ASIAKKAAN EETTINEN KOHTAAMINEN LASTENSUO-
JELUN OSALLISTAVASSA DOKUMENTOINNISSA

Mari Unkuri

Kokkolan yliopistokeskus Chydenius
Jyviskylédn yliopiston

sosiaalityon yksikkd

Sosiaalityon Pro Gradu -tutkielma
Syyskuu 2016



KOKKOLAN YLIOPISTOKESKUS CHYDENIUS
Jyviskylédn yliopiston sosiaalityon yksikkd

UNKURI MARI: Asiakkaan eettinen kohtaaminen lastensuojelun osallistavassa dokumen-
toinnissa

Pro gradu -tutkielma, 79 s., 4 liitesivua

Sosiaalityd

Ohjaaja: Johanna Hiitola

Syyskuu 2016

Tutkin Pro gradu -tutkimuksessani osallistavaa dokumentointia lastensuojelun asiakassuun-
nitelman teossa. Olen kiinnostunut erityisesti siitd, milld tavalla asiakkaan eettinen ja arvo-
kas kohtaaminen toteutuu osallistavassa dokumentoinnissa. Lisdksi selvitian tutkimuksellani,
millé tavalla osallistavaa dokumentointi asiakassuunnitelmaneuvottelussa toteutetaan. Kes-
keisessd asemassa tutkimuksessani ovat asiakkaiden ja sosiaalityontekijoiden kokemukset
niin osallistavasta dokumentoinnista kuin siiné tapahtuvasta kohtaamisestakin.

Lastensuojelun tyoskentelyssd pyritddn korostamaan asiakkaiden osallisuutta kaikissa asi-
akkuuden vaiheissa. Lastensuojelulle on kuitenkin leimallista sosiaalityontekijan kayttima
valta ja kontrolli, jolloin asiakkaan oma osallisuus voi usein jaidda piiloon. Osallistavaa do-
kumentointia asiakasosallisuuden lisddjand on alettu toteuttaa joillakin paikkakunnilla, kuten
esimerkiksi Helsingissd. Kuitenkin menetelmén laajempi kdyttdminen olisi mielestdni tar-
kedd. Tutkimustiedon saaminen osallistavasta dokumentoinnista voi lisdtd sen kidyttéon ot-
toa ja ndin ollen kehittéé lastensuojelun tydmenetelmia.

Olen toteuttanut tutkimukseni tapaustutkimuksena. Tutkimusaineistoni koostuu kahden
asiakassuunnitelmaneuvottelun havainnoinnista, kahdesta ryhmihaastattelusta (kaksi eri
asiakasperhettd) sekd kahden sosiaalityOntekijén yksilohaastatteluista. Kaikki haastattelut
tein teemahaastatteluina. Aineiston analysoinnissa olen kdyttinyt teemoittelua. Teemoittelu
perustuu tutkimuksessani Sarah Banksin (1995, 2012) jaotteluun asiakkaan eettisestd koh-
taamisesta. Analyysini mukaan seki asiakkaiden ja sosiaalityontekijoiden kokemukset osal-
listavasta dokumentoinnista tydmenetelména ovat positiiviset. Asiakkaat nostivat erityisesti
esille heiddn omat vaikutusmahdollisuutensa asiakassuunnitelmaan, kuulluksi tulemisen
sekd tyytyviisyyden asiakassuunnitelmaan ja sen nopeaan saamiseen. Sosiaalityontekijét
nostivat erityisesti esille tyon tehostumisen, tydtaakan helpottumisen seké asiakkaan vas-
tuuttamisen omissa asioissaan. Asiakkaat kokivat, ettd sosiaalityontekijét kohtasivat heidét
ihmisind tuomitsematta heité, olivat empaattisia, kuuntelivat ja myds ottivat huomioon asi-
akkaiden omat ndkemykset asioista.

Tutkimukseni perusteella voidaan sanoa, etti osallistava dokumentointi mahdollistaa asiak-
kaan eettisen kohtaamisen. Osallistavan dokumentoinnin avulla lastensuojelun tydskente-
lystd voidaan tehdd avoimempaa ja ldpindkyvampéad. Sitd kautta myos asiakkaiden tyytyvaii-
syys niin tydskentelyyn kuin lastensuojelun dokumentteihin voi kasvaa, jolloin asiakirja-
pyynnot ja valitukset vihenevit.
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1 JOHDANTO

Sosiaalitydssi on viime vuosien aikana puhuttu paljon asiakkaiden osallisuudesta ja sen ke-
hittdmisestd. Kuitenkin lastensuojelun tydskentelyssé asiakkaiden osallisuus jad usein sosi-
aalityOntekijén vallan ja kontrollin varjoon. Yksi keskeinen sosiaalityon véline on dokumen-
tointi. Dokumentti on pysyva jilki tehdystd tyOstd ja asiakkaiden asioista ja sitd voidaan
myos kdyttdd moneen eri tarkoitukseen. Tdmén vuoksi se, miten dokumentointia tehddén, ei
ole merkityksetontd. Osallistavan dokumentoinnin avulla asiakkaan on mahdollista olla yha
aktiivisemmassa roolissa lastensuojelun prosesseissa. Lastensuojelun dokumentit ovat pysy-
vid asiakirjoja, jonka vuoksi asiakkaiden tyytyviisyys ja osallisuus niiden tekemiseen olisi
myos tirkedd. Helsingin Maunulassa osallistava dokumentointi on otettu kdyttoon niin, ettd
asiakas saa luettavakseen kaikki asiakaskirjaukset (Pyykonen 2012). Osallistavaa dokumen-

tointia voidaan tehdd myds niin, ettd asiakaskirjaukset tehddén yhdessi asiakkaan kanssa.

Dokumentoinnin avulla pyritddn turvaamaan seké asiakkaan ettd tyontekijén oikeusturva.
Lastensuojelulaki velvoittaa sosiaalityontekijoitd kirjaamaan tarpeelliset asiakkaan asiat
asiakastietojirjestelmién. Kirjausten avulla suunnitellaan muun muassa asiakkaan tarpeiden
mukaisia toimenpiteitd. Dokumentit voivat olla apuvilineiti asiakkaan tilanteen ja tarpeiden
yksiloimisessd, kuvata palveluprosesseja sekid turvata asiakastyon jatkuvuutta. Ne voivat
my0s helpottaa tyoprosesseja ja niiden avulla voidaan tallentaa tietoja hallinnon ja suunnit-
telun kéyttotarkoituksia varten. Kun dokumentoinnilla on useita eri tehtivid, on vaarana,
ettd tyontekijélle kasautuu dokumentoitavaa tietoa paljon. Taméin vuoksi refleksiivisyytté
tukevien dokumentointimallien kehittdminen, joissa korostetaan tilanteen hahmottamista
yhdessé asiakkaan kanssa, voi olla mahdollisuus sekd parempaan yhteistydsuhteeseen etti
tehokkaampaan tydajan kayttoon. (Kédaridinen 2003, 23.) Vaikka dokumentointi on suuressa
roolissa lastensuojelussa, ei sithen kiinnitetd vélttdmattd tarpeeksi huomiota. Tdma nakyy

muun muassa siind, ettei aitkaa dokumentointiin varata riittavasi.

Dokumentointia pidetddn monesti selkednd ja yksinkertaisena asiana ja oletetaan, etté jokai-
nen suoriutuu siitd samalla tavoin. Jokaisella on kuitenkin oma yksilollinen tapa késitella
informaatiota seka tuottaa siité teksteja. Dokumentoinnin tulisi olla hyvin kirjoitettuja ja sel-
keitd kuvauksia. Dokumentoinnin tulisi olla kattavaa ja palvella niin asiakasta, tyontekijaa
kuin hallintoakin. Tdma tekee dokumentoinnista myos haasteellista. (K4éridinen 2003, 24.)

Jotta dokumentit palvelisivat kaikkia osapuolia, tulisi niistd my0s ilmeté jokaisen osapuolen



ndkemys ja ddni.

Olen itse ollut kiinnostunut asiakkaan kohtaamisesta ja osallisuudesta sosiaalitydssd koko
lastensuojelussa tyoskentelyni ajan. Mielestini asiakkaan ja sosiaalityontekijdn vélinen
suhde ja siind vallitsevat luottamus ovat ensiarvoisen térkeitd, jotta tyOskentely on laadu-
kasta ja siind paéstdén hyvin eteenpdin. Jos asiakas ei ole mukana pohtimassa, asettamassa
tavoitteita tai paittiméssa asioistaan, ei hin my0Oskddn valttimattd sitoudu tyoskentelyyn.
Tamén vuoksi olen halunnut tutkia osallistavaa dokumentointia juuri asiakkaan kohtaamisen

nikokulmasta.

Tutkimukseni teoreettisena viitekehyksend ovat aiemmat tutkimuskeskustelut asiakkaan
kohtaamisesta ja osallisuudesta. Olen tutkimuksessani erityisesti kiinnostunut asiakkaan
kohtaamisen eettisestd ndkokulmasta (Banks 1995; 2012). Tutkin asiakkaan kohtaamista
osallistavassa dokumentoinnissa, jota toteutetaan lastensuojelun asiakassuunnitelman te-
ossa. Toteutan tutkimukseni tapaustutkimuksena, jossa ominaista on monen eri aineiston tai
menetelméan kdyttd. Tapaustutkimuksen avulla halutaan rakentaa ymmarrysta jostakin ilmi-
Ostd, halutaan oppia siitd jotakin. (Laine, Bamberg & Jokinen 2007, 10.) Olen tutkimukses-
sani kerdnnyt aineiston haastattelemalla sekd asiakkaita ettd sosiaalityOntekijoitd sekd ha-
vainnoimalla kahta eri asiakassuunnitelmaneuvottelua. Tutkimuksessani tapauksena on asi-
akkaan kohtaaminen osallistavassa dokumentoinnissa ja tutkimuskohteena osallistava doku-

mentointi.

Lihden tutkimuksessani liikkeelle siitd, ettd esittelen lastensuojelua tutkimukseni konteks-
tina. Késittelen tissd luvussa lastensuojelun periaatteita sek asiakkuutta ja dokumentointia
lastensuojelussa. Kolmannessa luvussa esittelen aikaisempaa tutkimusta liittyen dokumen-
tointiin sekd vuorovaikutukseen ja asiakasosallisuuteen. Neljinnessé luvussa méérittelen ja
kéyn ldpi asiakkaan eettistd kohtaamista sekd osallisuutta tutkimukseni teoreettisena viite-
kehyksend. Viidennessi luvussa kerron tutkimuksen toteuttamisesta. Esittelen luvussa kayt-
taméni tutkimusmenetelmét ja tutkimusaineistoni sekd pohdin tutkimukseni eettisid 1dhto-
kohtia. Kuudennessa luvussa esittelen tutkimuksestani saadut tulokset. Seitseménnessa lu-
vussa kéyn tulokset vield tiivistetysti 14pi ja kahdeksannessa luvussa esittelen tutkimukseni

johtopéétdkset ja mahdollisia jatkotutkimusaiheita.



2 KONTEKSTINA LASTENSUOJELU

Tutkimukseni koskee osallistavaa dokumentointia lastensuojelussa. Dokumentointia kehys-
tad lastensuojeluty0, jota ohjaa lastensuojelulaki. Ndin ollen lastensuojelun dokumentoinnin
ymmairtdmiseksi on tirkedd ymmartdd myos lastensuojelun periaatteita ja toimintaa, joita

késittelen tdssd luvussa.

Lastensuojelulaissa kunnan tehtidvaksi on médritelty lasten ja nuorten hyvinvoinnin edisté-
minen seki lapsi- ja perhekohtaisen lastensuojelun toteuttaminen. Vaikka lastensuojelulaki
ohjaa lastensuojeluty6ti, velvoittaa se myds muita toimijoita, ja toiminta perustuukin yhteis-
tyohon. Kohderyhminé lastensuojelutydssd ovat turvattomat lapset ja nuoret sekd heiddn
perheensi. Lastensuojeluasiakkuuden syitd on monia ja usein asiakkuuden taustalla on mo-
nia yhtdaikaisina ongelmia. Joskus syyt asiakkuuteen ja ongelmiin voidaan nimeté helposti,
toisinaan taas on tilanteita, joissa on hyvin vaikea pédstd selville perheen kokonaistilan-
teesta. (Sosiaalityon késikirja 2011, 173.) Lastensuojelutarpeen taustalla voi olla tavallisia
eldmankriisejd tai sitten poikkeuksellisen vaikeita oloja (Bardy 2013, 73). Lastensuojelutyon
yksi keskeinen tunnuspiirre on tasapainoilu erilaisten déripdiden vélilld. Hyvid esimerkkejé
tdstd ovat tuen ja kontrollin seké toivon ja toivottomuuden ldsndolo. (Heinonen & Sinko

2013, 126.)

Lastensuojelussa joudutaan puuttumaan ihmisten yksityisyyteen. Sosiaalityontekijin tehté-
vand on tehda pédétoksid, joihin lastensuojelulaki hinet velvoittaa ja oikeuttaa. Lastensuoje-
lulla on vahva juridinen rooli ja tima voi joskus ylikorostua kiytdnnon tydsséd. Sen lisdksi,
ettd sosiaalityOntekijan tehtivissd keskeisessd asemassa ovat erilaisten paédtdsten valmiste-
leminen ja tekeminen, kuuluu sithen myds vuorovaikutus lastensuojeluasiakkaiden ja heidin
laheistensd kanssa. Lastensuojelutyd siséltdé paljon erilaisia tunteita ja tilanteita, kuten hi-
pedd, epétoivoa, surua, vihaa ja iloa. Erilaisten tunteiden ja monimutkaisten tilanteiden koh-
taaminen vaatii my0s sosiaalityontekijiltd osaamista kohdata asiakkaita. (Sosiaalityon kisi-
kirja 2011, 174; Heinonen & Sinko 2013, 127.) Tunteet ovat tirked viline tiedonmuodos-
tuksessa. Niiden avulla saadaan tietoa asiakastilanteista ja ne my0s auttavat ymmaértiméaan
ja jasentdmadn asiakkaiden erilaisia tilanteita. (Heinonen & Sinko 2013, 127.) Aina ei ole
my0Oskiin selvdd, ettd lastensuojelun asiakkuuden myo6ta ongelmat helpottuvat ja poistuvat,

vaan ne voivat myos pahentua. Asiakkuuden muotoutumiseen vaikuttaa yhteni osatekijani



asiakkuuden alkamistapa; kokeeko asiakas pddsseensd vai joutuneensa asiakkaaksi. Néke-
mys asiasta voi vaihdella myos perheen sisdlld hyvinkin paljon. (Sosiaalityon késikirja 2011,

174.)

Lastensuojelun ensisijainen tehtdvé on arvioida ja toteuttaa lapsen etua. Timé on my6s mo-
nimutkaisin tehtdvi. Sosiaalityontekijin tdytyy arvioida vanhempia ja heidén rooliaan niin
kasvattajana kuin huoltajanakin, silld se liittyy oleellisesti myds lapsen edun arviointiin. Las-
tensuojelussa lasta tai nuorta voidaan joutua suojelemaan joko vanhemmiltaan tai nuorelta
itseltdén. Lastensuojelun suojelutehtdvi ja perheen tukeminen eivit aina tue toisiaan, miké
aiheuttaa erimielisyyksid ja ristiriitatilanteita. Lastensuojelu ei saa puuttua perheen yksityi-
syyteen ja vanhempien kasvatustapaan, jos lapsen etu ei vaarannu tai vanhemmat eivit itse
pyyda apua ja tukea. Lastensuojelun tulisi pyrkid ennaltachkdiseméén perheiden ongelmia
sekd puuttua nithin mahdollisimman aikaisessa vaiheessa. Oleellista on pyrkimys lastensuo-
jelun ja perheiden viliseen yhteisty6hon kaikissa asiakkuuden vaiheissa. Sosiaalityontekijan
tulee myos ottaa huomioon ja arvioida se, milld tavalla toimenpiteet voivat vaikuttaa lapsen
ja vanhempien seké sisarusten vilisiin suhteisiin. (Sosiaalityon késikirja 2011, 174.) Aina
asiakkaat eivit kuitenkaan ole yhteistyohaluisia tai -kykyisid. Talloin keskeiseksi pohdinnan
aiheeksi tulee se, mitd se tarkoittaa lastensuojelun toiminnan nidkokulmasta. (Heinonen &

Sinko 2013, 127.)

Lastensuojelutydtd tulisi tehdé periaatteiden mukaan, joita on juonnettu moraalifilosofisten
pohdintojen kautta. Téllaisia periaatteita ovat muun muassa tasa-arvo, kunnioittaminen, it-
semadrddminen, vapaus, yhteisollisyys ja velvollisuus. Keskeistd on asiakkaan ymmartdmi-
nen ajattelevana ja tavoitteita asettavana subjektina, oman asiansa asiantuntijana ja yhden-
vertaisena sosiaalityontekijan kanssa. Asiakkaan kohtaamisessa ja dokumentoinnissa edellé
mainittuja arvoja ja eettisid koodistoja seké tehdéén, luodaan ettd uudelleen tulkitaan. Niitid
ei voida suoraan soveltaa samalla tavalla joka tilanteessa. Lastensuojelussa sosiaalityonte-
kijé vdistaméttd kohtaa arjen eettisié haasteita, jolloin eroja kunnioittava sensitiivinen etiikka
korostuu. Siind arjen erilaiset ratkaisut on mahdollista tehdd nékyviksi niin asiakkaan koh-
taamisessa kuin asiakkaan asiakirjoissakin. Tétd kautta mairittyy myds sosiaalityontekijan

ja asiakkaan vélinen luottamuksellinen suhde. (Laitinen & Vayrynen 2011, 164—165.)

Lastensuojelutydskentelyssé on neljd kokonaisuutta, joissa tyotd tehddén; alkuarviointi, avo-

huolto, sijaishuolto sekd jélkihuolto (Lastensuojelulaki 417/2007). Kunnat toteuttavat néité



osa-alueita eri tavoin. Joissakin kunnissa sosiaalityontekijat tydskentelevét kaikkien osa-alu-
eiden kanssa, ja joissakin kunnissa tehtdvinkuvat on eriytetty osa-alueiden mukaisiin tehté-
viin. Lastensuojelun asiakkuuksien méard on kasvanut 2000-luvulla koko ajan. Vuonna
2014 lastensuojelun avohuollossa oli asiakkaita 90 269 lasta ja nuorta. Asiakkuuksien mié-
rdn nousu voidaan yhdistdé tiukentuneeseen ilmoitusvelvollisuuteen seki lastensuojelutar-
peen arvioinnin korostamiseen ja kehittdmiseen. Perheille halutaan myds tarjota apua ja tu-
kea mahdollisimman varhain., mikd johtaa asiakkuuksien lisddntymiseen. Asiakkuus voi
olla joko kertaluontoinen tai pidempiaikainen. (Lastensuojelu 2014.) Lastensuojelun avo-
huollon tukitoimiin sisdltyvdt muun muassa perhetyd, kotipalvelu, sosiaaliohjaus, tukihen-

kilo- ja tukiperhetoiminta seka erilaiset ryhmit (Lastensuojelulaki 417/2007).

Huostassa olevia lapsia ja nuoria oli vuonna 2014 10 675. Huostaanotetuista lapsista ja nuo-
rista yli puolet oli sijoitettu sijaisperheisiin. Perhehoidosta on tullut ensisijainen vaihtoehto
lasten sijoittamismuodoista vuoden 2012 lakimuutoksen myo6td, mikd ndkyy perhehoidon
miirin kasvuna. Yhteensd vuonna 2014 oli lapsia ja nuoria sijoitettu kodin ulkopuolelle
17 958. Lastensuojeluilmoituksia oli 63 707 eri lapsesta. Tdma tarkoittaa 1,7 ilmoitusta lasta
kohden. Ilmoituksia tehtiin 0,6% vihemmén kuin vuonna 2013. Lastensuojeluilmoitusten
médrdin on laskettu mukaan myds pyynnét lastensuojelutarpeen arvioinnista sekéd ennakol-

liset lastensuojeluilmoitukset. (Lastensuojelu 2014.)

2.1 Asiakkaana lastensuojelussa

Sosiaalitydssi ja lastensuojelussa asiakkuuden kisitteeseen liitetdén aktiivisuus ja asiakas-
1ahtoisyys. Aktiivisuudella halutaan korostaa asiakkaan omaa vastuuta omista asioista. Asia-
kasldahtoisyydelld sen sijaan tarkoitetaan tyOkéytdntdjd, jotka ldhtevét asiakkaan nidkokul-
masta. Suomalainen sosiaalityon kdytinto on kuitenkin historiallisesti katsottuna ollut jér-
jestelmékeskeinen, jossa asiakkaan rooli on ollut ndkyméton. Keskeisessé asemassa ovat ol-
leet etuudet, palvelut, saddokset seki jarjestelmén rakenne ja tyontekijoiden toiminta. Sosi-
aalityOssd ja lastensuojelussa asiakastilanteisiin vaikuttavat hyvin monet eri tekijat. Naitad
tekijoitd ovat historialliset ajattelumallit, ideologiat, vallitseva yhteiskunnallinen jérjestys
sekd palveluita koskevat poliittiset suhdanteet. Nama kaikki ulottuvuudet vaikuttavat siihen,
milld tavalla asiakastilanne ja asiakkaan ja tyontekijén vilinen suhde muotoutuvat. (Pohjola

2010, 19-20.)



Kautta aikojen sosiaalityon asiakkaisiin ja asiakkuuteen on liitetty ajatus erityisyydestd. Kui-
tenkin ajattelutavat ovat muuttuneet ja painotukset ovat olleet eri aikakausia erilaisia. 1900-
luvun alussa ajattelussa korostui ihmisen vastuu omasta eldmaistédn ja itsensé ja perheensé
eliattdiminen (Pohjola 2010, 22-25) sekd holhoava ja kurittava asiakkaan kohtaaminen (Juhila
2006, 23.-24). Niitd ihmisid holhottiin, jotka eivit olleet kykenevid tydelamédn ja niitd ku-
ritettiin, jotka sithen kykenivét, mutta tarvitsivat apua. Téllaista asiakkaan kohtaamista oi-
keutettiin ajatuksella vahvasta kansalaisuudesta ja kansakunnasta, jossa kansalaiset huoleh-
tivat itse itsestddn ja hoitavat elatusvelvollisuutensa. Koyhdinhoidon késitteen myotéd sosi-
aalityOssa alettiin erottaa erilaisia tuen tarpeessa olevia ryhmié, jonka my6tid myos tarve am-
matillisista kohtaamistavoista kasvoi. (Juhila 2006, 23-24.) Tyokaytantojd ja ajattelua asi-
akkaasta haluttiin alkaa kehittdd asiakkaan aseman vahvistamisen suuntaan. Tama tarkoitti
neutraalimpaa ja tasa-arvoisempaa puhetta sosiaalityon asiakkaista, jolloin my0s asiakkai-

siin liitetty huono-osaisuuden leima vihenisi. (Rostila & Vinnurva 2013, 198-199.)

1950-luvulla sosiaalisen kisitettd alettiin kdyttdd, kun asetettiin laki sosiaalihuollon hallin-
nosta. Sosiaalisen kisitteen myoté yksiloistd l1dhtevé ajattelutapa alkoi hajota ja huomio kiin-
nittyi myos ihmisten elinympéristoon sekéd siithen vaikuttamiseen. Endd huomiota ei kiinni-
tetty vain yksiloihin kohdistuviin toimenpiteisiin. Vaikka avohuoltoa ja ihmisten omatoimi-
suutta pyrittiin korostamaan yha enemmain, sdilyi kuitenkin myds kontrollointi ja autoritéa-

risyys auttamissuhteissa. (Juhila 2006, 37.)

Palveluajattelun korostaminen 1900-luvun loppupuolella nosti keskeiseen asemaan asiak-
kaan aktiivisen toimijuuden seké asiakasléhtdisyyden. Téstd huolimatta sosiaalityd sisdlsi
edelleen leimaavia piirteitd ja ajattelutapoja. Tdmin ajan toimintaperiaatteita olivat palvelu-
henkisyys, pyrkimys normaalisuuteen, valinnanvapaus, luottamuksellisuus, ennaltachkiisy
sekd omatoimisuus. (Pohjola 2010, 25-27.) Tamai oli seurausta hyvinvointivaltion rakentu-
misesta. 1990-luvun lama muutti sosiaalityon toimintaympéristdd ja ndin ollen myds sosiaa-
lityontekijoiden ja asiakkaiden vilisid suhteita. Tuolloin alkoi korostua yksiléiden vastuu ja

vapaa taloudellinen kilpailu voimistui. (Juhila 2006, 46—47.)

Se, milla tavalla sosiaalityOsté ajatellaan, vaikuttaa asiakkaan kohtaamiseen seki asiakkaan
ja tyontekijan viliseen suhteeseen. Sosiaalityon nidkeminen mahdollisuutena apuun ja tu-

keen, mahdollistaa asiakkaan tilanteen tarkastelun hinen elimaéstién ja tarpeistaan kisin.
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Sosiaalityon ajatteleminen palvelujirjestelméstid kdsin kiinnittdd huomion kustannuksiin,
asiakasmédriin sekd tuottavuuteen. Talloin asiakkaan tarpeet voivat jadda toissijaisiksi ja

asiakas ndhdéén toimenpiteiden kohteena. (Pohjola 2010, 28-29.)

Sosiaalitydssi asiakas voidaan ajatella positiivisen tai negatiivisen ndkdkulman kautta. Po-
sitiivisessa ndkokulmassa asiakas nidhddén toiminnan subjektina ja keskeisessd asemassa
ovat asiakkaan vapaus, itseméédraimisoikeus seké valinnan mahdollisuus. Asiakkaan ja tyon-
tekijan vélinen suhde ndhddén mydnteisend, ja asiakas on aktiivinen osallistuja. Negatiivi-
sessa ndkokulmassa ja mielikuvassa asiakas on ongelmankantaja. Asiakas siis maaritelldan
hinen ongelmiensa kautta. Téllaisen ajattelun seurauksena asiakkaasta voi tulla “tapaus”,
joka luokitellaan johonkin tiettyyn ongelmaryhméién. Téllainen ajattelutapa voi johtaa asi-
akkaan ndkemiseen erilaisena ja poikkeavana ja voi myds leimata asiakkaan. Téssd voi myos
unohtua asiakkaan yksilollisyys ja aletaan yleistdé asioita. (Pohjola 2010, 29-30.) Juhila
(2006, 49-200) erittelee nelja sosiaalityontekijén ja asiakkaan vélistd suhdetta; liittdmis- ja
kontrollisuhteen, kumppanuussuhteen, huolenpitosuhteen ja vuorovaikutuksessa rakentuvan
suhteen. Néissd suhteissa liikutaan kontrollin ja yhdessé tekemisen vilimaastossa. Ndin ol-
len myds asiakkaan oma osallisuus ja aktiivisuus vaihtelevat. My0s sosiaalitydntekijoiden
ja asiakkaiden roolit ja tehtdvat muuttuvat liikuttaessa nédiden eri suhteiden vililld. (Juhila

20006, 13-14, 49-—-100.)

Nykyédn sosiaality0sséd ja lastensuojelussa asiakas pyritddn nikemiin yhteistykumppa-
nina. Ongelmatilanteet pyritdén ratkaisemaan yhdessd. On alettu korostaa voimavaroja ko-
rostavaa ja ratkaisukeskeistd tyoskentelyotetta. Toimenpiteiden kohteena on siis asiakkaan
tilanne, jossa olennaista on tiedostaa sithen vaikuttavat seké yhteiskunnalliset sekd yksilol-
liset seikat. Kuitenkin myo0s tdssé ajattelussa voidaan menna liian pitkélle, miké tarkoittaa
liiallista asiakkaan ehdoilla tyoskentelyi. Télloin tydskentelyssd unohdetaan eldmintilantei-
den realiteetit ja palvelujirjestelmén asettamat reunachdot ja asiakas sanelee millé tavalla
tyota tehdddn. Liiallinen asiakkaan ehdoilla tydskentely voi johtaa sosiaalityOntekijén am-
matillisuuden ja asiantuntijuuden katoamiseen tydskentelyssd. Sosiaalitydssd tyOskentely
perustuu asiakkaan ja tyontekijan viliselle vuorovaikutukselle ja neuvottelulle. (Pohjola
2010, 30-32.) Juhila (2006, 103) puhuu kumppanuussuhteesta, jossa sosiaalityontekiji ja
asiakas toimivat rinnakkain. SosiaalityOntekijé ja asiakas jésentdvét asiakkaan tilannetta,

muutostarpeita ja tavoitteita yhdessd. Kumppanuussuhteessa sosiaalityontekiji ja asiakas ei-
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vit siis ole hierarkkisessa suhteessa toisiinsa. (Juhila 2006, 103—104.) Siirtyminen viran-
omaiskontaktista kohti asiakkaan auttamista voi tapahtua ainoastaan sosiaalityontekijédn ja
asiakkaan vilisen neuvottelun ja dialogin kautta. Tama4 tarkoittaa lastensuojelun toiminnal-
lisen kehyksen muutosta, jolla on myds seurauksia asiakkaan tilanteen selvittdmiseen ja mo-

raalisten ristiriitojen késittelyyn. (Rostila & Vinnurva 2013.)

Yksi lastensuojelun sosiaalityon tavoite on luottamuksellinen yhteistyosuhde sosiaalityon-
tekijén ja asiakkaan vélilld. [lman neuvottelusuhdetta ja molemminpuolista kunnioitusta se
ei kuitenkaan ole mahdollista. Téllaisen suhteen rakentaminen ei ole lastensuojelun vai-
keissa tilanteissa itsestdénselvyys. Vieldkin haasteellisemmaksi tdmén tekee sosiaalityonte-
kijédn valta-asema lastensuojelun edustajana. Tdtd asetelmaa voi kuitenkin purkaa kohtaa-
malla asiakas aidosti ja ihmisend. Asioista tulisi pystyd yhdessd keskustelemaan ja myds
ratkomaan niitd. Tilanteita tulee ldhestyd asiakkaan ldhtokohdista ja valmiuksista kdsin.
(Laitinen & Vayrynen 2011, 180-181.) Sosiaalityontekijén ja asiakkaan yhteistydsuhde pe-
rustuu luottamukselle. Asiakkaan tiytyy voida luottaa siihen, ettd sosiaalityontekijd toimii

hénen parhaakseen. (Banks 2012, 27.)

Sosiaalityossé ei kuitenkaan voida ajatella asiakkaita ja heiddn tilanteitaan puhtaasti joko
negatiivisen tai positiivisen kautta. Asiakkaiden tilanteet ovat monimutkaisia ja hankalia.
Se, ettd ongelmat kielletddn, ei auta heitd eteenpdin. Asiakas ja hinen tilanteensa tulee pystyé
erottamaan toisistaan. (Pohjola 2010, 32.) Erilaiset sosiaalityontekijdn ja asiakkaan suhteet
my0s muuttuvat tilanteiden mukaan ja voivat osittain olla jopa paillekkaisii, jolloin niitd

voi olla vaikea erottaa toisistaan (Juhila 2006, 17-18.)

2.2 Dokumentointi lastensuojelussa

Téssid luvussa tarkastelen dokumentointia lastensuojelun sosiaalitydn nakdkulmasta. Lasten-
suojelua ei voi tarkastella erilliin dokumentoinnin kdytdnnoisté, silld kaikki lastensuoje-
lussa tehtdvé ty0 on pystyttdva todentamaan kirjallisilla dokumenteilla. Toisin sanoen, do-
kumentointi on hyvin merkittdva osa lastensuojelun sosiaalityontekijén tyoté, jonka vuoksi

sithen tulisi myds panostaa.



12

2.2.1 Dokumentoinnin tehtdvdt

Viranomaiset tuottavat ja ylldpitidvit asiakkaita koskevia kirjallisia ja sdhkoisii tallenteita.
Erilaiset dokumentit toimivat padtdksenteon ja vallankédyton vélineind, mutta my0s tuottavat
ja yllapitavét todellisuutta. Lastensuojelussa dokumentoinnin yksi hyvin keskeinen tehtdva
on palvella lainmukaisia ja hallinnollisia tarpeita. Tdmén seurauksena voi kdyda niin, ettd
sosiaalityontekijat keskittyvét sithen, mitd he dokumentteihin kirjaavat, jolloin kirjoittami-
sen tapaa ja tyylid ei valttaméttd pidetd keskeisend asiana. Dokumentointia ei voida erottaa
lastensuojelutydsté, silld se on osa interventioprosessia ja seurausta sosiaalityontekijin ja
asiakkaan suhteesta. (Vierula 2012, 150—-151.) Dokumenttien avulla sosiaalityontekijit seké
perustelevat omaa toimintaansa, ettd suunnittelevat sitd (Vierula 2014, 343). Dokumenteilla
on siis monipuolinen ja keskeinen rooli lastensuojelussa ja dokumentteja myds kédytetdin
hyvin eri tavoin. Kuten lastensuojelussa muutenkin, on dokumentoinnissa tirkeéé ottaa huo-
mioon myos eettinen ndkokulma. Tatd pyritddn ohjaamaan sosiaalityon eettisten periaattei-

den avulla. (Vierula 2012, 151.)

Dokumentoinnin tyyli on vaihdellut sosiaalityon historiassa. Esi-institutionaalisessa tyy-
lissd, joka ulottui 1950-luvulla saakka, dokumentit olivat lyhyiti ja vapaamuotoisia kuvauk-
sia. Niissé ei esitetty syy-seuraus selityksid, todisteita tai kuvauksia perheen tilanteesta. Do-
kumentit oli usein kirjoittanut lautakunnan puheenjohtaja. Byrokraattisessa dokumentointi-
tyylissd 1930-1980-luvuilla dokumentoinnin tavat olivat mallitettuja ja tavoitteena oli yh-
denmukaiset tyokdytanndt. Dokumenteissa pyrittiin kuvaamaan perheen tilannetta ja arkea
mahdollisimman yksityiskohtaisesti ja laajasti. Ammatillinen dokumentointityyli 1970-lu-
vulta lahtien pyrki tuomaan tdhén lisdksi vield tieteellisen ndkdkulman. Dokumentoinnissa
taytyy tarkastella yhti aikaa erilaisia tarpeita ja ndkokulmia. Kuitenkin huomioon tulee ottaa
my0s lailliset edellytykset sekd yhteiskunnalliset rajoitukset ja suhteet. Dokumentoinnin
avulla voidaan tehdi nédkyviksi rajoitettuja toiminta- ja elinmahdollisuuksia. (K&éridinen

2003, 21-22.)

Dokumentointi asettaa sosiaalityontekijélle ammatillisia haasteita. Sosiaalityontekija laatii
dokumentteja sen pohjalta, mitd han méairittelee tilanteen kannalta tarkedksi tiedoksi. Usein
dokumentoinnin péétehtidviksi mééritelldén juridis-hallinnollisten tarpeiden palveleminen,
jolloin pééroolissa ovat toimenpiteet ja seuraukset. Kuitenkin sen tehtivina on myds lapsen
edun toteutuminen ja avun saaminen. (Vierula 2014, 246-347.) Lastensuojelutydn on kat-

sottu juridisoituneen ja oikeudellistuneen 1990-luvulla. Tdma nékyy juristien mukaantulolla
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prosesseihin vanhempien tueksi seké lastensuojelupuheen muuttumisena hallinnollis-juri-
diseksi ja vaikeaselkoiseksi. Asiakkaat ovat my0s saaneet yhi useammin asiansa suulliseen
késittelyyn hallinto-oikeudessa ja ovat saaneet avukseen oikeusavustajan. (Kéaridinen 2003,
9.) Sosiaalityon juridisoituminen on seurausta asiakkaiden herkemmaésti kyseenalaistami-
sesta yksityisyyteensd puuttumiseen ja saamaansa kohteluun. Dokumentoimalla paitosten
perustelut tarkasti sosiaalityontekijd valmistautuu jo etukdteen perustelemaan omaa toimin-

taansa mahdollisessa riitatilanteessa. (Juhila 2006, 97.)

Sosiaalityontekijd kdyttdd valtaa, kun han tekee valintoja siitd, mitd ja miten asioita kirjataan
(Vierula 2012, 149). Dokumenteilla pyritddn kuvaamaan ja yksiloiméén asiakkaan tarpeita
ja tilanteita seké palveluprosesseja. Tdmaén liséksi niiden avulla pyritddn myos turvaamaan
asiakastyon jatkuvuus. Dokumentit helpottavat tydprosesseja ja niihin tallennettuja tietoja
hy6dynnetddn hallinnossa ja suunnittelussa. (Kéaridinen 2003, 23.) Hyvéssd asiakirjassa
tuodaan esiin tehdyt paitokset ja toimenpiteet. Tarkedd on, ettd dokumentti sisdltdd tietoa,
jonka avulla seké palveluja ettd niiden vaikuttavuutta pystytdén suunnittelemaan ja arvioi-
maan. Hyvéssd dokumentissa on my0ds hyvin kirjoitettua kuvausta, jolloin lukijalle selvida
mitd on havainnoitu ja miten tietoa on tulkittu. Dokumentin tulisi olla hyddynnettévissi seki
asiakastyOssi ettd palvelujen jarjestimisen suunnittelussa. Sen tulisi myds palvella asiakasta,

tyontekijda ja hallintoa yhti aikaa. (Kagle & Kopels 2008, 9-11.)

Kirjoittamisen lisdksi dokumentteja myds luetaan. Thmiset tulkitsevat samaa tekstié eri ta-
voin, omista ldhtokohdistaan kdsin. Sen vuoksi on tirkeédd pohtia, milla tavalla dokumentteja
laaditaan. Dokumentit ovat pysyvid tekstejd asiakkaasta, jotka kuitenkin lukemisen ja eri-
laisten yleisdjen kautta muuttuvat. (Vierula 2015, 135.) Dokumenttien tulkintaan ja ymmar-
tamiseen vaikuttaa my0s ihmisten kéyttima erilainen kieli, mikd korostuu viranomaisen ja
asiakkaan vilisessd suhteessa (emt., 151). Dokumentin tulkintaan siis vaikuttaa se, mistd

nikokulmasta dokumenttia tarkastellaan (emt., 344).

Sosiaalityontekijdn eettisessd toiminnassa erityisen tirkedéd on jokaisen osapuolen kunnioit-
taminen, minkd tulee nakyd myds asiakkaan asiakirjoissa. Dokumentoinnin avulla asiakas-
prosessi on helpompi saada haltuun ja suunnitelmallinen tyd mahdollistuu. (Laitinen & Véy-

rynen 2011, 179.)
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2.2.2 Osallistava dokumentointi eettisend toimintatapana

Osallistavaa dokumentointia on alettu kehittdd lastensuojelussa asiakasosallisuuden lisdi-
miseksi. Sen avulla voidaan vahvistaa asiakkaan asemaa lastensuojelun prosessissa. Osallis-
tava dokumentointi liittyy vahvasti eettiseen tyOtapaan, joka tulee aina huomioida lastensuo-

jelun tyoskentelyssa.

Lastensuojelun kdytdnndssi ei ole yhtd universaalia, objektiivista eettistd koodistoa, joka
toimisi kaikissa tilanteissa ja konteksteissa, vaan eettisyys muokkautuu arjessa tehtivien va-
lintojen kautta. Tam4& vaatii sosiaalityontekijéltd kykya pohtia, minkélaiset ratkaisut palve-
levat parhaiten asiakasta missdkin tilanteessa. Lastensuojelutydssé keskeisind kehyksini toi-
mivat seurausetiikka ja velvollisuusetiikka. Velvollisuusetiikassa korostuvat universaalius
ja objektiivisuus. Siind késky tai sddnto ilmaisee, mitd pitdd tehdi ja miten. Késkyyn liittyy
myo0s yleistdmisvaatimus, jolloin sitd pitdd voida yleistdd kaikkiin tilanteisiin. Seu-
rausetiikka sen sijaan korostaa teon moraalisen arvon madrdytymistd ennakoitujen ja tosi-

asiallisten seurausten mukaan. (Laitinen & Véyrynen 2011, 163—164.)

Dokumentoinnin tapoja tulisi kehittdé yha eettisesti kestdvampadan suuntaan. Vierulan (2014,
357) mukaan rinnakkainen dokumentointi mahdollistaa siithen pddsyn. Rinnakkaisessa do-
kumentoinnissa asiakas padsee tekemiin asiakirjoihin lisdyksid ja korjauksia. Ndin asiak-
kaalla on myds parempi mahdollisuus séilyttdd omia tarinoita ja pitdd henkilokohtaisen elé-
mén kuva ehedmpdnd. Yhteisen tarinan 16ytdminen mahdollistuu vain dialogisuuden kautta.
Lastensuojelussa yhteisen tarinan ldytdminen ei ole aina helppoa tai edes mahdollista. Kui-
tenkin dialogin avulla kaikki osapuolet on mahdollista saada ymmartimééan henkildkohtai-
sen ja institutionaalisen tarinan muodostamistapa. (Vierula 2014, 357-358; Vierula 2012,
164.) Refleksiivisyyttd tukevien dokumentointitapojen avulla, joissa tilannetta hahmotetaan
yhdessi asiakkaan kanssa, voidaan helpottaa sosiaalityontekijan dokumentointiin liittyvien
tehtévien taakkaa (Tapola 2002, 113). Hyvéddn dokumentointiin kuuluu asiakkaan osallistu-
minen asiakasprosessin kaikissa vaiheissa ja sen tulee nikyd myos asiakaskirjauksissa

(Kagle & Kopels 2008, 10).

Huhtikuussa 2015 tuli voimaan sosiaalihuollon asiakaskirjalaki. Siind korostetaan asiakkai-
den osallisuutta ja avointa dokumentointia. Avoimempaan dokumentointiin pyritddn myds
rakenteilla olevan sosiaalihuollon asiakastietovaranto KanSan avulla. Osallistavan doku-

mentoinnin ndhddidn vahvistavan lastensuojelutyon lépindkyvyytté, asiakkaiden osallisuutta
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sekd oikeusturvaa. (Vierula 2015, 134; Toimiva lastensuojelu 2013, 38; Pyykonen 2012.)
My®ds Prince (1996) puhuu avoimesta ja osallistavasta dokumentoinnista. Hin méérittelee
avoimen dokumentoinnin aktiiviseksi asiakaskirjausten tarjoamiseksi asiakkaiden néhti-
véksi sekd asiakkaiden informointia tdstd mahdollisuudesta. Avoimessa dokumentoinnissa
asiakkaalle kerrotaan miti asiakirjaan on kirjoitettu. Asiakas voi myos osallistua dokumen-
tointiin kirjoittamalla omaa péivikirjaa, miki tdydentdd sosiaalityontekijan kirjauksia. Ta-
méin voidaan jo ajatella olevan osallistavaa dokumentointia. Osallistavaan dokumentointiin
liittyy my0s sosiaalityontekijin ja asiakkaan vélinen neuvottelu siitd, mitd dokumentteihin

tulisi kirjoittaa ja milld tavalla. (Prince 1996, 196.)

Asiakkaan ja dokumentin vilistd toiminnallista suhdetta voidaan tukea osallistavan doku-
mentoinnin avulla, jolloin dokumentti toimii aktivismin ja oikeuksien ajamisen vilineena.
Tallaisen dokumentointitavan avulla asiakas voi myds saada osallisuuden ja selviytymisen
kokemuksen. Dokumentit voivat olla luonnollinen osa asiakkuutta, jolloin asiakkaan ja do-
kumentin vélinen suhde on kdytdnnéllinen. (Vierula 2012, 156.) Omassa tutkimuksessani
tarkoitan osallistuvalla dokumentoinnilla asiakkaan ja sosiaalityontekijén yhteistyotéd asia-

kaskirjausten tekemisessé eli dokumentit laaditaan yhdessa.

Erilaisilla dokumenteilla ja dokumentointitavoilla on vaikutusta asiakkaan eldmain. Ne voi-
vat esimerkiksi estdd tai mahdollistaa palvelujen saantia. Koska dokumentteihin kirjataan
asiakkaiden henkilokohtaisia ja arkoja asioita, menettdd asiakas osan yksityisyydestdan.
Asiakirjat voivat myds tuoda mieleen kipeitd muistoja, jolloin asiakas voi kokea tulleensa
haavoitetuksi. Téllaisesta asiakkaan ja asiakirjan vélisestd suhteesta voidaan puhua trau-
maattisena suhteena. Osaa lastensuojelun asiakkaista ei kiinnosta heisté kirjoitetut asiakirjat
lainkaan. Téllaisessa toissijaisessa suhteessa dokumentilla ei ole asiakkaalle mitdan seurauk-

sia kokemuksellisella tasolla. (Vierula 2012, 149, 156.)

Lastensuojelun sosiaalitydssi vallitsevia arvoja sovelletaan eroja kunnioittavan sensitiivisen
etitkan kautta haastavissa asiakastilanteissa. Nditd arvoja ovat muun muassa ihmisyyden ja
ihmisoikeuksien kunnioittaminen, oikeudenmukaisuuden ylldpitiminen seka yksilollisen ja
yhteisollisen hyvinvoinnin toteutuminen. Niité ei voi mydskdén erottaa sosiaalitydstd, vaan
ne ovat aina lasné. (Laitinen & Vayrynen 2011, 183.) Lastensuojelun dokumentointikaytan-
t0jd kehitettdessd tulisi pohtia viranomaisen omistus- ja hallintaoikeutta sen laatimista do-

kumenteista. Dokumentoinnissa on tirkedd myos tunnistaa mikrovallankdyttd. Asiakirjojen
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sisdlto sekd niiden kirjoittamistapa voivat vaikuttaa lapsiin, vanhempiin ja perheisiin monin

eri tavoin. (Vierula 2014, 356.)

Lastensuojelun asiakkaan tiytyy jakaa omaa eldmiinsi sosiaalityontekijan kanssa, ainakin
jossain madrin. Téstd huolimatta sosiaalityontekijd valitsee, mitd pitdé tilanteen kannalta
oleellisena ja tiarkednd ja kenelle hén sitd jakaa. Talloin asiakkaan tiedosta tulee jactumpaa
ja henkil6kohtainen tieto muuttuu instituutioiden virallisesti hallitsemaksi tiedoksi. Asiak-
kaasta tulee silloin paitsi tiedon haltija my0s tietimisen kohde. (Vierula 2012, 149.) Eetti-
sesti kestdva sosiaalityd edellyttdd vallan olemassaolon tiedostamista ja tunnustamista. (Lai-
tinen & Vayrynen 2011, 180.) Tama4 liittyy oleellisesti my0s lastensuojelun dokumentoin-
tiin. Sen voidaan ajatella ilmentévin asiakkaan ja sosiaalityontekijan vélistd valtasuhdetta,
silld dokumentoinnin kautta sosiaalityontekijélld on valta maéritelld asiakasta ja hinen tilan-

nettaan. (Vierula 2012, 152.)
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3 AIKAISEMPI TUTKIMUS

Tutkimuksessani keskeisié kasitteitd ovat vuorovaikutus ja asiakkaan kohtaaminen, osalli-
suus sekd dokumentointi. Kaikkiin niihin késitteisiin liittyva tutkimus on my®0s joiltakin osin
oleellista oman tutkimukseni kannalta. Késittelen ensin dokumentointiin liittyviéd tutkimuk-
sia. Dokumentointiin liittyvassé tutkimuskeskustelussa keskeisiksi teemoiksi ovat nousseet
asiakirjojen kirjoittamistavat, asiakkaiden ja asiakirjojen viliset suhteet sekd asiakirjojen
saaminen asiakkaan luettavaksi. Kisittelen omassa kappaleessaan vuorovaikutukseen ja
osallisuuteen liittyvaé tutkimuskeskustelua. Ndma kasitteet liittyvit kiintedsti yhteen, jonka

vuoksi ne myo0s ilmenevét samoissa tutkimuskeskusteluissa.

3.1 Dokumentointi

Sosiaalityon alueella asiakastyon dokumentointia on tutkittu jonkin verran. Aino Kééridinen
(2003) on tutkinut dokumentoinnin merkitystd lastensuojelun sosiaalitydn tiedonmuodos-
tuksessa. Tutkimuksen aineisto koostuu asiakirjoista. Niistd haluttiin 10ytdad vastauksia sii-
hen, miten asiakirjoja kirjoitetaan, mité niihin kirjoitetaan ja miksi niitd kirjoitetaan niin kuin
kirjoitetaan. Tutkimus on tehty diskurssianalyyttisesti. Tutkimuksen mukaan lastensuojelun
asiakirjat ovat moniédénisid eli sisdltdvét useiden henkil6iden nidkemyksid ja mielipiteita.
Asiakirjat myos sisélsivit paljon tyon dynaamista kuvausta. Tutkimuksen mukaan asiakirjat
siséltidvat useita sisdllollisid ja kokemuksellisia teemoja. Yhtéaikaisten teemojen kasittelylla

ja kirjaamisella pyritddan rakentamaan ammatillista ymmaérrysti tilanteesta.

Tarja Vierula on tutkinut lastensuojelun asiakirjoja vanhempien ndakdkulmasta. Vierula on
kirjoittanut runsaasti asiakirjoista. Erittelen tdssd useampia hinen artikkeleitaan, joissa kai-
kissa tuodaan uutta tietoa asiakirjoihin liittyen hieman eri ndkokulmista. Vuonna 2012 hin
on tutkinut asiakkaiden ja asiakirjojen vilisi suhteita lastensuojelussa vanhempien nékokul-
masta. Tutkimuksella haluttiin selvittdd, ettd miten ja millaisin seurauksin lastensuojelun
asiakkaaksi tulevan henkildkohtainen tieto muuttuu henkildd koskevaksi institutionaaliseksi
tiedoksi. Aineistona tutkimuksessa on 12 vanhempien teemahaastattelua. Aineisto on analy-
soitu aineistoldhtdisesti temaattisella sisdllonanalyysilla. Tutkimuksen mukaan asiakkaiden
ja asiakirjojen vélisid suhteita ovat kdytdnndllinen, traumaattinen, toiminnallinen, alistava ja

toissijainen suhde.
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Vuonna 2014 Vierula on tutkinut lastensuojelun asiakkuuden ja asiakirjojen tarinoiden suh-
teita vanhempien kertomina. Aineisto on analysoitu aineistoldhtdisen sisdllonanalyysin
avulla. Tutkimuksen mukaan suhteita on kolmenlaisia: yhtenevi, korjaava ja kiistdva. Ai-
neistona hinelld oli seitsemédn huostaan otettujen lasten ditien kerronnallista haastattelua.
Yhtenevissé suhteessa asiakkuudesta ja asiakirjoista kerrottu ovat linjassa keskendin. Tal-
16in vanhemman henkilokohtainen eldmé tulee kannatelluksi ja vanhemman omistusoikeus
tarinaan sdilyy. Korjaavassa suhteessa asiakkuudesta kerrottu joko korjaa tai tdydentdd do-
kumentoitua tarinaa. TAma tuottaa osittaisen vanhemman oman tarinan menettdmisen ja uh-
kaa henkilokohtaista eldmai. Kiistdvassé suhteessa asiakkuudesta kerrottu korvaa dokumen-

toidun. Tdma murtaa henkilokohtaista elimia sekd vanhemman oman tarinan omistamista.

Vierula on tarkastellut vuonna 2015 tekemasséén tutkimuksessa erilaisia asiakirjojen luku-
tapoja seki sitd, millaisista ajallisista asemista vanhemmat lukevat itseddn koskevia asiakir-
joja ja millaisia merkityksid he antavat niiden pysyvyydelle ja luettavuudelle. Aineistona
hénelld on lastensuojelun asiakkaina olevien tai olleiden lasten vanhempien 19 kerronnal-
lista teemahaastattelua. Yhteensd haastateltavia oli 22. Tutkimuksen mukaan voidaan ero-
tella viisi erilaista asiakirjojen lukutapaa. Niitd ovat lukemisesta vetdytyminen, silmdilevé

lukutapa, ihmettelevé lukutapa, analyyttisesti erittelevi lukutapa ja vastakarvainen lukutapa.

Kaikissa erittelemissidni Vierulan tutkimuksissa keskeisessd asemassa ovat eettisyys sekd
asiakkaiden kokemukset ja ndkemykset lastensuojelun asiakirjoista. Tutkimukset antavat né-
kokulmaa ja tietoa asiakkaiden ja asiakirjojen suhteesta, mikd on myos oman tutkimukseni
kannalta merkityksellistd. Kaikissa Vierulan artikkeleissa on hyvin vahva eettinen viritys.
Asiakkaiden ja asiakirjojen vélistensuhteiden ja asiakkaiden kokemusten kautta artikkelit

antavat my0s pohjaa lastensuojelun dokumentointikéytiantojen kehittdmiselle.

Osallistavaa dokumentointia sen sijaan on tutkittu melko véhin. Riikka Pyykonen (2012) on
kehittinyt Helsingin Maunulassa osallistavaa dokumentointia. Sielld osallistavaa dokumen-
tointia on toteutettu niin, ettd asiakkaat saavat itselleen kaikki asiakaskirjaukset. Tdhén liit-
tyen Minna Makkonen (2013) on tehnyt oman pro gradu —tutkielmansa. Siind hin on tutkinut
asiakkaiden kokemuksia osallisuudesta lastensuojelutydssd, avoimen dokumentoinnin mer-

kitystd asiakkaalle sekd sen yhteyttd asiakasosallisuuteen. Aineistona hénelld on asiakasky-
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selyt. Tutkimuksen mukaan avoimen dokumentoinnin ja asiakasosallisuuden viélilld on sel-
ked yhteys. Aineistosta nousee asiakkaiden tirkeind pitdminé asioina sosiaalityOntekijan ja

asiakkaan vilinen vuorovaikutus ja kohtaaminen.

Asiakkaiden ndkokulmaa lastensuojelun sosiaalityon dokumentoinnin osalta on tutkinut Ka-
tie Prince (1996). Hénen tutkimuksessaan on haastateltu kahtakymment4 lastensuojelun asi-
akkaana olleen perheen vanhempaa vuosina 1989-1991. Princen tutkimuksen mukaan suu-
rin osa asiakkaista eivét olleet saaneet kirjauksia luettavakseen. Monien asiakasperheen van-
hempien pelkona oli, ettéd sosiaalityontekijéd tuomitsee heidit kirjauksissa niin yksiloind kuin
vanhempinakin. Useimmat vanhemmat halusivat nidhdé kirjaukset. He myos toivoivat paa-
sevénsi osallisiksi tyOprosessiin. Vanhemmat eivét kuitenkaan kokeneet tarpeelliseksi tehda
kirjauksia yhdessi sosiaalityontekijan kanssa, vaan ajattelivat, ettd se on tyontekijén tyota
eikd heilld ole siithen taitoa. Tutkimuksen mukaan kirjaukset voivat toimia peilind asiak-

kaille. (Prince 1996, 63, 88-92.)

Englannissa tehdyn tutkimuksen (Gelman 1992, 73—79) mukaan asiakkaiden kokemukset
dokumenttien saamisesta ovat rohkaisevia. Kun asiakkaat saivat kirjaukset itselleen, olivat
tyontekijoiden ja asiakkaiden vilit avoimet. Yhtend tutkimustuloksena oli, ettd nuoret me-
nettivit kiinnostuksensa helposti dokumentteihin. Poikkeuksena tésti olivat ne nuoret, jotka
padsivit kirjoittamaan dokumentteja yhdessa tyontekijan kanssa. Dokumenttien kirjoittami-
nen tyOntekijan kanssa oli aluksi vaikeaa, mutta loppujen lopuksi tyontekijin ja asiakkaan
suhde oli parempi ja tyydyttavimpi. Tutkimus koostui 16:sta erillisestd projektista. Aineis-
toa kerdttiin projekteista lukemalla 130 asiakkaan asiakaskirjaukset. Kirjauksista 30 oli tehty
ennen huhtikuuta 1987, joita verrattiin muihin 100 kirjaukseen, jotka oli tehty sen jilkeen,
kun asiakkaat olivat alkaneet saada itsed koskevat kirjaukset. Tdmén liséksi jokaisessa pro-
jektissa vierailtiin ja pidettiin ryhmétapaaminen, joissa keskusteltiin muutoksista kirjaami-
sessa. Tutkimuksessa my0s haastateltiin yli 125 tyOntekijéa, jotka tyoskentelivit ndissd pro-
jekteissa. Kuudessa projektissa myds jéirjestettiin tapaamiset asiakkaille. Tutkimuksen mu-
kaan kirjausten antamisella asiakkaille on merkittdva vaikutus niin kirjausten laadun para-
nemiseen kuin asiakassuhteen kehittymiseen paremmaksi. Myos asiakkaan osallisuus ty0s-
kentelyprosessissa lisdédntyi. Kirjausten saaminen lisési asiakkaiden tyytyvaisyytti tyosken-

telyyn ja timédn vuoksi vihensi myos oikeudenkdyntien madrad. (Gelman 1992, 73-79.)

Gelmanin (1992) ja Princen (1996) tutkimukset ovat jo vanhoja, miké osoittaa, ettd avoimen
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ja osallistavan dokumentoinnin esilld pitiminen ei ole uusi asia. Kuitenkin osallistavan do-
kumentoinnin kaytto kdytdnndssé ja sen tutkiminen on edelleen vihdistd. Namé tutkimukset
antavat omalle tutkimukselleni hyvdi pohjaa eiké uusia tutkimuksia osallistavasta dokumen-
toinnista juurikaan ole. TAm& my0s osoittaa tutkimukseni merkityksellisyyden ja paikan tut-

kimuskeskusteluissa.

3.2 Vuorovaikutus ja osallisuus

Koska vuorovaikutus ja osallisuus ovat molemmat tutkimukseni kannalta keskeisid késit-
teitd, késittelen niitd koskevia tutkimuksia samassa luvussa. Kun puhutaan osallisuudesta,

kietoutuu se vékisinkin tavalla tai toisella vuorovaikutukseen ja asiakkaan kohtaamiseen.

Kaarina Monkkonen (2002) on tutkimuksessaan tarkastellut dialogisuutta kommunikaationa
sekd yhteistoiminnallisena suhteena sosiaalialan asiakastyossd. Tutkimuksen keskidssd on
dialogisuuden nékokulma vuorovaikutuskysymyksissd. Tutkimus rakentuu viidesté artikke-
lista, joissa késitelldan dialogisen vuorovaikutuksen esteité ja edellytyksid asiakastyon vuo-
rovaikutuksessa. Aineistoa on keritty etnografian ja eldytymismenetelmén avulla. Tdmédn
tutkimuksen mukaan on erilaisia teoreettisia vuorovaikutusorientaatioita, jotka jasentdvét
asiakkaan ja tyontekijan vélistd vuorovaikutussuhdetta. Niitd orientaatioita ovat asiantunti-
jakeskeinen, asiakaskeskeinen sekd dialoginen vuorovaikutusorientaatio. Namai ovat kult-
tuurisia tapoja jasentdd vuorovaikutussuhdetta. Tutkimuksessa havainnollistuu asiantuntija-
keskeisen ja asiakaskeskeisen orientaation ongelmat dialogisen orientaation kannalta. Tut-
kimuksen mukaan yksi este dialogisuudelle on asiakassuhteen ongelmien jédsentyminen asi-

akkaan ongelmiksi ja suhteen toimivuus tyontekijésta johtuvaksi.

Forrester, Kershaw, Moss & Hughes (2007) ovat tutkineet kommunikaatiotaitoja lastensuo-
jelussa. He ovat keskittyneet sithen, milld tavalla sosiaalityontekijét puhuvat vanhemmille.
Tutkimus koostuu 24 nauhoitetusta sosiaalityontekijén ja vanhempaa néytelleen néyttelijan
vilisestd haastattelusta. Tutkimuksessa on kdytetty kahta erilaista skenaariota. Jérjestetyissi
tapaamisissa piti keskustella didin kanssa hénen alkoholin kdytostadn. Ensimmaéisessd ske-

naariossa diti oli yhteistyohaluinen ja asiat edistyivét. Toisessa skenaariossa sen sijaan asiat
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eivit olleet edistyneet, pdinvastoin. Tutkimuksen mukaan sosiaalityontekijoilld on hyvin eri-
laisia tyyleja ja taitoja asiakkaan tapaamisessa. Toinen merkittdva tulos tutkimuksessa on se,
ettd sosiaalityontekijat kdyttivit enemmaén suljettuja kuin avoimia kysymyksid. Tutkimuksen
mukaan sosiaalityontekijit eivit mydskdén pohtineet tilanteita. Empaattinen sosiaalityonte-
kijd kohtasi vihemmaén vastustusta ja sai enemman tietoa asiakkailta. Empatian avulla saa-

vutettiin my0s suuremmalla todennédkdisyydelld selvd suunnitelma jatkosta.

De Boer ja Coady (2006) ovat tutkineet Kanadassa hyvié auttamissuhteita lastensuojelussa.
Aineistona tutkimuksessa on kuusi tyOntekijd-asiakas paria, joita haastateltiin. Haastatte-
luissa midriteltiin tyontekijéiden ominaisuuksia ja toimintaa, jotka ovat avainasemassa hy-
vén suhteen luomisessa. Jokaista paria haastateltiin yhdessi kerran ja yksilohaastattelut teh-
tiin kahteen kertaan. Tutkimuksesta nousee esiin kaksi kategoriaa, jotka auttavat rakenta-
maan hyvai suhdetta asiakkaan ja tyontekijén valilld. Niitd ovat pehmeys, huomaavaisuus
ja ymmartivaisyys vallan kdytdssd (mm. tietoisuus vallasta ja asiakkaan peloista ja vihasta,
selvit ja rehelliset perustelut toimille, kuuntelu) seké inhimillinen asenne ja tyyli olemisessa

(mm. asiakkaan tunteminen kokonaisuutena, realistisuus tavoitteissa).

Sonja Béackman (2008) on tutkimuksessaan késitellyt vuorovaikutusta ja potilaan osalli-
suutta tyokykyarviokokouksen ndkokulmasta. Tutkimuksen pédaineisto koostuu 11 mo-
niammatillisen tydryhméan kokousvideoista sekd kokousten jélkeen kirjoitetuista B-ladkérin-
lausunnoista. Videoaineisto koostuu kahdesta osasta. Yhden osan muodostavat ns. tavalliset
tyokykyarviokokoukset (8 kpl), joissa asiakas on paikalla ja toisen osan kuntoutustutkimus-
kokoukset (3kpl), joissa asiakas ei ole paikalla. Tausta-aineistona on kdytetty ammattilaisille
osoitettu sdhkopostikysely sekd vapaamuotoiset kahdenkeskiset ja ryhmékeskustelut tyon-
tekijoiden kanssa. Videointien jdlkeen potilaat saivat kyselylomakkeen avulla kertoa koke-
muksistaan kokouksesta sekd osallisuudesta. Yksi keskeinen tulos tutkimuksessa on, etti
potilaalta kysytddn mielipiteitd vasta kokouksen lopussa, jolloin osallisuus jdi aika pieneksi.
Tutkimuksen mukaan potilaalla tulee olla rohkeutta argumentoida asiantuntijoiden esittimié

asioita. Jos tétd rohkeutta ei ole, voi osallisuus jddda heikoksi.

Vanhusten ja lainrikkojien osallisuutta, oikeuksia ja velvollisuuksia on tutkinut Heli Valo-
kivi (2008). Tutkimuksen avulla on tuotettu uutta tietoa siitd, mité asiakkaana olevan kansa-

laisen kansalaisuus ja osallisuus ovat sosiaali- ja terveyspalvelujérjestelmissa. Erityisti huo-
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miota on kiinnitetty asiakkaan ja tyontekijan viliseen kohtaamiseen. Aineistona tutkimuk-
sessa on haastattelut, jotka on kerdtty kahdessa, vanhuspalvelujen ja kriminaalihuollon, pal-
veluohjauksen hankkeessa ja naisten ja miesten asuntolassa sekéd kyselyn avovastaukset,
jotka oli suunnattu 75-vuotta tdytténeille kotona asuville ikdantyneille. Tutkimuksen perus-
teella osalla vanhuksista ja lainrikkojista olisi potentiaalia neuvottelevaan ja sopimukselli-
seen kumppanuuteen, mutta suuri osa jii tdmin toimintatavan ulkopuolelle. Tutkimuksen
mukaan hiljainen seki liian vahva ja dénekéds toimintatapa johtavat heikkoon osallisuuteen
ja kansalaisuuden toteutumiseen. Seké asiakkaat ettd tyontekijét saavat arkipdivén kohtaa-
misiinsa tukea kuuntelevista ja aidosti kohtaavista vuorovaikutuskdytéinndistd sekd vahvasta
ammattietiikasta. Tarvitaan rohkeutta kertoa ja herkkyyttd kuulla jokaisen eldmaéntilanteen
yksityiskohtia. Tdma vaatii sellaisia tyokdytantdjd sekd organisatorisia ja yhteiskunnallisia

puitteita, joihin erilaiset tavat toimia mahtuvat.

Katja Valkama (2012) on tutkimuksessaan analysoinut sosiaali- ja terveydenhuollon asiak-
kuutta. Tutkimuksen tavoitteena oli lisdtd ymmaérrystd kiytetyistd késitteistd sekd niiden
taustalla vaikuttavista ilmioistd. Tutkimus koostuu viidestd artikkelista, joissa kasitellddn
asiakas- késitteen kdyton taustaa ja sen merkitystd sosiaali- ja terveyspalveluja kayttdvin
kansalaisen ndkokulmasta. Artikkeleiden aineisto koostuu dokumenteista, narratiivisista
haastatteluista, sdhkoisestd kyselystd sekéd toimintatutkimuksellisesti kootusta aineistosta.
Tutkimuksen mukaan asiakkuus késitteend on monisdikeinen ja kontekstisidonnainen. Sii-
hen liitetddn muun muassa késitteet aktiivisuus, mahdollisuus valita sekd osallisuus. Asiak-
kuuden dilemma muodostuu ndiden késitteiden merkitysten ja sosiaali- ja terveydenhuoltoa
ohjaavien kdytintojen yhdistimisestd. Asiakkaalta odotetaan aktiivisuutta, mutta toisaalta se
tulkitaan vaativuudeksi ja hankalaksi asiakkuudeksi. Tutkimuksen mukaan asiakkaan valin-
nanmahdollisuudet ovat melko véhiiset sosiaali- ja terveydenhuollossa. Asiakkaan vaikut-

taminen palveluihin on vilillistd, jonka vuoksi osallisuus usein jdi ndenndiseksi.

Lapsiperheiden osallisuutta terveyden edistdmisessd on tutkinut Kaarina Sirvio (2006). Tut-
kimus on tehty sosiaali- ja terveydenhuollon tyontekijoiden ndkdkulmasta ja asiakasperhei-
den vanhempien nikokulmasta. Tutkimusaineistona on tyontekijoiden ja asiakasperheiden
haastattelut seké asiakastilanteista videoidut kuvanauhat. Tutkimuksen tulosten mukaan per-
heiden terveyttd tarkasteltiin ongelmalédhtdisesti. Vaikka tyontekijdt korostivat toiminnan

periaatteena asiakkaan subjektiviteettia, ei se tullut esille kuvauksissa terveyttd edistavésté
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toiminnasta. Tutkimuksen mukaan asiakkaiden osallistuminen toiminnan arviointiin oli har-
vinaista. Vaikka asiakkaiden osallisuuden merkitys tiedostettiin, oli toiminta asiantuntijaldh-
toistd. Asiakkaan osallisuuden tasoja tutkimuksessa olivat mukanaolo, osatoimijuus, sitou-
tuminen ja vastuunotto. Asiakasperheiden vanhempien osallisuutta ja asiantuntijuuden huo-

mioista rajoittivat tydmenetelmien mekaaninen kdytto ja lapseen keskittyvé toiminta.

Laitila (2010) on tutkinut asiakkaiden osallisuutta mielenterveys- ja pdihdetydssd. Tutki-
muksen tarkoituksena oli kuvata osallisuutta asiakkaiden ndkokulmasta seka sitd kautta ke-
hittdd asiakkaiden osallisuutta. Aineistona on seké tyontekijoiden ettd asiakkaiden haastat-
teluja. Tutkimuksen mukaan osallisuus toteutuu kolmella tavalla: osallisuutena omaan hoi-
toon ja kuntoutukseen, osallisuutena palveluiden kehittimiseen seki osallisuutena palvelui-

den jirjestimiseen.

Asiakkaiden osallisuutta kuntoutustutkimusprosessissa on tutkinut Susanna Paloméki
(2012). Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, miten kuntoutustutkimusprosessissa asiak-
kaan osallisuus toteutuu sekd miten oikea-aikaisuus maédritelldéin osana osallisuuspuhetta.
Tutkimuksen péddaineistona on kymmenen kuntoutuspoliklinikan entisen asiakkaan teema-
haastattelut. Pddaineistoa on taustoitettu tarkastelemalla 400 asiakkaan kuntoutussuunnitel-
mia. Tutkimuksen mukaan asiakkaiden osallisuuden ja osattomuuden kokemukset tulivat
selkeimmin esille kuntoutussuunnitelman laatimista ja sisiltod koskevista haastattelupu-
heista. Tulosten mukaan kuntoutustutkimuksen péétdspalaveri tai kuntoutussuunnitelman
laatiminen voivat vahvistaa aiemmin prosessin aikana syntynyt osallisuuden tai osattomuu-
den kokemuksen. Oikea-aikaisuuteen vaikuttaa tutkimuksen mukaan seké asiakkaan sairau-
teen ja vammaan liittyvien hoitojen jaksottuminen, ettd asiakkaan henkildkohtainen, psyyk-
kinen prosessointi muuttuneen eldméntilanteen vuoksi. Tutkimuksen mukaan ammattilais-
ten kyky havaita ja purkaa déneen osattomuuden ja ulkopuolisuuden kokemuksia, toimivat

osallisuuden hienosditona.

Schon (2016) on tutkinut asiakkaiden osallisuutta seké osallisuuden vaikutusta sosiaalityon
kéytannossd, tutkimuksessa ja koulutuksessa kirjallisuuskatsauksen avulla. Aineisto koostuu
25 artikkelista. Tutkimuksen mukaan asiakkaiden osallisuus on kasvanut sosiaalityon kéy-
tannossd. Tastd huolimatta asiakasosallisuus projektit on kehitetty tilapéisesti ja epdjohdon-

mukaisesti eikd tieto projektien vaikutuksista on rajoitettua. Artikkeleissa osallisuusprojektit
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on kuvattu sekd tyontekijoiden ettd asiakkaiden puolelta positiivisesti. Téstd huolimatta tie-
toa vaikutuksista ja siitd, mikd menetelma tuottaa parhaat tulokset, tarvitaan enemmaén. Asia-
kasosallisuus sosiaalityon koulutuksessa edistdd syvempdd ymmarrystd siitd, mitd on olla
asiakkaan roolissa. Sitéd ei kuitenkaan tiedetd, ettd milld tavalla se vaikuttaa opiskelijoiden
tyohon ja asenteisiin, kun he valmistuvat sosiaalityontekijoiksi. Tutkimuksen mukaan tarvi-
taan lisdd tutkimusta asiakasosallisuuden metodeista ja tasoista tulosten nikokulmasta.
My0s asiakkaiden nidkemystd toimintojen laadusta ja vaikuttavuudesta heiddn eldménlaa-

tuunsa tulisi tutkia lisda.

3.3 Oma tutkimus osana tutkimuskeskusteluja

Omassa tutkimuksessani yhdistyvét sosiaalitydn dokumentointiin, osallisuuteen ja vuoro-
vaikutukseen ja asiakkaan kohtaamisen teemat. Niin ollen kaikki edelld esitellyt tutkimus-
keskustelut ovat oleellinen osa omaa tutkimustani. Toisaalta, oma tutkimukseni antaa myos
néille tutkimuskeskusteluille uutta ndkékulmaa, silld osallistavaa dokumentointia ei ole ko-
vin paljon tutkittu, etenkdén asiakkaan eettisen kohtaamisen nakokulmasta. Dokumentointi-
tutkimus on aiemmin keskittynyt enemmaénkin asiakirjojen kirjoittamistapoihin ja asiakkai-

den ja asiakirjojen vilisiin suhteisiin.

Osallisuustutkimuksessa keskeisessd asemassa on ollut asiakasosallisuuden toteutuminen tai
toteutumatta jadminen, kun taa téssd tutkimuksessa tarkastelen asiakasosallisuutta lisdavaa
tydmenetelmdi. Vuorovaikutusta késittelevissd tutkimuksissa painopiste on erilaisissa asi-
akkaan ja tyontekijén vélisissd vuorovaikutussuhteissa, hyvissd auttamissuhteissa ja kom-
munikaatiotaidoissa. Ndmai asiat korostuvat myds omassa tutkimuksessani ja toimivat myds

teoreettisen viitekehykseni pohjana.

Koen, ettd tutkimukseni avulla voidaan saada tiarkeda tietoa asiakkaiden osallisuuden edis-
tamiseksi sekd eettisen kohtaamisen toteuttamiseksi, jonka kautta lastensuojelun dokumen-

tointia voidaan kehittia.
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4 TEOREETTINEN VIITEKEHYS

Tutkimukseni teoreettinen viitekehys koostuu tutkimuskeskusteluista koskien asiakkaan eet-

tistd kohtaamista seki osallisuutta.

4.1 Asiakkaan eettisen kohtaamisen suuntaviivat

Lastensuojelussa keskeisessd asemassa on asiakkaan eettinen ja arvokas kohtaaminen, mika
kytkeytyy my0s eettiseen tydtapaan sekd asiakkaan ja sosiaalityOntekijan véliseen vuorovai-
kutukseen. Asiakkaan eettiseen kohtaamiseen vaikuttavat niin yhteiskunnallis-kulttuuriset,
juridiset, poliittis-hallinnolliset kuin organisatorisetkin tekijat. Ndma eri osa-alueet vaikut-
tavat myOs arvo-osaamisen odotuksiin ja vaatimuksiin, joita sosiaalityOntekijéltd tyossddn

vaaditaan. (Laitinen & Kemppainen 2010, 138.)

Sosiaalityon toimintaympéristd muuttui 1990-luvun laman seurauksena. Alettiin puhua hy-
vinvointivaltioprojektin jdlkeisestd ajasta, jossa alkoivat voimistua vapaa taloudellinen kil-
pailu ja yksildiden vastuu. Tdmin seurauksena sosiaality0ssé alettiin tehdi taloudellisia leik-
kauksia, joiden seurauksia ei ole pystytty laman jilkeen korjaamaan. (Juhila 2006, 47.) Ta-
lousndkdkulman korostuminen sosiaality0ssé voi aiheuttaa yhden asiakkaan eettisen kohtaa-
misen esteen. Taloudellisen tilanteen kiristyminen on aiheuttanut painetta sosiaalityonteki-

joiden tekemadlle tyolle entisestdén. (Laitinen & Kemppainen 2010, 140-145.)

Yhteiskunnallis-poliittisen kehyksessé korostetaan moraalista sensitiivisyyttd. Yhteiskunta
moniarvoistuu ja sosiaalityontekijan tiytyy aktiivisesti arvioida ja pohtia oman toimintansa
sekd ammatillisten ratkaisujensa vaikutuksia asiakkaisiin, kollegoihin ja yhteistyokumppa-
neihin. Tatd arviota tulisi tehdd monipuolisesti erilaisista nakdkulmista. Huomioon tulee tar-
kastelussa ottaa niin yhteiso, yhteiskunta kuin niiden vélinen suhdekin. Sosiaalityontekijan
tdytyy pystyd tunnistamaan subjektiivinen nékdkulma erilaisissa ongelmatilanteissa, silld
asiakkaan tunteet ja toiveet voivat olla hyvinkin ristiriitaisia lastensuojeluprosessin aikana.
Osallistava ja kunnioittava kriittinen lastensuojelun tydskentely mahdollistuu, jos sosiaali-
tyontekijd osaa tunnistaa néitd sidoksia erilaisissa arjen tilanteissa. (Laitinen & Kemppainen

2010, 145-146.)
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Kunnan harjoittama sosiaalipolititkka muodostaa kehykset lastensuojelun sosiaality6lle seka
antaa sille toiminnallisia vélineitd, jolloin se on keskeisessd asemassa asiakkaan arvokkaan
kohtaamisen toteutumisessa. Kunnan suhtautuminen ja asenne sosiaalipoliittisiin pAadmaa-
riin, kansalaisten oikeuksiin ja osallistumiseen seké julkisen vallan vastuuseen, ovat keskei-
sessd asemassa asiakkaan kohtaamisen ndkdkulmassa. Kunnat voivat arvottaa nditd asioita
eri tavoin, mikd ndkyy myds kdytdnnon lastensuojelun tyossd. (Laitinen & Kemppainen
2010, 146-149.) Organisaatiot muodostavat sosiaalityontekijan ja asiakkaan kohtaamisille
kontekstin, jossa neuvotellaan asiakkaiden tilanteista (Juhila & P6s6 2000, 57). Kunnan né-
kemys voi olla myos ristiriidassa yksittdisen tyontekijdn nakemyksiin, jolloin keskeisessé
asemassa on ndiden ristiriitojen pohtiminen ja ratkominen. Asiakkaan arvokkaan kohtaami-
sen toteutumisen kannalta on tarkedd, ettd lainsdddanto, arvot ja etiikka, talous sekéd palvelut
kéyvit keskenddn vuoropuhelua ja ovat toiminnallisesti tasapainossa keskenddan. Ilman tété
tasapainoa asiakkaan arvokas kohtaaminen voi hankaloitua tai estyd. Rakenteelliset 1dht6-
kohdat ja toiminnan organisointi ovat siis keskeisessd asemassa asiakkaan arvokkaan ja eet-

tisen kohtaamisen toteutumisessa. (Laitinen & Kemppainen 2010, 146—149.)

Lastensuojelussa asiakkaiden tilanteet ovat usein monimutkaisia sekd emotionaalisesti ja
psyykkisesti kuormittavia, jolloin sosiaalityontekijoiden arvo-osaaminen on keskeisessa
asemassa. Asiakkaan kokonaisvaltainen huomioon ottaminen vaatii luottamuksen synty-
mistd, miki taas vaatii aikaa ja useita kohtaamisia sosiaalityontekijén ja asiakkaan valilla.
Tatd kautta asiakkaan uskallus oman eldminsi avaamiseen sosiaalityontekijille sekd oman
eldmdn muuttamiseen mahdollistuu. Asiakkaan arvokkaan kohtaamisen toteutuminen vaatii
sosiaalityontekijélti seké rakenteellisen ettd asiakaskeskeisen tydotteen hallintaa. (Laitinen
& Kemppainen 2010, 150-152.) Rakenteellisessa tyOotteessa keskeistd ovat oikeudet seka
yhteiskunnallisiin epékohtiin vaikuttaminen asiakasnékdkulmasta (Valkama & Raisio 2013,
90) ja asiakaskeskeisessa tyOotteessa huolenpidon etiikka. Ndmaé kaksi eri ndkokulmaa eivét

sulje toisiaan pois, vaan tdydentdvit toisiaan. (Laitinen & Kemppainen 2010, 150-152.)

Lastensuojelussa sosiaalityontekijoiden tyotd ohjaavat erilaiset lait ja asetukset. Tyotd oh-
jaavia lakeja ovat muun muassa perustu-, asiakas-, hallinto-, julkisuus-, henkil6tieto-, ja las-
tensuojelulaki. Ndma eivdt kuitenkaan vield takaa asiakkaan arvokasta kohtaamista, vaan
keskeistd on sosiaalitydntekijan suhtautumistapa niihin. (Laitinen & Kemppainen 2010,

152.) Lastensuojelun asiakkaat eivét ole kaikki samanlaisia, jolloin myds kohtaamisen ta-
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poja on monia. Tdmin vuoksi sosiaalitydssa tarvitaan eroihin perustuvaa sosiaalityoti. Eroi-
hin perustuvassa sosiaalitydssd kunnioitetaan ihmisten erilaisuutta ja moninaisuutta. (Juhila

2006, 109-110.)

Arvot ja eettinen ulottuvuus ovat lastensuojelun tyoskentelyn jokaisessa vaiheessa ldsné, jol-
loin on térkedd tunnistaa ja tunnustaa niiden olemassaolo ja vaikutus (Laitinen & Viyrynen
2011, 169; Banks 2012, 19). Lastensuojelutydssé eettistd tyOotetta pidetddn yleisesti tar-
kednd asiana. Kuitenkin kdytdnnon ammattieettisistd ohjeista yksimielisyyteen pddseminen
ja niiden yksityiskohtainen tulkinta aiheuttavat usein ristiriitoja. (Niemi 2013, 39-40.) Las-
tensuojelun tydskentelyssé vallitsevat paitsi sosiaalityontekijan arvot, my0s asiakkaan, sosi-
aalityOntekijén edustaman instituution sekd koko yhteiskunnan arvot. Ndmai eivéit myoskdin
vélttdmaittd aina sovi yhteen, miki aiheuttaa haasteita tydskentelylle. (Juhila 2006, 113.) Yh-
tend haasteena lastensuojelussa on stereotyyppisten ja leimaavien tulkintojen vélttdminen.
Stereotyyppiset ja leimaavat tulkinnat estivét asiakkaan aitoa kohtaamista. Tdhdn vaikutta-
vat niin sosiaalityontekijan omat kuin yleisemminkin yhteiskunnassa vallitsevat arvot. Ti-
lanteen arvioiminen ja tulkinnan tekeminen ovat eettisid haasteita, joita sosiaalitydntekija
joutuu pohtimaan niin kdytdnnon tyossd asiakkaita kohdatessa kuin dokumentoinnissakin.

(Laitinen & Vayrynen 2011, 169, 171; Juhila 2006, 113.)

Kéaytinnossa asiakkaan arvokas kohtaaminen syntyy sosiaalityontekijén ja asiakkaan vili-
sessd kohtaamistilanteessa. Kohtaamistilanne itsessddn ei kuitenkaan takaa arvokkaan koh-
taamisen toteutumista, vaan sosiaalityOntekijin tulee olla sekd sitoutunut ettd motivoitunut
toteuttamaan ammattieettisid periaatteita tyoskentelyssd. Sosiaalityontekijéllé tulee olla us-
koa ja luottamusta sekd ihmisyyteen ettd rakenteisiin. Joustavat rakenteet mahdollistavat in-
tensiivisen tyoskentelyn asiakkaan kanssa, mika taas luo perustan uskolle ja luottamukselle.

(Laitinen & Kemppainen 2010, 153.)

Lastensuojelussa sosiaalityontekijén tdytyy usein muodostaa kokonaiskuva asiakkaan tilan-
teesta ristiriitaisten tietojen ja tulkintojen varassa (Laitinen & Vidyrynen 2011, 174). Usein
padtoksid joudutaan myods tekemddn pienemmén pahan periaatteella (Banks 2012, 20).
Naissi tilanteissa ollaan usein tilanteessa, jossa joku osapuoli tuntee itsensi ja oman mieli-
piteensd ohitetuksi. Talloin keskeiseksi nousee sosiaalityontekijan arvopohdinnat ja niiden
soveltaminen kéytidntoon. Ratkaisujen ja padtdsten perustelutarve korostuu, kun tilanteessa

on monia eri mielipiteitd ja ndkokulmia. Tilanteiden haasteellisuutta lisdd vield kasiteltdvien
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asioiden arkuus ja herkkyys, jolloin tunnelataukset tilanteessa ovat suuria. (Laitinen & Vay-
rynen 2011, 174-176.) My0s tyon eettiset haasteet luovat asioiden perusteluntarvetta. Sosi-
aalityOntekijén vastuu ja asiakkaan itsemédrddmisoikeus eivit aina kohtaa. Sosiaalityonte-
kijén tulee my0s pohtia omaa rooliaan kussakin tilanteessa. Sosiaalityontekijan tulee myds
huomioida yleinen hyvinvointi seki tasa-arvoisuus. (Banks 2012, 21.) Tdma4 vaatii sosiaali-
tyontekijiltd eettistd pohdintaa ja pdétdsten perustelua, joiden tulee ndkyd my6s dokumen-
toinnissa. [hmisten kohtaaminen on aina osa laajaa ja monimutkaista kontekstia. Kohtaamis-
tilanteessa sosiaalityontekijin ja asiakkaan erilaiset tiedot kohtaavat. Tilanteeseen vaikutta-
vat myds niin kulttuurinen, yhteiskunnallinen, organisatorinen kuin professionaalinenkin né-

kokulma. Lasnd ovat my0s eettinen tieto ja arvotieto. Laitinen & Kemppainen 2010, 153.)

4.2 Eettisen kohtaamisen osa-alueet Sarah Banksin mukaan

Tutkimuksessani tarkastelen asiakkaan kohtaamista Sarah Banksin (1995; 2012) jaottelun
mukaan. Asiakkaan kohtaamisen perustaan Banks (1995, 26; 2012, 46—47) on laskenut kuu-
luvaksi seitseméin eri periaatetta, jotka yhdessd muodostavat asiakkaan eettisen kohtaamisen
perustan. Seuraavassa kuviossa olen esitellyt asiakkaan eettisen ja arvokkaan kohtaamisen

eri osa-alueet tiivistetysti
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Kuvio 1. Sarah Banksin (1995, 2012) jaottelu asiakkaan eettisestd kohtaamisesta.

Kuviossa esitettyjen kohtaamisen eri osa-alueiden tulisi esiintyd vuorovaikutus- ja kohtaa-
mistilanteissa. Asiakkaan arvokas ja eettinen kohtaaminen on hyvin vuorovaikutuksen ja
vuorovaikutussuhteen perusedellytys. (Banks 1995, 26; 2012, 46—47.) Ilman jokaista osa-
aluetta vaatimus asiakkaan eettisestd ja arvokkaasta kohtaamisesta ei toteudu. Jokainen osa-
alue siis osaltaan luo eettisen ja arvokkaan kohtaamisen perustaa. (Laitinen & Kemppainen
2010, 153.) Sosiaalityontekijélle tima asettaa vaatimuksen oman tyon reflektoinnista ja
haastaa tyon eettiseen pohdintaan. Lastensuojelun tilanteet ovat monimutkaisia eiki kaikissa

tilanteissa ndma osa-alueet vilttdmatta toteudu.

Asiakkaan ainutlaatuisuuden tunnistamisessa on kyse ihmisen kohtelusta omana itsenién.
Keskeisessd asemassa ovat sosiaalityontekijin avarakatseisuus sekéd ihmisten erilaisuuden
huomioiminen ja kunnioittaminen. Mééritietoisella tunteiden ilmaisulla tarkoitetaan siti,
ettd asiakas voi asiakassuhteessa ilmaista kaikenlaisia tunteitaan, myds negatiivisia. (Banks
1995, 26; 2012, 46.) Sosiaalityontekijdn tulee myds kyetd ottamaan nimé tunteet vastaan
(Laitinen & Kemppainen 2010, 157). Hallittu emotionaalinen osallistuminen késittia asiak-
kaan eldman ymmaértdmisen kokonaisuutena seki aidon ja asianmukaisen suhtautumisen asi-
akkaaseen. (Banks 1995, 26; 2010, 46.) Téssa on tarkedd, ettd sosiaalityontekijd kohtaa asi-
akkaan asiatason liséksi tunneulottuvuudella (Laitinen & Kemppainen 2010, 160), jolloin
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my0Os molemminpuolinen ymmarrys mahdollistuu (Monkkdnen 2007, 56).

Asiakkaan hyvidksyminen omana itsenddn ja tuomitsemattomuus liittyvit hyvin oleellisesti
toisiinsa. Sosiaalityontekijan tulee hyviksya asiakas sellaisena kuin hén on, kaikkien hyvien
ja huonojen puolien kanssa. (Banks 1995, 26; 2012, 46.) Asiakasta ei siis saa tuomita hinen
tekojensa takia (Banks 1995, 26; 2012, 46), vaan ihmisarvoa ja persoonaa tulee kunnioittaa
(Laitinen & Kemppainen 2010, 163). Lastensuojelussa asiakkaan omille valinnoille ja pai-
toksille tulee olla tilaa ja asiakasta tdytyy kuulla hinti koskevissa asioissa. Tdma on oleel-
lista asiakkaan itsemddrddmisoikeuden tunnustamisessa. (Banks 1995, 26; 2012, 46.) Kes-
keisessd asemassa lastensuojelun tydskentelyssd on luottamus asiakkaan ja sosiaalityonteki-
jan vililla (Banks 1995, 26; 2012, 46. Luottamuksen muodostuminen vie aikaa ja on monen

asian yhteisesti tuottamaa (Laitinen & Kemppainen 2010, 170-171).

Kuten edellisesti voi huomata, on asiakkaan kohtaamisen eri osa-alueissa kyse sosiaalityon-
tekijin vuorovaikutusosaamisesta. Se on laaja osaamisen alue, silld siithen kuuluu kaikki
kommunikaatio ja suhteiden luomiseen liittyvit taidot. Vuorovaikutusosaaminen on haasta-
vaa, silld ihmisten véliset suhteet ovat monimutkaisia. Se mik4 toimii yhden kanssa, ei vélt-
tamittd toimi toisen kanssa. Erilaiset tunnevaihtelut lastensuojelussa ja asiakkaiden vaikeat
tilanteet tuovat vuorovaikutukseen myos omat haasteensa. (Monkkonen 2007, 28-29.) Seki
sosiaalityontekija ettd asiakas asettaa kohtaamiselle erilaisia tehtdvid, jotka madrittyvét koh-
taamisen osapuolten 1dhtokohdista. Sosiaalityontekija pyrkii selvittdméédn asiakkaan tilan-
netta, johon myos laki hédnet velvoittaa. Kohtaamiset lastensuojelussa velvoittavat myds
asiakasta, silld asiakkaan osallistumattomuus tilanteen selvittdmiseen voi johtaa asiakkaan
edun vastaisiin toimiin. Kohtaamiset siis myos velvoittavat molempia osapuolia. (Juhila &
Posd 2000, 58.) Kaytin Banksin eettisen kohtaamisen jaottelua analyysini pohjana, josta

kerron tarkemmin aineiston analysointi -kappaleessa.

Vuorovaikutustaidot ajatellaan usein epamédrdisend taitoalueena ja ajatellaan, ettd kaikki
osaavat ne. Niitd tdytyy kuitenkin kehitté4 ja harjoitella, niin kuin muitakin ammatillisia tai-
toja. Vuorovaikutuksen rakentamiseen vaikuttavat monet eri tekijat. Ndita tekijoitd ovat so-
siaalityOntekijén tilannearvio, sosiaalityontekijén perustehtidva sekd hanen kéytdssién olevat
tyomenetelmat. Viestintd voidaan jakaa yksi- ja kaksisuuntaiseen viestintdan. Kaksisuuntai-

sessa viestinndsséd on kyse vuorovaikutuksesta, sillé siind tilanteen molemmat osapuolet vai-
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kuttavat toisiinsa. Vuorovaikutus onkin ihmisten vélisti jatkuvaa ja tilannesidonnaista tul-
kintaa. Vuorovaikutuksen avulla tilanteen osapuolet voivat toteuttaa erilaisia paddmaarid, ku-
ten viestittdd asioita, luoda yhteyttd sekd vaikuttaa toiseen osapuoleen. (Vilén, Leppdmaiki
& Ekstrom 2002, 17-18.) Sen avulla voidaan myds tarjota toiselle ymmarrysta, valittdmista
ja tukea (Kaikko & Friis 2013, 109). Yksisuuntaisessa viestinndssd sen sijaan vastaanottaja
ei vaikuta viestin sisdltoon, jolloin ei voida puhua vuorovaikutuksesta (Vilén, Leppamaiki &

Ekstrom 2002, 17-18).

Vuorovaikutus jaetaan sanalliseen ja sanattomaan vuorovaikutukseen. Sanallinen vuorovai-
kutus siséltdd puhutun ja kirjoitetun kielen ja sen ymmartdmisen. Sanojen merkitykset voivat
vaihdella ihmisesti riippuen, mika aiheuttaa haasteita sanalliseen vuorovaikutukseen. Sanat-
tomaan vuorovaikutukseen sen sijaan kuuluvat muun muassa ilmeet, eleet, olemus ja pukeu-
tuminen. Sanattoman viestinndn kautta kerrotaan ja ilmennetéén tunteita ja asenteita toista
osapuolta kohtaan. Joskus sanallisen ja sanaton vuorovaikutus voivat olla ristiriidassa kes-
kendédn, jolloin tilanne voi aiheuttaa himmennysti ja vaarinkisityksid. (Vilén, Leppadmaiki &

Ekstrom 2002, 20; Dimbleby & Burton 1998, 44-47, 49.)

4.3 Osallisuus

Asiakkaan osallistuminen ja osallisuus seké niiden merkitykset ovat vaihdelleet vuosien saa-
tossa. Toisten armoilla olevia heikompiosaisia olivat kdyhdinhoidon aikaan huutolaiset, ir-
tolaiset, holhokit sekd vammaiset. Tuolloin myds ajateltiin, ettd avuntarvitsijoissa oli seki
kunniallisia ettd kunniattomia. 1900- luvun alun sosiaalitydssa sosiaalityontekijd ndhtiin asi-
akkaan kontrolloijana, jonka kautta myos heidén suhteensa miérittyi. Asiakkaiden omatoi-
misuuden korostuminen alkoi kuitenkin nousta keskioon 1900-luvun alun jélkeen. Sosiaali-
turvan tarkoituksena oli tukea yksilod eldttiméén itsensd ja perheensd. 1960—1970- luvuilla
asiakasta alettiin médritelld subjektiksi eli toimijaksi, ei vain tyon kohteeksi. 1990-luvulla,
kun aktiivisen osallistujan rooli alkoi vakiintua, alkoivat sosiaalitydssé yleistyd myds asiak-
kaan osallisuutta korostavat tydtavat. Samoihin aikoihin Suomessa palveluiden tavoitteeksi
tuli asiakaslédhtoisyys ja se kirjattiinkin sosiaali- ja terveydenhuollon normiohjaukseen.
Asiakaskeskeisyydessd tarkedd on asiakkaan osallistuminen kaikissa tydskentelyn vaiheissa

ja eteneminen asiakkaan esiin nostamien asioiden mukaan. (Valkama & Raisio 2013, 92—
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93.)

Vuoden 2008 uudistetun lastensuojelulain myo6ti asiakkaiden osallisuutta ja kuulluksi tule-
mista on alettu painottaa yhd enemmaén. Laki velvoittaa sosiaalityontekijoitd selvittiméaan
lapsen omat mielipiteet ja toivomukset lapsen ik ja kehitystaso huomioiden. Mielipide voi-
daan jattd selvittimattd ainoastaan silloin, kun se selvésti vaarantaa lapsen turvallisuutta ja
kehitystd. Virallinen kuulemistilaisuus tdytyy varata 12 vuotta tiyttineelle lapselle. Tadssé
tilaisuudessa lapsi saa ilmaista oman mielipiteensd hintd koskevassa asiassa. (Lastensuoje-
lulaki 2008.) Sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista koskevassa laissa koroste-
taan asiakkaan osallistumista sekd omien palveluiden suunnitteluun, ettd paittimiseen. (Val-
kama & Raisio 2013, 92-93; Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista

812/2000.)

Osallisuus késitteend on hyvin moninainen. Joissakin tilanteissa sen synonyymina saatetaan
kayttdd osallistumista. Tastd huolimatta ne mééritellddn eri tavoin. Osallistuminen on mu-
kana oloa esimerkiksi jossakin tilanteessa tai tapahtumassa. Osallisuus -késite sen sijaan si-
saltdd ajatuksen asiakkaan arvostamisesta omien asioidensa asiantuntijana. (Valkama & Rai-
sio 2013, 92-93.) Osallisuus -keskustelussa asiakas ndhdddn tasaveroisen toimijana suh-
teessa sosiaalityOntekijadn. Osallisuudessa asiakkaan ja sosiaalityontekijdn vuorovaikutus-
suhde voidaan ndhdd pikemminkin yhteistydsuhteena kuin asiakas-tyontekijd -suhteena,
jossa valta on sosiaalityOntekijalla. Téllaisessa vuorovaikutussuhteessa keskeistd ovat aito
kuuntelu, asiakkaan aito mukana olo ja vaikutusmahdollisuudet palveluiden toteuttamiseen.
(Pohjola 2010, 58.) Osallisuutta ei voida irrottaa vuorovaikutuksen, vuorovaikutussuhteiden

ja kohtaamisen késitteistd, silld ne ovat térkeitd elementtejd osallisuuden toteutumisessa

(Hotari, Oranen & P6s6 2013, 155).

Osallisuus merkitsee yksilon kiinnittymistéd yhteiskuntaan, kokemusta jésenyydestd, ja osal-
listumisen, toimimisen ja vaikuttamisen mahdollisuutta sekd yhteiskunnassa etta erilaisissa
yhteisoissd. Se kiinnittyy tiiviisti yksilon henkilokohtaiseen eldmismaailmaan, identiteettiin
ja verkostoihin. (Nérhi, Kokkonen & Matthies 2013, 115; Hotari ym. 2013, 149.) Yksilot
kokevat osallisuuden eri tavoin ja he voivat saada osallisuuden tunteen eri asioista. Se on
siis ennen kaikkea subjektiivinen kokemus, johon vaikuttavat niin asiakkaan saama tuki,
hénen mielipiteensd arvostaminen, valinnan mahdollisuus kuin pédédtoksentekoon mukaan

padseminenkin. (Laitila 2010, 9.) Osallisuuden keskeisend ajatuksena on antaa asiakkaalle
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mahdollisuus vaikuttaa palveluiden suunniteluun, toteuttamiseen ja arviointiin (Cowden &

Singh 2007, 14-15).

Osallistavassa sosiaalitydssd tdysivaltainen kansalaisuus on perusta tyoskentelylle. Siiné
kansalaisuus ajatellaan sekd oikeuksina etti kdytantoni. Oikeuksien nakdkulma korostaa yk-
silod sekd hdnen vapauttaan ja sosiaalisia oikeuksiaan. (Juhila 2006, 118; ks. myds Kokko-
nen 2016.) Ihmisoikeudet ndhddén valitettavan usein valtiokohtaisina oikeuksina. Sosiaali-
tyon keskusteluissa on pyritty ottamaan kantaa myds globaaleihin oikeuksiin, ja siihen, ettei
oikeus ihmisarvoiseen eldmiin saisi olla valtiosta riippuvaista. (Kokkonen 2016, 63-64.)
Kansalaisuus nédhdéén lainsddddnnon kautta méériteltynd asemana. Kun kansalaisuutta aja-
tellaan oikeuksina, korostetaan yksilod sekd hidnen vapauttaan ja sosiaalisia oikeuksiaan.
Kaytdnnon ndkokulma sen sijaan korostaa yksilon aktiivista toimintaa. Asiakkaan ja sosiaa-
lityontekijdn ndkeminen tdysivaltaisina kansalaisina asettaa heidét tydskentelyssd samalle
viivalle. (Juhila 2006, 118.) Juhilan (2006, 118) mukaan asiakas ja sosiaalityontekija osal-
listavat toinen toisiaan. Asiakas jakaa sosiaalityontekijdlle tietoaan omasta tilanteestaan ja
omista ndkemyksistddn, jolloin hén osallistaa sosiaalityontekijdd omasta tiedostaan. Sosiaa-
lityontekijin tulee pyrkid tukemaan asiakkaan tekemié valintoja niin, ettd tdysivaltaisen kan-
salaisuuden toteutuminen olisi mahdollista mahdollisesta marginaalisuudesta huolimatta.
Osallisuutta voidaan tarkastella my0s ei-poliittisena kiytantona, jolloin asiakkailta kerdtdan
tietoa palveluihin liittyen. Téllaisen tiedon avulla asiakkaille voidaan tarjota ymmaérrysta.
Tadmén tiedon avulla voidaan my0s kehittdd ja rakentaa uusia palveluja ja kidytint6ja. (Cow-

den & Singh 2007, 14-15.)

Osallisuuden vastakohtana ndhdéédn osattomuus. Osattomuuden nékokulma korostaa yksilon
jaamistd ulkopuolelle yhteiskunnassa tdrkeind pidetyistd asioista, kuten sosiaalisista suh-
teista, tydmarkkinoilta, koulutuksesta tai yhteiskunnallisesta vaikuttamisesta. (Nérhi, Kok-
konen & Matthies 2013, 115-116.) Lastensuojelun tydskentelyprosessin nikokulmasta osat-
tomuus tarkoittaa ndin ollen prosessin kohteena olemista, jolloin asiakas ei pddse siihen itse
vaikuttamaan. Asiakas ei tule aidosti kuulluksi eikd hédn pysty tuomaan omaa niakdkulmaansa
asioista esiin. Osallisuudessa tiarkedd on yksilon ja yhteison vilinen suhde. Tamén suhteen
edellytyksend kuitenkin on, ettd yhteiso hyviksyy yksilon jdsenekseen ja ettd myos yksilo

haluaa olla yhteisossd mukana. (Narhi, Kokkonen & Matthies 2013, 116.)

Osallisuutta kuvataan hyvin erilaisten mallien avulla. Yhteistd eri malleille kuitenkin on
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osallisuuden médritteleminen hierarkkiseksi tai lineaariseksi jatkumoksi. Osallisuuden aste
voi vaihdella esimerkiksi asiakkuuden vaiheen tai asiakkaan eldméntilanteen muuttuessa.
(Laitila 2010, 9-10.) Hyvid esimerkkeja erilaisten mallien kédytdstd ovat Valokiven (2008) ja
Sirvion (2006) kayttdmat mallit. Valokivi (2008) on kuvannut osallisuutta ja sen eri asteita
seitsemin eri vaiheen kautta. Seuraavassa kuviossa olen havainnollistanut Valokiven (2008)

luokituksen osallisuuden toteutumisesta.

Irtisanoutuminen- asiakas asettuu palvelujirjestelmén ulkopuolelle esim. huonon koke-
muksen vuoksi

Ulkopuolisuus — asiakas kokee jadvinsi palvelujérjestelmin ulkopuolelle

Vetiytyminen — asiakkaalla palvelujdrjestelmédstd negatiivisia kokemuksia, miké aiheutta-
nut vélinpitdméttomyyttd ja etdisyyttd

Alamaisuus — asiakas vastaanottaja ja tyon kohde, tyontekija aktiivinen asiakkaan tukemi-
sessa

Palveluiden kiytto — asiakas informaation antaja, vastuu tyontekijéllé, asiakkaan tyytyvai-
syys palveluihin

Kumppanuus — dialogisuus, hyva vuorovaikutus, aito molemminpuolinen kuuleminen, asi-
akkaan ja sosiaalityontekijin liittoutuminen

Vaatiminen — asiakas tietoinen oikeuksistaan, asiakas oman eldminsi asiantuntija, asiakas

kayttdd omaa ddntddn palvelujirjestelmassi

Kuvio 2. Valokiven (2008) jadsennys osallisuuden luokittelusta.

Valokiven (2008) mallissa osallisuus kasvaa pienin askelin asiakkaan jattdytymisestd palve-
luiden ulkopuolella kohti palveluiden vaatimista. Keskeisté tdssd mallissa on, ettd asiakkaan
kokemat negatiiviset kokemukset palvelujirjestelmésti johtavat asiakkaan vetdytymiseen,
ulkopuolisuuteen ja jopa palveluista irtisanoutumiseen. Alamaisuus- ja palveluiden kaytto -
vaiheissa asiakas on enemmankin tyon kohteena kuin siin osallisena. Néissd vaiheissa tyon-
tekijan aktiivinen rooli korostuu. Usein kumppanuutta kuvataan osallisuuden tavoiteltavana
ihannetilana. Siind asiakkaan ja sosiaalityOntekijén vélilld vallitsee aito vuorovaikutus ja
dialogisuus. Valokiven mallissa vaatiminen on asiakkaan osallisuuden viimeinen vaihe.
Siini asiakkaan voidaan ajatella vievén sosiaalityontekijan osallisuutta. Keskeisté tdssé vai-

heessa on asiakkaan oma asiantuntijuus seki tietoisuus omista oikeuksista. (Valokivi 2008.)
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Sirvio (2006) sen sijaan kuvaa osallisuuden eri muotoja neljin eri vaiheen kautta. Seuraa-

vassa taulukossa esittelen nima vaiheet tiivistetysti.

Mukanaolo — asiakkaan passiivisuus, tehtidvikeskeinen ja jarjestelméléhtdinen toiminta
Osatoimijuus — asiakas aktiivisesti kiinnostunut, myontyy asiantuntijakeskeisyyteen
Sitoutuminen — asiakas arvostaa sosiaalityontekijan ammattitaitoa, luottaa sosiaalityonteki-
jén asiantuntijuuteen

Vastuunotto — asiakas oman asiansa asiantuntija ja vastaa paitOksistdédn, ei nde sosiaali-

tyontekijan asiantuntijuudesta olevan hyotyd omalle asiantuntijuudelleen

Kuvio 3. Sirvidn (2006) jasennys osallisuuden luokittelusta.

Sirvio (2006) mallissa osallisuus kasvaa asiakkaan mukanaolosta aina vastuunottoon saakka.
Mukanaolon vaiheessa asiakas on passiivinen tydskentelyssd ja toiminta on hyvin jarjestel-
mikeskeistd. Se my0s kuvastaa asiakkaan tyon kohteena olemista. Osatoimijuudessa asiakas
on kiinnostunut tydskentelystd, mutta toiminta méérittyy edelleen jirjestelmin nékokul-
masta kisin. Sitoutumisen vaiheessa keskeisessd asemassa on asiakkaan luottamus sosiaa-
lityontekijin toimintaa ja asiantuntijuutta kohtaan. Vastuunotto —vaihe kuvastaa asiakkaan
omaa aktiivisuutta ja vastuuta omita asioistaan. Sirvion (2006) malli ei tuo esille asiakkaan
negatiivisten kokemusten aiheuttamaa ulkopuolisuutta palveluista toisin kuin Valokiven

(2008) malli.

Néamaé kaksi erilaista mallia osallisuuden jasentymisestéd siséltdvit samoja piirteitd ja ele-
menttejd. Niille on yhteistd osallisuuden asteen kasvaminen vaiheittain. Téllainen osallisuu-
den kuvaaminen helpottaa erilaisia osallisuuden tapojen hahmottamista. Eri osallisuuden
vaiheet eivét kuitenkaan sulje toisiaan pois. Sosiaalityontekiji ja asiakas voivat olla samassa
tilanteessa eri osallisuuden vaiheessa. Saman neuvottelun aikana asiakkaan osallisuus voi

myos vaihdella késiteltdvan asian mukaan. (Laitila 2010, 14.)

Omassa tutkimuksessani osallisuus kytkeytyy dokumentointiin. Myo0s siind osallisuus voi
olla monen tasoista. Suurimmillaan se voi olla sitd, etti asiakkaan ja tyontekijén vélilld val-
litsee kumppanuus ja yhteistydsuhde, jossa asiakas on aktiivisesti mukana pohtimassa, paét-
tdmissd omista asioistaan seké kirjoittamassa omia lastensuojelun dokumenttejaan yhdessi
sosiaalityontekijan kanssa. Vahimmilldén osallisuus voi olla sitd, ettd asiakas on paikalla.

(Fargion 2011, 47.) Osallisuus on subjektiivinen kokemus, jolloin asiakas itse miirittelee
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sen, milloin hénen osallisuutensa toteutuu (Matthies 2011, 8). Asiakkaiden osallisuutta voi-
daan lastensuojelussa edistii ja parantaa my0s kehittimélla dokumentointitapoja asiakasys-
tavéllisemmiksi. Tdman lisdksi asiakkaiden osallisuutta voidaan lisdtd antamalla heille tietoa
paitoksenteon pohjaksi, vaikuttamalla sosiaalityontekijoiden arvoihin ja motivaatioon seka
ajan antaminen asiakkaalle. Kun asiakkaalle annetaan mahdollisuus kysymysten esittami-
seen ja annetaan heille aikaa tehdé paétoksid, lisdd se luottamusta ja sitd kautta my0s asiak-
kaan osallisuutta. Tdhin vaikuttavat myds sosiaalityontekijoiden selked ja avoin kommuni-

kointi asiakkaiden kanssa. (Laitila 2010, 21.)

Asiakkaiden osallisuuden toteutumiselle on myds esteitd. Monesti voidaan ajatella, etté so-
siaalityOntekijé tietdd parhaiten, jolloin asiakkaan oma nékemys jda piiloon. Sosiaalityonte-
kijé voi joissakin tilanteissa kokea asiakkaan osallisuuden uhkana omalle asiantuntijuudel-
leen, jolloin sitd ei haluta edistdd. My0s sosiaalityontekijoiden mahdollinen negatiivinen
asenne asiakkaita ja heiddn toimintakykydan kohtaan estivét asiakkaiden osallisuutta. Orga-
nisaation tasolla asiakkaiden osallisuutta estdvét rajalliset resurssit, kiire, suuret asiakasmaa-
rit ja organisaatiokulttuuri. On myds mahdollista, etteivit kaikki asiakkaat halua olla osalli-

sina tai heilld ei ole voimavaroja tai kykya siithen. (Laitila 2010, 22.)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Olen toteuttanut tutkimukseni yhdessd keskikokoisessa Eteld-Suomessa sijaitsevassa kau-
pungissa. Tutkimussuunnitelman hyvédksymisen jdlkeen alkuvuodesta 2016, hain tutkimus-

lupaa kyseiseltd kaupungilta. Olen toteuttanut tutkimukseni tapaustutkimuksena.

5.1 Tutkimuskysymykset

Tutkimukseni aiheena on osallistava dokumentointi lastensuojelun asiakassuunnitelman te-
ossa. Haluan tutkia aihetta nimenomaan kohtaamisen nédkokulmasta. Tutkimuksen tarkoitus
on tuottaa tietoa siitd, miten asiakkaan kohtaaminen toteutuu osallistavassa dokumentoin-
nissa. Tavoitteeni on my0s selvittdd, miten asiakkaat kokevat timin tydmenetelmén. Haluan
tutkimuksellani tuoda esiin nimenomaan asiakkaiden nédkdkulmaa, jolloin heidén nikemyk-

sensd tilanteesta ja tydmenetelméstd ovat tutkimuksen keskidssa.

Padkysymyksenéni tutkimuksessa on: Miten asiakkaan kohtaaminen toteutuu osallistavassa
dokumentoinnissa? Alakysymyksié ovat:
1. Miten asiakasta osallistavaa dokumentointia toteutetaan lastensuojelun asiakassuun-
nitelmien teossa? ja

2. Milld tavalla asiakas kokee osallistavan dokumentoinnin tydmenetelmané?

Olen rajannut tutkimuksen koskemaan lastensuojelun asiakassuunnitelmien tekoa, vaikka
osallistavaa dokumentointia kdytetiénkin kaikissa asiakaskirjauksissa. Tapaustutkimukselle
on ominaista, ettd tutkimuskohteena on jokin rajattu ilmid tai tapahtuma. Tapaustutkimuk-
sessa on myos tarkedd erottaa toisistaan tutkimuksen kohde ja tapaus. (Laine, Bamberg &
Jokinen 2007, 9—11.) Omassa tutkimuksessani minulla on tapauksena asiakkaan kohtaami-
nen osallistavassa dokumentoinnissa ja tutkimuskohteena osallistavan dokumentoinnin te-
keminen. Pyrin tutkimuksessani saamaan perusteellisen ja tarkan kuvauksen osallistavan do-
kumentoinnin tekemisesti seké siind tapahtuvasta asiakkaan kohtaamisesta, mikd myos pe-
rustelee monen eri aineiston kerddmistd ja kayttdd (Laine ym. 2007, 10) seka lisidmédin ym-
mirrystd kohtaamisesta osallistavassa dokumentoinnissa (Yin 2003, 1). Tapaustutkimuk-
sessa tutkijan tavoitteena on ottaa selvaa siitd, mistd tapauksessa oikein on kysymys eli tehdé

siitd ymmarrettava. (Laine ym. 2007, 16.)
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5.2 Aineisto

Tutkimukseni aineisto koostuu kahdesta asiakassuunnitelmaneuvottelun havainnoinnista,
kahdesta asiakkaiden ryhméhaastattelusta (kaksi eri perhettd) sekd kahdesta sosiaalityonte-
kijin yksilohaastattelusta. Kaikki haastattelut olen toteuttanut teemahaastatteluina. Useam-
man aineiston kdytté on tapaustutkimukselle ominaista ja se mahdollistaa perusteellisen ja
tarkan kuvauksen saamisen tutkimuskohteesta (Laine ym. 2007, 9—11). Ennen aineiston ke-
ruuta hain tutkimuslupaa kaupungilta. Tutkimuslupaan liitin tutkimussuunnitelmani sek sen
liitteend tutkittavien informaatiokirjeen (liite 1), suostumuslomakkeen (liite 2) ja alustavan

teemahaastattelurungon (liite 3).

Yksi tirked tavoite tutkimuksessani on ollut selvittidé, mitd tutkimuksen avulla voidaan oppia
osallistavan dokumentoinnin toteuttamisesta erityisesti asiakkaan kohtaamisen nikokul-
masta. Tama nidkokulma myos on ohjannut sitd, millé tavalla tarkasteltavat asiakassuunni-
telmaneuvottelut ovat valikoituneet. (Stake 1995, 4.) Tapaukset voi valita joko satunnaisesti
tai perustuen joihinkin kriteereihin (ks. Pekkarinen 2010, 50). Tutkimuksessani sosiaalityon-
tekijat kysyivdt omista asiakkaistaan halukkaita osallistua tekemééni tutkimukseen. Halusin
myos saada tutkimukseeni kaksi erilaista asiakasperhetti ja kaksi erilaista asiakassuunnitel-
maneuvottelua. Tdman lisdksi aikataulu oli yksi valintakriteeri. Sosiaalityontekijat katsoivat,
kenen neuvotteluja heillé oli tulossa aineistonkeruun aikaan ja kysyivit heiltd halukkuutta

osallistua tutkimukseen.

Olin toimittanut sosiaalityontekijoille tekemdni yhteydenottokirjeen, jossa kerroin tutkimuk-
sestani. Tutkimuksesta kiinnostuneet asiakkaat tayttivit suostumuslomakkeen, jonka sosiaa-
lityontekija toimitti minulle. Halutessaan asiakasperheilld oli mahdollisuus olla minuun yh-
teydessi ja keskustella tutkimuksesta ja sen tekemisestd lisdd. Kokonaisuudessaan olen ke-
rdnnyt aineiston huhtikuun 2016 aikana. Osallistavaan dokumentointiin vaikuttavat hyvin
monet eri tekijit, kuten késiteltdva asia, toimintaympéristo seké ldsnd olevat henkilot. Asia-
kassuunnitelmatilanteessa ldsnd olivat sosiaalityontekiji, asiakas sekd muita tyontekijoita.
Asiakassuunnitelmaneuvotteluun ja sen onnistumiseen vaikuttaa paitsi asiakaan ja tyonteki-
jan vilinen vuorovaikutus, myods ympéristo ja késiteltdvé asia. Se on siis monimutkainen
menetelmd, jonka vuoksi tapaustutkimus tutkimusotteena sopii sen tutkimiseen hyvin.

(Laine ym. 2007, 10).
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Haluan tutkimukseni avulla lisdtd ymmarrysta siitd, milld tavalla asiakkaan kohtaaminen
osallistavassa dokumentoinnissa toteutuu ja miti tdmé tyotapa merkitsee asiakkaalle itsel-
leen sekd sosiaalityontekijille. (Laine ym., 2007, 23-24; Yin 2003, 97-99.) Useamman eri
menetelmén ja aineiston kaytolld tutkimuksesta tulee myos luotettavampi (Eskola & Suo-
ranta 2001, 70). Tutkimukseni tuloksia ei voi yleistdé eikd se olekaan tapaustutkimuksessa
tavoitteena. Enemmaénkin kyse on osallistavan dokumentoinnin ja sithen vaikuttavien teki-

joiden ymmartimisesti seka siitd oppimisesta. (Stake 1995, 4.)

5.2.1 Havainnointi

Aloitin tutkimukseni aineistonkeruun havainnoimalla sosiaalityontekijdn toteuttamaa osal-
listavaa dokumentointia asiakassuunnitelmaneuvottelussa. Olen havainnoinut kahta eri asia-
kassuunnitelmaneuvottelua. Havainnoinnin avulla tutkittavasta ilmiosti voidaan saada mo-
nipuolista tietoa. Sen avulla voidaan myds tdydentdd esim. haastatteluaineistoa. (Gronfors
2007, 155; Tuomi & Sarajéarvi 2009, 81.) Itse en osallistunut asiakassuunnitelmaneuvottelu-
jen kulkuun, vaan olen toteuttanut havainnoinnin ilman osallistumista (Gronfors 2007, 159;
Vilkka 2006, 43). T4td havainnointitapaa kutsutaan tarkkailevaksi havainnoinniksi (Vilkka
2006, 43). Tarkkaileva havainnointi on perusteltua silloin, kun tilanne on puitteiltaan ja vuo-
rovaikutukseltaan rajattu ja kun tutkija voidaan sijoittaa tilanteeseen héiritsemétté. (Gronfors
2007, 159-160.) Asiakassuunnitelmaneuvottelut pidettiin tiloissa, jotka mahdollistivat mi-
nun olemisen hieman syrjissa, jolloin péésin tarkkailemaan tilannetta ulkopuolisin silmin.
Téstd huolimatta paikkani oli sellainen, ettd pystyin havainnoimaan my®os neuvotteluun osal-

listuneiden ilmeité ja eleita.

Olin etukiteen valmistautunut havainnointiin perehtymaéllé tutkimukseni teoreettiseen viite-
kehykseen, joka on my0s ohjannut havainnoinnin tekemistd. Olin jdsennellyt erilaisia aihe-
alueita, joihin minun tuli kiinnittdd huomiota havainnoinnin aikana. (Vilkka 2006, 38-39,
81.) Havainnoinnin tekoon kuuluu olennaisena osana muistiinpanojen tekeminen. Kirjasin
neuvottelun aikana tekemidni havaintoja ylos ruutuvihkoon, joita tdydensin vield neuvotte-
lun jélkeen. Tutkijan oleminen paikalla havainnoitavassa tilanteessa vaikuttaa aina jollakin
tavalla tilanteeseen. Tutkimissani neuvotteluissa seké asiakkaat ettd sosiaalityontekijét olivat

aluksi jénnittyneitd 1dsndolostani. Kuitenkin neuvottelun edetessd he unohtivat lasnéoloni ja
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pystyivit toimimaan tilanteessa luonnollisesti. Havainnoinnin avulla olen saanut hyvia tie-
toa tutkimusaiheestani sen omassa kontekstissa. Asioiden nidkeminen niiden oikeissa yh-

teyksissé tuottaa luotettavampaa tietoa. (Gronfors 2007, 154, 157, 161.)

Asiakassuunnitelmaneuvotteluiden alussa kerroin lyhyesti tutkimuksestani ja sen tekemi-
sestd. Tutkimuksen kannalta oli tirkedd, ettd kaikki ldsndolijat pystyisivét olemaan mahdol-
lisimman luontevia, jonka vuoksi rennon ilmapiirin luominen oli keskeistéd. (Vilkka 2006,
57.) Havainnoinnissa kiinnitin erityistd huomiota sosiaalityontekijin ja asiakkaan viliseen
vuorovaikutukseen ja sithen, millé tavalla sosiaalityOntekijé kohtasi asiakkaan. Myds neu-
vottelun tunnelma, kaytetty kieli ja asettuminen neuvottelutilaan ovat tarkeitd tiedon tuotta-

jia havainnointitilanteessa.

Ensimmaisessa neuvottelussa kyseessa oli pikkulapsiperhe. Neuvottelu pidettiin sosiaalikes-
kuksen neuvottelutilassa. Neuvottelussa paikalla olivat molemmat vanhemmat sekd lapsi.
Viranomaisista paikalla olivat sosiaalityontekijd, kaksi sosiaaliohjaajaa joista toinen kirjoitti
asiakassuunnitelmaa neuvottelun aikana seka sosiaalialan harjoittelija. Neuvottelussa oli hy-
vin rauhallinen tunnelma ja ilmapiiri. Lapselle oli varattu neuvotteluhuoneeseen leluja, joilla
hin voi leikkid neuvottelun aikana. Vanhemmat olivat asettuneet pdydén toiselle puolelle ja
viranomaiset olivat toisella puolella. Vanhemmissa oli havaittavissa hieman jénnitystd, mika
ilmeni asennon vaihteluna ja vililld katsekontaktin vilttelemisend. Neuvottelun edetessd he
kuitenkin pystyivét rentoutumaan ja puhuivat avoimesti asioistaan. Neuvottelussa sosiaali-
tyontekijdlld oli hyvin lemped ote ja tyyli puhua ja kohdata asiakkaat. Tédstd huolimatta hdn
pystyi puhumaan rehellisesti ja suoraan asiakkaille vaikeistakin asioista. SosiaalityOntekijé

puhui hyvin asiakasystivillisesti, kdyttden asiakkaan ymmaértamaa kielta.

Toisessa asiakassuunnitelmaneuvottelussa oli teini-ikdisen lapsen perhe. Neuvottelu pidet-
tiin lastensuojelulaitoksessa. Neuvottelussa paikalla olivat molemmat vanhemmat seké lapsi
itse. Viranomaisista paikalla olivat sosiaalityontekiji, lastensuojelulaitoksen ohjaaja seké
lapsen edellisen sijoituspaikan kaksi ohjaajaa. Sosiaalityontekiji kirjoitti asiakassuunnitel-
man neuvottelun aikana itse. Neuvottelun aloitus myohistyi puolella tunnilla, miké osaltaan
saattoi hieman lisiti osallistujien jannitystd. Tunnelma neuvottelussa oli osin rento ja rau-
hallinen, mutta toisaalta my06s hieman jénnittynyt. Neuvottelun alussa sosiaalityontekijélld
oli teknisid ongelmia, jotka kuitenkin saatiin ratkaistua. Neuvottelun edetessd osallistujat

pystyivit keskittyméén itse asiaan ja he unohtivat minun ldsnéoloni.
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5.2.2 Haastattelu

Havainnoinnin jidlkeen syvensin aineistoani haastatteluilla. Paddyin toteuttamaan haastatte-
lut teemahaastatteluina, silld halusin korostaa haastateltavien ndkdkulmaa osallistavasta do-
kumentoinnista seki heididn rooliaan aktiivisena osapuolena. (Hirsjarvi ym. 2009, 205.) Tee-
mahaastattelulle on ominaista tilanteen keskustelunomaisuus. Tarkedd on, ettd haastattelija
on miettinyt etukdteen kisiteltdvid teemoja, vaikkakaan ei valmiita kysymyksid. Kaikki
suunnitellut teemat tulee kiydé kaikkien haastateltavien kanssa 1dpi. (Eskola & Vastaméki
2010, 27-28; Eskola & Suoranta 2001, 86; Tuomi & Sarajéarvi 2002, 77.) Olin suunnitellut
alustavan teemahaastattelurungon. Lahinné se oli tukilista mahdollisista kysymyksisti itsel-
leni, jos keskustelu ei muuten sujuisi. Kédsiteltdvit teemat ovat nousseet teoreettisesta viite-
kehyksestini késin (Eskola & Vastaméki 2010, 35). Haastattelu antaa my6s mahdollisuuden
tarkentaa kysymyksié seké tehdé lisdkysymyksid késiteltdvistd teemoista. Haastattelun teke-
miseen liittyy aina myds haasteita ja sen voidaan ajatella sisdltavén virheldhteitd. Ne voivat
riippua niin haastattelijasta kuin haastateltavastakin. (Hirsjérvi & Hurme 2008, 35.) Tama

on tirked tiedostaa ja ottaa huomioon analysointivaiheessa.

Tutkimuksessani haastateltavat ovat saaneet itse vaikuttaa siithen, missé haastattelut tehdédén.
Minulla oli mahdollisuus toteuttaa haastattelut seké toimistotiloissa ettd asiakkaiden kotona.
(Eskola & Vastaméki 2010, 29.) Se, etti tutkittavat padsevit vaikuttamaan tutkimuksen kul-
kuun, antaa heille tunteen osallisuudesta tutkimusprosessista. Molemmissa asiakasperheiden
haastatteluissa olivat lapset paikalla. Ensimmdiisen asiakasperheen lapsi oli sen verran pieni,
ettei hdn osallistunut haastatteluun, mutta toisen asiakasperheen lapsi oli aktiivisesti mu-
kana. Sosiaalityontekijoiden haastattelut olen toteuttanut yksilohaastatteluina. Perheiden
haastatteleminen ryhméhaastattelulla tuntui luontevalta. Osittain ryhméhaastattelun kéytta-
minen on ollut ajankéyttokysymys. Sen avulla olen saanut enemmin ja nopeammin tietoa
kuin yksil6haastattelun avulla. (Hirsjdrvi & Hurme 2008, 63.) Molemmat asiakasperheet ha-
lusivat, ettd haastattelu tehddin heti havainnoidun asiakassuunnitelmaneuvottelun perdin.
Pidimme vilissé kuitenkin pienen tauon, jotta kaikki jaksaisivat keskittyd. Kun haastattelut
tehtiin heti asiakassuunnitelmaneuvottelujen jdlkeen, oli siirtyminen haastatteluteemoihin
luontevaa ja haastateltavat olivat jo tottuneita 1dsnéolooni (Eskola & Vastamiki 2010, 33).
Sosiaalityontekijoiden yksilohaastattelut olen toteuttanut seuraavalla viikolla aikataululli-

sista syisti.
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Asiakkaiden saaminen tutkimukseen oli yllittdvén helppoa. Molemmat perheet olivat mie-
lissédn siitd, ettd heiltd kysytdédn ja haastatellaan lastensuojelun tydmenetelmaén liittyvasta
teemasta sekd heididn omista kokemuksistaan siihen liittyen. Haastattelujen alussa kerroin
asiakasperheille vield tutkimuksen luottamuksellisuudesta ja siitd milléd tavalla sdilytin ja
késittelen kerddmani aineiston. Kerroin my®ds, ettd he saavat tutkimukseni luettavakseen, kun

se on loppusuoralla.

5.3 Aineiston analysointi

Aloitin aineistoni kasittelyn muuttamalla havainnointiaineiston tekstiaineistoksi. Tein neuvottelujen
aikana muistiinpanoja lehtioon ranskalaisin viivoin. Neuvottelujen jalkeen tdydensin vield muistiinpa-
noja, sillé neuvottelutilanteessa oli vaikeaa saada kerralla kaikkea tutkimuksen kannalta oleellista tietoa
ylos. Muistiinpanojen tiydentdmisen jilkeen kirjoitin neuvotteluista vield kuvaukset kertomuksen
muotoon. Kuvauksissa ilmeni vuorovaikutuksen ja asiakkaan kohtaamisen kannalta keskeisié asioita
(osallistujien sanomisia seké reaktioita toisten sanomisiin), mutta myds kontekstiin liittyvid tietoja (olo-
suhdetekijét ja neuvottelutilan kuvaus). Télld tavalla sain havainnointiaineiston luettavaan muotoon,
mika helpotti myds analyysin tekoa. (Gronfors 2007, 161-162.) Haastatteluaineiston kisittelyn aloitin
litteroimalla. Litteroinnit aloitin heti ensimméisen haastattelun jalkeen, jolloin asiat olivat vield tuo-
reessa muistissa. Tama helpotti litteroinnin tekemistd ja vaikutti my0s tutkimuksen luotettavuuteen.
Poistin aineistosta jo litterointivaiheessa haastateltavien nimet sekd muut tunnistettavat piirteet. (Met-

samuuronen 2006, 124.)

Naéiden vaiheiden jdlkeen jérjestelin aineistoni teemoittain eli Banksin (1995, 2012) asiakkaan eettisen
kohtaamisen jaottelun mukaisesti. Teoria on ohjannut analyysia hyvin voimakkaasti. Voidaan siis
sanoa, ettd analyysini on teorialdhtinen. Kévin aineistoni moneen kertaan 1épi ja merkitsin
sen virikoodein, jossa jokaisella teemalla oli oma vérinsd. Témin jilkeen teemoittelin ai-
neiston siirtdmalld tekstinkésittelyohjelmalla vérikoodein merkityt kohdat kunkin teeman
alle. (Eskola 2007, 183, 189—190.) Teemoittelu Banksin (1995, 2012) jaottelun mukaan kos-
kee nimenomaan tutkimukseni pddkysymysti eli asiakkaan eettisen kohtaamisen toteutu-
mista osallistavassa dokumentoinnissa. Osallistavan dokumentoinnin toteuttamistapaa olen

kuvannut havainnointiaineistoni pohjalta. Asiakkaiden ja sosiaalityontekijéiden kokemuksia
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osallistavasta dokumentoinnista teemoittelin positiivisten ja negatiivisten/haasteellisten te-
kijoiden kautta. Ryhmittelin aineistosta positiiviset ja negatiiviset/haasteelliset asiat, joita

sitten analysoin. (Eskola 2007, 189-190.)

Analyysin avulla olen pyrkinyt tiivistiméén, jarjestimién ja jisentdméén aineistoa. Tarkeda
on, ettei mitddn oleellista jad aineistosta pois. Olen pyrkinyt aineistosta 10ytdmédn mielen-
kiintoisimmat kohdat, jotka kuitenkin kuvaavat aineistoa myos laajemmin. N4itd kohtia olen
laajentanut muulla haastatteluaineistolla sekd havainnointiaineistolla. Analyysin kohteena
on ollut aina kokonainen teema. Tdmén jélkeen olen analyysiini yhdistdnyt tutkimukseni
teoreettiset 1ahtokohdat seka aikaisemmat tutkimukset. (Eskola 2007, 192—194, 197; Eskola
& Suoranta 2001, 179.)

5.4 Tutkimusetiikka

Tutkimuksessani on tiytynyt ottaa huomioon monia eettisid nikokulmia. Seuraavassa kdyn

oman tutkimukseni kannalta olennaisia eettisid nikokulmia lavitse.

Tarkedd on, ettd tutkimukseen osallistuvat lastensuojelun asiakkaat ovat saaneet itse paattaa
mukanaolostaan. Tamé& on edellyttinyt, ettd he ovat saaneet tutkimuksesta riittdvisti tietoa,
jonka perusteella ovat voineet paédtoksensé tehda. Tarkeitd tietoja tutkimukseen osallistujille
ovat olleet tutkimuksen tarkoitus ja tavoite, ketka aineistoa késittelevit, mité se heidin osal-
taan tarkoittaa ja kuinka paljon tutkimus vie heiddn aikaansa. Osallistujille on aina myds
tarkedd kertoa, miten aineistoa kerdtddn ja sdilytetddan. Tutkimuksessa osallistujien oli mah-
dollista myds muuttaa mielipidettdén misséd tahansa tutkimuksen vaiheessa. (Kuula 2011,
61-62, 87.) Mahdollisimman rehellinen ja ldpindkyva tieto tutkimuksen tekemisestd tutki-
mukseen osallistujille on merkki heidén kunnioittamisestaan ja kuuluu hyvéain eettiseen kay-
tantoon (Hirvonen 2006, 38). Toin haastateltaville sekd informointikirjeesséd sekd aineiston-
keruun alussa esiin, ettd he voivat keskeyttdé tutkimuksen teon omalta osaltaan missd vai-
heessa tahansa (Mékinen 2006, 95). Ndma kaikki edelld mainitut asiat vaikuttavat tutkitta-

vien motivaatioon tutkimuksen osallistumisen suhteen.
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On eettisesti tiarkedd, ettd tutkimukseen osallistujien yksityisyys sdilyy. Tamé edellyttié tut-
kimusaineiston kasittelyd niin, ettd tutkittavien henkil6llisyydet pysyvét salassa. Téll4 olen
pykinyt turvaamaan tutkimukseen osallistuvien tietojen kdyton vain alkuperdiseen tarkoi-
tukseen. Jokaiselle ihmiselle yksityisyys voi tarkoittaa eri asioita. Tdmén vuoksi on tarkeda,
ettd tutkimukseen osallistujat madrittavat sitd itse. (Kuula 2011, 75, 79-80; Mikinen 2006,
114.) Tdma on ollut erityisen tirked ndkokohta omassa tutkimuksessani, koska olen tehnyt
tutkimuksen omalla tydpaikallani. Jotta olen pystynyt turvaamaan osallistujien antaman tie-
don viirinkdyton, olen rajannut omat asiakkaani tutkimuksesta pois. Néin en ole késitellyt
sellaisten ihmisten tietoja, joiden asioissa teen paatoksid. Minun on tdytynyt myos kiinnittda
erityistd huomiota siihen, etté olen avoin tutkimuskohteesta nouseville asioille ja niiden mer-
kityksille. En ole saanut omien tietojen ja ennakkoluulojen vaikuttaa aineistoon ja sen ana-

lysointiin, vaan olen antanut aineiston puhua puolestaan. (Hirvonen 2006, 44.)

Yksityisyyden suojaaminen on tdytynyt ottaa huomioon myds raportointivaiheessa. Rapor-
tointi tulee tehdi niin, ettei kenenkéédn henkildllisyys selvid eikd kommentteja voi yhdistda
keneenkddn. Jokainen tutkimukseen osallistuja on myos allekirjoittanut oman suostumuk-
sensa siihen, ettd kerdin heiltd tietoa omaan tutkimukseeni. (Kuula 2011, 82, 84.) Minun on
tullut myos kiinnittdd erityistd huomiota omaan objektiivisuuteeni, koska kyse on omasta
tyOyhteisostini. Toisaalta tutkittavat ovat saattaneet olla myonteisempié tekeméani havain-

nointiin, kun tietdvét, ettd olen osa tyOyhteisoa.

Liittyen osallistujien yksityisyyteen, on tutkimuksessani ollut tirkedd myos vaitiolovelvol-
lisuus. Erityisen tarked tima on, jos osallistujat tuottavat negatiivisia kokemuksia ja ajatuk-
sia liittyen sosiaalityOntekijén tyohon. Nama ovat arkaluonteisia asioita, jotka pahimmassa
tapauksessa voivat vaikuttaa osallistujien saamaan palveluun ja kohteluun jatkossa. (Kuula
2011, 91.) Korostin haastateltaville, ettd minun lisdkseni kukaan muu ei pédédse kasiksi ai-
neistoon ja ettd salaan heididn henkil6llisyytensa jo litterointivaiheessa (Mékinen 2006). Tér-
keédd on ollut myos huomioida, miten ldsndoloni asiakassuunnitelmia tehdessé on vaikuttanut
tutkittaviin. Vaikka en osallistunut itse asiakassuunnitelman tekoon, olin kuitenkin koko
ajan ldsnd. Tamé voi muuttaa tutkittavien kdyttdytymistd jonkin verran, miké tulee ottaa

huomioon my®0s analysointi ja raportointi vaiheessa.

Tutkittavien valikoituminen tutkimukseen tapahtui sosiaalityontekijoiden kautta. Jokainen

sosiaalityontekijd etsi omista asiakkaistaan vapaaehtoisia, jotka halusivat tutkimukseeni
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osallistua. Tahén liittyy oleellisena osana asiakkaiden motivoiminen tutkimukseen (Kuula
2011, 156). Motivoinnin vélineind ovat toimineet tutkimuksen tavoitteet ja pyrkimykset
liittyen asiakkaiden suurempaan osallisuuteen ja kuulemiseen seké tydomenetelmien kehitté-

miseen.
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6 TULOKSET

Kiésittelen tissd luvussa tutkimukseni tuloksia jasentden ne tutkimuskysymysten mukaan. Aloitan tut-
kimustulosten esittelyn kidyden lipi tutkimukseni alakysymykset eli miten osallistavaa dokumentointia
toteutetaan sekd millaisia kokemuksia asiakkailla ja sosiaalityontekijoilld on osallistavasta dokumen-
toinnista. Néiden kysymysten voidaan myos ajatella taustoittavan tutkimustani. Tamén jdlkeen siirryn
kasitteleméin padkysymykseeni liittyvid tuloksia eli miten asiakkaan eettinen ja arvokas kohtaaminen

toteutuu osallistavassa dokumentoinnissa.

6.1 Osallistava dokumentointi lastensuojelun asiakassuunnitelmien teossa

Osallistavaa dokumentointia voidaan tehdd monin eri tavoin. Tutkimuskeskusteluissa osal-
listavan dokumentoinnin synonyymind pidetddn my0s avointa dokumentointia (Pyykdnen
2012; Makkonen 2013; Prince 1996; Gelman 1992). Kisitén kuitenkin avoimen dokumen-
toinnin 1dhinni asiakaskirjausten saamiseksi. Osallistavalla dokumentoinnilla sen sijaan tar-
koitan tydmenetelmid, jossa asiakas ja sosiaalityontekijé kirjoittavat lastensuojelun doku-
mentteja yhdessd. Omassa tutkimuksessani osallistava dokumentointi on toteutunut niin, etté
asiakas ja sosiaalityontekijd ovat luoneet yhdessi asiakassuunnitelman neuvottelun aikana.
Havainnoimissani asiakassuunnitelmaneuvotteluissa sosiaalityontekijit kertoivat aluksi,
milld tavalla neuvottelu etenee. He kertoivat, ettd neuvottelun aikana suunnitelmaa kirjataan
jo koneelle ja ettd se kidyddin lopussa yhdessa ldpi. Neuvotteluista toisessa sosiaalityontekija

kirjasi suunnitelmaa itse neuvottelun aikana koneelle ja toisessa kirjaajana toimi tyOpari.

Neuvottelujen aikana sosiaalityontekijat vélilld tarkistivat, mitd suunnitelmaan oli kirjattu ja
yhdessi voitiin muokata samalla jotakin lausetta. Sosiaalityontekijdt tekivit tarkentavia ky-
symyksii ja tarkistivat vélill4, ettd ovat ymmaérténeet oikein asiakkaiden sanomiset. Havain-
noimissani neuvotteluissa asiakkaat my0s uskalsivat ehdottaa lisdyksii ja korjauksia, mika
kertoo heidédn halustaan osallistua ja vaikuttaa tydskentelyprosessiin. Tédllainen toimintatapa
kuvastaa asiakkaan arvostamista oman asiansa asiantuntijana (Valkama & Raisio 2013, 92—

93).

Neuvottelujen lopussa sosiaalityontekijat lukivat suunnitelmat asiakkaille. Samalla kukin

osallistuja pystyi tekeméddn korjausehdotuksia sekd lisdyksid, jos jotakin oleellista puuttui.
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Kun kaikki olivat tyytyvéisid suunnitelmaan, tulostettiin se ja seké sosiaalityontekija etté
asiakkaat allekirjoittivat suunnitelman. Asiakas sai neuvottelusta mukaansa uuden asiakas-
suunnitelman. Ottamalla myds asiakkailta allekirjoituksen suunnitelmaan, voivat asiakkaat
saada tunteen siité, ettd he todella ovat olleet yhdessi sosiaalityontekijan kanssa luomassa
suunnitelmaa (Laitila 2010, 9). Téllainen toimintatapa voi myds sitouttaa asiakkaita tyds-
kentelyyn tehokkaammin. Tdma ndkokulma tuli esiin myos sosiaalityontekijoiden haastat-
teluissa. Asiakas pyritddn nikemadn sosiaalityontekijan kanssa tasaveroisena toimijana ja

yhteistyokumppanina (Hotari, Oranen & Pos6 2013, 155).

6.2 Asiakkaiden ja sosiaalityontekijoiden kokemuksia osallistavasta dokumentoinnista

Osallistavassa dokumentoinnissa asiakas on keskeisessd asemassa. Siind korostuu asiakkaan
oma aktiivisuus ja my0s vastuunotto omista asioista (Valkama & Raisio 2013, 92-93). So-
siaalityOntekijén tiytyy kyetd antamaan asiakkaalle tilaa, jotta timd on mahdollista. Seka
sosiaalityontekijéit ettd asiakkaat pitivit osallistavaa dokumentointia asiakasystidvéllisené

tyGtapana ja toivoivat, ettd sitd jatkettaisiin.

Asiakas 1: 7 Oli tdd sillee selkee. Niissdhdn on aiemmin ollu sellaisia lauseita, mistd saa
vddrid kdasityksid. Kirjotettu teksti on ollu erilaista ku mitd on puhuttu. Tdssd ku nopeesti

kirjotettiin niin pddsi heti korjaamaan.”

Asiakas 2: ... voi tulla niinku uusii ajatuksiin enempi ku ne kdyddcdn siind sit vield uudes-
taan ldpi et jotain mitd on jddny sanomatta tai tulee mieleen... et kyl mun mielestd on ihan

hyvd tapa mitd nyt tehtiin.”

Asiakkaat toivat haastatteluissa esiin tyytyvéisyytensi siihen, etti he saivat uuden asiakas-
suunnitelman neuvottelusta mukaansa. My®0s se, etti he nikivit omien mielipiteidensi ole-
van suunnitelmassa, oli heisté positiivinen asia ja he kokivat sen tdrkedksi. Havainnoides-
sani neuvotteluja huomasin asiakkaiden olevan hieman himmentyneité aluksi téllaisesta tyo-
tavasta. Kuitenkin neuvottelujen edetessd he paisivit tydtapaan kiinni ja innostuivat siité.
Edellisisti asiakkaiden kommenteista on myods huomattavissa, ettd heidén aikaisempi koke-

muksensa asiakassuunnitelmasta ja ylipadnsé dokumenteista ovat osittain negatiivisia.
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Sosiaalityontekijdt toivat haastatteluissaan esiin erityisesti asiakkaan ndkékulman. He poh-
tivat osallistavaa dokumentointia asiakkaalle mielekkédksi tavaksi toimia ja tyoskennelld.
He nékivit, ettd osallistavan dokumentoinnin kautta asiakkaat padsevét osallistumaan ja vai-

kuttamaan tyoskentelyprosessiin (Cowden & Singh 2007, 14-15).

Sosiaalityontekiji 1: ” Ettd saa sen kokemuksen et on oikeesti ite miettinyt sitd suunnitelmaa
Jja se herdd heti eloon kun sen saa kdteen. Ja nuoret saattaa sen kokea erityisen hyvind kun
heiddin sanomisensa kirjoitetaan sinne ja kun heitd kuunnellaan siind. Ettd se tulee sinne

1

paperiin mitd he ite haluu...’

Sosiaalityontekijat my0s pohtivat asiakkaiden toimintakykyisyyttd seka kiinnostusta osallis-

tavan dokumentoinnin toteuttamiseen.

Sosiaalityontekiji 1: ' ... mut sit on asiakkaita, jotka eivdt vdlttamdttd ole kiinnostuneita
sithen. Mutta toisaalta se voi pitkdlld juoksulla saada heitd motivoitua siihen et se onkin

’

hyvd juttu.’

Edellisessé haastatteluotteessa sosiaalityontekija tuo esille sen, ettd valttamétti kaikki asiak-
kaat eivit ole kiinnostuneita siitd, mité heistd kirjoitetaan tai he eivét ylipdansé ole halukkaita
yhteistyohon. Témé kuvastaa jddmistd osattomaksi omassa asiassaan ja lastensuojelun do-
kumentoinnissa, vaikka se olisikin asiakkaan oma valinta (Nédrhi, Kokkonen & Matthies
2013, 116). Kuitenkin sosiaalitydntekijd myos pohtii osallistavan dokumentoinnin mahdol-
lisuutta olla keino asiakkaan motivoinnissa tydskentelyyn. Kun asiakas huomaa, ettd hin
padsee osallistumaan ja vaikuttamaan asiakassuunnitelmaan ja tydskentelyprosessiin, voi
hén asennoitua yhteistydsuhteeseen toisella tavalla ja saada heiddt kiinnostumaan myds

heisti kirjoitetuista dokumenteista.

Osallistava dokumentointi pakottaa sosiaalityontekijidn pohtimaan asiakkaan nikdkulmaa ja
ottamaan hénet aktiivisesti mukaan tydskentelyyn. Téllainen toimintatapa voi tuoda muka-
naan asennemuutoksen, jonka kautta asiakkaan yha aktiivisempi rooli on mahdollinen. Tata
kuvastaa my0s sosiaalityontekijd 2:n kommentti: ” Siind kylld enemmdin satsaa asiakkaiden
huomioimiseen ja kohtaamiseen.” Jo pelkdstdén se, ettd osallistava dokumentointi on tyd-
menetelmind kdytossd, voi saada sosiaalityontekijén asenoitumaan dokumentointiin ja asia-

kassuunnitelmaneuvotteluun eri tavalla. Havainnoinnin kautta tuli esille se, ettd osallistavan
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dokumentoinnin kautta dokumentoinnista tuli kaikkien ldsnéolijoiden yhteinen juttu. Téllai-
sen yhteisen tekemisen kautta sosiaalityOntekijin ja asiakkaan suhde voi ldhentyé, miké osal-

taan my0s edistdd luottamuksen syntymisessa.

Sosiaalityontekijdt toivat haastatteluissaan esille, ettd heiddn mielestddn osallistava doku-
mentointi on erittdin hyddyllinen tydtapa. He toivat esille erityisesti sen, etti silloin asiakas-
suunnitelma ei jii roikkumaan, mikd myos tehostaa tydajan kayttod. Haastatteluissa tuli
my0s esiin, ettd kun asiakkaat ovat pidsseet mukaan suunnitelman tekoon myds kirjoitus-
vaiheessa, ovat he tyytyviisempié suunnitelmaan ja kirjaamistapaan, mika voi vihentii asia-

kirjapyyntéjé ja valituksia (Gelman 1992, 72-73).

Haasteena sosiaalityontekijdt kokivat sen, ettd kdytossi ei vélttamétté ole tyoparia, joka kir-
jaa, vaan se tdytyy tehdi itse samalla kun toimii neuvottelun vetijané. Vaikka sosiaalityon-
tekijdt kokivat sen haasteena, olivat he sitd mieltd, ettd "harjoittelemalla sekin onnistuu” ja

ettd “on tdarkedd pitdd osallistava dokumentointi tyémenetelmdnd kdytossd”.

Seka asiakkaat ettd sosiaalityontekijét toivat esille, ettd osallistava dokumentointi vie aikaa,
jolloin neuvotteluihin varattavan ajan tulee olla pidempi. Kukaan tutkimukseen osallistujista
ei kuitenkaan haluaisi, ettd sen takia timéa tydmenetelma jaa pois kiytostd, vaan kokivat sen
hy6dyt suurempana. Asiakkaat olivat neuvottelujen jilkeen tyytyviisid suunnitelmiin ja ko-
kivat, ettd se oli juuri sellainen kuin oli neuvottelussa puhuttukin. Asiakkaiden tyytyvéi-

syyttd kuvastaa myos seuraava haastatteluote:

Asiakas 3: "Nyt ei tartte kuukautta tai paria ootella, ettd koskahan se suunnitelma tulee.
Ennen saatto edellinen suunnitelma tulla just ennen uutta neuvottelua ja mitddn siind vdilissd

1

ei ollu tapahtunut asioille.’

Edellisessi asiakkaan kommentissa nékyy hdnen turhautumisensa aikaisempaan tydskente-
lyyn. Tdma asettaa myos odotuksia uudenlaiselle tyoskentelytavalle. Kommentista myds ku-
vastuu se, ettd kun asiakassuunnitelma on saatu yhdessé tehtyé ja se on heti valmis, tapahtuu
asioille myos kadytinnossi jotakin eivitkd ne jaa vain paperille. Seki asiakkaat etti sosiaali-
tyotekijét toivat myoOs esiin, ettd “suunnitelma alkaa heti eldmdcdn, kun sen on saanut jo

neuvottelussa”. Tama kuvastaa sitd, ettd asiakassuunnitelman saaminen tekee siitd konkreet-
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tisen. Kun sen saa heti neuvottelusta mukaan, on keskustellut asiat vield mielessd. Télld ta-
valla asiakas voi kokea suunnitelman myds enemméin omakseen. Toinen sosiaalityonteki-

jOistd my0s pohti kdytetyn kielen merkitystd asiakassuunnitelmaneuvottelussa.

Sosiaalityontekiji 1: "Periaatteessa jonkun sanan merkitys voi jopa muuttua kun sd kddnndt
sen omalle kielelle. Toki nyt tekstissd on humoristisia kohtia, kun se on kirjotettu suoraan

»»

puheesta. Mutta on se huomattavasti ldhempdind asiakkaan kédyttdmdd kieltd tietysti.

Haastatteluote kuvastaa kdytetyn kielen merkitysti ja liittyy myds vahvasti asiakassuunni-
telman konkreettisuuteen. Sosiaalityontekijd pohti myds haastattelussaan sité, ettd jos hdn
olisi tehnyt valintaa mité kirjoittaa suunnitelmaan, olisi hén kdyttéinyt valtaa asiakassuunni-
telman tekemisessé. Lastensuojelun tydskentelyssd vallan kayttoa ei kuitenkaan voi valttaa,

vaan se kuuluu oleellisena osana tyohon (Juhila & P6s6 2000, 58).

6.3 Asiakkaan eettinen kohtaaminen osallistavassa dokumentoinnissa

Asiakkaan kohtaamista olen analysoinut teoreettisen viitekehykseni eli Sarah Banksin
(1995; 2012) jaottelun mukaisesti. Tdssé jaottelussa asiakkaan eettisen kohtaamisen osa-alu-
eita ovat asiakaan ainutlaatuisuuden tunnistaminen ja tunnustaminen, méératietoinen tuntei-
den ilmaisu, hallittu emotionaalinen osallistuminen, asiakkaan hyvidksyminen omana itse-
nadn, tuomitsemattomuus, itsemadrdamisoikeuden tunnustaminen seké luottamuksellisuus.
Kisittelen jokaista asiakkaan eettisen kohtaamisen elementtid erikseen omassa alaluvussaan,
lukuun ottamatta asiakkaan hyvaksymistd omana itsendén ja tuomitsemattomuutta, joita ké-

sittelen samassa alaluvussa.

6.3.1 Asiakkaan ainutlaatuisuuden tunnistaminen ja tunnustaminen

Hyvin ja arvokkaan kohtaamisen perusedellytyksend on asiakkaan ainutlaatuisuuden tun-
nistaminen ja tunnustaminen. Asiakkaalla on oikeus tulla kohdelluksi ainutlaatuisena ihmi-
send, omana itsendin. (Banks 1995, 26; 2012, 46.) Asiakas tulisi pystyd kohtaamaan taval-
lisena ithmisend, joka on yhteiskunnan palveluiden ja sosiaalitydntekijan ammatillisen osaa-

misen tarpeessa. Téstd ndkokulmasta katsottuna asiakas néhdéén aktiivisena toimijana ja
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oman asiansa asiantuntijana ja hén tulee my6s huomioiduksi yksiloné. (Laitinen & Kemp-

painen 2010, 153—155.)

Sosiaalityontekijan tulee asiakkaita kohdatessaan olla avarakatseinen ja huomioida jokaisen
asiakkaan ainutlaatuiset piirteet. [hmisten erilaisuus ei vihenné kenenkdén ihmisarvoa, pain-
vastoin. (Banks 1995, 26; 2012, 46.) Tutkimissani asiakassuunnitelmaneuvotteluissa sosiaa-
lityontekijét ottivat jokaisen asiakasperheen jasenen huomioon. Molemmissa neuvotteluissa
olivat myos lapset paikalla, jotka huomioitiin heidén ikdtasonsa mukaisesti. Pienelle lapselle
juteltiin ja hidntd huomioitiin aina keskustelun lomassa. Toisen perheen léhes tdysi-ikdinen
nuori oli keskeisessd asemassa neuvottelussa. Hin oli aktiivisessa roolissa koko neuvottelun
ajan. Lastensuojelussa on tirkedd, etti lapsi pddsee myos osallistumaan omien asioidensa

késittelyyn oman ikdtasonsa mukaisesti (Lastensuojelulaki 427/2007).

Asiakkaat ovat myds erilaisia sen suhteen, miten he kykenevét ottamaan vastuuta tilantees-
taan ja tyOskentelystd sekd siind, mitd he odottavat sosiaalityontekijdltd. Lastensuojelussa
asiakkaiden tilanteet ovat hyvin haastavia, jonka vuoksi sosiaalityontekijdn asiantuntijuus ja
ammattitaito ovat keskeisessd asemassa. Néin siitd huolimatta, vaikka asiakkaat tulisi ndhda
oman asiansa asiantuntijoina. (Monkkonen 2007, 51-52; Laitinen & Vayrynen 2011, 164.)
Tédmai ndkyi myds havainnoimissani neuvottelutilanteissa. Asiakkaat odottivat sosiaalityon-
tekijéltd asiantuntijan ndkemysté siitd, minkélaisia toimenpiteitd heiddn tilanteensa vaatii.
Sosiaalityontekijdt sanoittivat neuvotteluissa asiakkaille sitd, mitd heiltd tilanteessa vaadi-
taan sekd sitd miltd asiakkaiden omat toimintamahdollisuudet ja -kyvyt ndyttiytyvét sosiaa-
lityontekijan nidkokulmasta. Ajoittain oli havaittavissa, ettid sosiaalityOntekijé joutui otta-
maan tiukemmin ohjat késiinsé ja sanelemaan sen, miten asiassa edetdéin. Tdémé kuvastaa
vaikeiden tilanteiden l4sné olemista seka sosiaalitydntekijén roolia asiakasprosessin koordi-

noijana ja hallitsijana.

Lastensuojelussa on tilanteita, joissa asiakas ei kykene jasentimédn omaa eliméénsa ja ti-
lannettaan. Tdlloin asiantutijan ndkemys ja tieto ovat keskeisessd asemassa tilanteen edisté-
miseksi. Oman asiantuntijuuden ja tiedon kéyttdmatta jattdiminen téllaisessa tilanteessa voi
olla jopa eettisesti arveluttavaa. Lastensuojelussa toiminta voi olla ajoittain hyvinkin asian-
tuntijakeskeistd. Tama ei kuitenkaan vélttdméttd ole aina tyontekijdn ja organisaation toi-

minnasta ldhtevéa, vaan joskus myds asiakkaat odottavat saavansa tyontekijaltd suoria vas-
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tauksia ja ratkaisuja tilanteisiinsa. (Monkkonen 2007, 51-52, 61.) Témai nékyi toisessa ha-
vainnoimassani asiakassuunnitelmaneuvottelussa ajoittain asiakkaiden vetdytymisend ja hil-
jaisuutena. Heidén oli ajoittain vaikea ottaa kantaa asioihin ja he odottivat, ettd sosiaalityon-

tekijd sanelee, miten tilanteessa edetéén.

Sosiaalityontekijoiden haastatteluissa tuli myos esille 14snéd oleva ajatus asiakkaan ongel-
mallisuudesta, jolloin vaarana on asiakkaan ohittaminen aktiivisena toimijana ja siti kautta
kohtaamattomuus ainutlaatuisena ihmisend. (Monkkonen 2007 51-52.) Tétd kuvaa sosiaali-

tyontekijan kuvaus asiakkaasta:

Sosiaalityontekiji 1: ”Hdn on erityinen, jolloin hinen kdytoksensd nostaa huolen tyonteki-
joille. Ettd ei aina muisteta, ettd asiakas on eri asia kuin hdnen tekonsa. Se on varmaan
vdlilld vihdn unohtunut ammattilaisilta. Et jos eldmd on pelkkdd ongelmaa, niin eihdn me
pddstd mihinkddn.”

Edellisesté haastatteluotteesta tulee hyvin esille, kuinka térkeda on tarkastella asioita myds
positiivisesta ndkokulmasta. Asioiden tarkasteleminen ainoastaan negatiivisuuden kautta ei
edisti asioita, vaan pikemminkin voi lamaannuttaa asiakkaan. Asiakkaiden voimavarojen ja
omien kykyjen ja taitojen huomioiminen tydskentelysséd on osa asiakkaan ainutlaatuisuuden

tunnistamista ja huomioimista. (Monkkdnen 2007, 51-52.)

Havainnoinnissa tuli esille sosiaalityontekijoiden ajoittainen asiakkaiden kategorisointi tiet-
tyyn kéyttdytymismalliin heiddn problematiikkansa perusteella. Tdméd nidkyi muun muassa
asiakkaisiin kohdistuvina odotuksina ja oletuksina heidin kéyttdytymisestdidn. Tadma voi es-
tad asiakkaan vahvuuksia ja rajoituksia, jolloin asiakkaan kohtaaminen ihmisené hankaloi-
tuu. Asiakassuunnitelmaneuvotteluissa sosiaalityontekijédn on tirkedd kerétd oikeaa ja ste-
reotypioista vapaata tietoa asiakkaan tilanteesta. Titd kautta puuttumista vaativien tilantei-
den tunnistaminen ja kisitteleminen tulevat mahdollisiksi ja asiakkaan kohtaaminen on eet-
tistd. (Laitinen & Véyrynen 2011, 167-169, 171.) Havainnoinnin kautta tuli esiin, ettd sosi-
aalityontekijét kerdsivit hyvin kattavasti tietoa asiakkaan sen hetkisesti tilanteesta ja kaik-
kien osallistujien ndkemykset tulivat esille. Osallistavan dokumentoinnin kautta asiakkaat
padsivat tarkistamaan korjatut tiedot oikeiksi ja korjaamaan virheelliset tiedot. Haastatteluis-
sani asiakkaat toivat esille tyytyvéisyytensé téllaiseen toimintatapaan. Tétd kuvastaa asiak-

kaan kommentti:
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Asiakas 2: 7 Tdssd pddsee niinku ite kattomaan ja osallistumaan suunnitelman tekemiseen,

’

mikd on hyvd juttu.’

6.3.2 Mddrdtietoinen tunteiden ilmaisu

Asiakkaan tulee voida ilmaista omia tunteitaan asiakassuhteessa. Sosiaalityontekijén tulee
antaa tilaa seki asiakkaan positiivisille, ettid negatiivisille tunteille. Lastensuojelun sosiaali-
tyOssd negatiiviset tunteet ovat hyvin yleisié ja yleensd ne kohdistetaan yksittiiseen tyonte-
kijddn. (Banks 1995, 26; 2012, 46.) Asiakkaiden negatiiviset tunteet ilmenevit tavallisesti
silloin, kun he eivit koe saaneensa apua ja tukea omaan tilanteeseensa. My0s tunne omaan
yksityisyyteen puuttumisesta aiheuttaa yleensi negatiivisia tunteita. Usein asiakas odottaa
kohdatuksi tulemista ja avun saamista, mutta toisaalta se on pelottavaa, miké voi johtaa ne-
gatiiviseen tunnereaktioon. (Laitinen & Kemppainen 2010, 157—-159.) Negatiivisten tuntei-
den ndyttdminen on luonnollista, silld lastensuojelussa kisitelldén asiakkaiden hyvinkin hen-
kilokohtaisia asioita. Keskeisessd asemassa tyOskentelyssé tulisivat olla asiakkaiden tarpeet

sekd heiddn omat konstruktiot tilanteestaan (Monkkonen 2007, 55).

Haastatteluissa tuli selkedsti esille asiakkaiden taholta se, etti he pystyvét ilmaisemaan omia
tunteitaan ja ajatuksiaan sosiaalityOntekijélle. Asiakkaat kokivat, ettd sosiaalityontekija pu-
hui heille suoraan asioista niiden oikeilla nimilld. SosiaalityOntekijét toivat selkedsti esiin
mitd he asiakkailta odottavat ja vaativat. Sosiaalityontekijit kykenivit myos kyseenalaista-
maan asiakkaiden esille tuomia nikokulmia ja ehdotuksia seki realisoimaan esimerkiksi asi-
akkaiden esittimid tavoitteita ja toiveita. Sosiaalityontekijoiden rehellisyys asiakkaiden ti-
lanteista saa aikaan ilmapiirin, jossa asiakkaat voivat ilmaista omia tunteitaan (Banks 1995,

26; 2012, 46).

Asiakas 4: ”No, vdlil siin joo saa tai joutuu sanoo ite véihdn jamdkdmmin takas. Tai ainakin
md oon joutunu sanoo. Ku vdlil se (sosiaalityontekiji) on tehny ihan omia johtopddtoksid

’

asioista.’

Edellinen ote kuvastaa sitd, ettd asiakas kykeni ilmaisemaan omia mielipiteitdén ja negatii-

visia tunteitaan (Banks 1995, 26; 2012, 46). Asiakkaat kykenivét kertomaan hyvien asioiden
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lisaksi myos negatiivisia kokemuksiaan sosiaalityontekijoille, mikd on tdrkedé hyvissa tyon-
tekijd-asiakassuhteessa. Negatiiviset tunteet voivat nousta pintaan, jos asiakas ei koe saa-
vansa riittdvasti tukea ja apua. (Laitinen & Kemppainen 2010, 157.) Tama tuli esille myo6s
haastatteluissa. Asiakkaat peilasivat tutkittavaa asiakassuunnitelmaneuvottelua ja sosiaali-
tyontekijdn toimintaa aiempiin kokemuksiinsa. Asiakkaat kokivat, ettd heiddt huomataan ja
ettd he saavat sosiaalityontekijalta tukea tilanteessaan. Asiakkaan huomaaminen ja tuen saa-
misen kokemus vaikuttivat asiakkaiden asenteeseen neuvottelua kohtaan ja néin ollen myds
heiddn osallisuuteensa ja aktiivisuuteensa neuvottelussa. (Laitinen & Kemppainen 2010,

159.)

Sosiaalityontekijén kyky ottaa vastaan asiakkaan negatiiviset ja tukalat tunteet, on osa eetti-
sesti arvokasta asiakkaan kohtaamista. Taémén kautta my0s asiakkaan kohtaaminen kokonai-
suutena mahdollistuu. (Laitinen & Kemppainen 2010, 158.) Sosiaalityontekijén tulee tarjota
asiakkaalle rohkeutta ilmaista kaikenlaisia tunteitaan ja tarjota sithen myos tilanteita ja mah-
dollisuuksia. (Banks 1995, 26.) Kun asiakas saa ilmaista kaikenlaisia tunteitaan turvallisesti
tyontekijan kanssa, saa hin tunteen huomatuksi tulemisesta ja tuen saamisesta. Asiakkaan
tunteet voivat mairittdd hdnen toimijuuttaan, paikkaansa seké osallisuuttaan asiakasproses-
sissa. Tdmén vuoksi ne on tirkedd ottaa huomioon ja kohdata ne sensitiivisesti. (Laitinen &
Kemppainen 2010, 159.) Asiakasldhtdiselld tyoskentelylld pyritdan rikkomaan asiakkaan ja
tyontekijan vélinen hierarkkinen suhde sekd saamaan asiakas itse jdsentimdin omaa elé-
médnsd. Tété kautta asiakkaan on myds mahdollista padstd vaikuttamaan tydskentelyproses-

siin. (Monkkonen 2007, 63.)

Seuraava haastatteluote kertoo siité, ettd kun asiakkaalla ja sosiaalityontekijdlla kemiat toi-
mivat, uskaltaa asiakas kertoa omista asioistaan vapaammin ja rehellisemmin. Tdma4 taas luo
luottamuksellisuutta yhteistydsuhteeseen ja mahdollistaa vaikuttavampaan tydskentelyyn
padsemisen. Tétd kautta toiminta voi olla asiakaslédhtdisempdd ja sitd kautta auttaa myos
asiakasta itseddin jisentiméddn omaa tilannettaan rehellisesti (Monkkonen 2007, 63). Haas-

tatteluotteessa perheen 4iti puhuu lapselleen lapsen ja sosiaalityontekijin vélisestd suhteesta.

Asiakas 3: ”Mun mielest se on niinku rauhottavaa et sd pystyit niinku antaa ulos erilailla.
Sun ei ehkd tarvinnu jdannittdd sitd et teiddn kemiat kohtaa. Se kenen kanssa sulla synkkaa

niin pystyy tulkitsee, antaa omia mielipiteitd ja kertoo omia asioita paremmin ehkd.”
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Sosiaalityontekijoiden haastatteluissa tuli esiin liiallisen positiivisuuden painottamisen vaara

osallistavan dokumentoinnin yhteydessa. Tatd kuvastaa hyvin seuraava haastattelupatka:

Sosiaalityontekiji 1: ~ Et jotekin ne suunnitelmat missd mennddn tosi asiakaslihtoisesti ja
puhutaan positiivisesti, niin niissd on se vaara, ettd korostetaan jopa litkaa sitd hyvdd, jol-

loin voi olla, ettd ne todelliset ongelmat jdd vield peittoon.”

Se, ettd kyetddn molemmin puolin ilmaisemaan tydskentelysuhteessa seké positiivisia ettéd
negatiivisia asioita ja keskustelemaan niistd, on tarkedd. Kuten edellisesti otteesta tulee ilmi,
liiallisen positiivisten asioiden ja asiakasléhtdisyyden painottaminen voi my0s johtaa siihen,
ettd todelliset ongelmat jaavét peittoon. Téllaisissa tilanteissa voi olla, ettd asiakas ei koe
saavansa apua ja tukea, vaan pdinvastoin, jolloin negatiiviset tunteet voivat nousta pintaan
(Laitinen & Kemppainen 2010, 157-159). Sosiaalityontekijén tulee olla tarkkana siiné, ettd
asiakas péddsee osalliseksi omissa asioissaan, mutta kuitenkin asiantuntijuuden katoamatta
tilanteesta. Havainnoimassani asiakassuunnitelmaneuvottelussa joidenkin asioiden kohdalla
kavi jopa niin, ettd sosiaalityontekijan ndkemys jdi lahes kokonaan pois. Tédhdn sosiaalityon-

tekijé kiinnitti my0s itse huomiota haastattelussaan:

Sosiaalityontekiji 1: ~ Mut mun mielestd siind meiddn neuvottelussa, koska siind oli ohjaa-
Jia, ketkd tyoskentelee 24 h ja vanhemmat ja nuori itse niin toisaalta sit se kun md keskityin-
kin kirjaamaan niin teki myos sen et he sai oikeestikin luoda sitd suunnitelmaa ite. Et mun
nékemys jdi siind vihdn niinku nollille. Et md en saanu siind sanottuu ku keskityin kirjaa-

’

miseen.’

6.3.3 Hallittu emotionaalinen osallistuminen

Hallitussa emotionaalisessa osallistumisessa on keskeisté sosiaalityontekijén herkkyys koh-
data asiakas. Sosiaalityontekijin tulee ymmairtda asiakkaan eldmédd kokonaisuutena seka
suhtautua héneen aidosti ja asianmukaisesti. (Banks 1995, 26, 2012, 46.) Tunteet vaikuttavat
asiakkaan ja sosiaalityontekijin kohtaamiseen, tydskentelyyn seké tiedon tuotantoon. Sosi-
aalityOntekijin tulee osallistua asiakkaan kohtaamiseen myds tunneulottuvuudella, silld

pelkkd mahdollisuuksien tarjoaminen tunteiden ilmaisuun ei riitd. (Laitinen & Kemppainen
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2010, 160.) Hallittu emotionaalinen osallistuminen mahdollistaa molemminpuolista ymmar-
rysté, jossa kaikkien osapuolten ndkemykset tulevat esiin. Konkreettisesti hallittu emotio-
naalinen osallistuminen voi nikya esimerkiksi sosiaalityontekijan empaattisuutena ja asiak-
kaiden tunteiden mydtdeldmisend. Kohtaamisessa voi olla 14sné erilaisia ndkemyksié ja né-
kokulmia, joista kdsin jokainen tulkitsee asioita ja tilanteita. Tétd kautta jokainen osapuoli
on mukana luomassa kohtaamistilannetta ja vaikuttaa myds sen kulkuun, miké on ominaista

dialogiselle vuorovaikutussuhteelle. (Monkkonen 2007, 56-57.)

Havainnoimissani neuvotteluissa sosiaalityontekijat olivat aidosti 14sné ja asiakasta varten,
mika nikyi silmiin katsomisena, rauhallisena ja kiireettdméni ldsnd olemisena seki asiak-
kaiden kuuntelemisena. Sosiaalityontekijoiden asenteesta huokui halu auttaa ja kisitelld vai-
keitakin tilanteita ja asioita. Ndma kaikki ovat oleellinen osa asiakkaan arvokasta kohtaa-
mista (Laitinen & Kemppainen 2010, 160—161.) Ndma4 asiat tulivat esiin my0s asiakkaiden
haastatteluissa. He toivat haastatteluissa esiin, ettd heilld oli asiakassuunnitelmaneuvottelun
jélkeen tunne siité, ettd heitd on todella kuunneltu ja heiddt on kohdattu aidosti. Asiakkaat
kokivat, ettd sosiaalityOntekijd kannustaa heité tilanteessa eteenpdin pédsemiseksi. Asiak-
kaat sanoivatkin, ettd “sosiaalityontekijd puhuu meille kuin ihminen ihmiselle eikd tuomitse

ja saarnaa’.

Sosiaalityontekijét pystyiviat omalla olemuksellaan luomaan neuvottelutilanteesta rauhalli-
sen ja avoimen. Myds empaattisuuden osoittaminen asiakkaille on merkki sosiaalityonteki-
jén omasta asenteesta asiakkaita kohtaan ja siitd, ettd hinelld on herkkyyttd kohdata asiakas
my0s tunneulottuvuudella (Banks 1995, 26; 2012, 46). Neuvottelussa, jossa kirjaaminen oli
tyOparin vastuulla, sosiaalityontekijd pystyi keskittymain tdysin asiakkaaseen ja hinen kans-
saan kdymainsé vuorovaikutukseen. Tamé nékyi katsekontaktin sdilymisena seka kiireetto-
ménd ldsndolona. Haastattelussa sosiaalityontekijé kertoi, ettd kun ei itse kirjannut oli aikaa
keskittyd vain ja ainoastaan asiakkaaseen. Sosiaalityontekijd arvioi haastattelussa, ettd hin
oli keskustelun eteenpdin viemisessi neuvottelun aikana epdjohdonmukaisempi, kun ei itse

kirjannut. Téllaista vaikutelmaa en kuitenkaan saanut havainnoidessani neuvottelua.

Lastensuojelun tydskentelyssd on tirkedd myos antaa tilaa asiakkaan tunteille ja niiden il-
maisemiselle. Sosiaalityontekijin tulee pystyd ottamaan vastaan erilaisia ndkdkulmia asioi-
hin seké erilaisia asiakkaiden tunteita. Ndma voivat aiheuttaa sosiaalityontekijdssad epavar-

muutta ja tietdméattomyyttd ja tima voi aiheuttaa sosiaalityOntekijé voi kokea menettdvansa
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asiantuntijuuttaan ja auktoriteettiaan. Tarkedd onkin, ettd pystytdén erottamaan tyontekijan
substanssiosaaminen ja vuorovaikutusosaaminen toisistaan. Sosiaalityontekijélld tulee olla
tietoa siitd, mika tilanteessa mahdollisesti voisi auttaa, mutta tarkedd on myds se, milld ta-
valla asiakasta ldhestytién ja miten tietoa tilanteessa tuotetaan. Asiakkaan kokonaisvaltainen
huomioiminen, myds tunnetasolla, mahdollistaa asiakkaan aidon kohtaamisen, mikd synnyt-
tad avoimuutta ja luottamusta. (Monkkonen 2007, 96-97.) Asiakkaiden haastatteluissa ko-
rostui se, ettd heiddn mielestddn sosiaalityOntekijit olivat osanneet neuvottelussa ottaa myos
heidén tunteensa huomioon, vaikka keskusteltiin vaikeista ja vakavista asioista. Asiakkaat
kokivat, etti heille annettiin neuvottelussa tilaa ilmaista omia nikemyksidén ja he tunsivat

turvallisuutta ilmaista omia tunteitaan.

Keskeistd on se, milld tavalla sosiaalityOntekijd nayttdytyy asiakkaalle, ndkeeko asiakas
tyontekijdn ihmisend vai byrokraattina. Kohtaamistilanteeseen vaikuttavat myds sosiaali-
tyontekijan ammatilliset valmiudet sekd henkilokohtaiset ominaisuudet. Sosiaalityontekijan
omat kokemukset eldmésti voivat vaikeuttaa asiakkaan kohtaamista, jos kokemuksia ei ole
kasitelty. Télloin asiakasta voi olla vaikea kohdata ihmisend. Sosiaalityontekijan asenne,
lasndolo sekd asioiden kisittely ja kuuntelu ovat osoitus asiakkaan arvostamisesta. (Laitinen
& Kemppainen 2010, 160-161.) Kuitenkin liiallinen yhteisymmarrys tilanteesta voi tarkoit-
taa myd0s ristiriitojen ja ndkemyserojen jaddmistd vuorovaikutussuhteen ulkopuolelle ja niiden

ohittamista (Mdnkkonen 2007, 86-87).

6.3.4 Asiakkaan hyviksyminen omana itsenddn ja tuomitsemattomuus

Sosiaalityontekijén tulee hyviksya asiakas omana itsenddn. TAma sisiltdd asiakkaan hyvien
ja huonojen puolien hyviksymisen sekd ymmaértiviisyyden. Myos asiakkaan vahvuudet ja
heikkoudet tulee ottaa huomioon. (Banks 1995, 26; 2012, 46.) Ilman tété ajatusta ja niko-
kulmaa tydskentely asiakkaan kanssa ei ole mahdollista. [hmisen arvon ja ainutlaatuisuuden
arvostaminen kuuluu eettisiin hyviin kdytdntdihin. Eettisesti hyvéssd tydtavassa sosiaali-
tyontekijd perehtyy asiakkaan tilanteeseen kunnolla ja myds asiakkaan osallisuudella on oma
tilansa. Téssd mahdollistuu sosiaalityontekijdn antama kokonaisvaltainen tuki asiakkaalle,
jonka kautta asiakas voi ottaa vastuuta omasta eldmastdan. (Laitinen & Kemppainen 2010,

161—62.) Tutkimissani asiakassuunnitelmaneuvotteluissa sosiaalityOntekijat nakivét asiak-
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kaiden realistiset toimintamahdollisuudet ja voimavarat, mika kuvastaa asiakkaiden ja hei-

dén asioidensa tuntemista. Tdmé& on osa asiakkaan ja hinen ominaisuuksiensa hyviaksymista.

Sosiaalityontekijén tulee kyetd kohtaamaan hyvinkin erilaisissa eldméntilanteissa olevia ih-
misid. Lastensuojelussa asiakkaita ei voi kddnnyttdd, vaan kaikki tulee kohdata, heidén teois-
taan ja asemastaan riippumatta. Asiakkaan hyviaksyminen omana itsendén vaatii myos tilan-
nekohtaista arviointia sekd yksildityjen ratkaisujen etsimisté. (Laitinen & Kemppainen 2010,
162.) Osa haastattelemani asiakkaista saivat asiakassuunnitelmaneuvotteluissa tunteen siita,
ettei heidén tarvinnut esittdd mitdén. Tamé on merkki asiakkaan hyvéksymisestd ja tuomit-

semattomuudesta.

Sosiaalitydssd asiakkaan ihmisarvoa ja persoonaa tulee kunnioittaa ja asiakkaan mahdolli-
suuksia korostaa. Tyoskentelyn tulisikin ldhted myonteisyydestd ja sitd tulisi myos korostaa
tyoskentelyn aikana. Silti vaikeista asioista keskusteleminen ja niiden késitteleminen ovat
keskeisessid asemassa, silld muuten asiakkaan kohtaaminen kokonaisuutena ei toteudu. Las-
tensuojelun sosiaality0dssd on paljon tilanteita, joissa sosiaalityontekijén toiminta voi tuntua
kohtuuttomalta ja tuomitsevalta. My0s nidma tunteet sosiaalityontekijin tiytyy pystyé otta-
maan vastaan. Epamiellyttidvien pditdsten tekeminen on osa lastensuojeluty6té, joten sosi-

aalityOntekijé ei voi niiltd vilttyd. (Laitinen & Kemppainen 2010, 163, 165.)

Sosiaalityontekijdn omat arvot ja asenteet vaikuttavat vaistiméttd tyon tekemiseen, jolloin
niistd on hyvé olla tietoinen ja niiden reflektointi on tirkedd. Tdma vaikuttaa myds asiakkaan
kohtaamiseen. Erilaisten arvojen ja totuuksien tunnistaminen on osa lastensuojelutyoti. Las-
tensuojelutydssi joudutaan my0s kontrolloimaan asiakkaita. Téllaisissa tilanteissa luotta-
muksen syntyminen on haasteellista. Sosiaalitydntekijan kontrolloinnista huolimatta on tar-
kedd, ettd asiakas saa tunteen sosiaalityontekijdn olemisesta hdnen puolellaan. (Laitinen &
Kemppainen 2010, 164-165.) Asiakkaan kohtaamisessa on tarkedd pystyd l0ytdimédn asiak-
kaan vahvuuksia ja rajoituksia eikd keskittyd vain toiseen niistd. Kategorisointi ja stereoty-
pioiden ldsné oleminen estévit téllaista kohtaamista. Leimaavat tulkinnat ja stereotypiat es-
tavit sosiaalityontekijad kohtaamasta asiakasta ihmisend, jolloin on asiakasta ja hénen teko-

aan on my0s vaikea erottaa toisistaan. (Laitinen & Vayrynen 2011, 167-169.)

Asiakkaan hyvéksymiseen omana itsenddn linkittyy hyvin vahvasti my0s asiakkaan tuomit-

semattomuuteen. Tuomitsemattomuudessa on kyse siitd, ettd sosiaalityontekijd kykenee
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erottamaan toisistaan asiakkaan ja hénen tekonsa. Asiakasta ei siis saa tuomita kayttdytymi-
sen tai tekojen perusteella. (Banks 1995, 26; 2012, 46.) Sosiaalityontekijén tulee pyrkié luo-
maan asiakassuhde, jossa on tilaa my0s asiakkaan omille ongelmanmairittelyille ja néke-
myksille, silld sitd kautta voi syntyd myds luottamusta (Monkkonen 2007, 84). Tillaisen
tilan antaminen asiakkaalle ndkyi myos tutkimissani asiakassuunnitelmaneuvotteluissa.
Suunnitelmia tehtéessé sosiaalityontekijét erikseen kysyivét jokaiselta asianosaiselta ajatuk-
sia ja mielipiteitd kehitettivistd asioista ja tavoitteista. Tilan antaminen asiakkaiden omille
ajatuksille ja tilanteen méadrittelyille nikyi myos haastatteluissa. Yksi haastateltavista totesi-

kin, etta:

Asiakas 2: ”Aiemmin md oon huutanu sossulle aina palavereissa ja se sai mut itkemddn ni
se ei ollut yhtddn mukavaa. Et mulle tuli siitd kauhee ahistunut olo niist palavereista vaa,
niist tuli mulle niinku taakka. Mut sit ku on sellanen sosiaalityontekijd, joka niinku kuuntelee

Ja vdlittdd ni siit tulee sellanen turvallinen olo.”

Turvallisuuden tunteen kautta asiakas pystyy luottamaan siihen, ettd sosiaalityontekijd on
hénen puolellaan ja pyrkii héntd auttamaan. Edellinen asiakkaan toteamus myos kertoo siité,
ettd sosiaalityOntekijad ajattelee ldhtokohtaisesti myonteisesti, mikd on tirkedd asiakkaan

omien voimavarojen tarkastelussa. (Laitinen & Kemppainen 2010, 164—165.)

Vaikka asiakasta ei saa tuomita, tulee sosiaalitydntekijdn kyeté ottaa esiin myos negatiivisia
ja vaikeita asioita. Lastensuojeluty6ssda on myds aina lasnd kontrolli, mika voi aiheuttaa mo-
nenlaisia tunteita asiakkaissa. Paljon on tilanteita, joissa sosiaalitydntekijd joutuu tekemédin
padtoksid, jotka tuntuvat asiakkaasta kohtuuttomilta ja tuomitsevilta. (Laitinen & Kemppai-
nen 2010, 165.) Havainnoimissani neuvotteluissa oli tilanne, jossa sosiaalitydntekiji joutui
sanomaan asiakkaalle hyvinkin suoraan asioita. Tdma aiheutti asiakkaan vetdytymisen kuo-
reensa ja osittaisen sulkeutumisen ja asioiden kieltdmisen. Sosiaalityontekijidn rehellisyys
tilanteessa on kuitenkin asiakkaan kohtaamista kokonaisuutena (Laitinen & Kemppainen
2010, 65). Asiakkaat toivat haastatteluissaan esiin, ettd ovat tyytyvéisid sosiaalityontekijan
suorasanaisuuteen. Tdma tuo esiin lastensuojelutydskentelyn sisdltimét monet erilaiset ja

ristiriitaiset tunteet.
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6.3.5 Itsemddrddmisoikeuden tunnustaminen

Asiakkaan itsemédraamisoikeuden tunnustamisessa on kyse tilan antamisesta asiakkaan
omille paétoksille. Lastensuojelussa asiakkaan mielipide tulee aina selvittdd ja kuulla. Sosi-
aalityOntekijan tulee my0s hyvéksyd se, ettd apu aktivoi asiakasta itseohjautuvuuteen.
(Banks 1995, 26; 2012, 46—47.) Sosiaalityontekijé ja asiakas voivat etsié ratkaisuja yhdessa
yksipuolisen neuvomisen sijaan (Laitinen & Kemppainen 2010, 166). Asiantuntijakeskei-
syydessa keskeisessd asemassa ovat sosiaalityontekijan valta tilanteen médrittelyssd, ongel-
mien luokittelussa sekd toimenpiteiden péaéttdmisessd. Télloin asiakkaasta tulee helposti

tyon kohde, jolloin asiakkaan osallisuus jad minimaaliseksi. (Monkkonen 2007, 38—39.)

Itsemidrdamisoikeuden kunnioittamisessa keskeisessd asemassa on myds vastuukysymys.
Joskus asiakkaalla voi olla oletus siitd, ettd sosiaalityontekijd ratkaisee hanen ongelmansa
ilman asiakkaan omaa osallisuutta tilanteeseen. Tdma voi johtaa sosiaalityontekijan ja jar-
jestelmin asettamiin tavoitteisiin ja tulkintoihin tilanteesta. (Laitinen & Kemppainen 2010,
168; Monkkonen 2007, 53.) Joskus asiantuntijakeskeinen tydote on kuitenkin tarpeellinen
tai jopa vélttimaton. Vallan ja kontrollin 14snéd oleminen muokkaavat my0s organisaation
vuorovaikutuskdytintdja sekd tekevit tyOstd ajoittain asiantuntijakeskeistd. (Monkkonen

2007, 44-45.)

Tyontekija voi myos ajatella, ettd itse toimimalla sddstdd aikaa. Tdma kuitenkin johtaa asi-
akkaan oman vastuun katoamiseen ja ulkopuoliseksi jddmiseen omissa asioissaan. Néin ol-
len my0s todellinen muutos voi jadda saavuttamatta. Joskus tyontekija joutuu ottamaan vas-
tuun yksin, jos asiakas ei ole sithen kykenevi. Térkeédé asiakkaan ja sosiaalityontekijan va-
lisessd kohtaamisessa on avoin keskustelu tilanteesta, tavoitteista ja odotuksista. Avoimen
keskustelun kautta voidaan rakentaa parempi pohja my6s muutostyo6lle. (Laitinen & Kemp-

painen 2010, 168—-169.)

Haasteen asiakkaan itsemiirddmisoikeudelle tekee tilanteiden monimutkaisuus. Joskus on
tilanteita, joissa asiakkaan itsemadrddmisoikeuden toteuttaminen voi aiheuttaa riskejd muille
ihmisille tai kohtuuttomia kustannuksia. Téll6in sen toteuttaminen on vaikeaa ja kyse onkin
eettisten valintojen tekemisestd. Lastensuojelussa joudutaan usein valitsemaan huonoista
vaihtoehdoista paras. Néissikin tilanteissa ratkaisut on pystyttidva perustelemaan. (Laitinen

& Kemppainen 2010, 170.)
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Asiakkaan itsemédrddmisoikeuden kunnioittamisessa on kyse asiakkaan kuulemisesta ja
osallisuudesta omissa asioissaan (Banks 1995, 26; 2012, 46—47). Sosiaalityontekijoiden
haastatteluissa oli havaittavissa, ettd kun kyse oli osallistavasta dokumentoinnista, olivat he
jo lahtokohtaisesti asennoituneet neuvotteluun eri tavalla. He olivat asennoituneet panosta-
maan erityisesti asiakkaiden ndkemyksien ilmenemiseen suunnitelmasta. Tamé ndkyi suu-

remman tilan antamisena asiakkaille. Sosiaalityontekijd mainitsikin haastattelussaan, etti:

Sosiaalityontekiji 1: "Kyl md koen, et ei siind jddny kukaan sillai sivuun. Ja sit ne sai ite
sopia ne asiat oikeesti. He itse saivat luoda en suunnitelman ja pelisddnnét. Md en nyt puut-

tunut siithen.”

Asiakkaiden todellinen osallistuminen ja vaikuttaminen omiin asioihinsa kuvastaa myos
asiakasprosessin oikeudenmukaisuutta. Sosiaalityontekijan tehtivénd on antaa tima tila asi-
akkaalle, jos asiakkaat eivét siti itse uskalla tai osaa tehdi. (Laitinen & Kemppainen 2011,
166—-167.) Toisaalta liiallinen vastuun antaminen asiakkaalle ja liiallinen vaikutusmahdolli-
suus asioihin voi johtaa sosiaalityontekijén liialliseen neutraaliuteen ja titi kautta hamartaa
sosiaalityontekijdn vastuuta. Uuden ymmairryksen saaminen asiakkaan tilanteeseen vaatii
kaikkien osapuolten aktiivisen osallistumisen asiakasprosessiin. (Monkkdnen 2007, 63—65,
80.) Tdma nikyi my0s havainnoimassani neuvottelussa, missé sosiaalityontekijé itse kirjasi
suunnitelmaa neuvottelun aikana. Sosiaalityontekijd keskittyminen kirjaamiseen johti asiak-
kaan suurempaan osallisuuteen ja vaikuttamismahdollisuuteen, mutta toisaalta myds sosiaa-
litydntekijdn omien ndkemysten vihenemiseen. Tété sosiaalityontekiji pohti itse myos haas-

tattelussa:

Sosiaalityontekiji 1: ” ... mun ndkemys jdi siind vdihdn niinku nollille. Et md en saanu siind
sanottuu ku md keskityin kirjaamiseen, jolloin he itse loi sen suunnitelman et se mahdollisti

)

aika hyvin sen.’

Asiakkaat kokivat oman osallistumisensa neuvottelun aikana hyvéni. He kokivat, ettd heille
annettiin tilaa ja mahdollisuus vaikuttaa ja osallistua. Tdmi nékyy myds seuraavissa haas-

tatteluotteissa:
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Asiakas 1: 7 Et nyt tuli aika hyvin huomioituu tdid meiddn ja kirjattuu ndd asiat et itellekin
tuli hyvd mieli siitd. Nyt on niinku semmonen tunne et voi ihan hyvdilld mielelld lihtee ko-
tiin.”

Asiakas 2: 7 ... ettd tosiaan tulee se fiilis ettd hdn tosiaan kuuntelee meiddnkin mielipiteitd.
Téssd tapauksessa me ollaan et me ei olla niinku niin voimakkaasti se tyon kohde vaan yh-

’

tend mukana sitte. Mielipiteitd kuunneltiin.’

Kaikki nimé otteet kuvastavat sitd, kuinka tirkedd asiakkaalle on tulla kuulluksi ja saada
sanottua omat ndkemykset omista asioistaan. Joskus asiakkaan itsemadrdédmisoikeus voi ai-
heuttaa riskejd muille ihmiselle, jolloin sen toteuttaminen on erityisen haastavaa (Laitinen
& Kemppainen 2010, 170). Lastensuojelun tilanteiden monimutkaisuus ja vaihtelevuus ai-
heuttavat tyon ajoittaisen asiantuntijakeskeisyyden (Monkkonen 2007, 44—45). Joskus myds
sosiaalityontekijé voi ajatella, ettd itse tekeminen sééstii aikaa ja on helpompaa. Lastensuo-
jelutyossa kuitenkin avoimella keskustelulla on keskeinen rooli vaikuttavaan tydskentelyyn

padsemiseksi (Laitinen & Kemppainen 2010, 168—169).

Asiakassuunnitelmaneuvotteluissa oli havaittavissa avoin ja rehellinen ilmapiiri. Sosiaali-
tyontekijit kysyivét asiakkailta heidédn mielipiteitddn ja ajatuksiaan eivdtkd tyrménneet tai
tuominneet niitd. Neuvotteluissa asiakkaiden aktiivinen rooli nékyi erityisesti tavoitteiden
asettamisessa. Sosiaalityontekijat kysyivét ensin asiakkaiden ndkemysti siitd, mitd he halu-
aisivat tilanteessaan tapahtuvan tai mihin pitéisi tyoskentelyssd pééstd. Tamén jdlkeen he
yhdessi pohtivat tavoitteiden realistisuutta ja sosiaalityontekijd toi oman néikemyksensi ta-
voitteista keskusteluun. Sosiaalityontekijdilla oli kyky neuvotteluissa hahmottaa asiakkai-
den oman toimintakyvyn rajoja ja my0s sanoittivat niitd asiakkaille, jolloin suunnitelmat
olivat realistisia. Télld tavalla asiakkaat péddsivit itse méérittelemddn omaa tilannettaan ja
ongelmiaan, eivitka he olleet vain tyon kohde (Monkkonen 2007, 38—-39). Sosiaalityontekija

totesikin haastattelussa, etti:

Sosiaalityontekiji 2: ” Kyl md ainakin kysyin siind et mitd he haluaa ja ettd mitkd kirjataan
Jja ettd mitkd on sellasia realistisia tavotteita, ettd mihin he sitten haluu pyrkid. Ni ensin

1

ldhettiin siitd et mitd asiakkaat on mieltd.’
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Toisaalta havaittavissa oli myds asiakkaiden johdattelua tavoitteiden asettamisessa, miké
nékyi ndenndisend tavoitteiden kysymisend asiakkailta. Joidenkin tavoitteiden kohdalla so-
siaalityOntekijé oli jo paittinyt kirjata sen, vaikka kysyikin asiakkaalta, ettd laitetaanko se
tavoitteeksi. Tédmai kertoo lastensuojelussa 14snd olevasta vallasta ja kontrollista, josta ei
koskaan padse tdysin eroon. Joskus asiakkaiden tilanteet vaativat enemmin asiantuntijaléh-
toistd toimintaa. (Monkkonen 2007, 44—45.) Tarkeaa on kuitenkin se, milla tavalla sosiaali-
tyontekiji asiat ilmaisee, vaikka joutuisikin ottamaan kokonaan vastuun itselleen joissakin

tilanteissa.

Asiakkaiden aktiivisuus ndkyi myos neuvottelun loppuvaiheessa, jolloin suunnitelmaa kéy-
tiin vield yhdessa ldpi. Asiakkaat ehdottivat suunnitelmiin korjauksia ja lisdyksid, joiden
pohjalta suunnitelmaa sitten vield muokattiin. Téllainen toiminta ohjaa asiakasta itseohjau-

tuvuuteen ja aktivoi asiakasta (Banks 1995, 26; 2012, 46—47).

6.3.6 Luottamuksellisuus

Luottamuksellisuus asiakkaan kohtaamisessa perustuu asiakkaan perusoikeuksiin seka sosi-
aalityOntekijén eettisiin vaatimuksiin. Se liittyy vahvasti siithen, milld tavalla saatua tietoa
sdilytetddn ja kéytetddn. Luottamuksellisuus on myos edellytys tyoskentelyn vaikuttavuu-
delle. Asiakkaan oikeudet eivét kuitenkaan ole absoluuttisia, vaan niitd voivat rajoittaa muun
muassa toisten ihmisten oikeudet. (Banks 1995, 26-27; 2012, 47.) Luottamuksellisuus asi-
akkaan kohtaamisessa mahdollistuu, jos muut kohtaamisen kulmakivet toteutuvat. Jos niin
ei kdy, voi kohtaamisesta tulla asiakkaan nidkokulmasta katsottuna itsemédrdémistd louk-

kaava ja nOyryyttiva kokemus. (Laitinen & Kemppainen 2010, 170.)

Jotta luottamuksellinen yhteistyosuhde voi muodostua, tulee asiakkaalla olla tunne siiti, etté
héntd arvostetaan ja kunnioitetaan ja ettd sosiaalityontekijdlld on aito halu auttaa asiakasta.
Jos sosiaalityontekijd uskoo asiakkaan omiin toimintaedellytyksiin, antaa se asiakkaalle toi-
voa muutoksen mahdollisuudesta. Luottamuksellisuuden syntymiseen tarvitaan kohtaami-
sen lisdksi yhteiskunnallis-poliittisia sekd kunnallis-organisatorisia konteksteja, jotka tuke-
vat ja edistivit luottamuksen syntyd. Luottamuksen syntyminen vie aikaa, joskus jopa use-
amman vuoden. Tarkedssi osassa luottamuksen synnyssé on myos asiakkuuden alkamistapa.

Jos asiakas on itse pyytidnyt apua, voi luottamuksen syntyminen olla helpompaa. (Laitinen
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& Kemppainen 2010, 170-171.) Luottamuksellisuuden olemassaolo voi nékyd vuorovaiku-
tustilanteessa asiakkaan kykynd puhua ja reflektoida omaa tilannettaan ja ongelmiaan

(Ménkkénen 2007, 63).

Luottamukselliseen vuorovaikutussuhteeseen pddseminen mahdollistaa my0s dialogisen
asiakassuhteen, jossa tieto ja ymmarrys tilanteesta rakentuvat yhdessé asiakkaan kanssa. Tal-
laiseen suhteeseen padseminen vaatii aikaa ja ty6td. Jos toinen osapuoli kokee sen uhkana
omalle toiminnalle, ei dialogisuuteen pdéseminen ole mahdollista. Dialoginen vuorovaiku-
tussuhde vaatii kaikilta osapuolilta heittdytymistd ja uskallusta uusille ja vieraille alueille.
(Monkkonen 2007, 92-93, 95.) Jos asiakkaalta puuttuu omasta eldmistdén luottamukselli-
nen suhde, jossa voi jakaa asioita, korostuu sosiaalityontekijan rooli asiakkaan tukijana seki

asioiden jakajana. (Vilén, Leppaméki & Ekstrom 2002, 18-19.)

Lastensuojelun sosiaalitydssd luottamuksellisuus on avainasemassa hyvén tydskentelysuh-
teen saavuttamisessa. Luottamuksellisuuden kautta myds tydskentely on vaikuttavampaa.
(Banks 1995, 26; 2012, 47.) Tutkimuksessani asiakkaat kokivat luottavansa sosiaalityonte-
kijdénsd. He kokivat, ettd sosiaalityOntekijd hoitaa mité lupaa ja toimii myds tukena ja tur-

vana asiakkaalle. T4td kuvastavat seuraavat haastatteluotteet:

Asiakas 2: “Heti jos mulle tulee huono olo tai joku huoli ni md laitan heti sille viestii tai
soitan. Edelliselle sossulle md en kertaakaan soittanu, md en koskaan laittanu viestid ja

)

sillee sitd rataa.’

Asiakas 2: ” Ja sossu on sellanen, joka oikeesti hoitaa asioita eikd vaan sano et joo kyl md

hoidan ja sit se ei hoidakaan. Et se ei oo semmonen ihminen, pdinvastoin.”

Asiakkaiden positiivinen suhtautuminen sosiaalityontekijdén ja tyoskentelyyn muodostuvat
arvostuksen ja kunnioittamisen tunteesta. Jos sosiaalitydntekija uskoo asiakkaan mahdolli-
suuksiin ja kannustaa aktiiviseen toimintaan, luo se myds uskoa asiakkaalle itselleen. Luot-
tamuksen syntyminen vie aikaa ja vaatii paljon t6itd. (Laitinen & Kemppainen 2010, 170-

171.)

Asiakassuunnitelmaneuvotteluissa luottamuksellisuuden ilmapiiri nékyi kykyna keskustella

tilanteesta ja asioista suoraan ja rehellisesti. Avoimesta ilmapiiristd kertoi myds yhdessi
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nauraminen ja sosiaalityontekijan kyky myontdd, ettei itsekdén tiedd kaikkea. Téallaisessa
toiminnassa ja yhteistydsuhteessa sosiaalityOntekijé ndyttiytyy asiakkaalle inhimillisend ih-
misend eikd niinkdin byrokraattina. Avoimuuden ilmapiirid neuvotteluissa kuvaavat myos

seuraavat haastatteluotteet:

Sosiaalityontekiji 2: ”Mutta tota luottamus heiddn kanssa vaikuttaa aika hyviltd koska he

’

kertoo ihan avoimesti mitd he aattelee ja mitd he nyt toivoo.’

Asiakas 5: ’Se sanoo suoraan ainakin eikd niinku kiertele tai puhu seldn takana tai muuta.”

Neuvotteluissa sosiaalityontekijit pystyivdt motivoimaan asiakkaita tydskentelyyn, vaikka
havaittavissa oli aluksi negatiivista asennetta. Sosiaalityontekijat myos kayttivéit neuvotte-
luissa sellaista kieltd, jota asiakkaat ymmadrsivit. Liiallinen ammattisanaston kdytto voi vie-
raannuttaa sosiaalityontekijin asiakkaista, jolloin myds yhteistydsuhde voi kérsid. Yhteisen
kielen 10ytdmisen avulla voidaan myds tietoa ja ymmarrysta tilanteesta rakentaa yhdessi ja
sitd kautta voidaan pééstd dialogiseen vuorovaikutussuhteeseen. (Monkkonen 2007, 92-93,

95.)

Luottamussuhteen syntyminen vaatii tydskentelysuhteen kaikilta osapuolilta rohkeutta ja
heittdytymistd (Monkkonen 2007, 95). Sosiaalityontekiji tarvitsee rohkeutta kysyé asiak-
kailta rehellisesti ja my0s sanoa heille oma ndkemyksensé tilanteesta. Asiakkaat sen sijaan
tarvitsevat rohkeutta puhua vaikeista ja henkilokohtaisista asioistaan sosiaalityontekijille.
Tédmai ndkyi selkedsti havainnoimissani neuvottelutilanteissa. Ensimmaisessi neuvottelussa
sosiaalityontekijd toi oman nikemyksensa hyvin esiin. Toisessa sen sijaan sosiaalityonteki-
jén ndkemykset jdivit hieman enemmain piiloon, koska sosiaalityontekija keskittyi kirjaami-
seen. Asiakkaat ja sosiaalityontekijit olivat jo toisillensa tuttuja tyoskentelyn kautta, jolloin
luottamusta heiddn vélillddn oli. Tdma ndkyi asiakkaiden rohkeutena tuoda esille vaikeita ja

henkilokohtaisia asioitaan.
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7 YHTEENVETO JA POHDINTA

Tutkimukseni keskiossa oli osallistava dokumentointi asiakkaan eettisen kohtaamisen nako-
kulmasta. Olen halunnut tutkimuksellani selvittdd, miten osallistavaa dokumentointia toteu-
tetaan, mitké ovat asiakkaiden ja sosiaalityontekijoiden kokemukset siitd ja miten asiakkaan

eettinen kohtaaminen siind toteutuu.

Osallistavan dokumentoinnin toteuttaminen ja kokemukset menetelmiista

Tutkimuksessani osallistavaa dokumentointia toteutettiin kirjaamalla asiakassuunnitelma
yhdessé asiakkaan kanssa neuvottelun aikana. Niin ollen asiakas sai valmiin suunnitelman
mukaansa neuvottelusta. Tutkimustulosten mukaan seké asiakkaat ettd sosiaalityOntekijét
kokivat osallistavan dokumentoinnin hyvdné ja hyddyllisend tydomenetelméni. Asiakkaat
toivat ennen kaikkea esille sen, ettd osalistavan dokumentoinnin avulla he pdédsevit itse mu-
kaan asiakassuunnitelman kirjoittamiseen. He kokivat hyvdnd myds valmiin suunnitelman
saamisen mukaan neuvottelusta. Tdma tutkimustulos ei vastaa Princen (1996) saamia tulok-
sia. Hénen tutkimuksensa mukaan asiakasperheiden vanhemmat eivit olleet halukkaita kir-
joittamaan asiakaskirjauksia yhdessi sosiaalityontekijan kanssa, koska ajattelivat sen olevan
sosiaalityontekijén tyotd. Gelmanin (1992) tutkimuksessa sen sijaan nuoret kirjoittivat asia-
kirjoja yhdessé sosiaalityontekijin kanssa, mika teki heidan vélisestd tyoskentelysuhteestaan
avoimemman ja paremman. Tdmé tutkimustulos tukee my0s omia tuloksiani osallistavan

dokumentoinnin toteuttamisesta.

My0s sosiaalityontekijdt toivat tutkimuksessa esiin positiivisia kokemuksiaan osallistavasta
dokumentoinnista. Heidédn mielestddn osallistava dokumentointi helpotti tyotaakkaa, kun
asiakassuunnitelman tekeminen ei jadnyt roikkumaan. He kokivat myos, ettd tilld tavalla
asiakkaita voidaan paremmin sitouttaa tyoskentelyyn, jolloin asiakkailla on myds suurempi
vastuu asioiden edistimisestd. Myos dokumenttien laatu oli sekd asiakkaiden ettd sosiaali-
tyotekijoiden mielestd parempi. Sosiaalityontekijit kokivat haasteena osallistavassa doku-
mentoinnissa yksin tyoskentelyn. Silloin kun sosiaalityontekiji seki kirjaa ettd johtaa neu-
vottelua, on mahdollista, ettd sosiaalityontekijin oma nidkemys asiakkaan tilanteesta jai na-
kyméttomiin. TyOparin kanssa tydskenneltéiessd, voi sosiaalityontekiji keskittyd neuvotte-

lun johtamiseen seké vuorovaikutukseen ja kohtaamiseen asiakkaan kanssa.
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Osallistava dokumentointi vaatii aikaa, jolloin asiakassuunnitelmaneuvottelun pituus voi
olla pidempi. Téstd huolimatta sekéd asiakkaat ettd sosiaalityOntekijét kokivat, ettd osallistava
dokumentointi on hyvé tydtapa ja haluavat sitd jatkettavan. Tutkimukseni tulosten perus-
teella asiakkaat ovat valmiita osallistumaan neuvotteluihin ja tekeméén yhteistyotéd sosiaali-
tyontekijan kanssa, jos he kokevat, ettd heitd arvostetaan ja heiddn nakemyksensé otetaan

huomioon.

Osallistava dokumentointi asiakkaan eettisen kohtaamisen edistéijini

Asiakkaan arvokas ja eettinen kohtaaminen muodostuu seitseméin eri osa-alueen kautta. Asi-
akkaan eettiseen kohtaamiseen vaikuttavat ndiden osa-alueiden lisédksi myds yhteiskunnalli-
set sekd organisatoriset tekijit. Asiakkaan eettinen ja arvokas kohtaaminen vaativat sosiaa-
lityontekijaltd pohdintaa itsestd, omista arvoista sekd omasta tyon tekemisesti. Eettinen koh-

taaminen muotoutuu asiakkaan ja sosiaalityontekijan vélisessd vuorovaikutustilanteessa.

Tutkimuksessani kaikki kohtaamisen osa-alueet tulivat esiin asiakassuunnitelmaneuvotte-
luissa. Kuitenkin osa-alueiden vahvuus vaihteli neuvotteluiden aikana ja kisiteltdvésté asi-
asta riippuen. Asiakkaat ja sosiaalityOntekijat kokivat neuvottelun onnistumisen kannalta
merkittdvina erityisesti luottamuksellisuuden, tuomitsemattomuuden seka itsemadrdédmisoi-
keuden tunnustamisen. My0s havainnointi tuki ndiden teemojen tirkeyttd. Asiakkaan itse-
médrddmisoikeus liittyy vahvasti asiakkaan osallisuuteen asiakasprosessissa. Asiakkaat pi-
tivit tarkednd, ettd sosiaalityOntekijd arvostaa heitd ja kohtaa heidét ihmisend. Tatd tutki-
mustulosta tukee myos De Boerin ja Coadyn (2006) tutkimus, jonka mukaan sosiaalityonte-
kijan pehmeys, huomaavaisuus ja ymmartavaisyys vallankdytdssi seké inhimillinen asenne
ja tyyli asiakkaan kohtaamisessa edesauttavat hyvén yhteistyosuhteen rakentamisessa. For-
resterin, Kershaw’n ja Hughes’n (2007) mukaan empaattinen sosiaalityontekijd kohtaa va-
hemmén vastustusta sekd saa enemmén tietoa asiakkailta. Tamé oli havaittavissa myds

omassa tutkimuksessani.

Sosiaalityontekijélld tulee olla kirsivéllisyyttd kohdata asiakas. Sosiaalityontekijilld tulee
olla aikaa kuunnella aidosti asiakkaan ndkokulmia asioihin. Asiakkaan osallisuuden koros-

tamisesta huolimatta sosiaalityontekijdn ammattitaidon ja asiantuntijuuden tulee olla keskei-
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sessd asemassa. (Monkkonen 2007, 51-52; Laitinen & Vdyrynen 2011, 164.) Tutkimukses-
sani neuvottelussa, jossa sosiaalityontekijid toimi ilman tyOparia, sosiaalityontekijdn asian-

tuntijuus jai ajoittain puuttumaan.

Asiakkaan eettisessd ja arvokkaassa kohtaamisessa asiakkaan osallisuuden ja sosiaalityon-
tekijén osallisuuden tulevat olla tasapainossa. Sosiaalityontekijén liiallinen neutraalius tilan-
teessa voi olla merkki siitd, ettei asiakasta arvosteta tai hidnen asiaansa ei pideti tirkeéna.
Lastensuojelun tydskentelyssd valta on myds aina lasné. Se, milld tavalla sosiaalityontekijé
sitd kdyttid, on keskeisessd asemassa. Osallistavassa dokumentoinnissa on kyse jaetusta val-
lasta. Asiakas ndhdddn tyon tekemisen kohteen sijasta yhteistydkumppanina, jolloin myds

asiakkaan todellinen osallisuus voi olla mahdollista.

Tutkimuksessani sosiaalityontekijét kykenivit ottamaan asiakkaiden neuvottelun aikana
tuomia ajatuksia ja tunteita vastaan. Tdmai kertoo myds luottamuksesta asiakkaiden ja sosi-
aalityOntekijoiden valilld, silld omien tunteiden kertominen vaatii rohkeutta. Asiakkaiden
mielestd sosiaalityontekijoiden rehellisyys ja suorapuheisuus neuvottelussa oli positiivista ja

he kokivat sen arvostuksena.

Osallistava dokumentointi auttoi sosiaalityontekijoitd asennoitumaan neuvotteluun eri ta-
valla. Sosiaalityontekijéat keskittyivdt neuvotteluissa nimenomaan siihen, ettd asiakkaiden

adni nikyi asiakassuunnitelmassa ja ettd he paisivit tekemiin my0s suunnitelmaa.
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8 JOHTOPAATOKSET

Halusin Pro gradu —tutkimuksessani selvittdd, milld tavalla osallistavaa dokumentointia to-
teutetaan lastensuojelun asiakassuunnitelmaneuvottelussa sekd miten siind toteutuu asiak-
kaan eettinen kohtaaminen. Keskeisessa asemassa tutkimuksessani oli sekd asiakkaiden etti
sosiaalityontekijoiden kokemukset. Olen tutkinut aihetta havainnoinnin kautta saadusta tie-

dosta sekd asiakkaiden ja sosiaalityontekijoiden haastattelujen kautta.

Osallistavan dokumentoinnin toteuttamisessa keskeisti oli asiakkaan osallistuminen asia-
kassuunnitelman kirjoittamiseen. Asiakassuunnitelmaneuvottelujen aikana suunnitelmaa
kéytiin vililld 14pi ja tarkistettiin, oliko asiat kirjattu oikein. Asiakkaat olivat neuvottelujen
aikana aktiivisia. Haastatteluissaan he toivatkin esiin tyytyvaisyyttddn siihen, ettd he olivat
padsseet mukaan suunnitelman tekemiseen ja ettd heilld oli tunne kuulluksi tulemisesta.
Osallistavan dokumentoinnin kautta voidaan korostaa asiakkaiden omaa vastuuta asioistaan

sekd asiakkaan ja sosiaalityontekijin vélisen yhteistyon merkitysta.

Osallistavassa dokumentoinnissa asiakas siis ndhdéén sosiaalityontekijan yhteistyokumppa-
nina. Voidaan sanoa, ettd kyse on myds jaetusta vallasta asiakkaan ja sosiaalityontekijan
vililld. Osallistavan dokumentoinnin kautta voidaan tehdi lastensuojelun tyoskentelysti
avoimempaa ja ldpindkyvampai. Talloin myos asiakkaiden ajatukset ja ndkemykset lasten-
suojelusta voivat muuttua positiivisemmiksi. Kun asiakkaat osallistuvat asiakassuunnitel-
man tekoon, ovat he tutkimukseni mukaan tyytyvdisempid suunnitelmaan ja kokevat sen
konkreettisempana ja ymmarrettivimpéani. Myos asiakassuunnitelman saaminen mukaan
neuvottelusta teki siitd konkreettisemman ja todellisemman. Ndma seikat voivat vaikuttaa
positiivisesti lastensuojelun tyoskentelyn tavoitteellisuuteen ja tuloksellisuuteen. Lastensuo-
jelun tyoskentely on tuloksellisempaa silloin, kun asiakas on aktiivinen tyoskentelyproses-

sissa ja haluaa my0s itse muutosta asioihin.

Asiakkaan eettinen kohtaaminen koostuu seitseméstéd osa-alueesta. Asiakkaan eettinen koh-
taaminen muotoutuu asiakkaan ja sosiaalityOntekijan vilisessd vuorovaikutustilanteessa.
Tutkimuksessani osallistavan dokumentoinnin kéytté muokkasi sosiaalityontekijéiden suh-

tautumista asiakassuunnitelmaneuvotteluun.
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Tutkimuksessani asiakkaan eettisen ja arvokkaan kohtaamisen eri osa-alueet tulivat hyvin
nédkyviin sekd havainnoinnin ettd haastatteluiden kautta. Voidaan siis sanoa, etti osallistava
dokumentointi tukee ja edistdéd asiakkaan eettistd ja arvokasta kohtaamista. Kuitenkin sen
toteuttamiseen tarvitaan aikaa ja opettelua, jotta tyGtapa tdyttdd eettisen kohtaamisen peri-
aatteet. Tama korostuu ilman tydparia tydskenneltdessé. Sosiaalityontekijédn tulee hallita eet-
tisen ja arvokkaan kohtaamisen kaikki osa-alueet omassa tydssdédn. Tdméa vaatii jatkuvaa
itsensd ja oman tyotavan reflektointia sekd omien vuorovaikutustaitojen harjoittamista. Tut-
kimuksessa korostuivat sosiaalityontekijoiden empaattisuus, huomaavaisuus, arvostaminen
sekd kuuntelutaidot. Naiitd tuloksia vahvistavat myos aikaisemmat tutkimustulokset (mm.

De Boer ja Coady 2006; Forresterin, Kershaw & Hughes 2007).

Tutkimuksessani osallistava dokumentointi oli selkedsti yhteydessé asiakkaiden tyytyvéi-
syyteen neuvottelusta laadittuun asiakassuunnitelmaan seké tydskentelytapaan. Lastensuo-
jelun dokumenteille on hyvin moninainen tehtdvd. Ne muun muassa toimivat tyoskentelyn
ja paitosten pohjana ja nithin perustuvat myods hallinto-oikeuksien tekemét paitokset. Ndin
ollen on tirkeda, ettd dokumentit on laadittu oikein, asiakasta kunnioittaen eikd niissi ole
asiavirheitd. (Vierula 2012.) Johanna Hiitola (2015) on viitoskirjassaan tutkinut hallittua
vanhemmuutta ja vanhemmuuden méérittelyd hallinto-oikeuden huostaanottopéddtosten
kautta. Hiitolan tutkimuksen mukaan vanhemmat vetoavat usein huostaanotto-oikeuden-
kéynneissad sosiaalityontekijédn tekemiin virheellisiin kirjauksiin. Ei siis ole yhdentekevia
milld tavalla kirjauksia tehddén. Ne ovat pysyvié asiakirjoja, jotka vaikuttavat asiakkaiden
eldmdin myds niiden kirjoittamisen jdlkeen. Tdmén vuoksi dokumenttien kirjoittamistapaan

tulisi kiinnittdd huomiota.

Dokumenttien avulla todellisuudesta ja sosiaalisista ongelmista tuotetaan tietynlaisia kési-
tyksid. Nama kisitykset voivat olla erilaisia asiakkaiden omiin késityksiin verrattuna, jolloin
ne aiheuttavat ristiriitoja. (Hiitola 2015.) Osallistavan dokumentoinnin kautta asiakkaat voi-
vat kokea saavansa ddnensd kuuluviin. Sen avulla sosiaalityOntekijé ja asiakas voivat myds
muodostaa yhteistd kasitystd asiakkaan todellisesta tilanteesta, jolloin jaettu ymmarrys on
mahdollinen. Téti kautta voi olla mahdollisuus my0s vdhentdd hallinto-oikeuskésittelyja

sekd asiakkaiden valituksia tehdyistd paédtoksistd (Gelman 1992).
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Tutkimuksen merkitys

Tutkimuksen merkitystd voidaan tarkastella kolmella tasolla; yksilo-, organisaatio- ja yh-
teiskuntatasolla. Tutkimustulokset antavat tukea sille, ettd osallistavan dokumentoinnin
kautta asiakas saa tunteen aidosta kohtaamisesta, kuulluksi tulemisesta ja siitd, ettd asiakas
saa itse olla paittiméssd omista asioistaan. SosiaalityOntekijan ndkokulmasta osallistava do-
kumentointi tydmenetelminé tehostaa tydajan kiyttod. Asiakkaiden tyytyvéisyys asiakas-
suunnitelmiin ja heidén osallistumisensa niiden tekemiseen, helpottavat sosiaalityontekijén

tyOpainetta. Ndin myos erimielisyydet ja kiistat kirjausten oikeellisuudesta viheneviit.

Tutkimukseni antaa perusteluja osallistavan dokumentoinnin kdyttdmiselle lastensuojelun
sosiaalitydssd. Edelld mainitut vaikutukset yksiloihin heijastuvat myds organisaation tasolle.
Tehokas tydajan kéytto ja paineen viheneminen, voivat vaikuttaa tyontekijoiden pysyvyy-
teen, tyOtyytyvéisyyteen sekd tydssdjaksamiseen. Osallistavaa dokumentointia kayttdméalla
asiakkaiden asiakirjapyynnot ja valitukset voivat myds vihentyd. Osallistavassa dokumen-
toinnissa asiakkaiden kohtaaminen on eettistd, miki johtaa my0s laadukkaampaan asiakas-

tyohon.

Osallistavan dokumentoinnin avulla lastensuojelun tydskentely on avoimempaa ja lapindky-
vampad. Asiakkaiden aktiivinen osallistuminen ja heidén eettinen kohtaamisensa voivat vai-
kuttaa asiakkaiden ja titd kautta muidenkin ihmisten positiivisempaan asenteeseen lasten-
suojelua kohtaan. Osallistavan dokumentoinnin avulla voidaan siis pyrkié vaikuttamaan las-

tensuojelun negatiiviseen kuvaan yhteiskunnallisella tasolla.

Tutkimukseni antoi rohkaisevia tuloksia osallistavan dokumentoinnin kannattavuudesta.
Vaikka sen opetteleminen voi olla aluksi tyolésti ja asiakassuunnitelmaneuvottelut vaativat
enemmaén aikaa, ovat sen hyddyt kuitenkin suuremmat. Osallistava dokumentointi tukee eet-
tisen tyon tekemistd, jolloin my0s asiakkaan eettinen ja arvokas kohtaaminen mahdollistuu
paremmin. Tamén vuoksi koen, ettd osallistavaa dokumentointia tulisi kdyttdd tydmenetel-

ménd yhé laajemmin ja my0s kehittda sita.

Vaikka tutkimukseni antoi rohkaisevia tuloksia, joiden perusteella osallistavaa dokumen-

tointia kannattaa toteuttaa lastensuojelun asiakasty9ssd, ei se kuitenkaan sovi kaikkiin tilan-
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teisiin. SosiaalityOntekijdt muun muassa toivat haastatteluissaan ilmi, etteivit kaikki asiak-
kaat vélttimattd halua osallistua asiakirjojen kirjoittamiseen. Myds asiakkaiden kyky osal-
listua tulee ottaa huomioon. Esimerkiksi vakavasta masennuksesta kérsivin asiakkaan toi-
mintakyky ei vélttdméttd salli hdnen osallistumistaan dokumentointiin. Keskeisessd ase-

massa onkin sosiaalityontekijén kyky tunnistaa téllaiset tilanteet.

Osallistavan dokumentoinnin tutkiminen my®0s jatkossa olisi térkedd. Olisi mielenkiintoista
tutkia, milla tavalla osallistava dokumentointi nikyy lastensuojelun dokumenteissa. Miten
ne eroavat sosiaalityontekijan yksindén tekemistd dokumenteista. Térkedd olisi myds saada
tietoa siitd, milld tavalla osallistavan dokumentoinnin kdyttiminen muuttaa asiakkaiden

asennetta lastensuojelua kohtaan.
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LIITTEET

Liite 1

YHTEYDENOTTOKIRJE

Hei!

Olen Mari Unkuri ja opiskelen Jyvéskylidn yliopiston Yliopistokeskus Chydeniuksessa
Kokkolassa sosiaalityon syventivid opintoja. Olen tekeméssd opintojani varten tutkimusta
(pro gradu) lastensuojeluun liittyen. Tutkimukseni aiheena on osallistava dokumentointi
lastensuojelun asiakassuunnitelmien teossa. Haluan tutkimukseni avulla selvittdd milla ta-
valla asiakkaan kohtaaminen ja osallisuus toteutuvat osallistavassa dokumentoinnissa,
milld tavalla asiakas kokee osallistavan dokumentoinnin tydmenetelméné seka miten osal-
listavaa dokumentointia toteutetaan asiakassuunnitelmien teossa.

Olen siis kiinnostunut siitd, mitéd asiakas itse ajattelee néistd asioista ja miten hén kasittaa
ne sekd miten sosiaalityontekijédt kokevat ndmai asiat. Jotta sosiaalitydntekijit voivat kehit-
tdd omaa toimintaansa ja kiinnittda siithen uudella tavalla huomiota, olisi tirkeés, ettd kuul-
laan asiakkaiden omia kokemuksia asioista. Tutkimuksen tarkoitus on siis nimenomaan ke-
ritd tietoa asiakkailta, jotta toimintaa voidaan kehittdd yhd enemmin asiakasléhtoisyyttd ja
asiakkaan osallisuutta korostavammaksi.

Tutkimustani varten havainnoin asiakassuunnitelmaneuvotteluja seké haastattelen asiak-
kaita ja sosiaalityontekijoitd. Olen ainoa henkild, joka késittelee tutkimusaineistoa. Nau-
hoitan haastattelut, jonka avulla minun on helpompi kdyd4 aineistoa 14pi. Tima myos hel-
pottaa itse haastattelutilannetta. Tavoitteeni on, ettd tutkimus olisi valmis vuoden 2016 lop-
puun mennessé. Tutkimuksen valmistumisen jélkeen kaikki tutkimukseen liittyva aineisto
hévitetdan.

Kaésittelen aineistoa niin, ettd haastateltavien henkildllisyys ei kdy tutkimuksesta selville.
Haastateltavien yksittdiset vastaukset eivit tule myoskiédn sosiaalityontekijoiden tietoon.
Tutkimukseen osallistuminen ei vaikuta milldén lailla asiakkaan saamaan palveluun jat-
kossa.

Tutkimukseen osallistujilla on oikeus my0s perua osallistumisensa missé vaiheessa tutki-
musta tahansa.

Annan mielelldni myds lisdtietoa tutkimuksestani.

Yst.terv. Mari Unkuri
Puh. 040 330 4228
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Liite 2

TUTKIMUSLUPA ASIAKKAALLE

Sosiaalityontekijd on kertonut minulle tutkimuksesta, joka tehddén lastensuojelun osallista-
vasta dokumentoinnista. Olen kiinnostunut osallistumaan kyseiseen tutkimukseen.
Suostun siihen, ettd tutkija havainnoi asiakassuunnitelmaneuvottelua ja liséksi haastattelee

tutkimusaiheesta.

Haastattelut nauhoitetaan tutkimuksen tekemisen helpottamiseksi.

Tutkimukseen osallistujalla on oikeus perua osallistumisensa missd vaiheessa tutkimusta
tahansa.

Aika ja paikka

Allekirjoitus ja nimenselvennys
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Ennen varsinaista haastattelua kiyn lépi vaitiolovelvollisuusasiat seki tutkimusaineistoon

sdilyttdmiseen ja hévittimiseen liittyvit asiat.

ALUSTAVA TEEMAHAASTATTELURUNKO

Taustatiedot

Tapaamisten tiheys
Asiakkuuden kesto

Mita kautta asiakkuuteen?

Osallistava dokumentointi

Milté osallistava dokumentointi tuntui?

Miti ajatuksia tdllainen asiakassuunnitelman tekeminen teissd herdttad? Miten
koitte tilanteen?

Miten toivoisitte asiakassuunnitelmia tehtavin?

Milla tavalla suhtaudutte teistd laadittuihin dokumentteihin?

Milld tavalla luulette tillaisen tydmenetelmin vaikuttavan omaa suhtautumiseenne
lastensuojekun tyoskentelyd kohtaan?

Mitd hyotyé ajattelette tdllaisesta tydmenetelmésti olevan?

Kohtaaminen

Miten koette, ettd sosiaalityontekija kohteli teitd neuvottelussa?/Miten mielestési
kohtelit asiakasta neuvottelussa?

Pystyittekd neuvottelussa ilmaisemaan oman mielipiteenne ja ajatuksenne sosiaali-
tyontekijille? Milld tavalla?

Miten yhteistydnne onnistui asiakassuunnitelmaa tehtdessa?

Miten koette sosiaalitydntekijidn arvostavan teitd? Milld tavalla se nidkyy?/ Miten
arvelet asiakkaan arvostamisen nékyvin neuvottelussa?

Minkélainen luottamussuhde teilld on sosiaalityontekijén/asiakkaan kanssa?

Minkdlaista kohtaamista toivotte sosiaalityontekijéltd/asiakkaalta?
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Osallisuus

Milld tavalla koette sosiaalityontekijan tukevan teitd eldméntilanteessanne? Milla
tavalla timéd nédkyi neuvottelussa?/Milld tavalla olet mielestési tukenut asiakasta?
Miten koette, ettd pdisitte vaikuttamaan asiakassuunnitelman tekoon?/Miten asia-
kas péisi vaikuttamaan asiakassuunnitelmaan?

Milla tavalla teiddt huomioitiin asiakassuunnitelmaan liittyvissé asioissa ja paatok-
sissd?

Milld tavalla teidén tarpeenne otettiin huomioon neuvottelussa?

Minkélainen rooli teilld mielestédnne oli neuvottelussa?

Kuka neuvottelussa asetti tydskentelyn tavoitteet ja tukitoimet?

Miten toivoisitte piddsevianne osallistumaan asiakassuunnitelmien tekoon?



