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Toiminnallisen opinnaytetytni tavoitteena oli kehittda toimeksiantajalleni Raision perhepalveluille
uusi ennaltaehkaiseva tukimalli ja palvelu, joka tarjoaa alle kouluikdisten kaytdsongelmaisten
lasten vanhemmille etdneuvontaa ja -ohjausta puhelimen vélityksella. Tarkea osa ohjausta on
vanhemman ja lapsen valisen positiivisen vuorovaikutuksen vahvistaminen. Opinnaytetyon
tavoitteena oli myos lisata yhteistyota perhepalveluiden ja Raision lastenneuvolan valilla.

Perhepalvelut GO! -nimisen palvelun kehittdmistyd alkoi huhtikuussa 2014. Kehittamistyoté
tehtiin tiiviissa yhteistydssd moniammatillisen tiimin kanssa, jossa oli mukana seké sosiaali- etté
terveyspalveluiden ammattilaisia. Perhepalvelut GO! -palvelu kaynnistettiin helmikuussa 2017 ja
kevaan aikana palveluun osallistui kaksi asiakasperhettd.

Kehittamistybn menetelmia, joita hyodynsin lapi prosessin, olivat opinnaytetyopaivakirja,
dialoginen keskustelu, menetelma-, tutkimus-, ja kehittdmistiedon hyvaksikayttd, prosessikaavio
seka kokeileva toiminta. Kehittdmistyd eteni suunnittelu- ja tydskentelyvaiheen kautta kohti
viimeistelya ja lopullista opinnéytetydraporttia. Tyon tuloksena syntyi uusi kayttdvalmis palvelu
osaksi Raision perhepalveluiden palveluvalikoimaa.
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- Preventive mobile phone service development work for Raisio family services

The objective of this practice-based thesis was to develop and create a new preventive service
for Raisio family services, which offers mobile phone counselling and information for parents who
have an under-school-aged child with behavior problems. An important part of guidance is to
strengthen the positive interaction between parent and child. The aim of this thesis was also to
increase co-operation between Raisio family services and Raisio child health clinic.

Development work of the Perhepalvelut GO! service began in April 2014. The service was
developed in close co-operation with a multiprofessional team, which consisted of both social and
health care professionals. Perhepalvelut GO! was launched in February 2017, and during the
spring two families participated in the service.

The development methods that were applied throughout the process consisted of a thesis diary,
dialogic conversation, the use of methodological-, research-, and development knowledge, a
process diagram and piloting action. The development work went through planning and practical
phases toward the finalization of the thesis report. The outcome of the development work is a new
ready-to-use service, which is a part of the repertoire of Raisio family services.
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1 JOHDANTO

Taman toiminnallisen opinnaytetyon tehtavana oli kehittdd toimeksiantajalleni Raision
perhepalveluille uusi ennaltaehkéiseva palvelu, joka tarjoaa kaytdsongelmaisten lasten
vanhemmille etdneuvontaa ja -ohjausta puhelimen vélityksella. Perhepalvelut GO! -nimi-
sen palvelun kehittamistyoté tehtiin noin vuoden ajan yhdessé moniammatillisen tiimin
kanssa. Perhepalvelut GO! -palvelua toteutetaan yhteistydssa Raision lastenneuvolan
kanssa, ja yhten& opinnaytetyon tavoitteena olikin kehittaa ja lisatéd Raision perhepalve-
luiden ja Raision lastenneuvoloiden valista yhteistyota. Kehittamistyéryhmaan kuului
seka sosiaali- etta terveyspalveluiden ammattilaisia. Mukana oli Raision perhepalvelui-
den tydntekijoitd, neuvolan osastonhoitaja ja terveydenhoitajia seka Raision terveyspal-
veluiden johtava ylilaakari. Perhepalvelut GO! -palvelun kehittamistyd alkoi kevaalla

2016, ja palvelu kdynnistyi helmikuussa 2017.

Tassa opinnaytetytraportissa kuvaan palvelun taustalla olevia teoreettisia viitekehyksia,
kehittamistydn prosessia seka prosessissa hyodynnettyja kehittdmismenetelmia. Lisaksi
arvioin kehittamisprosessin onnistumista ja aikaansaannoksia. Opinnaytetyoraportin toi-
sessa paaluvussa kerron opinnaytetyoni lahtdkohdista, eli esittelen kehittamistehtavan.
Samassa luvussa kerron myos kehittamistydn toimintaympaéristdsta, eli kuvaan tarkem-
min sitd moniammatillista kehittamistydryhmaa, jonka kanssa kehittamisty6ta tehtiin ja

toteutettiin.

Kolmannessa paaluvussa kasittelen ennaltaehkaisevaa lastensuojelutydtd. Lahestyn
ennaltaehkaisevaa lastensuojelutytta sita maarittelevien lakien ja saadosten pohjalta.
Liséksi perehdyn lapsiperheiden peruspalveluihin, joissa ennaltaehkaisevaa lastensuo-
jeluty6ta paljolti kdytannodssa toteutetaan. Esittelen myds toimeksiantajani Raision per-
hepalveluiden toteuttamaa ennaltaehkdisevda lastensuojeluty6td. Raisio on lisannyt
merkittavasti panostusta ennaltaehkaisevaén tydhon ja saanut aikaan erinomaisia tulok-
sia. Kolmannessa paaluvussa kasittelen myts moniammatillisuuden merkitysta perhei-
den kanssa tydskenneltdessa. Neljds paaluku kasittelee vanhemmuuden tukemisen
merkitystd lapsen ongelmakaytoksen ehkaisemiseksi. Lahestyn aihetta erittelemalla
syitd lapsen ongelmakayttaytymisen taustalla, vanhemmuuden eri muotoja ja vanhem-

muuden tukemista eri tavoin.
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Viides paaluku kuvaa kaytannon ty6ta eli kehittamistydn prosessia. Kasittelen Perhepal-
velut GO! -palvelun taustalla vaikuttavia menetelmi&, jotka toimivat myds palvelun raken-
nuspalikoina. Opinnaytetyon tulososiossa esittelen kehittaémistyon tuloksena syntyneita
materiaaleja eli tuotoksia, joista osa on tarkoitettu palvelun parissa tydskenteleville tyon-
tekijoille ja osa asiakkaille. Kaikki namé tuotokset ovat myds liitettyn& opinnaytetychoni
lukijan nahtaville. Tulososiossa tarkastelen myos opinnaytetyolleni asetettujen tavoittei-
den saavuttamista. Seitsemannessa ja viimeisessa paaluvussa arvioin kehittdmispro-
sessin onnistumista ja etenemista. Lisaksi pohdin vield koko opinnaytetydprosessia sekéa

opinnaytetyon tarjoamia oppimiskokemuksia oman ammatillisen kasvuni néakdkulmasta.
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2 LAHTOKOHDAT KEHITTAMISELLE

2.1 Kehittamistehtava

Kehittdmisen tavoitteena on luoda jokin uusi toimintatapa tai menetelma, ja se on pitka-
kestoista toimintaa. Kehittamistyd kaynnistyy muodollisella paatoksella sen aloittami-
sesta. Sen lisdksi tehdaan kehittamissuunnitelma, josta ilmenee muun muassa proses-
sin aikataulu ja rajattu kehittamistehtava. (Sulavuori 2007, 40.) Kehittdmistehtava voi olla
jokin konkreettinen tuotos, uuden toimintatavan kehittdmista tai kehittamisideoiden luo-
mista. Kehittdmistehtdva voi hieman muuttua ja saada uuden suunnan kehittamistyon
edetessa. (Ojasalo ym. 2009, 33.) Taman opinnaytetydn kehittamistehtava oli kehittaa
Raision kaupungin perhepalveluille uusi ennaltaehkaiseva palvelu lapsiperheille, seka
selkiyttdd neuvolan ja perhepalveluiden vélista yhteisty6ta. Kehittdmistyon tavoitteena
oli, etta uusi palvelu olisi Raision perhepalveluiden imagoon istuva, helposti tartuttava ja
nykyaikainen palvelu. Kehittamistydn tuloksena syntyi siis konkreettinen tuotos ja uusi

toimintatapa.

Roolini kehittamistydssa oli toimia esimerkiksi tydryhman ideoijana, koollekutsujana, ra-
portoijana seké huolehtia tydn edistymisesta ja pitaa kehittamistydn langat kasissani.
Kehittamistydn tuloksena syntyi Perhepalvelut GO! -palvelu, joka tarjoaa kaytbsongel-
maisten lasten vanhemmille etdneuvontaa ja -ohjausta viiden viikon ajan puhelimen va-
lityksella. Palvelun kehittdmisty6ta tehtiin padasiassa perhepalveluiden tydntekijdiden,
palvelujen puhelinsoittajien, kanssa. Puhelinsoittajia kutsun tassa opinnaytetydrapor-
tissa kehittdmistyon ydintydryhmaksi. Toinen tavoite, neuvolan ja perhepalveluiden yh-
teistydn lisdéaminen, otettiin huomioon ottamalla kehittdmisprosessiin mukaan myés Rai-
sion lastenneuvoloiden terveydenhoitajia. Terveydenhoitajat ovat yhteistytssa tarke-
assa roolissa, silla asiakkaat ohjautuvat palveluun lastenneuvoloiden kautta terveyden-
hoitajan aloitteesta. Palvelu rakentuu siis tiiviseen yhteistybhon lastenneuvoloiden

kanssa.

2.2 Raision perhepalvelut ja lastenneuvola

Opinnaytetyoni toimeksiantajana oli Raision kaupungin perhepalvelut. Perhepalveluiden

liséksi opinndytetyoni yhteistydkumppanina olivat terveyspalveluiden puolelta Raision
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kaupungin lastenneuvolat. Raision perhepalvelut on iso organisaatio, johon kuuluu las-
tensuojelun, perheneuvolan ja perhetyon tiimit. Palvelun puhelinsoittajina toimii tyonte-
kijoita perheneuvolan ja perhetyon tiimeista. Kehittamistyon kannalta tieto toimeksianta-
jan taustatiedoista, arvoista, strategioista seka tiedot toimialasta ja toimintaymparistosta
ovat tarkeita ja voivat suunnata kehittamistyOta aivan eri suuntaan. Toimialan ymmarta-
minen on tarkeda myos siksi, etta kehittamistyd vastaa toimeksiantajan todellisuutta ja
toiminnan arkipaivaé. (Ojanen ym. 2009, 29.) Seuraavaksi kuvaan kehittamistyoryhmaa

ja opinnaytetyoni toimintaymparistda tarkemmin.

Sosiaalihuollon mukaista palvelua, kasvatus- ja perheneuvontaa, toteuttaa Raisiossa
Raision perheneuvola. Raision perheneuvolassa autetaan lapsiperheita 16ytamaan kei-
noja ja ratkaisuja perhe-elamén ja kasvatuksen pulmiin. Tydmuotoja perheneuvolassa
ovat esimerkiksi ryhmat, vauvaperhetyd, lapsen tutkimukset, perheasioiden sovittelu ja
puhelinneuvonta. Perheneuvolasta voi saada apua ja tukea vanhempana toimimiseen ja
omaan jaksamiseen, lapsen tai nuoren kayttaytymiseen, kehitykseen tai psyykkiseen hy-
vinvointiin liittyviin asioihin, parisuhteen ongelmiin tai kriisitilanteissa selviamiseen. Per-
heneuvolassa tydskentelee psykologeja ja sosiaalityontekijoita, ja liséksi tydryhméaa kon-
sultoi lastenpsykiatri. (Raision kaupunki 2017b.) Viimeisimpéana perheneuvolassa on
keskitytty eropalvelujen kehittdmiseen. Tavoitteena on vastata entista paremmin eroper-
heiden tarpeisiin jo varhaisessa vaiheessa. Huomiota on erityisesti kiinnitetty perheisiin,
joissa eron jalkeinen yhteisty® vanhempien valilla on riitaisaa. (Raision kaupunki 2016,

16.) Perheneuvolasta puhelinsoittajina toimii kaksi psykologia ja yksi sosiaalitytntekija.

Perhetyd tarjoaa perheille yksildllista ja tavoitteellista palveluohjausta ja kasvatusneu-
vontaa. PerhetyOn tavoitteena on tukea perheen arjen sujuvuutta ja vanhemmuutta.
Tyo6ta tehdddn muun muassa tekemalla sdanndllisia kotikdynteja perheiden luona. (Rai-
sion kaupunki 2017d.) Perhetytn palvelukokonaisuutta on lahdetty voimakkaasti muut-
tamaan Raisiossa vuonna 2016. Perhetytssa on panostettu nopeasti saatavilla olevaan
toimintaan, joka jalkautuu sinne, missa perheet muutenkin asioivat. Perhetyd perustuu
asiakasperheiden tarpeisiin seka sisalloltaan etta intensiteetiltaan. Tarve kehittda perhe-
tydn tuottamistapaa nousi osittain uuden sosiaalihuoltolain my6ta, joka velvoitti kunnat
tarjoamaan ennaltaehkéisevaa ja kodinhoidollista perhetydta. Avohuollon ostopalvelujen
kilpailutuksen ja uuden perhetyon ja kotipalvelun tyéryhman perustamisen myoéta Raisi-
0ssa on pyritty tehostamaan omaa toimintaa ja vahentamaan ostopalvelujen kayttoa.
(Raision kaupunki 2016, 15-17.) Perhetytn tiimista puhelinsoittajina tydskentelee kaksi

perhetyontekijaé. Toinen heistéa on koulutukseltaan sosionomi ja toinen yhteisdpedagogi.
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Raision kaupungissa on nelja eri lastenneuvolaa, jotka kaikki ovat mukana kehittamis-
tydssa. Keskustan lastenneuvolassa tyéskentelee viisi terveydenhoitajaa, Kuloisten las-
tenneuvolassa yksi terveydenhoitaja, Paikkarin lastenneuvolassa kaksi terveydenhoita-
jaa ja Petdsmaen lastenneuvolassa yksi terveydenhoitaja. (Raision kaupunki 2017a.)
Lastenneuvolapalvelut on tarkoitettu alle kouluikaisille lapsille ja heidan perheilleen. Las-
tenneuvolapalveluiden piiriin siirrytd&n aitiysneuvolan palveluiden piirista lapsen ollessa
2-3 viikon ikéinen. Lastenneuvolan tehtéva on tarkkailla lapsen kasvua ja kehitysté ta-
saisin valiajoin. Tarvittaessa lapsi voidaan ohjata jatkotutkimuksiin ja hoitoon. Neuvola-
kayntien tarkoitus on edistaa lapsen tervettd kasvua ja kehitysta, seka tukea vanhem-
muutta. Lastenneuvola tekee myds ennaltaehkdisevaa, varhaiseen puuttumiseen tah-

taavaa tyota perheiden hyvinvoinnin edistamiseksi.

Perhepalvelut GO! -palvelu toimii kevyena ja ennaltaehkaisevana palveluna, eli ongel-
miin pyritdé&dn puuttumaan mahdollisimman varhaisessa vaiheessa. Siksi tavoitteena
olisi, ettd ongelmat tunnistettaisiin viimeistadn lastenneuvolan laajassa nelivuotistarkas-
tuksessa. Laajassa terveystarkastuksessa terveydenhoitaja ja ladkéri seka tarvittaessa
myd6s muut perheen kanssa tyoskentelevat ammattinenkil6t arvoivat lapsen ja koko per-
heen hyvinvointia. Tarkastukseen kutsutaan aina molemmat vanhemmat. Nelivuotistar-
kastuksen liséksi laajat terveystarkastukset tehdaan lapsen ollessa nelikuukautinen ja

puolitoistavuotias. (Raision kaupunki 2017c.)
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3 ENNALTAEHKAISEVA LASTENSUOJELUTYO

3.1 Lainsdadanto ennaltaehkaisevaa lastensuojelua suuntaamassa

Ennaltaehkaiseva lastensuojelu voidaan kasittda laajasti lasten suojeluksi, joka koskee
kaikkia viranomaisia ja kansalaisia. Ennaltaehkéisevan tyon tarkoitus on pyrkid esta-
maan kielteinen kierre, poistaa riskeja ja avata uusia mahdollisuuksia. Ennaltaehkaise-
van lastensuojelun kannalta merkityksellisia normeja on sek& perustuslaissa ettd mo-
nissa yleis- ja erityislaeissa. (Torrénen ym. 2016, 263.) Tydn tarkoituksena on estaa va-
hingollinen tilanne lapsen terveyden ja kehityksen kannalta. Tavoitteena on myonteinen
muutos lapsen kayttaytymisen riskitekijoissa tai kasvuolosuhteissa jo ennen kehityksen
tai terveyden vaarantumista. Sosiaalihuollon peruspalveluiden ja muiden hallintokuntien
tydntekijoiden vastuulla on ottaa lapsen terveyteen ja kehitykseen negatiivisesti vaikut-
tavat tekijat rohkeasti heti puheeksi joko vanhempien tai tydntekijdiden kanssa. Ainoas-
taan ennaltaehkaisevien palveluiden avulla ja heti tilanteeseen puuttumalla voidaan es-
taa lapsen kehityksen kannalta negatiivisten tekijoéiden karjistyminen ja valttaa tarve kor-

jaaville erityispalveluille. (Araneva 2016, 39; 113.)

Ennaltaehkaisevan lastensuojelutydén pohjana voidaan pitaa Yhdistyneiden kansakun-
tien (YK) Lapsen oikeuksien sopimusta, joka tuli voimaan Suomessa vuonna 1991 (Ter-
veyden ja hyvinvoinnin laitos 2016). Ennaltaehkaisevén lastensuojelun kannalta tarkas-
teltuna sen keskeisina periaatteina voidaan pitda lapsen oikeutta saada erityista suoje-
lua, saada oikeudenmukainen osuus yhteiskunnan voimavaroista seka lapsen mahdolli-
suus osallistua itseaan koskevien asioiden suunnitteluun ja tuoda esiin oma nakemys
hanta itseddn koskevaan paatdksentekoon. (Térrénen ym. 2016, 263.) Lapsen oikeuk-
sien sopimuksessa painotetaan kaikessa lapsen kanssa tehtavassa tydssa huomioi-
maan aina ensisijaisesti lapsen etu. Sopimus velvoittaa kaikkia sopimuksen kirjoittaneita
maita turvaamaan kaikille lapsille laadukkaat palvelut kuten paivéhoidon, terveydenhuol-
lon tai koulutuksen. Liséksi sopimus velvoittaa turvaamaan lapselle oikeuden suojeluun
ja huolenpitoon, mika tarvittaessa velvoittaa myos yhteiskuntaa ottamaan vastuun lap-
sen hoidosta ja huolenpidosta tilanteissa, joissa lapsen huoltajat eivéat pysty siihen itse

vastaamaan. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2016.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Kaisa Kossila



12

Suomen perustuslaki velvoittaa kohtelemaan lasta yhdenvertaisesti ja tasa-arvoisesti
seka turvaamaan lapsen itsemaaraamisoikeuden. Perustuslaissa saadetdan myds oi-
keudesta sosiaaliturvaan seka jokaisen yhtaldisesta oikeudesta huolenpitoon. Tarvitta-
essa myos julkisen vallan on tuettava perhettd ja turvattava lapsen kasvu ja kehitys.
(Perustuslaki 731/1999.) Ennaltaehkaiseva lastensuojelutyd maaritellaén lastensuojelu-
lain mukaan tyoksi, jonka tarkoitus on edistaa ja turvata lasten kasvua, kehitysté ja hy-
vinvointia seké tukea vanhempia. Tukea ja erityista tukea voidaan antaa esimerkiksi ope-
tuksessa, nuorisotydssa, paivahoidossa, neuvolassa seka muussa sosiaali- ja tervey-
denhuollossa. Kunta jarjestaa lasten ja nuorten hyvinvoinnin edistamiseksi ehkaisevaa
lastensuojelua edellyttamatta lastensuojelun asiakkuutta. Lapsen ollessa lastensuojelun
asiakkaana tukea jarjestetaan osana avo-, sijais- tai jalkihuoltoa. Myos lastensuojelun
keskeiseksi periaatteeksi on nostettu pyrkimys ehkaista lapsen ja perheen ongelmia

seka puuttua riittavan varhain havaittuihin ongelmiin. (Lastensuojelulaki 1302/2014.)

Lastensuojelu iimentaa ajalle ominaisia asenteita, arvoja ja toimintakaytantéja (Térronen
2016, 244). Tuen tarpeessa olevan lapsen tuen painopistetta on pyritty siirtamaan las-
tensuojelun korjaavista erityispalveluista ennaltaehkaisevan tuen perustason palveluihin
jo vuosikymmenten ajan. Vuonna 1984 voimaan tulleessa lastensuojelulaissa painotet-
tiin velvollisuutta puuttua lapsen kehitysta vaarantavaan tilanteeseen yli hallintorajojen.
Laissa edellytettiin peruspalveluiden tydntekijoitd havaitsemaan lapsen kasvuun ja kehi-
tykseen liittyvia riskitekijoitd mahdollisimman varhaisessa vaiheessa, jotta lapsiperheet
saisivat oikea-aikaisen tuen. Tarkoituksena oli jo tuolloin korostaa ennaltaehkaisevaa
lastensuojeluty6ta seka korostaa ennaltaehkaisevan tydn merkitysta lapsiperheiden on-
gelmien helpottamisessa tai poistamisessa. Vuoden 2008 voimaan tulleeseen lasten-
suojelulakiin sisallytettiin s&annds, joka korostaa hallintokuntien rajat ylittavaa julkisen
vallan vastuuta lasten hyvinvoinnin edistamisestd. Saannos velvoittaa lapsiperheiden
kanssa toimivia viranomaisia ennaltaehkaisevaan tyohon ja tukeen. Saanntksen tavoit-
teena on tunnistaa ja tarjota tukea perheille mahdollisimman varhaisessa vaiheessa,
jotta heille voidaan tarjota oikeanlaista ehkaisevaa tukea ja erityista tukea perustason
palveluissa. (Araneva 2016, 111-112.)

Merkittava tyoskentelykulttuurin muutos lastensuojelutydssa tapahtui huhtikuussa 2015
voimaan tulleen uuden sosiaalihuoltolain myé6ta (Torronen ym. 2016, 247). Uudistettu
sosiaalihuoltolaki on keskeinen ennaltaehkaisevaa lastensuojelutydta ohjaileva laki. So-
siaalihuoltolaki osoittaa sosiaalipalveluiden vaadittavan sisallon ja turvaa palveluiden

laadun huolimatta palveluntarjoajasta. Vuonna 2015 voimaan tulleen lain tarkoitus on
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vahvistaa peruspalveluja ja sita kautta vahentaa korjaavien toimenpiteiden tarvetta. Lain
tavoitteena on laskea kynnystd tuen hakemiseen tarjoamalla sosiaalipalveluja muiden
peruspalvelujen yhteydessé. (Sosiaalihuoltolaki soveltamisopas 2016, 3.) Tarkoituksena
on tarjota ennaltaehkaisevaa tukea varhaisessa vaiheessa siirtamalla palveluiden pai-
nopistetta erityispalveluista yleispalveluihin. Sosiaalihuoltolain sosiaalipalvelut ovat
myds osa lastensuojelulain mukaista ennaltaehkaisevaa lastensuojelua. Ennaltaehkai-
sevaa lastensuojelutydta on tarkoitus toteuttaa universaaleissa peruspalveluissa, joten
aiemmin lastensuojelulaissa ehkéisevaa lastensuojelutydta koskevat sddnnokset siirret-
tiin sosiaalihuoltolakiin. Lisaksi sosiaalihuoltolakiin siirrettiin lastensuojelulaista osa avo-
huollon tukitoimenpiteista kuten esimerkiksi perhetyd ja tukihenkilétoiminta. Niiden jar-
jestaminen ei siis lakiuudistuksen myoéta enaa edellyta lastensuojelun asiakkuutta. (Ara-
neva 2016, 37-38, 45.)

3.2 Lapsiperheiden peruspalvelut

Uudistetun sosiaalihuoltolain myota lapsiperheet saavat entista helpommin palveluita il-
man lastensuojelun asiakkuutta. Naitd sosiaalihuollon palveluita ovat esimerkiksi sosi-
aaliohjaus, sosiaality0, perhety0, lapsiperheiden kotipalvelu, kasvatus- ja perheneuvonta
ja valvotut tapaamiset. Aiemmin naiden palvelujen saaminen on saattanut edellyttaa las-
tensuojelun asiakkuutta, mutta uudistettu sosiaalihuoltolaki tekee asiakkaiden asemasta
yhdenvertaisemman, kun palvelut tarjotaan sosiaalihuollon palveluna. (Torronen ym.
2016, 247.) Seka aikuisille etta lapsille suunnatut sosiaalipalvelut on merkittava osa lap-
sen ja perheen ennaltaehkéaisevda tukemista. Sosiaalipalveluiden saaminen edellyttda
palvelutarpeen arvion tekemista ja sen perusteella perheelle voidaan tarjota parhaiten
tarpeisiin vastaavia palveluita. (Araneva 2016, 121-122.) Tassé kappaleessa kasittelen
perhetydta, kasvatus- ja perheneuvontaa sekd@ neuvolatyotd, jotka ovat opinnaytetyoni

kehittAmistyon toimintaymparistoa.

Sosiaalihuoltolain 18 §:n mukaan perhetyté on perheen hyvinvoinnin tukemista sosiaa-
liohjauksella tai muulla tavalla. Perhety6té tarjotaan tilanteissa, joissa lapsi ja hanen per-
heensé tai lapsen hoidosta vastaava henkild tarvitsevat tukea ja ohjausta. Perhetytn
tarkoitus on vahvistaa perheen omia voimavaroja seka keskinaistéa vuorovaikutusta. Per-
hety6td annetaan erityistd tukea tarvitsevan lapsen terveyden ja kehityksen edista-

miseksi ja turvaamiseksi. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014.) Perhetydn tarkoituksena on tu-
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kea vanhempia kasvattajina ja ennaltaehkaista riskitekijoita jotka saattavat olla vahingol-
lisia lapsen terveyden tai kehityksen kannalta. Perhetyd on maksutonta, kokonaisval-
taista ja pitkdjanteista perheiden tukemista. Tavoitteena on vahvistaa arjessa selviyty-
mista ja perheen voimavaroja. Perhety0 toteutetaan usein kotikéynteing, jotta perhetyon-
tekijan tuki ja ohjaus olisi lahempéana perheen arkielaméa. PerhetyOn tavoitteena on an-
taa oikea-aikaista riittdvan varhaisen vaiheen tukea osana sosiaalihuollon yleislain mu-
kaisia sekd muita perustason palveluita. My6s esimerkiksi neuvolan, paivahoidon tai
koulun perheelle antamaa erityistd tukea onkin nimitetty perhetyoksi. (Araneva 2016,
61-62.)

Kasvatus- ja perheneuvonta on sosiaalihuoltoon kuuluva palvelu, ja kynnys palvelun
saamiseen tulee olla mahdollisimman matala. Sosiaalihuoltolain uudistuksen yhtey-
dessd aiemmasta kasvatus- ja perheneuvola -nimikkeesta luovuttiin, silla kasvatus- ja
perheneuvonta erottuu paremmin terveydenhuollon neuvolatoiminnasta. Kasvatus- ja
perheneuvonnan tarkoitus on edistda vanhempien ja lapsen vélista suhdetta, edistaa
lapsen turvallista kasvua, tukea vanhempia kasvatuksessa, lisata perheiden psykososi-
aalista hyvinvointia ja edistaa toimintakykya. Liséksi tarkoitus on edistaa perheen roolien
toimivuutta seké puolisoiden tasavertaista mahdollisuutta kasvattaa lapsia. Kasvatus- ja
perheneuvonta tekee myos tiivista yhteistyéta muiden perheen kanssa toimivien ammat-
tilaisten kanssa seka antaa konsultaatioapua. Kasvatus- ja perheneuvontaa toteutetaan
monialaisena yhteisty6nd. Monialaiseen tiimiin voi kuulua sosiaalitydntekijoita, psykolo-
geja, ladketieteen asiantuntijoita seka tarvittaessa myds muita asiantuntijoita. Tyota teh-
daan perheen tarpeista lahtéisin ja apua ja tukea voidaan tarjota perheen kotiin ja ar-
kiymparistoon. Tyontekijoiden tulee tydssaén ratkaista asiakkaan tuen tarpeen syy ta-
pauskohtaisesti. Asiakkaan tarve voi olla ladketieteelliseen tai sosiaaliseen tukeen liitty-
vaa tarvetta. (Araneva 2016, 64—65.)

Terveyde uoltolain mukaisesti kunnan on huolehdittava asukkaidensa raskaana olevien
naisten, lasta odottavien perheiden, seké alle oppivelvollisuusikaisten lasten ja heidan
perheidensd neuvolapalveluiden jarjestdmisestd. Neuvolapalveluihin sisaltyvat sikion
terveen kasvun, kehityksen ja hyvinvoinnin seké raskaana olevan ja synnyttaneen nai-
sen terveyden seuranta ja edistaminen saanndllisin valiajoin. Lisdksi neuvola huolehtii
lapsen terveen kasvun, kehityksen ja hyvinvoinnin edistamisesta kuukausittain ensim-
maiseen ikavuoteen saakka ja sen jalkeen kerran vuodessa. Tarpeiden mukaan neuvola
huolehtii lapsen suun terveydentilan seurannasta vahintaén joka toinen vuosi, vanhem-

muuden ja perheen hyvinvoinnin tukemisesta, lapsen kasvuymparistdn ja kodin seka
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perheen terveellisten elintapojen edistamisesté. Lisédksi neuvola huolehtii lapsen ja ha-
nen perheensa tuen ja erityisen tuen ja tutkimusten tarpeen tunnistamisesta varhaisessa
vaiheessa seka tarvittaessa tutkimuksiin tai hoitoon ohjaamisesta. Neuvolan tulee toimia
yhteistydssa muiden ammattikuntien kanssa, esimerkiksi varhaiskasvatuksen, lasten-
suojelun, sosiaalihuollon, erikoissairaanhoidon sek& muiden tarvittavien tahojen kanssa.
(Terveydenhuoltolaki 1326/2010.)

Perustason palveluiden merkitys lapsen ja perheen tuen ja erityisen tuen tarpeen huo-
maamisessa on huomattava. Esimerkiksi aitiys- ja lastenneuvolatoiminnassa on mah-
dollista havaita tuen tarve varhaisessa vaiheessa ja samalla pyrkia vastaamaan omalla
toiminnalla tilanteen karjistymisen ja pitkittymisen ehkéisemiseksi. Myds vanhemmuu-
den ja perheen tukeminen ja lapsen kasvun ja kehityksen seka terveellisyyden edistami-
nen kuuluvat neuvolapalveluihin. Neuvolan rooli tuen tarpeen huomaamisessa varhai-
sessa vaiheessa ja lapsen kasvun ja kehityksen riskitekijoiden ennaltaehkéisyssa on
merkittava. (Araneva 2016, 113-115.)

3.3 Ennaltaehkéiseva lastensuojelutyd Raisiossa

Ennaltaehkaisevat ja ennakoivat palvelut seké yhteistyo yli sektorirajojen ovat olleet kes-
keinen osa Raision lasten ja nuorten hyvinvointiohjelmaa, mika tulee ilmi vuodesta 2011
toteutetusta ja toukokuussa 2014 paivitetystd Raision kaupungin hyvinvointisuunnitel-
masta (Raision kaupunki 2014, 2). Lasten ja nuorten hyvinvointisuunnitelma on lasten-
suojelulain mukainen yhden tai useamman kunnan yhdessa laadittava suunnitelma,
jonka tarkoitus on edistaa lasten ja nuorten hyvinvointia seka kehittaa lastensuojelun
jarjestamistapoja. Kunnanvaltuusto hyvaksyy ja tarkistaa suunnitelman vahintaan kerran
neljassa vuodessa. (Lastensuojelulaki 417/2007.) Hyvinvointisuunnitelman mukaan Rai-
sion kaupungissa asui vuoden 2013 lopulla hieman yli 24 500 asukasta. Lasten ja nuor-
ten (0-18 -vuotiaiden) osuus vaestomaarasta oli 5322 eli noin 22 % kaikista asukkaista.
Alle kouluikaisia (0-6 -vuotiaita) oli 1843. (Raision kaupunki 2014, 1.) Ehkaisevalla tyolla
on saavutettu Raisiossa valtakunnallisellakin tasolla mittavia tuloksia, silla kodin ulko-
puolelle sijoitettujen lasten maara on pienentynyt kolmanneksella vuodesta 2011 lahtien,
ja saastoja on kertynyt satoja tuhansia euroja. Tuloksia on saavutettu noudattamalla Rai-
sion kaupungin strategisia linjauksia, joiden yhtena tavoitteena on ollut lisaté hyvinvointia

ja kustannustehokkuutta ennaltaehkaisevilla palveluilla ja ylisektorisella yhteisty6lla.
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Lastensuojelun osalta tama tarkoittaa hyvinvointisuunnitelman mukaan ennakoivaa las-
tensuojelua, jonka avulla vahennetaan hairidtilanteista koituvia haittoja ja tarvetta huos-
taanottoihin. (Raision kaupunki 2014, 1-4.)

Raisio on ollut viime vuosien aikana mukana useissa eri kehittdmishankkeissa, viimei-
simpéné Lapsi- ja perhepalveluiden muutosohjelmassa (LAPE), joka on myos hallituk-
sen kéarkihanke. Raision kaupunki on valittu LAPE-muutosohjelman maakunnallisen
hankkeen hallinnoijaksi. Lupa auttaa -hankkeelle on haettu rahoitusta Sosiaali- ja ter-
veysministeridsta, ja toteutuessaan hanke kattaa koko Varsinais-Suomen ja kestéé vuo-
desta 2017 vuoteen 2018. Tavoitteena hankkeessa on laajamittainen muutos lapsiper-
heiden palveluissa, joka tulee myds ohjaamaan kunnissa tehtavdd muutos- ja kehitta-
mistyota kohti yhteistd maakunnallista jarjestaytymistd SOTE-uudistuksen mydta. (Rai-
sion kaupunki 2016, 18.) Valtakunnallisen muutosohjelman tavoitteena on nykyistéa lapsi-
ja perheldhtdisemmat, vaikuttavammat, kustannustehokkaammat ja yhtenaisemmat pal-
velut. Ensisijaista on lapsen etu ja vanhemmuuden tuki. LAPE-hankkeen tavoitteena on
vahvistaa peruspalveluita ja siirtdd painopistetta korjaavista palveluista ennaltaehkaise-

viin palveluihin ja varhaiseen tukeen. (Sosiaali- ja terveysministerié 2017.)

Kehittamismyonteinen, innovatiivinen ja kokeileva tydskentelytapa on poikinut useita eri
kokeiluja Raision perhepalveluissa. Perhetydssa aloitettiin vuonna 2016 jalkautuvina ja
asiakaslahtdisina toimintatapoina kolme uutta perhetydbn muotoa: perhetyd paivahoi-
dossa, pilotti ennaltaehkaisevistd kaynneista raskaana oleviin perheisiin yhteistytssa
neuvoloiden kanssa seka intensiivinen paivaperhekuntoutus ryhmamuotoisena taape-
roikaisten vanhempi-lapsipareille. Vuoden 2017 alussa on aloitettu uusi matalan kynnyk-
sen Veda hihasta -palvelu, jossa perheneuvolan kaksi tydntekijaa jalkautuvat asuinalu-
eelle Varppeen paivakotiin kerran viikossa. Lisaksi Raisiossa on jatkettu jo alkanutta tii-
vista opiskelijayhteistydta Turun ammattikorkeakoulun ja Rasekon kanssa. (Raision kau-
punki 2016, 16-17.)

3.4 Moniammatillisen yhteistydn merkitys perheen kanssa tytskenneltaessa

Moniammatillisessa ryhmassé eri ammattiryhmien edustajat tdydentévat kukin toistensa
osaamista oman alansa viitekehyksesta yhteisten tavoitteen saavuttamiseksi. Moniam-
matillisuus tarkoittaa vuorovaikutteista ja konkreettista moniammatillisen ryhmén toimin-
taa, jossa ryhma on sen jasenten voimavara. Toimivan yhteistyon perusta on ryhman

ilmapiiri ja huumori. Moniammatillista yhteisty6téa voidaan pitdad sosiaali- ja terveysalalla
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valttdmattomana, silla siité on tullut alan laatua ja vaikuttavuutta maaritteleva tyoskente-
lytapa. (Katajaméki 2010, 158-159.) Sosiaali- ja terveydenhuollon koulutusalojen eri-
koistumisen myo6ta sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatiot ovat etdéntyneet toisis-
taan, ja niiden yhdistyminen on alkanut uudelleen lahivuosina. Ennaltaehkéisevan las-
tensuojelun moniammatillista yhteisty6ta on kehitetty viime vuosina laajasti. Sosiaali- ja
terveydenhuollon organisaatioiden valisen yhteistyon onnistumista pidetaan keskeisené
asiana lasten ja nuorten palveluiden toiminnassa, silla monet lapsista ovat samanaikai-
sesti asiakkaana molemmissa organisaatioissa. Moniammatillinen ja sektorit ylittava yh-
teisty®d on usein esitetty haastavaksi, mutta todellisuudessa se on valttamatonta, jos on-
gelmia halutaan hoitaa tehokkaasti. (Karvinen 2013, 14—-16.) Myds perustuslaissa ja las-
tensuojelulaissa korostetaan hallintorajat ylittavaa yhteista vastuuta lapsen ja perheen
hyvinvoinnista. Lastensuojelulaki velvoittaa kaikkia lapsen ja perheen kanssa toimivia
viranomaisia tukemaan perhetta mahdollisimman varhaisessa vaiheessa. Lisaksi saan-
nds velvoittaa tyontekijoita ohjaamaan lapsi tai perhe tarvittaessa lastensuojelun piiriin,
jos perustason tuki ei enaa riita tai jos tyontekija kokee lastensuojelun asiantuntijuuden
tarpeelliseksi. (Araneva 2016, 111-112.)

Yhden tydntekijan on vaikeaa vastata vaikeassa tilanteessa olevan asiakkaan erityistar-
peisiin kokonaisvaltaisesti. Tasta syysta moniammatilliselle tydskentelylle on tarvetta.
Esimerkiksi perheiden kanssa tehtavassa tytssa tukea tarvitsevia on useampia ja mo-
niammatillisuuden merkitys korostuu. Eri ammattikuntien tyontekijat pystyvat vastaa-
maan perheen eri tarpeisiin ja ndkevat erilaisia tuen tarpeita. Yhdenkaan ammattikunnan
nakemys ei ole ainoa oikea, ja eri nakemykset taydentavat toisiaan. Tyodntekijat voivat
kiinnittad huomiota ammattitaitonsa mukaan esimerkiksi vuorovaikutukseen, kasvatus-
taitoihin tai mielenterveyteen. Tyontekijoilla on oman koulutuksensa, ammattitaustansa

ja kokemuksensa tuoma osaaminen. (Vilén ym. 2010, 208.)

Moniammatillisuutta ei ole viela esimerkiksi tydparina toimivat sosionomi ja sosiaalitydn-
tekija. Moniammatillisessa tiimissa tulisi olla terveys-, kasvatus- ja sosiaalialan tyonteki-
joita. Moniammatillinen tydskentely on myo6s vaativaa, silla jokaisella ammattikunnalla on
oma ndkemyksensd, joka saattaa erota toisten ndkemyksesta. (Vilén ym. 2010, 208.)
Kun tyota tehdaan lastensuojelutydn kontekstissa, on mahdollista, etté asiakkaan tunteet
tyontekijad kohtaan ovat negatiivisia. Tama saattaa johtaa siihen, ettéa asiakas turvautuu
tiimin toiseen tydntekijadn. Tama saattaa puolestaan luoda jannitteité tiimin toiminnalle

ja yhteisen tiedon muodostamiselle. (Karvinen 2013, 14.)
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Tydskentelyn kautta pitaisi kuitenkin I0ytaa asiakkaan kannalta paras ja yhtendinen ko-
konaisuus. Tydntekijoiden tulee my6s rohkaista asiakasta ilmaisemaan oma nakemyk-
sensé ja tuomaan toiveitaan ja tarpeitaan ilmi. Kun tyontekijat haluavat keskustella na-
kemyksistaan asiakkaan tilanteesta eri tyoyksikoiden ja hallintokuntien valilla, tulee ta-
han olla aina asiakkaan suostumus. Hallintorajat ylittdvassa yhteistytssa pitdd aina
my0&s sopia siitd, mihin asiakasta koskevat yhteiset paatokset kirjataan. Yksikdiden omat
kaytannot ja kasitys yhteistyosta voivat olla erilaisia, ja vastuu- seka valtakysymykset
voivat housta helposti esille. (Vilén ym. 2010, 208-209.)
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4 VANHEMMUUDEN TUKEMINEN LAPSEN
ONGELMAKAYTOKSEN EHKAISEMISEKSI

4.1 Lapsen ongelmallinen kayttaytyminen

Lapsen kaytoshairiot tai kaytosongelmat voivat tarkoittaa esimerkiksi toistuvaa normien
rikkomista, kuten esimerkiksi varastelua, aggressiivisuutta, toisten omaisuuden tahallista
tuhoamista, valheellisuutta tai sééntdjen noudattamattomuutta, taipumusta kiusata muita
tai oman kaytoksen hallinnan vaikeuksia. (Huttunen 2015.) Kaytdshairio on lastenpsyki-
atrian diagnoosi, mutta termid kaytetdan myos lievemman ongelmakayttaytymisen ku-
vaamiseen (Willberg 2014). Lievemmat kaytbésongelmat voivat korjaantua itsestaankin
esimerkiksi tilanteissa, jossa kaytds johtuu tilapaisesta stressitekijasta. Vakavammat
kaytdsongelmat ovat kuitenkin vuosia kestévia ja asteittain pahentuvia ja siksi niiden hoi-
taminen jo lapsuudessa ja mahdollisimman varhaisessa vaiheessa on tarkeaa. Lapsen
ongelmakayttaytyminen voi johtaa nuoruus- ja aikuisiassa vakaviin mielenterveys ja per-
soonallisuushairidihin, lisata paihteidenkayttoriskia, rikollisuutta ja itsemurhariskia seka

kasvattaa terveysriskeja kuten lihavuutta ja huonokuntoisuutta. (Huttunen 2015.)

Alle kouluikédisen lapsen maailmassa fantasia ja todellisuus sekoittuvat, sdanndista ja
ehdotuksista tulee pysyvia. Yhtena hetkena lapsi tarvitsee turvaa ja hellyytta ja toisena
hetkena lapsi haluaa olla rippumaton vanhemmasta ja nayttaa pystyvansa tekemaan
kaiken itse. Siirtymat esimerkiksi kodista paivakotiin tai esikouluun ja siella kohdattavat
uudet sdannot, aikuiset ja lapset saavat aikaan reaktioita. Ristiriitaiset paineet ja tarpeet
saattavat aiheuttaa kaytdsongelmia. Kaytdsongelmat eivat ole tavattomia, silla esimer-
kiksi joka neljas lasten valinen vuorovaikutustilanne paivakodissa on aggressiivinen ja
keskiméaarin 70 %:lla taaperoikaisista on vahintaan yksi raivokohtaus joka paiva. (Webs-
ter-Stratton 2006, 17.)

Kaytbsongelmat ovat yleisia ja normaaleja. Vanhempien on tarkeé tiedostaa, etté vaikka
ongelmia ei saada kokonaan hallintaan, oikeilla auttamistavoilla, luovuudella ja erilaisten
menetelmien kokeilemisella on suuri vaikutus. Kaytésongelman hallinnassa voidaan va-
lilla edetd isojakin askeleita, kun taas valilla lapset saattavat kayttaytya entisella tavalla.
Edistymiselle on kuitenkin taysin normaalia, etta prosessi sisaltdé harppauksia, taantu-
misia ja lujittumista. (Webster-Stratton 2006, 21.)
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Syyt kaytdésongelmien taustalla ovat moninaisia ja osittain myos epaselvia. Kaytdésongel-
mien taustalla vaikuttavat syyt voidaan jakaa kahteen paakategoriaan: lapsen siséisiin
tekijoihin ja ymparistotekijoihin. Siséaiset tekijat tarkoittavat esimerkiksi lapsen tempera-
menttityyppia tai fyysisia tekijoita, ja ulkoiset tekijat voivat liittyd perheeseen, asumiseen
ja sosiaalisiin suhteisiin. (Douglas 1989, 3.) Kaytésongelmien taustalla voi olla esimer-
kiksi lapsen matalampi kyky havainnoida ymparistoa ja heikompi kyky tulkita toisten ih-
misten tunteita ja tekoja. Ongelmanratkaisukyvyssa voi myds olla puutteita. Myos fyysi-
set tekijat kuten geneettiset syyt, sikidaikaiset ongelmat, synnytykseen tai keskosuuteen
liittyvat ongelmat, aivovauriot tai aivojen poikkeavuudet selittavat osaltaan kaytoshairi-
Oita. Perheeseen ja perheymparistoon liittyvia kaytdshairididen riskitekijoitd on muun
muassa saannollisyyden ja rutiinien puute, vanhempien tietaméattémyys lapsen tekemi-
sistd ja tunteista, kasvatuksen epajohdonmukaisuus tai kyvyttémyys ratkaista ristiriitoja.
Myds péaivakoti, naapurusto tai asuinalue voivat mahdollisesti olla kaytdshairididen taus-
tatekijoitd. (Terve 2016.)

Kaytdsongelmia voidaan hoitaa perhe-, ryhma- tai yksiléterapian avulla. Viime kadessa
psykiatrinen hoito on my6s yksi hoitovaihtoehdoista. Kaytdsongelmia ei hoideta laak-
keilla, mutta joskus esimerkiksi epilepsialadkkeita voidaan kayttaa epileptisen kohtauk-
sen kaltaisiin aggressiivisuuskohtauksiin. Aggressiivisuutta voidaan rauhoittaa myds
neurolepteilld, ja psykosimulantteja voidaan kayttaa, jos taustalla on myos tarkkaavai-
suushairio. (Terve 2016.) Paatdksen mahdollisesta erikoissairaanhoitoon eli lastenpsy-
Kiatrisiin, -neurologisiin tai pediatrisiin palveluihin lahettamisesta tekee yleensa ladkari.
Lahetteen saaminen on tarke&a, silla jokaisella lapsella on oikeus saada myos ladketie-
teellinen arvio ongelmistaan. Joissain tapauksissa taustalla on ongelma, johon on ole-
massa ladketieteellista helpotusta. (Sosiaali- ja terveysministerié 2004, 227.) Kaytdson-
gelmien hoidossa tulee aluksi kartoittaa mahdolliset fyysiset tekijat kaytdsongelmien
taustalla. Esimerkiksi sikidaikainen aivovaurio voi aiheuttaa kehityshairigita tai impulsii-
visuutta ja diagnoosin I6ydyttya oireet on helpompi tunnistaa ja kayttéaytymisen ongelmiin
on helpompi I0ytaa oikeanlaista apua. (Terve 2016.)

4.2 Vanhemmuuden eri muodot

Lapsi on riippuvainen aikuisesta ja tarvitsee aikuisen, jonka kanssa lapsi voi onnistua,
epaonnistua, ihmetelld ja saada vastauksia (Torronen ym. 2016, 243). Vanhemmuus ka-

sitteend on moninainen ja sité voidaan kasitella eri nakdkulmista. Vanhemmuus voi olla
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biologista, juridista, psyykkista ja sosiaalista. Biologinen vanhemmuus tarkoittaa geeni-
perimaan perustuvaa lapsen ja vanhemman valistéd suhdetta. Juridinen vanhemmuus
liittyy yhteiskunnallisiin oikeuksiin ja velvollisuuksiin. Lahtokohtaisesti biologinen van-
hempi on myds lapsen juridinen vanhempi, mutta esimerkiksi avoliitossa elavan isan tay-
tyy todeta erikseen juridinen isyytensa verikokeella. Adoptiossa vanhemman juridiset oi-
keudet ja velvollisuudet siirtyvat adoptiovanhemmille, eik& adoptiosuhdetta voi purkaa.
(Vilén ym. 2010, 10-11.)

Psyykkinen vanhemmuus tarkoittaa lapsesta huolehtivaa aikuista, jonka lapsi kokee van-
hemmakseen tunnetasolla ja johon lapsi on kiintynyt. Psyykkisen vanhemman ja lapsen
valilla on luottamusta ja lapsi reagoi psyykkisen vanhemman antamaan tukeen. Psyyk-
kisen vanhemmuuden huomioiminen lapsen tukemisessa on todella tarkeda. Sosiaali-
nen vanhemmuus tarkoittaa lapsen arjesta olennaisesti huolehtivaa ja lapsen arjessa
elavaa aikuista. Esimerkiksi lapsen biologisen isén tai &idin puoliso voi olla lapsen sosi-
aalinen vanhempi. Liséksi huoltajuus on tarked vanhemmuuteen liittyva kasite. Viralli-
sena huoltajana voi toimia myods ulkopuolinen henkilé. Huoltajuus voi muuttua vanhem-
pien kanssa siitéa sopimalla tai oikeuden paatoksella. Lapsen huolto paattyy lapsen tayt-

taessa 18 vuotta tai aikaisemmin, jos lapsi menee naimisiin. (Vilén ym. 2010, 10-11.)

Vanhemmuus on kerran alettuaan elamén mittainen ja muokkautuva rooli ja tehtava.
Vanhemmuuteen vaikuttavat parisuhde, elamantilanne seka perheen voimavarat toimia.
Sisdinen voimavara tarkoittaa vanhemman kykya kayda lapsen kanssa dialogista kes-
kustelua, lapsen kasvu- ja kehitysvaiheiden seka luonteenpiirteiden tunnistamista, herk-
kyytta tunnistaa lapsen tarpeita seka vanhemman kykya kayttaa kasvatustaitojaan. So-
siaalinen tukiverkosto seka mahdollisuus ammattilaisten tarjpamaan apuun ovat per-
heen ulkoisia voimavaroja. Vanhemman omat lapsuusaikaiset kokemukset seka kyky
tunnistaa omat kykynsa kasvattajana auttavat tai heikentavat vanhemmuuden toteutu-
mista. Jokaisella vanhemmalla ja tydntekijalla on erilainen kasitys hyvasta tai riittavan
hyvasta vanhemmuudesta, mutta oikeanlaista ja valmista vanhemmuutta ei ole, ja van-
hemmalla on mahdollisuus kasvaa ja kehittya roolissaan jatkuvasti. (Jarvinen ym. 2012,
124-125.)
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4.3 Ongelmakaytoksisen lapsen ja vanhempien tukeminen

Lapsiperheiden palvelujen lahtokohtana tulisi olla vanhempien tukeminen heidan kasva-
tustehtavassaan. Mahdollisimman varhaisessa vaiheessa annettu tuki ehkaisee ongel-
mien monimutkaistumista ja korjaavien palvelujen tarvetta, vahentaa lasten kokemaa
turvattomuutta ja yksinaisyytta ja lasten eriarvoistumista. Vanhempien tukemisen tar-
keytta korostettiin vuonna 2008 uudistetussa lastensuojelulaissa, jolloin ennaltaehkéise-
van lastensuojelun kasite lanseerattiin lakiin. (Torronen 2016, 254-255.) Yleisten perhe-
palvelujen tarkoituksena on tukea vanhempia tai muita lapsen kasvatuksesta vastuussa
olevia henkil6ita lapsen kasvatuksessa ja huolehtimisessa. Tahan velvoittaa myés pe-
rustuslain 19 § pykala, jossa saadetaan velvollisuudesta tukea vanhempia lapsen hyvin-
voinnin ja kehityksen turvaamisessa. Myds YK:n Lapsen oikeuksien sopimus velvoittaa
tukemaan lapsesta vastaavia henkilditd kasvatustehtavassaan. (Araneva 2016, 45-46.)
Lasten edun ndkokulmasta vanhempien tukeminen heidan kasvatustehtavassaan on
erittain tarkeaa (Torrénen 2016, 255).

Kaytdsongelmien ja niista johtuvien ongelmien ehkaisyssa on tarkeinta tunnistaa lapsen
oirehtiminen varhaisessa vaiheessa ja tukea perhetta eri tavoin (Terve 2016). Tarpeeksi
varhaisessa vaiheessa tarjottava tuki voi vahvistaa vanhempien omia voimavaroja ja tata
myo6ten parantaa perheen hyvinvointia. Mahdollisuuksia ennaltaehkaisevan tuen tarjoa-
miselle luovat muun muassa laajat terveystarkastukset. (Kalmari & Makela 2016.) Neu-
volan tehtdvana on tukea vanhempien kasvatustydta keskustelemalla lapsen ikatason
mukaisista tarpeista ja kehityspiirteista eri ikavaiheissa. Joskus on tarpeellista ohjata ja
auttaa vanhempia ymmartamaan vastuunsa ja roolinsa kasvattajana. Erityisen tuen tar-
peen havaitseminen on terveydenhoitajan ja erikoislaékarin vastuulla. Jos lapsesta he-
raa huoli, on lapsiperheen ongelmista syyta keskustella aina neuvolan tyéryhméssa. En-
sisijaisia toimijoita vanhempien lisatuen tarpeeseen vastaamisessa ovat terveydenhoi-
taja tai perhetyontekija. Jos neuvolalla ei ole tarpeeksi tietoa ja taitoa perheen tukemi-
seen, voidaan perhe ohjata kasvatus- ja perheneuvonnan palveluihin. Huoli lapsen kay-
toshairidistd, masennuksesta, tarkkaavaisuusongelmista, ylivilkkkaudesta tai esimerkiksi
kehitysviiveistd voi heratd myos paivahoidossa. (Sosiaali- ja terveysministerio 2004,
226-227.)

Lapsen kaytdsongelmat voidaan kokea vaikeaksi keskusteluaiheeksi. Avoin, luottamuk-
sellinen ja kunnioittava vuorovaikutus ja keskusteluyhteys vanhempien ja ammattilaisten

valilla on tarkedd. On myos tilanteita, joissa vanhempi ei suostu tai ei kykene nakeméaan
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ammattilaisen mielestd ilmeistd ongelmaa. Hankalissa tilanteissa tyontekijan on hyva
keskustella oman tyéryhmansa kanssa ja pyytaa muiden arviota tilanteesta. Vanhem-
pien yhteistythalukkuus on todella tarke&a, silla niin kauan kuin lapsi asuu vanhempien
kanssa, vanhemmat ovat lapsen tarkeimmat vaikuttajat. (Sosiaali- ja terveysministerio
2004, 227.) Lapsen kaytosongelman hoitaminen on kokonaisvaltaista koko perheeseen
ja lapsen laheisverkostoon, eika ainoastaan lapseen kohdistuvaa hoitoa ja apua (Terve
2016). Kasvatus- ja perheneuvonnasta, lastenpsykologilta tai lastenpsykiatrilta voi saada
sosiaalista, kasvatuksellista ja psykoterapeuttista tukea sekda vanhemmille ettd kay-

tésongelmista karsivalle lapselle (Huttunen 2015).

Myds parisuhdetaitojen tukemiseen on tarke&a kiinnittdd huomiota, silla toimiva pari-
suhde on vahvasti sidoksissa myds vanhempana jaksamiseen. Liséksi parisuhteen toi-
mivuus on lapsen kehityksen kannalta oleellista, silla vanhempien vélinen parisuhde on
lapselle tarke& ihmissuhde- ja vuorovaikutusmalli. (Kalmari & Makela 2016.) Lapsen kay-
tésongelmien taustalla voi olla my6s vanhemman ja lapsen yhteensopimattomat tempe-
ramenttityypit. Talléin ammattilaisen neuvonnalla voidaan auttaa vanhempia ymmarta-
maan tilannetta. Ymparistotekijoista johtuviin kayttaytymisen ongelmiin voidaan hakea
helpotusta esimerkiksi johdonmukaisella kasvatuksella sekd selkealla ja toistuvalla
saanndnmukaisuudella. (Terve 2016.) Vanhempien taito kuunnella ja ymmartaa lap-
sensa tunteita on tarkea edistysaskel tilanteiden rakentavaan tydstamiseen (Huttunen
2015).

Viime vuosina uudistetuissa saadoksissa on painotettu lapsi- ja perhelahtbisyytta, van-
hemmuuden tukemista ja perheen omien voimavarojen vahvistamista. Vanhemmuuden
ongelmien ylisukupolvinen siirtyminen on yhteiskunnallisesti mittava ongelma ja periyty-
vien ongelmien ehkaiseminen on tarked osa vanhemmuuden tukea. Vanhempien omilla
voimavaroilla ja vuorovaikutus- ja tunnetaidoilla on merkittdva vaikutus sekd vanhem-
man etta lapsen hyvinvointiin. Vanhemmuuteen liittyvia kokemuksellisia, tiedollisia ja tai-
dollisia valmiuksia voidaan vahvistaa ja parantaa erilaisten tukimuotojen avulla. Van-
hemmuutta vahvistavia tukimuotoja voivat olla esimerkiksi erilaiset ryhmat tai luennot.
(Kalmari & Makela 2016.)

Perhepalvelut GO! -palvelussa vanhemmuutta tuetaan puhelimen valitykselld, eivatka
vanhemmat valttdmatta tapaa tyontekijdd kertaakaan kasvotusten prosessin aikana.
Siksi on tarkeaa, etta vuorovaikutus puhelimessa on tyontekijan ja vanhemman valilla
toimivaa. KELA:n vuonna 2013 teettaméassé tutkimuksessa analysoidaan vuorovaiku-

tusta puhelinpalveluissa. Tutkimuksessa todetaan, ettéd puhelua aloittaessa asiakkaan
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ensivaikutelma tyéntekijastd on merkittava. Puhelinsoiton alussa pienetkin seikat vaikut-
tavat keskustelun muotoutumiseen. Naité seikkoja eivat ole pelkdstdan sanat vaan myos
lausumistapa, jolla voidaan luoda ystavallista savya ja palveluhalukkuutta. My6s puheen
selkeys ja varmuus luovat vaikutelman siita, etté tyontekija ottaa vastuun perheen asian
hoitamisesta. Ensivaikutelman jalkeen on tarkead, ettd asiakasta kuunnellaan aktiivi-
sesti. Aktiivinen kuuntelu ei ole vain hiljaa olemista vaan aktiivista osallistumista vuoro-
vaikutukseen. Toisen puhetta kuunnellessaan tyontekijat voivat esittédé erilaisia kuulolla
olemista ilmaisevia sanoja, kuten ”joo”, "niin” ja "ahaa”. Asiakkaan asian selvittdminen
edellyttdd myos jonkinlaista kartoitusta asiakkaan tilanteesta. Tilanteen kartoittaminen
on tarpeellista, jotta tyontekija voi keskustella asiakkaan kanssa oikeista aiheista. (Rae-

vaara ym. 2013, 21, 50,76, 128.)
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5 PERHEPALVELUT GO!:N KEHITTAMINEN

5.1 Perhepalvelut GO!:n menetelmalliset l[aht6kohdat

Perhepalvelut GO! -palvelun innoittajina ja taustateorioina toimivat Lapset puheeksi -,
Ihmeelliset vuodet - ja Voimaperheet -menetelmat, joissa kaikissa painotetaan lapsen ja
vanhemman valista positiivista vuorovaikutusta. Lapset puheeksi -menetelmaa kayte-
td&n Raisiossa aktiivisesti aina aloittaessa uusien perheiden kanssa tyoskentelya.. Li-
saksi Raision perhepalveluilla on kdynnisséa lahes jatkuvasti myds Ihmeelliset vuodet -
vanhemmuusryhmia. Voimaperheet-menetelmassa vanhempien ohjaus perustuu puhe-
limessa ja verkossa tapahtuvaan tyoskentelyyn, joka siséltaa psykoedukaatiota, muu-
tokseen tukevaa psyykkista vahvistamista seka tehtavia. Perhepalvelut GO! -palvelun
kehittamiseen ovat vaikuttaneet erinomaiset kokemukset Voimaperhe-menetelmasta,
Ihmeelliset vuodet -ryhmatoiminnasta sekd Lapset puheeksi -menetelmasta. Nama me-
netelmat toimivat teoreettisina lahtdékohtina uudelle palvelulle ja ovat myos palvelun ra-

kennuspalikoita.

Lapset puheeksi -menetelma perustuu tietamykseen mielenterveysongelmien vaikutuk-
sista vanhempiin ja lapsiin seka tietoon niista tekijoista, joilla vanhemmat voivat tukea
lapsen kehitystd. Menetelma tuo esiin asioita, joita vanhemmat voivat tehda tukeakseen
lasta ja ehkaistakseen ongelmia. Tydmenetelma tahtaa ennaltaehkaisyyn. Menetelma
on alun perin kehitetty terveydenhuollon tyontekijoille psyykkisesti sairaan vanhemman
tukemiseksi, mutta nykyaan menetelmaa kaytetaan myds sosiaali- ja koulutoimessa ja
varhaiskasvatuksessa. (Solantaus 2016, 3-4.) Lapset puheeksi -keskustelussa vanhem-
pien kanssa toitd tekeva tyontekija tapaa vanhempia ja keskustelee heidén kanssaan
lasten kehityksesta ja arjen elinymparistdn toimivuudesta. Tyontekija kertoo lapsia suo-
jaavista tekijoista ja pohtii yhdessa vanhempien kanssa konkreettisia asioita suojaavien
tekijoiden vahvistamiseksi. Jos keskustelussa esiintyy tuentarvetta, voidaan jarjestaa

Lapset puheeksi -neuvonpito. (Suomen mielenterveysseura 2016.)

Ihmeelliset vuodet -ohjelma (The Incredible Years) on yhdysvaltalaisen psykologian pro-
fessorin, Carolyn Webster-Strattonin, kehittdma ryhmé&muotoinen ohjausmenetelma 3—
12 -vuotiaiden kaytdsongelmaisten lasten vanhemmille. Ohjelman tarkoituksena on edis-
taa myonteisia kasvatusmenetelmia ja auttaa vanhempia kasittelemaan lasten kaytéson-

gelmia. Lisaksi tavoitteena on parantaa vuorovaikutusta lapsen ja vanhemman valilla.
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Ihmeelliset vuodet -ohjelman tarkoitus on ehkaista syrjaytymista, rikollisuutta, paihteiden
vaarinkayttoa ja vakivaltaisuutta pitkalla aikavalilla. Lyhyella aikavalilla tavoitteena on
muun muassa vahentda lapsen tottelemattomuutta ja aggressiivista kaytosta ja lisata
tunnedlyd ja prososiaalista kayttaytymista seka edistdd oppimisvalmiuksia. Ohjelma
koostuu kolmesta eri osa-alueesta: vanhemmuusryhmasté, ammattikasvattajien ryhma-
hallintamenetelmasta ja lasten ohjelmasta. (Ihmeelliset vuodet 2016.) Vanhemmuus-
ryhméa kokoontuu viikoittain 12—20 kertaa kahden tunnin ajan. Ryhméassa autetaan kay-
tésongelmaisten lasten vanhempia saamaan kayttéon uusia kasvatuskeinoja. Ryh-
massa korostetaan leikin merkitystd, erilaisten taitojen opettamista, lapsen kehumista,
kannustamista, rajojen asettamista seka keinoja puuttua huonoon kaytokseen. (The Inc-
redible Years 2017.)

Voimaperheet-menetelma on Turun yliopiston Lastenpsykiatrian tutkimuskeskuksessa
kehitetty toimintamalli ja ohjelma, jossa lapsen kayttaytymisongelmien varhainen tunnis-
taminen yhdistyy internetin ja puhelimen valityksella tarjottavaan etdohjaukseen. Hoito-
ohjelma on kehitetty lasten kayttaytymisongelmien ennaltaehkaisemiseen. Lapsuuden
kaytdsongelmia voidaan ennaltaehkdista ja hoitaa tarjoamalla vanhemmille keinoja
omien kasvatustaitojensa kehittamiseen. (Turun yliopisto 2016a.) Etahoito-ohjelman vai-
kuttavuutta arvioitiin kuuden kuukauden ja vuoden seuranta-aikana. Tutkimukseen vali-
koitui 730 perhettd, joiden 4-vuotiaalla lapsella oli kayttaytymisvaikeuksia ja joiden van-
hemmat arvioivat lapsensa hankalaksi neuvolakaynnin yhteydessa. Puolet tutkimuksen
perheistd saivat 11 viikon ajan puhelimitse tukea henkilékohtaiselta perhevalmentajalta
ja opiskelivat samalla vanhemmuuden taitoja internetsivustolla. Puolet perheistd saivat
ainoastaan tietopaketin vanhemmuuden taidoista ja yhden puhelun. 11-viikkoisessa oh-
jauksessa olleiden perheiden lasten kaytésongelmat vahenivat merkittdvasti enemman
verrattuna toiseen tutkimusryhmaan. Ohjelma vahensi lasten aggressiivista kayttayty-
mista, ADHD-oireita seka tunne-elaman ongelmia ja vahvisti lasten empatiakykyja.
Hanke on onnistunut todistamaan, ettéd etdéneuvontana toteutettu ohjaus auttaa tehok-
kaasti kaytdsongelmista karsivaa lasta, tukee vanhempia ja antaa vanhemmille tytkaluja

ongelmakayttaytymisen vahentadmiseen. (Turun yliopisto 2016b.)

5.2 Aloitusvaiheesta kohti tydstamista

Kehittamistytn vaiheet voidaan kuvata esimerkiksi konstruktiivisella mallilla. Tata mallia

kaytan myos taman opinnaytetydn kehittAmisprosessin kuvaamiseen. Prosessi koostuu
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aloitusvaiheesta, suunnitteluvaiheesta, esivaiheesta, tyodstdvaiheesta, tarkistusvai-
heesta, viimeistelysta ja lopuksi valmiista tuotoksesta. Todellisuudessa vaiheet eivat kui-
tenkaan ole selkeésti eroteltavissa, silla kehittamistydlle on ominaista, etta vaiheet me-
nevat myos paallekkain. (Salonen 2013, 16—-29.)

Perhepalvelut GO! -palvelun kehittamisprosessi alkoi huhtikuussa 2016, jolloin tapa-
simme perhepalveluiden hankevastaavan kanssa ensimmaista kertaa. Konstruktiivisen
mallin mukaan kehittamistyon aloitusvaiheessa ilmaistaan kehittdmistarve seka alustava
kehittamistehtava. Aloitusvaiheessa maaritelladan myods kehittAmisymparistd ja mukana
olevat toimijat. (Salonen 2013, 17.) Ensimmaisella tapaamisella ideoimme opinnayte-
tyoni siséaltod, keskustelimme minua kiinnostavista aihepiireistd sek& perhepalveluiden
ajankohtaisista kehittamistarpeista. Kehittdmishankkeen l&ahtékohtana on kehittamiskoh-
teen tunnistaminen (Ojanen ym. 2009, 24). Aloitusvaiheessa keskustelussa nousi esiin
tarve kehittdd yhteistyota Raision kaupungin paivahoidon ja neuvolan kanssa seka idea
uuden palvelumuodon kehittdmisesta. Hankevastaava nosti esiin kolme menetelmaa;

Lapset puheeksi -, Voimaperheet- ja Ihmeelliset vuodet -menetelmat.

Kesédkuussa 2016 kehittamistyo jatkui perhepalveluiden, paivahoidon ja neuvolan yhtei-
sen kehittamispalaverin merkeissa. Kehittdmispalaverissa oli tarkoitus tarkentaa opin-
naytetyoni kehittamistehtavaa ja selkiyttédé eri toimijoiden roolia kehittdamistydssa. Kehit-
tamistehtavan maarittdminen saattaa usein olla kuviteltua vaikeampaa. Kehittamistehta-
vaa maariteltdessa tulee pohtia syvallisesti ja tarkasti, mihin kehittamiselld pyritdéan. Jos
kehittamistehtava jaa vain ylimalkaiseksi tavoitteeksi, eikd asiaa mietita sen pidemmalle,
yleisluonteinen tavoite ei tue kdytannon toimintaa. (Ojasalo ym. 2009, 33.) Esittelin pa-
laverissa opinnaytetydsuunnitelman aihion, joka siina vaiheessa koostui lahinna ideasta
kehittaa Raision perhepalveluille aiemmin mainittuihin menetelmiin pohjautuva uusi pal-
velu yhteistyssa paivahoidon ja neuvolan kanssa. Tarkoituksena oli palvelun kautta
my0s lisata eri toimijoiden yhteistydta ja selkiyttaa tydnjakoa. Palaverissa kehittamistyo
nimettiin 4-v-pilotiksi. Nimi juonsi juurensa siitd, etta palveluun ohjattaisiin asiakkaita las-

tenneuvolassa toteuttavan laajan nelivuotistarkastuksen kautta.

Tassa vaiheessa ideana oli se, ettd vanhemmat tayttaisivat paivakodista saadun seulon-
talomakkeen, joka tuotaisiin mukana neuvolan nelivuotistarkastukseen. Jos lomake
puuttuisi tai jos lapsi ei olisi ollenkaan paivahoidossa, voitaisiin seulontalomake tayttaa
neuvolatarkastuksen yhteydessa. Seulonnan perusteella huolta herattavat perheet ta-
paisivat tahtoessaan perhepalveluiden tyontekijan seka paivahoidon tyontekijan ja per-

heelle tarjottaisiin mahdollisuutta osallistua pilottiin. Pilotti tarjoaisi perheelle 10-viikkoista
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puhelimen vélityksella toteutettavaa perhepalvelujen tyontekijan toteuttamaa ohjausta ja

neuvontaa.

Kesan kynnyksella kehittdmistyo jai syksyyn saakka hautumaan. Palaverissa tarkemmin
maaritellyn kehittamistehtavan ja kehittamiskohteen rajaamisen jalkeen ryhdyin kesan
aikana tydstamaan opinnaytetydsuunnitelmaa. Opinnaytetydsuunnitelman Kirjoittamis-
vaihetta voidaan kuvata kehittamistydssa suunnitteluvaiheeksi. Tassa vaiheessa kehit-
tamistyota voidaan suunnitella vain osittain, ja monet osatekijat viela tarkentuvat tyon
edetessa. Tarkeintd suunnitteluvaiheessa on se, etta tydskentely on mahdollisimman
tarkasti suunniteltu. (Salonen 2013, 17.) Kehittamisprosessin aikana moni osatekija
muuttuikin syksyn 2016 ja kevdén 2017 aikana, ja ideat jalostuivat eteenpain. Esimer-
kiksi yhteistyd paivahoidon kanssa jatettiin pois tassa kehittamistydssa, ja lastenneuvola
jatkoi kehittamistyon yhteistyokumppanina.

Elokuussa 2016 palvelua kokoontui kehittamaan tyéryhma, johon kuului Raision perhe-
palveluiden moniammatillinen tiimi, neuvolan osastonhoitaja sek& Raision kaupungin yli-
laakari. Moni ennen kesaa alkunsa saanut idea vaihtui toiseen. 4-v-pilotin nimi vaihtui
Perhepalvelut GO!:ksi. Nimen innoittajana oli kesalla 2016 suureen suosioon noussut
Pokémon GO! -mobiilipeli. Nimen vaihdoksella oli kaksi syyta: ensinnékin nimenvaihdok-
sella oli tarkoitus hakea palvelulle huomiota herattavaa ja nykyaikaista ilmetta. Toinen
syy nimenvaihdokseen oli se, ettd palvelua paadyttiin tarjpamaan huolen heratessa ne-
livuotisten lasten sijaan kaikille alle kouluikaisten lasten vanhemmille, jotka tulevat las-
tenneuvolan tarkastuksiin. Tavoitteena olisi kuitenkin se, etta asiakas tavoitettaisiin vii-
meistaan laajassa nelivuotistarkastuksessa neuvolassa. Tausta-ajatuksena téassa on se,
ettd palvelun tarkoitus on olla kevyt ja ennaltaehkaiseva tukimuoto perheille, joten tuen
tarpeet pitaisi huomata mahdollisimman varhaisessa vaiheessa ennen niiden paisu-

mista.

Liséksi palaverissa paadyttiin siihen, ettd huoli voidaan havaita tavalla tai toisella, eika
palvelua varten tehda erillistd lomaketta asiakkaiden kartoittamiseksi. Tahan oli syyna
se, ettd neuvolatarkastuksissa on niin paljon sisaltba ja taytettavid lomakkeita, ettei tar-
kastuksessa olisi aikaa uusien lomakkeiden tayttamiselle. Terveydenhoitaja voi siis tar-
jota perheelle tukimuotoa, jos toteaa vanhemmilla olevan tarvetta tai halukkuutta lis&tu-
keen tai jos vanhemmilla on esimerkiksi keinottomuutta toimia lapsen kaytésongelmien
kanssa. Tama voi tarkoittaa esimerkiksi lapsen aggressiivisuutta, tottelemattomuutta tai

uhmakkuutta. Tavoitteeksi tuli luoda palvelu, joka olisi ratkaisu turhauttavaan asiakkai-
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den motivoimiseen. Tahan pyrittaisiin kehittamalla palvelu, joka olisi kaikille helposti saa-
tavilla ja joka tuotaisiin asiakkaan kotiin ilman asiakkaan vaivannakoa. Palvelua haluttiin
markkinoida perheille ilon kautta, ei ikavana interventiona perheen tilanteeseen vaan
normaaliapuna. Kynnystd madallettiin entisellaan siten, etta yhteydenotto perheeseen
tulee perhepalveluiden tyontekijaltd, eik& perheen tarvitse itse ottaa yhteytta.

Ennen kesaa pidetyssa palaverissa oli ajateltu, ettéd puhelinohjaus kestaisi 10 viikkoa.
Nyt kuitenkin paadyttiin siihen, etta palvelu siséltdé viisi 45 minuutin mittaista puhelin-
keskustelua ja varsinaisten puheluiden liséksi alku- ja loppuhaastattelut. Puhelun jéalkeen
vanhemmille lahetetdan sahkdpostilla kotitehtava, jota vanhemmat tekevét viikon aikana
ennen seuraavaa puhelua. Kotitehtavasta keskustellaan seuraavassa puhelussa. Alku-
haastattelussa kartoitetaan perheen tarpeita ja keskustelunaiheita puheluille. Alkuhaas-
tattelu kdydaéan ensisijaisesti puhelimitse, mutta se on mahdollista toteuttaa perhekoh-
taisesti myos kasvotusten. Puheluiden jalkeen jarjestetaan loppuhaastattelu, jossa arvi-
oidaan keskustelujen vaikuttavuutta ja hyotya seka mietitaan tarve mahdolliselle lisa-

tuelle. Lisaksi palaverissa paatettiin puhelinsoittoja toteuttavat tyontekijat.

Loppukesan ja alkusyksyn aikana kirjoitin opinndytetyon tietoperustaa tarkentuneen ke-
hittdmistehtavan pohjalta. Tietoperusta on kehittdmistyon kannalta keskeinen kasitejér-
jestelma, joka jasentda kehittamistydn aihepiirid ja kokoaa kehittdmistydn kannalta olen-
naisen tiedon yhteen (Ojasalo ym. 2009, 34-35). My0s tietoperusta muokkautui viela
kehittamisprosessin myota, mutta syksylla tehty tietoperusta antoi kuitenkin raameja

opinnaytetyoélle ja oli merkittava osa opinnaytetydprosessia.

Lokakuussa 2016 kdvimme perheneuvolan tyontekijdiden kanssa esitteleméassa Perhe-
palvelut GO! -palvelua Raision lastenneuvoloiden terveydenhoitajille. Palaveria varten
olin tehnyt palvelukaavion, joka kuvasi selke&sti palvelun perusidean ja kulun. Lisaksi
palaverissa esiteltiin aihio esitteesta, jonka terveydenhoitajat saisivat jaettavakseen las-
tenneuvoloihin. Palaverin tarkoitus oli kuulla terveydenhoitajien ajatuksia palvelusta. Pa-
laverissa tuotiin esille se, etta Perhepalvelut GO!:n puhelimen valityksella toteutettava
tuki saattaisi hyvin palvella sellaisia vanhempia, jotka eivat esimerkiksi koe mieluisaksi
osallistua ryhmatoimintaan. Matalan kynnyksen tuki, jossa vanhempien ei tarvitse tulla
perhepalveluiden tiloihin konkreettisesti paikalle, voisi hyvin tavoittaa uusia tuen tar-
peessa olevia perheitd. Kysymyksia aiheutti se, pystyisivatkd vanhemmat keskittymaan

puheluun, jos lapset olisivat vanhempien vieresséa puhelun aikana.
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5.3 TyOstbvaiheesta kohti viimeistelya

Syksyn 2016 ja kevaan 2017 aikana palvelua tyostettiin puhelinsoittajina toimivien tyon-
tekijoiden kesken pikkuhiljaa viimeistellymp&an muotoonsa. T&atd tyoryhméaé kutsun
opinnaytetyon ydintyéryhmaksi. Tyostovaihetta voidaan kutsua kehittamistyon kaytan-
non toteutukseksi. Tyostovaihe on kehittamisprosessissa suunnitteluvaiheen jalkeen
toiseksi tarkein vaihe. TyOstovaiheessa toimijat tyoskentelevat saanndllisesti ja tavoit-
teellisesti kohti yhteistd paamaaraé. Tyostovaihe on kehittdmisprosessin pisin vaihe ja
siind realisoituvat kaikki kehittamistydn osatekijat. Tydstovaiheessa realisoituvat hank-
keen toimijoiden roolit ja heidén vastuualueensa, kehittdmismenetelméat, materiaalit ja
dokumentointitavat. (Salonen 2013, 18.) Ydintydryhméan palavereissa suunnittelimme
tarkemmin palvelun sisaltéa kuten alku- ja loppuhaastattelun sisaltoja, puheluiden tee-

moja, palautteenkeruuta, esitteité ja vanhempien kotitehtavia.

Kehittamisprosessin aikana emme miettineet puhelinsoittoja toteuttavien tydntekijoiden
kanssa erityisen yksityiskohtaisesti puheluiden sisaltoja tai tarkkaa sabluunaa puheluille.
Kaikilla puhelinsoittajilla on jo ennestaan kokemusta ja teoriatietoa kaytésongelmien rat-
komisesta, vanhempien neuvonnasta ja positiivisen vuorovaikutuksen vahvistamisesta.
Siksi paadyimme siihen, etta palvelu voitaisiin kaynnistaa, vaikka puheluiden sisaltda ei
ole mietitty tarkkaan valmiiksi. Valmiiksi mietittyja teemoja olivat lapsen kehuminen, van-
hemman kérsivallisyys, lapsen sosiaaliset taidot, tunteiden ilmaisu, yhteinen aika, leikki

lapsen kanssa seka palkitsemisjarjestelmat.

Tammikuun lopulla pidimme isommalla tydryhmalla palaverin ennen palvelun kdynnista-
mista. Tata vaihetta voidaan kehittdmisprosessissa kutsua tarkistusvaiheeksi. Tarkistus-
vaiheen voidaan yhté lailla ajatella sisaltyvan kaikkiin prosessin vaiheisiin, mutta se voi-
daan myo6s erottaa omaksi vaiheekseen. Tassa vaiheessa toimijat viela arvioivat yh-
dessa syntynytta tuotosta, jonka jalkeen se palautetaan viela takaisin tyéstdvaiheeseen
tai siirretdan suoraan viimeistelyvaiheeseen. Tarkistusvaihe voi olla lyhyt ja kertaluontei-
nen. (Salonen 2013, 18.) Palaverissa palveluun tehtiin vielA muutamia muutoksia. Pala-
verissa paatettiin, ettd terveydenhoitajan yhteydenotto lastenneuvolasta perhepalvelui-
hin tapahtuu sahkopostin valitykselld, ja Perhepalvelut GO!:lle tehtiin tatd varten oma
sahkopostiosoite. Perhepalveluiden tydntekija kuittaa saaneensa lahetteen sahkdpostiin
vastaamalla, ja terveydenhoitaja kirjaa saaneensa vanhemmalta suullisen luvan yhtey-

denottoon. Lisaksi paatettiin, etta tilastointi asiakasmaarista laitettaisiin sdhkdiseen kan-
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sioon, josta loytyvat kaikki muutkin materiaalit. Lopullinen palvelukaavio ja palvelun esit-
teet lahetettiin terveydenhoitajien osastonhoitajalle, joka jakoi ne eteenpain kaikille ter-
veydenhoitajille. Perhepalvelut GO! -palvelu kaynnistettiin 1.2.2017. Ensimméainen yh-
teydenotto kiinnostuneesta asiakkaasta tuli 28.2.2017.

Kehittamisty0 jatkui viela palvelun k&ynnistamisen jalkeen. Tarkistusvaiheen jalkeen pal-
velu oli siind vaiheessa, etta se voitiin k&ynnistaa, mutta kehittdminen jatkui viela koko
kevaan ajan, eli konstruktiivisen mallin mukaan kehittamistyon tydstovaihe jatkuu edel-
leen. Kaynnistamisen jalkeen jaimme odottamaan palveluun asiakkaita ja varasimme
ydintyéryhmé&n kanssa joka viikko puoli tuntia yhteista aikaa Perhepalvelut GO! -palve-
luun liittyen. Kevaan aikana viimeistelimme materiaalien ulkonékda ja mietimme palve-
luun liittyvid pienempié yksityiskohtia. Liséksi paatettiin, ettd puhelinsoittajat liséisivat
sahkopostiinsa kuvan itsestaan, jotta kun tyéntekija lahettda sahkopostilla kotitehtavan
puhelun jalkeen, voisivat vanhemmat néhda tyontekijan kuvan. Tahan paadyttiin siksi,
ettd kuvan lisdamisen ajateltiin parantavan tydntekijan kontaktia, henkilokohtaisuutta ja
asiakaspalveluhenkea perhetta kohtaan. Lisaksi kevaan aikana paadyttiin hankkimaan

kuulokemikrofonit helpottamaan puhelinkeskustelun kaymista.

Kevaan 2017 lopulla opinnaytetydtyoprosessi siirtyi vimeistelyvaiheeseen. Viimeistely-
vaiheessa viimeistellddn seka tuotos etta opinnaytetydn kehittdmishankeraportti (Salo-
nen 2013, 18). Viimeistelyvaihe kesti opinnaytetyoraportin palautuspéivaan saakka eli
huhtikuuhun 2017 asti. Omalta osaltani roolini kehittamistydryhmassa paattyy opinnay-
tetydni valmistuttua, mutta puhelinsoittajat jatkavat viikoittaisia tapaamisia tamankin jal-

keen, ja palvelun kehittaminen jatkuu.
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Aloitusvaihe

Kehittamistarpeen tunnistaminen
Hankevastaavan tapaaminen
Kehittamistehtdvan hahmottelua
Paivahoidon, neuvolan ja perhepalveluiden kehittamispalaveri
Kehittdmistehtavan tarkentuminen
Opinnéaytetydsuunnitelman aihion esittadminen

Opinnaytetydpaivékirja, dialogi

Suunnitteluvaihe

Opinnaytetydsuunnitelma
Yhteistydokumppani Raision lastenneuvola
Perhepalvelut GO! -nimi

Opinnéytetyopéivakirja, dialogi, alemman tiedon hyvaksikaytto

Tyostovaihe

Palvelukaavion esittdminen terveydenhoitajille
Ydintyéryhman saanndélliset palaverit
Tuotoksien tydstdminen
Puheluiden siséltéjen tarkentuminen

Opinnaytetyon tietoperusta

Opinnaytetydpaivakirja, kokeileva toiminta, dialogi, palaverit, palvelukaavio

Tarkistusvaihe

Syntyneen palvelun arviointi
Palvelun oman sahkdpostiosoitteen luominen
Esitteiden lahettaminen neuvoloihin
Palvelu kéynnistyy 01.02.2017. Ensimmainen asiakas 28.02.2017

Opinnéytetydpaivakirja, kokeileva toiminta, dialogi, palaverit

Viimeistelyvaihe

Tulostyopaja
Opinnadytetyoraportin viimeistely
Tulokset

Opinnaytetyopaivakirja, prosessikaavio, dialogi, palaverit

Perhepalvelut GO! :n kehittamisty6 jatkuu

Kuvio 1. Prosessikaavio.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Kaisa Kossila

32

Huhtikuu
2016

Kesakuu
2016

Elokuu
2016

Syyskuu
2016

Lokakuu
2016

Marraskuu
2016

Joulukuu
2016

Tammikuu
2017

Helmikuu
2017

Maaliskuu
2017

Huhtikuu
2017



33

5.4 Kehittamis- ja tiedonhankintamenetelmat prosessin aikana

Kehittamistyén menetelmid voivat Kari Salosen mukaan olla esimerkiksi kokeileva toi-
minta, keskustelut ja arviointi, kirjalliset menetelmat eli kynén ja paperin kayttd, kokouk-
set sekd menetelmatiedon, tutkimustiedon ja kehittamistiedon hyvéksikayttd. Salosen
mukaan tiedonhankintamenetelmiéa ovat esimerkiksi kyselyt, henkilokohtaisen kehitta-
mispaivakirjan kirjoittaminen sekéa dokumentointi. (Salonen 2013, 22—-23.) Muun muassa
naita kaikkia kehittamis- ja tiedonhankintamenetelmia hyddynsin opinnaytetydssani. Ke-
hittamistytssa on keskeista, ettd menetelmat ovat moninaisia, silla erilaisia menetelmia
kayttamalla saadaan monenlaista tietoa, ndkdkulmia ja ajatuksia. (Ojasalo ym. 2009,
40.)

Yksi opinnaytetyéprosessin tarkeimmista tyévalineista ja menetelmisté oli henkilokohtai-
nen opinnaytetyopaivakirjani, jota kirjoitin koko kehittamistydn ajan. Opinnaytetydpaiva-
kirja on joko sanallisessa tai kuvallisessa muodossa oleva opinnaytetyoprosessin doku-
mentti. Opinnaytetyoprosessi on iso ja pitkdn ajanjakson mittainen prosessi, eika tekija
pysty enaa loppuvaiheessa muistamaan prosessin alkuvaiheen ratkaisuja. Toiminnalli-
nen tuotos ja sen valmistuminen nojautuu pitkalti paivékirjan muistiinpanoihin. (Vilkka &
Airaksinen, 19.) Muistiinpanoja kirjoitetaan koko prosessin ajan. Muistiin kirjataan kaikki
kehittamisprosessin tekemiset seka tekijan oman ajattelun kehittyminen ensimmaisista
ideoista aina jasentyneisiin ratkaisuihin ja arviointiin saakka. Muistiinpanojen kirjoittami-
nen auttaa kehittamistydn etenemisessa ja se jasentad omia ajatuksia ja synnyttaa uusia
ideoita. (Ojalasalo ym. 2009, 46.) Kirjoitin opinnaytetydpaivékirjaani jokaisesta palave-
rista muistion. Liséksi kirjoitin sekd omia ettda muiden ajatuksia ja uusia ideoita kehitta-
mistydsta. Paivakirjan avulla minun oli helppo palata takaisin palavereissa kasiteltyihin
asioihin ja seuraavaan palaveriin oli helppo mennd, kun prosessi oli selkeasti kirjattuna

itselleni muistiin.

Yksi tarkea kehittdmistydn menetelma on kehittamishankkeen aihealuetta lahella olevien
aikaisempien kehittAmisraporttien lukeminen seka tutkimusten ja kirjallisuuden hyvaksi-
kayttaminen (Salonen 2013, 22). Aiheeseen liittyvaa tietoa aletaan usein hakea kehitta-
mistarpeen tunnistamisen jalkeen. Tiedonhankintaa tehdaan esimerkiksi perehtymalla jo
olemassa olevaan teoriaan ja muuhun kirjoitettuun tietoon. Kehittamistytn ensimmaiset
tyovalineet ovatkin usein tiedonhakuun liittyvia. (Ojasalo ym. 2009, 25.) Perehdyin opin-
naytetydprosessin aikana laajasti kehittamistydn aihealueeseen liittyvaan kirjallisuuteen,

tutkimuksiin ja kehittdmisraportteihin. Hyddynsin taté tietoa lapi opinnéytetyoraportin niin
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tietoperustaa kirjoittaessa kuin myds kehittdmistydssa ja sen kirjoittamisprosessissa.
Tutkimuskirjallisuus auttaa ymmartamaan kehittAmiskohteen aihepiirid ja rajaamaan ke-
hittamistyon tavoitteita. Kirjallisuudesta on loydettavissa tietoa siitd, miten vastaavan ai-
healueen kehittamishankkeita on viety lapi ja mitéa tuloksia niisté on saatu. (Ojasalo ym.
2009, 30.)

Kehittamisprosessin aikana kavimme tyoryhméan kanssa jatkuvasti dialogista keskuste-
lua kehittamistydryhman kesken. Lisaksi tein koko opinndytetytn prosessista prosessi-
kaavion, joka voidaan myos katsoa kehittamismenetelméksi. Menetelmassa tehdaan néa-
kyvaksi prosessin eri vaiheet ja prosessin eteneminen. (Ojasalo ym. 2009, 44.) Myds
kokeileva toiminta on menetelma, joka on térkea osa kehittamistyota. Kokeilevaa toimin-
taa on harjoitettu Raision perhepalveluissa runsaasti, ja uutta toimintaa lahdetaan tes-
taamaan avoimin mielen. My6s tdman opinnaytetyon kehittAmisprosessin etenemisen

kannalta kokeileva toiminta oli merkittava osa kehittamistyota.
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6 KEHITTAMISPROSESSIN TULOKSET

6.1 Tuotoksien kuvaus

Perhepalvelut GO! -palvelun kehittamistydn myo6ta syntyi monia tuotoksia. N&itéa tuotok-
sia ovat alkuhaastattelu- ja loppuhaastattelupohjat, tekstiviestiarvio, vanhemmille sdhko-
postilla l&hetettavat tietoiskut ja kotitehtévat, palvelun esite seka palvelukaavio. Tuotok-
set ovat nahtavilla tassa raportissa liitteiné ja kuvina.

Ennen varsinaisia puhelinkeskusteluja jarjestetdén alkuhaastattelu (Liite 1). Haastattelu
jarjestetaan ensisijaisesti puhelimitse, mutta asiakkaan toiveiden mukaan se voidaan jar-
jestaa myos kasvotusten. Alkuhaastattelun tarkoitus on kartoittaa perheen nykytilanne ja
se keita perheeseen kuuluu. Tyontekija kartoittaa ne ongelmat, joihin vanhemmat toivo-
vat apua, seka sen kuinka pitkaan ongelmat ovat jatkuneet. Lisaksi kartoitetaan toimet,
joita vanhemmat ovat jo kokeilleet ongelmien ratkomiseksi ja tahot joilta perhe on mah-
dollisesti saanut jo apua. Alkuhaastattelussa kysytdan myos, osallistuvatko molemmat
vanhemmat vai vain toinen vanhempi puheluihin. Jos vanhemmat ovat eronneet, ei mo-
lemmille vanhemmille aleta ensisijaisesti tarjoamaan omia puheluita. Jos tydntekija kui-
tenkin nakee tarpeelliseksi soittaa puheluita molemmille vanhemmille, voidaan tasta kon-
sultoida muiden puhelinsoittajien mielipiteitd ja miettia tilannetta tapauskohtaisesti. Alku-
haastattelun jalkeen tyontekija pohtii viittd teemaa, joista vanhempien kanssa keskustel-

laan varsinaisten puheluiden aikana.

Vanhemmille lahetettavat kotitehtavat ja tietoiskut (Liite 2) on koottu perheneuvolan tyon-
tekijéiden materiaaleista. Osa materiaaleista on minun kokoamiani ja osa on perheneu-
volan tydntekijoiden kokoamia ja tekemia. Tietoiskuissa on konkreettisia toimintaohjeita
vanhemmille erilaisten kaytdspulmien kanssa toimimiseen. Tietoisku ja kotitehtava lahe-
tetdan vanhempien sahkopostiin aina puhelun loputtua. Kotitehtavaa kasitellaén aina

seuraavan puhelun yhteydessa.

Asiakaspalautteen keruuta varten tein palautekyselyn (Liite 3), jonka tydntekija lahettaa
valittomasti puhelun jalkeen tekstiviestilla vanhemmalle koskien puhelua. Kyselya teh-
dessad on olennaista mietti&, mitd tietoa tarvitaan. Kysymysten tulee myos olla taysin
yksiselitteisia ja helposti vastattavissa. (Ojala ym. 2009, 41.) Palautetekstiviestissd on
kolme kysymysta, joihin vastataan asteikolla 1-5. Kysymyksilla selvitetdan asiakkaan ko-

kemuksia kuulluksi tulemisesta sek& puhelun ja kotitehtavan hyodyllisyytta.
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Loppuhaastattelu (Liite 4) jarjestetdan puhelimitse viiden varsinaisen puhelun jalkeen.
Loppuhaastattelun on tarkoitus selvittad puheluiden vaikuttavuutta, palvelun hyodylli-
syyttd, asiakkaan kokemusta kuulluksi ja ymmarretyksi tulemisesta, puheluiden pituuden

ja maaran sopivuutta seka perheen mahdollista lisdtuen tarvetta.

Palvelun esite (Kuva 1) tehtiin puhelimen muotoiseksi. Esitteet tulostettiin Raision kau-
pungin monistamossa ja toimitettiin lastenneuvoloihin, joissa terveydenhoitajat jakavat
niitd eteenpain kiinnostuneille vanhemmille. Samasta esitteesta tehtiin myos A4-kokoisia
esitteitéd neuvoloiden odotustiloihin. Esitteesta haluttiin ytimekas, visuaalisesti selked ja
huomiota herattava. Esitteesta tehtiin erilaisia versioita, ja lopulta paadyttiin Raision lo-
gossakin esiintyvaan sinioranssiin variin. Esitteessé olevat tekstit sijoitettiin puhelimen

puhekuplien sisdan tekstiviestiketjuun. Teksteisté haluttiin lyhyitd, ytimekkaita ja selkeita.

(@ R\

Perhepalvelut GO!

Apua lapsen
kaytosongelmiin
helposti ja nopeasti!

tyontekija soittaa
vanhemmalle

¢ 5viikkoa, 5 puhelua
kaytannon neuvoja

Ota yhteytta!

erhepalvelutgo@raisio.fi

Raision perheneuvola
Kirkkotie 10, 21200 Raisio

\_ O v,

Kuva 1. Esite.

Tein perhepalvelut GO! -palvelusta myds palvelukaavion (Kuva 2), jonka tarkoitus on
esittda selkeasti palvelun kulku seka antaa toimintaohjeet lastenneuvolan terveydenhoi-
tajille ja muille palvelun parissa tydskenteleville. Kaavio esiteltiin terveydenhoitajille jo
syksylla 2016, ja kevaalla 2017 palvelun kdynnistamisvaiheessa ldhetin viimeistellyn ja
valmiin palvelukaavion terveydenhoitajien osastonhoitajalle, joka toimitti kaavion eteen-

pain terveydenhoitajille. Tilastointia varten luotiin Excel-taulukko, johon jokainen puhe-
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linsoittaja kirjaa ylos asiakasmaarat seka tekstiviesti- ja loppuarvioiden perusteella saa-
tavat asiakkaiden arvioit palvelusta. Asiakaspalautteet ovat erittain tarkeitd, kun arvioi-
daan sita, miten palvelulla on pystytty auttamaan kaytdsongelmista karsivien lapsien

vanhempia.

Kuva 2. Palvelukaavio.

6.2 Palvelun kehittdminen ja tavoitteisiin pddseminen

Kehittamisty0 tulee pohjustaa riittavalla tavoitemaarittelylla. Kehittdmistyon alussa tulee
maadritella se, mitd on kadessa sitten, kun prosessi on saatettu loppuun. Kehittamista
ohjaa tietty visio, joka on valja kuva halutusta lopputuloksesta. (Sulavuori 2007, 55.)
Opinnaytetyoni visio ja tehtava oli kehittdd Raision perhepalveluihin istuva ennaltaehkéi-
seva palvelu, joka tarjoaa apua lasten kaytdsongelmiin puhelinneuvonnan avulla. Lisaksi
tavoitteena oli lisata lastenneuvoloiden ja perhepalveluiden yhteisty6ta. Palvelusta ha-
luttiin saada tuote, johon vanhempien olisi helppo tarttua ja saada apua. Yhtena tavoit-
teena oli se, etta palvelusta tulisi houkutteleva ja nykyaikainen ja etta se istuisi Raision
perhepalveluiden palveluvalikoimaan ja organisaatioon. Opinnaytetyon kehittdmispro-
sessi kesti noin vuoden, ja talla aikavalilla onnistuimme tydryhméan kanssa kehittémaan
kayttokelpoisen palvelun.
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Otin kevaalla 2016 itse yhteytta Raision perhepalveluihin, silla olin kiinnostunut teke-
maan opinnaytetyoni kyseisessa organisaatiossa. Minulla ei ollut tisséa vaiheessa tietoa
opinnaytetyon kehittdmistehtavasta. Kevaan ja kesan 2016 aikana kehittamistehtava al-
koi hahmottua, mutta tarkempi kehittamistehtava maariteltiin vasta syksylla. Se, etta toi-
meksianto ei ollut valmiiksi mé&éaritelty, hidasti hieman kehittamisprosessin alkua ja vauh-
tiin paasemista. Aloitusvaiheessa kehittamisprosessi eteni pienin askelin, mutta kehitta-
misty6ta jatkettiin jatkuvasti, eik& prosessiin tullut katkoksia. Tapasin opinnaytetyon ydin-
tydryhmaa koko prosessin ajan sdanndllisesti, ja palvelua vietiin jokaisessa palaverissa
eteenpdin. Tyontekijat olivat koko prosessin ajan kehittamismyonteisia ja valittivat opin-
naytetyoni etenemisesta ja onnistumisesta. Kehittamistydssa on tarkeaa, etta tydryhma
on sitoutunut kehittdmisprosessiin ja jakaa yhteisen ndkemyksen kehittdmistyon tarpeel-
lisuudesta ja toteutustavoista (Sulavuori 2007, 55). Jotta palvelu tulisi vastaamaan Rai-
sion perhepalveluiden toiveita, oli kehittdmistydssa mielestéani erittain tarkeda kuunnella
tydntekijoiden ajatuksia ja mielipiteitd. Toin kehittamisprosessin aikana esiin omia ideoi-
tani, mutta sen lisaksi annoin tyontekijdiden vieda kehittdmisty6ta ja ideointia eteenpain,

kirjasin ideoita ylds ja jasensin tydntekijdiden ajatuksia opinnaytetydpaivakirjaani.

Lastenneuvoloiden ja perhepalveluiden yhteistydta kehitettiin ottamalla kehittamispro-
sessiin terveyspalveluiden puolelta mukaan neuvolan osastonhoitaja seka ylilaakari. Li-
saksi tapasimme kehittamisprosessin aikana lastenneuvoloiden terveydenhoitajia ja
kuulimme heidan kehittamisehdotuksiaan ja mielipiteitaan. Halusin selkiyttdd neuvoloi-
den ja perhepalveluiden tytnjakoa myo6s tekemalla palvelukaavion. Mielestani palvelu,
jonka toimintamalli perustuu yhteistydssa tehtavaan asiakastyohon, on askel kohti tii-

viimpaa yhteistyota.

Yhtena tavoitteena oli luoda palvelu, johon vanhempien olisi helppo tarttua. Palvelun
haluttiin tavoittavan uusia asiakkaita kuten sellaisia, jotka eivat halua osallistua ryhma-
toimintaan tai tulla perhepalveluiden tiloihin paikan paalle. Kevaan aikana palveluun
osallistui kaksi asiakasta. Jotta palveluun saataisiin jatkossa enemman asiakkaita ja jotta
palvelu tulee pysymé&éan vakiintuneena osana palveluvalikoimaa, pitdisi palvelua mainos-
taa viela enemman. Lahitulevaisuudessa palvelusta onkin tarkoitus kertoa Raision per-
hepalveluiden sosiaalisen median kanavissa, Raision kaupungin verkkosivuilla sekéa pai-
kallislehdessa. Lisaksi olisi luultavasti tarpeellista kayda tapaamassa lastenneuvoloiden
terveydenhoitajia vielda uudestaan ja kysya heidan mielipiteitdén palvelun tarjoamisesta

ja kysya ehdotuksia jatkokehittamiselle.
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Palvelun jatkokehittamisen kannalta asiakaspalautteet ovat erittain tarkeita, silla kyselyn
avulla voidaan esimerkiksi selvittaa, kuinka hyvin palvelu on pystynyt toteuttamaan ta-
voiteltuja asioita. Tassé palvelussa asiakaspalautteiden keruu toteutetaan tekstiviestiar-
vioilla sek&d loppuhaastattelussa puhelimitse. Opinnaytetyoraportin palautuspaivaan
mennessa ensimmaisen asiakkaan kanssa ehdittiin kdyda alkuhaastattelun lisaksi kaksi
puhelua. Asiakas arvioi puheluita seuraavasti: kotitehtavélle h&n antoi ensimmaisessa
puhelussa arvosanan 4 ja toisessa puhelussa arvonsanan 5. Puhelun hyodyllisyydesta
asiakas antoi sekd ensimmaisessa etta toisessa puhelussa arvonsanan 4. Tydntekijan
taidosta ymmartaa ja kuunnella asiakas antoi ensimmaisessa puhelussa arvosanan 5 ja
toisessa puhelussa arvosanan 5. Toisen asiakkaan kanssa ehdittiin kdymaan alkuhaas-

tattelu.

Tavoitteena oli myos se, etta palvelu olisi imagoltaan houkutteleva ja nykyaikainen. Mie-
lestani téssa tavoitteessa onnistuttiin. Palvelun nimi, esitteiden ulkondko, positiivisella
tydotteella toteutettu kehittamistyd ja kokeileva toiminta puoltavat tavoitteen saavutta-
mista. Taman kehittdamistyon myotd myos koko perhepalveluiden organisaatiota suosi-
teltiin lisdamaan omat kuvansa sahkopostiin palveluhenkisyyden lisdamiseksi. Mieles-
tani tassa onnistuttiin ottamaan koko organisaation laajuinen askel kohti asiakaspalvelu-
henkisempaa otetta. My0s tekstiviestiarvio otetaan mahdollisesti laajennetusti kayttéon

asiakaspalautteen kerddmiseksi myos muilta perhepalveluiden asiakkailta.
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7 POHDINTA

Kehittamistyon onnistumiselle on olemassa erilaisia vaihtoehtoja. Parhaimmassa mah-
dollisessa tilanteessa kaikki tavoitteet on saavutettu ja on saatu aikaan myonteisia sivu-
vaikutuksia. Kaikille osallistujille on jaanyt paallimmaisend mieleen onnistumisen tunne.
Lopputulos voi olla myds se, etta kehittamistyon tavoitteet ovat voineet olla eparealisti-
sia, mutta prosessin my6téa on kuitenkin saavutettu myonteisia vaikutuksia. Talldin voi-
daan nahda, etta kehittdmistyd on onnistunut siitdkin huolimatta, etta tyon tavoitteet eivat
ole olleet realistisia tai tarkoituksenmukaisia. Pahin lopputulos kehittamistyodlle on se,
ettd kehittdmistyd on epaonnistunut kaikessa, asetettuja tavoitteita ei saavuteta, eika

prosessin toteuttamisen jalkeen jaljelle jaa mitaan positiivista. (Sulavuori 2007, 61.)

Perhepalvelut GO! -palvelun kehittamisprosessin voidaan katsoa saavuttaneen hyvan
pistesijan. Mielestani onnistuin saavuttamaan opinnaytetyolleni asetetut tavoitteet hyvin,
ja jo kevaan aikana palveluun onnistuttiin saamaan kaksi asiakasta. Vuoden mittaisen
kehittdmistyon aikana onnistuttiin luomaan kayttokelpoinen ja melko viimeistelty palvelu.
Oman arvioni mukaan kehittdmisprosessikokemus oli onnistunut myds koko tyéryhman
osalta. Kehittdmisprosessin eteenpain viemisessa ei mielestani jamahdetty paikoilleen,

vaan prosessia vietiin jatkuvasti eteenpain saanndllisilla palavereilla.

Oma roolini oli vastata kehittamisprosessin etenemisesta ja pitdé kehittamistydn lankoja
kéasissani. Jarjestin sdanndllisia palavereita ja tein muistiota, tuotin suuren osan materi-
aaleista ja toin omia ideoitani palvelun kehittamiseen. Tehtavani oli olla perilla siita,
missa kehittamistydssd mennaan ja mita asioita pitaisi vield tarkentaa. On hieman vai-
keaa erottaa, mitka ideat kehittamistydssa ovat tulleet keneltakin, silla ty6ta on tehty tii-
viissa yhteistydssa. Kaikilla on ollut kehittdmistydssd oma roolinsa, mutta roolit ovat
myds limittyneet paallekkain. Karkeasti voitaisiin sanoa, etta perhepalveluiden tydntekijat
ovat toimineet asiantuntijoina sen maarittelyssa, millaisiin ongelmiin palvelua tarjotaan
ja millaisia puhelut ovat sisall6iltdan. He ovat kuitenkin olleet my6s konkreettisena apuna
esimerkiksi vanhempien materiaalien ja puhelinesitteen teossa. Terveyspuolen asian-
tuntijat ovat olleet isossa roolissa palvelun sisallon tuottamisessa ja erityisesti yhteisty6-

toimintamallin kehittamisessa.

Kehittamisty6n kautta aikaansaadut muutokset ja kehittyminen riippuvat pitkalti tydym-

paristosta. Tyontekijat pyrkivat kehittymaan, mikali ympéaristd6 mahdollistaa sen ja tukee
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kehityksessa. (Sulavuori 2007, 16.) Kehittamistyon toimintaympéaristoné Raision perhe-
palvelut on ollut ideaali. Tyd on vaatinut koko tydoryhmén panosta, ja ilman kehitta-
mismyoOnteista ilmapiiria ja innokkaita ja ammattitaitoisia tyontekijoita ei kehittamistyo
olisi onnistunut nain hyvin. Kehittamistyo perustuu tiimityéhon, johon ei pysty yksin. Opin-
naytetyon valmistuttua roolini kehittamistyon edistajana loppuu, mutta ydintydryhméan
saénndlliset viikoittaiset palaverit jatkuvat edelleen. Puhelinsoittajilla on jatkuva tuki toi-
sistaan ja he kayvat yhdessa lapi puheluiden sisélt6ja ja palvelun toimivuutta. S&Aannol-
lisilla palavereilla halutaan varmistaa, etta palvelun kehittamisty0 jatkuu, ja palvelua tyds-

tetdan eteenpain myods opinnaytetydni valmistuttua.

Kehittamistytéssad minua on vienyt eteenpdin ajankohtaisen, kiinnostavan ja innostavan
palvelun kehittdminen. Tulevaisuuden lastensuojelutyé on vaistdmattomasti kehitty-
massa enenevissa maarin ennaltaehkaisevan tydotteen suuntaan. Mielesténi on erittain
tarpeellista pohtia jatkuvasti uusia keinoja toteuttaa ennaltaehkaisevaa tyota. Liséksi di-
gitaaliset palvelut ovat viime vuosina kehittyneet nopeaan tahtiin, ja kotiin tarjottavat net-
tiluennot, chatit ja nettiryhméat seka -kurssit kattavat valtakunnallisesti koko maan. Digi-
taaliset palvelut tarjoavat tukea ja palveluja riippumatta ajasta ja paikasta. Digitalisaatio
ja erilaiset nettipalvelut tarjoavat helpotusta ihmisten elamé&én monin eri tavoin. Vanhem-
muuden taitojen tukeminen digitalisaation avulla on talla hetkella jo mahdollista, mutta
palveluita ei viela tunneta kattavasti. (Kalmari & Makela 2016.) Perhepalvelut GO! -pal-
velussa on paljon elementteja digitaalisista palveluista, silla asiakasta ei tavata perintei-
sesti kasvokkain. Talla hetkella Perhepalvelut GO! -ohjauskeskusteluja toteutetaan ai-
noastaan puhelimitse. Yhdeksi kehittdmisideaksi on jo nostettu se, etta keskusteluja voi-
taisiin kdyda myds videopuhelun valityksella. Talloin tyontekija pystyisi havainnoimaan

my0s asiakkaan sanatonta viestintaa eli iimeita ja eleita.

Oppimisen kannalta kehittamisty® on ollut antoisaa. Prosessi on pitanyt sisallaan suun-
nitelmallisuutta, vastuuta, itsenadisyyttd, paatdsvaltaa, dialogista keskustelua, sitkeaa
tyota seka itseni kehittamista. Koen onnistuneeni hyvin siing, etta olen pystynyt pitamaan
kehittamistyon langat kasissani ja viemaan tyoskentelya maaratietoisesti eteenpain. Ke-
hittdmistyon eteenpéin viemisessa minua on innostanut kehittdmismyonteinen tydyh-
teiso ja valmius lahted kokeilemaan uutta. Sain kehittamistydn aikana positiivista pa-
lautetta sinnikkyydestéani, ty6telidisyydesténi ja organisointitaidoistani. On hienoa, etta
opinnaytetyoni tarjoaman tyépanoksen kautta Raision perhepalveluiden palveluvali-

koima on saanut uuden tulokkaan — Perhepalvelut GO!:n.
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Alkuhaastattelu

Alkuhaastattelu e

1.
1=

Liite 1

Apua lapsen
kiytosongelmiin

Alkuhaastattelussa kerrataan viela
Perhepalvelut GO! -tuen paasisalto ja kulku

Tutustutaan perheen tilanteeseen

Tehdaan paatos siita, etta

Perhepalvelut GO! on sopiva tukimuoto
Kartoitetaan seuraavat asiat:

Arvioi perheen nykytilannetta asteikolla 1-5
ei ollenkaan ongelmia

5=erittdin paljon ongelmia

2.

o wun kAW

0.

Mitka ovat perheen ongelmat ja kuinka pitkdan ongelmat ovat jat-
kuneet

Mita toimia on jo kokeiltu ongelmien ratkomiseksi

Tahot joilta perhe on jo mahdollisesti saanut aiemmin apua

Onko puheluissa mukana toinen vai molemmat vanhemmat*
Tyontekija muistuttaa vanhempia siita, etta puhelu puhuttaisiin rau-
hallisessa tilassa

Lyhyt keskustelu/teoria teemasta yhteinen aika. Pidempi keskustelu
samasta aiheesta kaydaan kaikille 1. varsinaisessa puhelussa.

. Lahetetaan sahkopostilla kaikille sama kotitehtava: yhteinen aika.

Myos 1. varsinaisen puhelun jalkeen lahetetdaan sama kotitehtava
kaikille uudestaan.
Sovitaan ensimmainen puhelinaika

10.Alkuhaastattelun jalkeen tyontekija paattaa teemat jaksolle ja il-

moittaa nama asiakkaalle seuraavassa puhelussa (seka perustelee).
Teemoja voi tarvittaessa vaihtaa jakson aikanakin

* Jos vanhemmat ovat eronneet, ei molemmille vanhemmille aleta ensisijaisesti soittamaan omia

puheluita. Jos tuplapuhelut kuitenkin néhddén tarpeellisina, voidaan téstd konsultoida muiden

puhelinsoittajien mielipiteitd ja miettid tilannetta tapauskohtaisesti.
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Vanhempien kotitehtavat ja tietoiskut

Kehuminen

Miksi lapsen kehuminen on tarkeaa?

Kehuminen vahvistaa myonteista kaytosta! Kehujen avulla lapsi:

e Oppii paremmin uusia taitoja

e Omaksuu mydénteisen mind-kuvan itsestddn, haastavien lasten kehumi-
nen erityisen térkedd

e Motivoituu keskittymddn vaikeisiin tehtdviin

Huom!

e Sind olet lapsesi térkein malli; muista kehua myés itsedsi.

e Anna tarkkoja kehuja, esim. ”Laitoitpa hienosti astiat koneeseen!”
o Ald sédstele kehuja tdydelliseen suoritukseen.

e Kehu myds hyvdstd yrityksestd.

e Varoitus: kehuminen tarttuu!
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Sanoja kehumiselle ja kannustamiselle

Perhepalvelut GO!
psa Lapen
nopeasti!
m.

MUISTA AINA ANTAA

100% KEHU!
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”Pidan siita kun sina...”
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"Qli hyva idea..”
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perheneuvola

2. 044 797 1682
olli.poutiainen @raisio.f
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Liite 2

D Perhepalvelut €O!
— ;

Kotitehtava: Kehuminen

e Jatka yhteisen ajan viettamista lapsesi kanssa.

o tyontekiji soittaa D
e Lue moniste kehumisesta. : Eﬁ‘s‘“ﬁ.’m
e Kiinnita paivittdin huomiota kehumiseesi ja et W
. .. o . O ST 1667
e merkitse ylds antamiasi kehuja. ol eniinn st

Paivays | Tilanne Miten kehuit Lapsen reaktio

Miltd kehuminen itsesta tuntui?
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Kotitehtava: karsivallisyys

e Jatka yhteisen ajan viettamista lapsesi kanssa.

e Valitse tilanne/taito, jossa haluat tukea lapsen

pitkajanteisyytta/karsivallisyytta

Tilanne/taito:

Liite 2

o tyontekdjisoittan |
hemmalle

vanl
« 5 viikkoa, 5 puhelua
« kiytinnon neuvoja ||

Raision perheneuvola
Olli Poutiainen

p. 044 797 1682
olli.poutiainen @raisio.fi

Paivays

Tilanne

Mita sanoit

Lapsen reaktio

Milta pitkdjanteisyyden tukeminen itsesta tuntui?
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Kaveritaidot

Miten lapselle voi opettaa toimivampia kaveritaitoja?

Huomioi lapsen yhteistyodyritykset toisten lasten kanssa

“Annoit Minnan aloittaa pelin, vaikka huomasin ettd olisit halunnut

olla ensimmdinen. Hyvé Sanna!"
”Olipa kohteliasta, ettd kysyit Minnalta luvan”

”Otit Sannan mukaan leikkiisi, oletpa taitava jakamaan legoja”
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Kotitehtava: Kaveritaidot

e Jatka yhteisen ajan viettamista lapsesi kanssa.
e Harjoittele sosiaalisten taitojen tukemista.

e Lue moniste.

Liite 2

* tyontekijd soittaa |

vanhemmalle
« 5 viikkoa, 5 puhelua

Olli Poutiainen
p. 044 797 1682
olli.poutiainen @raisio.fi

e Valitse yksi sosiaalinen taito, jonka tukemiseen keskityt viikon ai-

kana. Kirjaa yl6s havaintojasi.

Sosiaalinen taito:

Paivays | Tilanne

Kehu

Lapsen reaktio

Milta harjoittelu itsesta tuntui?
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Liite 2

Tunteiden ilmaisu

D) Perhepalvelut GO!

Apua lapsen
kiiytésongelmiin
helposti ja nopeasti!

i o tyomtekifd sottaa |
5 viikkea, $ pubelua
« kiytdanén neuveja

Opeta lasta tunnistamaan tunteita '
o 1 1680
olli.poutiainen @raisio.fi

TUNNESANOIJA

e ILOINEN, RAUHALLINEN, YLPEA, INNOSTUNUT
e  SURULLINEN, AVULIAS, KATEELLINEN
e ROHKEA, RAKASTAVA, UJO, PELOKAS
e HUOLESTUNUT, VIHAINEN, HUOLEHTIVAINEN
e UTELIAS, NOLOSTUNUT, PETTYNYT

”Sinua harmittaa, kun et saa |dhtea kaverin luokse”
”Olet karsivallinen taman tehtavan kanssa. ”
”"Huomaan etta joudut pinnistelemaan, mutta pysyt rauhallisena ja yritat uudelleen!”
”Sinua jannittaa tdma uusi tilanne”
”Sina olet ihan innoissasi kun ndet kaverisi pitkasta aikaa!”

"Kuuntelit mita kaverisi ehdotti, se oli ystavallista”
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Liite 2

Kotitehtava: Tunteiden ilmaisu

e Jatka yhteisen ajan viettamista lapsesi kanssa.

o tyintekijisoittaa |

e Valitse tietty tunne, jonka ilmaisua tukea ja e
kirjaa ylds harjoittelusi. it pbneris
. p. 044 797 1682
e Lue moniste. e

Tunne:

Paivays | Tilanne Miten sanoitit tun- | Lapsen reaktio

netta

Miltd sanoittaminen itsesta tuntui?
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Yhteinen aika

Hipua lapsen
Kaytosongelmiin (
helposti fa nopeasti!

o tyontekiji soittaa

« 5 vikkea, § pubelua
+ kiytinnén neavoja

Lapsen leikki e
7. 044 797 1682
olli.poutiainen @raisio.fi

Leikki on nakyvaksi tehtya ajattelua ja lapsen tapa laajentaa mielikuviaan.
Leikissa luodaan todellisuuksia, jotka eivat muutoin ole mahdollisia. Leikki
on symbolista, ei totta. Leikin kautta lapsella on lupa ilmaista erilaisia tun-

teitaan, jopa vihaa tai kateutta.

Leikin avulla

voit. ..

.. Tutustua lapsesi ajatusmaailmaan

...Vahvistaa lapsesi itseluottamusta

... Laajentaa lapsesi sana- ja tunnevarastoa
..Opettaa lastasi ratkomaan ongelmia

..Opettaa lapselle ystavyystaitoja
(vuorottelu, jakaminen ja toisten huomiointi)

Leiki lapsilahtoisesti:
Leikki on yksi harvoista asioista, jossa lapsi saa paattaa.

Anna lapsellesi jakamatonta huomiota paivittain.

Ole lasna ja kuuntele. Leikki on tapa olla yhdessa.
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Liite 2

e Anna lapsen paistatella leikin Iamma&ssa. Ihaile hanta. Kaiken ei tar-
vitse olla lasta kehittavaa ja kouluttavaa aktiviteettia. Leluilla ei tar-
vitse leikkia “oikein”.

e Kommentoi ja kuvaile lapsen leikkia kysymysten sijaan.

”Sind annat nukelle ruokaa. Han tulee tyytyvaiseksi kun hdan saa mahan tay-
teen”, tai "laitat punaisen palikan sinisen palikan viereen”. Lapsi oppii tasta
myos tarkeita kasitteita!

e Kehu oivalluksia ja rohkaise ratkaisemaan ongelmia.

e Harjoitelkaa myos itsenaista leikkia: Kerro menevasi esim. laitta-
maan pyykit ja tulevasi pian takaisin. Seuraa, miten lapsesi kykenee
pitamaan leikkia ylla itsenaisesti.

Leikin lopettamisesta

e Valmistele lasta leikin lopettamiseen tai siihen, etta joudut itse pois-
tumaan leikista

"Meilla on viela viisi minuuttia yhteista leikkiaikaa jaljella. Sen jalkeen mi-
nun on mentava valmistamaan meille ruokaa (tms.).” = ”Nyt on kulunut
viisi minuuttia. Olipa mukava leikkia kanssasi!”

”Sinulla on vield hieman leikkiaikaa jaljelld. Tulen sanomaan, kun on aika
leikkia viimeinen leikki”

”Noniin, voit leikkia vield viimeisen leikin, jonka jdlkeen sivoamme leikit ja
[dhdemme iltapuuhiin”

e Kehu, kun lapsi toimii lopettaa leikin ohjeidesi mukaan

e Jos leikin lopettaminen saa hanet surulliseksi, sanoita tunnetta: ”Si-
nua harmittaa, kun olisit viela halunnut jatkaa leikkia. Sinulla taisi
olla kiva leikki?”

Anna lapselle aikaa siirtymiin!

Leikkipuistosta lahteminen voi olla helpompaa, jos
kerrot lahestyvasta lahdosta etukateen:

Meilld on vield 15 minuuttia leikkiaikaa. (10 minuu-
tin jalkeen). Noniin, nyt sinulla on viela aikaa vii-
meiseen leikkiin. Mita se voisi olla?
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Kotitehtava: Vanhemman huomio

e Vietd yhteista aikaa lapsesi kanssa (esim. leikkikaa,
pelatkaa, laittakaa ruokaa yhdessa)
vahintaan 10-15 minuuttia joka paiva.

Olli Poutiainen
p- 044 797 1682

e Lue monisteet. e

e Kirjaa havaintojasi yhteisesta ajasta.

Pai- Kaytetty | Toiminta Lapsen reaktio | Vanhemman

vays aika reaktio
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Aineellinen palkitseminen

Hpua lapsen
Kiytésongelmiin

helposti ja nopeasti!

Miksi lasta kannattaa palkita?

Lapsi motivoituu oppimaan uuden taidon, esim. siistiksi oppiminen, itsenai-
nen pukeutuminen tai yhteistoiminnallinen leikki sisarusten kanssa.

Motivoiminen on tehokkaampaa kun kaytetaan aineellista ja sosiaalista pal-
kitsemista samaan aikaan.

Miten voin palkita lasta?

Palkinto voi olla joko yllatys tai spontaani, esim. ylimaarainen jalkiruoka tai
vaihtoehtoisesti yhdessa lapsen kanssa suunniteltu ohjelma, esim. tarratau-
lukko.

Pienemmilla lapsilla palkinto voi olla tarra tai yhteinen satuhetki, isommilla
lapsilla tarrat vaihdetaan esim. elokuvissa kayntiin.

Huom!

o Madrittele hyva kaytos selkeasti ja konkreettisesti lapselle.

e Etene pienin askelin ja lisdaa vahitellen haasteita.

e Ensin (hyva kaytos) — sitten (palkinto) — periaate.

e Ole johdonmukainen ja anna palkinnot valittomasti.

e Tarkkaile lapsen kaytosta ja toteuta seuraamuksia.

e Korvaa aineellinen palkitseminen sosiaalisella hyvaksynnalla kun
lapsi hallitsee uuden taidon.

¢ |Imaise olevasi iloinen lapsesi saavutuksesta ja ponnisteluista

o Selkeda maaritelma hyvasta kaytoksesta auttaa sinua tunnistamaan,
onko palkinto paikallaan vai ei
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Kotitehtava: Palkitseminen

e Valitse yksi asia sellaisesta lapsen kayttaytymisesta,
jota haluaisit nahda enemman
o Tyoskentele kaytoksen parissa kayttaen taulukkoa

e Selita ohjelma lapsellesi ja tehkaa taulukko yhdessa

Kaytos, jota haluan nahda enemman:

Milta palkitseminen itsesta tuntui?
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Tekstiviestiarviointi

Perhepalvelut GO!- palaute

Jokaisen puhelun jalkeen pyydamme sinua vastaamaan tyontekijasi lahet-
tamaan tekstiviestiin, joka koskee saamasi palvelun arviointia. Palautteesi
on meille tarkeaa, jotta voisimme tarjota juuri sinulle sopivaa parasta mah-

dollista palvelua.

Perhepalvelut GO! —palaute

Vastaa alla oleviin kysymyksiin asteikolla 1 — 5 (1 = Tdysin eri mieltd, 5 =
Tdysin samaa mieltd). Voit vastata kysymyksiin perdttdisillé numeroilla

(esim. 4 35).

1. Kotitehtdvd oli hyédyllinen (1-5)

2. Puhelusta oli minulle hyétydé (1-5)

3. Tyontekijd kuunteli ja ymmdirsi minua (1-5)

Kiitos!
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Loppuhaastattelu

kiytosongelmiin

Loppuhaastattelu =

e Alkuhaastattelun ja viiden varsinaisen puhelun
jalkeen soitetaan viela loppuhaastattelupuhelu

1. Arvioi perheen nykytilannetta asteikolla 1-5
1=ei ollenkaan ongelmia

5=erittdin paljon ongelmia

2. Arvioi puheluiden vaikuttavuutta asteikolla 1-5
1 =tilanne huonontunut

2 =tilanne pysynyt ennallaan
3 =tilanne edennyt jonkin verran
4 = tilanne edennyt hyvddn suuntaan

5 =tilanne edennyt erittdin hyvéddn suuntaan

Hyodyitko saamastasi palvelusta? Kylld / Ei

Tulitko riittavasti kuulluksi ja ymmarretyksi? Kyllé / Ei
Oliko puheluiden pituus ja maara sopiva? Kylld / Ei
Puhelussa puhuttiin teemoja vastaavista asioista? Kylld / Ei

R

Koetko viela tarvetta jollekin muulle lisatuelle? Kylld/ Ei
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