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AlUKSI

Kohdatessa ihnmisia
muista kulttuureista
olemalla asiantunteva
ammattilainen ei ole aina
helppoa. Ole armollinen
itsed kohtaan ja nae
asiakas inmisena,
arvokkaana ja
ainutlaatuisena yksilong,

jonka tarvetta ratkaisette.

Asiakkaan
tarpeet ja
odotukset

Ihmisarvoinen ja
tasavertainen kohtelu, jossa
inmisoikeudet toteutuu

[tsemaaraamisoikeus

Avoin ja kunnioittava
vuorovaikutus

Yksiléllisyys ja holistinen
[ahestymistapa

Luottamuksellisuus

Oikeus turvallisiin ja
laadukkaisiin palveluihin

251.2024

L aki

Potilaslaki (785/1992)

Sosiaalihuoltolaki (1301/2014)

Terveydenhuoltolaki
(1326/2010)

Ammattilaisen
keinoja

Ole armollinen itseési
kohtaan

Kuuntele aktiivisesti
Ole empaattinen

Validoi

Ymmarra kuulluksi tulemisen
seuraukset

Tunnista sosiaaliset ja
kulttuuriset tekijat
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Hyva kontaaminen



Hyva kohtaaminen

Hyva kohtaaminen lisaa .“Sié lLLJ[O‘E%mUSta
. . ja kuulluksi
luottamusta ja kuulluksi Ay

tulemisen tunnetta, seka tunnetta, seka

tasa-arvoistaa palveluita

Ihmisten tarve tulla aidosti kuulluiksi ja
ymmarretyiksi vuorovaikutustilanteissa liittyy
ihmisen perustavanlaatuiseen haluun tuntea
itsensa arvostetuksi ja tarkeaksi sosiaalisissa
suhteissa. Kun ihminen kokee tulevansa
kuulluksi, han tuntee itsensa hyvaksytyksi ja
ymmarretyksi, mika voi edistaa hyvinvointia
ja syventaa ihmissuhteita.
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Kunnioittava ja hyva
kohtaaminen on asiakkaan
perusoikeus sosiaali- ja
terveyspalveluissa

Kunnioittava ja hyva kohtaaminen sosiaali- ja
terveyspalveluissa on asiakkaan perusoikeus,
joka juontaa juurensa seka lainsaadannosta
etta eettisista periaatteista. Hyva
kohtaaminen tarkoittaa sita, etta asiakas
kohdataan yksilona, hanen tarpeensa otetaan
huomioon, ja hanen ihmisarvoaan
kunnioitetaan kaikissa palveluprosessin
vaiheissa. Tama periaate on keskeinen seka
asiakkaan hyvinvoinnin edistamisessa etta
luottamuksellisen hoitosuhteen luomisessa.
’ thl
N
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Potilaslaki (785/1992): Taman lain mukaan potilaalla
on oikeus h%vaan hoitoon ja siihen, etta hanta
kohdellaan hanen ihmisarvoaan kunnioittaen. Lain
tavoitteena on vahvistaa potilaan .
itsemaaraamisoikeutta ja oikeutta saada tietoa
hoidosta.

Sosiaalihuoltolaki (1301/2014): Tama laki korostaa
asiakkaan oikeutta saada sosiaalipalveluja
yksilollisten tarpeidensa mukaisesti. Laissa
painotetaan myds asiakkaan osallisuutta ja
Itsemaaraamisoikeutta palveluprosessissa.

Terveydenhuoltolaki (1326/2010): Laissa saddetaan
asiakkaiden oikeudesta saada terveydenhuollon
palveluja laadukkaasti ja turvallisesti seka siita, etta
palvelut on jarjestettava asiakaslahtdisesti ja
yhdenvertaisesti.
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Kunnioittava ja hyva kohtaaminen sisaltdd seuraavat keskeiset periaatteet:

1.

Ihmisoikeudet ja ihmisarvo:

Jokaisella ihnmisella on oikeus tulla kohdelluksi arvokkaasti, ilman syrjintaa tai ennakkoluuloja. Tama
perusoikeus on kirjattu muun muassa YK ihmisoikeuksien julistukseen seka Euroopan
ihmisoikeussopimukseen, jotka velvoittavat valtioita varmistamaan kansalaisten yhdenvertaisuuden
palveluissa.

ltsemaaraamisoikeus:

Asiakkaalla on oikeus tehda paatoksia omasta hoidostaan ja sosiaalipalveluistaan. Tama korostaa
asiakkaan aktiivista roolia ja hanen oikeuttaan saada riittavasti tietoa paatdstensa tueksi.
ltsemaaraamisoikeus tarkoittaa myos, etta asiakasta kuullaan ja hanen nakemyksensa otetaan huomioon
kaikissa paatoksissa, jotka koskevat hanta.

Avoin ja kunnioittava vuorovaikutus:

Hyvassa kohtaamisessa ammattilaiset kuuntelevat asiakasta aktiivisesti ja empaattisesti, huomioivat hanen
tarpeensa ja toiveensa seka osoittavat kunnioitusta. Ammattilaisen rooliin kuuluu myos selkea ja avoin
viestintd, jossa asiakas saa riittavasti tietoa ymmarrettavassa muodossa.

Yksil6llisyys ja holistinen [dhestymistapa:

Asiakkaan tarpeet tulee huomioida kokonaisvaltaisesti, mika tarkoittaa seka fyysisen etta psyykkisen
hyvinvoinnin huomioon ottamista. Palvelun tulee olla raataloity asiakkaan henkildkohtaisten tarpeiden ja
elamantilanteen mukaan, ja kohtaamisen tulee olla aidosti yksilollista.

Luottamuksellisuus:

Asiakkaan oikeus yksityisyyteen ja tietosuojaan on keskeinen osa hyvaa kohtaamista. Kaikki sosiaali- ja
terveyspalveluissa esiin tulevat tiedot ovat luottamuksellisia, ja niitd kasitelldan aina asiakkaan yksityisyytta
kunnioittaen.

Oikeus turvallisiin ja laadukkaisiin palveluihin:

Lainsaadanto, kuten Laki potilaan asemasta ja oikeuksista seka Sosiaalihuoltolaki, varmistaa, etta
asiakkaalla on oikeus saada laadukkaita, turvallisia ja asiakaslahtdisia palveluja. Ammattilaisten on
toimittava eettisesti ja varmistettava, etta asiakkaan etu on aina etusijalla.
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Armollisuus itsed kohtaan:

Uusien asioiden omaksuminen ja ymmartaminen, kielimuurit, asiantuntijuuden ja totutun tyon tekeminen uudesta
nakokulmasta ovat raskasta uuden opettelua, virheiden sietamista ja ndyryyden opettelua. Ole siis armollinen itseasi
kohtaan, ole kunnioittava, tee virheita, myonna ne ja opi hiljalleen. Kulttuurisen kompetenssin kasvu vaatii uuden
oppimista ja kulttuureihin kasvamista, joka on kipuilua ja tunteiden sietamista, itsensa tutkimista ja jonka oleellinen

tekija on avoimuus uuden aarella.

Aktiivinen kuuntelu:

Tama tarkoittaa sité, etta kuuntelija keskittyy aidosti toisen ihmisen viestiin ilman keskeytyksia tai omien
mielipiteiden tyrkyttamista. Aktiiviseen kuunteluun kuuluvat myds nonverbaaliset viestit, kuten nydkkaily,
katsekontakti ja eleet, jotka vahvistavat toisen ihnmisen kokemusta siitd, ettéd hanta kuunnellaan.

Empatia:
Empatia on kyky asettua toisen ihnmisen asemaan ja ymmartaa hanen tunteitaan ja nakdkulmaansa. Empaattinen
kuuntelu voi saada toisen tuntemaan, etta hanen tunteensa ja kokemuksensa ovat tarkeita.

Validointi:
Validointi tarkoittaa toisen kokemusten ja tunteiden tunnustamista ja hyvaksymista. Tama ei tarkoita valttamatta
sita, ettd kuuntelija olisi samaa mieltd, vaan sitd, ettd han osoittaa ymmartavansa toisen nakdkulman ja tunteet.

Ymmarrys kuulluksi tulemisen seurauksista:

Kuulluksi tulemisen kokemus voi johtaa useisiin positiivisiin psykologisiin ja sosiaalisiin vaikutuksiin, kuten
lisddntyneeseen itsetuntoon, vahentyneeseen stressiin ja parempaan ihmissuhteiden laatuun. Se voi myods vahvistaa
luottamusta ja edistéda ratkaisukeskeista vuorovaikutusta.

Sosiaaliset ja kulttuuriset tekijat:

Kuulluksi tulemisen kokemus voi vaihdella kulttuurisesti ja sosiaalisesti. Joissain kulttuureissa ja yhteisdissa
painotetaan enemman kuuntelemisen taitoa, kun taas toisissa korostetaan oman mielipiteen ilmaisemista. Yksilon
asema yhteiskunnassa, sukupuoli, tausta ja valta-asema voivat myds vaikuttaa siihen, miten ja missa maarin han
tulee kuulluksi.
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Tydkaluja
Kohtaamisen
tueksi

Kulttuurisensitiivinen tydote (linkki aukeaa thlfi —sivustolla):

Kulttuurisen kompetenssin eli osaamisen kasite tarkoittaa kaikista kulttuuritaustoista tulevien ihmisten
kunnioittamista seka syrjimattéman ilmapiirin rakentamista ja vaalimista yhteiskunnassa. Se tarkoittaa myos
palveluiden jarjestamistd, saatavuutta ja saavutettavuutta niin, etté eri taustoista tulevien ihnmisten osittain erilaiset
tarpeet tunnistetaan ja otetaan huomioon.

Kokonaisvaltainen tydote (linkki aukeaa thlfi -sivustolla):

Kokonaisvaltainen tyoote tarkoittaa, ettéd asiakastydssa ihminen kohdataan kokonaisuutena joustavasti ja
moniammatillisesti. Asiakkaiden tarpeet saattavat olla monitahoisia, esimerkiksi fyysiseen ja psyykkiseen terveyteen
liittyvia seka sosiaalisia ja juridisia. Esimerkiksi asiakkaan kulttuuritaustan ja aidinkielen huomioiminen ovat osa
kokonaisvaltaista tydotetta.

Tulkkivalitteinen tydskentely (linkki aukeaa thl.fi -sivustolla):

Tulkkivalitteinen tydskentely mahdollistaa sen, etta seka asiakkaat etta ammattilaiset tulevat ymmarretyiksi
erilaisissa asiakastapaamisissa. Ammattilaisen tulisi tydskennella tulkkivalitteisesti aina, kun asiakkaan kielitaito ei
riita asioiden selvittamiseen.

Kulttuuritulkki (linkki aukeaa thLfi -sivustolla):

Kulttuuritulkkauksella tarkoitetaan tydmuotoa, jossa kielellisen tuen lisaksi valitetdan kulttuurista tietoa eri
osapuolille.

Kulttuuritulkkaus sekoitetaan usein vieraan kielen tulkkaukseen. Kulttuuritulkkia ei kuitenkaan sido vieraan kielen
tulkin tydn ammattieettiset ohjeet. Toiminta voi talldin olla joustavaa ja asiakaslahtdista. Toisin kuin tulkki, voi
kulttuuritulkki kysya tarkentavia kysymyksia ja ottaa kantaa.

Mydétatuntouupumus ja tyénohjaus (linkki aukeaa thlfi -sivustolla):
Myotatuntostressi ja -uupumus seka sijaistraumatisoituminen kuvaavat ilmiota, jossa asiakkaan vaikeat ja
traumaattiset kokemukset siirtyvat tyontekijalle tai tydyhteisolle aiheuttaen tyontekijdissa henkista kuormitusta.

Kulttuurisensitiivinen palveluohjaus (linkki aukeaa thl.fi -sivustolla):

Palveluohjauksessa on tarkeaa huomioida asiakkaan tausta, kieli ja kulttuuri. Palvelujarjestelma on monelle vieras.
Myds oman palvelutarpeen tunnistaminen saattaa olla haastavaa. Tarvittaessa asiakasta onkin opastettava "kadesta
pitaen” eri palvelujen lOytamisessa seka esimerkiksi aikojen varaamisessa. 9



https://thl.fi/aiheet/maahanmuutto-ja-kulttuurinen-moninaisuus/tyon-tueksi/hyvia-kaytantoja/kulttuurisensitiivinen-tyoote
https://thl.fi/aiheet/maahanmuutto-ja-kulttuurinen-moninaisuus/tyon-tueksi/hyvia-kaytantoja/kokonaisvaltainen-tyoote
https://thl.fi/aiheet/maahanmuutto-ja-kulttuurinen-moninaisuus/tyon-tueksi/hyvia-kaytantoja/tulkkivalitteinen-tyoskentely
https://thl.fi/aiheet/maahanmuutto-ja-kulttuurinen-moninaisuus/tyon-tueksi/hyvia-kaytantoja/kulttuuritulkki
https://thl.fi/aiheet/maahanmuutto-ja-kulttuurinen-moninaisuus/tyon-tueksi/hyvia-kaytantoja/myotatuntouupumus-ja-tyonohjaus
https://thl.fi/aiheet/maahanmuutto-ja-kulttuurinen-moninaisuus/tyon-tueksi/hyvia-kaytantoja/palveluohjaus#:~:text=Kulttuurisensitiivinen%20palveluohjaus%C2%A0

Lahteet

*  Rogers, C. R. (1957). The Necessary and Sufficient Conditions of Therapeutic
Personality Change. Journal of Consulting Psychology. Tama klassinen teos
kasittelee empatian ja kuuntelun merkitysta terapeuttisessa
vuorovaikutuksessa.

*  Brown, B. (2012). Daring Greatly: How the Courage to Be Vulnerable Transforms
the Way We Live, Love, Parent, and Lead. Tama kirja kasittelee haavoittuvuutta
ja ihmisten tarvetta tulla nahdyiksi ja kuulluiksi.

*  Gordon, T. (2000). Parent Effectiveness Training: The Proven Program for Raising
Responsible Children. Tama kirja kasittelee aktiivisen kuuntelun tekniikoita ja
niiden merkitysta tehokkaassa kommunikaatiossa.

*  Laki potilaan asemasta ja oikeuksista
https://www finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1992/19920785

e Sosiaalihuoltolaki
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2014/20141301

*  Terveydenhuoltolaki
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2010/20101326

. Kulttuurisensitiivinen tyoote (linkki aukeaa thlfi —sivustolla)

. Kokonaisvaltainen tyoote (linkki aukeaa thlLfi -sivustolla)

*  Tulkkivalitteinen tydskentely (linkki aukeaa thlfi -sivustolla)
. Kulttuuritulkki (linkki aukeaa thlfi -sivustolla)

. Myotatuntouupumus ja tydnohijaus (linkki aukeaa thlfi -sivustolla)

. Kulttuurisensitiivinen palveluohjaus (linkki aukeaa thlfi -sivustolla)
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Saamelaiset asiakkaana

Saamelaiset asuvat Suomen, Ruotsin, Norjan
ja Venajan pohjoisosissa Skandinavian
alueella. Saamelaiset ovat Euroopan ainoa
alkuperaiskansa. Saamelaisten asiakkaiden -
kohtaamisessaan sosiaali- ja . : f A
terveyspalveluissa tulee erityisesti huomioida Hyva kohtaaminen |

kulttuurin, kielen ja identiteetin lisaa luottamusta

kunnioittaminen. ' '
Lue lisdd saamelaisista tdalta (linkki aukeaa J& Kuulluksi

thlfi —sivustolla) tulemisen
tunnetta, seka

thl .
“' tasa-arvoistaa

N\ palveluita.



https://thl.fi/aiheet/maahanmuutto-ja-kulttuurinen-moninaisuus/kulttuurisesti-moninainen-suomi/saamelaiset
https://thl.fi/aiheet/maahanmuutto-ja-kulttuurinen-moninaisuus/kulttuurisesti-moninainen-suomi/saamelaiset

Luottamuksen rakentaminen
sosiaali- ja terveyspalveluissa
on keskeinen tavoite
saamelaisen asiakkaan
kanssa

Saamelaisten asiakkaiden luottamus
sosiaali- ja terveyspalveluinhin on heikkoa
pohjoismaissa. Tama juontaa juurensa
sukupolvien takaa ja perustuu siihen ettei
saamelaista ole nahty oman kulttuurinsa ja
kielensa edustajana tasavertaisena
asiakkaana. Kulttuurisia ja kielellisia
eriytyispiirteita ei ole kunnioitettu ja
huomioitu. Nykyaan tiedon puute
saamelaisista heikentaa palveluiden
toteutumista kulttuurisesti turvatusti.

X
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Luottamuksen rakentamiseen
tarvitaan dialogia. Se on erilaisten
nakemysten jakamista, yhdessa
ajattelemista ja pohtimista,
yhteisen nakemyksen ja
mmarryksen kehittamista.
iihen kuuluvat lasnaolo,
kuuntelu ja osallistuminen.
Ihmisten valinen vuorovaikutus
muodostuu sanattomasta ja
sanallisesta viestinnasta

13



Kunnioittava ja hyva kohtaaminen saamelaisen asiakkaan kanssa sisaltad seuraavat periaatteet:

. thl
‘ ’ 1. Kulttuurisensitiivisyys:
A

Kuuntele asiakasta, arvosta hanen osaamistaan ja tietoa, ole kulttuuri sensitiivinen. Ammattilaisen ei tarvitse tietda kaikkea, mutta
palveluntarjoajan tulee olla tietoinen asiakkaan omaamasta erilaisesta kulttuurista, perinteista, tavoista ja niiden merkityksesta
asiakkaalle. Kulttuurisensitiivisyys tarkoittaa asiakkaan kulttuuritaustan arvostamista ja palvelun mukauttamista siten, etté se vastaa
asiakkaan kulttuurisia tarpeita. Saamelaisten perinteisiin ja elaméantapaan voi kuulua vahva yhteys luontoon ja erityisia kaytanteita,
jotka vaikuttavat heidan terveyteen ja hyvinvointiin.

2. Kieli
Ymmarra kielen merkitys asiakkaalle. Saamelaisella asiakkaalla tulee olla aina mahdollisuus saada palvelut omalla didinkielellddn
hanen nain halutessaan. Kielellisten oikeuksien kunnioittaminen on oleellinen osa saamelaisen asiakkaan oikeutta yhdenvertaisiin
palveluihin. Kielellisten oikeuksien turvaaminen luo perustan luottamukselliselle ja arvostavalle asiakassuhteelle. Suomessa on

[ ] [ ] [ ] . . .. . . .
| | etO | S eStl kolme saamen kielta: pohjoissaame, inarinsaame ja koltansaame.
Saamen kielilaki (1086/2003) varmistaa, ettd saamelaiset voivat kayttda saamen kieltd viranomaisten kanssa asioidessaan, ja se

koskee myos sosiaali- ja terveyspalveluja.

[ ] [ ] [ ]
O | I ' I | e l I ko I Itl 3. Itsemaardaamisoikeus ja osallisuus:
- Saamelainen asiakas tulee kohdata siten, ettd hdnen itsemaaradmisoikeutensa ja mahdollisuutensa osallistua omien asioidensa

kasittelyyn otetaan huomioon. Hanen tulisi tuntea, etta hanen nidkemyksensa ja kokemuksensa ovat arvokkaita ja vaikuttavat
palveluprosessiin. Tama korostuu erityisesti silloin, kun kyseessa ovat terveyskysymykset tai sosiaalipalvelut, jotka voivat liittya

O a re | I I p aa kulttuurisiin tapoihin tai perinteisiin.

4.  Yhteistkeskeinen [dhestymistapa:
Saamelaisessa kulttuurissa yhteisollisyys on keskeinen osa identiteettia ja hyvinvointia. Hyvassa kohtaamisessa otetaan huomioon,

aS | a /<a8 —_— ettéd saamelaisessa kulttuurissa paatokset ja hyvinvointi voivat liittya [Bheisesti perheeseen ja yhteis6on. Sosiaali- ja

terveyspalvelujen tarjoajan tulee kunnioittaa yhteison roolia ja kuunnella asiakkaan perheen ja yhteison nakemyksia, mikali asiakas
itse nain toivoo.

kO h -_aa r r l | Sta 5.  Historiallinen ja yhteiskunnallinen konteksti:
- Saamelaisten kohtaaminen vaatii tietoa ja ymmarrysta heidan historiastaan, joka sisaltda syrjintaa ja assimilaatiopolitikkaa. Nama

kokemukset ovat vaikuttaneet saamelaisten suhteeseen viranomaisiin, ja siksi luottamuksen rakentaminen on erityisen tarkeaa.
Sosiaali- ja terveyspalveluissa tama tarkoittaa sitd, ettd ammattilaiset ovat tietoisia mahdollisista haavoittavista kokemuksista ja
kohtaavat asiakkaan empaattisesti ja ilman ennakkoluuloja.

6. Lainsaadantod ja oikeudet:
Suomessa saamelaiset ovat perustuslain suojaamia alkuperaiskansan edustajia, ja heilla on erityinen oikeus yllapitaa ja kehittda
omaa kieltaan ja kulttuuriaan. Saamelaisella asiakkaalla on oikeus saada sosiaali- ja terveyspalveluja, jotka ottavat huomioon nama
erityisoikeudet

Perustuslain (731/1999) 17 § turvaa saamelaisten oikeudet yll&pitda ja kehittdd omaa kieltdan ja kulttuuriaan
Yhdenvertaisuuslaki (1325/2014) velvoittaa takaamaan yhdenvertaiset palvelut kaikille, myos alkuperaiskansalle.

251.2024 14
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-simerkkeja
saamelaisen
asiakkaan
erityis-
tarpeista:

Yhteis6n merkitys:

Saamelainen perhekasitys on verrattavissa laajennettuun
suurperheeseen. Toki monissa perheissa sukulaisuus suhteiden
merkitys on kaventunut valimatkojen, kielellisten muurien ja muiden
asioiden vaikutuksesta. Saamelainen yhteis® on kuitenkin tiivis, usein
yhteisd6 muodostuu perheiden ymparille, mutta esimerkiksi

kaupungeissa yli perhesuhteiden jo pelkastaan saamelaisuuteen ja
saamen kieleen sitoutuen.

Luonto yhteys:

Saamelaisten perinteinen elamantapa on laheisesti sidoksissa luontoon
ja sen kiertokulkuun, mika vaikuttaa hyvinvointiin. Perinteisilla
asuinalueilla kaikki tieto, toiminta ja tavat liittyvat luontoon.
Kaupungissa asuvilla saamelaisilla yhteysluontoon usein sailyy
luonnossa liikkkumisen muotoina ja perinteiden yllapitona ymparistdoon
soveltuen. Saamelaiset ovat sopeutuva, mutta eivat sulautettava kansa.
Kieli:

Vaikka saamelainen asiakas osaa suomea, voi oman kielinen palvelu tai
lomake olla turvallisempi tai helpompi tapa toimia palveluissa.
Kannattaa olla tietoinen saamenkielisista ja kulttuurin mukaisista

palveluista, joita tarjotaan Lapin hyvinvointialueella. 15



Lahteet

* Saamen kielilaki (1086/2003). Tama laki varmistaa saamelaisten
oikeuden asioida viranomaisten kanssa saameksi, ja sen
soveltamisala kattaa myos sosiaali- ja terveyspalvelut.

e Heikkila, L., & Harkdnen, S. (2020). Saamelaisten
kulttuurisensitiivinen kohtaaminen sosiaali- ja terveyspalveluissa.
Julkaisu, joka tarjoaa kaytanndn ohjeita saamelaisen asiakkaan
kunnioittavaan kohtaamiseen.

*  Magga, O. H. (2014). Saamelainen kulttuuri ja terveydenhoito. Tama
teos kasittelee saamelaisten erityisia tarpeita terveydenhoidossa ja
heidan kulttuurinsa vaikutusta hyvinvointiin.

* Saamelaisen asiakkaan kunnioittava ja hyva kohtaaminen
edellyttdaa kulttuurista herkkyytta, kielellisten oikeuksien
tunnustamista ja yhteison merkityksen huomioimista.
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