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1  JOHDANTO

Tami harjoitteluraportti kisittelee sosiaalihuoltolain (SHIL. 1301/2014) eri-
tyisen tuen tarpeen kisitettd seka paljon palveluja tarvitsevan ja paljon tukea
tarvitsevan asiakkaan kasitteitd ja niiden suhdetta toisiinsa. Raportti on tuo-
tettu osana Jyvaskylin yliopiston sosiaalityon maisterivaiheen harjoitteluani,
jonka suoritin Palvelupolut kuntoon (PAKU) -hankkeessa Keski-Suomen
sosiaalialan osaamiskeskus Koskessa.

PAKU-hankkeen tarkoituksena on kehittdd palveluohjauksen mallia, jonka
tavoitteena on tuen saavutettavuuden parantaminen haavoittuvissa eliman-
tilanteissa elavien tyoikiisten, paljon tukea tarvitsevien ja heidan lahipiirinsé
nikokulmasta. Hankkeessa palveluohjausta kehitetdan yhteiskehittimisen
menetelmin kehittdjaryhmissa, jotka koostuvat asiakkaista, kokemusasian-
tuntijoista, jarjesto- ja yhdistystoimijoista sekd sosiaali-, terveys- ja tyolli-
syyspalveluissa ja diakoniaty6ssé toimivista ammattilaisista. Hankkeen kehit-
tamiskokonaisuudet ovat 1) yleisten asiakasldht6isten palveluohjauksen laa-
tukriteereiden laatiminen, seka 2) varhaisen tuen sosiaaliohjauksen (ennalta-
ehkiisevin palveluohjauksen), 3) digitaalisen palveluohjauksen, 4) monialai-
sen intensiivisen palveluohjauksen ja 5) jirjestolahtoisen palveluohjauksen
kehittiminen. PAKU-hanketta hallinnoi Jyviskylin ammattikorkeakoulu
(JAMK), osatoteuttajina toimivat Koske ja Gradia. Hanke kehittda palve-
luohjausta Jyvaskyldssd, Jamsassa, Laukaassa, Pihtiputaalla, Viitasaarella ja
Aidnekoskella. Hankkeen toiminta-aika on 1.8.2018-31.12.2020.

PAKU-hankkeen kohderyhmini ovat paljon tukea tarvitsevat tyoikaiset
aitkuiset. Ilmaisu ’tuen tarve’ lihenee huhtikuussa 2015 voimaan tulleeseen
sosiaalihuoltolakiin kirjattua erityisen tuen tarpeen kasitettd, joka liittyy sosi-
aalihuollon palveluntarpeen mairittelyyn. Kisitteena erityisen tuen tarve on
hiilyva (esim. Pesonen 2019, 15). Sosiaali- ja terveyspalveluissa ja niiden
tutkimuksessa kaytetddn useita erilaisia kisitteitd, jotka viittaavat mahdolli-
sesti ainakin osin samoihin asiakasryhmiin. Erityisen tuen tarpeen ohella
puhutaan esimerkiksi paljon palveluita tarvitsevista (esim. Ylitalo-Katajisto
2019; Hujala ja Lammintakanen 2018) tai, kuten PAKU-hankkeessa, paljon
tukea tarvitsevista asiakkaista. Lisidksi puhutaan haavoittuvassa tai heikom-
massa asemassa olevista (THL 2020) sekd moniongelmaisuudesta tai moni-
asiakkuuksista (esim. Pekkala ja Pairni 2012; Hujala ja Lammintakanen
2018, 16).

Raportissani pohdin tuen tarpeen ilmenemista palvelujirjestelmissa. Lahto-
ajatuksena toimivat PAKU-hankkeessa tehdyt huomiot siitd, ettd palvelut



eivit valttimatta aina vastaa ihmisten tuen tarpeeseen: paljon tukea tarvitse-
va ei ole automaattisesti sama kuin paljon palveluja tarvitseva. Aluksi esitte-
len erityisen tuen tarpeen kisitteen sellaisena, kuin se sosiaalihuoltolaissa ja
sen soveltamisohjeessa esitetdan. Sitten tarkastelen paljon palveluja tarvitse-
van asiakkaan seka paljon tukea tarvitsevan asiakkaan méaritelmid. Samassa
yhteydessid pohdin tuen tarvetta jirjestelman tuottamana, yksilon ja yhteis-
kunnan vilisen vuorovaikutuksen ominaisuutena. Lopuksi pohdin osalli-
suuden lisidmistd mahdollisuutena tuen tarpeen lieventimiseen.

2 ERITYISEN TUEN TARVE
SOSIAALTHUOLTOLAISSA

Vuoden 2015 huhtikuun alusta voimaan tullut sosiaalihuoltolaki (SHL
1301/2014) haastaa sosiaalialaa monella tavalla. Laissa painottuvat palvelu-
tarpeen arviointi, asiakassuunnitelmien tekeminen, monialainen yhteistyo
seki sosiaalinen kuntoutus. Tavoitteena on pidetty asiakastyon painopisteen
suuntaamista ennaltachkaisyyn ja uusien asiakkaiden alkukartoituksiin. (Kar-
jalainen 2016, 132.) Sosiaalihuoltolaki toi myds erityisen tuen tarpeen kaisit-
teen palvelutarpeen arvioinnin tueksi.

Sosiaalihuoltolaissa erityistd tukea tarvitsevalla henkil6lld tarkoitetaan hen-
kil6a, jolla on erityisid vaikeuksia hakea ja saada tarvitsemiaan sosiaali- ja
terveyspalveluja kognitiivisen tai psyykkisen vamman tai sairauden, paihtei-
den ongelmakayton, usean yhtaaikaisen tuen tarpeen tali muun vastaavan
syyn vuoksi ja jonka tuen tarve ei liity korkeaan ikdan” (SHL 1301/2014,
3§). Sosiaalihuoltolaki maarittelee myOs erityistd tukea tarvitsevan lapsen,
jota koskeva keskustelu sijoittuu sosiaalihuollon ja lastensuojelun vilisiin
palvelutarpeiden maarittelyihin. Tdssa kirjoitelmassa tuen tarvetta tarkastel-
laan PAKU-hankkeen kohderyhmirajauksen mukaisesti ty6ikaisten aikuis-
ten niakokulmasta.

Erityisen tuen tarvetta koskevien sddnnosten on tarkoitus turvata se, ettd
kaikkein vaikeimmassa asemassa olevat henkil6t saavat tarvitsemansa avun.
Sainnokset on tarkoitettu sovellettaviksi tilanteissa, joissa henkil6 ei itse
kykene hakemaan tarvitsemaansa apua, tai avun saaminen on vaarassa estya
sen vuoksi, ettei hin kykene riittdvassa mairin vastaanottamaan tai anta-
maan avun saamiseksi tarvittavaa tietoa. Tuen tarve on arvioitava yksilolli-
sesti asiakkaan tosiasiallinen tilanne huomioiden. Olennaista on se, ettd
asiakas saa tiedon kaikista niista yleis- ja erityislakien mukaisista palveluista,
joita hinelle voidaan tarjota tai joita hianelld on oikeus saada. (Sosiaalihuol-
tolain soveltamisopas 2017, 26-27.) Kiytinnossa erityisen tuen tarpeen
tunnistamisen on koettu olevan ’ammatillista mutu-tuntumaa’, silla laki ei



anna sille selkead maarittelya tai kriteeristéa. Erityisen tuen tarvetta on tul-
kittu kunnissa eri tavoin, jolloin tulkintoja voi ohjata resurssien niukkuus
eikd asiakkaan todellinen tarve. (Kuorelahti ja Volanto 2019, 80.)

Erityista tukea tarvitsevat henkil6t on huomioitu sosiaalihuoltolaissa asiak-
kaan etua, neuvontaa ja ohjausta, hyvinvoinnin seuraamista ja edistimista,
palvelutarpeen arviointia, omatyontekijad sekd hoidon ja huolenpidon tur-
vaavia padtoksid koskevissa pykilissd. Keskustelussa tuntuu painottuvan,
ettd erityistd tukea tarvitsevan henkilon omatyontekijan tai hanen kanssaan
asiakastyoti tekevin henkilon on oltava sosiaalityontekija, ja palvelutarpeen
arvioinnin tekijin erityistd tukea tarvitsevalle henkil6lle tulisi olla virkasuh-
teinen sosiaalityontekija. Tarpeen mukaan sosiaalityontekija tekee yhteisty6-
ta esimerkiksi kuntoutusohjaajan tai sosiaaliohjaajan kanssa. (SHL 36§; So-
siaalthuoltolain soveltamisopas 2017, 27.) Erityisen tuen tarve ohjaa siis so-
siaalialan sisdistd tyonjakoa (vrt. Pesonen 2019, 1) ja velvoittaa organisaatio-
rajat ylittdvaan yhteistyohon.

Palvelutarpeen arviointi on lain mairittama tehtiva, jonka yhteydessa asiak-
kaan erityisen tuen tarvetta arvioidaan. Sen toteuttamisessa kunnat ovat
tehneet erilaisia ratkaisuja. Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (THL)
vuonna 2016 julkaisemassa sosiaalityon palvelujen muutosta koskevassa
selvityksessd palvelutarpeen arviointi nahtiin monin tavoin problemaattise-
na. Haasteina nihtiin muun muassa yhteisen nikemyksen l6éytiminen mo-
nialaisissa verkostoissa ja vastuiden jakaminen asiakkaan kanssa tyoskente-
levien toimijoiden kesken. Erityisesti aikuissosiaality0ssa esiintyi pelkoa sii-
ta, ettd sinne “siivottaisiin” asiakkaita eri sektoreilta, tai ettd yhteisty6kump-
panit ajattelisivat paavastuun olevan aikuissosiaalityolla silloinkin, kun asi-
akkaan padasiallinen palveluntarve on muualla. (Karjalainen 2016, 133—-134.)

Erityisen tuen tarpeeseen liittyviin velvoitteisiin voi siis liittya tyomairan ja
verkostoyhteistyGssd esiintyvien ongelmien lisddntymisen uhkaa. Sosiaali-
tyon arjessa kisite my6s nayttaytyy vaikeasti aukeavana ilmiona, jonka kay-
tanto6n vieminen ei ole helppoa (Kivipelto 2016, 145-146, 148). Alan kir-
jallisuudessa aihetta on kasitelty vihidn. Koulumaailman ja varhaiskasvatuk-
sen tutkimuksessa erityisen tuen tarpeen kisite on ollut kiytossda huomatta-
vasti sosiaalialaa pidempdidn (Pesonen 2019, 3). Koulumaailmaan liittyva
erityinen tuki viittaa pedagogiseen oppimisen tukeen sekd muuhun koulun-
kaynnin tukeen (Opetushallitus 2020). Kasvatustieteen kontekstissa erityi-
nen tuki viittaa siis rajatussa koulu- tai paivikotiymparistossa toteutettavaan
tukeen, jolla on piddasiassa pedagogiset tavoitteet. Sosiaalialan kisitteend
tuen tarve on ymmarrettava yhteiskunnallisessa kontekstissa, joka liittyy ih-
misen toimintakykyyn ja toimintamahdollisuuksiin.



Sosiaalialan tutkimuksessa erityisen tuen tarpeen tarkastelu on liittynyt paai-
asiassa lapsiin ja lapsiperheisiin (Autio ja Haapakangas 2013; Yliruka ym.
2018). Erityistd tukea on pohdittu jonkin verran myo6s hankkeissa (esim.
Kuorelahti ja Volanto 2019). Lisaksi 16ytyy joitain pro gradu -tutkielmia,
opinnaytetoitd ja lisensiaattitutkielmia (esim. Padkkonen 2018; Leppikoski
2018; Sahiluoto 2018). Tulkinnat myétailevit sosiaalihuoltolain ja sen sovel-
tamisoppaan tulkintoja erityisen tuen tarpeesta. Tuen tarpeeseen joutumisen
riskitekijoihin arvioidaan kuuluvan muun muassa pithde- ja mielenterveys-
ongelmat, kognitiiviset vaikeudet, vammaisuus, elimankriisit ja asunnotto-
muus (esim. Leppikoski 2018, 18—19). Erityisyyttd asiakkaiden tilanteissa
lihestytain ongelmien monimutkaisuuden tai esimerkiksi sosiaalityontekijal-
td vaaditun osaamisen kautta (Yliruka ym. 2018). Erityisen tuen tarpeen
tunnistamista muissa palveluissa on my6s pohdittu (Sahiluoto 2018). Lu-
kuun ottamatta Kuorelahden ja Volannon (2019) pohdiskelevaa artikkelia,
erityisen tuen kasitetta tai tulkintoja ei teksteissa juuri problematisoida. Kir-
jallisuudessa kasitteeseen suhtaudutaan jonkinlaisena itsestadnselvyytend,
huolimatta sen kiytinnon tyohon tuottamasta himmennyksesta.

Sosiaalialalla kaytetaidn erilaisia ilmaisuja viittaamaan asiakasryhmiin, joihin
my0s erityisen tuen tarpeen kisite voidaan liittdd. Seuraavissa luvuissa tar-
kastelen PAKU-hankkeesta saamani toimeksiannon mukaisesti sitd, mitd on
kirjoitettu paljon palveluja tarvitsevista ja paljon tukea tarvitsevista asiak-
kaista. Eri kirjoittajia lainatessani tukeudun heidin kiyttimiinsa kasitteisiin.
Kasitteiston kaytto ei ole vakiintunutta, ja nithin sisaltyy merkittavia nyans-
sieroja. Esimerkiksi paljon palveluja tarvitsevalla asiakkaalla ei valttamatta
ole kaytossi kaikkia niitd palveluja, joita hidn tarvitsisi. Paljon palveluja kayt-
tava taas saattaa kayttad palveluja, joita ei tarvitse, koska ei ohjaudu oikeisiin
palveluihin, tai hakee apua viiristd paikasta.

3 PALJON PALVELUJA TARVITSEVAT
ASTAKKAAT

Palvelujen tarvetta tarkasteleva tutkimus keskittyy padasiassa terveydenhuol-
lon kautta annettaviin palveluihin, ja sitd on tehty ldhinnd organisaatioiden,
tyontekijoiden, johtamisen ja talouden nidkékulmasta (esim. Kapiainen ym.
2010; Leskeld ym. 2013; Alahuhta & Niemela 2017; Ylitalo-Katajisto 2019).
Paljon palveluja tarvitsevien palvelujen kehittimisen ja heidin palveluko-
kemustensa nakokulmasta tarkastelua on tehty padasiassa eri alojen opin-
naytetoissd (esim. Makeld 2017; Heikka ja Lievonen 2018; Miettunen 2019;
Lajunen ja Pitkdnen 2019). Paljon palveluja tarvitsevien palvelujen kehitta-
mistyota on tehty myos useissa hankkeissa 2010-luvulla. Tassa luvussa tar-



kastelen paljon palveluja tarvitsevan asiakkaan mairitelmaa tutkimuksen ja
opinnaytetoiden valossa.

3.1 Nikokulmia paljon palveluja tarvitsevien asiakkaiden
maarittelyyn

Paljon palveluja tarvitsevista asiakkaista on erilaisia mairityksia ja kasityksia,
mutta ei yleisesti hyvaksyttyd mairitelmaa (Alahuhta ja Niemela 2017, 6;
Ylitalo-Katajisto 2019, 61). Aiheesta on kuitenkin kayty paljon keskustelua,
silli on arvioitu, ettd noin 10 prosenttia palvelujen piirissd olevista asiakkais-
ta aiheuttaa noin 80 prosenttia kuntien sosiaali- ja terveyspalvelujen kustan-
nuksista (mm. Valtiontalouden tarkastusvirasto 2017; Kapiainen ym. 2010,
4). Kiytetyt palvelut voivat olla joko terveydenhuollon palveluja, sosiaali-
palveluja tai molempia (Leskela ym. 2013).

Useimmiten paljon palvelua tarvitsevaa asiakasta on maaritelty perustervey-
denhuollon tai paivystyksen kayttomairien perusteella. Méarittelya on tehty
my6s sosiodemografisten taustatekijoiden, kroonisten sairauksien, fyysisten
tai psyykkisten oireiden, koetun huonon terveydentilan tai eliminlaadun
sekd sosiaalisten ongelmien perusteella. Maarittelyissa painottuu terveyden-
huollon nikékulma, mika selittynee osin silld, ettd sosiaalipalvelujen kaytos-
ta el ole 16ydettavissa juuri lainkaan tutkimustietoa rekisteritietojen puuttu-
misen vuoksi. (Ylitalo-Katajisto 2019, 22-25; kts. myos Alahuhta ja Nieme-
la 2017, 6.) Kuitenkin eniten palveluja kayttivdain ryhmaan kuuluu mm.
vanhuspalvelujen, lastensuojelun ja vammaispalvelujen asiakkaita (Leskeld
ym. 2013, 3165; Ylitalo-Katajisto 2019, 27-28). Lisaksi on arvioitu, ettd 62
prosenttia sosiaali- ja terveyspalvelujen kokonaiskustannuksista kohdentuu
sosiaalipalvelujen kayttoon (Leskeld ym. 2013, 3165; Alahuhta ja Niemela
2017, 0).

Paljon palveluja kdyttdvid asiakkaita on tyypitelty my6s sen mukaan, kuinka
hyvin palvelut vastaavat heiddn tarpeisiinsa. Osalla asiakkaista palvelujen
kayton tarve oli todellinen, ja he my6s hy6tyivit palveluista. Tahdn ryhmaan
kuuluvat esimerkiksi terveydenhuollon palveluja kayttaviat monisairaat asi-
akkaat. Osa asiakkaista taas ei varsinaisesti hyody palveluista, mutta silti ha-
keutuvat toistuvasti niiden piiriin. (Valtiontalouden tarkastusvirasto 2017,
18.) Esimerkiksi yksindisyys, turvattomuus, asunnottomuus tai tyottomyys
vol ilmetd ongelmina, joiden takia hakeudutaan toistuvasti paivystykseen,
vaikka todellinen tuen tarve on muualla kuin terveydenhuollossa (Hujala ja
Lammintakanen 2018, 18).

Palveluja tarvitsevia ja niitd kdyttavid asiakkaita on tarkasteltava kasitteelli-
sesti erillisind ryhmind, silld paljon palveluja tarvitsevat asiakkaat eivat valt-



tamatta kayta paljon palveluja (Valtiotalouden tarkastusvirasto 2017, 18).
Palvelujen kayttimittomyys saattaa johtua siitd, ettei palveluithin hakeuduta
esimerkiksi aiempien huonojen kokemusten vuoksi tai siksi, ettei omaa
avuntarvetta tunnisteta. Se voi johtua myos palveluthin padsyn kriteereista,
joita tarvitseva asiakas el syystd tai toisesta taytd. MyoOs palvelujen alikdyttd
on ongelma kustannusvaikuttavuuden nakokulmasta, silli hoitamattomat
terveydelliset ja elimanhallinnan ongelmat vahentivit tyovuosia ja lisddvat
ennenaikaisen eldkoitymisen riskid (emt.).

Keskeisin motiivi paljon palveluja tarvitsevan asiakasryhmin tutkimiselle
nayttaakin olleen palvelujen parempi ja tehokkaampi kohdentaminen kus-
tannusten hillitsemiseksi (esim. Valtiontalouden tarkastusvirasto 2017, 15).
Kaytinnossa kuitenkin vain alle puolet terveyskeskuksista pyrkii paljon pal-
veluja tarvitsevien asiakkaiden systemaattiseen tunnistamiseen, ja tunnista-
mista tehddan ilman selkeita ja yhteniisia kriteereita (emt. 15-17). Syyna voi
olla palvelutarpeiden hajoaminen usealle eri taholle. Nima niin sanotut mo-
nipalveluasiakkaat eivit valttimatta nayttaydy kiytettyjen resurssien kautta,
koska heidan erilliset tai perakkaiset palvelutarpeensa eivit rakennu tunnis-
tettavaksi kokonaisuudeksi (Maatta 2018, 27-28). Tyypillistd onkin, ettd on
vaikea nimetd tahoa, jolle paljon palveluja tarvitsevien asiakkaiden asiat kuu-
luvat.

3.2  Monialaisen palvelun tarve palvelutarpeen jisentidjini

Kirsti Ylitalo-Katajisto on jasentinyt paljon sote-palveluja kiyttivien asiak-
kaiden asiakasprofiileja viitoskirjassaan (2019). Hidnen hahmottamissaan
asiakasprofiileissa korostuvat moniongelmaisuus, piihteiden aiheuttamat
ongelmat, arjessa selvidmisen vaikeudet ja terveydelliset ongelmat. Asiakas-
profiilien eroavaisuudet liittyvit elamintilanteeseen ja palveluun hakeutumi-
sen syyhyn seka asiakaskayttaytymiseen, esimerkiksi asiakasprofiilien suosi-
miin asiointitapoihin. Yhteistd niille on fyysisten, psyykkisten ja sosiaalisten
ongelmien kytkeytyminen toisiinsa. (Emt., 87-88.) Ongelmista johtuen asi-
akkaat tarvitsivat monialaista ja moniammatilliseen erityisosaamiseen perus-
tuvaa sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujirjestelmin tukea atjessa selviy-
tymiseksi (emt., 90). Ylitalo-Katajisto toteaakin, ettd pelkkiin terveydenhuol-
lon kdyntimairiin perustuvat maarittelyt antavat paljon palvelua tarvitsevista
asiakkaista lilan sattumanvaraisia tuloksia (my6s Valtiontalouden tarkastus-
virasto 2017, 17). Hinen mukaansa monialaisen palvelun tarve on otettava

olennaiseksi osaksi paljon palveluja tarvitsevan asiakkaan maarittelyd (Ylita-
lo-Katajisto 2019, 86, 100).

Anneli Hujala ja Johanna LLammintakanen (2018) kirjoittavat yhteisasiak-
kaista, eli monilta eri tahoilta palveluja tarvitsevista asiakkaista, eri hallin-



nonalojen yhteisasiakkuuden nakokulmasta. Yhteisasiakkaiden palveluntar-
peet kohdistuvat muun muassa perusterveydenhuoltoon, erikoissairaanhoi-
toon, sosiaalihuoltoon, sivistystoimeen, Kelaan ja ty6elimanpalveluihin
(emt., 16). Hujala ja Lammintakanen nakevit palveluja integroivan yhteis-
tyon ratkaisuksi, jolla paljon palveluja tarvitsevien asiakkaiden palveluja pa-
rannetaan samalla hilliten niista koituvia kustannuksia (emt., 10-12). Paljon
palveluja tarvitsevat asiakkaat ovat heterogeeninen ryhma ihmisia, joilla on
erilaisista syistd ainakin viliaikaisesti keskimaardisti enemmin avun ja tuen
tarvetta, ja joiden tarpeisiin vastaaminen vaatii eri sektoreiden vilista tiivista
yhteistyota (emt., 16—18). Avun ja tuen tarve syntyy vaikeista ja monimut-
kaisista elimintilanteista, jothin liittyy paljon tunnekuormaa (emt., 59). Siksi
palvelujen jarjestaimisessa tulisi huomioida se, ettei palvelujarjestelmai itses-
saan lisdisi asiakkaan taakkaa (emt., 54).

Asiakkaiden palvelupolkujen sudenkuoppia Hujala ja Lammintakanen (emt.,
21-25) loytavit sirpalemaisesta palvelujarjestelmaista, jossa ei ole yhteisesti
sovittuja toimintamalleja. Ammattilaiset eivit tunne toisiaan eivatka toisten-
sa tyotd. Erilliset tai hankalasti kaytettivit tietojarjestelmit eivit tue tyOs-
kentelya ja vievit aikaa. Hujalan ja Lammintakasen mukaan koordinoimaton
palvelujirjestelmi tuottaa asiakkaita, jotka eivit osaa toimia jdrjestelmassa.
He uupuvat, turhautuvat, saattavat havetd ongelmiaan tai osaamattomuut-
taan asiakkaana, viistelevit, jolloin ei paistd kiinni ongelmien juurisyihin,
eivitka sitoudu palveluihin. He saattavat my6s oppia hyvin vaativiksi, koska
kokevat ettd se on ainoa tapa saada palveluja (emt., 53). Ammattilaisten
tyoskentelyd hankaloittaa se, ettei asiakkaan muista palveluista ole tietoa,
ongelmat eivit ratkea yhden ammattilaisen avulla ja yhteistyé on sattuman-
varaista ja riippuvaista yksittdisen tyontekijan tahtotilasta.

3.3 Paljon palveluja tarvitsevien autetuksi tuleminen

Paljon palveluja tarvitsevia asiakkaita on pyritty maarittelemaian pitkalti kus-
tannushyoty-nakékulmasta. Heidan palvelukokemuksiaan koskevat nako-
kulmat taas 16ytyvat pitkalti hankeraporteista ja opinndytetoistd. Niissa pal-
velujen tarvitsevuuden taustalla on nihty terveydellisten tekijoiden lisaksi
sosiaalisia tekijoita, kuten kriisejd ja elaimanhallinnan vaikeuksia, epaselvia
tilanteita ("paljon oireita, ei sairautta”) ja puutteellista tiedon reflektointia
(’Google-viisautta”) (Lajunen ja Pitkanen 2019, 14), tyottomyyttd ja avio-
eroja (Heikka ja Lievonen 2018). Taustatekijoihin on liitetty my6s korkea
ika ja heikko sosiaalinen asema (Savilampi ja Sumukari 2015).

Palveluihin hakeutumisen taustalla nihdédin siis usean palvelun tarve ja mo-
nimutkaiset ongelmat, joissa terveydelliset ja sosiaaliset pulmat kietoutuvat
yhteen. Terveydenhuollon kiyntisyyt nayttiytyviat moninaisina ja vastaanot-



toajat liian lyhyiné asioiden selvittimiseen, mika lisda toistuvien yhteydenot-
tojen mairad (Lajunen ja Pitkdnen 2019, 14). Asiakkaat my6s hakeutuvat
terveydenhuollon vastaanotoille sinne varsinaisesti kuulumattomissa asiois-
sa (esim. Hujala ja Lammintakanen 2018, 18), koska eivit osaa hakea apua
muualta (Lajunen ja Pitkdnen 2019, 14). Palvelujirjestelmin nakokulmasta
viadrassa paikassa olevat asiakkaat ruuhkauttavat palveluja turhaan, miki on
tuottanut asiakkaille kokemuksia siitd, ettd sosiaali- ja terveyspalvelujen
henkil6kunta vahittelee heidin palvelujen tarvettaan: aikoja on vaikea saa-
da, ja asiakkaat kokevat joutuvansa puolustamaan mielipidettian ammatti-
laisia vastaan (Savilampi ja Sumukari 2015, 30-31). Tillaiset vastakkainaset-
telua kuvaavat kokemukset kytkeytyviat kohdatuksi tulemisen tarpeeseen,
joka on yhteydessa autetuksi tulemisen kokemuksen syntymiseen (esim.

Miettunen 2019, 49).

Autetuksi tulemisessa korostuu kohtaamisen merkitys, asiakkaan tahtiin
eteneminen seki asiakkaan ja tyontekijan vilisen luottamuksen rakentumi-
nen. Luottamuksen rakentumista haittaavat esimerkiksi tyontekijan asiak-
kaan avuntarpeeseen kohdistamat epailykset, tai asiakkaan epaluottamus
tyontekijin osaamiseen tai vaitiolovelvollisuuden pitimiseen. My6s tyonte-
kijoiden vathtuvuudesta johtuva turhautuminen ehkaisee autetuksi tulemi-
sen kokemuksen syntymistd. Esteeksi muodostuu myos se, jos asiakas ei
koe tulleensa kuulluksi, ja ohjautuu siksi palveluihin, jotka eivit sovellu ha-
nelle tai ole oikea-aikaisia. Palveluihin kiinnittymista ehkiisevit myos aiem-
mat huonot kokemukset ja palvelujen vastaanottamiseen liittyvit sanktion
uhat (esim. kuntouttavaan tyotoimintaan liittyva karenssin uhka, tai tervey-
denhuollossa kiytetyt sakkomaksut kayttimattd jatetyistd ajoista). (Miettu-
nen 2019, 42-50.)

Anneli Hujalan ja Johanna Lammintakasen (2018, 62) mukaan keskeiset
tekijat paljon palveluja tarvitsevien asiakkaiden palveluissa ovat suunnitel-
mallisuus, kokonaisvaltaisuus, koordinointi, oikea-aikaisuus, joustavuus ja
jatkuvuus. Palveluissa tulisi asettaa selkeit ja saavutettavat tavoitteet, huo-
mioida asiakkaan elaimintilanne kokonaisuutena, ja hallita palvelujen koko-
naisuutta siten, ettd asiakas saa niistd tarvitsemansa tuen ja avun oikeaan
aikaan. Palvelujen on tarkoitus lisita ihmisen toimintavalmiuksia, mutta
heikoimmassa asemassa olevien nikokulmasta ne eivit valttimatta sitd tee,
silli palvelut eivit kotjaa vastavuoroisuuden puutetta (Isola ym. 2017, 30).
Asiakas tarpeineen ei myoskain aina tule tunnistetuksi palveluissa. Seuraa-
vassa luvussa tarkastelen paljon tukea tarvitsevaa asiakasta ja sitd, millainen
on tukea tarvitsevan asiakkaan ja palvelujirjestelmin vilinen suhde.



4 PALJON TUKEA TARVITSEVAT
ASTAKKAAT

Paljon palveluja tarvitsevan asiakkaan mairitelmain liitetdidn monialaisen
tuen tarpeen tunnistaminen (Ylitalo-Katajisto 3029, 100). Monialaisuus viit-
taa eri hallinnon aloja ylittavaan, asiakkaan tavoitteista lihtevaan yhteistyo-
hon (Karjalainen 2019, 47). Tuen tarve ei merkitse samaa kuin palvelujen
tarve, mutta nykyisessia palvelurakenteessa tuen tarpeeseen pyritddn vastaa-
maan pitkalti palvelujen kautta. Kirjallisuudessa paljon tukea tarvitsevan
asiakkaan mairitelmai ei ole pyritty tavoittamaan, vaikka sitd saatetaankin
sivuta yksittaisten palvelukokonaisuuksien kontekstissa. Tuen tarve nayttaa
kuitenkin liittyvin runsaaseen palvelujen tarpeeseen, ja toisaalta eri sekto-
reilta tarjottavien palvelujen kidyttimiseen.

4.1 Monialaisen tuen tarve

Monialaisen tuen tarve viittaa tilanteisiin, joissa thmiselld on useita samanai-
kaisia toisiinsa vaikuttavia ongelmia, ja hianen palvelutarpeensa jakautuu
usealle sektorille. Tallainen tilanne saattaa syntya esimerkiksi paithde- tai pe-
liriippuvuuden ja mielenterveysongelmien myotivaikuttaessa velkakierteen
syntymiseen. Talloin talousvaikeuksien kanssa tyota tekeva tarvitsee oman
tyonsi tueksi terveydenhuoltoa, silld jos peliriippuvuudesta tai mielenter-
veysongelmasta kirsivin thmisen velat jarjestellian ilman, ettd henkil6 saa
sairauteensa asianmukaista hoitoa, hin ei hyody velkojen jarjestelysti, koska
hoitamaton sairaus itsessdan johtaa velkaantumisen jatkumiseen (Radi 2010,
139-140). Vuoden 2019 sosiaalibarometrin mukaan tyypillisia kasautuvia
ongelmia ovat pienituloisuus, tyottomyys tai tyOkyvyttomyys sekd mielen-
terveys- ja pathdeongelmat (Eronen ym. 2019, 39—40).

Asiakkuuden esimerkiksi perusterveydenhuollossa, tyollisyyttd edistdvassi
monialaisessa yhteispalvelussa ja sosiaalihuollon palveluissa on todettu edis-
tavin monialaisen tuen tarpeen tunnistamista (Hietapakka 2019, 3-8). Pal-
velut toimivat kuitenkin omista liht6kohdistaan, eikd asiakkaan kokonaisti-
lanne valttdmittd hahmotu pelkistidn yhden palvelun tulokulmasta. Siksi
tuen tarpeen tunnistaminen on kaytinnossa haasteellista. Tukea tarvitsevien
asiakkaiden tunnistamiseksi on luotu erilaisia toimintamalleja. Kokemukset
talld hetkelld kdytossd olevista malleista ja menetelmistd’ ovat positiivisia,
mutta iso osa niistd on paikallisia tai organisaatiokeskeisid, eivitkd ne anna

! Eri organisaatioissa kaytettivid palvelutarpeen tunnistamisen menetelmid ja ty6- ja toimintakyvyn mitta-
reita ovat esimerkiksi Suuntima, Kykyviisari, Tydelimitutka. Lisdtietoja menetelmistd 16ytyy Toimia-
tietokannasta (https://thl.fi/fi/web/toimintakyky/etusivu/toimia-tietokanta).
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yhteismitallista tietoa. Lisiksi vain noin kolmanneksella sosiaali- ja tervey-
denhuollon tai tyévoimahallinnon organisaatioista on kiytossi sovittu toi-
mintamalli tai tyokalu monialaisen palvelutarpeen tai ty6- ja toimintakykyyn
liittyvin tuen tarpeen tunnistamiseksi. Talloin tuen tarpeen tunnistaminen
jad yksittdisten ammattilaisten vastuulle. (Hietapakka 2019, 3-8.)

Ammattilaisen nikékulmasta monialaisen tuen tarpeen tunnistamiseen liit-
tyy usein asiakkaan tilanteen herdttima huoli, riittimittomyyden tunne ja
havainto siitd, ettd tyoskentelyyn tarvitaan muitakin sote-alan ammattilaisia
(Hietapakka ym., 2). Monialaisen tuen tarpeeseen voi viitata esimerkiksi ter-
veydenhuollossa nouseva huoli asiakkaan kotona parjadmisestd, arjen hal-
linnasta ja elamintilanteesta, tai sosiaalithuollossa esiin nousevat terveydelli-
set tekijit, tyokyvyttomyys ja kuntoutuksen tarve. My0s toistuvat peruutta-
mattomat ajat tai tapaamisten keskeytymiset ja lisddntyneet yhteydenotot
voivat kertoa tuen tarpeesta, samoin kykenemattémyys avun hakemiseen tai
sen tarpeen nikemiseen. (Monialaisen yhteistyon ABC, 6—7.) My6s jatkuvat
runsaat yhteydenotot ja useat vireilld olevat asiat ja etuudet voivat kielid tu-
en tarpeesta (Sahiluoto 2018, 24).

Laura Hietapakka ym. (2019) littdvit tutkimustehtavdssdin monialaisen
palvelun tarpeen ty6- ja toimintakykyyn liittyvaan tuen tarpeeseen. Tyo- ja
toimintakykyyn liittyvd tuen tarve voi ilmetd asiakkaan elimintilanteessa
havaittujen vaikeuksien kautta. MyoOs tulosyy? palveluihin ja niissd tehty
asiakassegmentointi voivat viitata tyo- ja toimintakykyyn liittyvdan tuen tar-
peeseen. Kiytinndssd monialaista tukea tarvitsevat asiakkaat ovat hetero-
geeninen ryhmid, jolle ei ole olemassa yksiselitteistdi maaritelmad (emt., 1).
Heitid ei myoskddn tunnisteta tiettyjen ominaispiirteiden perusteella, vaan
tuen tarve tunnistetaan nimenomaan asiakkaan tarvitsemien palvelujen
kautta.

4.2  Tuen tarve rakenteellisena tekijina

Sosiaali- ja terveydenhuollon ulkopuoliset tekijit -tyéryhma on 2000-luvun
lopussa jasentinyt tuen tarvetta palvelujen saamisessa avuttomuuden kasit-
teen avulla. Avuttomuudessa on kyse yhdenvertaisista toimintamahdolli-
suuksista toimintakykyyn liittyvista rajoitteista huolimatta (Stakes 2008, 30),
viime kadessd ihmisen perusoikeuksien toteutumisesta. Sosiaalisesta nako-
kulmasta kyse on ihmisen suorituskyvyn ja ympariston asettamien vaatimus-
ten vilisestd ristiriidasta (emt., 99). Toisin sanoen avuttomuus merkitsee

2 Tillaisia asiakkuuksiin liittyvid tekijoitd ovat esimerkiksi (pitkdaikais)ty6ttdmyys, aikuissosiaalityon asiak-
kuus, tyénhakijaksi ilmoittautuminen, TYP-asiakkuus, sairausloman pitkittyminen, kotoutumistoimenpi-
teet, tyoterveyshuollon palvelujen tarve tai tydnhaun ulkopuolella oleminen. (Hietapakka ym. 2019, 3.)
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toimintakykyyn liittyvid puutteita, jotka estivit toimimasta olosuhteiden
vaatimalla tavalla (THL 2009, 3). Asiakkuus ja etuuksien saaminen vaativat
kompetenssia eli palvelujarjestelmai ja siind toimimista koskevaa osaamista.
Esimerkiksi tyottomyysturva on vastikkeellinen etuus, jonka voi menettia,
ellei kykene vastaamaan ty6voimahallinnon asettamiin vaatimuksiin. Perus-
kysymys on, etti oikeudet ja niiden toteuttaminen sidotaan asiakkaan
omaan toimintaan, mika avuttoman asiakkaan tapauksessa voi olla kohtuu-

ton vaatimus (THL 2009, 169; Pajukoski 2010b, 178).

Avuttomuus vot liittyd thmisen terveydentilaan tai atheutua vaikkapa paih-
teiden kaytosta. Sitd voi tuottaa myos yhteiskunnallinen asema tai kaytetta-
vissid olevien resurssien puute. Asioiden hoitaminen edellyttdda mahdolli-
suutta padstd viranomaisen asiointipisteeseen, joka voi sijaita kaukana. Sah-
koisen asiointi edellyttda soveltuvia vilineitd (tietokonetta tai mobiililaitetta),
joiden hankkiminen ja yllapitiminen ei valttimatta ole pienituloiselle mah-
dollista. Niin taloudelliset resurssit voivat muodostua palvelun kiyton es-
teeksi. Sahkoisissa palveluissa tunnistautumiseen tarvitaan myos verkko-
pankkitunnukset. Esimerkiksi vankilasta vapautuvilla el aina ole pankkitun-
nuksia tai henkil6todistusta, jolla ne saisi hankittua, jolloin asioiden hoita-
minen viranomaisten sahkoisissd palveluissa hankaloituu (Eronen ym.,
2019, 107). Maahanmuuttajat ovat toinen ryhma, jolta verkkopankkitunnuk-
set usein puuttuvat. Avuttomuus ja siitd juontuva palvelujen tarve ei siis ole
yksilon ominaisuus, vaan myos rakenteellinen tekijd, joka sijoittuu thmisen
ja yhteiskunnan kohtaamispisteeseen.

Avuttomuus korreloi yleensd palvelujen tarpeen kanssa (Stakes 2008, 72).
Avuton henkil6 joutuu yleensd asioimaan hallinnossa keskivertokayttijaa
useammin, tai ainakin hanelld olisi ttheampi asiointitarve, koska hin voisi
hy6tya palveluista, joita hallinnon kautta on saatavissa. Nykyinen palvelujen
tarjoamisen tapa saattaa rajoittaa asiakkaan mahdollisuuksia tai hinen tar-
peidensa huomioon ottamista. (Arajarvi 2010, 10.) Asiakkaan oikeusturvan
toteutumiseen liittyvitkin viranomaistoiminnan logiikka ja palvelujen jirjes-
tamisen tavat, esimerkiksi ostopalvelusopimusten asettamat rajoitteet sille,
minkilaista palvelua sopimusten puitteissa voi tarjota (Pajukoski 2010a),
22-23). Tihin liittyy my6s se, mitd tahoja palveluverkostoon sisillytetdin,
kuinka palvelujirjestelmassa esimerkiksi hyodynnetdin jirjestéjen tarjoamia
tuen mahdollisuuksia ja tehddin yhteistyotd kolmannen sektorin toimijoi-
den kanssa.

Koska avuttomuus voi vaarantaa ihmisen perusoikeuksien toteutumisen, on
lainsaddannolld pyritty varmistamaan asiakkaan oikeuksien toteutuminen
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palvelujitjestelmassa®. Vaikka asiakassegmentointi, palveluun tulon syyt tai
asiakkaan toiminta palvelujirjestelmissi saattavat antaa viitteitd tuen tar-
peesta, toimintakyvyn rajoitteita koskee niin sanottu tunnistamisen ongelma
(Stakes 2008, 69). Tunnistamisen ongelma viittaa sithen, ettd esimerkiksi
monet mielenterveys- tai muistisairaudet voivat alkaa hiipivind ja aitheuttaa
jo alkuvaiheessa tuen ja palvelujen tarvetta. Mielenterveyspalvelujen saami-
nen edellyttad kuitenkin diagnoosia. Mielenterveyslaki ja sosiaalihuoltolaki
eivit tunnista varhaisia oireita, eikd niissa ole mairitelty ehkaisevia palveluja.
Tama heijastuu toimintakulttuureihin, vaikka lainsdadanto periaatteessa si-
saltaisikin joustoa. (Emt.)

Yksi tuen tarvetta aitheuttava tekija onkin ndin ollen palvelujen saamisen
kriteerit. Merkittdva avuttomien tai tukea tarvitsevien ryhmid muodostuu
henkil6istd, joiden tuen tarve ei tiytad palveluun pddsemisen kriteerejd, esi-
merkiksi sairaus ei ole edennyt niin pitkalle, ettd diagnoosi voitaisiin var-
muudella tehdi. Tama joukko kuormittaa palvelujirjestelmad, koska palve-
luntarve alkaa ennen diagnoosikynnyksen ylittymistd (Stakes 2008, 69). Tis-
si tulkinnassa avuttomuus lihenee sosiaalihuoltolain nikemystd erityistd
tukea tarvitsevasta asiakkaasta: se ohjaa arvioimaan tuen tarvetta diagnoo-
seista riippumatta, myos toiminnallisena ja henkilén omassa ympiristossa
(vrt. emt., 70). Koska erityisen tuen tarvetta ei ole sidottu diagnoosethin tai
yksiselitteisesti muthinkaan maaritelmiin, siti voidaan kayttaa mahdollista-
valla tavalla ja perustella asiakkaan palveluntarvetta tilanteissa, joissa muut
kriteerit palvelun myontimiselle eivat tayty.

Edelld esitetyissa tulkinnoissa tuen tarve liittyy ihmisen toimintakyvyn ra-
joitteisiin suhteessa heidin toimintaympairistoonsa, ja edellyttid viranomai-
silta aktiivista roolia asioiden edistimisessd. Koska toimintarajoite usein ai-
heuttaa useiden eri palvelujen tarvetta, mutta estda tai haittaa niiden toteu-
tumista, tuen tarve kytkeytyy palvelujirjestelmissd toimimiseen.

4.3 Asiakkuudesta osallisuuteen

Tuen tarpeen ja asiakassegmenttien tunnistamisen lisaksi sosiaali- ja ter-
veyspalveluissa on pyritty 16ytiméin keinoja, joilla voitaisiin ehkaistd paljon
palveluja tarvitsevaksi asiakkaaksi ajautumista ja vahentia palvelujen kayttoa
ja kustannuksia (Ylitalo-Katajisto 2019, 61). Talloin on ymmarrettava, miten

3 Tausta-ajatuksena on, ettd palvelu toteutuu tosiasiallisesti vasta, kun asiakkaalla on mahdollisuus pddsti
viranomaisen toimipisteeseen (esim. kuljetuspalvelut) ja konkreettisesti sisddn (sihkoinen ovi, opastus,
syrjimaton kohtelu), sekid tulla ymmirretyksi asiassaan ja ymmartid saamansa tieto (tarpeelliset vuorovai-
kutuksen apuvilineet, kirsivillisyys kuuntelussa, mahdolliset tulkkipalvelut) (Stakes 2008, 30-31).
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paljon tukea tarvitsevaksi tullaan, ja kuinka palvelujirjestelmin toimintalo-
giikka vaikuttaa tuen tarpeen syntymiseen.

Paljon palveluja tarvitsevat asiakkaat kirsivit pirstaloituneen jirjestelman
atheuttamasta hoidon ja palvelun jatkuvuuden puutteesta (Hujala ym., 2019,
592). Pirstaleisuuden on arvioitu ilmenevan muun muassa tiedon kulun
puutteina, toimintojen paillekkiisyytena, huonoina asiakaskokemuksina,
asiakkaiden kyvyttomyytena selvitd paivittdisistd toiminnoista, potilaan va-
lintojen tukemisen heikkoutena sekd huonoina tuloksina, jotka lisadvit tur-
haa sairaalapalvelujen kiyttéa (Leskeld ym. 2013, 3167; Ylitalo-Katajisto
2019, 28). Koordinoimaton, monimutkainen palvelujirjestelmi tuottaa asi-
akkaita, jotka eivat osaa toimia jirjestelmissd (Hujala ja Lammintakanen
2018, 21-25). Tuen tarve voidaan nihda jarjestelman monimutkaisuuteen
liittyvind palvelujirjestelmin ominaisuutena sen sijaan, ettd se tulkittaisiin
asiakkaiden ominaisuudeksi.

Palvelujen selkeimmain koordinoinnin on arvioitu kohdentavan palveluja
paremmin asiakkaiden tarpeisiin vastaaviksi (Alahuhta ja Niemeld 3027, 15).
Vuoden 2019 sosiaalibarometrissa noin 70 prosenttia sosiaali- ja terveys-
johdosta arvioi moniammatillisen varhaisen tuen, sihkéisen asioinnin li-
saamisen ja uusien palvelumallien kehittimisen lupaaviksi keinoiksi pyrki-
myksessd kustannusten hillitsemiseen. Noin puolet vastaajista piti myo6s
keskitetyn asiakasohjauksen kayttoonottoa kustannusten hillintimielessa
erittdin kannatettavana. (Eronen ym., 2019, 132-134.)

Asiakasohjauksesta on kirjoitettu muun muassa palvelukoordinaattorimalli-
na (Leskeld ym. 2013) ja asiakasvastaava-mallina (Alahuhta ja Niemeld
2013). Tillaisten mallien on havaittu pienentiavin kustannuksia erityisesti
iakkailla, mielenterveys- ja paithdekuntoutujilla ja kroonisesti sairailla. Mallit
perustuvat hoito- ja palvelusuunnitelmiin, joiden mukaisesta hoidon toteu-
tuksesta ja koordinoinnista sekd omahoidon tukemisesta vastaa sosiaali- tai
terveydenhuollon ammattilainen. Pelkdstaan terveydenhuollon asiakkaita
koordinoivalla tulisi olla terveydenhuollon koulutus, kun taas sosiaalipalve-
lujen koordinointi vaatii laajaa sosiaali- ja terveyspalvelujen tuntemusta. Pe-
rusajatus koordinaattorimalleissa on se, ettd asiakasta ei lahestytd sairaus
kerrallaan, vaan kohtaamisessa otetaan huomioon yksil6lliset tarpeet ja on-
gelmat. (Alahuhta ja Niemeld 2017, 13-14; Leskeld ym. 2013, 3167-3168.)
Kaytinnossa koordinaattorimallit nayttavit perustuvan tuen tarpeeseen suh-
teutetun palveluohjauksen tarjoamiseen tai palveluohjauksellisen tyotteen
soveltamiseen.

Palveluohjaus voidaan miaritelld prosessiksi, jonka tarkoitus on yksilollisten
palvelutarpeiden mairittiminen ja niithin soveltuvien palvelujen ja tukimuo-
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tojen 16ytiminen. Sithen sisiltyy palvelutarpeen arviointi, yhdessi asiakkaan
kanssa tehtdva hoito- tai palvelusuunnitelma, palvelun ja tuen jirjestiminen
ja niidden seuranta seka sen arviointi, miten palvelu ja tuki ovat vaikuttaneet
asiakkaan elimadin. (Ristolainen ym. 2018, 253.) Suunnitelmallisen ja pro-
sessinomaisen palveluohjauksen keskeisiksi elementeiksi on maaritelty pal-
velutarpeen arviointi ja asiakassuunnitelma (emt. 258). Palveluohjauksen
tavoitteena on asiakkaan itseniisen elimanhallinnan vahvistaminen. Siinid
korostuu asiakkaan tunteminen ja asiakasldht6isyys (Suomen Palveluohjaus-
yhdistys ry 2020). Palveluohjauksellista tukea voisi luonnehtia thmisen ja
yhteiskunnan vilisen vuorovaikutuksen tukemiseksi. Palveluohjaus toimii
vilittdjana siind yksilon ja yhteiskunnan kohtaamispisteessa, johon avutto-
muuden ja tuen tarpeen syntyminen voidaan paikantaa.

Sote-palveluissa asiakaslahtoisyys linkittyy osallisuuteen. Tutkimuskirjalli-
suudessa osallisuus on mairittynyt mahdollisuudeksi toimia itsenaisesti,
osallistua paatoksentekoon, paisti mukaan mielekkddseen toimintaan tois-
ten kanssa ja saada arvostettuja sosiaalisia rooleja (Giinther ym. 2013, 116).
Osallisuuden omassa elimiassa on katsottu muodostuvan autonomiasta ja
ennakoitavuudesta. Se on mahdollisuutta eldd kuultuna, nahtyna ja tunnus-
tettuna osana ryhmii ja yhteis6ja. Autonomia edellyttda elimin hallittavuut-
ta ja ymmarrettavyyttd. (Isola ym. 2017, 25.) Puutteellinen toimintakyky voi
vihentdad niitd. Hallittavuuden ja ymmarrettivyyden puutetta ei tulisi kui-
tenkaan tulkita toimintakyvyn puutteiden tuottamina yksilén ominaisuuksi-
na, vaan ne toteutuvat vuorovaikutuksessa toimintaympariston kanssa.
Toimintaympdristo ja sen tarjoamat toimintamahdollisuudet voivat lisita tai
vihentdd thmisen kokemaa elimin hallittavuutta ja ymmarrettavyyttd. Pal-
velujirjestelmissa asiakasldhtoiset kiytinteet synnyttavit ja vahvistavat osal-
lisuutta lisadmalld hallittavuuden ja ymmirrettivyyden kautta autonomiaa
omaa elimia koskevien valintojen suhteen.

Osallisuus syntyy vuorovaikutuksessa (esim. Sahiluoto 2018, 33). Parempi
arki -hankkeessa tehdyssa sosiaali- ja terveyspalvelujen integraatiota koske-
neessa tutkimuksessa osallisuutta tuotettiin palvelujen toteuttamisen kaytan-
toihin ottamalla asiakkaita ja kokemusasiantuntijoita mukaan monialaisten
tiimien kokoontumisiin. Kokeilu, jossa asiakas oli itse paikalla tilanteessa,
jossa hinen asiaansa kasiteltiin, auttol ammattilaisia nikemain palvelut “asi-
akkaan silmin”. Ammattilaiset myos kokivat yhteistyon tekemisen toisten
ammattilaisten kanssa helpottuneen, kun suuntaviivoja saneli asiakas. (Huja-
la ym. 2019, 593-595.) Yhteistyon kannalta timi on mielenkiintoinen tulos.
Ehka asiakkaan mukanaolo yhteistyotilanteessa auttoi ammattilaisia ylitta-
madn ammatti- ja organisaatiorajoja, koska huomio pysyi yhteisessa paa-
madrissi ja ammatilliseen osaamiseen liittyvat arvovaltakysymykset taustal-
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la. Asiakasnidkokulmasta kokeilun tuloksia ei tutkimuksessa avattu. Voi kui-
tenkin pohtia, miten asiakaslihtoisyyden toteuttaminen edelld kuvatulla ta-
valla voi lisata asiakkaan osallisuutta omaan prosessiinsa, ja miten se vaikut-
taa hianen toimintamahdollisuuksiinsa palvelujirjestelmassa.

Kirsi Gunther ym. (2013) maarittelee asiakaslihtoisen ty6orientaation yh-
dessi tekemiseksi (emt., 127), mika haastaa ammattilaista pohtimaan asiak-
kaan asemaa ja omaa asemaansa. Asiakaslihtoinen tyGorientaatio merkitsee
asiakkaana olemisen kriittistd tarkastelua ja haastaa tieto- ja valtakasityksia
(emt., 128-129). Kaytinnon kysymyksiksi nousevat tilléin esimerkiksi se,
kenen tietoon luotetaan ja kuka asioista paittda, tai — kuten Parempi arki -
hankkeen kokeilussa — keitd ylipaatain on paikalla, kun asioista keskustel-
laan ja pditoksid tehdddn. Tidssd yhteydessa on tirkead, ettei asiakaslahtoi-
syyden toteutumista tarkastella tyontekijitasolla, vaan on pohdittava, mitd
se merkitsee organisaatioiden ja palvelunjirjestimisen tasoilla. Johtamisen ja
organisaatiorakenteiden rooli on todettu keskeiseksi palvelujirjestelmin
toimintatapojen, yhteistyon toteutumisen ja toimintakulttuurin muodostu-
misessa. Ne eivit rakennu yksittaisten tekijoiden hyvasti tahdosta, vaan oi-
kein suunnatuista resursseista. (Hujala ym. 2019, 595-598.)

Yhdessa tekemisen kulttuurissa asiakas ei ole passiivinen interventioiden
kohde, vaan tiedollaan, mielipiteillddn ja toiminnallaan palvelunsa kulkuun
vaikuttava toimija. Palvelujarjestelmassa paljon palveluja tarvitsevien asiak-
kaiden omien selviytymistaitojen tukeminen ja sosiaalisten verkostojen
merkitys ovat toistaiseksi jadneet vahille huomiolle (Ylitalo-Katajisto 2019,
88). Osallisuuden ja toimintamahdollisuuksien vahvistaminen voidaan kui-
tenkin nidhda sosiaalipalvelujen tavoitteina. Niiden puuttuminen palvelujen
toteuttamisen ja tyon tekemisen tavoista onkin ristiriitaista: miten voidaan
olettaa tyon tuottavan osallisuutta, jos se tyoskentelyprosesseista puuttuu?

5 LOPUKSI

Paljon palveluja tarvitsevia asiakkaita on pyritty tunnistamaan ensisijaisesti
terveydenhuollon kiyntiméarien perusteella, mutta tapaa on pidetty liian
sattumanvaraisena. Onkin todettu, ettd ammattilaisen tunnistaman monia-
laisen tuen tarpeen pitdisi olla olennainen osa paljon palveluja tarvitsevan
asiakkaan maarittelya (Ylitalo-Katajisto 2019, 100). My6s paljon tukea tar-
vitseva asiakas ndyttaytyy monialaisen palvelun tarpeen kautta. Mairittelyilla
on yhtenevaisyyksid, mutta niiden ei voi sanoa viittaavan samaan asiakas-
ryhmain. Paljon palveluja tarvitseva asiakas voi tarvita ja hyotya useista pal-
veluista olematta kuitenkaan tukea tarvitseva, joten paljon palveluja tarvit-
sevista asiakkaista vain osa on my6s paljon tukea tarvitsevia. Selkeimmin
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heidit voi erottaa paljon palveluja tarvitsevista tarkastelemalla palvelujen
kayttomaarien sijaan niiden oikeaa kohdentumista ja huonosta kohdentumi-
sesta johtuvaa toistuvaa tarvetta hakeutua palveluihin (vrt. Valtiontalouden
tarkastusvirasto 2017, 18).

Sosiaalihuoltolakiin kirjatun erityisen tuen tarpeen suhde paljon palveluja
tarvitseviin ja paljon tukea tarvitseviin jasentyy kirjallisuuden valossa melko
heikosti johtuen siitd, ettd aiheesta 10ytyy vield varsin vihan tutkimusta.
Tarkemmista mairittelyistd riippumatta tuen tarpeen tunnistaminen nayttaa
kuitenkin perustuvan pitkilti samoihin palveluissa havaittuihin taustateki-
jothin. Muitakin paillekkaisyyksid on. Esimerkiksi monialaista palvelua tar-
vitsevalla asiakkaalla saattaa my6s olla vaikeuksia saada tarvitsemiaan palve-
luja (Hietapakka ym. 2019, 2), mika viittaa erityisen tuen tarpeeseen.

Palvelujirjestelman pirstaleisuus tuottaa monialaisen palvelun tarvetta. On
todettu, ettd palvelujen hajaantuminen useille tahoille tuottaa myos tuen
tarvetta, koska ihmiset eivit osaa toimia monimutkaisessa jirjestelmassa
(Hujala ja Lammintakanen 2018, 21-25). Monialaisen palvelutarpeen riskini
on myos, ettd vastuuta asiakkaasta pallotellaan jopa saman sektorin sisalla.
Se korostaa koordinoinnin tarvetta, jonka luontevaksi toteuttajatahoksi on
nihty sosiaalityd. (Eronen ym., 2019, 39-44.) Yksi mahdollinen tulkinta
onkin, ettd erityisen tuen tarpeen kirjaaminen sosiaalihuoltolakiin pyrkii tur-
vaamaan heikoimmassa asemassa olevien oikeuksien toteutumista asetta-
malla heidan palvelujensa koordinoinnin sosiaalityon tehtavaksi. Sosiaalityo
ei kuitenkaan kattavasti tavoita heikoimmassa asemassa olevia (Blomgren
ym. 2016, 5). Siksi ihmisten oikeuksien toteutuminen vahvistuu, jos erityi-
sen tuen tarve pystytddn tunnistamaan myos muissa palveluissa, joissa asi-
akkuuksia todennikoéisesti kuitenkin on. Lisaksi tarvitaan toimiva sosiaali-
tyohon ohjaamisen rakenne.

Tuen tarpeen tunnistamista ja palvelujen parempaa kohdentumista nayttaa
edistivan esimerkiksi monialaisen yhteistyon vahvistaminen. Positiivisia
kokemuksia on saatu my6s erilaisista koordinaattori- tai asiakasvastaavamal-
leista, joissa tukea ja koordinointia toteutetaan palveluohjauksen kautta. So-
siaality6ssa kaytetty ’case management” on suomennettu paitsi tapauskoh-
taiseksi tyoskentelyksi myos palveluohjaukseksi, joka sisiltad osallisuutta
tukevan tyoskentelyotteen (Sahiluoto 2018, 40). Palveluohjaus voi tukea
ihmisen ja yhteiskunnan valistd vuorovaikutusta ja mahdollistaa osallisuutta
yksilon ja yhteiskunnan kohtaamispisteessa, jossa tuen tarve syntyy.

Tuen tarve lievenee osallisuutta vahvistamalla. Osallisuus toteutuu vuoro-

vaikutuksessa, joka lisid thmisen kokemaa elimin hallinnan ja ymmarretta-
vyyden tunnetta. Se edellyttad palvelujirjestelmaltd ja ammattilaisilta uuden-
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laista asiakaskasitystd, ja asiakkaan selviytymistaitoja tukevien, aktiivisen
roolin mahdollistavien toimintatapojen luomista.
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