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Tassa ylemman ammattikorkeakoulun opinnaytetyossa toteutettava arviointitutkimus kohdis-
tuu Helsingin kaupungin lastensuojelupalveluita tuottavaan lasten kriisi- ja vastaanottoyksik-
koon Oulunkylan vastaanottoon. Arvioinnin tarkoitus on selvittaa miten asiakkaat arvioivat
Oulunkylan vastaanotto-osastojen asiakastyon prosessia ja miten asiakasperheiden vanhem-
mat kokevat tyoskentelyn vaikuttavuuden. Tavoite on loytaa ne kohdat asiakastyon prosessis-
ta, jotka kaipaavat kehittamista, jotta palvelua kyettaisiin kohdentamaan vastaamaan pa-
remmin asiakkaiden tarpeisiin. Arviointitutkimus toteutettiin asiakaslahtoisen BIKVA- arvioin-
timallin mukaisesti.

Opinnaytetyon viitekehyksena toimii Oulunkylan vastaanoton asiakastyonprosessi, tyoskente-
lyn periaatteet ja tyoskentelya ohjaavat tausta teoriat. BIKVA- arviointiprosessin mukaisesti
asiakaslahtoisyys toimii koko arviointiprosessin suuntaavana voimana palvelun kehittamiseksi.
Tarkeaa on tuoda esiin se oleellinen tieto, joka asiakkailla on heihin kohdistuvasta palvelusta.
Oulunkylan vastaanoton asiakastyonprosessin teoreettinen perusta rakentuu sosiaalisen kon-
struktionismin mukaiseen todellisuuskasitykseen, jonka mukaan todellisuus ja tieto rakentu-
vat sosiaalisissa suhteissa ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa. Dialogisuus, voimavara- ja
ratkaisukeskeinen tyoskentely ovat merkittavassa roolissa Oulunkylan vastaanoton asiakas-
tyossa ja kytkeytyvat vahvasti asiakastyonprosessin tuloksellisuuteen ja vaikuttavuuteen. Krii-
si- ja traumatyo, reflektiivinen tyoote ja moniammatillinen tiimityo taas ovat elementteja,
jotka sisaltyvat olennaisena osana lastensuojelun vastaanottotyoskentelyyn.

BIKVA- arviointimenetelman perusajatus lahtee siita, etta asiakkailla on olennaista tietoa jul-
kisen sektorin palvelujen ja toimintakaytantojen kehittamisessa, jotta palvelut vastaavat pa-
remmin tulevaisuudessa asiakkaiden tarpeisiin. Asiakaslahtoisella arvioinnilla on mahdollista
saada nakyviin ongelmakenttia, joista kaytannon tyontekijat tai paattajat eivat ole tietoisia.
BIKVA- arviointiprosessin ensimmaisessa vaiheessa asiakasperheiden vanhemmille toteutettiin
ryhmahaastattelut, joissa arvioitiin Oulunkylan vastaanoton asiakastyonprosessia ja sen sisal-
toa. Toisessa vaiheessa asiakkaiden haastatteluista saatu tieto tyostettiin esiteltavaksi asia-
kastyota tekeville tyontekijoille. Tarkoitus oli saada tyontekijat pohtimaan asiakkaiden koke-
musten ja antaman palautteen syita ja miettimaan ratkaisumahdollisuuksia asiakkaiden esiin
nostamiin kehittamiskohteisiin. Kolmannessa vaiheessa seka asiakkaiden, etta tyontekijoiden
haastatteluista kootut merkittavat asiat vietiin Oulunkylan esimiesten haastatteluun, jossa
tarkeimpina elementteina keskistyttiin esiin nousseisiin kehittamisehdotuksiin ja asiakastyon-
prosessin vaikuttavuuteen.

BIKVA- arviointiprosessin keskeisena tuloksena nousi se, etta vastaanottoprosessin alkuvaiheen
tyoskentelyn kriisivaiheeseen tulisi panostaa enemman tyontekijoiden aikaa ja resurssia, jotta
dottaa ja sanottaa auki asiakastyonprosessin eri vaiheita ja osia, jotta asiakkaat pysyvat pa-
remmin osallisena omasta asiakasprosessistaan. Asiakkaat toivoivat esitetta helpottamaan
vastaanottoprosessin sisallon ja sen osien ymmartamista. Asiakasprosessin alussa maaritetta-
vat tavoitteet on hyva saada kirjallisena ja tarkeaa on, etta tyontekijat ja vanhemmat selke-
asti maarittelevat keinot ja menetelmat, joilla tavoitteisiin pyritaan. Jatkossa on hyva tutkia
asiakasosallisuuden toteutumista Oulunkylan asiakastyonprosessissa ja miten kerattya asia-
kaspalautetta voisi paremmin hyodyntaa palvelun kehittamisessa.

Asiasanat: lastensuojelu, asiakaslahtoisyys, BIKVA- arviointimenetelma, kehittaminen
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The evaluation research executed in this Master’s thesis focuses on City of Helsinki child wel-
fare service unit Oulunkyla Reception home for children. The aim of the assessment is to find
out how customers evaluate Oulunkyla reception home client process and how the client
families, parents see the effectiveness of the work. Objective is to discover the points of cus-
tomer work process that need improvement in order to be able to target services to better
meet the needs of customers. The evaluation research was carried out through customer-
oriented BIKVA- assessment model.

Subtext of the thesis is Oulunkyla reception home client process, principles of work and the
guiding theories for the work. According to BIKVA- evaluation process, customer-oriented
view works as a directional force behind the development of the service. It is important to
highlight the essential information that customers have with them about the service. The
theoretical basis of Oulunkyla reception home’s client work process, is built according to so-
cial constructionism, according to which reality and knowledge are built on social relations in
human interaction. Dialogue, resource and solution-oriented work have a significant role in
Oulunkyla reception home client process and are closely linked to the performance and effec-
tiveness of the service. Crisis and traumawork, reflective approach to work and multidiscipli-
nary teamwork are the elements, which are included as an integral part of child protection
work desk.

The basic idea of BIKVA- evaluation method is based on the fact that clients have the relevant
information according the development of public sector services and operational practices, in
order to be better suited for the future needs of customers. Through a customer-oriented as-
sessment it is possible to view the problem areas that practical workers and decision-makers
are not aware of. In the first stage of the BIKVA- evaluation process BIKVA- group interviews
were conducted for parents of client families. In these interviews clients evaluated Oulunkyla
reception home’s client process and its content. In the second phase, data from the client’s
interviews were processed for presentation to client workers. The aim was to get employees
to think about the reasons behind customer feedback and to consider possible solutions. In
the third phase, results from customers and emplouees interviews were taken to Oulunkyla
reception home managers to asses and focus on important elements, development proposals
and effectiveness of client process.

The main result from BIKVA- evaluation process, was that in the early phase of the work there
should be a greater emphasis on employees' time and resource to encounter the clients. Em-
ployees need to also inform and clarify various stages and elements of the client process to
make clients stay more involved in their client process. Clients wished a leaflet to be pre-
sented to facilitate the understanding of the contents of the reception process and its com-
ponents. At the beginning of the client process, there are goals to form. The goals need to be
in writing and it is important that employees and parents clearly define the means and meth-
ods to achieve the goals. In the future it would be beneficial to gather information on how
client orientation is carried out on Oulunkyla reception home’s client process and how the
gathered feedback could be better utilized for the development of the service.

Keywords: childwelfare services, client-orientation, BIKVA- evaluation method, development
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1 Johdanto

Julkisessa palvelussa erityisen herkka ja alati muutoksessa oleva palvelukokonaisuus on sosi-

tehtavista vastaavan organisaation ydintehtava on tuottaa lapselle ja taman perheelle heidan
yksilollisesti tarvitsemiaan palveluita. Tassa perustehtavassa onnistuminen edellyttaa organi-
saatiossa tyoskentelevien tyontekijoiden riittavan ammattitaidon lisaksi sita, etta organisaatio
saannollisesti arvioi omaa kykyaan vastata asiakkaidensa tarpeisiin. (vrt. Rousu 2007, 20.)
Rousun (2007, 21) mukaan systemaattiselle lastensuojelupalveluiden arvioinnille on tarvetta,
silla monen muun palvelualan tavoin ei lastensuojelun yksikoissa ole tarpeeksi seurattu asia-

kastyon vaikutuksia ja laatua.

Helsingin kaupunki linjaa strategiassaan (2013-2016) etta arvojohtamisella vahvistetaan asia-
kaslahtoista palveluasennetta ja asiakkaan arvostamista. Tama tarkoittaa, etta Helsingin kau-
pungin on tarkoitus hyodyntaa julkisten palveluiden kehittamisessa yha enemman kayttajalah-
toista palvelumuotoilua ja palveluiden kehittamista. Asiakaslahtoisessa kehittamisessa olen-
naista on asiakkaiden kuulluksi tuleminen ja vaikuttamismahdollisuus itseaan koskevissa julki-
sissa palveluissa. Asiakasnakokulmaa pyritaan tuomaan esiin jokaisen tyontekijan tyon laadus-
sa. Kehittamistyo vaatii asiakkaiden tarpeiden tunnistamista ja asiakkaille tarjotun osallisuu-
den mahdollistamista. On ensiarvoisen tarkeaa, etta asiakkaat paasevat kertomaan omin sa-
noin kokemuksistaan ja arvioimaan palveluita osana niiden kehittamista. (ks. Helsingin kau-
punki 2013.)

Tassa opinnaytetyossa toteutettava arviointitutkimus kohdistuu Helsingin kaupungin lasten-
suojelupalveluita tuottavaan lasten kriisi- ja vastaanottoyksikkoon Oulunkylan vastaanottoon.
Kiinnostus ja tarve arviointitutkimuksen toteuttamiseen tuli Helsingin kaupungin lastensuoje-
lupalveluiden organisaatiomuutoksesta, joka toteutettiin vuonna 2013. Taman muutoksen mu-
kanaan tuoma tarve kohdistui tyon tehostamiseen vastaanottosijoitusten keston lyhentyessa
ja tyoskentelyn parempaan kohdentamiseen Oulunkylan vastaanotossa. Naiden muutosten to-
teuttamisessa olisi hyodyllista kerata arviointitietoa asiakaslahtoisesti. Paras mahdollinen tu-
los syntyisi, mikali pystyttaisiin lineaarisesti luomaan asiakkaista lahtoisin oleva alhaalta ylos
suuntautuva arviointi- ja kehittamisprosessi. Lahtokohdaksi asetettiin palvelua kayttavien asi-
akkaiden arvio ja kokemukset heihin kohdistuvasta asiakastyosta ja sen prosessista. Tahan
tarpeeseen vastasi parhaiten tanskalaisen Hannele Katherine Krogstrupin kehittama asiakas-
lahtoinen BIKVA- arviointimenetelma. ’BIKVA’ on lyhenne sanoista, jotka tarkoittavat 'asiak-
kaat palveluiden laadun varmistamisessa’. BIKVA- menetelman kantavana ajatuksena on se,

etta asiakkailla voi olla oleellista tietoa julkisen sektorin toiminnan kohdentamisessa. BIKVA-



menetelman arviointiprosessi on oppimislahtoinen ja sen oletetaan vaikuttavan tyomallien ja

tyoskentelytapojen kehittamiseen. (vrt. Krogstrup 2004.)

Arviointitutkimuksessa tullaan tarkastelemaan asiakastyon prosessia kokonaisuudessaan siten,
etta ilmeiseksi tulee Oulunkylan vastaanoton asiakastyon prosessi, tyoskentelyn periaatteet
seka tyoskentelya ohjaavat teoreettiset suuntaukset. Asiakastyon prosessin arvioinnilla saavu-
tetaan tietoa siita, millainen vaikutus ja merkitys Oulunkylan vastaanoton asiakkuudella on
asiakkaina oleville perheille ja miten asiakasperheiden vanhemmat tyoskentelya arvioivat.
Asiakastyon prosessin arviointi toimii samalla Oulunkylan vastaanoton asiakastyon prosessin

kehittamisinterventiona ja tyontekijoiden ammatillisen kasvun valineena.

2 Asiakkaiden osallisuus palveluiden kehittamisessa

Sosiaalialalla ja lastensuojelupalveluissa tahdataan kokonaisvaltaisesti asiakkaan koko ela-
mantilanteen kohentamiseen. Sosiaalipalvelu jarjestelma on nain tarkoitettu tuottamaan hy-
vinvointia niille ihmisille, jotka elamantilanteensa takia ovat yhteiskunnan avun ja tuen tar-
peessa. Siksi onkin luonnollista, etta palveluja kayttavan ja tarvitsevan asiakkaan mielipide
on keskeisessa asemassa palvelujen arvioinnissa. Arviointikriteerit ovat asiakkaiden itsensa
asettamia laatukriteereita ja he saavat itse tehda arvionsa sen mukaan. (Hanninen et al.
2007, 11.)

Sosiaalitoimen kentalla on kasite asianosaiset (stake holders), joka on tullut olennaisen osana
mukaan arvioinnin yhdeksi osapuoleksi. Tama pitaa sisallaan oivalluksen siita, etta arviointi-
tutkimuksessa tietoa muodostavat ja hyodyntavat ne ihmiset, joita asia koskee. (Anttila 2007,
31). Tassa arviointitutkimuksessa asianosaisia ovat Oulunkylan perhekuntoutuskeskuksen asi-
akkaina olevat vanhemmat, eli palvelua kayttava taho ja henkilosto, joka toteuttaa asiakas-
tyonprosessia. Pohjola (2010, 58) jasentaa asiakkaan osallisuuden osallistumiseksi, osallisuu-
deksi ja tasaveroiseksi kumppanuudeksi, jossa asiakkaan osallisuus kasvaa asteittain jarjes-
telmalahtoisesta naennaisesta osallistumisesta tasaveroiseksi asiakkaan ja tyontekijan yhteis-

tyosuhteeksi.

Se, etta asianosaiset ovat vahvasti mukana arviointitutkimuksessa tarkoittaa sita, etta arvi-
ointi on konstruktivistista arviointia (Robson 2001, 26 & 33-35). Konstruktivistinen arviointi
mahdollistaa palveluiden kayttajien, eli tassa opinnaytetyossa erityisesti asiakasperheiden
vanhempien kokemusten aidon esiintulon, seka auttaa palveluista vastaavia ammattilaisia ke-
hittamaan toimintaansa. Robson (2001, 34) toteaa, etta asiakkailla, jotka ovat palvelujen
kayttajia, on eniten vaikutusta arvioinnin tuloksiin. Konstruktivistisen arvioinnin tulokset eivat
valttamatta ole yleistettavia, silla ne heijastavat monia henkilokohtaisia kokemuksellisia maa-

ilmoja. Arviointitutkimuksen tulokset palvelevat hyvin Oulunkylan lasten kriisityon arviointi-



ja vastaanotto-osaston asiakasprosessin kehittamistarvetta (vrt. Anttila 2007, 32). Tallaisessa
arvioinnin alhaalta-ylos lahestymistavassa palvelua tuottava organisaatio on avoin paikallisille
nakokohdille (Robson 2001, 45). Tassa opinnaytetyossa on tarkoitus arvioida ja tunnistaa asia-

kastyoprosessin hyvat kaytannot ja vahvistaa niita (vrt. Sulkunen 2005, 43).

3 Lyhytaikainen sijoitus perheinterventiona

Perhekeskeisyydella, perhetyolla seka erilaisilla perheinterventiolla on Suomessa pitka histo-
ria. Uusimaki (2005, 33) maarittelee perhetyota tehtavan erityisesti silloin kun perheeseen
tehdaan interventio eli ulkopuoliset toimijat puuttuvat tai vaikuttavat perheen toimintaan ja
elamaan. Perhetyo kasitteena pitaa sisallaan hyvin erilaisia tyomuotoja ja menetelmia, jotka
voidaan maaritella muun muassa niiden toteuttajatahon mukaan perhetyoksi tai perhepalve-
luiksi. Perhetyossa on kyse vahvemmasta interventiosta perheeseen, kun taas perhepalvelussa
on kyse enemman perheen hyvinvoinnin tukemisesta ja vahvistamisesta. Perhetyosta puhuessa
tarkeaa on erotella ennaltaehkaiseva perhepalvelu tarkoin suunnatusta perheinterventiosta
(Uusimaki 2005, 34 & Natkin 2007, 17). Perheinterventiolle ominaisia piirteita ovat tavoitteel-
lisuus, suunnitelmallisuus; tehdaan jotain, jolla puututaan tiettyyn asiaan perheessa ja pyri-
taan tietoisesti vaikuttamaan perheeseen. Perheinterventiota toteuttaessa tiedetaan, mihin

pyritaan, mita tyolta halutaan ja mika on intervention tavoite.

Hamalainen (2011) maarittelee etta, lastensuojelun sosiaalityontekijoiden toteuttamissa per-
heinterventioissa on samaan aikaan kyse seka perheiden tukemisesta, etta lapsen kasvuolojen
kontrolloimisesta. Perheinterventiolla on myos laajempi yhteiskunnallinen merkitys lasten
hyvinvoinnin edistamisessa ja sosiaalipoliittisessa lasten kasvuoloihin vaikuttamisessa. Sosiaa-
lityon perheinterventio voidaan toteuttaa joko avohuollon tukitoimena tai lapsen sijoittami-
sena. Avohuollon tukitoimenpiteena toteutettu ennaltaehkaiseva perheinterventio, joka koh-
distuu vanhempien kasvatustietoisuuteen, - asenteisiin ja kayttaytymiseen, vaikuttaa perhei-

den kasvatuskaytantoihin ja edistaen lapsivaeston hyvinvointia. (Hamalainen 2011, 50-51.)

Toisinaan nayttaa silta, etta perheinterventio on perheelle ’vapaaehtoinen pakko’ eli lasten-
suojelun piirissa olevaa perhetta voidaan velvoittaa perhetyon erilaisiin muotoihin. Tarkoituk-
sena on selvittaa perheen ongelmat, tarpeet, voimavarat ja sisaiset rakenteet. Erilaisten
tyomuotojen kautta tahdataan perheessa olevan haitan tai ongelman poistamiseen seka lopul-
ta perheen itsenaiseen parjaamiseen ilman ulkopuolisia toimijoita. (ks. Uusimaki 2005, 35.)
Kauko Haarakangas (2009) maarittaa perheintervention ajatusta seuraavasti: perhe ytimessa,
lapsen nakokulma keskiossa. Perheintervention tavoitteena onkin perheen valtaistuminen si-
ten, etta perhe kokee silla olevan mahdollisuuksia vaikuttaa omaan tilanteeseensa. Nain val-
lanpuute ja avuttomuus suhteessa omaan tilanteeseen vahenee ja perheen jasenet kykenevat

paremmin hahmottamaan omia voimavarojaan suhteessa muihin (Ekstrom et al. 2002).
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Lastensuojelullisessa perheinterventiossa vuorottelevat auttamisen tuki ja kontrolli. Voi-
maannuttava tuki avaa uusia nakokulmia ja tarkeaa on oman kokemuksen, seka ymmarryksen
jakaminen etta kannustus. Voimaannuttava kontrolli on huolten esiin nostamista, rajojen

asettamista ja niista kiinnipitamista. (Pyhajoki 2005, 75.)

Tassa opinnaytetyossa perhetyota toteuttava taho on lastensuojelun kriisi- ja vastaanottolai-
tos. Vastaanottolaitoksen asiakkaaksi perhe tulee sosiaalityontekijan aloitteesta. Talloin lapsi
sijoitetaan laitokseen joko kiireellisesti tai avohuollon tukitoimenpiteena perheen kriisi- tilan-
teessa, tai kun tarvitaan kokonaisvaltaista arviota lapsen ja perheen tilanteesta. Ennen lyhyt-
aikaista laitokseen sijoittamista on perheen ja lapsen kanssa usein kaytetty lastensuojelu-
lainmukaisia ensisijaisia tukimuotoja eli avohuollon tukitoimia. Sijoitukseen paadytaan jos
avohuollon tukitoimet eivat syysta tai toisesta ole olleet tarpeeksi toimivia, jotta oltaisiin
saatu aikaan pysyvaa muutosta. Lyhytaikaisen vastaanottosijoituksen aikana laitoksen toteut-
tama perhetyon muoto maaritellaan tassa opinnaytetyossa laitoksen toteuttamaksi perhein-

terventioksi.

Oulunkylan vastaanottolaitoksen perheinterventiota maarittaa lastensuojelullisen puolen li-
saksi vahvasti kriisityon luonteenomaisuus. Kriisityossa on jotain jo tapahtunut, tapaus on
tunnistettu ja toiminta kaynnistetty seka ainakin osa perheenjasenista, laheisista ja viran-
omaisista on kytkeytynyt mukaan (Natkin 2007, 19-20). Oulunkylan kriisi- ja vastaanottolai-
toksen toteuttama lastensuojelullinen perheinterventio toimii nain ollen lastensuojelun avo-
huollon ja laitossijoituksen valimaastossa pyrkien samalla seka perheen tukemiseen, etta toi-

mimaan reaktiivisesti kriisi-interventiona. (ks. Poso 2007, 73.)

4 Oulunkylan lasten kriisityo- ja vastaanottolaitos

Arviointitutkimus toteutetaan Oulunkylan perhekuntoutuskeskuksen arviointi- ja vastaanotto-
osastoilla. Osastot Sinipirtti, Keltapirtti ja Punapirtti kuuluvat Helsingin kaupungin sosiaali- ja
terveysviraston lastensuojelun lasten kriisityo- ja vastaanotto palveluihin. Lasten kriisityon
arviointi- ja vastaanotto-osastojen toiminnassa korostuu lapsilahtoisyys, lapsen ja perheen
kunnioittaminen, eettisyys, avoimuus ja oikeudenmukaisuus. (Oulunkylan perhekuntoutuskes-
kuksen esittely 2013.)

Kun lapsi tarvitsee lyhytaikaisen sijaishuollon paikan, se voidaan jarjestaa vastaanottoper-
heessa, ammatillisessa perhekodissa tai vastaanottolaitoksessa. Lapset sijoitetaan arviointi-
ja vastaanotto-osastolle, joko avohuollon tukitoimenpiteena, jolloin sijoitus tapahtuu van-
hempien suostumuksella, tai kiireellisena sijoituksena sosiaalityontekijan paatoksella. Palve-

lun tavoitteena on perheen tai lapsen ja nuoren tilanteen selvittaminen ja arviointi tai lapsen
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ja nuoren hoidon turvaaminen tilanteissa, joissa hoito omassa kodissa ei jostain syysta ole
mahdollista. Sijoituksen aikana yhteistyossa perheen kanssa tehdaan jatkosuunnitelma lapsen
ja perheen tuen tarpeesta ja erilaisista jatko tukimuodoista. Oulunkylan perhekuntoutuskes-
kus tarjoaa palveluja perheille, jotka tarvitsevat lastensuojelun lyhytaikaista sijaishuoltoa
perheen elamantilanteen tukemiseksi ja kartoittamiseksi. (Oulunkylan perhekuntoutuskeskuk-

sen palvelut 2013.)

Asiakastyonprosessi lahtee kayntiin siten, etta alueen sosiaalityontekija ottaa yhteytta laitok-
sen erityissosiaalityontekijaan, joka vastaa laitoksen asiakasvirrasta. Erityissosiaalityontekija
on tietoinen milla kolmesta vastaanotto-osastosta on vapaita paikkoja tai lahiaikoina vapau-
tumassa asiakaspaikka. Han myos arvioi, mikali mahdollista, minka osaston tilanne on paras
tietyn perheen ja asiakkaan kanssa tyoskentelemiseksi parhaalla mahdollisella tavalla. Mikali
kyseessa ei ole kiireellinen ja akuutisti toteutettava sijoitus, erityissosiaalityontekija tapaa
perhetta ja heidan sosiaalityontekijaansa tutustumistapaamisessa ja aloittaa nain laitoksessa
tapahtuvaa tyoskentelya ja kartoittaa etukateen lapsen ja perheen tilannetta. Tassa vaihees-
sa on tieto siita, sijoitetaanko lapsi vastaanottoon kiireellisesti vai avohuollon tukitoimenpi-
teena. Alkuvaiheen jalkeen aletaan tyoskennella vastaanoton asiakastyon prosessin raamin

mukaisesti (kuvio 1).

Seuraavaksi erityistyontekijat, johon kuuluu erityissosiaalityontekija, psykologi, perhetera-
peutti seka kriisi- ja traumaterapeutti arvioivat, kenen erityisosaamisella olisi eniten kayttoa
asiakkaaksi tulevan lapsen ja perheen kanssa tyoskennellessa. Samalla vastaanotto-osastojen
tyoryhmat nimeavat kaksi osaston tyontekijaa jotka tulevat toimimaan lapsen ja perheen

tyontekijoina ja vastaavat asiakastyon prosessista yhdessa laitoksen erityistyontekijan kanssa.

Asiakkuuden alussa pyritaan ensimmaisen viikon aikana tai mahdollisimman pian jarjestamaan
tuloneuvottelu. Tuloneuvottelussa ovat paikalla lapsi ja taman vanhempi/vanhemmat seka
vastaanottoon lahettava taho eli perheen sosiaalityontekija. Oulunkylan kriisivastaanoton
puolelta tuloneuvottelussa on paikalla erityissosiaalityontekija seka perheelle nimetyt tyonte-
kijat osastolta seka laitoksen erityistyontekija. Tuloneuvottelussa on tarkeaa maaritella asi-
akkuuden ja tyoskentelyn kannalta oleelliset tavoitteet, joita kohden lahdetaan tyoskentele-
maan ja joiden toteutumista arvioidaan koko asiakastyon prosessin ajan. Tavoitteiden aset-
tamisessa kuullaan lasta ja perhetta seka sosiaalityontekijaa ja pyritaan suhteuttamaan ta-
voitteet seka niille asetetut aikataulut realistisiksi. Asiakastyon prosessi etenee tuloneuvotte-
lun jalkeen jaksotettuna viela kahteen isompaan neuvotteluun; valineuvotteluun ja loppuneu-
votteluun. Valineuvottelussa tarkastellaan tuloneuvottelussa asetettuja tavoitteita ja niiden
saavuttamista. Nain pystytaan arvioimaan onko tavoitteita tai tyoskentelyn suuntaa tarpeel-
lista muuttaa. Yleensa tassa vaiheessa Oulunkylan vastaanoton tyontekijoilla on jo jonkinlai-

nen kasitys lapsen ja perheen tilanteesta ja pystytaan arvioimaan, tyoskennellaanko jakson
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loppuaikana lapsen palauttamiseksi kotiin vai siten, etta lapsi siirtyy Oulunkylan vastaanotto-
sijoituksen jalkeen jatkosijoitukseen ja huostaanotetaan. Asiakkuuden lopuksi perheen omat
tyontekijat Oulunkylan vastaanotosta laativat kokonaisvaltaisen arviointiyhteenvedon lapsen
ja perheen tilanteesta, asiakastyon prosessin kulusta ja sen aikana tapahtuneista kaannekoh-
dista, ja kehityksesta. Mikali lapselle on suunniteltu jatkosijoitusta vastaanottosijoituksen
jalkeen, arviointiyhteenvetoa tullaan kayttamaan asiakasohjausyksikossa (ASO) tulevan pitka-
aikaisen sijoituspaikan valintaprosessissa yhdessa sosiaalityontekijan laatimien paatostekstien

ja lausuntojen kanssa.

Neuvottelujen lisaksi asiakasprosessin aikana tapahtuvaa kuntouttavaa arviointia tapahtuu
jatkuvasti vastaanotto-osastolla, jossa tyontekijat vastaavat lapsen arjesta yhteistyossa van-
hempien, koulun ja muiden tahojen kanssa. Asiakkuuden aikana tyoskennellaan tiiviisti koko
perheen kanssa ja tavataan perhetta erilaisin kokoonpanoin perhetapaamisissa ja neuvotte-
luissa. Laitoksen erityistyontekija tapaa lasta yksilotapaamisissa ja perheen omahoitaja jar-
jestaa tarpeen mukaan omaohjaajahetkia lapsen arjessa. Perheen omahoitaja toimii osaston
Iso osa psykososiaalisesta tuesta ja tyoskentelysta tapahtuukin puhelimen valityksella perheen
tarpeiden ja arjen vaihtuvien tilanteiden mukaan. Perheelle nimettyjen tyontekijoiden on
mahdollista kayttaa laitoksen erityishenkiloston konsultaatiota tarpeen mukaan isompien neu-
vottelujen valilla tyoskentelyn pulmakohtien ratkaisemiseksi, erilaisten toiminta- ja tyosken-
telytapojen loytamiseksi ja oman tyonsa reflektoimiseksi. Tavoitteena on etta perheen ja lap-
sen tilanne edistyisi tavoitteiden suuntaisesti. Tyoskentelyn tavoitteena on loytaa perheelle
mahdollisimman tarkoituksenmukaista tukea ja apua tapaamalla perhetta ja heidan verkosto-
aan. Tyoskentelya ohjaa asiakaslahtoinen, voimavarakeskeinen ja dialoginen tyoote. Tarkoi-
tuksena on yhdessa asiakkaiden kanssa l0ytaa uusia nakokulmia ja toimintatapoja perheen
elamantilanteisiin. (vrt. Hyvan perhetyon keskeiset periaatteet 2011, Oulunkylan perhekun-

toutuskeskuksen palvelut 2013.)
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Kiireellinen sijoitus Avohuollon sijoitus

< erityistydvoima >

tuloneuvottelu
konsultaatio

vilineuvottelu
konsultaatio

loppuneuvottelu

ASO

Kuvio 1 Asiakastyon prosessi (Hyvan perhetyon keskeiset periaatteet 2011.)

4.1 Sijoitus avohuollon tukitoimenpiteena

Lapsen sijoitus avohuollon tukitoimena toteutetaan lastensuojelulain (Lsl 378) mukaisin peri-
aattein. Avohuollon sijoitus toteutetaan lapsen ja perheen tuen tarpeen arvioimiseksi seka
lapsen kuntouttamiseksi. Avohuollon sijoitus voidaan toteuttaa myos lapsen huolenpidon jar-
jestamiseksi siina tapauksessa, jos vanhempi sairastuu akillisesti tai on muuten akillisesti
mutta lyhytaikaisesti estynyt vastaamaan lapsen huolenpidosta. Sijoitus avohuollon tukitoi-
menpiteena perustuu vapaaehtoiseen sopimukseen ja edellyttaa aina suostumuksen lapsen
huoltajalta ja 12-vuottta tayttaneelta lapselta. Avohuollon sijoitus on voimassa enimmillaan 3
kuukauden ajan ja voidaan lopettaa myos ennen maaraaikaansa avohuollon sijoituksen syiden
poistuttua tai mikali lapsen huoltaja tai lapsi itse sen haluaa lopettaa. (vrt. Raty 2012, 282-
283.)

4.2  Kiireellinen sijoitus

Kiireellisen sijoituksen (lsl 388) perusteet ovat uuden 1.4.2015 voimaan tulleen lastensuojelu-
lain mukaan samat kuin huostaanoton perusteet. Kiireellinen sijoitus tulee kysymykseen, mi-
kali lapsi on valittomassa vaarassa tai muuten kiireellisen sijoituksen ja sijaishuollon tarpees-

sa. Kiireellinen sijoitus toteutetaan myos silloin kun epaillaan ja havaitaan vakavia puutteita
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lapsen huolenpidossa ja silloin kun lapsen kasvuolosuhteet vaarantavat lapsen kehityksen ja
terveyden. Lapsi voi myos omalla toiminnallaan vaarantaa vakavasti itseaan kayttamalla paih-
teita tai toimimalla rikollisesti. Kiireellinen sijoitus on voimassa 30 vuorokautta kerrallaan.
Mikali ensimmaisen kiireellisen sijoituksen jalkeen tehdaan toinen kiireellinen sijoitus, tar-
koittaa tama samalla sita, etta lahdetaan selvittamaan huostaanoton tarvetta. Ennenkuin kii-
reellisesta sijoituksesta paatetaan, tulee sosiaalityontekijan olla selvittanyt lapsen ja hanen

oikeanlainen kasitys asiasta. (vrt. Raty 2012, 297-299.)

5  Oulunkylan lasten kriisityo- ja vastaanottolaitoksen asiakastyonprosessi

Oulunkylan perhekuntoutuskeskuksen asiakastyon prosessin hoitofilosofia on vuosien mittaan
tapahtuneen asiakastyon systemaattisen kehittamisen kautta rakentunut sosiaalisen konstruk-
tionismin ja dialogisuuden periaatteisiin nojaten (Salonen 2014). Naiden periaatteiden sisalla
kaytetaan erilaisia tyomenetelmia kuten voimavara- ja ratkaisukeskeisyytta seka kriisi- ja
traumatyon menetelmia. Tyoskentelyn tarkeita elementteja ovat myos tyontekijoiden reflek-
tiivinen tyoote ja moniammatillinen tiimityoskentely. (ks. Hyvan Perhetyon keskeiset Periaat-
teet 2011.) Oulunkylan perhekuntoutuskeskuksen tyoskentelylle maaritetyt arvot ovat lapsi-
lahtoisyys, lapsen ja perheen kunnioittaminen, eettisyys, turvallisuus, avoimuus, oikeuden-
mukaisuus, kestava kehitys ja yrittajamielisyys (Oulunkylan perhekuntoutuskeskuksen arvot
2008 & Oulunkylan perhekuntoutuskeskuksen palvelut 2013). Nama teoriat, arvot ja periaat-

teet toimivat taman opinnaytetyon viitekehyksena.

5.1  Sosiaalinen konstruktionismi

Oulunkylan vastaanoton asiakastyon prosessin taustalla vaikuttaa vahvasti sosiaalisen kon-
struktionismin nakokulma, jonka mukaan todellisuus ja tieto rakentuvat sosiaalisissa suhteissa
ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa. Nain ollen asiakastyon prosessissa korostuu tiedon
hankkiminen ja ymmartaminen tyoskentelyn kohteena olevan perheen jasenten keskinaisesta
vuorovaikutuksesta, heidan kokemuksestaan ja arkipaivaisesta todellisuudesta, jossa he ela-
vat (vrt. Hacking 2009, 45). Huomioita tehdaan myos siita, miten yksittaiset perheenjasenet
ovat suhteessa toisiinsa tai tyontekijoihin. Sosiaalisen konstruktionismin lahestymistavassa
tarkeaa on kriittinen asenne itsestaan selvia todellisuuskasityksia kohtaan. On ymmarrettava,
etta kasityksemme elamasta ja vallitsevasta todellisuudesta ovat historian ja kulttuurin tuot-
teita ja seka tyontekijoiden, etta asiakkaiden todellisuuskasitykseen vaikuttaa koettu elama.
Tarkeita teemoja asiakasperheiden ja vanhempien kanssa tyoskentelyssa on elamakerrallisuus

ja koettu ja saatu vanhemmuus. (vrt. Berger & Luckman 1994, Hacking 2009.)

Oulunkylan vastaanoton asiakastyon prosessi rakentuu vahvasti perheiden ja tyontekijoiden

keskusteluihin ja tapaamisiin erilaisin kokoonpanoin. Tama juontaa sosiaalisen konstruktio-
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nismin ajatuksesta, jonka mukaan tieto syntyy sosiaalisessa prosessissa. Nain ollen myos uutta
tietoa ja uusia taitoja synnytetaan yhteisessa sosiaalisessa prosessissa, johon osallistuvat seka
tyontekijat etta asiakasperheet (vanhemmat ja lapset) (vrt. Hackin 2009, 30). Se, mita ta-
paamisissa puhutaan, on erityisen merkityksellista. Sosiaalisessa konstruktionismissa puhutun
kielen merkitys on keskeisessa asemassa, silla sen mukaan totuus on se, mita vuorovaikutuk-
sessa tunnustetaan. Oulunkylan vastaanoton asiakastyon prosessissa on pyritty siihen, etta
vuorovaikutustilanteissa syntynyt tieto ja sosiaalinen toiminta liittyvat yhteen ja nain toimi-
vat asiakkaiden kuntoutumisen tukena tyoskentelyprosessin aikana. (vrt. Berger & Luckman
1994 & Hacking 2009.)

5.2 Dialogisuus

Dialogisen auttamistyon lahtokohtana on kunnioittava kohtaaminen ja ihmiskasitys. Kyse ei
on tarkeaa mahdollistaa moniaaninen toistaan kuuleva ja vastavuoroisen oppimisen foorumi
eli dialoginen kohtaaminen. (vrt. Pyhajoki 2005). Oulunkylan vastaanoton asiakastyon proses-
sissa dialogisia kohtaamisia ja tilanteita on pyritty luomaan paljon ja jokainen asiakkaan ja
toisten tyontekijoiden kohtaaminen on mahdollisuus dialogiseen kohtaamiseen ja uuden luo-
miseen, oli kyse sitten puhelimen kautta kaydysta keskustelusta, kahvikupin aaressa tapahtu-

vasta arjen kohtaamisesta tai virallisesta neuvottelusta.

Dialogisen lahestymistavan ja dialogin tarkoitus on heratella nakokulmia ja etsia uusia vaihto-
ehtoja kasilla olevaan asiaan. Dialogissa ihmiset ajattelevat yhdessa ja heilla on pyrkimys
saavuttaa ymmarrys yhdessa puhumisen kautta, yhdistaen erilaiset nakemykset samasta asias-
ta. Toisten kuuntelu on keskeisessa osassa dialogisessa tyoskentelyotteessa. Tama tarkoittaa
sita, etta keskustelijat ovat avoimia kuuntelemaan toisiaan, ymmartamaan toisten nakokul-
tettya reflektiota, jonka kautta halutaan ymmartaa ja muuttaa maailmaa. (vrt. Monkkonen
2002.)

Kaytannossa dialogisuus tarkoittaa aktiivista toisen kuuntelua ja aaneen ajattelua. Dialogisuus
on vaihtoehtojen pohdintaa seka tuoreiden ja epatavallisten ideoiden positiivista vastaanot-
tamista ja hyodyntamista. Tarkeaa on kannustaa hiljaisia ja itsekriittisempia osallistumaan ja
tuomaan omat ajatukset yhteiseen keskusteluun. Dialogisuudessa tarkeaa on kyky koota ja

tiivistaa merkitykselliset asiat yhteisessa keskustelussa. (vrt. Monkkonen 2002.)

Oulunkylan vastaanoton hyvan perhetyon keskeisia periaatteita ( 2011) miettiessa dialogisesta
tavasta tyoskennella nostettiin esiin useita perusperiaatteita. Asioista puhuttaessa on tarke-

aa, etta ihmiset, joita asia koskee, ovat lasna heita koskevien asioiden pohdinnassa. Vaikka
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perheen tilanne elaa tyontekijoissa silloinkin, kun perhe ei ole lasna, on tyontekijoiden hyo-
dyllista tuoda tuo tieto perheen korviin, jotta he voivat kuulla ja ottaa kantaa. (vrt. Haara-
kangas 2009). Pekka Holm (2010) jatti tarkeita ajatuksen Oulunkylan tyontekijoille mietitta-
vaksi; hyotyvatko perhe ja vanhemmat sellaisesta tiedosta, jota eivat itse ole olleet tuotta-
massa ja hyodyntamassa? Miten meista tyontekijoina nakyy se, etta haluamme olla perheelle
avuksi? ’Se etta kuuntelet minua, on paljon tarkeampaa kuin se, etta yritat ratkaista asian
heti’ (Holm 2010).

Dialogisuudessa on tarkeaa se, etta tyoskentelyn tavoitteiden tulee nousta ihmisten arjesta ja
asiakkaiden on kyettava vaikuttamaan niihin. Vastaanottosijoituksen tavoitteita maaritelta-
essa tama on erityisen tarkeaa. Tavoitteiden realistisuuden lisaksi dialogisuus on suuntautu-
mista tulevaan, onnistumisiin, uusiin vaihtoehtoihin ja ratkaisuihin. Se on tyontekijoiden liit-
tymista asiakkaan arkeen; kanssakulkemista ja arjen sen kokonaisvaltaista kuulemista. Kunni-
oittava ja turvallinen ilmapiiri on hyva pohja tavoitteiden luomiselle. (Ekstrom et al. 2002.)
Tyontekijoilla tulee olla ’ei tietamisen’ asenne. Tapaamisissa on hyva pysahtya kysymaan aa-
neen puhummeko oikeista asiakkaille tarkeista asioista? Se, millainen suhde muodostuu asiak-
kaan ja tyontekijan valille, maarittaa pitkalle tyoskentelyn tuloksellisuutta. Tyontekijan on
tarkeaa kysya kuulenko asiakkaita niin, etta he kokevat tulevansa kuulluksi, eivatka muuttuisi

arvioinnin ja hoidon kohteeksi (Holm 2010).

5.3 Voimavara- ja ratkaisukeskeinen tyoskentely

Voimavara- ja ratkaisukeskeisen tyoskentelyn perusperiaate on, etta ongelmien syiden etsimi-
sen sijaan keskitytaan ongelmien ratkaisemiseen ja yksilon voimavarojen vahvistamiseen.
Olennaista on, etta ratkaisuja etsitaan nykyhetkesta tai tulevaisuudesta ja tyoskentelyssa
keskitytaan selkeasti tavoitteisiin. (Helle 2002, 123-124.) Ratkaisu- ja voimavarakeskeisyys ei
ole pelkastaan tyomenetelma vaan se voidaan nahda myos tapana ajatella ja katsoa maail-
maa, elaa ja olla suhteessa seka vuorovaikutuksessa toisten kanssa. Ratkaisukeskeisyys on
hermeneuttista ja kytkeytyy tiiviisti dialogisuuden periaatteisiin. Pyrkimys on jatkuvasti
muistaa totuuden ja avoimuus seka tarkastella omia ennakkoluuloja ja nakokulmia dialogissa
muiden kanssa. (Vilén et al. 2002, 14.)

Oulunkylan vastaanotossa ratkaisu- ja voimavarakeskeisyyden merkitys asiakkaiden kohtaami-
sessa on suuri. Lastensuojelussa asiakasta seuraa usein asiakaskertomus. Naista ennakkotie-
doista ja niiden pohjalta syntyneiden mielikuvien ja oletusten takia on tarkeaa, etta perhe
saa itse kertoa oman tarinansa. Pekka Holm (2010) korosti dialogisen perhetyon koulutukses-
saan sita, etta perhe on paljon enemman kuin siita kerrotut tarinat. Ratkaisu- ja voimavara-
keskeisessa tyossa perheiden kanssa onkin tarkeaa nahda se, etta perhe on oman elamansa

asiantuntija ja perhe muuttuu vain omilla ehdoillaan ja omista lahtokohdistaan (Haarakangas
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2009). Tyontekijat pyrkivat siihen, ettei nahda vain rajallisuuksia ja ongelmakeskeisyytta ja
etsita syyllisia. Ratkaisukeskeisyys ei kuitenkaan tarkoita sita, ettei ongelmista puhuta tai
vaikeita asioita oteta suoraan puheeksi. Kyse on yhteistyota luovasta tavasta kasitella asioita
ja asiakasta kunnioittavasti ja olemalla suora. Tarkoitus on tehda yhteistyota liittoutumalla
ongelmia vastaan. Oleellista on perheen arjen jakaminen, rinnalla kulkeminen seka asiakkaan
puolella oleminen. (vrt. Vilén et al. 2002, 126-127).

Ratkaisu- ja voimavarakeskeisessa tyoskentelyssa asiakkaan tavoittein etsiminen ja maarittely
yhteistyossa hanen kanssaan on kaiken tyoskentelyn perusta. Asiakkaan nakemyksen selvitta-
miseen kannattaa paneutua ja erityisesti lyhytkestoisen vastaanottosijoituksen tavoitteiden
asettamisessa priorisointi on tarkeaa. Oleellista on rajata ongelmaa ja kyeta hahmottamaan

mihin juuri taman tyoskentelyn puitteissa etsitaan ratkaisua? (Vilén et al. 2002, 127.)

5.4 Kriisi- ja traumatyo

Vastaanottosijoituksen alkuvaiheessa korostuu erityisesti kriisi- ja traumatyoskentely. Jo pel-
kastaan lapsen sijoitus kodin ulkopuolelle on perheelle ja sen jasenille kullekin omanlainen
kriisitilanne, jonka ymmartamiseen ja kasittelyyn tarvitaan erityista fokusointia. Traumaatti-
nen Kriisi voi olla yksittaisesta tapahtuvasta johtuva tai pidemmalla aikavalilla tapahtunut
traumatisoituminen. Tyontekijoilla tulee olla tarvittava ymmarrys kriisitilanteista ja niiden
synnysta seka traumaattisen prosessin vaiheista, jotta he voivat parhaalla mahdollisella taval-
la auttaa asiakkaita selviytymaan kriisitilanteessa. Traumaattisen tilanteen kokenut ihminen
tarvitsee kuuntelijaa ja tukijaa kaydessaan lapi kriisitilannetta ja prosessoidessaan sen eri
vaiheita. (ks. Vilén et al. 2002, 175-178.)

5.5 Reflektiivinen tyoote

Reflektiivinen tyoote tarkoittaa tyontekijoiden toiminnassa sita, etta pyritaan lisaamaan tie-
toisuutta omasta tavasta toimia, tyoskennelld, ajatella suhteessa asiakkaisiin. Tyontekijoiden
on oleellista varata aikaa ja tilaa keskinaiseen oman tyonsa pohdiskeluun ajatusten jasenta-
miseksi tyoparin ja tyoryhman kanssa. Kaytannossa tama tarkoittaa, etta tyontekijat pyrkivat
katsomaan tyoskentelyssa eteen tulleita asioita etaammalta ja pohtivat mita havainnot ja
elaytyminen perheen tilanteeseen saa heissa aikaan? (ks. Hyvan perhetyon keskeiset periaat-
teet 2011.)

Reflektiivisyys parhaimmillaan tuottaa esiin asioita, joita tyontekijat ovat havainneet perhei-
den ja lasten elamasta meta tasolla. Perheen tyontekija toimii nain perheen peilina ja tarke-
aa on kyeta tuomaan havainnot ja tuntemukset avoimeen keskusteluun asiakkaiden kanssa,

jotta asioita paastaan tyostamaan yhdessa..
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5.6  Moniammatillinen tiimityo

Tiimityossa toteutuu oppivan organisaation periaatteet: osaaminen ja tietaminen jaetaan ja
tasavertaisuus toteutuu (Kihlman 2005). Oulunkylan vastaanotossa kaytetaan niin sanottua
kolmikanta tyoskentelya, jotta asiakas voisi saada mahdollisimman monipuolista palvelua.
Kolmikanta tyoskentely tarkoittaa sita, etta jokaisen perheen kanssa tyoskentelee osastolta
tyopari, joka koostuu kahdesta ohjaajasta ja sen lisaksi jokaiselle perheelle on nimetty eri-
tyistyontekija (psykologi tai perheterapeutti). Suurin osa asiakkaiden kanssa toteutetuista
tapaamisista pyritaan toteuttamaan tyoparityoskentelyna. Talloin toteutuu mestari -oppipoika
periaate, jossa tyontekijat voivat oppia toisiltaan ja reflektoida tekemaansa tyota. Koko per-
heen kohtaamisessa tarvitaan laaja tietopohja ja herkkyytta havaita sanattomia viesteja. Li-
saksi tyontekijalta vaaditaan uskallusta laittaa itsensa likoon haastavissakin tilanteissa. Mo-
niammatillisuudella pyritaan tilkitsemaan aukkoja, ja ylittamaan rajoja, joita sosiaali- ja ter-

veysalan tiukka sektorijako on aikoinaan aiheuttanut. (vrt. Kihlman 2005).

Moniammatillinen tiimityo toteutuu myos lapsen ja perheen verkostojen kanssa toimiessa.
Asiakkaiden elamassa on usein Oulunkylan vastaanoton lisaksi samanaikaisesti muitakin sosi-
aali- ja terveysalan tyontekijoita, seka koulumaailman toimijoita. Toisinaan Oulunkylan vas-
taanotto toimii sillanrakentajana. Tama tarkoittaa asiakkaiden verkostojen luomista, kokoa-
mista ja elvyttamista tavoitteena pyrkia vastaamaan asiakkaiden monimuotoisiin ja muuttu-
viin tarpeisiin seka edesauttamaan oikeiden tukimuotojen lOoytymista ja jatkumista vastaanot-
tosijoituksen jalkeen. (vrt. Vilén et al. 2002, 157.)

Moniammatillisessa verkostotyossa tarkeaa in selkea vastuunjako eri toimijoiden valilla. Asi-

akkaalla tulee olla tieto, mita kukin ammatillinen toimija tekee. Verkostoissa toimiessa pyri-
taan yhteistyon avoimuuteen, toisten osaamisen kunnioittamiseen ja moninakokulmaisuuteen
asiakkaan asioiden eteenpain viemisessa. Tyoskentelylla tulee olla selkea tavoite ja yhteisen
ymmarryksen lisaaminen. Vaatii dialogisuutta ja reflektiivisia kohtaamisia. (vrt. Perhetyon

keskeiset periaatteet 2011.)

6  Opinnaytetyon tarkoitus ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon kiinnostuksen kohteena on Oulunkylan vastaanoton asiakastyon prosessi seka
prosessiin osallistuvien tahojen, tassa tapauksessa asiakasperheiden vanhempien, prosessin
aikana ja sen jalkeen esiintyville ilmidille antamat tulkinnat ja merkitykset. (ks. Anttila 2007,
24.) Anttilan (2007, 24) mukaan tutkimus toteuttaa talloin luonteeltaan tulkinnallista eli her-
meneuttista paradigmaa. Hermeneuttiselle paradigmalle olennaista on ajatus siita, etta to-
dellisuus riippuu ihmisten tulkinnoista. Hermeneuttisen paradigman taustalla on ymmartami-
seen pyrkiva tiedonintressi, jolloin tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita ja pyritaan ymmarta-

maan erilaisia tulkintoja ja ainutlaatuisia ilmioita. Hermeneuttista paradigmaa voidaan to-
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teuttaa esimerkiksi haastattelemalla ja antamalla ihmisten kertoa heita koskevista ja kiinnos-

tavista asioista ja analysoimalla naita erilaisin sisallonanalyyttisin keinoin. (Anttila 2007, 24.)

Tama ylemman ammattikorkeakoulun opinnaytetyo toteutetaan arviointitutkimuksena asia-
kaslahtoisen BIKVA- arviointimallin mukaisesti. Arvioinnin kohteena oleva asiakastyon prosessi
Oulunkylan vastaanotossa on vuosien aikana rakentunut vakiintunut toimintatapa. Arvioinnin
tavoite on selvittaa miten asiakkaat arvioivat Oulunkylan vastaanotto-osastojen asiakastyon
prosessia ja miten asiakkaat kokevat tyoskentelyn vaikuttavuuden. Lisaksi tarkoituksena on
loytaa ne kohdat asiakastyon prosessista, jotka kaipaavat kehittamista, jotta palvelua kyet-

taisiin paremmin kohdentamaan ja se kykenisi vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeisiin.

Arviointikysymykset Oulunkylan vastaanoton asiakastyon prosessin arvioinnin kannalta on seu-

raavat:

1) Miten asiakkaat arvioivat Oulunkylan vastaanoton asiakastyonprosessia?
2) Miten asiakkaat kokevat tyoskentelyn vaikuttavuuden?

3) Millaisia kehittamisehdotuksia asiakkaat esittavat?

7  Asiakaslahtoinen BIKVA- arviointimenetelma

BIKVA- arviointimenetelma on tanskalaisen Hanne Katherine Krogstrupin kehittama arviointi-
malli erityisesti sosiaalityon arviointiin. BIKVA -lyhenne tulee tanskankielen sanoista ja tar-
koittaa asiakkaiden osallisuutta laadunvarmistajina. Asiakkaiden merkitys arvioinnissa on suuri
ja tarkoituksena asiakkaiden mukaan ottamisessa on luoda yhteys asiakkaiden ongelmien ym-
martamisen ja julkisen palvelun/intervention valilla. BIKVA- menetelmassa asiakkaiden rooli
on keskeinen. Ajatuksena on, etta asiakkaat maarittelevat arviointikysymykset omien kritee-
riensa perusteella heidan haastattelussaan. Asiakkailla on mahdollisuus osoittaa kritiikkia ny-
kyisia kaytantoja kohtaan ja antaa ideoita tulevia kaytantoja varten. Asiakkaiden osallistami-
sen perusajatus BIKVA- menetelmassa lahtee siita, etta asiakkailla on olennaista tietoa julki-
sen sektorin palvelujen ja toimintakaytantojen kehittamisessa ja siina, etta palvelut vastaa-
vat paremmin tulevaisuudessa asiakkaiden tarpeisiin. Asiakaslahtoisella arvioinnilla on mah-
dollista saada nakyviin ongelmakenttia, joista kaytannon tyontekijat tai paattajat eivat ole
tietoisia. (Krogstrup 2004, 3-8.)

BIKVA- mallissa arviointi kaynnistyy asiakkaiden avoimella ryhmahaastattelulla. Tilanteessa
asiakkaat voivat omin sanoin kuvailla ja tulkita nakemyksiaan niista palveluista, joita ovat
vastaanottaneet. Taman opinnaytetyon tapauksessa kyseessa on Oulunkylan perhekuntoutus-

keskuksen tuottama tyoskentely. Asiakkaiden, tassa opinnaytetyossa asiakasperheiden van-
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hempien haastattelujen jalkeen tulokset esitellaan muille tutkimuksen sidosryhmille eli Ou-
lunkylan vastaanoton tyontekijoille ja esimiehille. Kenttatyontekijat ja esimiehet arvioivat
asiakkaiden haastatteluista esiin tulleet ongelmat ja kasittelevat myonteista ja kielteista kri-
tiikkia palvelujen kehittamiseksi. BIKVA- malli on osoittanut, etta asiakkaan nakokulmasta
palvelujen laatu syntyy merkittavasti kenttatyontekijoiden ja asiakkaiden valisista kohtaami-
tellaan oppivan eniten asiakkaiden haastattelujen tuloksista mutta tulokset vaikuttavat mer-
kittavasti myos kyseessa olevan organisaation muihin tasoihin. Arviointiprosessi on oppimis-
lahtoinen ja sen kautta voidaan vaikuttaa tyomallien ja tyoskentelytapojen kehittamiseen.
(ks. Krogstrup 2004, 8-9 & Hanninen et al. 2007, 12.)

BIKVA-mallin ja erityisesti kenttatyontekijoiden osallistumisen paatavoitteena on oppiminen
ja kehittyminen. Kenttatyontekijoiden tyoskentelyyn ja tehtavien hoitamiseen vaikuttaa
olennaisena osana tyoskentelyolosuhteet, organisaatiokulttuuri, tyon rakenteet ja prosessit.
Taman vuoksi on tarkeaa osallistaa arviointiprosessiin my0s organisaation esimiestaso, mikali
halutaan vaikuttaa siihen, etta asiakkaiden hyvaa asiakastyota koskevat kriteerit ja kaytannon
tyo olisivat sopusoinnussa. BIKVA-menetelma sisaltaa ajatuksen siita, etta organisaatio, joka
kykenee olemaan avoin asiakkaiden nakokulmille, pystyy parhaiten kehittymaan ja vastaa-

maan tulevaisuudessa asiakkaiden tarpeisiin. (Krogstrup 2004, 8 & 13.)

7.1 Tutkimushaastattelu ja ryhmahaastattelu

Tulkinnallis- hermeneuttinen perspektiivi merkitsee laadullisten menetelmien kayttoa (Anttila
2007, 108). Opinnaytetyo on luonteeltaan kvalitatiivinen tutkimus, jolloin tavoitteena on tut-
kittavan ilmion ymmartaminen. Talloin aineiston keruussa halutaan tutkia ilmion omakohtai-
sesti tuntevia ihmisia eli taman opinnaytetyon tapauksessa ensisijaisesti asiakasperheiden
vanhempia. Tarkoitus on kerata heidan nakemyksiaan seka arvioita tutkittavasta ilmiosta ja

sen toimivuudesta. (vrt. Saaranen-Kauppila & Puusniekka 2006.)

Robsonin (2001, 106) mukaan paaasialliset metodit kaytannon arvioinneissa ovat havainnointi
ja asiakkaiden, henkilokunnan seka olemassa olevien dokumenttien ja asiakirjojen tutkimi-
nen. Haastattelulla menetelmana saadaan kasitys asianosaisten kokemuksista havainnoista,
mielipiteista, tunteista ja tiedoista. (Anttila 2007, 108.) Haastattelu on aina interaktiivinen
tilanne ja se voi parhaimmillaan toimia itsereflektoinnin paikkana siihen osallistuneille. Haas-
tattelulla onkin kaksijakoinen tehtava; tuottaa paivanvaloon salattua ja aitoa minuutta ja

toisaalta toimia yksilolle tunnusomaisena itsereflektion valineena (Eskola et al. 2003, 15).

Aineiston keruu toteutettiin ryhmahaastatteluina avoimen ja puolistrukturoidun teemahaas-
tattelun muodossa. Vaikka BIKVA- menetelman mukaisesti haastattelun tulisi olla avoin, pyrit-

tiin haastattelun mahdollisia sudenkuoppia valttamaan laatimalla etukateen teemoja. Teemat
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syntyivat asiakastyon prosessin eri vaiheista, joista ryhmahaastattelussa olisi hyva keskustella
ja naiden teemojen alle muodostettiin valmiita kysymyksia, joita haastattelija voi kayttaa
apuna haastattelun johdattelussa ja etenemisen varmistamisessa. Haastattelussa oli nain ol-
len puolistrutkuroidun haastattelun elementteja. Haastatteluissa kaytettiin etukateen laadit-
tuja kysymyksia tilanteissa, joissa haastattelu ei jostain syysta edennyt tai puhe lahti ronsyi-
lemaan tutkimuskysymysten kannalta epaolennaiseen suuntaan. Teemahaastattelun elementit
tulivat mukaan siina kohtaa, kun oli tarpeen huolehtia siita, etta tutkimuskohteena olevan
asiakastyon prosessin kokonaisuuden kannalta olennaiset aihealueet ja kiinnostuksen kohteet
tulivat kasiteltya, mikali ne eivat tulleet esiin haastateltavien vapaamuotoisessa kerronnassa.
(vrt. Eskola & Suoranta 1998, 87.)

Haastattelulle vuorovaikutustilanteena on tyypillista, etta se on ennalta suunniteltu, haastat-
telijan aloitteesta syntynyt ja hanen ohjaamansa. Usein haastattelija joutuu motivoimaan
haastateltaviaan ja hanen on tunnettava oma roolinsa tutkimuksen toteuttajan seka onnistut-
tava luomaa ilmapiiri, jossa haastateltava luottaa siihen, etta hanen kertomisiaan kasitellaan
luottamuksellisesti. (vrt. Eskola & Suoranta 1998, 86.)

Ryhmahaastattelun etuna on se, etta saadaan tietoa useilta henkilgilta samanaikaisesti ja
parhaimmassa tapauksessa ryhma toimii sosiaalisena tukena ja ilmapiirin rentouttajana haas-
tattelutilanteessa. Ryhmahaastattelun kayttokelpoisuus nousee esille erityisesti silloin, jos
voidaan ennakoida haastateltavien arastelevan aihetta (Hirsjarvi et al. 2010, 210-211). Lisaksi
ryhman jasenet voivat auttaa muistamaan asioita mita ei yksilohaastattelussa tulisi mieleen ja
ryhma voi toimia keskustelun moninakokulmaisuuden yllapitajan. Haastateltavia yhdistavat
tekijat ja yhteiset kokemukset tekevat heidan kokemuksistaan tosia. Ryhmahaastattelu tuo
esiin myos erilaisia mielipiteita ja kokemuksia kyseessa olevasta aiheesta ja ryhma voi toimia
mielipiteita stimuloivana. Haastattelijana ja tutkijana ryhmahaastattelussa on kiinnostavaa
se, miten yhteinen tai eriava nakemys osallistujien valille syntyy, millaisia puheenvuoroja ja
perusteluja kaytetaan ja millaiset normit, arvot ja vuorovaikutus haastattelutilanteessa ovat.
(vrt. Saaranen-Kauppila & Puusniekka 2006 & Suoranta 1998, 97.)

Ryhmakeskustelun arvokkuus tutkimusaineistona perustuu siihen, etta se saa parhaimmillaan
tilanteeseen osallistujat puhumaan asioista, jotka muuten jaisivat itsestaan selvina tai muista
syista keskustelun ulkopuolelle. Ryhmahaastattelu on erityisen hyva aineistonkeruumuoto sil-
loin, kun tarvitaan tietoa asiasta tai ilmiosta monelta eri nakokulmalta. (vrt. Alasuutari 1999,
155.) Ryhmahaastattelussa keskustelu ei jaa vain haastateltavan ja haastattelijan valille vaan
tutkija voi ajoittain jaada kysymyksineen jopa sivuun ryhman jasenten alkaessa kysella toisil-
taan asioita ja pohtia erinakokulmia, suhtautumistapoja ja tulkintoja. Talloin tutkijalla on
mahdollisuus kuulla sellaista, mita ei yksilohaastattelussa nousisi esiin. (Alasuutari 1999, 152.)

Ryhmahaastattelun haaste on siina, kuinka haastattelija kykenee luomaan avoimen ja luotta-
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muksellisen ilmapiirin, jotta ryhman jasenet kokevat voivansa avautua ja kertoa omia luotta-

muksellisiakin asioitaan muiden kuullen.

Ryhmahaastattelujen lisaksi aineistona on ollut kaytossa Lastensuojelun kehittamishanke
KEHRA: n aikana Oulunkylan perhekuntoutuskeskuksen tuottama aineisto Oulunkylin perhe-
kuntoutuskeskuksen perhetyon keskeisista periaatteista, jotka pitavat sisallaan seka hoitofilo-
sofian etta asiakastyon prosessin sisallon. Aineistona on kaytetty myos 28.10.2013 valmistu-

nutta Helsingin kaupungin kiireellisen sijoituksen palvelukuvausta.

7.2 Tutkijan rooli

Tutkijan rooli tassa opinnaytetyossa toteutettavassa konstruktivistisessa arvioinnissa pohjau-
tuu sithen, etta tutkija on hyvin perilla seka toiminnan eli asiakastyon prosessin sisallosta ja
tapahtuminen kulusta voidakseen tulkita aineistoa oikealla tavalla (Anttila 2007, 32). Tutkijan
suhde tarkastelussa olevaan asiakastyon prosessiin ja asiakasperheisiin on hyvin laheinen silla
tutkimuksen toteuttaja on tyoskennellyt kyseisessa organisaatiossa kuuden vuoden ajan ja on
nain ollen hyvin tietoinen siita, mita prosessin eri vaiheissa tapahtuu ja mita vaikutuksia pro-
sessilla oletetaan olevan asiakkaisiin. Tutkijan rooli omassa tyoyhteisossaan arviointi interven-
tion toteuttajana voi olla haasteellinen. Tutkijan on oleellista pyrkia mahdollisimman hyvin
informoimaan arvioinnista ja sen etenemisesta tyoyhteisoa ja osallistamaan muita asianosai-
sia, kuten kenttatyontekijat ja johto mukaan arviointiprosessiin ja heratella nakemaan arvi-
oinnin merkitys ja tarkeys. Tarkoituksena on tuottaa hyvatasoinen asiakastyon prosessin arvi-

ointi, jonka tuloksia hyodynnetaan tulevaisuudessa (Robson 2001, 35).

8 Opinnaytetyon eteneminen

8.1  Aineiston hankinta

Tassa arviointitutkimuksessa oli tarkoituksenmukaista kerata tietoa BIKVA- arviointimallin
mukaan haastattelemalla ensin asiakkaita eli asiakasperheiden vanhempia. Asiakkaat toimivat
palveluiden kayttajina ja kokemusasiantuntijoina joiden nakemykset ja kokemukset Oulunky-
lan vastaanoton asiakastyon prosessista ovat ensiarvoisen tarkeita asiakastyon prosessin arvi-
oinnissa. Asiakkailta saatu arviointitieto litteroitiin ja teemoiteltiin, seka rakennettiin haas-
tatteluohje tyontekijoiden ryhmahaastattelua varten. Tyontekijat reflektoitavat asiakkaiden
antamaa arviota suhteessa omaan tyohonsa ja tyoskentelyyn seka esittivat konkreettisia toi-
menpiteita oman tyonsa kehittamiseksi. Taman jalkeen seka asiakkaiden etta tyontekijoiden
ryhmahaastattelujen aineisto tyostettiin haastatteluohjeeksi esimiesten ryhmahaastattelua
varten ja esiteltiin Oulunkylan vastaanoton esimiehille, jotka kommentoivat ja pohtivat pa-

lautetta organisaatiotasolla oman asemansa ja tyon kehittamisen nakokulmasta.
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8.1.1 Asiakasperheiden vanhempien ryhmahaastattelut

Asiakasperheiden vanhemmat valikoituivat haastatteluihin siten, etta Oulunkylan vastaanotto-
osastojen tyontekijat antoivat laaditun haastattelukutsu (liite 2) kirjeen tutkimuksesta omille
asiakkailleen ja kysyivat heidan kiinnostustaan osallistua ryhmahaastatteluun. Vanhemmat ja
heidan lapsensa olivat joko asiakastyon prosessin loppuvaiheessa tai heidan asiakkuutensa oli
juuri paattynyt vastaanotto-osastolla. Jokaiselta kolmelta osastolta kaksi vanhempaa osoitti
kiinnostuksensa osallistua ryhmahaastatteluun ja osastojen tyontekijat saivat luvan luovuttaa
vanhempien yhteystiedot tutkijalle. Taman jalkeen tutkija oli vanhempiin yhteydessa puheli-
mitse ja varmisti heidan suostumuksensa seka selvitti viela haastattelun tarkoitusta ja vastasi
vanhempien kysymyksiin. Puheluissa vanhempien kanssa yllatti erityisesti se, etta vanhemmat
kokivat kunnia-asiaksi sen, etta heita oli pyydetty osallistumaan haastatteluun osana tyosken-

telyn kehittamista ja etta heidan nakemyksillaan ja kokemuksillaan on merkitysta.

Asiakasvanhempien ryhmahaastatteluja toteutettiin kaksi. Ryhmat oli jaettu siten, etta kum-
paankin haastatteluun osallistuisi yksi vanhempi jokaiselta vastaanotto-osastolta. Ensimmai-
nen haastattelu toteutui 31.3. 2015 klo 15. Tahan haastatteluun osallistui kaksi vanhempaa,
silla yksi vanhempi perui tulonsa noin tunti ennen haastattelun alkua. Toiselle vanhemmista
jouduttiin myos soittamaan, silla hanta ei kuulunut paikalle pienen myohastymisen ajassa.
Tama vanhempi oli unohtanut haastattelun, mutta paasi kuitenkin paikalle lyhyella varoitus-
ajalla. Ensimmaisen vanhempien ryhmahaastattelun jalkeen oli todettava, etta on mielekasta
lahettaa kaikille seuraavaan ryhmahaastatteluun tuleville vanhemmille Tervetuloa- tekstivies-
ti haastattelupaivan aamuna, jotta heilla on mahdollisuus ilmoittaa mahdollisista muutoksista
ja viesti toimii myos muistin virkistajana. Toinen haastattelu toteutui 8.4.2015 klo 16.30.
Haastatteluun osallistui kaikki kolme kutsuttua vanhempaa. Asiakkaiden ryhmahaastatteluista
syntyi nauhoitettua aineistoa 170 minuuttia 20 sekuntia ja litteroituna tama aineisto oli 26

sivua.

Asiakkaiden haastattelun jarjestelyihin oleellisena osana kuului se, etta tarjolla oli kahvia ja
kekseja seka voileipia. Asiakkaat olivat hyvillaan siita, etta he saivat tarjoilua iltapaiva ajan-
kohtaan asettuneissa haastatteluissa ja nain ollen omien sanojensa mukaan jaksoivat parem-
min keskittya haastatteluun, kun ei ollut nalka. Kiitokseksi haastatteluihin osallistumisesta
asiakkaille annettiin suklaalevyt. Tama ele ei oletettavasti vaikuttanut millaan lailla asiakkai-
den haastatteluun osallistumiseen, silla siita ei oltu etukateen mainittu ja haastatteluun osal-
listuneet olivat yllattyneita saamastaan kiitoksesta. Haastatteluja jarjestaessa pidettiin kui-
tenkin tarkeana sita, etta asiakkaat saavat niin sanotun vaivan palkan siita, etta he vapaaeh-
toisesti tulevat omalla ajallaan kertomaan omista kokemuksistaan ja perheidensa vaikeista

jaksoista.
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BIKVA- mallin mukainen eteneminen tapahtuu kvalitatiiviselle aineiston analyysille olennaisel-
ollen aineiston keraaminen ja analysointi eivat ole toisistaan erillisia prosesseja. (ks. Hirsjarvi
et al. 1997, 211-212.) Asiakkaiden ryhmahaastattelujen jalkeen haastattelut litteroitiin ja
luokiteltiin eli luotiin teemoiksi. Teemojen avulla pyrittiin selvittamaan, mita koottu haastat-
teluaineisto kertoo asetettujen arviointikysymyksen nakokulmasta. Lisaksi tassa vaiheessa oli
mahdollista taydentaa haastattelujen tuottamaa aineistoa tutkimuksen kannalta oleellisten
asiakirjojen tarkastelulla. Tallaisia asiakirjoja ovat muun muassa asiakastyon prosessikaavio
seka lasten kriisi- ja vastaanotto-osastoille vastikaan laadittu palvelukuvaus kiireellisesta si-
joituksesta. Aineiston luokittelu ja teemat syntyivat aineistolahtoisesti seka osaksi teorialah-
toisesti, silla arvioinnissa on selkeana paamaarana nostaa esiin asiakkaiden kokemuksia lasten
kriisi- ja vastaanotto -osaston tuottamasta palvelusta ja sen vaikuttavuudesta. (vrt. Robson
2000, 176-178.)

8.1.2 Kenttatyontekijoiden ryhmahaastattelu

Kenttatyontekijoiden haastattelu toteutettiin 6.5.2015 kl0 15-16.30. Tahan haastatteluun
osallistui yksi vakituinen tyontekija jokaiselta vastaanotto-osastolta ja lisaksi kolme Oulunky-
lan vastaanoton erityistyontekijaa. Tyontekijoiden ryhmahaastattelua varten oli varattu 1,5h
aikaa, mutta tama aika ei ollut riittava ja haastattelu venyi noin 20 minuuttia aikataulua pi-
demmaksi. Tyontekijoiden haastattelussa syntyi hyvaa ja monipuolista keskustelua asiakkai-
den antamasta arviosta. Asiakkaiden antama palaute ja kehittamisehdotukset toimivat osal-
taan hyvana silmien avauksena tyolle, jota tyontekijat pitavat itsestaan selvana. Tyontekijoi-
den yhteinen moniaaninen ja moniammatillinen reflektio tuotti hyvia oivalluksia seka vei asi-
nauhoitettua aineistoa 102 minuuttia 48 sekuntia ja litteroitua aineistoa 20 sivua. Tyonteki-
joiden haastattelun tuottama aineisto tiivistettiin ja teemoiteltiin asiakkaiden haastattelusta
nousseiden teemojen alle. Taman jalkeen aineistosta tyostettiin haastatteluohje esimiesten
haastattelua varten siten, etta aineistosta valmisteltiin powerpoint- esitys, joka piti sisallaan
lyhyen kertauksen siita, mita opinnaytetyon a toteutetussa arviointiprosessissa on tahan men-
nessa tapahtunut ja millaisia kehittamiskohteita oli noussut esiin asiakkaiden ja tyontekijoi-
den haastatteluista. Lisaksi aineistosta koostettiin tiivistelma, johon otettiin mukaan muuta-
mia asiakkaiden repliikkeja ja tyontekijoiden kommentit ja reflektointia jokaisesta kahdek-

sasta teemasta.

8.1.3 Esimiesten ryhmahaastattelu

Esimiesten ryhmahaastattelu toteutettiin 18.5.2015 klo 10.30- 11.30. Haastatteluun osallis-
tuivat kaikkien vastaanotto-osastojen vastaavat ohjaajat seka Oulunkylan vastaanotto-
osastojen johtava ohjaaja seka johtaja. Myos esimiesten haastattelu venyi 15 minuuttia pi-

demmaksi kuin alkuperainen aikataulutus. Esimiesten haastattelusta syntyi nauhoitettua ai-
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neistoa 75 minuuttia 21 sekuntia ja haastattelu litteroituna oli 13 sivua. Litteroinnin jalkeen
esimiesten haastattelusta nousseet kommentit jaoteltiin asiakkaiden haastattelun perusteella
luotujen teemojen mukaisesti ja esiin nostettiin esimiesten uudet nakokulmat ja esiin nosta-
mat kehittamisenkohteet seka konkreettiset asiat, joita asiakastyon prosessin kehittamiseksi

jo ollaan tekemassa.

8.2  Aineiston analyysi teemoitellen

Seka asiakkaiden, etta asiakastyontekijoiden ja esimiesten ryhmahaastattelut on analysoitu
teemoittelemalla. BIKVA- arviointimenetelman mukaan asiakkaiden ja tyontekijoiden haastat-
teluaineistosta koostettiin teemoittelemalla haastatteluohjeet seuraavia haastatteluja var-
ten. Asiakkaiden haastattelusta muodostettiin haastatteluohje a tyontekijoiden ja esimiesten
haastattelua varten. Tyontekijoiden haastattelusta muodostettiin ohje esimiesten haastatte-
lua varten. Lopuksi tutkimusraportissa eriteltiin ja esitellaan kaikkien kolmen haastattelun
tulokset teemoittelun avulla. Teemoittelu tarkoittaa tassa tutkimuksessa sita, etta aineisto
yhdistetaan saumattomaksi kokonaisuudeksi Oulunkylan lasten kriisivastaanoton asiakastyon
prosessin teoreettiseen viitekehykseen ja lastensuojelupalveluiden arviointia ja kehittamista
koskevaan tutkimustietoon. (vrt. Eskola & Suoranta 1998, 175-182.)

Robson (2001) kasittelee teemoja arvioinnin tulosten analyysissa. Teemojen avulla tulisi sel-
vittaa, mita aineisto kertoo arviointikysymysten nakokulmasta. Arvioinnissa pyrkimys on etsia
haastettaluista samankaltaisia teemoja silla samankaltaisuuksien saannoéllinen esiintyminen

voi merkita niiden keskeista asemaa tulosten kannalta. (Robson 2001, 176-177.)

9  Tulokset

Asiakkaiden haastattelua varten oli alustavasti mietitty asiakasprosessin kolme vaihetta, jotka
tulisivat tavalla tai toisella kasitellyksi: tulovaihe, tyoskentelyvaihe ja asiakkuuden paattymi-
nen ja vaikutukset. Asiakkaiden ryhmahaastattelussa keratyn aineiston pohjalta kolmen tee-
man sijaan tarkeita teemoja nousi kahdeksan. Nama kaikki nousivat asiakkaiden keskustelus-
ta, palautteesta ja arviosta asiakastyon prosessin sisaltoon liittyen. Kahdeksan syntynytta
teemaa ovat tulotilanne ja vastaanotto, tavoitteet ja niiden asettaminen, arjen tyoskentely
vanhempien kanssa, lapsen kohtaaminen ja arjen toiminta, perhetapaamiset, vertaistuki,
moniammatillinen verkostotyo ja jakson vaikutukset. Haastattelujen tulokset on jaettu tee-
mojen mukaisesti siten, etta jokaisen teeman kohdalta loytyy Bikva- arviointiprosessin mukai-

set kolme nakokulmaa; asiakkaiden arvio, tyontekijoiden arvio ja esimiesten arvio.

9.1 Tulotilanne ja vastaanotto

9.1.1 Vanhempien arvio

Vanhemmat ilmaisivat, etta saadessaan tietaa heidan lapsensa sijoituksesta Oulunkylan vas-
taanottoon, he olivat pyrkineet loytamaan tietoa vastaanottolaitoksesta internetista ja siella

olevilta keskustelupalstoilta seka ystavilta ja tutuilta, joilla oli samanlaisia kokemuksia. Myos
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lastensuojelun sosiaalityontekija, joka lahettaa lapsen Oulunkylan vastaanottoon oli pyrkinyt

kertomaan informaatiota tulevasta paikasta.

’Hétdpdissddn etittiin netistd tietoa ja soitettiin sukulaiselle, joka on lastensuoje-
lussa toissd ja hdnelld oli tieto, (kun kerroin MH) ettd seuraavana pdivdnd Oulunky-
lddn, niin hdnelld oli sellainen tieto, ettd Oulunkyld on ndistd paikoista parhaita. Sil-

loin se niinku helpotti...”” H3.

"’Md sain kuulla tdstd paikasta lastensuojelun sosiaalityontekijdltd ja sain kuulla ettd
tdd on hyvd paikka. Eli teilld on tdllainen hyvd maine. Mistddn, mistd kyselin, ei kuu-
lunut mitddn negatiivista, ja netistd etsin, mutta netistdkddn ei [Oytynyt mitddn ikd-

vid kommentteja.’’ H4.

Oulunkylan vastaanoton hyva maine helpotti vanhempien huolta siita, mita seuraavaksi tapah-
tuu, vaikka tarkkaa tietoa ei heilla viela sen enempaa alkuvaiheessa ollut. Vanhemmat muis-
telivat tunnetiloja ja kokemuksia, joita heilla oli saapuessaan ensimmaisia kertoja Oulunkylan
vastaanottoon ja tuodessaan lapsen osastolle. Ilmeista oli, etta lapsen vastaanottosijoituksen
alussa vanhemmat ovat ison tunnemyllakan vallassa ja heilla on meneillaan monia paallekkai-

sia prosesseja, joiden tyostaminen vaatii aikaa seka heidan itsensa, etta lapsen kannalta.

*’Se lapsen tulo tdnne tuo tunteet pintaan, se oli hdnelle tosi rankka - kun se tdnne

"’Kaikki tapahtui hirveen dkkid ja se oli hyvin tunteellista....ylipddtéddn koko ajatus si-
joituksesta ja lastensuojelusta kuulosti niin pelottavalta. Et onks tdd niinku lopun al-

kua ettd me menetetddn se meiddn lapsi niinku kokonaan. Lédhtbékohta ei oo miten-

kddn kauheen hyvd.’’ H3.

Vanhempien tuntemus itse osastolle tullessa oli ollut myos hammentynyt. He olisivat kaivan-
neet enemman tietoa siita, mita tulee tapahtumaan ja millainen paikka Oulunkylan vastaan-
otto on. Tunteiden ollessa pinnalla, vanhemmat kokivat, etta jonkinlainen esite tai tarkempi

esittely olisi helpottanut heita hahmottamaan, mita vastaanottosijoitus tarkoittaa.

’Tddlld se vastaanotto ei ollut mitenkddn kauheen syddmellinen, se oli sellainen hy-
vin asiakeskeinen....siihen alkuun olisin toivonut ettd olis avattu sitd, mitd tdssd pai-
kassa on nyt tarkoitus tehdd ja millaista tukea se lapsi niinku saa. Okei, se saa huo-

neen, ruokaa ja tdmmaostd, mut mikd se muu ajatus et md oloisin toivonut, ettd sitd

olis ens alkuun avattu meille vanhemmille enemmdn, muuta ku se, et naytetddn tilat

ja missd syodddn ja ndin.’’ H3.
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"’Mutta kun tdnne tultiin, olin ihan pihalla ettd mitd téddlld tapahtuu, mikd téd paik-

ka niinku on.’’ H1.

9.1.2 Tyontekijoiden arvio

Tyontekijat keskustelivat omassa ryhmahaastattelussaan siita, kuinka suuri merkitys on silla,
etta pystyttaisiin jatkossakin pitamaan ylla hyvaa mainetta lastensuojelun palvelun tarjoaja-
na. Tama omalta osaltaan pystyisi poistamaan ennakkoluuloja ja pelkoja suhteessa vastaanot-
tosijoitukseen. Tyontekijat pohtivat, milla lailla voitaisiin paremmin kyeta perheelle viela
tuntemattomina tyontekijoina kuitenkin takaamaan se, etta vanhemmat kokisivat tulleensa
kuulluksi ja kohdatuksi tunteidensa ja pelkojensa kanssa, eivatka kokisi jaavansa yksin isojen
kysymysten kanssa. Tyontekijat ehdottivat, etta on tarpeen kiinnittaa yha enemman huomiota
asiakkuuden alussa oleelliseen kriisityoskentelyyn ja kriisin vastaanottamiseen. Tarkeaa olisi
kyeta varaamaan tarvittavan rauhallinen paikka ja aika tulotilanteeseen. Mieliin palautettiin,
etta olisi hyva muistaa varata yksi tyontekija seka vanhemmille, etta lapselle, joka pystyy
keskittymaan heihin tulotilanteessa. Nain pystyttaisiin paremmin takaamaan asiakkaan koh-
taaminen ja aloittaa heti suhteen luominen, joka vaikuttaa jatkotyoskentelyn tuloksellisuu-
teen. Tyontekijat toivat esiin, etta kohtaamisen mahdollistaminen ja tunnekokemuksen huo-
mioiminen edesauttavat sita, etta asiakkaat pystyvat paremmin vastaanottamaan myos infor-

maatiota ja faktatietoa tulotilanteessa.

”’...kun lukee nditd asiakkaiden kertomuksia ja mitd ne on kertonu, ettd siind tuloti-
lanteessa sellainen inhimillinen kohtaaminen, ettd voi pysdhtyd olemaan sen ihmisen
kanssa. Ja sitten kun asiakas kokee, ettd tyontekijdt on héntd varten, ottaa vastaan
ja on ihan rauhassa. Sit pystyy pikkuhiljaa ottamaan niitd kysymyksid vastaan ja ker-
tomaan. Tietenkin ihmisistd riippuu, mutta jos alkaa heti kertomaan kaikkea, niin

voiko olla, ettei se ihminen ja asiakas tule kohdatuks?’’ TT1

’Ndd tunteet tdssd oli tosi tdrkee lukea. Noihan on tosi rankkoja noi tunteet et kun
ajattelee, et sielld on niinku lapsen menettdmisen pelkoo ja paljon erilaista, ettd sen
sitten siind tilanteessa tiedostaa, et sielld on niinku valtavasti niitd prosessja menos-
sa samanaikaisesti. Ja niinku tosiaan et tuntuu, useinhan se on niinku sellasta osaston
tohinaa ja menoa ja meininkid ettd, varmasti se on sellanen kehittdmisen kohta, et

niissd puitteissa...tekis sen rauhan ja suunnitellusti sitd sitten vield miettid...”’TT2

Tyontekijat pohtivat, etta jokaisen asiakkaan kohdalla olisi tarkeaa muistaa, etta vastaanot-
tosijoitus tapahtuu heille usein ensimmaista kertaa, eika heilla ole samanlaista ymmarrysta
prosessista kuin tyontekijoilla, jotka tyoskentelevat naiden asioiden kanssa paivittain. Tarke-

aa olisikin yha uudelleen ja uudelleen muistaa prosessin eri kohdissa muistaa sanoittaa ja se-
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littaa, sita mita tapahtuu. Ensisijaista on, etta tyontekijoilla itsellaan on selkea ymmarrys
prosessin eri vaiheista, jotta he kykenevat kuvaamaan ja kertomaan, mita eri vaiheet tarkoit-
tavat lapsen ja vanhemman nakokulmasta. Tyontekijat pohtivat, etta on hyva muistaa se,
ettei kaikkea voi tehda kerralla tyoskentelyn alussa, vaan tarkeaa on auttaa asiakasta sieta-
maan epatietoisuutta. Tama tapahtuu muun muassa kertomalla, etta jakson alussa on paljon
asioiden selvittelya ja sovittavia seka neuvoteltavia asioita, ennen kuin kyetaan lupaamaan
heille mita jatkossa tapahtuu. Perustyoskentelyn ja paasaantoisen prosessin kuvaaminen on
tyontekijalla, eivat Oulunkylan tyontekijat voi antaa sellaisia lupauksia joita ei ole yhteisesti

neuvotteluissa sovittu ja paatetty.

9.1.3 Esimiesten arvio

Esimiehet keskustelivat tulotilanteeseen liittyen siita, kuinka tarkeaa on tyontekijoiden ja
esimiesten todella panostaa tulotilanteeseen, silla usein ihan ensi metrit saattavat maarittaa
paljon asiakkuutta ja yhteistyota. Eras esimies mietti, kuinka hyvin arviointiprosessi ja sen eri
vaiheet yleensa ovat tyontekijoilla itsellaan hallussa ja tiedossa, jotta kykenee antamaan
vanhemmille tietoa ja samalla kohdata seka vanhempia, etta lapsia kriisissa. Tarkeaksi nos-
tettiin uuden asiakkaan tullessa, etta tilanteeseen olisi tarpeeksi resursoitu tyontekijoita,

jotka pystyvat antamaan aikaa seka vanhemmille, etta lapselle.

”Pddsee rakenteellisesti siihen, ettd pystyy jdrjestdmddn siten, ettd vanhemmat saa
sen oman ajan ja lapselle saa sen oman ajan tai joku toinen, miten tddlld ollaan ja sit-
ten on vield sellainen yhteinen hetki, missd voi kdydd niitd asioita, niin siten voi

edesauttaa asiaa.”E2.

Esimiehet pohtivat myos sita, etta kiireellisten sijoitusten suuntaus ollut suunnittelemattomat
tulemiset ja siita syysta myos tutustumiskaynnit osastolle ovat vahentyneet. Esimiestennako-
kulmasta pohdittiin sita, kertooko suuntaus asiakkaiden tilanteiden hankaluudesta vai kenties
kiireesta sosiaalitoimessa ja sosiaalityontekijoilla? Suunniteltujen sijoitusten ja tutustumis-
kayntien etuna pidettiin sita, etta tilanne ei ole valttamatta niin latautunut kuin virallinen

tuloneuvottelu.

”Sehdn oli sellainen tilanne, jossa tdhdn pystyi paneutumaan ndihin asioihin parem-
min. Siind neuvottelutilanteessa puhutaan vdhdn eri asioista sitten kuitenkin, eikd

ehkd ole aikaa kohdata sitd tunnetta sitd, ettd mullakin on tdllainen kokemus.”’E3.

Esimiesten haastattelussa tuli esille, etta Helsingin kaupungin lastensuojelussa on meneillaan
tuloneuvottelua koskeva uudistus, jossa neuvottelun rakenteita ja sisaltoja on pohdittu ja

pilkottu pieniin osiin. Kyseessa on koko Helsingin kaupungin lastensuojelun neuvotteluraken-
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teen ohjeistus, jossa seka vastaanoton tyontekijoiden, etta sosiaalityontekijan rooli ja neu-
vottelun veto- seka kirjaamisvastuu on mietitty ja jaettu. Paljon puhuttiin siita, mita sosiaali-
tyontekija on ehtinyt jo asiakkaan kanssa puhua ennen vastaanottosijoitusta syista ja tavoit-
teista ja milla tavalla vanhemmat ja lapsi ovat asiat sisaistaneet. Painopiste nahtiin siina,
etta Oulunkylan vastaanoton tyoskentelyn aikana kyettaisiin asioita avaamaan ja prosessin eri

vaiheissa ymmarryksen lisaantymiseen kyettaisiin vaikuttamaan tunnekokemuksen rinnalla.

”Se on ihan fakta, ettei kukaan kykene sellaiseen tiedon kdsittelyyn itsessddn, ettd
joutuu lapsensa jéattdmddn vieraiden ihmisten hoitoon. Ja vaikka puhuttais kuinka pal-
jon, niin md en usko, ettd se tilanne tulee oleellisesti heiddn kokemuksen kautta
muuttumaan. Ehkd prosessin eri vaiheissa, niin niissd voidaan vaikuttaa enemmdn sii-

hen, mutta kuinka tietoiseksi tulee siitd, mitd tdadlld tehdddn.”E5

9.2 Tavoitteet ja niiden asettaminen

9.2.1 Vanhempien arvio

Oulunkylan vastaanottoon saapumisen jalkeen pyritaan noin viikon kuluessa jarjestamaan tu-
loneuvottelu, jossa voidaan yhteisen keskustelun kautta maaritella tyoskentelyn tavoitteet.
Jotta vanhemmat ja lapsi motivoituvat tyoskentelyyn tyontekijoiden kanssa, edellyttaa se
riittavaa yhteista ymmarrysta niista teemoista ja ongelmista, joita on tarkea kasitella, yhteis-
ymmarrysta tyotavoista, suhteen luonteesta ja ennen kaikkea tavoitteista ja muutospyrkimyk-
sista (vrt. Sarkela 2001, 34). Vanhemmat kuvasivat tavoitteiden asettamista ja tavoitteiden

merkitysta seuraavasti:

"’Tavoitteet oli selkedt ja jos md en ymmdrtdny sitd ni sit tarkennettiin ja sit ku pu-

hutaan hirveesti, ni sit md yritin kans kotona niinku toimii sen mukaan.’’ H1.

”Kun tultiin ns. alkuhaastatteluun kun lapsi tdnne jdi ja siind oli tosi tdrkee pdtkd
siitd, et me tehtiin semmonen pdtkd et me tehtiin tddlld oloajan tavoitteet. Et se oli

hyvin selkee.”HA4.

teet. Mut ehkd se oli vaikee sanoa kun lapsi kysyi, et kuinka kauan tddlld ollaan ja se
oli kauheeta, kun eihdn sitd kukaan voi sanoa. Se on pdivékerrallaan mennddn asiois-
sa...”H>5.

Vanhempien nakokulmasta tyoskentelyn aloittamisvaiheessa on erityisen tarkeaa, etta tavoit-
teet ovat selkeat, ne ovat suoraan yhteydessa perheen arkeen ja todellisuuteen, eika tavoit-

teita ole liikaa. Tavoitteita maariteltaessa kuullaan vanhempia ja lasta ja kunnioitetaan hei-
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dan nakokulmaansa, silla ulkoapain asetetut tavoitteet harvoin saavat aikaan sitoutumista ja

halua tyoskennella niiden saavuttamiseksi.

”Voi olla et me niistd (tavoitteista MH) puhuttiin, mut itte oli niinku sekasin siitd ti-
lanteesta, ettd asiat ei auennu, mut joka tapauksessa niinku jos me keskusteltiin, ne
olis voinu kirjata lomakkeeks, et ne mddritellddn yhdessd ja kirjataan et mitd ne ta-

voitteet tddlld ololle on.”H3.

”...alku oli sitd, ettd tddlld selvitetddn millainen tdd lapsi on ja millaisia mahdolli-

suuksia silld on ja minne hdn tddltd pddtyy niin se oli tosi epdselvd...” H3.

Vanhempien kommentit osoittavat, etta tuloneuvottelussa asetetut tavoitteet on erityisen
tarkeaa kirjata ylos. Tulotilanteen tunnemyrsky ei ole merkittavasti muuttunut tuloneuvotte-
luun mennessa tai saattaa aktivoitua uudelleen tuloneuvottelussa. Tyontekijoiden on tarkeaa
ymmartaa, etta selkeiksi ja yksinkertaisiksikaan luultuja tavoitteita ei valttamatta kyeta ti-
lanteessa sisaistamaan. Ilmeni tarve, etta asiakkaat voisivat kotona palata asetettuihin tavoit-

teisiin ja nain kyeta tyostamaan asioita kotona ollessaan.

”...ne oli niin kovia paikkoja, ettd olis toivonu, ettd ihan hyvd kun olis joku suunni-
telmallinen vaikka esimerkiksi vanhemmille antaa joku opas tai joku, jossa olis sitten
jokaisen henkilokohtainen mihin on kirjattu ne pddtavoitteet, mitd sovittu alkuneu-
vottelussa, johon voi itsekin palata sitten jdlkikdteen ja miettid, pitdisko nditd ta-

voitteita muuttaa ja kuinka nopeasti on seuraava palaveri...”H3.

”Kylld mullakin meni tuloneuvottelusta puolet ihan niinku ohi ja sit md jdlkikdteen
kerdisin niitd palasia, et mitd me sillon niinku puhuttiin ja lapsen muutamat kysymyk-

set sitten jdi mieleen kostamaan itteeni.” H5.

Seuraavassa lainauksessa tulee hyvin ilmi kuinka raskas tuloneuvottelu voi vanhemmalle olla
ja tyontekijat kiinnittivat erityisesti huomiota siihen, ettei kukaan vanhempi jaisi tunnekoke-

muksensa kanssa nain yksin, kuin kyseinen vanhempi.

"’Mulle se oli aika tunteellinen paikka tuo tuloneuvottelu. Esitin reipasta ja lapselle
ettd kaikki on hyvin ja tdd on hyvd juttu mut ku md pddsin autoon niin lakosin aivan

totaalisesti ja itkin ihan hysteerisesti tuolla autossa.’’ H5.

9.2.2 Tyontekijoiden arvio
Tyontekijat totesivat, etta asiakkaan nakokulman esiin nostamien heti alusta lahtien on tar-

keaa, jotta asiakas kokee tulevansa kuulluksi. Tyontekijoiden vastuulla on, etta pyritaan var-
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mistamaan se, etta asiakas saa aanensa kuuluviin siitakin huolimatta, etta tuloneuvottelu voi
olla jannittava ja ajallisesti rajallinen asioiden kasittelyyn. Tavoitteiden asettaminen on tar-
keaa, jotta kyettaisiin tyoskentelemaan oikeiden asioiden kanssa sen lisaksi, etta lastensuoje-
lulaki asettaa tietyt reunaehdot esimerkiksi sijoituksen perusteiksi. Tasta syysta avoimuus ja
tavoitteiden selkeys seka sen avaaminen, etta vastaanottosijoituksen aikana lapsen ja per-
heen tilannetta arvioidaan suhteessa tavoitteisiin, on asiakkaiden nakokulmasta erityisen tar-

keaa ja tyontekijoiden vastuu seka velvollisuus.

Tyontekijat totesivat vanhempien palautteessa oleelliseksi sen, etta asiakkaat hyotyvat siita,
etta tavoitteet ovat kirjallisessa muodossa. Samalla pohdittiin aiemmin kaytantona ollutta
tapaa tulostaa edellisen neuvottelun tai tapaamisen muistio seuraavaan vanhempien kohtaa-
miseen. Tama mahdollistaa sen, etta asiakkailla on mahdollisuus lukea heista tehtyja kirjauk-
sia, kommentoida niita ja saada itselleen ajantasainen dokumentaatio omasta asiakas proses-
sistaan. Muistioiden antaminen asiakkaille tosin tarkoittaa sita, etta kirjaamisen tulisi olla
ripeaa ja varsinkin neuvotteluissa, joissa sosiaalityontekija on mukana, tulisi hyvin selkeasti
sopia kuka kirjaamisen tekee. Tyontekijoita jai mietityttamaan se, mikali sosiaalityontekija
kirjaa neuvottelujen muistiot, voivatko tyontekijat antaa sosiaalityontekijan muistiota asiak-
kaille, silla he eivat kuitenkaan kykene kommentoimaan kirjattuja asioita. Lisaksi pohdittiin,
tulisiko Oulunkylan tyontekijoiden tehda omat muistionsa ja mietittiin aiheuttaako tama tur-
haa paallekkaista kirjaamista. Oulunkylan tyontekijoiden toteuttamat perhetapaamisten
muistiot voidaan jatkossakin kayda lapi yhdessa asiakkaiden kanssa, mutta pohdittavaksi jai,
kuinka jatkossa toimitaan neuvotteluiden ja tavoitteiden kirjaamisen suhteen. Ilmeiseksi tuli,
etta kirjaamiskaytannoista tulisi olla selkeat ohjeet ja sopimukset, jotta voidaan toteuttaa

asiakkaiden kaipaama kirjallinen tavoitteiden asettaminen muistin tueksi.

”Tdd on ajankohtaista koska me ollaan hakemassa meiddn neuvotteluihin sitd sellais-
ta strukturoidumpaa ja jasentyneempdd mallia, niin sit vois ajatella et siihen. Siind
vois olla tdllaisiakin kohtia, et kun on eri tahoja et ihan tdllaisia, ettd mitd he ajat-
telee ensin ja mihin on yhdessd pdddytty, et mitd kohti tyoskennellddn. Et siihen voi
hyvinkin tdllainen et siihen kirjataan ja se on kaikilla kdytdssd. Et silleen tdd on niin-

ku hyvdd palautetta tdhdn meiddn kehittdmistyohon.”TT2.

Tavoitteiden mieleenpainumisen varmistamiseksi tyontekijat pohtivat, etta neuvottelun jal-
keinen perhetapaaminen tulisi jarjestaa mahdollisimman nopeasti, jotta asioista paastaan
heti keskustelemaan. Mahdollisuutta kontaktoida vanhempaa nopeasti tuloneuvottelun jal-
keen pidettiin myos hyvana vaihtoehtona ja tarkeana elementtina sille, etta varmistetaan

kuinka vanhemmat kotona voivat.
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”Onhan toi niinku aika hurjaa, jos oot vanhempana niinku noin yksin tavallaan niiden
tunteiden kanssa. Et ne ei saakaan sitd tukea niinku meiltd. Senkin puolen ymmdir-

rdn, ettd ollaan ihan tuntemattomia ihmisid, me ollaan viranomaisia, et juu ei kovin
moni ei avaudu ja ldhde niinku ja silld tavalla tuu siihen suhteeseen...tulee sellainen

olo, ettd jdd ihan yksin siind alussa, ja niin ei sais olla.”TT5.

Tyontekijoiden nakokulmasta lapsen kanssa on helppo kayda tuloneuvottelua ja sen sisaltoa
lapi, silla lapsi on lasna osastolla ja asioiden kasittelyyn tyontekijan kanssa on enemman ai-
kaa. Tarkeana nahtiin se, etta tuloneuvottelun jalkeen myos vanhemmalla olisi mahdollisuus

puhua tuntemuksistaan joko osastolla tuloneuvottelun jalkeen tai puhelimitse kontaktoimalla.

”No jotenkin se tulee taas tdssd, ettd kun se on meille tdd sapluuna tdysin selvd ja
kun me tiedetddn, et miten tdd menee. Et jotenkin muistais kysdistd joka kohdassa
ja yhd uudelleen jaksaa kdydd nditd asioita ldpi yhd uudestaan ja muistais kysyd, et-

td jdiks sulle siitd jotain epdselvdd tai kysyttdavdd tai pohdituttavaa.”TT4.

9.2.3 Esimiesten arvio

Esimiehet jatkoivat keskustelua uudesta tuloneuvottelua koskevasta ohjeistuksesta, jonka
mukaan sosiaalityontekija on se taho joka kirjaa neuvottelumuistiot. Esimiehet miettivat, mi-
ten silloin onnistuu esimerkiksi neuvottelumuistion antaminen asiakkaalle muistin tueksi, jos
sosiaalityontekijan kirjaus viipyy. Pohdittiin myos sita, voiko Oulunkylan tyontekija kayda asi-

akkaan kanssa neuvottelumuistiota lapi, mikali ei ole sita kirjoittanut.

”Sehdn on oikeudenmukaista, ettd se ihminen, joka on kirjannut paperin, myds antaa
sen vanhemmalle ja kdy yhdessd sen neuvottelun ldpi. Se on ldpindkyvyyttd. Itseasi-
assa se on asiakkaalle oikeudenmukaisuutta ettd se saa nimenomaan siltd ihmiseltd

joka kirjaa...”E5.

Paasaantoisesti nahtiin hyvana kaytantona se, etta kyettaisiin antamaan asiakkaille kirjallise-
na edellisen tapaamisen ja neuvottelun muistio, jotta se helpottaisi prosessissa mukana oloa.
Eras esimies muistutti, etta sosiaalihuoltolain muutoksen yhteydessa on tullut uudet suosituk-
set siita, mita asiakirjoista tulisi l0ytya ja jokaisen asianosaisen mielipiteen tulisi nakya kir-

jaukissa.

Tavoitteiden asettamisesta ja niiden epaselvyydesta oltiin vanhempien palautteen kanssa sa-
maa mielta.
”Kylld md ainakin itse mitd neuvotteluissa olen ollut, on ettd tavoitteita ei ilmaista
selkedsti vaan ne jdd hyvin epdmddrdiseksi. En tiedd onko ne sitten sen avohuollon

sosiaalityontekijén vastuu, ettd ne tulee ilmaistua.”E5.
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”Sijoittamisen syyt pitédd pystyd sanomaan vanhemmille ddneen, ettei se oo sellasta
epdmddrdistd mossod, et kylld meiddn tdaytyy tddlld kyetd sanomaan et jos lapsi on
tdnne sijoitettu, ettd meilld on sosiaalityontekijdn kanssa yhteinen ndkemys miksi se

lapsi on tdnne tullut ja niitd voi kdsitelld yhdessd lapsen kanssa.”’E3.

Esimiehet pitivat hyvana, etta vanhemmat olivat antaneet palautetta koskien vastaanottosi-
joituksen omaa esitetta ja asiakasprosessia seka sen sisallon eri vaiheita. Esimiehet nakivat,
etta on hyva olla tietty perus infopaketti ja tietoa siita, mita kaikkea prosessin eri vaiheisiin
kuuluu, mutta muistuttivat, etta todellisuudessa ei valttamatta kyeta kaikkea esitteeseen

kirjoitettua toteuttamaan.

”Toihan on ihan dlyttémdn hyvd tuo esite, jossa tdtd prosessia kuvataan ja vanhem-
mat voivat sielld kotona sitten pohtia ja kysyd ja tarkentaa ja kdydd sitd ja se hah-

mottuu ihan eri tavalla, mitd tdalld tapahtuu... ”E3

9.3 Vanhempien kohtaaminen ja arjen toiminta

9.3.1 Vanhempien arvio

Vanhemmat kokivat, etta Oulunkylan vastaanoton tyontekijat ovat suhtautuneet ja kohdelleet
heita hyvin. Kokemus oli, etta suhtautuminen oli lammin ja valittava ja etta tyontekijat olivat
kyenneet luomaan kuuntelevan ilmapiirin suhteessa vanhempiin ja keskustelujen kautta anta-

neet erilaista nakokulmaa ja ajattelemisen aihetta arjen toimintaan.

” Vanhempana minuun suhtauduttiin hienosti ja sain myds kotildksyjd, jotka oli hy-

vid.”H1.

”Joo, se on kylld selkeesti. En oo yhtddn ainutta tyontekijdd tavannu, oon néhny aika
monta ja tullu keskelld pdivéad kdymdédn...niin kaikilla on se ldmp6. Joku sellanen va-
littdminen. En oo kertaakaan kokenu ett mua ei ois kuunneltu puhelimessa tai mua ei

ois otettu vastaan silleen et md en vois puhua.”H5.

”Ja kaikki ketd méd oon tavannu, semmonen ldmmin ja vilittavd suhtautuminen mei-

hin lapsiin ja vanhempiin.”H3.

Vanhempien kohtaamisessa nakyvaksi tulee dialogisuuden ja sosiaalisen konstruktionismin pe-
riaatteet seka Oulunkylan tyoskentelylle asetetut arvot ja eettiset periaatteet. Vanhemmat

kokivat tyoskentelyn olevan lapinakyvaa ja reilua. Vanhempien mukaan asioista oli puhuttu
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natisti, mutta ei liian hienostellusti. Vanhempien kokemus tulee selkeasti ilmi seuraavien lai-

nausten kautta.

”Kylld (mua vanhempana MH) kuultiin. Md ajattelin, ettd ihan sama jos ne ajattelee
musta ettd onpa tollanen. Ettd on kuitenkin hyvd tietdd, et ne pistdd ylos sen asi-

an”’H5

’Oltiin niinku rehellisid ja avoimia, ei salattuja. Se ldhtee niinku meistd vanhemmis-
takin se hoidon edistyminen ja mydnnetddn myo6s ne omat virheet ja mennddn it-

teemme ja omiin toimintatapoihin.’’H1.

”Mikddn ei ollut ahdistavaa, kun siind niinku avoimesti jaettiin sitd taustatietoa kun
kerroin millainen lapsi se oikeasti on, millainen lapsi sielld asuu sisdlld ku se avau-

tuu. Ja sitd kohden sitten ldhdettiin...” H1.

”Kyl md koin, ettd pystyn sanomaan miten toivoin ettd lasta rajoitetaan, mutta mikd
md olen sanomaan ihmisille, jotka tekee ammatikseen tétd. Kylld mua kuultiin, mut
tottakai ei ne tee sen mukaan mitd md sanoin, et hei tota ja tota. Tottakai tddl pitdd

ottaa muitakin asioita huomioon, on muitakin lapsia kuin se yksi lapsi.”H2.

"’Tydskentely on ollut ldpindkyvdd ja reilua puolin ja toisin. On ndtisti sanottu, mut-
ta ei liian hienostellusti. Suoraa puhetta. Ei oo tarvinnu kierrelld ja kiemurrella. Se-

kin tietysti riippuu vanhemmasta, ettd kuka sietdd sitd arvostelua vanhempana.’’H1.

"’Tyontekijoiden ja vanhempien vdliset selkedt sopimukset on tdrkeitd, ku sit ollaan
niinku selvilld, et missd mennddn. Ehdottomasti. Hyvd, et on kaikki ihan selkeetd, et
sovitaan ja pidetddn sit niistd sopimuksista. Ja koitetaan et lapsikin pitdd niistd so-

pimuksista ja valvotaan sitd, ettd lapsi menee sopimusten mukaan.’’ H2.

"’Ne kuunteli kylld jos oli joku pyyntd, ne otti kantaa siihen ja lapsen kanssa puhut-
tiin siitd, ja asiaa kdytiin ldpi. Toive toteutui, te kuuntelitte ja se toive toteutu. Se

ldhtee hirveesti vanhemmista se hoito kokonaisuudessaan.’’ H1.

Vanhempien ja tyontekijoiden valinen yhteistyo on yksi asiakastyon prosessin sujuvuuteen

vaikuttavia tekijoita. Vanhemmat kertoivat prosessin aikaisista kokemuksistaan suhteessa
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kumppanuuden kehittymiseen. Lisaksi vanhemmat pohtivat sita, etta tyontekijoiden toimin-
nan lisaksi heilla on vanhempina merkittava rooli siina, millaisella asenteella ja motivaatiolla

he lahtevat tyoskentelemaan perheensa asioiden eteen.

"’Tuli joo (kumppanuutta), ettd se alku oli tosiaan sellanen ettei me haluttu lasta
tdnne eikd hdn halunnu itsekddn tdnne ja se ei ollut mitddn kauheen riemullista sik-
sikddn tdd alku. Sitten tapahtui dramaattinen kddnne... siitd se sitten ldhti sellanen

kumppanuus meiddn perheen ja tyontekijoiden kanssa.’’ H3.

’Kyse on siitd, miten vanhempana lGhtee tyoskentelyyn, ei pelkdstddn siitd, mitd

tyontekijdt tekevdt.’’H1.

’’Se on suuri suuri huojennus, ettd sd saat sen toisen vastuullisen aikuisen, joka hoiti
sen lapsen asiaa sun puolesta, niin ettd sun ei tarvinnu viimeisid rippeitd sun jaksa-
misesta laittaa siihen, ettd sd rupeet siind jdrjestelemddn niitd asioita. Se oli se toi-
ve tdltd paikalta just tuo, ettd sais sitd helpotusta siihen arkeen, ettd pddsee hen-

gdhtdmddn itse.’’H5.
’Ei tartte yksin murehtia, syyllistdd ja panikoida ja niinku...’’H4.

Vanhemmat pohtivat oman asennoitumisensa vaikutuksia vastaanottosijoitukseen ja tyosken-
telyn onnistumiseen. Vanhemmat keskustelivat syvallisesti siita, millainen rooli ja vaikutus
heilla on siihen, miten lapsi asennoituu vastaanottosijoitukseen. Lisaksi eras vanhempi kuvasi
sita, etta tyontekijat olivat varmasti kohdanneet myos negatiivisella asenteella olevia van-
hempia ja arveli, etta tyontekijat tasta syysta puhuivat niin suoraan ja avoimesti, jotta nega-
tiivisia kokemuksia ei syntyisi. Oleellista vanhempien pohdinnassa oli se, etta he pohtivat

omia paamaariaan suhteessa tyoskentelyyn.

”Omalla asennoitumisella on ollut mydnteinen merkitys, silld lapsikin oli sitd mieltd,
ettd ei oo vaihtoehtoja, ettd tajus et jotain on muututtava ja myénteisesti oli tulos-

sa osastolle.”H2.

”Jos sd ldhdet hyvin vastentahtoisesti, koko ajan etsimddn niitd negatiivisia asioita
ja epdilevidlld mielelld niin varmasti on vaikeeta. Siitdkin huolimatta md uskon, ettd
tyontekijdt tulee varmasti kohtaamaan niitdkin vanhempia, ettd se tapa milld he on
puhunu on ollu sen verran avointa ja selkeetd. Mut et siitd ei voi olla kun hyétyd, jos
ite ldhtee avoimin mielin. Ja se ettd ei oo liikaa odotuksia. Mutta hyvd on itselldkin
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9.3.2 Tyontekijoiden arvio

Tyontekijoiden haastattelussa pohdittiin, mista kertoo eraan vanhemman kokemus siita, etta
ei koe olevansa ‘mikaan’ sanomaan tyontekijoille, miten oman lapsen kanssa toimitaan. Tyon-
tekijat pohtivat paljon oman asenteen vaikutusta siihen, milla tavalla vanhempien nakokul-
maa ja oman lapsensa asiantuntijuutta kunnioitetaan ja arvostetaan, jotta vanhemmalle ei
valittyisi 'besserwisser’- asenne. Tarkeana pidettiin sita, etta kyetaan sanoittamaan ja perus-
telemaan vanhemmille, mikali ollaan eri mielta tai toimitaan eri tavalla, kuin vanhempi toi-
voo. Tyontekijat toivat esiin, etta on tarpeellista kayda vanhempien kanssa dialogia, jonka
seurauksena olisi lOytaa seka vanhemmille, etta lapselle uudenlainen kasikirjoitus ja toiminta-

tapa entisten tilalle, jos halutaan saada muutoksia ja erilainen lopputulos aikaan.

”Md jdin vield miettimddn tota lausetta, ettd toivottavasti meiddn ihmiset muistaa
kertoa, jos me ajatellaan eri tavalla jostain rajoitustoimenpiteistd...ettd miksi, mikd
on se peruste, minkdtakia me ajatellaan ettd olis hyvd kokeilla jotain toista ta-
paa....ettd tulee se ymmdrrys siitd, ettei se tarkoita sitd, ettei me haluta tehdd niin-

kun hdn vanhempana haluaa...”TT5.

Kumppanuuden syntymiseen vanhempien kanssa vaikuttaa tyontekijoiden mukaan tapaamis-
ten ja puhelinkeskusteluiden maara ja laatu. Usein vie useita tapaamis- ja keskustelukertoja,
ennen kuin paastaan johonkin tunteeseen ja tilanteeseen, josta paastaan eteenpain. Tyonte-
kijat pohtivat, etta kumppanuus tulee yleensa siina kohtaa, kun loytyy yhteinen ymmarrys
siita, mita tehdaan ja tavoitellaan. Tyontekijoiden keskustelussa nousi ajatus siita, etta radi-
kaalisti ajateltuna, kumppanuus voi parhaimmillaan olla myos sita, etta tyontekijalla ja van-
hemmilla on taysin erilainen ymmarrys tai ajatus siita, miten toimitaan. Hyva kumppanuus
kuitenkin mahdollistaa sen, etta voidaan olla eri mielta, ja etta erilaiset nakokulmat tulevat

kuulluksi prosessin aikana.

"Pitdd suostuu ettd yksi tapaaminen tuottaa aina yhden tunteen ja sit pitdd mennd
kotiin ja mdrehtid tunteita ja sit seuraava tuottaa seuraavat. Ja ehkd sit se juttu, et
pitdd huolehtia, et niitd tilanteita, jossa vanhemman tai lapsen kanssa kdydddn asi-

oita ldpi, et niitd oikeasti tulee.”TT3.

9.3.3 Esimiesten arvio

Keskustelussa nousi esiin ajatus siita, etta kumppanuuden ja yhteistyosuhteen syntyminen on
luonnollinen prosessi, jossa alussa tutustutaan ja vasta puolivalissa prosessia alkavat ihmiset
olla toisilleen tuttuja. Pohdittiin sita, olisiko kiireellisen 30 vuorokauden vastaanottosijoituk-
sen ja arvioinnin aikarajojen sisalla mahdollista nopeuttaa tuota luontaista prosessia jollain

tapaa. Nahtiin, etta asiakasprosessin alussa tulisi miettia rakenteet ja kerata mahdollisimman
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paljon tietoa lapsen ja perheen tavasta toimia ja taipumuksista jotta tietoa siirtyy puolin ja

toisin tarpeeksi.

tyontekijdd.”E5.

Myo0s tunteiden vaikutusta yhteistyon ja kumppanuuden syntyyn vanhempien puolelta pohdit-
tiin.
”Se syyllisyyden ja hdpedn tunne on monesti iso este aika pitkdllekin ennenkuin pdds-

tadn siihen vuorovaikutukselliseen kumppanuuteen. "E2.

9.4 Lapsen kohtaaminen ja arjen toiminta

9.4.1 Vanhempien arvio

Vastaanottosijoituksen arjessa vanhemmat kokivat, etta hyvaa ja kantavaa oli tyontekijoiden
vuorovaikutus lapsen kanssa osastolla. Vanhemmat kokivat hyvana, etta tyontekijat pystyivat

suhtautumaan heidan lapseensa asiallisesti silloinkin, kun lapsi oli mokannut jossakin asiassa.

"’Kaikki se mitd tyontekijoiden kanssa kdytiin ldpi ja mitd omaohjaaja jutteli pojalle,
niin kaikki oli niin hienoa kertakaikkiaan. Se ldhestyminen lasta kohtaan oli niin lois-

tavaa.’’H1.

"’Musta oli ihana se, ettd jos lapsi mokas jotakin, niin kuitenkin se toyntekijoiden
asiallinen suhtautuminen siihen. Md olin ite ihan kauhuissani kotona mut sit kuiten-

kin tddlld, ne niinku otti sen (lapsen MH) ja keskusteli sen kanssa...”’H4.

"’Kyl se oli se vuorovaikutus lapseen nidhden ja lapsen ndkeminen siind, se oli kantava
ja itsekin jaksoi paremmin kun luotti tyontekijoiden toimintaan, ei tarvinnut endd

ressata silla lailla kun uskoi ja luotti ja...”’HT.

’Sit oli hyvdd et lapsi leimaitui omaan ohjaajaansa ja hdnen kanssaan kdydyt keskus-

telut oli hyvid ja kitaransoitot ja tdmmdiset.’’H3.

Vanhempien nakokulmasta se, etta tyontekijoilla olisi tarpeeksi aikaa kohdata osastolla olevia
lapsia, tutustua heihin ja viettaa aikaa juuri heidan lapsensa kanssa oli tarkeaa. Vanhemmat
epailivat, etta vastaanotto-osastolla on niin paljon lapsia suhteessa vuorossa olevien tyonteki-

joiden maaraan, ettei jokainen lapsi tule kohdatuksi. Vanhemmille oli jaanyt sellainen tunne,
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etta heidan lapsensa viettavat paljon osastolla aikaa myo0s yksin. Lisaksi vanhemmat miettivat
vastaanottosijoituksen aikana lapsen liikkumista ja ulkona oloa kavereiden kanssa suhteessa

osastolla vietettyyn aikaan, ajatuksenaan se, etta lapsi on arviointijaksolla.

"’Epdilen, ettd tddlld on niin paljon lapsia, ettd tyontekijét eivdt vélttamdttd ehdi
kohdata lasta ja viettdd aikaa tarpeeksi, eihén ne voi yhteen lapseen jamdhtdd, kun

muutkin on siind.’’H2.

"’Komppaan, ettd varmaan tyontekijdt olis enemmdn ldsnd jos olis resursseja sii-
hen.”’H1.

’Eihén se auta, jos vaikka tddl olis henkilékuntaa ja lapsi on tddlld siten et kdy syo-

mdssd ja ldhtee sit tonne (ulos MH).’’H2.

Jotkut lapset eivat vastaanotto-osastolla ollessaan kay erilaisista syista johtuen normaalisti
koulussa vaan he viettavat suuren osan arkipaivasta osastolla koulutehtavia tehden oman
vointinsa ja kykynsa mukaan. Vanhemmat toivovat etta arkena paivisin osastolla olevien las-
ten paivatekeminen olisi aktiivisempaa, suunnitellumpaa ja etta siihen olisi varattu riittavasti

resursseja.

*’Se pdivdtekeminen lapsille, jotka on tddlld, pitdisi olla aktiivisempaa. Mutta re-
surssit, mut senkin ymmadrtéd, mut se oli niinku niin tympeetd olla tddllda pdivdt ja
munkin (vanhempana) ymmdrtdd, et mitd tapahtuu...Tietdmdttomyys, mitd tapahtuu,
oli kauheeta, et tietdis (lapsi ja vanhempi) et mitd viikolla tapahtuu, muutakin kuin
se ruokailuaika klo 16. Ettd onks sind iltana yhteistd peli-iltaa, vai ollaanko vaan ja

hegaillaan. Suunnitelmallisuutta tekemiseen.’’H1.

td sosiaalista tekemistd, ryhmdssd pohtimista poikien ja tyttdjen kans, et ne laitet-
tais pohtimaan sitd eldmdd niinkd, et miks koulua oikeesti kdydddn, omaa tulevai-
suuttaan, empatiaa, syy-seurauksen lakia, mitd voi sanoa toiselle, se kdytos, men-

nddn sinne aivoihin ja mieltd hoidetaan.’’H1.

"’Tulee perspektiivid lapsille (toisista MH) aikuisista, Ja niinku md sanoin, toinen
tyontekijd on nipo ja toiset on toisenlaisia.. et kaikki tddlld tekee silld omalla per-
soonallaan sitd tyotd ja omalla tyylillddn, niin se on kans hyvd, ettd lapsi on ndhny

erilaisia tapoja toimia, jotka sitten johtaa samaan lopputulokseen.’’H3
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9.4.2 Tyontekijoiden arvio

Tyontekijat olivat saman mielisia siita, etta tyontekijalla tulisi olla lapselle riittavasti aikaa,
jotta esimerkiksi oma-ohjaaja suhde pystyisi kehittymaan mahdollisimman hyvaksi lyhyen si-
joituksen aikana. Tyontekijat kavivat vilkasta keskustelua siita, mika on arviointijakson tavoi-
te sen suhteen, kun vanhemmat kommentoivat lastensa viettavan suhteellisen paljon aikaa
sella hyvin ohut suhde, hakeutuu han kavereiden luokse ja toisaalta, arviointijakson tavoite
on arvioida lapsen mahdollisimman normaalia arkea ja siksi ei ole valttamatonta automaatti-
sesti rajoittaa lapsen koulun jalkeista kavereilla olo-aikaa. Tarkeana kuitenkin pidettiin sita,
etta lapsi viettaisi tarpeeksi aikaa seka kavereiden kanssa, etta osastolla, jotta suhde paasee
syntymaan ja tyontekijat pystyvat muodostamaan arvion myo0s siita, mita lapsi ajattelee eika

pelkastaan saantojen ja sisaantuloaikojen noudattamiseen.

”Md ajattelen niinkun sen lapsen ja tyontekijd suhteen kannalta, ettd milld lailla
lapsi voi kiinnittyd tdnne jos suhde aikuisiin on hyvin ohut? Silleenhdn se on hirveen

tdrkeetd, varsinkin tyoskentelyn alussa, ettd lapsi on paljon tddallda.”TT1.

Tyontekijat loysivat keskustelussaan monia eri nakokulmia, mita kaikkea toiminta ja ryhmassa
oleminen seka tyoskentely osaston arjessa tarkoittaa. Pohdittiin sita, etta lapset ovat luon-
nostaan monissa eri ryhmissa ja yksilollisyys unohtuu, jos osastolle luodaan tiukka struktuuri.
Tyontekijoiden mielesta lahinna olisi hyva pohtia tyontekijoiden omaa suhtautumista ryhma-
tekemiseen, ja osallistaa lapsia enemman normaaliin arjen toimintaan ja toiminnallisuuteen.
Tyontekijat kokivat, etta tata osastolla jatkuvasti tapahtuu, ilman 'ryhma’ nimiketta. Nor-
maali arjen toiminnallisuus nahtiin kuntouttavana ja hoidollisena. Tarkeana nahtiin se, kuinka
nama arjen spontaanit tilanteet kyettaisiin tyontekijoiden omassa paassa tietoisemmin muut-
tamaan seurannaksi ja tiedoksi ja mita seka miten erilaisesta toiminnasta kerrotaan vanhem-
mille. Ymmarrettiin se, etta vanhemmat kaipaavat selvasti, etta heille kerrotaan havaintoja
heidan lapsistaan arjen toiminnassa, jotta vanhemmat voivat kommentoida, kuinka erilaista

tai samanlaista se on kuin kotona.

”Mdkin jotenkin ajattelen ettd oikeesti noita ryhmdssd tekemisid vois olla enemmdn-
kin. Ssais sitd sapluunaa itsellekin, mutta myoskin ihan yhtd arvokasta on se vapaa
oleminen.”TT4.

”"Enemmdn se, ettd miten nopeesti saa ryhmdn kasaan ja sit sitd enemmdn tietoisesti
seurataan ja tietoisesti muutetaan seurannaksi ja tiedoksi. Kaiken ryhmdtoiminnan ei
tarvitse olla suunniteltua.”TT3.
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9.4.3 Esimiesten arvio

Vastaanottolaitokseen tulevat kiireellisesti sijoitetut lapset ovat jatkuvasti yha hankalammas-
sa tilanteessa ja tarvitsevat paljon tyontekijan lasnaoloa ja hoidollista kanssakaymista samal-
la pitaen mielessa, sijoitusaikojen lyhentymistavoitteen. Esimiesten nakokulmasta tyonteki-
joiden tyonkuva on jo talla hetkella varsin laaja, silla siihen kuuluu omaohjattavan lapsen
kuntouttavan arjen lisaksi koko osaston lapsiryhma seka suuri maara erilaisia neuvotteluja ja
tapaamisia. Pohdittiin sita, etta sijoitusaikaan kohdistuva paine ja asiakasvirtauman nopeus

vaikuttaa siihen, etta jotakin elementteja tippuu vakisin pois.

”Tempo on ollut viimeakoina tdtd parin kuukauden settid, jolloin pyrittédis ymmdr-
tdmddn sekd lapsen eldmd, ettd siind sivussa vdhdn vanhempienkin eldmd. Mietin, et-
td kuinka paljon pystyy tekemddn kahdeksan viikon aikana sellaisia ryhmdytymisen
hetkid..ehkd yksi tai kaksi. Kun mietin esimiehend sitd tyotehtdvien mddrdd, mitd
tyontekijoille jaetaan resurssinomaisesti, ettd kuuluu perhetapaamiset, koulutapaa-

miset, verkosto ja lasten oleminen tdssd...”E2.

”Paineita on tosi paljon ettd me muutettais..tdssd otetaan sairaalahoitoon tdhdn
meille vammaset, lastensuojelun asiakkaat, ulkomaalaiset ja kieltd taitamattomat,
kaikki on siind kivasti ja sitten luodaan suhdetta ja muuta ja tdtd kun miettii, niin se

on hirvee tilanne.”E1.

Esimiehen nakokulmasta myos sijaisten jatkuva kaytto tuo oman haasteensa arjen pyorittami-
seen. Henkilokunnan vaihtuvuus vuorosta vuoroon vaikuttaa osaston arkeen. Myos se, etta
sijaiset hoitavat yhden vuoron kerrallaan vaikuttaa siihen, ettei lapsen kanssa synny saman-

laista suhdetta kuin oma-ohjaajan kanssa.

”Esimiehen ndkokulmasta toisin sen esiin sen jatkuvan sijaisten kdyton. Kun tieddtte,
niin sielld vaihtuu henkilokunta, siel kdytetddn lyhtaikasii pdivdn keikkalaisii... ettd
mikd on tdllaisen ihmisen ammattitaito? Pystyykoé tdllainen tyontekija sitoutumaan

siihen tyohén niin kuin pitdisi, ja ottaako kaikki ndmd hienot kohdat huomioon?”E3.

” Eika he koe olevansa omaohjaajia tai sen prosessin haltioita ja ne on hy-

vin...suorittaa ne arkipaivan tyotehtavat”E5.

9.5 Perhetapaamiset
9.5.1 Vanhempien arvio
Perhetapaamisten hyodyista ja siita, mika oli ollut toimivaa kunkin perheen kohdalla, van-

hemmat puhuivat paljon. Perhetapaamiset koettiin yhteisen ymmarryksen paikoiksi, joissa
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kuunneltiin seka vanhempaa, etta lasta ja yhdessa pohdittiin hyvia tai vaihtoehtoisia toimin-
tatapoja perheen tai lapsen tilanteeseen. Vanhemmat olivat kokeneet tyontekijoiden toimi-

van peilina omalle toiminnalleen ja haastavan heita tarpeeksi miettimaan omaa toimintaansa

eri nakokulmasta.

”No se kun meilld oli tyontekijoiden kanssa istuntoja ja pohdittiin yhdessd niitd ld-
hestymiskeinoja ja toimintatapoja, ettd siin kuunneltiin lasta ja hdntd ymmdrrettiin
ja sen toimintatapoja ettd me ei vaan niinku pddtetty aikuisina ettd nyt se on ndin ja

tdtd kohden, vaan tddalld niinku opittiin tietdmdédn se mun lapsen juttu.”H1.

.. just siks tdd onkin loistava paikka, sitd niinku oppii tutkimaan sitd omaa ldhesty-

mistapaansa ja omaa lastansa tyontekijoiden kautta. Hirveen avaavaa.”H1.

”0On saatu uusi oivalluksia vanhempana. Ittekin on rauhoittunu siind, ettei oo ehkd

niin tiukka ja antaa ehkd siimaa vdahdn enemmdn. Ei oo niinku endé niin ehdoton kun

md oon ollu..”H2.

Voimavarakeskeinen lahestymistapa nakyy siina, etta vanhemmat kuvasivat tyontekijoiden

pyrkivan nakemaan lapsessaan hyvia puolia usein haastavassa tilanteessa ja totutun ongelma-

puheen sijaan.

”Sen md ainakin muistan kun mun piti sanoa jotain hyvdd mun lapsesta, kun kotona
se oli sitd, ettd ’dld tee niin’. Sitten kun rupes miettimédn niin onhan siind paljon
hyvddkin siind ihmisessd eikd oo pelkkdd pahaa se ihminen. Ettd pitdisi sanoa édneen
niitd hyvid asioita mitd siind lapsessa on. Et se on helpompi sanoa niité negativiisia

kuin niitd positiivisia asioita.”H4.

Vanhemmat olivat my0s kokeneet, etta tyontekijat eivat tuomitse heita vaan hyvaksyvat juuri
sellaisen heidat kuin he ovat. Vanhemmille oli syntynyt kokemus siita, etta tyontekijat ovat

heita varten ja heidan puolellaan yhdessa miettimassa, miten tilanteessa paastaan eteenpain.

"’Mua ei kertaakaan tuomittu mun eldmdnvalinnoista, vaikka md itsekin tieddn, ettd
oon mokannut.... kertaakaan mua ei oo tuomittu siitd. Et nyt menndén niinku huomis-

ta...eteenpdin eikd siitd mitd takana on.’’H1.

"’Et ei oo kyseenalaistettu meiddn vanhemmuutta. Et ollaaks me hyvid vai huonoja,
mis me ollaan toimittu oikein..vaan se on ollut sellasta aivan ihanaa tydskentelyd et

ei oo tullu sellasta oloa kertaakaan et olis huono (vanhempi).’’H1.
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Kriittista palautetta vanhemmat antoivat siita, etta perhetapaamisten ja muiden tapaamisten
ero ja tarkoitus ei ollut heille selvinnyt tarpeeksi. Vanhemmat myos kaipasivat tietoa siita,

millaisia menetelmia tyontekijat kayttavat vastaanottossa ja arvioinnin teossa.

”Tdd on se yksi asia mistd kritiikkid kun puhuttiin ettd teette perhekeskeistd tyotd,
niin me ei sit aina oivallettu, ettd mitd se perhekeskeinen tyo on. Mulle on vieldkin

epdselvdd, et mitkd ne menetelmadt tddlld on.” H3.

... mikd niiden tapaamisten tavoitteet on, et mitd niissd nyt on sit tarkoitus; antaa
meille tukee, vai tarkoitus tukea tyontekijoitd tadlld vai tarkoitus tukea lasta? Mikd

on niinkun se painopiste? Olisi hyvd selventdd, miksi tehdddn mité tehdddn’ H3.

taan ja heidan lapsensa asioista puhutaan ja miten tyontekijat arvioivat sita, miten tavoit-

teissa on edistytty.

siind mukana. En md koskaan tiedd esimerkiksi, mitd te puhutte lapsista kun teilld on
vhteiset palaverit; milld tavalla te arvioitte sitd, miten on mennyt? Tai sitten just

ndd asiat, kuinka niitd seurataan, onko niitd tavoitteita, niihin pddsty.’’H5.

9.5.2 Tyontekijoiden arvio

Perhetapaamisista vanhemmilta saatu palaute synnytti tyontekijoissa paljon keskustelua ja
pohdintaa. Esiin nousi se, etta puhuessaan perhekeskeisesta tyosta, kukin tyontekija saattaa
tarkoittaa eri asiaa. Tyontekijat pohtivat sita, etta tarkeaa olisi kyeta selittamaan Oulunkylan
vastaanoton tyoskentelymenetelmat selkeasti ja tiiviisti vanhemmille. Keskioon nousi ajatus
siita, etta tyontekijalla itsellaan tulee olla selkea ymmarrys siita, mita tehdaan; miksi tyonte-
kija tekee erilaisia toimenpiteita ja mika niiden funktio on. Prosessista olisi myos kyettava

avoimesti puhumaan asiakkaan kanssa.

”Mielenkiintoinen ja vdhdn niinkuin ikdvdkin pointti, siind suhteessa, jos me tehdddn
perhekeskeisesti ja lapsi on meille sijoitettu. Mutt tyoskentely on painottunut van-
hempien tapaamisiin missd ei ole lapset mukana, niin sillon se vdhdn osuu vdhdn
niinku meiddn tietenkin, et miks lapset ei oo sit mukana. Md ajattelen, ettd jos pu-
hutaan perhekeskeisestd tyostd ja vanhemmilla on se kokemus, ettei lapset ole niissd
mukana, niin eihdn se sitten heiddn ndkékulmastaan ndyttdydy kauheen perhekeskei-
seltd.”TT2.
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”Perheterapiaa ja perhetydtd on kautta aikojen kritisoitu siitd, ettd tavataan aikui-
sia ja lapset jdd tapaamisista pois, eikd lapset ole niissd mukana. Se on yks tdllainen
kritiikin kohde, ettd tydskentely painottuu nimenomaan siihen vanhemman kans teh-

tavddn tyohon.”TT3.

Tyontekijat ehdottivat, etta jokaisen tapaamisen alussa olisi erityisen tarkeaa kayttaa vahin-
taan 5 minuuttia siihen, etta selvennetaan, miksi nyt ollaan koolla ja mika kyseisen tapaami-
sen tarkoitus on. Tyontekijoiden on tarkeaa jaksaa puhua ja sanoittaa vanhemmille sita, mita
tehdaan, vaikka se olisikin itse tyontekijalle jo taysi automaatio. Jotta vanhemmille ei jaisi
epaselvaksi arviointiprosessin eri tapaamisten funktiot, olisi hyodyllista, mikali vanhemmille
voisi antaa vastaanotto sijoituksesta ja sen sisallosta kertovan esitteen, joka kuvaa sita tiivis-
ta 4 viikon arviointiprosessia, jota tyontekijat toteuttavat. Taman lisaksi tyontekijan on tar-
keaa kyeta kuvaamaan asiakasprosessin eri vaiheita vanhemmille suullisesti; esimerkiksi ker-
rotaan, etta alkuvaiheessa on oleellista kerata tietoa ja keskittya perhehistoriaan, jotta voi-
daan tukea oikeita asioita ja kuulla, mita asiakkaat tyoskentelylta odottavat. Puhuttaessa
perhekeskeisyydesta tyontekijat pohtivat, kuinka paljon enemman tulisi kuulla vanhempia ja
perhetta siita, kehen kaikkiin tyoskentelyn tulisi kohdentua sijoitetun lapsen lisaksi? Uusien
tyontekijoiden perehdytys koettiin tyoskentelyn sisaistamisen kannalta avainasemassa olevak-

si kehittamiskohteeksi, josta ilmaistiin, etta on kantapaan kautta opittu, miten tulisi toimia.

Ilmi tuli, etta on olemassa tyoryhma, jonka on tarkoitus tuottaa esite siita, mita vastaanotto-
sijoitus on, ja mita erilaiset tapaamiset sisaltavat. Tama helpottaa asiakkaiden pysymista pa-
remmin mukana prosessissa, mutta ei poista tarvetta sanallisesti ilmentaa, missa vaiheessa
ollaan ja mita seuraavaksi tapahtuu. Vanhemmat pystyvat ndain paremmin valmistautumaa
prosessin erilaisiin neuvotteluihin ja tapaamisiin, kun tietavat, mita niissa yleensa on tapana
kasitella ja miten tyontekijat tyoskentelevat ja arvioivat etenemista suhteessa prosessin alus-
sa asetettuihin tavoitteisiin. Nain vanhemmilla on parempi mahdollisuus tuoda oma nakokul-

maa mukaan neuvotteluihin.

9.5.3 Esimiesten arvio

Esimiehet tukivat tyontekijoiden ajatusta siita, etta jokaisen tapaamisen alussa on hyva kayt-
taa aikaa kertoakseen ja kerratakseen, miksi juuri nyt ollaan koolla. Tassa apuna on alussa
asetettujen tavoitteiden selkeys ja prosessin etenemisen sanoittaminen vanhemmille. Tar-
keana pidettiin sita, etta tyoskentelysta syntyy jatkumo, eika sarja yksittaisia tapaamisia vail-

la fokusta.

”Yhdyn tdhdn, ettd jokaisessa tapaamisessa on tosi tdrkedd kertoa se struktuuri, ettd

miksi me ollaan tultu yhteen ja mitd me aiotaan tdssd kdsitelld. Mitd me tavotellaan
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talla tapaamisella. Kyl md ymmdrrdn sen, ettd vanhemmat kdy tosi erilaisissa verkos-
toissa ja tapaamisissa ja neuvotteluissa ja on hirveen vaikee hahmottaa et mikd téd
taas tdlldhetkelld on. Koska vidlilld itsekin istuu neuvotteluissa ja miettii, et mikd tén

fokus tdlldkertaa on? MissG mennddn. Md ajattelen ettd erittdin hyvd kommentti.”E5.

Eras esimies mietti sita, etta vanhemmat kaipaavat tietoa vastaanottossa kaytettavista tyo-
menetelmista. Todettiin, etta kuinka paljon todellisuudessa kaytetaan tiettyja menetelmia ja
kaytetaanko myos paljon yleismaailmallista ymmarrysta siita, miten asiakas kohdataan. To-
dettiin, etta jokaiseen asiakkaan kohtaamiseen liittyy paljon elementteja eri teorioista kuten
ratkaisukeskeisyydesta ja voimavaraistavasta tavasta lahestya asioita, mutta ne eivat selkeas-

ti avaudu asiakkaille eri tilanteissa.

”(Tyoskentely perustuu/ MH) havainnointiin, vuoropuheluun. Siitdhdn siind on ky-
se.”E>.

Kommentoitiin sita, etta on myos mahdollista, etta vanhemmat osittain saattavat myos tietoi-
sesti torjua asioita, joita heidan kanssaan on keskusteltu tai mita asiakasprosessista on heille
avattu. Siksi nahtiin tarkeana juuri se, mita tyontekijatkin toivat esiin, etta tyontekijan olisi
hyva muistaa aina tarjota mahdollisuutta vanhemmalle kysya ja varmistaa ja tarkentaa, jotta
jaisi mahdollisimman vahan epaselvyytta ja ristiriitaisia viesteja. Puhetta syntyi myos siita,
etta muistavatko seka esimiehet etta tyontekijat puhuessaan ja raportoidessaan lapsesta ja

perheesta, peilata tietoa suhteessa tavoitteisiin.

”Se on tyontekijd, ettd esimieskeskeistd, ettd se pitdd niin kun esimiehen ymmdrtdd,
et mikds se tavoite olikaan, missd mennddn ja se pitdd palauttaa se keskustelu oikee-

seen kohtaan, mistd sit oikeesti on hyotyy. ”E2.

Esimiehet pohtivat talla hetkella meneillaan olevaa Helsingin kaupungin lastensuojelupalve-
luiden muutosta ja huhtikuussa 2014 tullutta Oulunkylan vastaanoton muuttumista kokonaan
pienten lasten vastaanotoksi aikaisemman murrosika painotteisen sijaan. Pohdittiin tyonteki-
joiden jaksamista ja kykya vastata parhaalla mahdollisella tavalla asiakkaiden tarpeisiin muu-

toksen ollessa meneillaan.

”Miten paljon sit osastolla on muutosvastarintaa ja kaikkea. Kaikki ndmd vaikuttaa
kun on menossa organisaatiomuutos. Ettd senkin muistaminen, ettd tyontekijét on
aikamoisessa myllyssa tdlld hetkelld kokoajan. Ettd vaikka kuinka olis sitd tahtoa,

mutta jos ei ole aikaa ja jaksamista.”E3.
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Puhetta oli myos eri laisesta kehittamistoiminnasta, jota Oulunkylassa on vuosien saatossa
ollut ja jatkuvasti on kaynnissa asiakasprosessin ja tyoskentelyn kehittamiseksi. Puhuttiin pe-
rehdyttamisesta, asiakasprosessin hallinnasta ja erilaisten tapaamisten funktioiden ymmarta-
misesta. Kysymys herasi, kuinka saadaan kaikki hyva kehittaminen nakyvaksi ja kuinka hyo-

dynnetaan jo olemassa olevaa tietoa?

”Kysymys on siitd, miten sitd olemassaolevaa tietoa jalostaa ja jatkokehittdd. Jos sitd
ei jatkkehitetd tietylld tavalla niin ne menee toiset prosessit pddlle. Se pitdis tdssd
talossa kdydd ihan yhdessd...sehdn tulee nykyisin tuolta ylhddltd, ettd mitd pitdd vas-

taanotossa tia mitd pitdd kriisitydssd tehdd.”E2.

9.6 Vertaistuki

9.6.1 Vanhempien arvio

Oulunkylan vastaanottolaitoksen perheterapeutti, psykologi ja kriisi- ja traumaterapeutti ve-
tavat erilaisin kokoonpanoin vanhemmille tarkoitettuja vanhempainryhmia. Haastatteluihin
osallistuneista vanhemmista olivat sattumoisin kaikki osallistuneet vanhempainryhmaan lap-
sen vastaanottosijoituksen aikana. Vertaistuen merkitys nousi esiin heidan vaihtaessaan ko-

kemuksia vanhempainryhmaan osallistumisesta.

”Perhetapaamisissa ja ryhmissd oli niinku aikalailla neutraalia kun kuuli, mitd kohta-
loita on ja meilld oli eri tilanne, oppi ryhmdssd ja sai nékokulmia kun ei ollutkaan

niin kauheita juttuja kerrottuja.”H2.

”Vanhempien ryhmdssé vertaistuki oli tosi tdrkedd. Muiden vanhempien kanssa sai
perspektiivid. Kun tuli tdnne, mietin, mikd meiddn perheessé on vikaa, toimintamal-

leissa, mutta md lOysin ittestdni vieldkin korjattavaa.”H1.

”Mietin just kans siind vertaisryhmdssd jossa olin mukana. Olimme ditejd ja kaikki ol-
tiin eri tilanteissa. lhan se tiedonvaihto, fokus ei ollut tiedonvaihdossa vaan tuntees-

sa, mutta totta kai siind tuli kaikkee sitdkin keskusteltuu. Hyvd idea.”H3.

Vertaisryhman merkitys on vertaisryhmissa mukana olleille yleensa suuri. Vertaisuuden kautta
tapahtuu jakamista ja voimaantumista. (Rousu 2004, 175.) Vanhemmat pohtivat sita, etta
kaikki vanhemmat eivat osallistu vanhempain ryhmaan. Siita syyta, etta haastatteluissa mu-
kana olleet olivat kokeneet vertaistuen voimaannuttavana, nousi esiin ehdotus, etta vastaan-

otto-osaston arkeen tulisi lisata vanhempien vertaistuen mahdollisuutta.

”sais pitdd vaikka sellaisen illan, ettd vanhemmat vois puhua keskenddn, ettd miltd

heistd tuntuu ja miten he on ottanu kaikki ndd asiat. Se ois kylld ihan (hyvd MH).” H4.
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”Me ollaan samassa veneessd ja tilanteessa, me pystytddn tdstd puhumaan.”H5.

9.6.2 Tyontekijoiden arvio

Tyontekijat pohtivat vanhempien ehdotusta vertaistuen maaran ja mahdollisuuden lisaamises-
ta. Osaston toiminnan kannalta olisikin tarkeaa miettia, kuinka tehda vanhemmista nakyvam-
pia osastolla. Pohdittiin sita, etta usein spontaanit ryhmat, joissa lapset ja vanhemmat teke-

vat jotakin yhdessa ovat osaston arjen kannalta toimivia. Arjen rakenteissa on paljon mahdol-
lisuuksia vertaistukeen vanhempien vieraillessa osastolla. Tyontekijat pohtivat, etta vanhem-
pien osallisuuden vahvistamiseksi voisi silloin talloin jarjestaa takkaillan, grillausta tai olym-

mahdollistaa ja rakentaa puitteet vertaistuen syntymiseksi.

”Md mietin tota, et noitahan vois pihalla esim. kerran kuussa, grillaamaan, pelaa-
maan olympialaisia kerran kuussa. lhan mitd tahansa niin kun. Oon miettiny sitd, ettd
kun vanhemmat on niin ndkymdttomid tuossa osastolla, et ne ei ndy osastolla vaan
ovat puhelimen vdlitykselld ja nakkaavat sen lapsen tonne portille. Ettd he tulisivat

eldavdksi tohon ja miten niitd sai enemmdn mukaan siihen.”TT5.

9.6.3 Esimiesten arvio
Tahan aihealueeseen esimiehet totesivat, etta osastoilla on vapaat kadet toteuttaa asiaa par-
haaksi katsomallaan tavalla. Aihe ei synnyttanyt enempaa keskustelua.

9.7 Moniammatillinen verkostotyoskentely

9.7.1 Vanhempien arvio

Vanhemmat toivat esiin, etta kokivat lapsen ja perheen ymparilla pyorivan paljon eri ammat-
tialojen ja toimijoiden edustajia. Vanhemmat kokivat, etta byrokraattisen pyoran eri edusta-

jien roolia esimerkiksi neuvotteluissa oli vaikea ymmartaa.

** Koska tdssd jokaisen lapsen kohdalla pyorii kaikenlaista terapeuttia, ohjaaja, nuo-
risotyontekijdd....siin on hirvee mddrd kaikenlaisia byrokraattisia pyorid ja siitd tulee

vililld jo itelle semmonen olo, ett ops, ja miks ne kaikki on siind mukana.’’H5.

Oulunkylan vastaanoton tyontekijoista vanhemmilla oli erityisen hyvaa palautetta annettava-
na moniammatillisissa neuvotteluissa. Kokemus oli, etta Oulunkylan tyontekijat puhuivat oi-
keista asioista, sellaisella kielella, jota vanhemmat ja lapsi ymmarsivat ja pystyivat liittymaan
puheeseen.
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"’Mulla on kans hyvdd palautetta niistd palavereista joissa on ollut muita toimijoita
paikalla, niin jdrkevimmdt ihmiset on ollu niitd Oulunkyldn tyontekijoitd. He ldhti
puhumaan ihan oikeista asioista sellaisella kielelld jota me ymmdrrettiin ja se ldhti
edistdmddn lapsen tilannetta ja johon sitten lapsikin lGhti itse mukaan keskustele-

maan. Ettd ne on ollu hirveen hyvid.’’H3.

Lisaksi moniammatillisuuden hyvana puolena koettiin se, etta lapsen koko viranomaisverkosto
oli lasna ja kaikkien osapuolten nakemysten perusteella paastiin selkeaan suunnitelmaan, mi-

ten toimitaan.

"’Meitd oli tddlld paljon, oli opettaja ja kouluavustaja sekd lastensuojelun tydntekijd
sekd erityistyontekijd ja mind ja lapsi. Me keskusteltiin ja kysyttiin lapselta, ettd mi-
td mieltd sd olet ndistd asioista ja pddstiin kaikkien kanssa sellaiseen yhteisymmdr-
rykseen et mikd olis niinku parasta. Ja mun mielestd siind tuli selkeesti, mitd tdssa

(tavoitellaan).’’H4.

9.7.2 Tyontekijoiden arvio

Tyontekijat kokivat vanhempien antamasta hyvasta palautteesta kertovan, etta Oulunkylan
tyontekijoilla on kontakti seka lapseen etta vanhempaan. Talloin voidaan puhua perhekeskei-
sesta tyoskentelysta. Tyontekijat pohtivat, etta vanhempien kokeman tarpeeksi tuttu ja jar-
keva puhe kertoo siita, etta tyontekijalla, joka on eniten mukana perheen arjessa, on eniten

kompetenssia puhua asioista.

”Ja md ehkd ajattelen, ettd tdssd ehkd nékyy se perhekeskeisyys. Oulunkyldssd on
kontakti sekd lapseen ettd vanhempaan. Verkostossa on paljon niitd, joilla ei ole kon-
takti kuin jompaankumpaan, joko lapseen tai vanhempaan, ja silloin ikdén kuin eld-

mdstd puuttuu puolet, johon on vaikee tuoda sitd realistisuutta.”TT3.

Tarkeana tyontekijat pitivat sita, etta huomioidaan, millaista kielta neuvotteluissa ja tapaa-
misissa puhutaan; puhutaanko viranomaisille vai asiakkaille ymmarrettavaa puhetta. Mo-
niammatillisissa verkostotapaamisissa olisi tyontekijoiden mukaan erityisen tarkeaa roolittaa
kunkin toimijan funktio tapaamisen alussa, jotta kaikki ymmartavat, miksi kukin on paikalla ja
mita tekemassa. Osa toimijoista voi olla paikalla vain tiedonsiirron nakokulmasta, eika valt-
tamatta puhua juuri lainkaan. Kun roolitus on tehty, taman jalkeen keskustelu muuttuu per-

heen nakokulmasta nopeasti jarkevaksi.

”...asiakkaan nakokulmasta tyontekija joka istuu verkostoneuvottelussa eika sano sa-
naakaan, on hyvin mielenkiintoisia ihmisia...”TT1. ”"Ne on ne, joihin on helppo sijoittaa

kaikki epdmddrdiset tunteet.”TT3.
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9.7.3 Esimiesten arvio

Esimiesten haastattelussa valitettiin asiakkaiden hyva palaute Oulunkylan tyontekijoiden toi-
minnasta verkostoissa ja moniammatillisissa tyoryhmissa. Kerrattu myos tyontekijoiden poh-
dinta siita, etta perhekeskeisyys ja arjessa mukana kulkeminen valittyy tassa kohtaa hyvin
asiakkaille. Esimiehet olivat tyytyvaisia tahan palautteeseen. Tassa kohtaa on onnistuttu toi-

mimaan tavoitteellisesti yhteistyoverkostoissa sillan rakentajina.

9.8  Jakson vaikuttavuus

9.8.1 Vanhempien arvio

Vanhemmat kokivat vastaanottosijoituksen antavan itselleen mahdollisuuden huokaista ja ke-
rata voimia vaikeassa kotitilanteessa. Vastuun jakaminen lapsesta koettiin olevan merkittava
tekija oman jaksamisen kannalta. Vanhemmat kokivat, etta tyontekijat olivat kiinnostuneita

lapsesta ja heidan kotitilanteestaan ja vanhemmat kokivat saaneensa apua tilanteeseensa.

’lhan taysin helpotti hirveesti, et sai niinku huokasta ja jaksoi ajatella itteensakin ja
oli niinku mukavampi fiilis vaikka ihan siivoaminen kotona, jaksoi, kun oli sellainen

kevyempi olo.’’H5.

"’Nyt on paremmat voimavarat, koska oon oppinu ldhestymddn lastani ja kuuntele-

maan. Se on helpottanu hirveesti ja rentouttanut kokonaistilannetta.’’H1.

”’Mun hermot on saanu levitd. Se huoli mikd on ollu. Must se oli ihana ajatella et

mun ei tarvi huolehtia siitd lapsesta, et joku muu huolehtii siitd hetken...”’H4.

” ..luotto siihen, ettd tdllaisia paikkoja on olemassa. Se tietoisuus siitd on jo helpot-
tava ajatus. Jos kerta kaikkiaan on seind vastaan ..Md en pysty, en jaksa en kykene,
ni tdn kokemuksen perusteella tiedédn, ettd apua ldytyy ja voin sitd my6s neuvoa jol-

lekin muulle, joka joutuu samanlaiseen tilanteeseen. Et ei sitd tarvii peldtd.’’H5.

"’Kun sd vaan uskallat myéntdd omat virheet, et sd et endd jaksa yksin, ei tartte olla
voimakas, kaikenvoipa vahva aikuinen niin, et se, ettd uskaltaa pyytdad apua ni sitd

on saanu, se on helpottanu, oppinu ymmdrtdmddn itteensd ja kaikkee.’’H1.

Lapsen tilanne jakson aikana muuttui parempaan verrattuna sijoitusta edeltavaan aikaan. Si-
joituksen kesto ja osastolla oloaika oli vanhempien mielesta lyhyt ja ajan koettiin kuluvan

nopeasti.
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’Lapsen tilanne on huomattavasti parempi kuin tanne tullessa. Siihen on monia teki-

oita mutta tama paikka on ollut yksi tarkea siina matkalla.’’H3.

"’En tiedd onko se paikasta kiinni mut lapsi on rauhoittunut, et se ei ole sellainen
haslddjd. Pikkuisen tuli nappulasta jarked lisdd. En tiedd, et onks se kun ikdd tulee
lisdd ja jdrkee tulee vai onks se kuunnellu tddlld, et missd mennddn ja mitd tehddn ja

mitd pitdis tehdd.’’H2.

’Kun alkoi onnistumisen askeleita tulemaan ja lapsi alkoi luottamaan itseensd niin

tulihan siitd semmonen kddnnekohta.’’H1.

"’Lapsi ei pddse luistaa vastuusta kun lapsi oli tddlld, se vastuu niinku jakautui ettei
tarvinnu itse kokoajan huolehtia ja funtsii kun sai apua siihen. Tadlld oli ihmisid jot-

ka oli myos kiinnostuneita lapsesta.’’H2.

"’Pikkusen liian nopeasti kului molemmat jaksot kun oltiin tddlld. Vilissd tuli kotiutu-

minen ja kuukauden pddstd uusi sijoitus.’’H2.

"’Kyl md sanon, ettd md oon tosi tyytyvdinen tdhdn meiddn prosessiin mehdn oltiin
tddlld kolme kuukautta.’’H4.

9.8.2 Tyontekijoiden arvio

Tyontekijat pohtivat jakson vaikutuksia ja vaikuttavuutta arvioitaessa, etta kaikessa vanhem-

pien antamassa palautteessa ja arviossa kiteytyy tyontekijan kannalta se, etta tulisi olla eri-

tyisen hyva ymmarrys vastaanottosijoituksen tyoskentelyprosessista. Kun alussa keskitytaan

tarpeeksi kriisityohon ja annetaan aikaa asiakkaan tunteille, edesauttaa se vanhempien maa-

mahdollisuutta hengahtaa. Kun asiakkaan kohtaaminen ja suhde on syntynyt, voi todellinen

tyoskentely alkaa. Tyontekijat pohtivat ikuisuus dilemmana vanhempien kokemaa jakson no-

peaa kulumista; kuinka tyoskennella nopeasti hitaasti? Miten omalla tyoskentelylla edesaute-

taan kiireettomyytta samalla tiedostaen lastensuojelulain asettamat maaraajat arvioinnille?

"ettd toss alussa on kaikki kartat ja ymmdrrykset (hukassa/ MH) et mitd apua, missa

tarjotaan ja lopussa kuulostaa et on selkeitd karttoja et missd mennddn...” TT5.

”Jotenkin sellanen tunne pitdis vdlittyd vanhemmille, ettd kun he tulee tdnne, ettd
perheen kanssa me ei jouduta ikind kantapddn kautta oppimaan prosessia. Ettd meil-
ld pitdis olla tdmdn oman prosessin ymmdrrys niin hyvd, jotta me voidaan siind sen

vahvan tuntemuksen ja tydskentelyn maalien sisdlld olla joustavia!”TT1.
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9.8.3 Esimiesten arvio

Vastaanotto sijoituksen vaikuttavuudesta esimiehet pohtivat, etta erityisen kiinnostavaa on
palaute sisallollisesta tyosta mita tehdaan ja mihin se kantaa. Tiedostettiin se, etta vastaan-
otossa tehdaan usein vain pieni patka lapsen ja perheen lastensuojeluasiakkuudesta ja sitten
lapsi palaa avohuollon palveluiden tuella kotiin tai siirtyy sijaishuollon piiriin. Pohdittiin sita,
mista johtuu se, etta asiakkaat usein kokevat saaneensa apua ja neuvoja Oulunkylassa, vaikka
ovat usein tyoskennelleet samojen asioiden parissa useiden eri tahojen kanssa. Toisinaan lap-
set saattavat myos palata vastaanottoon oltuaan jo sijaishuollossa. Milla tavalla on mahdollis-

ta Oulunkylan toimesta jatkumon varmistaminen?

”Koska sitten jos miettii, ettd tullaan monen portaan kautta takaisin? Jdin mietti-
mikd merkitys silld on, miten se jatkuu...vai eiko se jatku ollenkaan? Vai eiké tdd sys-
teemi edes huolehdi siitd, ettd sen asiakkaan paras ei 0o se, ettd pyorii ziljoonissa

paikoissa ldhestulkoon saman problematiikan alla...”E1.

10 Haastattelujen yhteenveto ja kehittamisehdotukset

Asiakaslahtoisen BIKVA- arviointiprosessin haastattelujen tuloksista nousi esiin selkeita kehit-
tamiskohtia Oulunkylan vastaanoton asiakastyonprosessista. BIKVA- arvioinnista nousi esiin
myos jo talla hetkella kaynnissa olevia kehittamisprojekteja vahvistavia nakokulmia. Muun
muassa tuloneuvottelun kaytantojen kehittaminen Helsingin kaupungin lastensuojelussa viras-
tossa seka vastaanottotoiminnan esitteen laatiminen saivat vahvistusta niiden tarpeellisuu-

desta.

Tuloneuvottelun kaytantojen kehittaminen; kuten tyontekijoiden roolijaon selkeyttaminen ja
kirjaamiskaytantojen selkeyttaminen saivat vahvistusta asiakkaiden antamasta palautteesta.
Myo0s tyontekijat pohtivat tuloneuvottelun selkeyttamisen merkitysta oman tyon toteuttami-
sen kannalta ja sen koettiin tuovan selkeytta suhteessa Oulunkylan tyontekijoiden ja sosiaali-
tyontekijoiden rooleihin tuloneuvottelussa. Tyontekijat nakivat kirjaamiskaytannoissa myos
uhkakuvia. Mita tarkoittaisi, mikali tavoitteiden ja neuvottelun kirjaaminen viivastyisi sosiaa-
lityontekijoiden kiireen tai tyotaakan takia? Syntyisiko paallekkaiskirjaamista ja tuleeko kaik-
kien osapuolten nakokulmat ja mielipide nakyviin kirjauksiin? Tyontekija pohtivat, minne on
jaanyt aikaisemmin olemassa ollut kaytanto neuvottelu- ja tapaamismuistioiden antamisesta
asiakkaalle. Kaytannon uudelleen kayttoon ottamisen koettiin voivan helpottaa asiakkaiden
mukana oloa omassa asiakasprosessissaan. Vastaanoton esimiehet pohtivat, etta on asiakkai-
den kannalta oikeudenmukaista, mikali neuvottelussa tulee selkeasti ilmaistua sijoituksen
syyt ja tyoskentelyn tavoitteet. Oikeudenmukaista olisi esimiesten mukaan myos se, etta hen-

kilo, joka on tehnyt kirjauksen, pystyisi kaymaan sen myos asiakkaan kanssa lapi, jotta pystyt-
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taisiin asiakkaan nakokulmasta selventamaan ja korjaamaan mahdollisia epaselvyyksia ja

varmistamaan, etta neuvottelusta on jaanyt yhteinen ymmarrys.

Toinen jo kaynnissa oleva kehittamisprojekti koski vastaanottotoiminnan asiakasprosessin esi-
tetta. Asiakkaat toivoivat, etta he voisivat saada jonkun konkreettisen esitteen, josta lukea,
miten asiakasprosessi vastaanotossa etenee ja mita kaikkea prosessiin sisaltyy. Asiakkaat kai-
pasivat tietoa siita, mita tyoskentelymenetelmia ja teoreettisia taustateorioita tyoskentelyssa
kaytetaan ja mita ne tarkoittavat. Haluttiin nahda eraanlainen tyoskentelyn prosessikaavio
josta nakisi, millaisia erilaisia tapaamisia ja neuvotteluja prosessin aikana voi tulla eteen.
Myo0s tyontekijat kokivat asiakkaiden antaman palautteen perusteella, etta jokaisella tyonte-
kijalla tulisi itsellaan olla parempi tieto ja ymmarrys asiakasprosessista ja sen etenemisesta,
jotta voi seka itse olla, etta auttaa asiakkaita olemaan paremmin perilla prosessista ja sen
kulusta. Tyontekijoilla tulee itsellaan olla selkeana esimerkiksi neuvotteluihin tai perheta-
paamisiin mennessa, mika tarkoitus kullakin tapaamisella on. Tyontekijat ehdottivat, etta
jokaisen tapaamisen alussa olisi hyva kayttaa noin 5 minuuttia aikaa sen ilmaisemiseen ja ker-
taamiseen, mista viimeksi on juteltu, miksi nyt ollaan koolla ja mika tarkoitus tapaamisilla on
jatkumon aikaansaamiseksi tyoskentelyssa. Esimiehet painottivat, etta tama vaatii myos hy-
vaa valmistautumista tapaamisiin ja neuvotteluihin. Naiden elementtien mukaan ottaminen
sessista perilla ja mukana tyoskentelyssa. Tarkeana pidettiin myos sita, etta vaikka tyonteki-
joille prosessi olisikin itsestaanselvyys, olisi tyontekijoiden muistettava ja kyettava sanoitta-

maan ja puhumaan avoimesti tyoskentelysta asiakkaille yha uudestaan ja uudestaan.

Asiakkaiden esiin tuomat kokemukset tulotilanteessa kokemistaan tunteista ja tavoitteiden
epaselvyydesta tai muistamattomuudesta saivat tyontekijat pohtimaan tulotilanteen tarkeyt-
ta. Tyontekija nakivat, etta on erityisen tarkeaa pystya resursoimaan ja jarjestamaan aikaa
siihen, kun lapsi ja vanhemmat tulevat ensimmaista kertaa osastolle. Tulotilanne olisi tavalla
tai toisella pystyttava rauhoittamaan ja varaamaan perheelle ainakin yksi tyontekija osaston
tilanteen mukaan riittavan pitkaksi aikaa, jotta perhe saisi kysya epaselvia asioita ja infor-
maatiota siirtyisi puolin ja toisin riittavasti. Lapsen ja vanhempien tunnekokemuksen vastaan-
ottaminen on ensiarvoisen tarkeaa, silla asiakkaille on tarkeaa jaada tunne, etta heidat koh-
dataan ja heille annetaan aikaa seka tilaa. Vastaanottosijoituksen alussa on tarkeaa keskittya
kriisivaiheen tyoskentelyyn ja mahdollisuuksien mukaan varmistaa esimerkiksi puhelinsoitolla

myos vanhempien vointi kotona lapsen osastolle saapumisen jalkeen.

Vanhemmat esittivat toiveen, etta varsinkin lapsille, jotka eivat kay koulua, olisi hyva olla
strukturoidumpaa tekemista. Lisaksi he toivoivat lasten ja nuorten ryhmia, joissa lapset voisi-

vat kasitella ja oppia elamantaitoja ja saada vertaistukea. Tyontekijat miettivat, etta osas-
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tolla tapahtuva arjen tyoskentely voisi olla suunnitelmallisempaa ja toisinaan tarvetta suun-
nitteluun kannattaa muistuttaa tyoryhmissa. Vastaanotto-osaston arki on kuitenkin altis mo-
nille muutoksille ja toisinaan suunnitelmia ei kyeta hyvasta aikomuksesta huolimatta toteut-
tamaan. Tyontekijat ehdottivat, etta vanhempia tulisi tehda enemman nakyvaksi osaston ar-
jessa ja kertoa vanhemmille enemman siita, mita lasten kanssa tehdaan ja havainnoista, joita
tyontekijat tekevat. Spontaanit ryhmat koettiin arjessa toimiviksi yhdessa viikkotasoisen
suunnitelman kanssa. Oulunkylan vastaanotossa jo olemassa olevien vanhempien ryhmien li-
saksi vanhemmat toivoivat lisaa mahdollisuuksia vertaistukeen. Tata tyontekijat pohtivat voi-
vansa toteuttaa osastojen valisena yhteistyona esimerkiksi yhteisena takka-iltana talvisin tai

grillailuna kesaisin, osastojen tilanteesta riippuen.

11 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Kun opinnaytetyossa kaytettiin lastensuojelun asiakasperheiden vanhempien haastatteluja
yhtena aineistona, oli tutkimuseettisten periaatteiden toteutuminen erityisen tarkeaa. Tut-
kimuseettisen periaatteen mukaan oli pidettava huolta siita, etta haastatteluihin osallistumi-
nen on ollut taysin vapaaehtoista. Tama toteutui erityisen hyvin asiakkaiden haastatteluissa,
silla he kokivat arvokkaana sen, etta heidan nakokulmansa tulee kuulluksi ja osallistuivat
haastatteluun haastattelijan nakokulmasta yllattavan innokkaasti. Taman voidaan olettaa ker-
toneen siita, etta he kokivat asian tarkeana ja halusivat olla vaikuttamassa itseaan koskevien
palvelujen kehittamiseen. Asiakkaiden yksityisyytta vaalittiin siten, etta ryhmahaastatteluun
osallistuneet vanhemmat saivat tietaa toisistaan vain etunimen ja osaston, jossa he olivat
olleet asiakkaina. Heidan anonymiteettinsa suojattiin haastattelujen analysoinnissa, jotta ai-
neistosta ja haastatteluohjeesta, joka tyostettiin kenttatyontekijoille esitettavaksi, ei tullut
ilmi kuka asiakas tietyn mielipiteen tai lauseen takana on. Suorat lainaukset pelkistettiin pois
puhekielesta eika lainauksissa ollut tunnistetietoja. Tyontekijat valikoituivat omaan haastat-
teluunsa osaksi sen mukaan, etta he eivat olleet tyoskennelleet juuri naiden asiakkaiden omi-
na tyontekijoina. Taman tiesi vain haastattelija, kootessaan osallistujia tyontekijoiden ryh-

mahaastattelua varten.

Niin asiakkaiden, tyontekijoiden kuin esimiesten haastatteluaineisto analysointiin ja kasitel-
tiin taysin luottamuksellisesti siten, etta vain opinnaytetyon toteuttaja kasitteli aineistoa sii-
na vaiheessa kun haastattelujen osallistujat voitiin tunnistaa. Tyontekijoiden ja esimiesten
haastatteluissa anonymiteetilla ei ollut niin merkittavaa roolia, silla paapaino oli yhteisessa
reflektoinnissa ja yhteisen tyon kehittamisen suuntien pohtimisessa. Sosiaalialaa koskeva sa-
lassapitovelvollisuus ja vaitiolovelvollisuus patee myos suostumuksella haastatteluissa asiak-
kailta saatuihin tietoihin. Haastattelunauhat ja niista tehdyt litteroinnit tuhottiin tutkimuksen

eettisten periaatteiden mukaisesti. (vrt. Kuula 2006, 86-91.)
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Haastattelututkimuksen laadukkuutta voidaan tavoitella etukateen silla, etta laaditaan hyva
haastattelurunko tai teemahaastattelun ollessa kyseessa, valmistauduttiin siihen, etta paa-
teemojen esittamisen lisaksi haastattelija oli valmis esittamaan ennalta mietittyja lisakysy-
myksia. Oli myos tarkeaa, etta haastattelija sisaisti toteuttamansa tutkimusmenetelman ot-
tamalla selvaa ja tutustumalla sithen mahdollisimman hyvin etukateen. Taman arviointitutki-
muksen ollessa kyseessa, oli tarkeaa etsia mahdollisimman paljon tietoa ja erilaisia erimerk-
keja Bikva- arviointimenetelman kaytannon toteutuksista. Oleellista oli tutustua etta etuka-
teen useisiin FinSoc raportteihin, jotka koskivat Bikva- menetelmaa ja sen toteuttamista ja
siita toteutettuja raportointeja. Nama antoivat selkean suuntaviivan siita, miten arviointipro-

sessi tulee etenemaan. (vrt. Hirsjarvi & Hurme 2001, 184.)

Tarkeaa oli huolehtia siita, etta haastattelujen nauhoittamiseen suunniteltu tekninen va-
lineisto oli kunnossa (Hirsjarvi & hurme 2001, 184). Ennen haastatteluja seka nauhoitukseen
kaytetty laite, etta sen toiminta testattiin haastatteluun tarkoitetussa tilassa. Lisaksi testat-
tiin se, milta etaisyydelta haastateltavien aani parhaiten aanittyi ja suunniteltiin haastattelu-

tilan ergonomia sen mukaan.

Haastattelututkimuksessa laatua paransi myos haastattelupaivakirjan pito. Opinnaytetyon to-
teuttaja piti haastatteluista paivakirjaa itsellaan, jotta olisi mahdollista huomioida paremmin
hankaluuksia aiheuttavat seikat ryhmahaastattelussa. Tallaisia olivat muun muassa kysymyk-
set, joiden sanamuotoja voisi muuttaa, puheenvuorojen jakaminen ja tasapuolisuus seka kes-
kustelun ohjaaminen. Lisaksi paivakirjaan kertyi huomioita ja arvio jarjestelyjen onnistumi-
sesta, tunnelmasta ja muista visuaalisista tekijoista, jotka eivat tule ilmi nauhoituksessa.
Paivakirjan pitaminen auttoi haastattelujen litteroinnissa, teemoittelussa ja tulkinnassa.
Haastattelujen laatua pyrittiin turvaamaan lisaksi silla, etta haastattelut litterointiin mahdol-
lisimman nopeasti haastattelujen toteuttamisen jalkeen haastattelupaivakirjaa apuna kaytta-
en. Ensimmainen asiakkaiden haastattelu litteroitiin viikon sisalla haastattelusta ja toinen
haastattelu heti seuraavana paivana. Tyontekijoiden ja esimiesten haastattelut litteroitiin
muutaman paivan kuluessa toteutuneista haastatteluista. (ks. Hirsjarvi & Hurme 2001, 184-
185.)

Haastatteluaineiston luotettavuutta taattiin silla, etta kaikki toteutetut haastattelut pyrittiin
litteroimaan samalla tavalla eli yhta tarkasti. Myos haastattelujen teemoittelu pyrittiin seka
asiakkaiden, etta tyontekijoiden haastatteluissa toteuttamaan samojen periaatteiden ja osak-
si ennalta maariteltyjen teemojen mukaisesti eika sattumanvaraisesti. (vrt. Hirsjarvi & Hurme
2001, 185.)

Bikva- arviointimenetelmaan voidaan soveltaa ennustevalidiusperiaatetta, joka tarkoittaa si-

ta, etta yhdesta tutkimuskerrasta pystytaan ennustamaan myohempien tutkimuskertojen tu-
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los. Ryhmahaastattelujen avulla muodostettiin oletuksia ja lausuttiin myohemmin todennettu
kuva tulevaisuudessa tapahtuvista asioista. Ennustevalidius ottaa huomioon ihmisen muuttu-

misen ja muuttuneet olosuhteet. (vrt. Hirsjarvi & Hurme 2001, 187.)

Rakennevalidius liittyy kysymykseen, koskeeko tutkimus sita, mita sen on oletettu koskevan
etta kaytetyt kasitteet on mahdollisimman tarkasti selitetty tutkimusasetelmassa. Tutkijan
maarittelyt kasitteesta tulisi olla mahdollisimman lahella tutkittavien ja tutkimusyhteison
kasitysta. Tassa opinnaytetyossa suuri merkitys on silla, etta arviointiprosessin toteuttaja oli
osa tutkimuskohteena olevaa tyoyhteisoa ja tyoskentelee tutkimuskohteena olevan asiakas-
tyon prosessin kanssa. Tarkeaa onkin etta tutkimuksen tuloksissa kay ilmi arkikokemukset,
muiden tutkijoiden ilmiosta tekemat maaritelmat seka tutkittavien maaritelmat. (vrt. Hirs-
jarvi & Hurme 2001, 187.)

12 Johtopaatokset ja pohdinta

Tassa opinnaytetyossa toteutetun arviointitutkimuksen arvioinnin kohteena oli asiakastyon
prosessi Oulunkylan vastaanotossa. Yksi tavoite oli selvittaa miten asiakkaat arvioivat Oulun-
kylan vastaanotto-osastojen asiakastyon prosessia ja miten asiakkaat kokivat tyoskentelyn
vaikuttavuuden. Lisaksi tarkoituksena oli loytaa ne kohdat asiakastyon prosessista, jotka kai-
pasivat kehittamista, jotta palvelua kyettaisiin paremmin kohdentamaan ja se kykenisi vas-
taamaan paremmin asiakkaiden tarpeisiin. Oleellista oli saada esiin asiakkaiden aani heita
koskevien palveluiden arvioinnissa, kehittamisessa ja antaa asiakkaille mahdollisuus vaikuttaa
alhaalta ylos etenevassa arviointiprosessissa. Arvioinnin oli tarkoitus toimia myos tyontekijoi-

den reflektiivisena ammatillisen kasvun valineena.

Asiakkaat lahtivat kiitettavan aktiivisesti mukaan arviointiprosessiin ja kokemustensa kautta
arvioivat kattavasti seka asiakasprosessia kokonaisuudessaan, etta prosessin jokaista eri vai-
hetta ja osia. Vanhempien kokemukset asiakasprosessin eri vaiheista luovat selkean kuvan
siita, mita erityisesti tunnetasolla eri vaiheissa tapahtuu ja millaista tietoa heille ja eri toimi-
joiden valilla tulisi asiakasprosessin kussakin vaiheessa valittya. Vanhempien kokemusten
kautta tuli selvasti ilmi se, etta erityisesti vastaanottoprosessin alkuvaiheessa vanhemmat
kaipaavat aikaa ja informaatiota tunteiden kasittelemiseksi ja tilanteen ymmartamiseksi.
Myo0s tyontekijat saavat paremman tuntemuksen asiakkaisiin heti alkuvaiheessa kun maltetaan
pysahtya ja kuunnella, mista kaikesta on kyse. Vanhempien kokemusten vieminen kenttatyota
tekeville tyontekijoille eli vastaanottolaitoksen ohjaajille sai aikaan sen, etta tieto jalostui ja
siirtyi pohdinnaksi siita, mita tyontekijat voisivat tehda eri tavalla, jotta tietynlaisia koke-
muksia ei paasisi niin suuressa maarin syntymaan ja asiakkaat saisivat nain entista parempaa

ja oikein kohdennettua palvelua. Vanhempien kokemukset pysayttivat ja saivat tyontekijat
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pohtimaan, mika onkaan oleellista ja kuinka tyontekijoina voitaisiin paremmin viestia tyosta
ja sen sisallosta vanhemmille asiakasprosessin eri vaiheissa. Jo pelkka asian tiedostaminen ja
sen mielessa pitaminen on askel parempaan palveluun. Vanhempien ja tyontekijoiden kootut
kokemukset ja pohdinta vietiin tietoon esimiestasolle, jossa tarkeimmat kehittamiskohteet
asiakastyonprosessia koskien otettiin tyon alle organisaatiotasolla. Tallaisia asioita olivat
muun muassa jo tyon alla ollut neuvottelurakenteen uudistaminen, johon liittyi tiiviisti tavoit-

teiden selkea maarittely eri nakokulmista seka kirjaamiskaytantojen uusiksi miettiminen.

Tulotilanteesta ja tyoskentelyn tavoitteista vanhempien kanssa puhuttaessa vahvistui Linna-
kankaan tutkimuksessa osoittama asia, etta mita selvemmaksi vanhemmat kokivat suunnitte-
luvaiheessa saamansa tiedon, sita paremmin lapsen kuntoutus eteni. On ilmeista, etta yhtei-
nen jaettu tieto ja ymmarrys paamaarista, toimintatavoista ja siita, mita kaytannossa teh-
daan, auttaa vanhempia loytamaan oman roolinsa kuntoutumisen tukemisessa. (Linnakangas
et al. 2013, 319). Vanhemmat arvioivat, etta alkuvaiheessa jaettava esite vastaanottosijoituk-
sesta ja sen sisallosta olisi tarpeen. Esitteesta olisi hyva tulla ilmi se, mita asiakasprosessi
sisaltaa, mita kaytetyt tyoskentelymenetelmat ovat ja mita tapahtuu erilaisissa tapaamisissa
neuvotteluissa, joita prosessi sisaltaa. Tyontekijoissa tama palaute muistutti sanoittamisen ja
tiedon toistamisen tarkeydesta seka lapsille, etta vanhemmille tyoskentelyn alun kriisivai-

heessa.

Esiin nousi tarkea seikka, joka koski ensimmaisessa neuvottelussa tapahtuvaa tavoitteiden
asettamista ja sita, kuinka hyvin vanhemmat olivat tavoitteet sisaistaneet. Tyontekijoiden ja
esimiesten keskusteluissa nousi tarkeaksi neuvottelumuistiinpanojen laatiminen, niiden lapi-
kayminen asiakkaan kanssa seka selkeys kirjaamisessa. Vierula (2013, 277) kuvaa tutkimukses-
saan lastensuojelun asiakirjakaytantojen tahattomia vaikutuksia vanhempien kokemana, etta
asiakkaalle asiakirjan keskeiseksi tehtavaksi nousee oikeuksien ja oikeusturvan toteuttami-
nen, asiakasprosessin nakyvaksi tekeminen, prosessiin osallisten erilaisten nakemysten esiin
tuominen seka palvelutarpeen arviointi ja palvelun jarjestaminen. Sosiaaliportissa dokumen-
tointi nahdaan myos asiakkaan elamanhallinnan valineena. Tikesos oppaassa sosiaalityon asia-
kirjat toimivat muistin tukena, paatoksenteon mahdollistajina seka luottamuksen valineena.
(vrt. Vierula 2013, 277.)

Linnakangas et al. (2013) kirjoittaa tutkimuksessaan ’Monitoimijuus lapsen perhekuntoutuk-
sessa’ etta vanhemmat tarvitsevat tietoa kuntoutuksen toteuttamisesta ja siita, miten asetet-
tujen tavoitteiden suuntaisesti yhdessa tyoskennellaan. Osa Linnakankaan tutkimuksen van-
hemmista kaipasi enemman tietoa tyoskentelytavoista eli siita, mita konkreettisesti tehdaan.
(Linnakangas et al. 2013, 312- 313.) Tassa kohtaa Oulunkylan vastaanoton asiakasperheiden
vanhempien kokemus on samanlainen. Vastaanottosijoituksessa on erityisen tarkeaa etta kye-

taan avoimesti jakamaan arkikielista tietoa siita, mitka ovat tyoskentelyssa kaytettavat me-
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netelmat ja mita niilla tavoitellaan. Linnakangas et al. (2013) toteaa, etta olennaista on yh-
teisesti jaettu tieto ja se, etta vanhemmat kokevat saavansa riittavasti tietoa. Yhteinen ym-
marrys on lahtokohta sille, etta perhe on valmis osallistumaan tyoskentelyyn. Mikali ei synny
yhteista nakemysta, vanhempien saattaa olla vaikea hahmottaa tyoskentelyn kokonaisuutta ja

omaa osuuttaan siina. (vrt. Linnakangas et al. 2013, 313.)

Vanhemmat kuvasivat ja arvioivat haastatteluissa sita, millaiseksi olivat kokeneet tyontekijoi-
den vastaanoton ja kohtelun arjen erilaisissa kohtaamisissa, puheluissa ja erilaisissa neuvotte-
luissa ja tapaamisissa. Paasaantoisesti Oulunkylan tyontekijat saivat todella hyvaa palautetta
omasta roolistaan ja kokemus kohtaamisista oli ollut lammin ja vanhempia seka heidan ker-
tomaansa arvostava. Voidaan todeta, etta Oulunkylan vastaanoton tyoskentelyperiaatteissa
mainittu dialogisuus seka sen perustana oleva arvostava ja kunnioittava kohtaaminen toteu-
tuivat erityisen hyvin. Oulunkylan vastaanoton tyontekijat toteuttavat toiminnasta kirjattuja

asioita kuten lapsen ja perheen kunnioittaminen, avoimuus ja oikeudenmukaisuus.

Kuuntelu ja kuulluksi tuleminen on yksi dialogisuuden perusperiaatteita, joita Oulunkylan vas-
taanoton tyontekijat pyrkivat toiminnassaan noudattamaan. Linnakangas (2013) kirjoittaa ar-
tikkelissaan ’Monitoimijuus lapsen perhekuntoutuksessa’, etta Jarvikosken ja Rutterin mukaan
olennaista on vanhemmilta saatu tieto siita, miten ongelmat vaikuttavat lapsen toimintaan ja
perheen arkeen, jotta perhetta voidaan auttaa (Linnakangas et al. 2013, 320). Tyontekijoiden
on tarkeaa kuulla vanhempia ja arvostaa heidan tietojaan seka arjen asiantuntijuuttaan

omasta lapsestaan, jotta lapsen hoito ja kuntoutus vastaanottosijoituksen aikana voisi edistya
ja olla tuloksellista. Vanhemmat kertoivat kokeneensa, etta pystyivat kertomaan omasta lap-

sestaan ja tyontekijat kuuntelivat, mita vanhemmat toivoivat lastaan koskien.

Eras vanhempi toi esiin etta tyoskentelyssa usein mainittu perhekeskeisyys jai epaselvaksi.
Linnakankaan (2013) tutkimuksessa vanhempien kokemus koko perheen tuen tarpeen huomi-
oonottamisesta ja tata kautta tyytyvaisyys tyoskentelyyn edistivat lapsen kuntoutumista. Ou-
lunkylan vastaanoton kannalta huomioitavaa on, etta termit, joita tyontekijat tyossa tot-
tuneesti kayttavat, olisi hyva selventaa ja niiden sisaltoa avata asiakkaille, jotta he olisivat

paremmin mukana omassa asiakasprosessissaan.

Oulunkylan tyontekijoiden tyoskentelyssa ja asiakasprosessin taustalla loytyvat dialogisuus
seka voimavara- ja ratkaisukeskeisyys. Vanhemmat arvioivat monessa kohtaa kokeneensa
tyontekijoiden toiminnan voimaannuttavana ja asiakkaiden puolella olemisena. Vanhemmat
olivat kokeneet, etta tyontekijat pyrkivat aidosti etsimaan yksilollisia ratkaisuvaihtoehtoja
heidan ongelmatilanteisiinsa. Sarkela (2001) kirjoitta, etta asiakkaan nakokulmasta valittami-
nen ilmenee tyontekijan tavassa olla lasna. Sen voi havaita eleista, ilmeista, katsekontaktista,

aanensavyista ja siina, miten tyontekija jakaa asiakkaansa kokemuksen. Olennaista ei ole vain
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se mita tehdaan ja sanotaan vaan myos se, miten tehdaan ja miten sanotaan. Naista pienista
asioista ilmenee tyontekijan todellinen halu ja tahto auttaa asiakasta, asiakkaan arvostami-
nen ja kunnioittaminen. Se kertoo myos tyontekijan motivaatiosta, joka saattaa olla joskus
merkittavampi asia tyoskentelyn etenemisen kannalta kuin asiakkaan motivaatio. Motivoitu-
nut tyontekija motivoi asiakkaansa. Valittavalla suhtautumisella on myos itseisarvoinen emo-
tionaalisesti korjaava merkitys asiakkaalle. Keskeista on, etta positiivisesti lataututunut suhde
auttaa toteuttamaan tavoitteita. (Sarkela 2001, 38-40.)

Oulunkylan vastaanoton ’Perhetyon keskeiset periaatteet’ (2011) todetaan, etta vastaanoton
tyontekijat toimivat usein sillan rakentajina yhteistyoverkostojen luomisessa ja oikeanlaisen
tuen loytymisessa. Yhteistyon rakentaminen perheen ja lapsen muun verkoston valille on tar-
kea vaihe tyoskentelyprosessia jos on tarkoitus aidosti loytaa yhteisia tyoskentelytapoja lasta
ja perhetta auttavan toimintaympariston kehittamiseksi (Linnakangas et al. 2013, 313). Poh-
jolainen (2004, 16) kirjoittaa, etta eri ammattilaisten osaaminen yhdistettyna perheen voima-
varoihin voi parhaimmillaan antaa perheelle tunteen siita, etta vanhemmat ja lapsi ovat tar-
keita ihmisina, eivatka vain palvelujarjestelman osana (Linnakangas et al. 2013, 314). Van-
hemmat olivat kokeneet Oulunkylan tyontekijoiden eri verkostoissa tuottaman puheen olleen
jarkevaa ja ymmarrettavaa ja lahella heidan arkeaan. Nain toteutuu dialogisuuden ajatus asi-
akkaiden kanssa kulkemisesta ja heidan arkeensa liittymisesta seka ongelmia vastaan liittou-

tumisesta.

Tassa opinnaytetyossa toteutetun BIKVA- arviointiprosessin yksi tarkoitus oli, etta tyontekijat
kasittavat asiakasosallisuuden asiakkaiden osallistumisena palvelujen suunnitteluun, kehitta-
miseen ja arviointiin omassa asiassaan ja/tai yleisella tasolla. Siina missa tuli ilmi, etta asiak-
kaat omaavat tarkeaa tietoa Oulunkylan asiakastyon prosessista, sen vaiheista ja kehittamis-
kohdista, tyontekijat ja esimiehet pohtivat ja rajasivat sita, onko asiakaslahtoisyys kaiken
toiminnan lahtokohta? Tyontekijat loysivat vanhempien antamasta palautteesta paljon niita
kohtia, joihin voidaan vaikuttaa. Muun muassa alun kriisivaiheeseen keskittymalla ja antamal-
la aikaa seka tukea ja infromaatiota ja vastaanottamalla vanhempien tunnekokemusta, pysty-
taan mahdollisesti parantamaan vanhempien kuulluksi tulemista, asiakassuhteen syntymista ja
laatua seka tyon tavoitteellisuutta. Naiden lisaksi tunnistettiin hyvin oman tyon rajat niin
ajallisesti kuin resurssien puolesta. Myos lastensuojelutyohon olennaisena osana liittyva las-
tensuojelulaki maarittaa sita, mita kaikkea voidaan tehda. Todetuksi tuli, etta kaikkiin van-
hempien toiveisiin ei kyeta vastaamaan vastaanottosijoituksen lyhyen jakson aikana eika se
valttamatta ole tarpeen. Erityisesti esimiehet pohtivat sita, mika on oleellista tyoskentelyn
tuloksellisuuden kannalta. BIKVA- arvioinnin haasteena on saada asiakasosallisuus nakyvaksi

arjen tyossa ja rakenteissa niiden sallimassa maarin. (vrt. Hoggnabba 2008, 28-32.)
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BIKVA- arviointiprosessin oli tarkoitus toimia myos asiakkaiden voimaannuttamiseksi sosiaali-
tyon keinoin. Tarkoitus oli saada aikaan Oulunkylan asiakkain olevien vanhempien tietoisuu-
den ja resurssien vahvistamista. Paatavoite on kohentaa asiakkaiden elamanlaatua ja lisata
heidan tyytyvaisyyttaan palvelujen laatuun. Haastatteluja toteutettaessa vanhemmat toivat
selkeasti ilmi sen, etta olivat kokeneet vertaistuen mahdollisuuden hyvin voimaannuttavana
ja voidaan tulkita, etta BIKVA- arvioinnin ryhmahaastattelut toimivat halutulla tavalla vertais-
tuen paikkana. Asiakkaat kokivat hyvana sen, etta heidan mielipiteistaan ja kokemuksestaan
oltiin kiinnostuneita ja pitivat tarkeana osallistua haastatteluihin, jotta voisivat vaikuttaa jat-
kossa Oulunkylan asiakkaiksi tulevien lasten ja vanhempien palveluihin. (vrt. Hoggnabba 2008,
28-32.)

Voidaan todeta, etta BIKVA- arviointiprosessi tuotti sita, mita lahdettiin hakemaan. Kokemuk-
set ja tyon kehittamis- seka kohdentamistarpeet tulivat hyvin esiin. Prosessi vahvisti tyoyhtei-
sossa jo aloitettujen kehittamishankkeiden oikeansuuntaisuutta. Oulunkylan asiakasprosessin
vaikuttavuudesta ja tuloksellisuudesta olisi voitu saada enemmankin tietoa. Haastatteluihin
osallistuneet vanhemmat olivat selkeasti motivoituneita tulemaan haastatteluihin siitakin
huolimatta, etta heidan asiakkuutensa olivat jo paattyneet. Tasta voidaan tehda osittaista
tulkintaa siihen suuntaan, etta he olivat kokeneet paasaantoisesti saaneensa apua ja tukea
kokonaistilanteeseensa. Nakyvaksi eivat siis tulleet niiden vanhempien kokemukset, jotka
ovat kokeneet Oulunkylan vastaanoton toiminnassa enemman negatiivista. Asiakaslahtoisyy-
aanensa kuuluviin. Jatkossa on hyva tutkia asiakasosallisuuden toteutumista Oulunkylan asia-
kastyonprosessissa ja miten kerattya asiakaspalautetta voisi paremmin hyodyntaa palvelun
kehittamisessa. Jatkossa voisi olla mielekasta tutkia, milla tavoin esimerkiksi asiakaspalaute
lomakkeen kysymyksia voisi uudistaa siten, etta esiin saadaan vanhempien tyytyvaisyyden li-
saksi myos heidan arvionsa asiakasprosessin seikoista, jotka ovat vaikuttaneet joko negatiivi-

sesti tai positiivisesti heidan tilanteeseensa.

Yhteiskunnan haastavassa taloustilanteessa, perheiden tilanteiden eriytymisessa ja eriarvois-
tuessa asiakkaille tarjottavien yhteiskunnan peruspalvelujen kehittaminen vastaamaan pa-
remmin heidan tarpeisiinsa on tarpeen. Palveluita kehittaessa ja organisaatioita uudistaessa
on kuitenkin palvelujen tarjoajan elinehto, etta seka asiakkaat etta organisaation lapi koko
henkilokunta kenttatyontekijoista esimiehiin asti pystyttaisiin pitamaan mukana ja tietoisina
meneillaan olevasta kehittamistyosta. On tarkeaa arvostaa jokaisen toimijan kokemusta ja
osaamista silloin kun pohditaan, mita asioita on tarpeen muuttaa ja mihin suuntaan, jotta
asiakkaat saisivat parhaan mahdollisen palvelun ja asun. Oulunkylan vastaanoton tyontekijoi-
den kommentit kertovat oleellisen siita, miten organisaation jokaisen jasenen tulisi olla hyvin
tietoinen omasta tyostaan ja sen sisallosta seka taustoista kyetakseen toimimaan asiakkaiden

parhaaksi ja tuottamaan merkityksellisia hyvinvointia tuottavia palveluita.
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”Meilld tulis olla oma selkee, ettd mitd tdd meiddn ymmdrrys on. Se selkiyttdis asi-
akkaille, et mitd he on saamassa ja mihin he nyt tulee. Kylld tdstd sellanen tulee, et-
td meilld tulis olla tarkempi ymmdrrys ja meiddn pitdis pystyd tarkemmin kuvaamaan

lapsen ndkokulmasta ja vanhempien nédkokulmasta. ”TT2.
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Liite 1

Liite 1 Suostumus tutkimukseen osallistumisesta
SUOSTUMUS OPINNAYTETYOHON OSALLISTUMISESTA

Opinnadytetyo: Asiakaslahtoinen BIKVA- arviointitutkimus koskien Oulunkylan perhekuntoutus-
keskuksen asiakastyonprosessia

Opinnaytetyosta vastaava henkilo: Soile Juujarvi

Opinndytetyon toteuttaja: Laurea ammattikorkeakoulu. Sosiaalialan ylemman ammattikor-
keakoulututkinnon opiskelija Mari Hirvonen.

Opinnaytetyon kuvaus:

Opinnaytetyd on Asiakaslahtdinen BIKVA- arviointitutkimus Oulunkylan perhekuntoutuskeskuk-
sen asiakastyonprosessista. Tama ylemman ammattikorkeakoulun opinnaytetyo toteutetaan
arviointitutkimuksena asiakaslahtoisen BIKVA-mallin mukaisesti. Arvioinnin kohtena oleva
asiakastyonprosessi Oulunkylan perhekuntoutuskeskuksessa on vuosien aikana rakentunut va-
kiintunut toimintatapa. Arvioinnin tarkoitus tassa opinnaytetyossa on selvittaa seuraavia asioi-
ta: Vastataanko asiakkaiden tarpeisiin? Onko se, mita tarjoamme, sita mita asiakkaat todella
tarvitsevat? Kuinka voimme tehda palvelun paremmaksi? Onko palvelu vaikuttavaa? Mita asi-
akkaille tapahtuu tuloksena palveluun osallistumisesta?

Opinnaytetyon tutkimuksellisena lahestymistapana on asiakaslahtoinen arviointitutkimus, BIK-

lunkylan perhekuntoutuskeskuksen asiakkailta ja tyontekijoita seka johtoryhmalta. Tiedon
keraamisessa kaytetaan ryhmahaastatteluja seka hyodynnetaan asiakirjoja ja muuta kirjallista
aineistoa koskien Oulunkylan perhekuntoutuskeskuksen lasten kriisivastaanoton asiakastyon
prosessia. Tutkimushaastattelut nauhoitetaan.

Tutkimusaineisto sailytetaan ja analysoidaan tutkimuseettisten periaatteiden mukaisesti.
Tutkimustulosten raportoinnissa taataan tutkittavien tunnistamattomuus. Tutkimuksen tulok-
set julkaistaan opinnaytetyon lisaksi kansallisissa julkaisuissa ja niita esitellaan opinnaytetyo-
hon liittyvissa tilaisuuksissa.

Suostumus:

Minulle on selvitetty ylla mainitun tutkimuksen tarkoitus ja tutkimuksessa kaytettavat tutki-
musmenetelmat. Olen tietoinen siita, etta tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista.
Olen tietoinen myos siita, etta tutkimukseen osallistuminen ei aiheuta minulle minkaanlaisia
kustannuksia, henkilollisyyteni jaa vain tutkijan tietoon ja minua koskeva aineisto havitetaan
tutkimuksen valmistuttua.

Voin halutessani keskeyttaa tutkimukseen osallistumisen milloin tahansa ilman, etta minun

taytyy perustella keskeyttamistani.

Suostun siihen, etta haastatteluni taltioidaan (aanitetaan) ja tuottamaani aineistoa kayte-
taan opinnaytetyon tarpeisiin. Kerattya aineistoa voidaan kayttaa myos opetus- ja julkaisu-
tarkoitukseen.

Paivays

Tutkimukseen osallistujan allekirjoitus ja nimenselvennys
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Liite 2 Haastattelurunko

Haastattelurunko asiakkaiden ryhmamuotoista teemahaastattelua varten

1)

2)

Asiakkuuden alku lasten kriisi- ja vastaanotto-osastolla

Mita hyvaa ja mitd huonoa on ollut lasten kriisi- ja vastaanotto osaston asikkuu-
dessasi?

- Millaisten syiden takia tulitte asiakkaaksi lasten kriisi — ja vastaanotto osastolle?

- Sijoitettiinko lapsenne kiireellisesti vai avohuollon tukitoimenpiteena? Millaisena
koitte sijoitustilanteen?

- Millainen oli tyontekijoiden vastaanotto saapuessanne asiakkaiksi?

- Millaisia tunteita, ajatuksia, odotuksia teilld oli asiakkuuden suhteen tulo/kriisi ti-
lanteessa?

- Kuinka hyvin teille selvitettiin, mita asiakkuus lasten kriisi- ja vastaanotto osastolla
tulee pitdmaan sisallaan?

Kokemukset asiakastyon prosessista
Tavoitteet ja niiden asettaminen:

- Millaiset tavoitteet asiakkuudelle asetettiin? Olivatko tavoitteet mielestinne sel-
keat?

- Miten olette kokeneet voivanne vaikuttaa jakson tavoitteiden asettamiseen?
- Ovatko tavoitteet olleet oikeat? Ovatko ne muuttuneet jakson aikana?
Asiakkuuden aikainen toiminta ja tyoskentely:

- Mika asiakkuuden aikaisessa tyoskentelyssa on ollut vaikuttavaa?

- Millaista hyotya mielestdanne on ollut jakson aikana toteutuneista perhetapaami-
sista, neuvotteluista, puhelintytskentelysta tai arjen kohtaamisista?

- Mitka asiat joko omassa toiminnassanne tai tyontekijéiden toiminnassa ovat edis-
taneet perheenne/lapsenne/teidin henkilokohtaista tilannettanne?

- Millaisia kddnnekohtia jakson/sijoituksen aikana on ollut?
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- Miten koette etta teitd on kohdeltu asiakkuuden aikana?
- Milla tavoin olette kokeneet etta tydskentely on ollut avointa ja lapinakyvaa?
Asiakastyon prosessin saavuttamat vaikutukset:

- Milla tavoin kuvailisitte ettd elamanlaatunne on muuttunut/ parantunut asiakkuu-
den myota? (Jos kylld, milla tavalla? Jos ei, miksi ei?)

- Mitka asiat ovat vaikuttaneet elamanlaadun muutokseen?
- Miten omalla asennoitumisella on ollut merkitysta tilanteeseenne?

- Millaista apua ja tukea saitte asiakkuuden aikana? Koitteko avun olevan oikeanlaist
juuri omaan tilanteeseenne?

- Millaiset asiat ovat edesauttaneet oivallusten syntymista? Millaisia uusia nakokul-
mia tai toimintatapoja olette |0ytdaneet?

- Millaisia kdytannon vinkkeja/neuvoja olette saaneet omaan vanhemmuuteenne
(esimerkit, keskustelut)?

- Millaista tyontekijoiden kohtelu on ollut teitd kohtaan? Koitteko etta tyontekijat
kohtelu oli kunnioittavaa?

- Millaisista asioista koitte, etta tyontekijat kohtelivat teita kunniottavasti?

- Miten tyoskentelyn aikana huomioitiin perheenne yksildllisyys ja lapsenne tilanne?
- Milla tavalla voimavaranne suhteessa omaan tilanteeseenne ovat muuttuneet?

- Miten koitte olevanne valmiita palaamaan arkeen asiakkuuden jalkeen?

- Millaisia muutoksia tapahtui/olisi pitanyt tapahtua, joiden ansiosta koette elaman-
tasonne kohentuneen?
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Hyvat vanhemmat, kokemuksianne ja mielipiteitanne kaivataan!

Olen osasto Sinipirtin tyontekija ja teen ylemman ammattikorkeakoulun opinnaytetyota, jossa
tarkoitukseni on kerata arviointia, kokemuksia ja palautetta teilta vanhemmilta koskien Sini-
pirtin, Keltapirtin ja Punapirtin tyoskentelyprosessia. Te vanhemmat olette parhaita henkiloi-
ta kertomaan, mika tyoskentelyssamme on hyvaa ja toimivaa ja mika ei.

Teidan antamaanne palautetta ja arviointia tullaan kayttamaan seka tyoskentelyn parantami-
seksi etta kehittamiseksi, jotta voisimme tulevaisuudessa vastata asiakasperheidemme tarpei-
siin parhaalla mahdollisella tavalla.

Pyydan sinua osallistumaan ryhmamuotoiseen haastatteluun, johon lisaksesi osallistuu koko-
naisuudessaan 3-4 vanhempaa. Ryhmamuotoinen haastattelu tullaan toteuttamaan taysin ni-
mettomana ja antamaanne palautetta ja arviointia ei voida nain yhdistaa juuri teihin. Asia-
kasvanhempien haastatteluja tulen toteuttamaan halukkaiden osallistujamaaran mukaisesti
vahintaan kaksi ryhmaa.

Mikali olet talla hetkella tai vastikaan ollut Oulunkylan perhekuntoutuskeskuksen Lasten krii-
sity0 ja vastaanotto osastojen asiakkaana, pyydan sinua ilmoittamaan halukkuutesi osallistua
tahan tarkeaan haastatteluun oman osastosi tyontekijoille. Taman jalkeen tulen ottamaan
teihin yhteytta varmistaakseni haastatteluun osallistumisesi. Haastattelut toteutetaan Oulun-

kylan perhekuntoutuskeskuksessa.

Ryhmahaastattelujen ajankohdat ovat seuraavat:
Ryhma 1. Tiistaina 31.3. klo 15.00
Ryhma 2. Keskiviikkona 8.4. klo 16.30

Ystavallisin terveisin
Mari Hirvonen
ohjaaja, Sinipirtti

Terveyden edistamisen koulutusohjelma, Johtaminen perhekeskeisessa tyossa YAMK

Lisatietoja: mari.hirvonen®@hel.fi



