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Aikaisempien tutkimusten mukaan asiakkaan kéayttdjadkokemusta on hyddynnetty
paatdksenteossa ja kehittamistydssa vahan. Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli
arvioida ja kehittdd Valkeakosken ennaltachkdisevad Nopsa — toimintamallia
vanhempien kayttdjakokemuksista lahtien. Tyontekijat ja johto vertasivat
kokemuksiaan vanhempien teemoiteltuihin kayttdjadkokemuksiin Nopsa -toiminnan
tarjoamasta tuesta ja tuen mahdollisuuksista. Lisaksi tavoitteena oli selvittdd miten
kayttdjadkokemusta  voidaan  hyoddyntdd  pé&atoksenteon tukena ja  osana
ennaltachkéisevan lasten, nuorten ja perheiden palvelukokonaisuuden ja
asiakasymmarryksen rakentumista. Opinndytetyén teoreettinen viitekehys koostuu
kayttajalahtoisyyden ja asiakasymmarryksen teoriasta.

Aineistonkeruu toteutettiin laadullisen Bikva — arvioinnin kolmessa vaiheessa: 1)
Nopsa —verkostoneuvottelussa asioineiden vanhempien yksilohaastattelut (n=3), 2)
tyontekijoiden ryhméhaastattelu (n=6), 3) ja johtajien ryhmaéahaastattelu (n=4).
Tutkimuskysymykset ohjasivat aineistolahtdista siséllénanalyysié ja teemoittelua.

Tuloksista koostettiin erityisia huomioita ja kehittdmisehdotuksia. Teemoittelujen
kautta esiin nousivat seuraavat Nopsa — toimintamallin tarkeat sisallét: Monialainen
verkostoneuvottelu ja palvelutarpeen arviointi, vanhempien ja eri tahojen yhteistyon
sujuvuus, Nopsa -verkostoneuvottelu lapsen, nuoren ja kouluarjen tukena seka
palvelujen koordinointi. Parhaimmillaan yhteiselld palvelutarpeen arvioinnilla oli
kuultu lapsen, nuoren ja vanhempien tuen tarpeet. Tdma oli luonut kokonaiskuvaa
perheen asiassa ja estanyt paallekkaisia tukitoimia. Tekemalld& monialaisen Nopsa-
verkostoneuvottelun kulkua edelleen tutuksi koulun toimijoille ja perheille, voidaan
vaikuttaa muun muassa tuen oikea-aikaisuuteen, riittdvyyteen ja yhteistyon
sujuvuuteen.

Jo yksittaisista kayttajakokemuksista saatua arviointitietoa voitiin johtaa Nopsa -
toimintamallin  p&atdksenteon ja kehittdmisen tueksi. Kayttdjdkokemuksen
selvittdiminen kollektiivisella ennaltaehkéisevan lasten, nuorten ja perheiden
palvelukokonaisuuden tasolla tarvitsee ajallista panostusta perustyon lisané. Palveluja
koordinoimalla kayttajalahtoisté arviointia on mahdollista toteuttaa jatkossakin.

Asiasanat: ennaltaehkaisevat lasten, nuorten ja perheiden palvelut, kayttajalahtoisyys,
asiakasymmarrys, kayttajakokemus, Bikva —arviointi, Nopsa —toimintamalli
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According to prior research user experience has been little used in policy making and
development. The aim of this Master’s thesis was to evaluate and develop
Valkeakoski’s preventative Nopsa -operations model from parents’ user experience
onward. Employees and management compared their experiences with parents’
thematized user experiences of support provided and with prospects of support in
Nopsa -operation. Additionally the aim was to find out how user experience can be
used in decision making and as part of a preventative service package for children,
adolescents and families, and in promoting customer insight. The theoretical
framework of this research consists of customer integration and customer insight.

The data was collected by means of a qualitative three-stage Bikva —evaluation:
1) Individual interviews with parents who had taken part in Nopsa -network
consultation (n=3), 2) a group interview with employees (n=6) and 3) a group
interview with management (n=4). Research questions guided the data based content
analysis and thematizing.

The following contents for Nopsa —operations model emerged as important from the
thematized data: Diversified network meeting and evaluation of need for services,
fluent co-operation of parents’ and various service providers, Nopsa -network
meeting supporting a child’s, adolescent’s and school’s everyday life, and
coordinating services. At its best, the evaluation of service needs could address a
child’s, adolescent’s and parents’ needs of support. This had generated an
overall picture of the family’s situation and prevented overlapping measures of
support. Familiarizing school workers and families with the Nopsa —network meeting
model will contribute to the right timing and sufficiency of support and the fluency of
cooperation.

The information gained from single user experiences could be utilized to support
Nopsa -operations decision making and development. Looking into user experience
on the level of a collective preventative service package for children, adolescents and
families requires investment in time as in addition to basic work. By coordinating
services, customer integration evaluation can be implemented also in the future.

Keywords: preventative services for children, adolescents and families, customer
integration, customer insight, Bikva —evaluation, Nopsa —operations model
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1 JOHDANTO

Kansallisen sosiaali- ja terveydenhuollon Kaste — kehittdmisohjelman (2012—2015)
lapsia, nuoria ja lapsiperheitd koskevien palvelukokonaisuuksien uudistamisen
tavoitteena on asiakasldhtoisten rakenteiden ja palveluiden jarjestdaminen
mahdollisimman ldhelle kasvu- ja kehitysymparist6d, peruspalveluiden roolia
korostaen (Sosiaali- ja terveydenhuollon... 2012, 22). Palveluissa pyritdan
tunnistamaan tuen tarpeet varhaisessa vaiheessa ja ajoittamaan tarjottu tuki oikea-
aikaisesti. Palvelukokonaisuudella pyritddn turvaamaan lasten suotuisaa kasvua ja
kehitysta, perheiden voimavarojen vahvistumista, sekd lasten ja perheiden

hyvinvointia ja terveyttd. (Perdld, Salonen, Halme & Nykénen 2011b, 17.)

Kéytdnnon asiakasty0 vaatii jatkuvaa tyon tavoitteiden tarkastelua. Asiakkuus ja
palvelun laatu syntyy kohtaamisissa kenttatyontekijoiden kanssa, joilla on palveluista
kokonaisndkdkulma, hiljaista kokemustietoa, ja tdssa tapauksessa myods ajankohtaista
kehittdmistietoa (Krogstrup 2007, 9; Valkama 2012, 79; Toikko & Rantanen 2009, 40-
41). Parhaimmillaan asiakkaiden kéyttdjakokemusta, eli kokemustietoa saamistaan
palveluista, hyddynnetddn vuoropuhelussa kenttatyon ammattilaisilta saadun tiedon
kanssa. Aikaisempien tutkimusten mukaan kayttdjakokemuksesta rakentuvaa
asiakasymmarrysta on kuitenkin hyddynnetty verrattain vahan kehittamistyon ja
paatdksenteon tukena (Mm. Cowden & Singh, 2007 ; Kaskisaari, Tammelin,
Hirvonen, Hameenaho, lImarinen & Vartiainen 2010 ; Oranen 2011, 2013 ; Perald ym.
2011b ; Toikko 2012 ; Valkama 2012).

Kehittdmistyon yhteydessd on hyvé tilaisuus tarkastella toimintaa ja arvioida
sosiaalipalvelujen kaytannoén todellisuutta yhteisesti. Lasten, nuorten ja perheiden
ennaltaehkéisevan palvelukokonaisuuden tarvevastaavuus on yksi kehittdmistyon
nédkokulmista. Asiakkaiden kéyttdjakokemuksia tulee hyddyntdd viimeistédan

arvioinnin tukena, jotta asiakas —ja kayttajalahtoisyydesta voitaisiin puhua. Todellinen



kayttajakokemuksen selvittdminen tuottaa ajankohtaista tietoa ja asiakasymmarrysta
asiakkaiden palvelutarpeista. N&in voidaan padstd nopeammin tarvevastaavuuteen.
(Virtanen, Suoheimo, Lamminmaéki, Ahonen & Suokas 2011, 41; Valkama 2012, 15.)

Kehittajatyontekijand olen ollut  tiiviisti  mukana Valkeakoskella uuden
ennaltaehkéisevan, kolmen palvelun Nopsa-toimintamallin pilotoinnissa. Koulun,
perheneuvolan ja lastensuojelun yhteistd nopean toiminnan verkostoyhteistyta on
kehitetty asiakkaan osallisuuden n&kokulmasta, joskin asiantuntijalahtoisesti.
Opinnaytetyon  toteutuksella  pyrin osaltani  vahvistamaan asiakkaan
osallistumismahdollisuuksia kehittdmistyossa. Toivon voineeni avata
kayttdjakokemuksen  hyddyntamisen etuja ja tarkeyttd ennaltaehkdisevén

toimintamallin kehittdmistyon ja paatoksenteon valineena.

Tutkimusaiheenani oli tuoda esille vanhempien, tydntekijéiden ja johdon kokemuksia
pilotointivaiheen ensimmaisistd palvelukohtaamisista Valkeakosken Nopsa -
toimintamallissa.  Tutkimuskysymyksind oli  selvittdd ndiden  sidosryhmien
kokemuksia Nopsa -toimintamallin tarjoamasta tuesta ja tuen mahdollisuuksista (Kts.
Toikko & Rantanen 2009, 61, 164). Vanhempien ja tyontekijéiden kokemuksien ja
teorian pohjalta vastasin kuinka vanhempien kayttajakokemuksen tuottamaa tietoa
voidaan hyodyntédd osana Nopsa —toimintamallin palvelujen yhteistd paatoksentekoa,

sekd asiakasymmarryksen rakentajana.

Opinnaytetyon aineistonkeruuta ohjasi kuntien sosiaalialan arviointikaytannoissa
lagjasti hyddynnetty laadullinen ja osallistava Bikva — arviointimalli. Tassa Nopsa -
toimintamallin pilotoinnin arvioinnissa oli tavoitteena kuulla kayttdjakokemuksia ja
tuottaa uutta tietoa. Laadullisen mallin avulla etenkin vanhempien subjektiivinen
kokemus voitiin vélittaa eteenpdin ja ottaa yhtend kokemuksena huomioon (Krogstrup
2007, 8, 10, 15). Vein kolmen vanhemman teemoitellut kayttadjakokemukset edelleen
kenttatyontekijoille ja johdolle. VVanhempien ké&yttdjakokemus toimi néin alhaalta
ylospéin hyédynnettdvand muutosvoimana tyon kehittdmisessa (Krogstrup 2007, 14).
Opinndytetyon aineistonkeruusta saatavaa tietoa voitiin hyddyntdd suoraan osana

Nopsa — pilotointia ja padtoksentekoa.



2 OPINNAYTETYON TOIMINTAYMPARISTO JA TAUSTA

Tassd luvussa selvenndn ennaltaehkdisevan tyborientaation ja  varhaisen
puuttumisen  késitteitd. =~ Kuvaan  Valkeakosken  Nopsa-  toimintamallin
ldhtdkohtia, pilotoinnin aikaista (2012-2013) asiakastydta ja toimintaa. Selvennan
myOds milla tavalla Nopsa —toimintamallista kerattdvd kokemustieto on
ohjannut opinndytetyotd. Tassd yhtyessa selvenndn myods tutkimusasetelmaa ja
tutkimuskysymyksia.

2.1 Ennaltaehkaisevan Nopsa —toimintamallin pilotointi

Taman alaluku siséltdd seuraavat Nopsa —toimintamallin kehittdmistd ja taustaa
kuvaavat kappaleotsikot: ennaltachkédisy  ja  varhainen puuttuminen,
Kehittamisyhteistydssa Eetu —hanke, Nopsa —pilotoinnin taustaa, Intensiivinen tyoote

sek& Nopsa —tiimi ja toiminnan tavoitteet.

Ennaltaehkaisy ja varhainen puuttuminen

Kouluun tehtavén ennaltaehkdisevdn yksilo— ja perhekohtaisen tyon ja varhaisen
puuttumisen mahdollisuudet ovat vahvan kehittamisen alla (Sosiaali - ja
terveydenhuollon... 2012, 22-23). Teoksessa “Sosiaalityon kasikirja” (2011)
Kananoja, L&hteinen ja Marjaméki kasittelevét sosiaalialan tyontekijoiden tekemaa
asiakastyotd ja sosiaalihuollon palvelujen jérjestdmistd. He kasittelevat myos
ennaltaehkéisevan sosiaalityon nékodkulmia. Ennaltaehk&isyssa pyritddn edistaméén
hyvinvointia tukevia tekijoitd eli lieventdamédén tai poistamaan riskitekijoita.
Tydborientaatio on reaktiivinen ja havaittujen ongelmien korjaamiseen pyrkivé, jolloin
toimia pyritddn ennakoimaan. (emt. 2011, 152-153.) Ennaltaehkaisya voisi parhaiten

kuvata yhteisvastuun periaatteen kautta: nakokulma edellyttdd sosiaali- ja



terveyspolitiikan ja organisaatioiden vastuun lisaksi yksilon omaa vastuuta itsestadn ja
ldhiyhteisostddn (Toimeentulotuki —opas 2007, 23, Kananojan ym. 2011, 152

mukaan).

Kunta jéarjestdd ennaltachkiisevaa lastensuojelua myds “silloin, kun lapsi tai perhe el
ole lastensuojelun asiakas.” Télloin “ehkéisevélld lastensuojelulla edistetddn ja
turvataan lasten kasvua, kehitystd ja hyvinvointia sekd tuetaan vanhemmuutta.”
Ennaltaehkdisevaa lastensuojelua on myos esimerkiksi opetuksessa ja muussa sosiaali-

ja terveydenhuollossa annettava tuki ja erityinen tuki. (Lastensuojelulaki 2007, 3 a §.)

Lahikasite varhainen puuttuminen korostaa puolestaan ylisektoraalista yhteistyota ja
palvelujen monialaista verkostoitumista asiakkaan osallisuutta painottaen, poispéin
asiantuntija- ja ongelmakeskeisistd palveluista ja palvelukulttuurista. Oleellista on,
ettd toimitaan, kun auttamismahdollisuuksia on useampia. Tyd ei talldin rajoitu
riskiryhmiin, vaan tyontekijat ja perhe l&heisineen toimii varhaisessa vaiheessa omien
toimintamahdollisuuksiensa mukaan. (Pyhdjoki & Koskimies 2009, 187, Kananojan
ym. 2011, 153 mukaan.)

Kehittamisyhteistydssa Eetu -hanke

On tarkedd huomioida, kuinka Nopsa —toimintamallin pilotointi on osa Sosiaali- ja
terveysministerion valtakunnallisen Kaste — kokonaisuuden ja Véli-Suomen lasten,
nuorten ja perheiden palveluiden Kasperi Il -kehittdmishankkeen Eetu -osahanketta
(2011-2013). Eetu muodostuu sanoista: Ennaltaehkdisevan tuen ja intensiivisen
tyootteen toimintamalli nuorten palveluihin. Eetu — hanke kehittdd kuuden kunnan
sosiaalipalveluja. Kunnat ovat H&meenkyrd (hallinnoija), Parkano, Punkalaidun,
Palkane, Sastamala ja VValkeakoski.

Hankkeen kohderyhména ovat 5.-9. luokkia ké&yvat lapset, nuoret ja heidan perheensa.
Eetu -hankkeessa kehitetddn lastensuojelun ennaltaehkéisevan tuen seka intensiivisen
tyootteen toimintamuotoja peruspalveluissa. Hankkeen tavoitteena on  paasté
puuttumaan lastensuojelullisiin huolitilanteisiin mahdollisimman varhain ja luoda

selkeat toimintamallit tuen jarjestamiseen.



Eetu — hankkeen kehittamisen karjet ovat: Ennaltaehkéisevd tyoorientaatio ja
varhaisen puuttumisen tydote, monialainen yhteistyd, intensiivinen tygote ja asiakkaan
osallisuus. Tédma kehittdmisyhteistyd on ohjannut myods Nopsa- toimintamallin

vakiintumista pilotoinnista osaksi pysyvaa toimintaa.

Nopsa —pilotoinnin taustaa

Monialainen yhteisty0 ja asiakastyohon kehitetty monialainen verkostoneuvottelun
malli ovat ratkaiseva osa Nopsa — toimintamallia. Késitteelld& monialainen viitataan
hallintorajat ylittdvaan, ylisektoraaliseen yhteistydhon ja toimintaan. Monialaisessa
verkostoneuvottelussa on oleellista ammattilaisten ja asiakkaiden jaettu asiantuntijuus

yhteisen uuden ymmarryksen luomiseksi. (Kontio 2010.)

Pilotointi lahti siitg, ettd Valkeakoskelle oli tarve kehittdd intensiiviselld tytotteella
verkostotyon nopean toiminnan tiimi — mallia. Kehittdmisty6n taustalla oli tarve
vastata koulun taholta nousseisiin huolitilanteisiin mahdollisimman nopeasti
monialaisen palvelutarpeen Kkartoituksen avulla. Nopsa — toimintamalli Kkehitettiin
vastauksena siihen, millaisia palveluita tarvitaan uusia asiakkaita palvelujen piiriin
saattaessa eli kuinka tavoitetaan ne, jotka eivét vield ole lastensuojelun asiakkaita.
Oleellista oli tarjota tukea lapselle, nuorelle ja perheelle varhaisessa huolen ennen
kuin — vaiheessa: ennen kuin huoli on mittava. Pilotoinnin aikana esiin nousi
ennaltaehk&isevampi tarve 1.-4. luokkalaisten huolitilanteissa ja toimintamallia vietiin

tarvelahtoisesti tdéhén suuntaan.

Intensiivinen tyoote

Nuorten ja perheiden kritiikkina peruspalveluille on usein pitkét odotusajat. Asiakkaan
kannalta on térkedd, ettd palvelut ja tuen maara on oikein mitoitettu, eli tuki on
riittdvéd, oikea-aikaista ja vastaa tarpeeseen. Parhaimmillaan nopea puuttuminen siis
sitouttaa asiakasperheitd. Nopsa -toimintamallissa tehd&&n dialogista palvelutarpeen
kartoitusta ja méaérittelyd yhdessa ammattilaisen ja asiakkaiden kanssa "palvelun
esittelyn” sijaan. Monialaisen palvelutarpeen arvioinnin johtoajatuksena on asiakkaan
itseohjautuvuus toimenpiteiden kohteena olemisen sijaan. Erityisen tdrkedda onkin

toimia niin, ettd vanhemmat tarttuvat toimintaan ja sitoutuvat mahdollisiin muutoksiin
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toiminnassa oman lapsensa huoliasiassa. Ovathan he ensisijassa verkostossa estiméssé
lapsen ja nuoren ongelmien kasautumisen. (lina —opas 2011 ; Mikkola, Korhonen,

Seppanen, Rantanen & Tuomi 2011.)

Yksi intensiivisen palvelun kriteeri on, ettd asiakkuuden méarédaikaisuus rytmittaa
tyoskentelyd (Kts. lina — opas 2011, 4). Nopsa -toimintamallissa on selkeé&sti rajattu
tyoskentelyaika, jolla on alku ja loppu. Tatd kuvaamaan on kehitetty Nopsa —
toimintamallin prosessikuvaus (liite 4, luonnos 3.5.2013). Nopsa —toimintamallin
keskitssd on yhteisty® perheen kanssa ja ensisijainen asiakas on lapsi. Asiakastapaus
tulee tiimiin kahden viikon siséll4. Nopsa -verkostoneuvottelussa tavataan yksi perhe.
Yhteinen suunnitelma tehdaan lapsen, nuoren ja perheen palvelutarpeita etusijalla

pitéen, jolloin asiakkaan osallisuus omassa asiassa ja palveluprosessissa korostuu.

Nopsa —tiimi ja toiminnan tavoitteet

Nopsa —tiimiin kuuluu toimijoita kolmelta eri palvelutaholta: koulu, perheneuvola ja
lastensuojelu. Kalenteriin on tehty séanndllinen aikavaraus joka viikon torstaisille klo
14-16. Tapaamisiin on varattu my0s asiantuntijatiimin konsultaatiocase -
mahdollisuus. Palvelutahojen kokoon kutsumista koordinoi pilotoinnin aikana
koulupsykologi. Nopsa -tiimin tehtéviin kuuluvat konsultointi, asiakascaset
palvelutarpeen arvioinnin ja palvelusuunnitelman laatimisen kautta, sekd& akuuttien

tilanteiden hoito.

Viikoittainen Nopsa - aika edellyttdd eri toimijoiden valmiutta osallistua
verkostoneuvotteluun yhteisesti sovittujen toimintatapojen mukaan. Y hteisté toimintaa
selkiyttdma&n on kehitetty monialaisen verkostoneuvottelun malli (liite 5, luonnos
3.5.2013). Verkostoyhteistyon suunnitelmallisuus sek& palvelujen yhteinen tavoite ja
toiminnan koordinointi takaavat, ettd kaikki toimijatahot tietdvat miten ja missa
vaiheessa asiakasperheen kohdalla edetddn. Tama estdd parhaimmillaan
asiakasperheiden ongelmien kasautumista. Taulukossa 1 esitetddn palvelujen

yhteiselle toiminnalle asettamat tavoitteet.
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TAULUKKO 1. Nopsa — pilotoinnin tavoitteet (Nopsa -tiimi 16.08.2012,
Valkeakoski)

- Aikaisempi puuttuminen, pienemmat ongelmat, nopeammin
kasittelyyn

- Palvelut tulevat asiakkaille tutuksi ja kynnys hakea tukea madaltuu

- Asiakkaan osallisuuden tunne vahvistuu

- Asiakkaan oma oivallus tuottaa motivaatiota toimia

- Koulun kynnys kutsua perhe koolle neuvotteluun madaltuu

- Yhteisen palvelusuunnitelman tekeminen selkiytyy

- Yhteisty0 ja yhdessa tekeminen on sujuvaa

- Tilanteet voivat ratketa jo yhden tapaamisen yhteydessa

- Lastensuojelutarve vahenee tai asiakkuuksia voidaan ennaltaehkaisté

2.2 Nopsa — pilotoinnista kerattava kayttajakokemus opinnaytetyon
lahtokohtana

Opinnaytetyoni on osa ennaltaehkdisevan Nopsa — toimintamallin kehittamistyota.
Perdld, Salonen, Halme ja Nyk&nen huomioivat (2011b, 18) ettd “asiakasldhtoisten
palvelujen kehittdminen edellyttdd tietoa palvelutarpeista ja palautetta palveluiden
kayttajilta”. L&htokohtanani oli, ettd kerattdessa tietoa asiakastyon pohjalta, voidaan
saada kohdennettuja kayttdjakokemuksia perheiden yleisistd palvelutarpeista ja
palautetta uuden Nopsa -toimintamallin toteutumisesta. Siten voidaan avata
asiakaslahtoisyyden ja asiakasymmarryksen juurtumista ainakin toimintamalliin

osallistuneissa palveluissa.

Vanhempien yksil6haastattelut antoivat mahdollisuuden  kayttajakokemuksen
kertomiselle. Lahtokohtana  oli lisatd  asiakkaiden osallisuutta  ja
vaikutusmahdollisuuksia saamansa palvelun kehittdmiseksi. Haastattelujen kautta

pyrin selvittdmaan mill& eri merkityksilla Nopsa -toimintamalli voidaan kokea arjessa

henkilokohtaisella tasolla. Tama asiakkaiden osallistuminen oli jo itseisarvo heidan
omaa prosessiaan ajatellen. Opinndytetyolla kerattya tietoa pystyttiin hy6dyntdmaan

suoraan asiakastyossd, Nopsa -palveluissa ja osana toimintamallin kehittdmista.
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Esittamalla  kysymykset lahtOkohtaisesti juuri vanhemmille, halusin korostaa
vanhemman kokemusta ja asiantuntijuutta lapsensa huolitilanteissa. Vanhemmilla
lapsistaan olevan tiedon ja perheen tilannetta ilmentdneen palvelukokemuksen
hyodyntdminen on yleisestikin erittdin tirked ennaltaehkéisevien lasten, nuorten ja

perheiden palvelujen kehittdmisessa ja toteuttamisessa. (Perald ym. 2011a, 2011b.)

Ensisijainen vastuu lasten kasvatuksesta seka terveydestd ja
hyvinvoinnista on vanhemmilla. Tarvitessaan he saavat tukea
palveluista, joita kunnat jarjestavét itse tai yhteistoiminnassa muiden
kuntien kanssa tai hankkivat muilta palvelujen tuottajilta (Kuntalaki
365/1995, 28, Peralan ym. 2011b, 17 mukaan).

Bikva -arviointimalli sopi hyvin uuden toimintamallin kehittdmiseen. Bikva -mallia
voisi lyhyesti kuvailla alhaalta yléspdin suuntautuvaksi oppimisprosessiksi, jossa
asiakkailta saadulla kokemustiedolla pyritdan kehittdmaén yksilollisesti mukautettuja
ratkaisuja standardiratkaisujen sijaan (Krogstrup 2004,14). Mallin yhtend tavoitteena
voidaan n&hda erityisesti kenttatyontekijoiden oppiminen ja kehittyminen, joten
opinndytetydon  arviointiprosessi ~ sopii  hyvin  Nopsa -tiimin  toiminnan
kohdentamiseksi. Tavoitteena on, ettd jo pilotointivaiheen vuoropuhelu kannustaa
jatkuvaan kehitykseen ja arviointi johtaa suoraan toimintaan. (Krogstrup 2004, 3-15,
28.)

Opinnéytetyon tavoitteena oli toimia tyon tukena tyontekijoille ja antaa
mahdollisuuden havainnoida ja reflektoida uutta tydmuotoa, sen tarvevastaavuutta ja
verkoston yhteistd toimintatapaa (Kts. Toikko & Rantanen 2009a, 51-53).
Tyontekijoilla oli pilotoinnin ajalta kertynytta kehittdmistietoa (Toikko & Rantanen
2009a, 40-41). Opinnaytetyd kohdensi saatua tietoa suoraan tyontekijén tyon ja uuden
toimintamallin kehittdmiseksi. Samalla saatiin parhaimmillaan esille myds hiljaista
tietoa ennaltaehkéisevista palveluista, joka muuten olisi voinut jadda hyodyntamatté
(Raunio 2009, 151-155). Viemalla tieto johdolle, saatiin aikaan kayttdjakokemuksen
siirtymistd, paatoksenteko oli jaetumpaa ja kaytdntdon siirtyvaa asiakasymmarrysta
voitiin tukea. Oletuksena tdma kaikki nakyy paremmin lasten, nuorten ja perheiden

tarpeisiin vastaavana asiakastyona.
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2.3 Tutkimusasetelma ja — kysymykset

Opinndytetyon tutkimustehtdvand oli selvittdd Bikva -—arviointiprosessin kautta
vanhempien kayttajakokemuksia seké tyontekijoiden ja johdon kokemuksia uudesta
Nopsa —toimintamallista. Oletuksenani oli, ettd Nopsa -toimintamallissa tarjottu tuki
on oikeanlaista kun arvioinnissa saadut tulokset vastaavat palvelutarpeita. Néiden
tarpeiden tunnistaminen on edellytys oikeaan aikaan ja oikein suunnatulle tuelle
(Peralda ym. 2011, 18). Selvitin prosessin aikana kayttgjalahtoisyyden ja
asiakasymmarryksen teoriaa hyddyntden, kuinka asiakkaiden kayttdjakokemustietoa
palveluista voidaan hyodyntdad kehittdmistyossd péaatdksenteon tukena. Toki suurin
hyoty kohdistui suoraan Nopsa- toimintamallin kehittdmistyéhon: Nopsa -
verkostoneuvottelun jarjestamiseen ja valmisteluun liittyviin seikkoihin, tapaamisten
asiakkaita osallistavaan sisaltoon ja verkostoyhteistydhon perheiden asioissa ja

jatkotydssa.

Opinnaytetyon ensimmadisellda kysymyksella selvitdn haastattelujen pohjalta miten
Nopsa -toimintamallin tarjoama tuki on koettu, ja edelleen mitkd ovat tuen
mahdollisuudet  vastaisuudessa. Nopsa  —toimintamalli ~ on  tarkoitettu
ennaltaehkéisevaksi. Toiseen tutkimuskysymykseen toivon saavani kohdennuksia
prosessin ja teorian yhteistarkastelun kautta. Perustelen kysymysta silld, ettd uuden
ennaltaehkéisevan toimintamallin arvioinnista ja kehittdmisesta on hyva johtaa tietoa
suoraan myo6s kunnallisen ennaltaehk&isevdn lasten, nuorten ja perheiden
palvelukokonaisuuden asiakasymmarrykseen. Tama on pilotoinnin  vuoksi
ajankohtaista. Asiaan on mahdollista vaikuttaa kunnallisen kehittamistyon

ajankohtaisuuden vuoksi.

Opinndytetyoni tutkimuskysymykset ovat:
1. Miten vanhemmat, tyontekijat ja johto kokivat uuden Nopsa -
toimintamallin tarjoaman tuen ja tuen mahdollisuudet?
2. Miten kayttadjakokemusta voidaan hyodyntdd ennaltaehk&isevéan lasten,
nuorten ja  perheiden  palvelujen  paatoksenteon tukena ja

asiakasymmarryksen rakentajana?
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3 KAYTTAJAKOKEMUS PAATOKSENTEON TUKENA JA
ASIAKASYMMARRYKSEN RAKENTAJANA

Taméan opinndytetyotutkimuksen péakésite on asiakasymmaérrys. Kuvaan miten
asiakasymmarrystda  rakentava  kayttdjdkokemus  perustuu  sosiaalipalvelujen
kehittdmisen ja kayttajalahtdisyyden teoriaan. Kuvaan mitd kayttajakokemus on,
miksi se on tarkedd, ja mitd se tarkoittaa sosiaalipalveluissa, seka osaltaan

paatoksenteon tukena, ettd lopulta asiakasymmarryksen rakentajana.

Esittelen tekstid kokoavassa taulukkokoonnissa (taulukko 3, s.23), miten
asiakasymmarrys ja kayttdjadkokemus lahikésitteineen suhteutuvat toisiinsa. Selvennan
viela omana alalukunaan opinndytety6td suhteessa teoriaan. Talla vertailulla
perustelen sitd, miksi tarkastelen kéyttajakokemuksen ja asiakasymmarryksen

hyodyntamista kehittdmistoiminnan arvioinnissa.

3.1 Kayttgjalahtoinen kehittdminen

Kehittamistyossa on oleellista kysya miksi. Kehittdminen perustuu usein
muuttuneeseen toimintaympdristoon, ristiriitoihin, jannitteisiin, haasteisiin tai
visioihin. Keskeista on kehittdmisen intressin I6ytdminen. Yksi kehittdmisen intressi
on palvelun kayttdjien intressin selvittdminen, esimerkiksi palvelujen saatavuuden
nakokulmasta (R&sédnen 2007, Toikon & Rantasen 2009a, 18-19 mukaan).
Kehittdmisessd on oleellista valita, mistd nédkokulmista tietoa ldhdetdan tuottamaan
(Toikko & Rantanen 2009a, 61).

Kayttajien ja toimijoiden osallistumisen merkitys kehittdmistydssa onkin korostunut.
Tavoitteena on selvittdd heiltd, miten hyvin palvelu tai toimintatapa toimii
kéytannossa. (Toikko & Rantanen 2009b, 1.) Timo Toikko (2011a, 105) Kirjoittaa,

kuinka asiakkaiden osallistuminen kehittdmistoimintaan on:
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---ajankohtainen sosiaalipoliittinen tavoite. Sosiaalivaltion rakenteiden

avulla on pyritty luomaan jarjestelmé, jossa ammattilaiset ovat pyrkineet

vastaamaan kansalaisten tarpeisiin.
Tutkimusten mukaan palveluita tuotetaan asiakkaille, mutta heit& ei huomioida niiden
suunnittelussa, toteutuksessa ja kehittdmisesséd. Toikko pelkistad, ettd palveluita on
vaikea kehittad ilman yhteisty6téd niiden kanssa, joita kehittdminen koskettaa. (2011a,
105-108.) Lé&htokohtana asiakkaiden osallistumiselle kehittdmiseen  onkin
sosiaalipalveluita koskeva kritiikki, jonka mukaan palveluiden saatavuus ja
kaytettdvyys eivat vastaa asiakkaiden tarpeisiin  (Toikko 2012, 148).
Sosiaalipalvelujarjestelméssa on aukkoja, joihin asiakas on vaarassa pudota, mikéli
jarjestelmassa ei tunnisteta yksilollisia tai kollektiivisia palvelutarpeita (Leinonen
2008, Kaskisaaren ym. 2010, 15 mukaan).

Asiakkaiden demokratiavajetta palveluiden kehittamisessa ja suhteessa ammattilaisiin
pyritddn paikkaamaan osallisuutta korostaen (Niiranen 2002, Toikon 2011a, 107
mukaan). Osallisuus on kuulluksi tulemista, mahdollisuus ilmaista mielipiteitd ja
toiveita, mukana oloa péaatoksenteossa sekd vastuun jakamista. Osallisuuden kasite
tukee kayttajalahtoistd ndkokulmaa, silla osallisuuden edellytyksena on mahdollisuus
valita, saada tietoa sekd vaikuttaa prosesseihin. (Oranen 2007, 5-6.) Nain osallisuus

tukee my0s ennaltaehkéisyn ja varhaisen puuttumisen periaatteita. (\Vrt. s.8-9)

Pohjoismaisessa tutkimuksessa asiakkaiden asemaa kehittamistydssa on kuvattu
welfarimin (welfarism) ja prosessionalismin yhdistelména. Asiakkaat nostetaan tilaaja
—tuottaja (manageralism) neuvottelun rinnalle ja he osallistuvat kehittdmiseen
tuottaja- asiakas keskustelun ndkokulmasta. (Toikko 2011a, 105-106.) Asiakasta
korostetaan palvelunkéyttajana (service user). Taméa késite korostaa tasavertaisempaa
nédkokulmaa suhteessa ammattilaisiin kuin asiakkuuden kasite (Toikko 2011a, 107).
Toikon mukaan tama asiakasndkokulma on yksi vastaus ajankohtaisiin

sosiaalipalvelujen haasteisiin. Toikko (2012, 69-70) muistuttaa, etta:

Sosiaalipalvelut ovat henkilokohtaisia, mutta niilld on myds vahva
yhteisollinen ulottuvuus. Palveluita suunnitellaan ja toteutetaan
useimmiten ilman palvelunkayttdjid, jolloin riski on, ettd he jadvat vain
toimenpiteiden kohteiksi.
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Ajankohtaisessa teoksessa “Sosiaalipalveluiden kehityssuunnat” (2012, 11) Toikko
kirjoittaa,  kuinka  sosiaalipalvelujen  sisdltd6  kaipaa  uudelleenarviointia.
Sosiaalipalvelujen kehityssuunnissa on néhtavilld asiakas — ja kayttajalahtoisyyden
vahvistumista. Jo palveluiden paikallistumisen vuoksi kuntalaisten odotukset ja
kayttaytyminen kunnan palveluja kohtaan ovat odotettavasti muuttumassa. Téata
nakokulmaa tukee myos jo arkipdivaistyva puhe siitd, ettd sosiaalipalvelujen asiakas
on yhdestd ndkdkulmasta myods kuluttaja. (Toikko 2012, 11.) Talléin huomioidaan
tarve ja odotettu lupaus alhaalta —yldspéin tuotetuista palveluista (Krogstrup, 2007 ;
Toikko & Rantanen 2009a ; Toikko 2012, 126).

Yhteiskunnallisessa perspektiivissa on kyse siitd, ettd sosiaalipalveluissa pyritédén
laajemmin “luomaan uudenlaista kulttuuria ja toimintatapaa, jossa asiakas voi
osallistua palveluiden suunnitteluun, toteutukseen ja kehittdmiseen” (Toikko 2011a,
103). Kayttajakeskeisyyden l&htokohtana on kehittdd asiakkaiden tarpeisiin ja
tilanteisiin vastaavia palveluita (Toikko 2012, 12-13). Voidaan puhua myos
asiakaslahtoisesta kehittamismallista (Virtanen ym. 2011). Kayttajalahtoisyydessa ei
ole kysymys yksittdisen asiakkaan tarpeeseen vastaamisesta, vaan palveluiden
kokonaissuunnittelusta — ja arvioinnista (Toikko 2011a, 105-106). Asiakkaat edustavat
kollektiivista, yhteistd asiaa, vaikka ajatukset ja mielipiteet voivatkin pohjautua
yksilollisiin kayttdjakokemuksiin (Oranen 2013, 123 ; Toikko 2012, 112).

Yksi vastaus pienentyviin julkisen alan resursseihin on asiakkaita suunnitteluun
osallistava palvelumuotoilu (service design). Myos palvelumuotoilulla korostetaan
palvelutapahtuman kokemista yksilon ndkokulmasta. Ensin tayttyy tunnistaa tarve
kayttajalahtoiselle kehittamiselle. Taméan jalkeen palvelumuotoilu ja kehittaminen
etenee yhteistyosséd palvelun kéyttdjan kanssa, seuraavan neljdn selkedn vaiheen
kautta. 1) Tutkimusvaiheessa kartutetaan ja analysoidaan tietoa suunnittelun pohjalle.
2) Konseptointivaiheessa ratkaisuja kéyttdjien tarpeisiin perustuen, konkretisoidaan
ideat ja valitaan kayttokelpoisin idea. 3) Kokeilu- ja arviointivaiheessa taté
konkretisoitunutta ideaa testataan ja arvioidaan kaytannossa. 4) Jalkauttamisvaiheessa
valmis kaytanto tai palvelu otetaan kayttéon. (Miettinen 2011 ; Tuulaniemi 2011.)
Nain kayttajalahtoinen palvelujen kehittdminen takaa asiakasymmarryksen

rakentumisen.
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Myos kokemusasiantuntijuudessa asiakas pyritddn saattamaan tasavertaiseksi
kumppaniksi péaatoksenteossa (Toikko 2009a, 2011a, 107-113). Kokemusasiantuntija
voi osallistua kattavasti  sosiaalipalvelujen suunnitteluun, toteutukseen ja
kehittdmiseen. Kokemusasiantuntija voi toimia monella tapaa mukana kehittdmisessa:
esimerkiksi asiantuntijana, osallistuen tiedottamiseen, toimintaan tutorina ja
mahdollisesti osallistuen koulutuksen my6td my6s organisaation padtoksentekoon.
(Toikko 2011a, 103-117.)

Palvelunkéyttdjan  nakokulmaa  kasitellddn  ajankohtaisissa  tutkimuksissa
laajemminkin. Katja Valkaman pohtii véitoskirjassaan ”Asiakkuuden dilemma —
Né&kokulmia sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkuuteen” (2012, 17,74), asiakkuutta
toteutuneen eli koetun osallisuuden nékokulmasta, ja miten kansalaiset itse kuvaavat
palvelukayttdjan rooliaan eli asiakkuuttaan. Valkama (2012, 14-15) nostaa
tutkimusten varjossa esiin, kuinka palvelunkayttajan kokemustiedon hyddyntaminen
laajentaa ja monipuolistaa ké&siteltdvan tai kehitettdvan teeman ndkokulmaa. Na&in
saadaan myos esiin asiakkaan kannalta oleellisia asioita ja parhaimmillaan tuotetaan
innovatiivisiakin kehittdmisideoita ja ratkaisuja ongelmiin (Valkama 2012, 71).
Yleisesti sosiaali- ja terveydenhuollon palvelunkéyttaja kuitenkin tarvitsee
ammattilaisen osaamista ja ammattilaisten myontamia palveluita, jolloin asiakkaan on
itse vaikea vaikuttaa tai muuttaa kéytantoja (Granfelt 2008, Valkaman 2012, 36-37
mukaan). Vuoropuhelua on siis lisattavd. Keinoja asiakkaiden osallisuudelle
Ioytyy ja tahén pyritddn monin eri keinoin, myos lainsaadantéa kehittamalla (Kts.
Valkama 2012, 37, 61).

Suomalaisessa asiakkaan osallisuutta kasittelevissa tutkimuksessa (mm. Hégnabba
12008, 28) on viitattu usein Cowden ja Singhin (2007, 13-15) madrittelyyn
asiakasosallisuudesta. He maéadrittelevat kehittamistyossé oleellisen
asiakasosallisuuden kasitteen seuraavanlaisesti: 1.) Asiakkaan osallistuminen omien
asioidensa ja palvelujensa suunnitteluun, saamiseen ja arviointiin seké 2.) Asiakkaan
osallistuminen palvelujen suunnitteluun, kehittdmiseen ja arviointiin yleisella tasolla.

Naiden voidaan katsoa vastaavan osittain seuraavaa Terveyden- ja hyvinvoinnin
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laitoksen tutkija Mikko Orasen esittdmaé osallisuuden jakoa asiakkaasta asianosaisena
omassa asiassaan ja prosessissaan, sek& toisaalta asiakkaasta osallisena
kehittdmistyosséd (Oranen 2013, 122-123).

Valtakunnallisen Kaste — ohjelman ja Lasten Kaste — hankkeiden  (2007-2011 &
2012-2013) yhtend vastauksena sosiaalipalvelujen kehittdmisen epakohtaan on mydés
ollut kantava teema osallisuus (Oranen 2013, 122-126). Oranen erottaa osallisuuden
toteutumisessa kolme tasoa: 1.) asiakkaan osallisuuden asianosaisena omassa
asiassaan, 2.) osallisuuden kehittdmisessd sekd 3.) osallisuuden yhteisdssa ja
yhteiskunnan kansalaisena. Palveluiden kehittdmisen nakokulmasta Kaste -
ohjelmassa on pohdittu miten mahdollistetaan, ettd palvelujen kaytt4jat saavat
paremmin tietoa itseddn koskevista asioista, ovathan he asianosaisia omassa
prosessissaan. Liséksi on aktiivisesti kiinnitetty huomiota siihen, kuinka asiakkaat
otetaan palvelun kéyttdjan roolista kdsin mukaan arvioimaan ja kehittdmaan yhteisia
asioita ja toimintaa. Orasen mukaan t&ssa korostuu, miten asiakkaat tulevat kuulluksi
kayttajakokemuksensa ja tietonsa kautta, kun lasten, nuorten ja perheiden tarpeisiin
vastaavia suunnitelmia ja paatoksid tehdddn. “Kun ammattilainen kertoo
suunnitelmistaan ja antaa asiakkaalle mahdollisuuden sanoa, mitd tdma ndista

suunnitelmista ajattelee, luodaan osallisuuden edellytyksid” (Oranen 2013, 122-123).

Kéayttajalahtoisyyden Kkritiikkia tukien myds Oranen (2013, 123) karjistad, kuinka
julkisia palveluja on tuotettu ja kehitetty, ehk& satunnaisia palautelappuja lukuun
ottamatta: - -- ilman kansalaisten tilanteiden ja tarpeiden huolellista kartoittamista,
ilman indikaattoreita palvelujen toimivuudesta ja kuulematta kayttdjien

kokemuksia ja ideoita.”

Osallisuustyoskentelyn edellytyksind Oranen (2013, 124) nostaa esiin johtajien
sitoutumisen tukemaan organisaation muutosta ’palvelujen kéyttdjid kuuntelevampaan
suuntaan”. Toki palveluilta tarvitaan resursseja, aikaa ja rahaa, mutta ennen kaikkea
tavoitteiden ja toimintaprosessien analysointia. Liséksi tarvitaan tyontekijoitd, joilla
on kiinnostunutta oma-aloitteisuutta ja kyseenalaistavaa avoimuutta etsié tilaisuuksia
tarjota asiakkaille osallistumismahdollisuuksia. Palvelujen kéyttdjat tarvitsevat myos

tukea uskaltautuakseen mukaan kehittamiseen.
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3.2 Asiakasymmarryksen rakentaminen kayttajakokemuksen intressilla

Yksi tarked menestystekijé sosiaalialalla on asiakkaasta kertyva tieto ja sen tehokas
hyodyntdminen niin  yksittaisessa palvelussa  kuin  palvelukokonaisuuksien
suunnittelussakin.  Kehittamistydssa on tirked selvittdd jokaisen asiakkaan
kayttajakokemus palvelusta. Siten voidaan saada tietoa myos tulevaisuuden haasteista
ja vastata yksilollisiin palvelutarpeisiin. (Virtanen ym. 2011, 41; Kaskisaari ym.
2010,13.)

Asiakasymmarryksen  (customer insight)  rakentamisen  lahtokohtana  on
kayttajalahtoisyys. Liiketaloudessakin maaritellylla palvelutuotannon
asiakasymmarrykselld tarkoitetaan jalostettua ja kaytantotilanteeseen Kkiinnitettyd
asiakastietoa (Aratola 2006, Virtasen ym. 2011, 41 mukaan). Parhaimmillaan
asiakasymmarryksen rakentaminen alkaa, kun asiakkaan odotukset, tarpeet,
vaihtoehdot ja ideat tunnistetaan. Asiakasymmarrykselld pyritddn ymmartamaan
asiakkaiden tarpeita laaja-alaisesti, mikd vaatii palvelun ja asiakkaan
yhteisymmarrysta asiassa. (Virtanen ym. 2011, 37.)

Asiakasymmarryksen tulee sisaltad asiakkaan ja palvelun yhteistd tarkastelua (kuvio
2, Virtasen ym. 2011, 37 mukaan). Asiakasymmaérryksen perusteella tehd&n
valintoja, suunnitellaan ja testataan kehittamisen etenemista asiakkailla, eli tehdaan
palvelua yhdessa nakyvéksi. Asiakkaan palvelukokemusta eli palvelun kayttoa
tutkitaan asiakkaan eli kayttdjan kokemustiedolla. T&std viedddn kohdennuksia
kaytantoon. mik& vahvistaa entisestddn asiakasymmarrysta. (kuvio 1, Virtasen ym.
2011, 37 mukaan.)
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KUVIO 1. Kayttgjalahtdinen kehittdmismalli ja asiakasymmarryksen rakentaminen
asiakkaan kayttdjakokemuksen kautta (Virtanen ym. 2011, 37)

Oleellista on, ettei tiedon kerddminen sinallddn vield synnytd asiakasymmarrysta.
Tietoa tulee analysoida ja hyodyntdaa kaytantoon soveltaen, ennen Kkuin
palvelutarpeista tulee osa asiakasymmarrysta. Asiakastiedon tulee tarjota monipuolista
tietoa yksilon, perheen ja etenkin sosiaalipalvelualueen nédkdkulmasta. Talloin alueen
palvelutarjonta ja mahdollisuudet on huomioitava. Tavoitteena on, etta palvelutarpeet
voidaan johtaa palvelutarjontaan ja sen tarvevastaavuuteen. Asiakkaasta tarvitaan
talléin monipuolista tietoa: 1) perustietoa, kuten asiakkailta jatkuvasti kerattdva
palaute, 2) informaatiota perustietoja yhdistamall&, esimerkiksi asiakkuustiedoksi, 3)
tietdmystd, kuten asiakkaiden kanssa vuorovaikutuksessa syntyva hiljainen tieto ja 4)
ennustetietoa, kuten edellisid tietoja ja teoriaa yhdisteleva tutkimus ja analyysi.
(taulukko 2, Virtanen ym. 2011, 41 mukaan.)
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TAULUKKO 2. Asiakasymmarryksen asiakastieto ja tiedon laatu (Virtanen ym. 2011,
41).

Asiakastieto Laatu

Perustieto Asiakkailta jatkuvasti kerattdva palaute ja
haastattelut

Informaatio Perustietoja  yhdistamalla, esimerkiksi
tilastoiduksi asiakkuustiedoksi
/asiakasrekistereiksi

Tietamys Tyontekijoiden ja asiakkaiden
vuorovaikutuksessa syntyva hiljainen tieto

Ennustetieto Asiakastietoja ja teoriaa yhdisteleva
tutkimus ja analyysi

Asiakkaan odotusten ja palvelumielikuvien ymmartdaminen on térkedd palveluita
kehitettdessd. Kayttajakokemuksella selvitetddn, miten asiakas itse ymmartaa
palvelun. On myds hyva hyodyntad kenttatyontekijoilta asiakkuuden aikana
palvelukohtaamisissa saatavaa asiakastietoa. Toki asiakasymmaérryksesta voidaan
puhua vasta, kun saatu asiakastieto muuttuu kehittamisessé hyodynnettaviksi palvelun
johtamisen paatoksiksi. (Virtanen ym. 2011, 42, 59-60.) Tastd ndkdkulmasta ei riitd,
ettd kayttajakokemuksen selvittdminen nahdaén tarkedna. On panostettava aktiivisesti
asiakasymmarryksen juurruttamiseen osaksi sosiaalipalvelujen ja palveluverkostojen
kaytantoja. (Virtanen ym. 2011, 41.) Ei myoskaan riitd, ettd palvelupolkuja avataan,
vaan valinnan ja asiakkaan osallisuuden mahdollisuuksien tulisi myos todellisuudessa

jatkossa aktiivisesti lisaantya ja laajentua. (Virtanen ym. 2011, 42, 59-60.)

3.3 Opinndytety0 suhteessa teoriaan

Kayttaja- ja toimijaldhtoisyyden kasitteiden sek& asiakasymmarryksen nédkokulmasta
opinndytetyoni kaltaisella prosessilla tavoitellaan valittujen sidosryhmien maailman
ymmartamista kehittdmistoiminnan apuna (Toikko & Rantanen 2009a, 96 ; Toikko
2009c, 2). Hyvonen, Heiskanen, Repo ja Saastamoinen (2007) ovat puhuneet
empaattisesta kehittdmisestd (empathic design), milld tarkoitetaan “herkkyyttad
ymmaértad tavallisten kdyttdjien ja toimijoiden tarpeita”. Toikko (2009 c, 2) kuvaa, ettéd
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talloin kayttdjida ja toimijoita konsultoidaan ja kuullaan “todellisuuden parhaina
asiantuntijoina”. Asiakkaat eivit kuitenkaan ideoi, tuota taikka varsinaisesti kehitd
aktiivisesti sosiaalipalveluja. Asiakaslahtdisen kehittdmistoiminnan kokonaisuuden
kannalta he ovat siten passiivisessa asemassa. (Toikko & Rantanen 2009a, 96 ; Toikko
2009c, 2.) Tavoitteena on, ettd kayttdjakokemukset ja asiakkaiden ilmaisemat tarpeet
ohjaavat arvioinnin vélityksella osaltaan kehittdmistoimintaa ja tuottavat edelleen

parempia palveluita (Mantere 2001, Toikon & Rantasen 2009a, 96 mukaan).

Taulukossa kolme (s.23) kokoan kayttajakokemuksen ja asiakasymmérryksen
lahikésitteitd. Kuvaan késitettd ja sen kayttoyhteytta. Itse l&hestyn kéyttajalahtoisyytta
nakemykselld, ettd kayttdjakokemuksen tuomaa tietoa voidaan hyddyntaa
paatdksenteossa. Asiakasymmarrystd voidaan siten rakentaa tdman yksittaisen
arvioinnin  kautta. En voi puhua kokonaisvaltaisista palvelumuotoilun tai
kokemusasiantuntijuuden ndkokulmista, jossa asiakas on mukana ideoimassa,
suunnittelemassa, toiminnassa seka kehittdmissa toimintaa laajemmin. Tiedostan, ettd
siind on kyse tdysin toisenlaisesta toimintakulttuurin muokkaamisesta (Kts. Toikko
2009a, 2011a, 107-113). Voin viitata asiakasosallisuuteen, mutta vanhempien
osallisuus on toteutunut tdmén opinndytetyon kautta vanhempien osallistumisella
yhteen arviointikertaan. Opinnaytetyolla korostan vanhempien kayttadjakokemuksen
selvittamistd ja osallisuutta kehittdmiseen. Vanhempien osallisuuden voidaan sanoa

toteutuneen osaksi heiddn omassa prosessissaan seké etenkin palvelun kayttéjina.
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TAULUKKO 3. Kayttdjadkokemuksen ja asiakasymmarryksen lahikésitteita

Kasite

Kasitteen kuvaus ja kayttoyhteys

Kayttajalahtoisyys
Mm. Toikko & Rantanen 2009 ; Toikko
2011, 2012

Asiakas palvelunkayttdjana (service user)

Kéyttdjakokemuksen ja tiedon
hyddyntadminen palveluiden arvioinnissa
(Vrt. Bikva, Krogstrup 2007)

Palvelumuotoilu
Mm. Miettinen 2011 ; Tuulaniemi 2011

Tarve kehittdmiselle tunnistetaan ja
suunnitelmaa ja toteutusta tehdaén
yhdessé palvelunkayttajan kanssa

1. Tutkimusvaihe

2. Konseptointivaihe

3. Kokeilu- ja arviointivaihe
4. Jalkauttamisvaihe

Palvelutapahtuman kokeminen yksilon
nakokulmasta korostuu.

Kokemusasiantuntijuus
Mm. Toikko 2009a, 2011a

Asiakkaan osallistuminen palveluiden
suunnitteluun, toteutukseen ja
kehittdmiseen

Asiakasymmarrys /Kayttajakokemus
Mm. Virtanen & Suoheimo 2011

Asiakas- ja kayttajalahtoiset palvelut
Asiakas palvelunkayttajana

Asiakas palvelunkayttajana
Mm. Katja Valkama 2012

Asiakkaan roolit

Asiakasosallisuus
Mm. Cowden & Singh 2007

1. Asiakkaiden osallistuminen omien
asioidensa ja palvelujensa suunnitteluun,
saamiseen ja arviointiin

2. Asiakkaiden osallistuminen palvelujen
suunnitteluun, kehittdmiseen ja arviointiin
yleisella tasolla

Asiakkaan osallisuus
Mm. Oranen 2013

1. Asiakas omassa prosessissaan
2. Asiakas palveluiden kayttajana
3. Asiakas yhteiskunnassa
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4 OPINNAYTETYON ETENEMINEN

Tutkimukseni on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Laadullinen tutkimus on
prosessi: tutkimustehtdvdd ja aineistonkeruuta koskevat tarkemmat ratkaisut
muotoutuvat tutkimuksen edetessé. Aineisto antaa uutta tietoa ja tarkentaa tutkittavaa
iImiota koko ajan. Laadullisessa tutkimuksessa tutkittavan ilmion eri nékokulmat
korostuvat, kun kysymyksilla selvitetddn ihmisen omaa tulkintaa ja ymmarrysta
kasiteltavasta asiasta. Oleellista onkin, ettd kvalitatiivisella tutkimuksella pyritaan
kuvaamaan ja tutkimaan kohteen todellista eldm&&. Tasta avoimuudesta huolimatta
tutkijan on hyvd pitdd mielessd tutkimuksen etukdteen  suunniteltu,
tutkimuskysymyksiin vastaava rajaus. Laadullisessa tutkimuksessa on tarkead tuoda
esiin tutkimusaineiston ydinsanoma, joka tukee tutkijan valitsemaa tulkintaa
tarkasteltavasta aiheesta. Talloin laadullinen tutkimus ei pyri selittdmaan ilmiota
kokonaisuudessaan, vaan kohdentaa tietyn ndkokulman kautta tutkittavan aiheen
todellisuuteen. (Kiviniemi 2007, 70-77.)

Kayttaméani tutkimusmenetelma on laadullinen, asiakaslahtdinen Bikva- arviointi, joka
ohjaa myods aineistonkeruuta. Haastatteluista teemoitellut huomiot koostan
aineistolahtdisen  siséllonanalyysin  kautta (Eskola 2007, 162). Aineiston
sisallonanalyysi  perustuu aineiston tulkintaan ja péaattelyn késitteelliseen
kokoamiseen. Pelkistdmélla ja teemoittelemalla aineistoa pyritddn nostamaan esiin
teoreettisia kasitteitd, joilla saadaan vastaus tutkimustehtavaan. Tall6in teoriaa
muodostetaan vertaamalla aineistoa ja johtopédatoksid olemassa olevaan teoriaan.
Oleellisinta on edelleen pyrkida ymmaéartamaan téssd tapauksessa vanhempien,
kenttatyontekijoiden ja johdon ndkokulmia Nopsa -toimintamallista sekd
ennaltaehkéisevan lasten, nuorten ja perheiden palvelujen palvelukokonaisuuden
kannalta. (Tuomi & Sarajérvi 2011, 108-113.)

Tassa luvussa kuvailen ensin Bikva — arviointimenetelmé&éd. Kuvaan vaihe vaiheelta
opinnaytetyoni prosessia haastatteluihin osallistuneiden sidosryhmien: vanhempien,
Nopsa —tiimin tyontekijoiden ja Nopsa —johtoryhméan haastattelujen suunnittelusta ja

toteutuksesta aina kunkin vaiheen aineiston analysointiin saakka.
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4.1 Bikva- arviointi menetelmana

Bikva tulee tanskan kielen sanoista Brugerindragelse i kvalitetsvundering ja tarkoittaa
asiakkaiden osallisuutta laadunvarmistajana. Mallia vahvasti kehittanyt Hanne
Kathrine Krogstrup (2007, 7) painottaa, ettd osallistamalla asiakkaat arviointiin
luodaan yhteys asiakkaiden arjen huolien ymmartamisen ja julkisen palvelun
intervention valille. Asiakkailla on tietoa, josta voi olla hyotyd palvelujen
kehittamisessé. Arvioinnin kdynnistdman vuoropuhelun kautta voidaan saada tietoa
myos tulevaisuuden vaatimuksista, kun asiakkaille annetaan mahdollisuus ilmaista
ideansa ja ongelmansa, joita ei muuten kuulla tai joita ei pidetd kovinkaan

merkityksellisind. (Ranson ja Stewart 1994, 176, Krogstrupin 2007, 7 mukaan.)

Bikva — arviointimalli kuuluu responsiivisten arviointien ryhméan, joille on ominaista,
etta sidosryhmien tulkinnat otetaan huomioon. Asiakkaiden huomioiminen on siis vain

yksi huomioitavista seikoista. (Krogstup 2004, 10,18.)

Bikva — arviointimallissa (kuvio 2) asiakkaille tehdd&n ensin etukéateen laadituilla
avoimilla kysymyksilla teemahaastattelu. Tavoitteena on saada esille asiakkaiden oma
nakokulma ja kokemus palvelusta. Bikva-mallissa oletetaan, ettd kenttatyontekijét
ovat niit4, jotka hyo6tyvat arvioinnista eniten — he saavat mahdollisuuden
vuoropuheluun ja tyon karkien tdsmentamiseen sekd omien oikeutettujen
nakemystensa esilletuomiseen. (Krogstrup 2004, 8, 10-16.) Asiakkaiden litteroitujen
haastattelujen pohjalta teemoitellaan myos erillinen kenttatyontekijoiden ja johdon
haastatteluohje. Siten johdon haastatteluohjeessakin kuuluu asiakkaan aani. Lisaksi on
tarkedd valittdd heille my6s suoraan Nopsa —toimintamallin jarjestdmiseen
kohdentuvaa, kenttatyontekijoiltd saatua tietoa. Kysymykset esitetddn paaséantoisesti
muodossa: ’Asiakkaat kokevat [---] Mistd se mielestdsi johtuu?”. (Krogstrup 2004,
16, 21.)
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MenetelmsE Tietojenkiisittely Haastatteluohjeet
'a Vaihe 1 (K enttéitydntekijdiden haastatteluohje
Asiakkaiden - -
ryhmiihaastatte ln ’ Johdon haastatteluohje
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havainnointi) \FPoliittisten p&inijien haastatteluohje
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ﬁ ohdon haastatteluohje

K enttityGntekijdiden LPoliirtistcn paittijien haastatteluohje
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¢~ Vaihe 3
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Vaihe 4
Poliitusten pidttijien
\ryhmihaastattelun

KUVIO 2. Bikva- malli (Krogstrup 2006, 16).

Opinnaytetyossani  kolmivaiheisen Bikva -arvioinnin (kuvio 3)  sidosryhmiksi
valikoitui suullisen suostumuksen perusteella Nopsa —toimintamallin vanhempia,
Nopsa- tiimin tyontekijoitd sek& Nopsa- ohjausryhmd. Vanhemmat osallistuivat
yksilohaastatteluihin. Sekd tyotekijoille ettd johdolle sovittiin kummallekin yksi
ryhméhaastattelu. Tutkimuskysymykset ohjasivat seka esittdmiani
haastattelukysymyksid, ettd saamieni tietojen analysointia ja teemoittelua ndiden
sidosryhmien haastattelujen toteuttamisen jalkeen. Tuloksia voidaan kaytt&da

kehittamisty0ssé ja myos vertailuperustana my6hemméssé vaiheessa.
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vy ASIAKASYMMARRYKSEN RAKENTAJANA

KUVIO 3. Bikva —arviointiprosessi Nopsa — toimintamallin arvioinnissa

Bikva —muutosmallin arviointiprosessi tuottaa yleensé seuraavanlaisia tuloksia:

- tyokéytdnnot muuttuvat

— tukea ja ideoita kehittamiselle syntyy

— hiljainen tieto tehdd&n nakyvéksi

— ristiriitoja ja erimielisyyksia kyetaan késittelemaan

- tutkiva ja arvioiva tygote lisdantyy

— asiakaslahtdisempi tyoote lisdantyy

— asiakastyon ja kokemustiedon arvostus lisadntyy (Hognabba 2008, 50).

4.2 Vanhempien yksilohaastattelujen toteutus ja analysointi

Nopsa —pilotointi alkoi elokuussa 2012. Ensimmdisessd Bikva —haastattelujen

vaiheessa maaliskuussa 2013, Nopsa -verkostoneuvotteluissa oli asioinut noin

seitsemén perhettd. Otin yhteyttd suoraan puhelimitse neljadén, padasiassa vuonna 2012

Nopsa — tapaamisissa asioineeseen vanhempaan. Haastatteluun valikoitui kolme (n=3)

vanhempaa, heidédn

puhelinkeskusteluissa antamansa

suullisen  suostumuksen
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perusteella. Haastattelut toteutettiin vanhempien ja perheiden yksilollisyytta
kunnioittaen yksilohaastatteluina. Aikataulullisista syistd koin siind vaiheessa, etta
kolme vyksil6haastattelua antaa jo riittdvasti pohjaa tutkimusaineiston keruun
toteuttamiseksi ja kéyttdjakokemuksen esille saattamiseksi. VVoin toki perustella tata

vain tdman opinnaytetyohon nakdkulmasta.

Nopsa — toimintamalli on ohjattu 1-9. luokkalaisille ja heidan perheilleen.
Haastatteluun valikoituneet olivat 5.-9. —luokkalaisten vanhempia. Puhelinnumerot
olivat valikoituneet satunnaisesti Nopsa —tapaamisissa asioineiden joukosta. Heita ei
ollut aiemmin informoitu kdynnissé olevasta opinnédytetyoprosessista, enka itse tiennyt

vanhemmista tai perheesté etukéteen puhelinnumeroa enempaa.

Suullisen suostumuksen hy6tynéd ndin, ettd vanhemmat saattoivat esittda tarkentavia
kysymyksid. Toivoin tdman halventavéan yllattavankin yhteydenoton ja kontekstin
tuomaa epavarmuutta (Krogstrup 2004, 17). Otin huomioon, ettei Nopsa -
toimintamalli matalan kynnyksensa vuoksi sido minkaan palvelun asiakkuuden piiriin.
Senkin vuoksi pyrin jarjestamaan haastatteluille neutraalit puitteet. Valitsin
kohtaamispaikaksi Nopsa —verkostoneuvotteluillekin aikanaan t&std syysta valitut,
kaupungintalon julkiset tilat. Oletuksenani oli, ettd nama olivat myods jokaiselle

vanhemmille riittavan tutut.

Sovimme haastattelujen ajankohdat joustavasti vanhempien tydaikataulujen mukaan.
Toteutin kaksi yksilohaastattelua 7.2.2013 ja yhden 14.2.2013. Sovin jo etukateen
puhelimitse  haastattelun  kestoksi yhden tunnin. Aika kului jokaisessa
yksilohaastattelussa kokonaan ja keskustelua olisi riittdnyt tdman ajan ylikin.

Etukateen varattu aika riitti hyvin késittelem&an kysymykset riittdvan kattavasti.

Jo puhelimessa informoin opinndytetyon tavoitteesta, haastattelun kulusta ja
haastattelukysymyksistd.  Vanhemmat olivat tietoisia, ettd tutkimus on
luottamuksellinen.  Kerroin, ettd nauhoitan  haastattelut.  Vield ennen
haastattelutilannetta kertasin samat seikat. Kdvimme vield tarkemmin 1&pi, mihin
haastatteluaineistoa kéytetdan, sekd mit4 ja miten haastatteluista tullaan kertomaan eri

tahoilla. Vanhemmat allekirjoittivat tdman jalkeen vield erillisen Tutkimukseen
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tutustuminen —lomakkeen (liite 2), jonka aikana ja jalkeen he saivat vield halutessaan
esittad tutkimukseen kokonaisuuteen liittyvia tarkentavia kysymyksié.

Bikva —arvioinnin kdytannonlaheisyyteen kuuluu, ettd kerattyyn kirjalliseen aineistoon
tutustuminen on mahdollista haastattelujen edetessa (Krogstrup 2004, 23).
Tutkimukseen osallistuneet vanhemmat toivoivat saavansa valmiin opinndytetyon.

Sovimme, ettd se lahetetd&n postitse toukokuulle 2013.

Yksilohaastattelun kysymyksia voi luonnehtia teemahaastatteluksi. Teemahaastattelu
on keskustelu, jossa tutkija pyrkii saamaan vastauksia tutkimuksensa mukaisiin,
etukateen suunniteltuihin kysymyksiin. On kuitenkin tarkedd, ettd haastateltavalla on
mahdollisuus ilmaista oma mielipiteensa asiassa. (Eskola & Vastamaki 2007, 25-27.)
Yksilohaastattelun kysymyksilla vanhemmille pyrin saamaan vastauksia suoraan

Nopsa —toimintamallin kehittdmiseen.

1. Mitd odotuksia Sinulla oli Nopsa — verkostoneuvottelusta ennen
tapaamista?

2. Mitd hyvéé ja huonoa Nopsa —tapaamisessa oli?

3. Miké oli kokemuksesi saamastasi tuesta tapaamisen jalkeen?

4. Oliko tapaamisesta hyodtya? Miten se nékyi tai odotat sen nakyvan?

5. Mitd toivoisit ennaltaehkdiseviltd lasten, nuorten ja perheiden
palveluilta?

Litteroin jokaisen vanhemman nauhoitetut haastattelut ensin erikseen. Taman jalkeen
yhdistin tekstit, jotta 10ytéisin yhtenevaisyyksia ja toistoja vanhempien kommenteista.
Teemahaastattelun ja Bikva -arvioinnin periaatteiden mukaisesti pyrin 16ytdmaan
kaikista kolmesta tekstistd yhtenevéisid Nopsa- toimintamallia ja ennaltaehk&isevaa
palvelukokonaisuutta kuvaavia teemoja. (Krogstrup 2004, 19-20 ; Eskola &
Vastaméki 2007, 42.) Mielestani teemoittelu oli helppoa, silla sitd ohjasivat
vanhempien yhtenevaiset kokemukset. Kommentit oli myos verrattain helppo sijoittaa
Nopsa- toimintamallissa jo aiemmin esilld olleiden huomioiden alle. Koostin

seuraavat teemat kenttatyontekijoiden haastattelun pohjalle:

- Nopsa -toimintamalli
1. Monialainen verkostoneuvottelu ja palvelujen koordinointi
2. Vanhempien ja eri tahojen yhteistyon toimivuus
3. Lapsen ja nuoren osallisuus verkostoneuvottelussa
4. YksilOllisesti jarjestetyt tukitoimet
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5. Tuen vaikutus lapsen ja nuoren arkeen
6. Kehitettdvaa: Tuen oikea-aikaisuus ja riittavyys

Bikva —mallissa on tarkead, ettd asiakkaidenkin viestia viedaan eteenpain niille, jotka
voivat siihen suoraan tygssaan vaikuttaa (Krogstup 2004, 19). Niinp& johdin osan
vanhempien kokemuksista ja kommenteista suoraan Nopsa —johtoryhman
ryhméhaastattelun pohjalle seuraavanlaisesti teemoitellen. Muokkasin teemoittelua
useasti uudelleen tarkoituksenmukaisempaan muotoon ty6tekijoiden haastattelun

jalkeen.

Ajankaytollisistd syistda péatin ottaa johdon ryhmahaastatteluun kommentteja
my0s teemasta Palvelutarpeet ja tieto ennaltaehkaisevien palvelujen saatavuudesta”,
silla tdmad korostui vanhempien kommenteissa selkeimpand tarpeena. Liséksi
mainittakoon téssd, ettd koostin vanhempien, tyontekijoiden ja johdon
kokemukset ja kommentit, sekd naiden tulosten pohdinnan lukuun viisi:
”Vanhempien, tyontekijoiden ja johdon kokemuksia Nopsa -toimintamallista
paatoksenteon tukena”.

4.3 Tyontekijoiden ryhmahaastattelun toteutus ja analysointi

Toisessa Bikva —arvioinnin vaiheessa kokoonnuimme yhteisesti sovittuna ajankohtana
7.3.2013 kahden tunnin yhteiseen ryhmakeskusteluun Nopsa- kehittamistyéryhmaén
kanssa. Haastatteluun valikoitui satunnaisesti kuusi (n=6) tyontekijaa. Tyontekijat
edustivat Nopsa - toimintamallin mukaisesti koulun (n=4), perheneuvolan (n=1) ja
lastensuojelun (n=1) palveluja. Olin jo aika ajoin kertonut opinndytetyOprosessin
etenemisestd laajemmin Nopsa -tyoryhmélle. Kdavimme vield lapi sit4, kuinka
haastateltavat valikoituivat tutkimukseen ja miten olin toteuttanut asiakkaiden
haastattelut. Haastattelu nauhoitettiin ja lisdksi keskustelun péakohtia heijastettiin ja
kirjattiin koneella koko ajan nékyville. Kerroin, ettd tyontekijoilla on koko ajan
mahdollisuus esittdd tarkentavia kysymyksid. Vanhempien yksil6haastattelujen

jalkeen aineistokysymykset olivat valikoituneet seuraavanlaisesti:
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1. Vanhempien teemoitellut kommentit

- Nopsa -toimintamalli

1. Monialainen verkostoneuvottelu ja palvelujen koordinointi
2. Vanhempien ja eri tahojen yhteistyon toimivuus
3. Lapsen ja nuoren osallisuus verkostoneuvottelussa
4. Yksilollisesti jarjestetyt tukitoimet
5. Tuen vaikutuksia lapsen ja nuoren arkeen
6. Kehitettdvaa: Tuen oikea-aikaisuus ja riittavyys

2. Mitd toivoisit ennaltaehkaiseviltd lasten, nuorten ja perheiden

palveluilta?
3. Miten  asiakkaiden  kayttajakokemusta  voidaan  hyddynt&&
ennaltaehkéisevien palvelujen jarjestamiseksi?

Esitin haastattelun edetessa myos seuraavanlaisia tarkentavia kysymyksia:

— Mistd tassd on mielestdnne kysymys?

— Mité ajatuksia tdma teissa heratti?

— Mitd t&ssé kuulitte vanhemman sanovan?

— Miten koette kommentin suhteessa omaan tyohonne ja Nopsaan?

— Onko teill3 itselld kokemuksia tallaisesta (tuen nopeudesta) Nopsa -

tapaamisten jalkeen?

Ajatuksenani oli, etta tyotekijoilla on kehittdmistiedon lisaksi paljon hiljaista tietoa,
jota tulee hyoddyntdad. TyoOntekijat voisivat myds nahdd uuden Nopsa -—
toimintamallin kautta tarpeita ennaltaehkdiseville lasten, nuorten ja perheiden
palveluille. Lisaksi koin  hyodyllisend heratelld ajatusta siitd, miten asiakkaiden
kayttdjakokemusta voisi  hyddyntad vastaisuudessa palvelujen kehittdmisessa. Tama
avasi tarkasteluun nékokulmia asiakkaiden monimuotoisiin tarpeisiin vastaamisesta.
Kuten aiemmin mainitsin, kuvaan prosessin tuloksia mydhemmin luvuissa viisi ja

kuusi.

4.4 Johtoryhméan ryhméhaastattelun toteutus ja analysointi

Bikva —arvioinnin kolmannen vaiheen eli johtoryhman haastattelun toteutin 9.4.2013
kahden tunnin ryhmakeskusteluna. Olin kertonut myo6s johtajille opinndytetyon ja

haastattelujen etenemisestd aiemmissa kehittdmistapaamisissamme. Johtoryhmén
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haastatteluun osallistui yhteensa nelja (n=4) edustajaa: kasvatus- ja opetustoimesta
(n=1), perheneuvolasta (n=1) ja lastensuojelusta (n=2).

Tyontekijoiden ryhmahaastattelun analysoinnin toteuttamisvaiheessa pohdin paljon
sitd, miten tiivistaisin edellisistd kahdesta vaiheesta saamiani teemoja. Johtoryhmélle
valitettdva  kokemustieto  pohjautui  sek& asiakkaiden ettd tyontekijoiden
kommentteihin. Tiivistin kommentit niin, ettd haastatteluun kaytetty aika ja teemat
hyddyttivat ennen kaikkea Nopsa —kehittdmista ja toisaalta tutkimustani. Tavoitteena
oli edelleen, ettd asiakkaan aani tulisi kuuluviin, ja ettd tyotekijéiden kommentit ja

huomiot Nopsa- toimintamallin kehittdmisen tarpeista késiteltéisiin johdon kanssa.

Jaoin johdon ryhmahaastattelun teemat pienempiin osiin  kéytdnnén tyon
ilmentédmiseksi. Koin tarkedna ettd teemoja silmaillessa johtajat saisivat jo kerralla
tarkemman katsauksen Nopsa -toimintamallissa kehittdmistyon edetessa esiin
nousseista kaytannon seikoista:

1. Vanhempien ja tyontekijoiden teemoitellut kokemukset
1) Kokonaiskuvaa verkostoyhteistyolla: Monialainen verkostoneuvottelu ja
palvelujen koordinointi:
1.1 Vanhempien ja eri tahojen tiivistynyt yhteistyo
1.2 Lapsen ja nuoren osallisuus Nopsa — verkostoneuvottelussa:
mielipiteen kuuleminen
1.3 Nopsa -—verkostoneuvottelu kouluarjen ja opettajan tyon
tukena
1.4 Tarjotun tuen vaikutuksia lapsen ja nuoren arkeen
2) Kehitettavaa: tuen oikea-aikaisuus ja riittavyys
2.1 Nopsa tutuksi koulun toimijoille
2.2 Tyontekijoiden valmistautuminen verkostoneuvotteluun
2.3 Perheen informointi verkostoneuvottelun kulusta
3) Nopsa —toimintamallin mahdollisuudet tydntekijoiden kokemana
3.1 Lisaantynyt verkostoyhteistyo
3.2 Nopsa —palveluverkoston laajentamisen mahdollisuudet
3.3 Nopsa ennaltaehkéisevéana palveluna
3.4.Nopsa —toimintamallin odotetut vaikutukset
4) Vanhempien palvelutarpeet ja tieto ennaltaehkaisevien palvelujen saatavuudesta
2. Miten asiakkaiden kayttajakokemusta voidaan hyddyntdd lasten, nuorten ja
perheiden ennaltaehkaisevén palvelujen jérjestamiseksi?

Koin tarpeelliseksi jakaa aineistonkeruussa kertynyttd tietoa johdolle. Annoin
vanhempien teemakokonaisuudesta yksi (emt. s. 34) tyontekijoillekin esittdméni

kommentit johdolle ennen haastattelua. Mielestani oli tarpeen demonstroida
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vanhempien ja tyOntekijoiden kokemusten valistd vuoropuhelua kokonaisuudessaan.
Koin, ettd ndin myos johto sai mahdollisuuden reflektoida vanhempien eli asiakkaiden
kayttdjakokemusta ryhmahaastattelun ajankéyttéa syvemmin. Léhetin etukdteen vain

kommentteja, jotka olivat neutraaleja palveluun liittyvia kokemuksia.

Analysoin ja toteutin johdon ryhmahaastattelun etenemalla tyontekijéiden
vanhempien kommentteihin antaman painoarvon mukaan. Kéavimme Iapi ensin teemaa
edustavan vanhemman kokemuksen ja tdman jalkeen kyseisia kommentteja koskevat
tyontekijoiden vastineet. Keskityimme Nopsa —toimintamallin  kehittdmisen
nakokulmaan. Esitin samoja tarkentavia kysymyksia kuin tyontekijoiden
haastattelussa. Johto kommentoi asioissa, joihin he voivat tyonsa puolesta itse
vaikuttaa, ja mihin vastaisuudessa tulisi erityisesti kiinnittdd huomiota. Bikva —
arviointiprosessin loppupaéssa johto kykeni jo erittelemdan ja yhdistdmaén tietoa
kokonaisuudeksi. Heidén puheissaan korostui kokemusaineiston pohjalta asiakkaan,
yksittédisen palvelun asiakastyon, monialaisen verkostoyhteistydon sekd myads
johtamiseen ja rakenteisiin liittyvat nakokulmat. Johto yhdisti nakemyksi&én
Valkeakoskella kdytavaan ajankohtaiseen keskusteluun, esimerkiksi Hype —hankkeen

(Hyvinvointia perheille) sisaltihin.

Johdon haastattelun jalkeen analysoin aineistoa kokonaisuutena ja paadyin seuraavan
luvun otsikoinnin mukaisiin teemoihin. Liséksi, opinndytetyon tukiessa selkeésti juuri
kayttajakokemuksen kaynnistdméa tiedon syventymisen prosessia, td&smensin toista
tutkimuskysymystd ~ koskemaan kayttdjakokemuksesta  valittyvan  tiedon

hyodyntamista juuri paatoksenteossa, osana asiakasymmarryksen rakentumista.

4.5 Yhteenveto opinnaytetyon lahtokohdista

Kuviossa nelja (s.35) rajaan tarkemmin Nopsa- pilotoinnin aikaisen opinndytetyon
aineistonkeruuta, keskeisia teoreettisia kasitteitd ja opinndytetyon etenemista. 1.)
Uuden toimintamallin kehittdmisessa on hyodynnetty pilotoinnin ensimmadisten

asiakkuuksien vanhempien kayttajakokemusta. Vanhemmilla on lapsensa asiassa
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tiettyja palvelutarpeita, jotka myos vaikuttavat koettuun tukeen. 2.) Tyontekijoilla ja
johdolla on puolestaan kaytannon tyon kokemusta ja tietoa palvelurakenteista ja
tarjotusta tuesta. 3.) Jaetun oppimisprosessin kautta, opinnaytetydssani Bikva -
arviointimenetelmaa hyodyntéen, saatiin 4.) tietoa analysoimalla teemoiteltuja
tutkimustuloksia. 5.) T&atd ymmaérrystd voidaan vastaisuudessa hyodyntéé
paatoksenteon tukena kehittdamistydssa aiemman tiedon liséksi. 6.) Paatoksenteko
vaatii tiedon yhdistamista uudeksi asiakasymmarrykseksi, joka nékyy toimintatavoissa
ja Nopsa —palveluissa, seka parhaimmillaan ennaltaehkaisevén lasten, nuorten ja

perheiden palvelukokonaisuudessa kaytanndn muutoksina.

Tassa opinnaytetydssd en kasittele tarkemmin kuntakehittdmisen kokonaisuutta, se
olisi oma opinnadytetydon aiheensa. Selvitdan vanhempien kayttajakokemuksia
ennaltaehkéisevassd Nopsa —toimintamallissa pilotoinnin arvioinnin tukena. Esitén
yhden vaihtoehdon sille, kuinka kehittdmistyossa voidaan kerdta tietoa
palvelutarpeista. Oleellista on se, kuinka tietoa yhdistetdadn ja paatetddn jalkauttaa

nakyvéksi ja saattaa kaytantoon.

Asiakasymmarryksestd voidaan puhua siis vasta sitten, ettd Nopsa -pilotoinnista
kerétty asiakastieto yhdistetdadn kdytannon toimiksi. Nopsa —pilotoinnissa on keréatty
tietoa myods palautekyselyin (vrt. perustieto, s.21 ) sek& asiakascase —tyyppisesti
tilastoiden (vrt. infomatiivinen asiakastieto). Opinnaytety6lld pyrin tarjoamaan
syvempad  kokemustietoa  asiakasymmarrykseen Nopsa  —toimintamallin
kehittdmiseksi. On tarkedd pohtia uuden Nopsa -toiminnan suhdetta
ennaltaehkéisevaan lasten, nuorten ja perheiden palvelukokonaisuuteen. Saatua tietoa
voidaan my0s pieneltd osaltaan johtaa edelld mainitun palvelukokonaisuuden
tietdmykseksi ja ennustetiedoksi kehittdmistyon pohjalle (kuvio 3, Virtanen ym. 2011,
41 mukaan). Tarkoitukseni ei ole talla opinnéytety6lla koota kaikkea téta tietoa, vaan
antaa sysays ja yksi ndkokulma aktiivisen asiakas- ja palvelutarvetiedon kerédamiselle
ja asiakkaan osallisuuden mahdollistamiselle. Samalla opinndytetyd suuntaa syvélle

ulottuvan laadullisen tutkimuksen tarvetta vastaisuudessakin.

Opinnaytetyon tiedon analysoinnin vaihe (kuvio 4) tdydentyy aineistonkeruun ja

analysoinnin tiivistetyilld tuloksilla ensimmaisen tutkimuskysymyksen mukaisesti:
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Miten vanhemmat, tyOntekijat ja johto kokivat uuden Nopsa -toimintamallin
tarjoaman tuen ja tuen mahdollisuudet? Luvussa kuusi teen edelleen johtopaatoksia

suhteessa teoriaan toisen tutkimuskysymyksen mukaisesti: Miten
kayttdjakokemuksesta  rakentuvaa  asiakasymmarrystd  voidaan  hyédyntaa
ennaltaehkéisevien lasten, nuorten ja perheiden palvelujen paatoksenteossa?
1. Vanhempien
kayttajakokemus
Koettu tuki
Enneg;?\elghjé}i:ﬁvien 4. Tiedon 5. Tiedon 6. Tiedon
analysointi prosessointi integrointi
palvelutarpeet 3. Jaettu _ o kéytantoon
IZBZI OpPIMISProsessi Teemoitellut | { P&atoksenteko | |
[> Bikva - EC tutkimustulok —kehittdmistyds - Asiakasym-
arviointimenetelma set s marryksen
T rakentuminen
2.Tyontekijoiden ja ennaltaehkai-
johdon kaytannon sevissi
tyon kokemustieto @ lasten
Tarjottu tuki nuorten ja
Ennaltaehkaisevat 5 perheiden
palvelurakenteet ' palvelukoko-
naisuudessa

KUVIO 4. Nopsa —pilotoinnin opinndytetyon aineistonkeruu, keskeiset teoreettiset
kasitteet ja opinnaytetydn eteneminen

Kuvioon viisi

(s.

kayttdjakokemuksen hyddyntamisestd paatoksenteon

36) olen kerédnnyt tarkemmin opinndytetyon nékokulmaa

sekd asiakasymmarryksen

tukena. Kuviossa viisi erotan asiakkaan kayttajakokemuksen tiedon laadultaan muusta
asiakkaista saatavasta tiedosta (Vrt. Virtanen ym. 2011, 41). 1) Vanhempien
kayttdjakokemus kaynnisti yhteisen arvioinnin ja oppimisprosessin. 2) Nopsa —
toimintamallin tyontekijoiden ja johdon yhteinen kehittdmistiedon jakaminen ja
ymmarryksen rakentaminen korostuivat. Kuviossa nelja huomioin johdon ja
paatoksenteon valilla kehittdmistd ohjaavat kunnalliset palvelurakenteet. Oleellisena
etuna Nopsa —toimintamallissa néyttaytyi palveluja yhteensovittava johtaminen. 3)
Tavoitteena on tarvittava muutos toiminnassa tai kaytdnndissd, jolloin kyse on

enenevissd maarin kayttdjakokemuksen kaynnistdmastd prosessista ja palvelujen
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yhteisestd paatoksenteosta. Osaksi asiakas —ja kayttajalahtOisestd teoriasta kasin 4)

asiakkaan valinnan ja osallisuuden mahdollisuuden sisallot olivat osa prosessin

tarkastelua. Kuvion neljd asetelma on l&htokohta, jota tdydennan pohdinnassa ja

johtopaéatoksissa.

Huomiot

kokonaisvaltaisuutta.

korostavat

osaltaan

myaGs

taman

asetelman

4. Asiakkaan valinnan ja osallisuuden mahdollisuuksien lisiaminen

ASIAKAS
Yleinen tieto asiakkaista ja
heidéan palvelutarpeistaan

+
Kéyttajakokemukset
kehittdmistyon tukena

Vanhempien kayttdjakokemu
oppimisprosessin ja arvioinnij
kdynnistdjana

TYONTEKIJA
Hiljainen vuorovaikutustieto
Ymmérryksen rakentuminen

3.
Paatoksenteko
ja tiedon
integrointi
kaytantoon

Tavoitteena on
tarvittava muutos
toiminnassa _ tai

PALVELURAKENTEET

Asiakasymmarrys

Siséltéa keréattavan ja
prosessoitavan
asiakastiedon laadun
tasot.

tiedon arviointiprosessissa

2. Tiedon ja ymmarryksen
rakentaminen yhdessa
kehittamiskokemuksia jakamalla

KEHITTAMISTYO

Kéayttajakokemuksen
arvioinnissa keréatty tieto ja
kehittdmistyon kartuttama

71%

kaytannoissa,
jolloin kyse on
enenevissa
maarin
kayttadjakokemuk
sen
kaynnistdmasta
prosessista ja
palvelujen
yhteisesta
paatoksenteosta

kokemustieto saatetaan osaksi
kehittyvid palvelurakenteita

Palveluja yhteensovittava
rakenteiden johtaminen ja

Tarkasteltaessa
asiakkailta saatavaa
tietoa ja etenkin
kayttajakokemuksia,
saadaan uutta, myos
ennustavaa tietoa
asiakkaiden
palvelutarpeista.

kehittamisen todellisuus

KUVIO 5.

Opinnaytetyon

nédkokulma kayttdjakokemuksen

paatoksenteon ja asiakasymmarryksen tukena

hyodyntdmiseen
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5 VANHEMPIEN, TYONTEKIJOIDEN JA JOHDON KOKEMUKSIA NOPSA
~TOIMINTAMALLISTA PAATOKSENTEON TUKENA JA
ASIAKASYMMARRYKSEN RAKENTAJANA

Tdassa luvussa tiivistdn opinndytetyon aineistonkeruun péateemoittain. Esiin tulevat
oleelliset kommentit Nopsa —toimintamallissa tarjotun tuen, tuen mahdollisuuksien
sekd ennaltaehkdisevien lasten, nuorten ja perheiden palvelujen palvelutarpeista. Pyrin
koostamaan Bikva -arviointiprosessin sujuvaksi vuoropuheluksi vanhempien,
tyontekijoiden ja johdon kommenttien vélill4&. Tarkastelen aineistoa suhteessa
teoriaan. Tamad Iluku tukee osaltaan Nopsa -toimintamallin profiloitumista.
Opinnaytetyon tulokset ovat otsikon mukaisesti osa paatoksentekoprosessia ja

asiakasymmarryksen rakentumista.

Seuraavat teemat nousivat vanhempien, tyOntekijoiden ja johdon kokemuksista:
5.1) Vanhempien palvelutarpeet ja tieto ennaltaehkdisevien palvelujen saatavuudesta,
5.2) Monialainen verkostoneuvottelu ja palvelutarpeen arviointi, alateemoinaan
5.2.1) Vanhempien ja eri tahojen yhteistyon toimivuus sekd 5.2.2) Nopsa —
verkostoneuvottelu lapsen, nuoren sek& kouluarjen tukena. Lisaksi koostin Nopsa —
toimintamallin tyon profiloitumista ja tyontekijoiden ja johdon péatdksentekoa
tukemaan luvun 5.3) Analysoinnin kootut tulokset, alalukuinaan 5.3.1) Nopsa —
verkostoneuvottelun kulku tutuksi perheelle ja toimijoille ja 5.3.2) Nopsa -
toimintamallin tarjoama tuki ja tuen mahdollisuudet. Kunkin yksil6llisid kokemuksia
ilmentévat kommenttien peréssa olevat lyhenteet (esim. V1, T1 ja J1).

Vaikka haastateltavia vanhempia oli ainoastaan kolme, olivat kayttdjakokemukset
samankaltaisia. Yleisesti ottaen vanhemmat puhuivat haastattelun aikana muidenkin
perheiden vastaavista, jaetuista kokemuksista. Vanhempien puheissa korostui myos
pohdinta koulumaailmasta ja sosiaalipalveluista laajemmassa yhteiskunnallisessa
merkityksessd. Valkama (2012, 79) puhuukin asiakkuuden hybridisyydestd, silla
palvelunkayttéja voi tarkastella palveluja kansalaisen kokonaisndkdkulmasta tai hyvin

henkilokohtaisesta nakokulmastaan asiakkaana.
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Jokainen vanhemmista kuvasi lapsensa tilannetta koulussa karjistyneeksi. Vanhemmat
puolustivat lapsiaan ja puhuivat heidan koulunk&ynnin tuen yksil6llisisté tarpeista.
Vanhemmat kokivat lasten tilanteiden karjistyvan helpommin koulussa, kun tilanteet
ja haasteet olivat uudenlaisia ja erilaisia kuin kotona. Lisaksi vanhemmat kokivat, ettei
syita kaytokselle tai tilanteiden purkamiselle koulussa ollut kyetty selvittdm&én ajoissa
tai riittavalla tavalla. Kuitenkin Nopsa- verkostoneuvottelun jalkeen lapsille oli
jarjestetty kattavia koulun yksil6llisia tukitoimia. Koulun tuen liséksi kaikilla perheilla
oli haastatteluhetkelld perheneuvolan asiakkuus ja yksi perhe oli ottanut vastaan myos

perhetyon tukea Kkotiin.

5.1 Vanhempien palvelutarpeet ja tieto ennaltachkdisevien palvelujen
saatavuudesta

Opinnaytetyossani esille tulleet vanhempien palvelutarpeet olivat yhdenmukaisia
viimeaikaisten valtakunnallisten tutkimusten kanssa. Peralan, Salosen, Halmeen ja
Nykéasen terveyden- ja hyvinvoinnin laitokselle tekeméstd raportista (2011, raportti
36): Miten lasten ja perheiden palvelut vastaavat tarpeita? Vanhempien nékokulma,
I0ytyi opinnédytetyoni kanssa yhtenevia teemoja. Raportti pohjautuu 955 vanhemman
postikyselylla keréttyyn aineistoon. Aineistolla keréttiin tietoa tuen ja avun saannista,
palvelujen kaytosta ja arvioinnista, laadusta ja koordinoinnista seka vanhempien
osallisuudesta, kumppanuudesta ja paatoksentekoon vaikuttamisesta. (Perdla ym.
2011, 8.)

Arviointiin osallistuneet vanhemmat puhuivat paljon kynnyksestda ottaa yhteyttéd
palveluihin, koska aiemmat huonot kokemukset estivdt yhteydenoton. Vanhempien
kommenteissa yleisind yhteydenottoja estavind tekijoind esiintyivat palvelujen
fyysinen etéisyys, aiemmat véhaiset kontaktit tukipalveluihin, voimavarat vaatia
asiaankuuluvaa palvelua, palvelujen tunnettuus ja tukitoimien saatavuus, sek&

epaselvyys siitd, minka tahon asiakkuuteen on oikeus.



39

Vanhemmat kokivat, ettd kun he ovat padédsseet yli tuen hakemista estavistd
ennakkokaésityksistd, tuli usein esteeksi huono tiedon saatavuus. Tietoa toivottiin

olevan saatavilla monipuolisesti ja eri foorumeissa.

Kynnys ois sitten jo semmonen etté se tieto ois kaikkien saatavilla, etta
sun ei tarvitse ensiks osata ottaa yhteyttd jonnekin tiettyyn, ettd sieltd
sitten neuvotaan johonkin, jos neuvotaan. (V2)

Ja sitten toisaalta myodskin se, etta keneltd ja minkélaista ja kuka siina
(asiassa) voi auttaa. (V3)

Perheiden nakokulmasta palvelut eivat hahmotu useinkaan kokonaisuutena (Perala
ym. 2011b, 18). Asiakkaan voi olla vaikea sovittaa tarpeitaan monimutkaiselta
nayttdytyvaan palvelujarjestelméan. Tiedottamista liséamélla palvelujen luotettavuus
lisdantyy. (Kaskisaari ym. 2010, 44.) Johto ymmarsi, ettd vanhemmat toivoivat
selkedd eri foorumeiden kunnallista informointia ennaltaehkdisevienkin palvelujen
saatavuudesta. Tama tarve oli tullut esiin aiemminkin ja tiedottaminen Koettiin

haasteellisena, mutta kuitenkin seikkana, jota voitaisiin parantaa.

Nopsa- verkostoneuvottelussa asioineilla vanhemmilla oli myods aikaisempia
kokemuksia siitd, etta tuki oli harvoin oikea-aikaista ja riittdvéa. Mikéli palveluihin
olisi sattunut pd&dsemaén, haasteena koettiin pitkét jonotusajat.

Niin no ehk& varmaan tuntuu ainakin just monissa paikoissa etta on taa
kiire ja vaen vahyys, ettd jos sulla on vahan niinku akuutimpi ongelma,
niin s saat ajan johonkin kuukauden p&ahan ja sit se on menny
menojaan jo moneen kertaan, ettei paasta --- heti siihen puuttuun. (V2)
Haastattelemieni vanhempien mielesta tukea voidaan tarjota lapsen ja perheen
tilanteeseen isolla viiveelld, jolloin tilanteet eivat ole enaa ajankohtaisia. Vanhemmat
kokivat, ettd asiointi sosiaalipalveluissa tarkoittaa usein parhaimmillaan asiakkuutta
yllapitavia, vanhaa kertaavia peruskaynteja, jotka eivat kuitenkaan ole riittavia

muuttuvissa tilanteissa ja palvelutarpeissa.

ParasSos — tutkimuksessa huomioitiin, ettd: “palvelujdrjestelmidn haasteena on
palvelujen tasa-arvoinen saatavuus ja Yyksil6llisten tarpeiden huomioiminen
samanaikaisesti” (Kaskisaari ym. 2010, 81). Haastatellut vanhemmat kokivat

ennaltaehkéisevassa lasten, nuorten ja perheiden palvelukokonaisuudessa haasteena
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sen, ettd yksilollista, joustavaa tukea ja tukitoimia on vaikea saada. Monialaisten
palvelujen koordinoinnin koettiin my6s olevan hajanaista, jolloin palveluissa ei
hahmoteta perheen palvelukokonaisuutta, tai sitd ei koordinoida riittavalla tavalla.
Vanhemmat kokivat my®os, ettd peruspalveluissa koulun ja opettajien resurssit reagoida
huoleen ovat rajalliset. Esimerkiksi luokkakoot ovat liian isoja ja téastakin johtuen
opettajien jaksaminen on koetuksella. Tukimuodot koulun nivelvaiheissa mietityttivat

ja niihin toivottiin lisaa tietoa ja tukea.

Vanhemmat kokivat kouluilla olevan muun muassa seuraavanlaisia hyvid ja
edistdmisen arvoisia yksilollisen tuen vaylia ja joustavia tukitoimia: ART —ryhmét,
Wilma — tiedottaminen ja yhteydenpito vanhempaan, Kiva koulu -hanke ja Erityisten

lasten olohuone —vanhempainryhma.

Ennaltaehkaisevien lasten, nuorten ja perheiden nékokulmasta tyontekijat kokivat
tarkednd jo pikkulapsi- ja neuvola-ajan ennaltaehkdisevan perhetyon. Tall6in
esimerkiksi konkreettinen kodinhoitoapu voisi tuoda ratkaisuja tilanteisiin. Johto nosti
esiin, ettd jo yksittdinen keskustelu puhelimessa ennen palveluun ohjautumista voi
vahent&a huolta ja antaa tunteen siité, ettd on saanut tukea. Johto koki myds erilaiset
vertaisryhmét lapsille, nuorille ja vanhemmille parhaana ennaltaehkdisevana tyona.

Talloin tarvittaisiin vain vastuutaho koordinoimaan toimintaa.

Johto puhui yleisestd tilanteesta kuntakehittdmisessd, kuinka resurssien lisayksen
tarpeita on tullut joka suunnalta. Lisaresursseja ei ole ja palveluja kustannuksia
priorisoidaan sisaisesti. Tama on oleellista myos siitd nakokulmasta, ettd “ohjaaminen
asianmukaisen palvelun piiriin tulee entistakin tarkedmméksi, erityisesti tasatessa
vahaisia palveluresursseja” (Kaskisaari & Tammelin 2010, 84). Johto vahvisti
haastattelussa, ettd palveluista tyostettyja palvelukuvauksia tullaan viemé&an

nettisivuille palvelunkéyttdjien néhtéville.
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5.2 Monialainen verkostoneuvottelu ja palvelutarpeen arviointi

Lasten ja nuorten tilanteet olivat pilotoinnin alkuasiakkuuksissa jo pidemmalle
edenneitd. Vanhemmat kokivat monialaisen Nopsa -verkostoneuvottelun lapsensa ja
perheensd asiaa edistavand. Monialaisista Nopsa —verkostoneuvotteluista oli ollut
enemman hyo6tyd kuin muista aiemmista tapaamisista. Oleellista oli, ettd yhteisessé
tapaamisessa vanhemmat kokivat saavansa paremman kokonaiskuvan lapsensa
tilanteesta. Lisédksi asioita oli tdytynyt aiemmin hoitaa monen tydntekijan kanssa ja

usein puhelimitse.

Kaikki se mité on sitten tullut tdn Nopsan --- jalkeen n&a tukitoimet ja
muut, etta niihin on --- selkeesti puuttuttu voimakkaammin nyt. Siella oli
aika paljon semmosia ketka pysty siihen vaikuttamaan et se oli sellanen
tiivis yhteistyoporukka --- monelta eri puolelta, ettd yks pysty hoitaan
tota ja toinen tota ja niin sielté rupes tuleen yhté sun toista aikaa. (V1)

Myos tyontekijat ja johto peilasivat Nopsa -—verkostoneuvottelua aktiivisesti
muuhunkin tehtdvadn verkostoyhteistyéhon. He kokivat yhtenevéisesti etuja olevan
siitd, ettd paikalla on useita palveluja yhtdaikaisesti perheen kanssa miettiméssa tuen

mahdollisuuksia. Johto koki tdman tuoneen tasmallisyytta tehtyyn asiakastydhon.

Johto koki myds, ettd Nopsa -toimintamalli pureutuu juuri palvelujen oikea-
aikaisuuteen ja riittavyyteen. Palvelujen yhteinen viikoittainen tapaaminen oli antanut
mahdollisuuksia vastata paremmin lapsen, nuoren ja perheen tarpeisiin. Yhteinen,
etukateen varattu aika ja mahdollisuus jakaa mielipiteitd toivat selkeyttd
perheiden asioiden kasittelyyn, kun yhteisesti kyettiin hahmottamaan, mika olisi
seuraava tuen askel. Tyontekijat kokivat yhteinen tapaamisen oman tyon
tukena, kun asiakkaan asia tarvitsi tarkistamista. Monialaisen verkostoneuvottelun

tuen mahdollisuuksia kuvattiin suunnitelmallisemmiksi.

Ainakin sielld on pystytty miettimdén vaihtoehtoja ja vahan semmosta
suunnitelmallisuutta tullut véhan liséa: kuka tekee, millon tekee ja miks
tekee. (T2)
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Yleisesti sosiaalipalvelujen tasolla on oleellista, ettd palvelujen yhdistamisesté
sovitaan mahdollisimman tarkasti. Yksityiskohtia tarkastelemalla monialaisesta
tyoskentelysta tulee ndin suunnitellumpaa, hallitumpaa ja asiakaslahtoisempéaa.
(Mikkola ym. 2011, 26.)

Nopsa -verkostoneuvottelut olivat antaneet vanhemmille aiempaa paremmin
kokonaiskuvaa lapsen kouluarjen erityista huomiota vaativista tilanteista. Tyontekijat
ja johto olivat samaa mieltd siitd, ettd yhteiset Nopsa — verkostoneuvottelut olivat
lisanneet sekd eri alojen ammattilaisten ymmarrystd, ettd etenkin vanhemman

ymmarrysté lapsensa asiassa.

Et sit tuntuu jotenkin, ettéd saa vahan itekkin sitd kuvaa. Etta olihan se
tietty hyva, etta siella sai ---vaihdettua niitd mielipiteita, ettd mita on
muut mielté siit4, ettd on nain toimittu. Ja sitten oli tietty kun siell& oli
sitten monelta taholta --- vahan --- sitd kokonaisuutta siin& sitten, ettei
pelkastaan yks osapuoli. (V2)

Tyontekijat ja  johto  kokivat oleellisena  seikkana, ettd Nopsa -
verkostoneuvottelun monialaisen palvelutarpeen arvioinnin kautta heilla oli nyt
ajankohtaista tietoa siitd, millaista tukea millakin ~ tahoilla ~ voidaan  realistisesti
jarjestdd. Mikéli perhe asioi eri tahojen tapaamisissa yksitellen, tai ilman
jatkotapaamisia ja palvelutiedon yhteistd koordinointia, on vaarana, ettd lapsen,
nuoren ja perheen tilannetta oleellisestikin auttavaa tietoa voi jakautua epatasaisesti eri
tahoille.

Tyontekijat ja johto pitivat myds mahdollisena, ettd palvelujen tukimahdollisuudet
voivat olla my0ds jokseenkin epéselvid toisen tahon tyontekijalle. Uudistuneista
tukimahdollisuuksista ei mydské&én aina ole ajantasaista tietoa. Nyt perhe ja palvelut
saattoivat keskustella tuen mahdollisuuksista ja pohjata tietoa kattavasti myds

palveluhistoriaan, eika oleellista tietoa ndin todennakdisesti jadnyt huomioimatta.

Varmaan se on se selkeys sille asiakkaalle kun kaikki ollaan saman
pOydan aaressa siind. Siina kun on ollu opettajaa mukana ja oppilasta,
niin se molempien mielipide on tullut siella esiin ja huomioiduksi. Ni
ehka se lisda mydskin sitd ymmarrysta siind kodin ja koulun valilla. (T2)
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Perheen asioiden ja palvelujen yhteisessa koordinoinnissa oli otettu huomioon alusta
asti se, ettd seurantapalaverit noudattavat intensiivitydn periaatteita. Nopsa —
toimintamallissa palvelujen yhteisesti koordinoima seurantapalaveri koettiin tarkeana.
Niin tyontekijat kuin johtokin nostivat esiin, ettd tdma pitdisi olla kaikessa toiminnassa
perusperiaatteena. Seurantapalaveri nékyi my6s yhden vanhemman kommentissa

hyvéana kokemuksena.

Mun mielestd kuitenkin oli tosi hyva --- ettd kun oli se ensimmainen
palaveri, niin sitten on seurantapalaverikin, ettei vaan --- jatetty sillain,
etta joo katellaan, ettd tapahtuuks mitéan. Se oli mun mielesta nyt hyva,
etta on sovittuna valmiiksi jo --- se seuraava aika, etta siihen mennessa
katotaan ettd onks mitdan muutoksia tapahtunu. (V2)

Tyontekijat kokivat, ettd yhteisen tydskentelyn tuoma konkreettinen apu ja tuki heratti
vanhemmissa luottamusta siitd, ettd tydskentelyyn sitoudutaan. He kokivat tarkedna
ettd yhteisia seurantapalavereja toteutettaisiin myds silloin, kun akuutit tilanteet ja
huolet nayttaisivat jo hdlvenneen. Johto néki seurantapalaverin perheen ndkokulmasta
selkeasti sitouttavana tekijana.

5.2.1 Vanhempien ja eri tahojen yhteistyon toimivuus

Aiempiin tutkimuksiin peilaten on selvai, ettd “asiakas kokee palvelun laadun usein jo
odotuksissaan ja lopulta palveluprosessin jilkeen siind, miten odotukset tdytetddn”
(Valvio 2010, 55). Hyva palvelukokemus saadusta tuesta on joka kerta térkeda.
Asiakas tulkitsee tilanteen sen mukaan, miten paljon hén luottaa
palvelukokonaisuuden toimivuuteen ja viimekadessd yksittaiseen tydntekijaan.
(Kaskisaari & Tammelin 2010, 44.)

Vanhempien kayttdjakokemuksia kuunnellessa korostui jokaisen palvelukohtaamisen
luottamusta korjaava nakdkulma ja mahdollisuus. Vanhemmat kertasivatkin aiempia
huonoja kokemuksia yhteistydsta eri tahojen kanssa. Erdan vanhemman kokemuksissa
aiemmat palvelukokemukset ja tiedon huono saatavuus kuntapalveluissa saattoivat

kuitenkin edelleen Nopsa —tapaamisten jalkeenkin vaikuttaa estdvéna tekijana
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yhteydenottoon palveluissa, ja pohdintaan mik& on riittavad, ettei jouduta liian suuriin
selvityksiin. Vanhempi toki ymmérsi tdmén epdvarmuuden taustalla vaikuttavan

aikaisemman palveluhistorian.

Yhtena selkeésti havaittavana, positiivisena vanhempien kayttajakokemuksena nousi
vanhempien ja eri tahojen tiivistynyt ja selkiytynyt yhteistyd Nopsa -
verkostoneuvottelun jalkeen. Tietoa oli enemman saatavilla ja lasten ja vanhempien
kanssa oli sovittu kunkin palvelun asioita hoitavasta vastuuhenkilgsta. Etenkin kodin
ja koulun valistd yhteistyota oli pohdittu ja yksilollinen tuki oli tehostunut ja
parantunut. Yksi vanhemmista toi eritoten esille sen, ettd yhteydenpito opettajan
kanssa toimii nyt enemman reaaliajassa ja h&n voi toimia enemmaén yhteistydssa

koulun kanssa.

Vanhempien kommenttien pohjalta tyontekijat ja johto nakivat myos, ettd asioita
yhteisesti kasiteltydan vanhempikin oli ehk& rohkaistunut itse tekemaén aktiivisemmin
yhteisty6td. Johdon mukaan tédhan yhteistyon vastuujakoon tulisi myds kiinnittaéa

enemman huomiota ja néhda myds vanhempi aktiivisempana toimijana.

Niin ettd ne vanhemmat on vahvemmin toimijoita, eikd viranomaiset
olisi vaan niitd toimijoita. Ettd jos se tulee se tieto sirpaleisena eri
toimijoilta, niin sillon vanhemmat on sekasin siitd, etta mita tassa oikein
pitdisi tehda kun yksi sanoo tota ja toinen tata. Etta tasta saataisiin se
kokonaisuus, sit se mitd vanhemmat tekee siella kotona vapaa-aikana
lastensa eteen. (J4)

Yleisesti ottaen tilanteet koulussa saattoivat olla pitkélle kérjistyneitd, mutta ylipdansa
vanhemmat Kkokivat yhteistyon eri tahojen kanssa toimivaksi, jopa toimivammaksi
kuin aiemmissa kokemuksissa palvelukontakteista. Tyontekijat huomioivat jalleen,
ettd asiaan vaikutti todennékdisesti se, ettd perheelle oli useampi vaihtoehto esill& kuin

aiemmin.

Itell& oli vdhan semmonen tunne, etté kuitenkin --- halus --- osallistua ja
kattoo ettd, --- tuleeks siitd mitdan --- Kylla nyt toisaalta taas sillon aina
vahan --- positiivinenkin olo jai, ettd no ehka siitd jotain oli hyotya.
Tullu ---- semmonen tunne, et nyt kuitenkin halutaan kattoa ettd mika
olisi semmonen paras vaihtoehto --- lapsen kannalta. (V2)
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5.2.2 Nopsa — verkostoneuvottelu lapsen, nuoren seka kouluarjen tukena

Lapsen ja nuoren osallisuus verkostoneuvottelussa oli jokaisen vanhemman mukaan
huomioitu hyvin, koska lapsi sai esittdd oman mielipiteensd. Tyontekijoiden ja johdon
kommenteissa korostui se, ettd lapsen huomioimista pidetadn tarkeéna ja siihen tulee
Kiinnittdd huomiota jatkossakin niin Nopsa — toimintamallin sisalla kuin palveluissa
yleensékin. Lapsen ja nuoren lasn&olo palaverissa, nékokannan selvittdminen ja
mielipiteen kuuleminen loppuun saakka koettiin tarkednd. Talloin lapsi ja nuori saa
ehka ensimmaista kertaa kunnolla mahdollisuuden kertoa oman kantansa koulupéivan
aikana tapahtuneeseen tilanteeseen. Ylipdatadn vanhemmat puhuivat asiallisesta ja
kunnioittavasta toimintakulttuurista (kts. Kaskisaari & Tammelin 2010, 43.)
Vanhemmilta ja tyontekijoilta yleisimmé&t kommentit olivat:

Siella kuunneltiin ja lapsi sai sanoa omat mielipiteensa. (V3.)

Voi olla nuorelle tarked kokemus, ettd joku sanoo aikuiselle etta
kuunnellaan tdma, yhta tarkea nakokanta tahan asiaan ja kunnolla
loppuun. (T6)

Tama oli heijastellut vanhemman mukaan lapsen yleiseen hyvinvointiin myos arjessa
kotona. Vanhemmat eivat toki voineet osoittaa, ettd muutos oli seurausta juuri Nopsa-
tapaamisissa tarjotusta tuesta, mutta lapsen kéytos oli ollut koulussa rauhallisempaa ja
lapsikin oli ymmartanyt paremmin mitd haneltd odotetaan ja kasitellyt ehk& omaa

tilannettaan.

Menny ihan hyvin ja ettd on ihan selkeesti se opiskelumotiivikin on ihan
erilainen. --- Menee paljon mieluummin sinne ja tulee paljon
paremmalla paalla pois ---. Ja sit sillain, et se jopa kun ihan tulee ja
lukee niita laksyjansd ja muuta ettd se on kun ihan selkeesti silleen
vapautuneempi. Ei oo ollu sitten mitéén siella ongelmia ja on kéayny joka
paiva koulussa. Sitten kun aatteli justiin ettd kuinka se lahtee sitten
pydriin, mutta hyvin se on lahteny. (V1)

Vanhemmat nakivat muutoksen siing, ettd monialaisten Nopsa- verkostoneuvottelujen
jalkeen yksil6llisia tukitoimia on voitu jarjestaa ratkaisevasti. Tyontekijat korostivat,
ettd koulunkayntivalmisteluja olisi tehty todenndkdisesti muutenkin. Kuitenkin
yhteiselld Nopsa -tydskentelyll& nahtiin olevan tulosta kouluarjen tukena. Tyontekij&

kokivat vanhempien kommenttien pohjalta, ettd kotonakin on aktivoiduttu, kun on
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saatu energiaa ja jaksamista koulunkayntiin, ja muuhun eldmaan. Tyontekija ja johto
arvelivat yhteiselld keskustelulla olevan vaikutusta siihen, etta lapset ja nuoret tiesivéat

nyt usean aikuisen tukevan heitd yhteiseen suuntaan.

Varmaan Nopsan vaikutus on just siind, ettd on syntynyt se yhteinen
ymmarrys siitd oireiden ja ongelmien, vaikeuksien vakavuudesta ja
sitten ehka on napakammin koulussa tehty ratkaisuja sen jélkeen, etta se
tiedon jakaminen. (T5)

Nopsa —tapaamisia peilattiin etenkin t&ssd kohtaa myds aiempiin huonoihin
kokemuksiin tarjotusta tuesta. Vanhempien kokemana oli ollut melkeinpd yllattavaa,

miten lapsen yksil6llisiinkin tarpeisiin oli voitu vastata.

Loyty niita sellasia kaikenlaisia toimintamalleja --- milla pystytdan
eniten tukeen ja puolustaan sitd niinko ettd oppimisinto pysyy.---Se on
opiskelu tommoseksi suotuisaks laitettu, etté se on ollu iso osa sit&, et se
on niinku tosi iso harppaus toi, etté se koulu rupee sujuun. (V1)

Se mitd ma nyt odotan... Sen, siis niiden tapaamisten md en odota
johtavan enad mihink&an. Koska jos ne on johtanut naihin (yksilollisiin
koulujarjestelyihin), niin sitten kaikki on ihan alyttéman hyvin, koska se
on niin taydellista kun olla ja voi. (V3)

Jokainen vanhempi toi esille sen, ettd he toivoisivat, ettd heidan lapsi néhtdisiin
yksilond ja ettd lapsen tarpeisiin voitaisiin vastata joustavasti kouluarjessa. Myos
Perdlan, Salosen, Halmeen ja Nykésen tutkimuksessa (2011, 76) vanhempien esille
nostamia palvelujen kehittdmistarpeita olivat vanhempien ja tyontekijoiden nykyista
varhaisempi havaittuun lievddan huoleen puuttuminen ja ennaltaehkdisevaan

toimintaan panostaminen.

Nopsa -verkostoneuvottelun jélkeen Kkaikilla haasteltujen perheiden lapsilla oli
kaynnistynyt laajemmat yksil6lliset oppimisen tutkimukset. Erds vanhempi
kertoi nyt toivovansa, ettd talla tiedolla voitaisiin tukea koulunkdyntida ja estaa
haastavia tilanteista syntymastd. Han toivoi, ettd tutkimusten jalkeen olisi helpompi

saada apua ja ymmarrysta lapsensa kayttaytymiselle.

Etta kuitenkin just --- se, ettd jos ne asiat ois etukateen tiedossa, etta
tdmmonen missa kohtaa sitd on sitd vaikeutta, niin sitd ehk& sitten
koulussakin osattas vahéan ennakoida ja véhan varoo ettei nyt ainakaan
ehdoin tahdoin aiheuteta semmosia tilanteita, etta just ettd se aina
sattuu. (V2)
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Tyontekijat nékivat avainasemassa sen, ettd opettajalla on koulun huolitilanteissa ja
Nopsa —toimintamallin kautta kaytettavissdan joukko asiantuntijatahoja mielipiteiden
peilaamiseksi ja ratkaisujen loytamiseksi. Tyontekijat nékivat avainasemassa  sen,
ettd monialaisessa verkostoneuvottelussa on kerralla esilld kaikki tarvittava tieto
lapsen asian kasittelemiseksi. Nain kouluarjen tilanteita voidaan yhteisesti ké&sitell ja
saattaa uutta ymmarrystd myo6s opettajan tietoon. Tyontekijat korostivat, ettd
oleellista on se, ettd lapsen arkiymparistd voidaan rakentaa ja muuttaa joustavasti
tarpeen mukaan ja lapsen erityispiirteet huomioiden. Lisdantynyt ymmarrys ja
oikeanlainen suhtautuminen ja toiminta kouluarjessa ovat olennaisia seikkoja

lapsen kehitykselle.

Tyontekijat nostivat esiin, ettd Nopsa -—verkostoneuvottelua voitaisiin pitdé
erddnlaisena interventiona ja pysékkina koulun huolitilanteissa. Téalléin Nopsa -
tapaaminen jarjestettéisiin, jotta tilannetta voitaisiin tarkastella yhteisesti ja sopia
miten asiassa edetéan. Talla tavoin voidaan tukea my0s opettajan tyotd seka selventaa
kouluarjen  vuorovaikutustilanteita. Johto koki Nopsa —verkostoneuvottelun
interventio -ndkdkulman juuri oikeana ldhtokohtana uuden Nopsa —toimintamallin
profiloitumisessa. Johto korosti, ettd koulussa ja kotona tehdadn varsinainen tyo.
Oleellisena nahtiin nimeen omaan uuden toimintamallin tuominen lahelle lapsen ja
nuoren kasvu- ja kehitysympéristod. (vrt. Sosiaali- ja terveydenhuollon... 2012, 22).
Johdon haastattelun mukaan tdma on erityisen huomionarvoista, koska opettajat ovat
lasten ja nuorten arjessa tiiviimmin, ja muut tyontekijat tapaavat osaa lapsista ja
nuorista vain silloin talléin. Nopsa —toimintamallin avulla koettiin myds opettajan

saavan arkityohonsa tyokaluja ja kayttdonsa muiden asiantuntijoiden asiantuntemusta.

5.3 Palvelujen koordinointi ja tuen mahdollisuudet

TyOntekijat ja johto pitivdt Nopsa —toimintamallia pitkalla tahtdimelld
ennaltaehkéisevana. Tasta syystda myos ikéraja oli laajennettu koskemaan kaikkia ala-
ja ylakoulun ikaryhmid. Nopsa -toimintamalli n&htiin usean tahon interventiona

huolitilanteisiin. Talldin erilaisia tukimuotoja saadaan aikaan, mik& mahdollistaa
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huolien nopeamman selvittdmisen ja ratkeamisen. Ennaltaehkdisyn nakokulmaa tuki,
ettd Nopsa- verkostoneuvottelu pidetaan viikoittain ja heti, kun siihen kunkin perheen

tilanteessa nahdaan tarve.

Yleensd monialaisten verkostojen haasteena on I0ytdd yhteisesti jarjestettdva aika.
Tama voi nayttadytya asiakkaalle pitkané jonotusaikana. Johdon haastattelussa nousi
esiin huomio, ettd yhteinen aika on myds tyontekijoiden sitoutumista lisdavé seikka.
Nyt ajan toteutuminen ei ole yksittaisten tyontekijoiden kalenterien varassa. Nopsa —

toimintamallilla oli muokattu ylisektoraalisia rakenteita.

Verkostoyhteisty6té oli eri tahojen valilla tehty paljon aiemminkin, ja tastakin syysta
seka tyontekijoiden ettd johdon keskusteluissa tuotiin esille, etteivdt monialaisen
verkostoneuvottelun ja verkostoyhteistydn toteuttaminen rajoitu vain Nopsa -
toimintamallin rajoihin. Nopsa — verkostoneuvottelulle varatut ajat nahtiin kuitenkin
hyvdnd keinona ladhted perheen kanssa liikkeelle, mik&li monialainen
verkostoneuvottelu paatettdisiin jarjestad. Nopsa—  toimintamallissa palvelujen
koordinointi on oleellista ennen verkostoneuvottelua, tapaamisessa, mutta myos
tapaamisen jalkeen. Tyontekijat huomioivat, ettd itse Nopsa — verkostoneuvottelussa
voidaan paatya aloittamaan uusi asiakkuus. Mikéli yhteinen tydskentely jatkuu, on
tapaamisista apua yhteisesti jaetun tiedon kautta® (T5). Siten yhteisestd
prosessityoskentelystd ~ saatu  hydty on  Nopsa  —verkostoneuvottelussa

suunnitellun asiakkuustiedon koordinoinnin vuoksi suurempi.

Johdon haastattelussa tuli ilmi nékokulma, ettd jatkossa
verkostoyhteistydsta puhuttaessa on hyvé jo puheen tasollakin erottaa miten juuri
Nopsa- toimintamalli profiloituu muusta verkostoyhteistydstda apuna koulun

varhaisissa huolitilanteissa.

Tassa on just se oleellista on se etté painopiste on peruspalveissa, etta
sinne sitten niité palveluja jarjestetaan kun niita tarvitaan. (J4)

Nopsa — toimintamallin koettiin lisdnneen verkostoyhteistyGtd entisestddn. Kolmen
sektorin yhteistyon koettiin tiivistyneen Nopsa —pilotoinnin my6td. Palvelut olivat
tulleet ammattilaisille tutummaksi ja yhteydenotot olivat etenkin koulun puolelta
tulleet luontevammiksi ja helpottuneet. Tama on palvelujen yhteensovittamiselle

kannalta jo hyva tulos. (Kts. Perdld ym. 2011a, 115.)
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Mun mielesté on ollut --- paljon helpompaa ottaa yhteytta eri toimijoihin
naitten, Nopsan myota. (T4)

Johto koki tyontekijoiden tavoin, ettd Nopsa - toimintamallin myo6ta
verkostoyhteistyosta oli saatu enemman kokemusta ja sitd uskallettiin nyt selkedsti
kayttad enemman yhtend tyOmuotona. Verkoston koollekutsumisen kynnys oli
madaltunut kun yhteistyota oli tyostetty yhteisesti. Nopsa —toimintamallin yhteisen
kehittdmistyoryhmilld tyostdmisen nahtiin  myds lisddvan yhteisen toiminnan
kulttuuria.

On siis verkostoty6ta tehty mutta varmaan se on lisdantynyt tata kautta

ja tassa on tullu ihmiset tutummaksi. (J4)

Tietysti toivoisin ettd tasta kehittyisi sellainen verkostotyén menetelma,
joka jotenkin rohkasis sellaisia jotka eivat ole tottunut, niin enemman
kokoamaan naita verkostoja. Etta silla olisi sellainen runko mill& sitten
edetaan. (J3)
Joka torstaista Nopsa —verkostoneuvottelua oli tarjottu useammalle perheelle, mutta
osa oli siitd esimerkiksi lastensuojelun lasndolon vuoksi  kieltdytynyt.
Verkostoneuvottelu  oli  kuitenkin  tullut tutuksi nopeana toimintatapana
huolitilanteisiin, joten uusi verkostotapaaminen oli jarjestetty perheen seka koulun ja

perheneuvolan edustuksen kesken.

Osataan ikaan kuin pyytaa sita verkostoa kasaan paremmin. (T6)

Myos Nopsa —toiminnan kannalta verkostoyhteistybhon mukaan kutsuttavat uudet
tahot huomioitiin.  Tarkoituksellisena néhtiin, ettd Nopsa — verkostoneuvottelu
voitaisiin pitaé lapsen, nuoren ja perheen kannalta oleellisten tahojen kesken. Nopsa —
toimintamallin palveluverkostolle nahtiin laajentamisen mahdollisuuksia, kuitenkin
niin ettd koulu, perheneuvola ja lastensuojelu olisivat edelleen toimintamallin
vastuutahoja. Tyontekijoiden ja johdon keskustelussa korostui perheen kannalta
tarkoituksenmukaisien  palvelujen,  kuten  esimerkiksi  nuorisotoimen tai
kouluterveydenhuollon edustuksien kutsuminen paikalle. Perheen mielipiteestd ja

tarpeista lahtevaa yhteistyoté korostettiin.
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Tyontekijat toivoivat, ettd kaikki palvelut tulisivat Nopsa — toimintamallin my6té4
perheille tutummaksi. Juuri Nopsa — toimintamallin etuna néhtiin se, ett etenkin
lastensuojelun osallistuminen yhteiseen verkostoneuvotteluun voi tuoda lastensuojelua
yhtené palveluna lahemmaéksi muita palveluita ja etenkin perheita.

Toivoisi ettd vanhemmat nakisi lastensuojelunkin entistd enemman
sellaisena yhtena tuen vaihtoehtona, eikd vaan sellasena viimesena
osotteena, johon otetaan yhteyttd. Etta pitkéssa juoksussa toivoisi etta
tammaosella tydskentelyll& olisi sellaisiakin vaikutuksia. (T5)

Sellanen asennemuutos: Lastensuojelu tutuksi ja turvalliseksi kaikille.
(J4)

5.5 Analysoinnin kootut tulokset

Koostan arvioinnissa esiin  nousseet vanhempien kayttdjakokemukset seka
tyontekijoiden ja johdon kokemukset selkeédksi kokonaisuudeksi. Tarkoituksenani on,
ettd tdma koonti tukee osaltaan Nopsa- toimintamallin profilointia ja avaa kaytannon

tyon sisaltoja selkedmmin tarkasteltaviksi.

N&ma tulokset ovat kolmen vanhemman kéaynnistamédn prosessin tulos. Naita
huomioita voidaan pitdd myOs Nopsa —toimintamallin kehittdmisen odotettuina,
tulevaisuuden vaikutuksina. Naité tuloksia voidaan jatkossa kdyttaa vertailuperustana

Nopsa —toiminnan kehittdmisessa.

5.5.1 Nopsa —verkostoneuvottelun kulku tutuksi perheelle ja toimijoille

Kaksi vanhemmista toi esille sen, ettei Nopsa —verkostoneuvottelussa tarjottu tuki
ollut toisaalta tdysin oikea-aikaista tai riittdvdd. Vanhemmat kokivat, ettd opettajat
saattoivat puolustaa nakemyksidén jopa niin, ettei lasta tai vanhempaa itsedén kuultu.
Kuten palvelutapaamisissa yleensd, myds Nopsa- tapaamisessa puhuttiin vanhempien
mielestd liikaa vanhoista asioista. Tama vaikutti vanhemman kokemukseen tuen
oikea-aikaisuudesta ja sai tunteen siitd, ettei tapaaminen ollut riittdvd asioiden

hoitamiseksi ja eteenpéin saattamiseksi. Eras vanhemmista kuvasi yhtd Nopsa —
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verkostoneuvottelua yhtend lukuisista tilannepdivityksistd, josta ei sellaisenaan ole
perheelle hyotya.

Opettajan puolelta tuli ehka se nyt, mutta kaikilta muilta tuli se mika oli
(mennyttd). Koska eih&n siind voinut olla mitaédn muuta tilannetta, koska
opettaja oli ainut, joka tiesi nyt, muut ei tiennyt. Et muut eli siind
edellisessa --- koska se oli edellinen (tapaaminen) kun heité oli nghty ja
se oli kun he tiesi jotain asiasta. Et se siind on. Koska ---(aikaa) oli ollu
véalissa eika silloin ollu mitédan ongelmia, eika missaan ollut. (V3)

Vanhemmat kaipasivatkin tukea ja odottivat Nopsa —verkostoneuvottelulta myos
selkedd rakennetta ja perheen asioihin etuk&teen perehtymistd. Vanhemmat toivoivat,
ettd mik&li Nopsa -verkostoneuvotteluun ei péadse heidédn asiassaan aiemmin
yhteisty6td tehnyt tyontekija, voitaisiin tietoa jakaa palvelujen kesken etukéteen ja
tehokkaammin. Vanhemmat olivat kokeneet, ettd verkostoneuvotteluissa saatettiin
kerrata vanhoja tapahtumia, jotta kaikilla olisi yhteinen kasitys lapsen tilanteesta.
Tama saattoi olla lapsellekin haastavaa, silla néista tilanteista oli saattanut kulua pitka

aika. Néaissakin Nopsa —verkostoneuvotteluissa oli sovittu asian etenemisesta:

Kyl siind sitten kuitenkin jotain asioita saatiin eteenpain, sovittiin ---
etta kevaalle --- olis viel& ainakin yks palaveri. (V2)

Myds tyontekijat ja johto kokivat, ettd paikalla on hyva olla perheen kutakin palvelua
edustava, mieluiten tuttu vastuuhenkild. Vaikka tahdn on pilotoinnin joka vaiheessa
pyritty, ei tdima ole aina mahdollista, ja silloin monialaiseen verkostoneuvotteluun
valmistautuminen on erityisen tarkedd. Seka tyontekijoiden ettd johdon nakemyksella

tiedon siirrossa ja siten tapaamisiin valmistautumisissa on pilotoinnin aikana kehitytty.

Yleisesti ottaen tyontekijoiden mahdollisuus perehtyd asiakkaan elamaéntilanteeseen
vaikuttaa palvelusta koettuun hyvinvointihy6tyyn (Kaskisaari & Tammelin 2010, 75).
Nopsa -tiimin tyontekijat kokivat, ettd Nopsa - toiminnalle oli luotu omat
puitteet ja monialaisen verkostoneuvottelun mallia oli kehitetty aktiivisesti. Osaksi
tatd verkostoneuvottelun mallia kuuluu huolen puheeksiottoon valmistautuminen.
Oleellisena huomiona esitettiin, ettd myos koulun toimijoita  tulisi  laajemmin
tiedottaa Nopsa  —verkostoneuvottelun kulusta ja sopia ammattilaisten

tyoskentelysta etukateen.
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Konkreettisena kehittdmisehdotuksena ehka se, ettéd jatkossa opettaja
my0s lukeutuu tassd porukassa niihin ammatti-ihmisiin ---. Jollon me
voitas aivan hyvin opettajaa vahan valmentaa sitd palaveria varten.
Kertoo, etta siella on paljon puheenvuoroja ja kdydaan paljon asioita,
mitd opettajakin voisi miettia etukateen. Ettda mitkd ne on ne
paallimmaiset huolen aiheet tahan palaveriin. Minkalaista apua han
toivoisi? (T5)

Tyontekijat nostivat esiin, ettd my0s perhettd tulee informoida Nopsa -
verkostoneuvottelun kulusta. Monialaisessa verkostoneuvottelussa tullaan yleensé
kadymaan tilanteeseen johtaneita asioita lapi, jotta kaikilla olisi yhteinen ymmarrys
perheen tukemiseksi. Johto piti tatd tiedonjakoa luontevana osana asiakastyota.
Tyontekijat kokivat erityisen tarkednd, ettd lapselta, nuorelta ja perheeltd kysyt&dén
tarkkaan sitd, mistd perheen mielestd on tarkea silla hetkelld puhua. Talléin myos
voitaisiin vahentda turhautumista ja vastata vanhempien odotuksiin, kun paahuomio

olisi nykyisessd, akuutimmassa tilanteessa.

Vanhempien kommenteissa Nopsa -toimintamalli néhtiin - monen palvelun
koordinoituna yhteistyond, mik& edisti perheiden asiaa. Lapsen yhteinen asioiden
kasittely oli johtanut siihen, ettd joka taholla pyrittiin tiiviimpain yhteistyohon
vanhempien kanssa. Verkostoneuvottelussa oli jokaisen vanhemman mukaan otettu
heidan lapsensa mielipide hyvin huomioon. Yksilollisia tukitoimia oli jarjestetty
tuloksekkaasti, milla olikin ollut nédkyvié vaikutuksia lasten arkeen. Kehitettavaa oli
kuitenkin vield etenkin siind, ettd Nopsa —verkostoneuvottelussa ja jatkopalveluissa
puhuttaisiin juuri akuuteista ongelmista, eika niink&an enaa lapsen ehka jo pitkallekin
ulottuvasta eri tahojen palveluhistoriasta. Uhkana on, ettd muuten palveluun
hakeutumista estavéat tekijat voivat kasautua. On tdrkedd huomata, ettd Nopsa —
verkostoneuvottelussa yhteisesti sovitulla yhteisty6lla voidaan vaikuttaa vanhempien
jo pitkalta ajalta muodostuneisiin, yhteydenottoa estaviin palvelukokemuksiin ja

edesauttaa yhteydenottoa palveluihin vastaisuudessa.

Teen néistd tuloksista johtopédatoksia luvussa seitseméan. Ehdotan samalla valmiita
kysymyksia ja ndkdkulmia, joita voidaan hyddyntéé ja joihin tulee kiinnittdd huomiota

toimintamallin asiakaslahtdisen arvioinnin hyddyntamiseksi paatoksenteon tukena.
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5.5.2 Nopsa — toimintamallin tarjoama tuki ja tuen mahdollisuudet

Taulukon neljd analysoinnin kootut tulokset Nopsa — toimintamallin tarjoamasta
tuesta ja tuen mahdollisuuksista taydentdvat kuvion nelja (s.35) kohtaa “Tiedon
analysoinnin tulokset”. Taulukon viisi koonti ilmentdd, kuinka Nopsa —toimintamalli
on vaikuttanut kokonaisvaltaisesti palveluissa tehtavéan yhteistyohon. Tyodntekijoiden
ja johdon n&kokulmasta toimintamalli on lisdnnyt palvelujen keskindista
tunnettavuutta ja sitd kautta selkiyttanyt ja tiivistanyt etenkin koulun, perheneuvolan
ja lastensuojelun keskinaistd verkostoyhteistyota. Tama on vaistaméttd vaikuttanut
my0Os palveluiden asiakastyon laatuun. Vanhempien ja tyontekijoiden kommenttien
kautta Nopsa -verkostoyhteistydssa korostuu koulun arjen ja kouluympériston vastuu
yksil6llisen tuen tarjoamisessa lapselle, nuorelle ja perheelle.

TAULUKKO 4. Nopsa- toimintamallin tarjoama tuki ja tuen mahdollisuudet suhteessa

toiminnan sisaltdihin

Nopsa- Tarjottu tuki ja tuen mahdollisuudet kaytannossa

toimintamallin

sisalto

Monialainen — Huolen puheeksiotto on varhaistunut ja selkiytynyt

verkostoneuvottelu | - Kun informaatio on lisadntynyt, kaikkien ymmarrys asiassa

ja palvelutarpeen on lisdantynyt

arviointi — Uusiin huoliin ja palvelutarpeisiin on voitu puuttua
nopeammin

— Tietoa jakamalla esilla on ollut useampi tuen vaihtoehto

— Tietoa on valittynyt tasapuolisesti ja tuen mahdollisuuksia
on voitu kartoittaa realistisesti

- Apu ja tuki ovat olleet Kkonkreettisempia, kun
palvelutarpeista ja tuen mahdollisuuksista on saatu
kokonaiskuvaa

— Suunnitelmallisuus on lisd&ntynyt kun pyrkimyksend on
ollut yhteisesti maaritelty, konkreettinen seuraava tuen askel

— Monialainen verkostoneuvottelun tuttuus tydémuotona on
lisdantynyt
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Vanhemman ja eri
tahojen yhteistyon
toimivuus

Vanhemman rooli toimijana on korostunut, jolloin myos
yhteydenpito vanhempiin on korostunut

Kotiin tehtéva yhteistyo on tiivistynyt ja selkiytynyt
Vanhemman luottamus palvelujen sitoutumisesta
tyoskentelyyn on osaltaan lisdantynyt

Vanhemmat ovat rohkaistuneet yhteistyéhon aktiivisemmin
Aiempia palveluyhteydenottoja estdneet kokemukset ovat
voineet korjautua

Monialainen verkostoyhteistyd on toiminut opettajan ja
kodin yhteistyon tukena

Tuttuus on  helpottanut  vanhemman  yhteydenottoa
palveluihin

Lapsen, nuoren ja
kouluarjen tuki

Lapsen ja nuoren oma mielipide on tullut vanhempien
mukaan kuulluksi

Lapsen ja nuoren kanssa on pyritty luomaan selkedmmét
odotukset asiassaan ja vaikuttamismahdollisuuksissaan
Lapsen yksil6llisyyttd on huomioitu

Toimintamalli  on  toiminut  interventiona  koulun
huolitilanteisiin

Toiminta on voitu saattaa l&helle lapsen ja nuoren kasvu- ja
kehitysympéristoa

Yksil6llisten tukitoimien jarjestamisen on nopeutunut
Tukitoimilla on ollut positiivisia vaikutuksia lapsen arkeen
Koulun toimijoiden ymmarrys lapsen asiassa on lisdantynyt
Tilanteiden karjistymista on voitu estaa

Koulun vastuu ja peruspalveluiden rooli on korostunut
Toimintamalli on ollut tukena opettajan tyolle

Palvelujen
koordinointi

Peruspalvelujen rooli on korostunut

Koordinoidut tukimuodot ovat estdneet tarjotun tuen
padllekkaisyyksia

Tuttuus on edistanyt palvelujen keskindista yhteydenottoa
Verkostoyhteisty® on lisaantynyt

Toimintatavoista on linjattu yhteisesti

Palvelujen yhteinen koordinointi on toiminut tyontekijoiden
tyon tukena

Tuen jatkuvuus on nahtavilla

Palvelujen keskinéinen tunnettuus on lisdantynyt
Lastensuojelun ennaltaehkaisevéa rooli voi tulla tutummaksi
toimijoille ja perheille

Yhteisesti  koordinoitu  seurantapalaveri on  koettu
sitouttavana tekijana
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6 POHDINTA

Tassa luvussa pohdin kokemustiedon teemoittelujen esiin nostamia péaé&kohtia ja
teoriaa suhteessa opinndytetyohoni. Pohdin opinndytetydn luotettavuutta ja eettisyytta.
Huomioin, ettd tutkimuksen metodologian yhtdpitavyys on oleellista toteuttaa

laadullisen tutkimuksen periaatteiden mukaisesti (Tuomi ja Sarajarvi 2011, 15).

6.1 Opinnaytetyon kokonaistarkastelua

Sosiaalialan ylemmé&n ammattikorkeakoulututkinnon opinndytet6illa on vahva
tyéeldaméan kehittdmisen kytkds. Opinndytetyd on eldnyt vuoropuhelussa
kehittdmistydon ja teorian kanssa. Opinndytetyon arviointiprosessi tarjosi
mahdollisuuden analysoida asiakkaalta saatua kayttdjakokemuksen tuomaa tietoa seké
tyontekijoiden ja johdon kaytdnnon tietoa péaatoksenteon tueksi. Roolini
kehittdjatyontekijand mahdollisti luonnollisesti sen, ettd tuloksia saatettiin jo
arviointiprosessin aikana asianosaisille ja suoraan kehittdmiseen. (Krogstrup 2004,
20,23.)

Bikva — arvioinnin toteuttajan on hyva olla perehtynyt haastattelumenetelmaén ja
itsellani olikin jo kokemus seké yksilo- ettd ryhmahaastatteluista aiemman sosionomi
—opinndytetyoni kautta. Haastattelussa edustin asiakkaille neutraalia ja palvelun
ulkopuolista henkil6d, mutta kehittdjatyontekijand tunsin Nopsa —toimintamallin
entuudestaan. (Krogstrup 2004, 27.) Etdisemmaésta kehittijatyontekijan positiostani
johtuen, en olisi itse kyennyt tekemaan niin kattavia paatelmid suoraan vanhempien
kommenttien pohjalta. Nopsa —toimintamallin kehittgjatyontekijana kykenin kuitenkin
myos tulkitsemaan litteroitua tekstida pidemmalle ja tekemddn suoraan

kehittdamistyohon johdettavia suosituksia ja paatelmid. (Krogstrup 2004, 13.)

Laadullinen Bikva -arviointi toimi hyvin aineistonkeruumenetelmana ja
kayttdjakokemuksen kdynnistdaméan arviointiprosessin aineisto tuki ké&ytdnnon

kehittamistyotd (Tuoml & ja Sarajarvi 2011,162). Kenttatyontekijéiden
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ryhméhaastattelussa kommentoitiin, ettd esiin saatiin tietoa, joka ei aina vélity asiakas-
tyontekija suhteissa (Tuomi & Sarajarvi 2011, 134). Tyontekijoiden kokemuksissa
vanhempien kayttajakokemus koettiin hyvéna palautteena uuden toimintamallin
toimivuudesta. Kolmen vanhemman kokemukset Kkoettiin yhtenevéisind omiin

kokemuksiin ngdhden.

Kayttajakokemuksen kuuleminen osoitti toimintamallin olleen merkityksellinen
asiakkaille, mik& antoi uutta positiivista ndkokulmaa ja sitoutti tyontekijoita
monialaisen yhteistyon kehittdmiseen, perustydn ohella. Prosessi tuki myds néin
osaltaan tyontekijoiden osallisuutta oman tyonsd muutokseen (Kts. Alasoini 2010,
2011). Kaiken kaikkiaan johto koki vanhempien ja tyontekijoiden kommentit
yhtenevaisina. Heiddn  mukaansa  opinndytetyoprosessi  oli mielekas,
ennaltaehkéisevien palveluiden asiakasymmaérrystd kartuttava kokonaisuus. Heidéan
sitoutumisensa kehittdmistyolle edisti prosessin etenemistd ja antoi varmuutta siit,

ettd tieto muuntui ymmarrykseksi kohtaamisiin lasten, nuorten ja perheiden kanssa.

Kéyttajalahtoisyydestd ja asiakkaan osallisuuden tasoista ja teoriasta puhuttaessa,
pelkén asiakkaan kokemuksen selvittdmiselle on esitetty kritiikkid. Talloin voidaan
kysyd miksi vanhemmat osallistetaan mukaan vasta kehittdmistoimintaan arvioinnin
vaiheessa (Mm. Toikko & Rantanen 2009a, 165). Kayttajalahtoisyydessé
kyseenalaistetaan asiakkaille nayttaytyva hyoty, silla kehittdminen voi toimia
organisaatiossa vélillisend, esimerkiksi henkildstod tyohonsa sitouttavana hyotyna
(vrt. Bikva —muutosmallin yleiset tulokset s.26). Liséksi, vaikka asiakkaiden
nakemyksen oletetaan ohjaavan palveluiden kehittdmistd, voi asiakkaan
ymmartaminen olla ndenndistd. Nékodkulmana on, ettd haastatteluilla asiakkaiden
nédkemyksia pyritddn ymmartdamadn edelleen ulkoapdin. Tieto muokataan edelleen
heidan ulottumattomissaan kun ammattilaiset tulkitsevat keréttyja kokemuksia.
(Toikko 2009a, 2011a, 107-113.) Talldinkin voidaan olettaa, ettd kun viranomaiset
kehittavat esimerkiksi verkostoyhteistyotd, asiakas hyotyy téstd. Kuitenkin
sosiaalipalvelujen siséllossa on paljon juuri asiakkaalle ilmenevia laatutekijoita, joita
voidaan tarkastella yhteisesti, kun asiakkaiden osallistumis—  ja
vaikuttamismahdollisuuksia lisatdan. (Kaskisaari ym. 2010,13.)
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MyoOs tdma opinndytetyd tuki ajatusta, ettd jo asiakasoikeuksien né&kokulmasta
kuntakohtaista tietoa palveluista tulisi olla tarjolla helposti ja ymmarrettavassa
muodossa. Kayttajalahtoisyyden nakokulmasta esitetddn kritiikkia siitd, ettd pelkka
palveluista  tiedottaminen ei  kuitenkaan ole riittdvdd, vaan tarvitaan
kayttdjadkokemuksesta lahtevéa palveluprosessien kehittdmistd. (Kts. Kaskisaari ym.
2010. 79-80.) Tama kritiikki on jo osa toista keskustelua ja varmasti kertoo sit4, mihin

suuntaan sosiaalipalveluita on tarve kehittaa.

Toki kaikki tdma kritiikki kohdistuu kehittdmistyéhon. Talla hetkella asiasta ilmestyy
lisddntyvissd maarin tutkimuksia ja tietoutta, kun sosiaali- ja terveyspalvelujen
tuottamista ja kehittdmista tarkastellaan yh& asiakaslahtdisemmin. Naissa etulinjan
puheenvuoroissa ja nakdkulmissa nédhdaan selkedsti sekin, kuinka sosiaalipalvelujen
kehittamisen k&ytdnnot ja rakenteet ovat hitaita muutokselle. Tdmén opinndytetyon
tarkoituksena ei ole ollut antaa vastauksia tdhan kuntakehittdmisen epakohtaan.

Kaiken kaikkiaan nyt, pilotoinnin loppuvaiheessa voidaan todeta, ettd uudelle
ennaltaehkéisevan lastensuojelun sosiaalipalvelujen Nopsa- toimintamallille asetetut
tavoitteet ovat toteutuneet (taulukko 1, 11). Tdman opinndytetydn prosessi tuki
osaltaan ndiden tavoitteiden saavuttamista ja asiakastyon laadun todentumista
kaytannossa. Vaikka laatu on tietysti monelta ndkokulmalta tutkittava ja koettava
seikka, koen, ettd ndin syvéluotaava prosessi voi antaa suuntaa Nopsa —toimintamallin
laatutekijoihin.

Mielestani avainasemassa oli se, ettd verkostoyhteisty6td oli yhteisesti linjattu
sédannollisesti tapaavissa tyoryhmissa. Koin, ettd kayttajakokemuksen hyodyntamisella
vahvistettiin uuden verkostoyhteistyon muodon kehittdmistd, ja tyontekijoilla oli
mahdollisuus ja aikaa avoimeen keskusteluun vanhempien kayttdjadkokemuksen
pohjalta. Kommentit vahvistivat verkostoyhteistyén uuden muodon térkeyttd ja
rohkaisivat Nopsa -toimintamallin vakiinnuttamisessa osaksi pysyvaa toimintaa.
Kéytannon kokemustiedon pohjalta vahvistui monta asiaa, joita voidaan johtaa
suoraan kehittdmiseen. Mielestani on esimerkiksi oleellista miettid laajemminkin,
keitd toimijoita voi olla paikalla perheen asian riittdvdn ja oikea-aikaisen tuen

jarjestamiseksi.
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6.2 Luotettavuus ja eettisyys

Asiakashaastattelun hetkelld Nopsa- verkostoneuvottelussa oli asioinut seitseman
perhettd. Tavoitin neljd& vanhempaa, joista kolme tuli haastatteluun. Tyontekijoiden
ryhméhaastattelun hetkelld Nopsa — verkostoneuvottelussa oli asioinut yhdeksan
perhettd. Tyontekijat pitivat kolmen vanhemman palautetta rohkaisevana, mutta
miettivdt miten loput vanhemmista ja perheistd olivat kokeneet Nopsa -
toimintamallin tarjoaman tuen. Jalkikéateen tarkasteltuna, mikéli ajankayttoni olisi
sallinut, olisi tutkimuksen ja Nopsa —toimintamallin arvioinnin kannalta ollut parasta

pyrkié kutsumaan myos loput kolme perhettd mukaan arviointiin.

Aineiston koko voi kriittisestd nakokulmasta asettaa tiettyjd haasteita aineiston
uskottavuudelle ja siirrettavyydelle. Pyrin kuvaamaan seikkaperéisesti miten analysoin
aineiston ja minkd verran tdman opinndytetyon kayttdjakokemukset seka
tyontekijoiden ja johdon kokemustieto voivat tadydentdd asiakasymmarrysta. (Vrt.
Toikko & Rantanen 2009a, 98, 160.) Aina jalkikdteen voi miettid myos sita
vastasivatko vanhemmille esitetyt kysymykset parhaalla tavalla tutkimuskysymyksiini
Nopsa —toimintamallissa tarjotusta tuesta ja tuen mahdollisuuksista sek& heidéan
palvelutarpeistaan. Sain  kuitenkin aineistokysymyksilla selkeitd vastauksia
tutkimuskysymyksiin ja l0ysin aineiston paateemat verrattain helposti. (Tuomi &
Sarajarvi 2011, 134.)

Myods aineiston Kkattavuuden tueksi huomioin, ettd tdssa opinndytetydssa
avainasemassa juuri jaettu, kayttajakokemuksen kaynnistama, tyontekijoiden ja
johdon péétoksentekoprosessi. Yhdessd kayttajakokemuksen kanssa oleellista oli
tyontekijoilla ja johdolla Nopsa —toimintamallista oleva kehittamistieto seka hiljainen
tieto ennaltaehkéisevista palvelutarpeista. (Virtanen ym. 2011, 37.) Vaikka
sidosryhmét eivat kdyneet keskustelua saman pOydan daressd, opinnaytetydprosessin
kautta kyettiin suuntaamaan kehittdmistyon tavoitteita yhteisesti ja uudelleen (Kts.
Toikko 2009a, 15). Mielestéani plussan puolella ollaan jos télla opinndytetyoprosessilla
paastiin sekd toimijoiden sitouttamiseen, ettd kéayttajakeskeisyyden nakokohtien

avaamiseen kaytannon tasolla, ei vain joko tai (\Vrt. Rantanen & Toikko 2009, 9).
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Tutkimusaiheena vanhempien kéyttdjakokemuksen hyddyntaminen toimintamallin
kehittamisessa oli mielesténi eettinen kannanotto. Parhaimmillaan
kayttdjakokemuksen kertominen lisédé osallisuuden, voimaantumisen ja yhteiskuntaan
kuuluvuuden tunteita (Valkama 2012, 71). Kehittdmisnakokulma antoi mielestani
keskustelulle  enemmén tilaa ja  vanhemmille  mahdollisuuden  pohtia
palvelukohtaamisia,  palvelutarpeitaan  ja  palveluhistoriaansa  laajemmasta
nakokulmasta. Keskusteluissa vanhempien kanssa koin tdmén konkreettisesti. He
peilasivat kayttajakokemustaan osaksi myods kunnallispalvelujen realismiin seka
yhteiskunnallisiin, perheisiin kohdistuviin ilmidihin kollektiivisella tasolla. Kysyin
vanhemmilta heiddn kokemuksiaan itse haastattelusta ja opinndytetyoprosessin
tarkoituksesta. He kokivat tarkeana sen, ettd he saivat olla mukana edistimassa myos

muiden perheiden kanssa tehtavaa tyota.

Koin tarkednd huomion, ettd kayttdjakokemukseen vaikuttaa se, kuinka omaehtoista
palveluun hakeutuminen on (Kaskisaari & Tammelin 2010, 76). Ennaltaehkdisevan ja
varhaisen puuttumisen Nopsa —toimintamallin tarkoituksena on juuri edistaa lapsen,
nuoren ja vanhemman omaehtoisuutta palveluun ohjautumisessa, lahelld kasvu- ja
kehitysympéristod. Liséksi aineistokysymykset oli aseteltu niin, ett4 vanhemmat saivat
itse paattad mitd he halusivat puhua heidan lapsensa ja perheensd suoranaisista
ongelmista. (Tuomi & Sarajarvi 2011, 126, 162.) Haastateltavien vanhempien
kohdalla pidin ensiarvoisen tarkedna heidan kanssaan lapikéytyd suostumusta
tutkimukseen oleellisesti liittyvien seikkojen listauksen lapikaynnill&. (Liite 3). Talla
pyrin varmistamaan, ettd heilld oli ennen haastattelua tiedossa kaikki oleellinen tieto
kokonaiskuvan hahmottamiseksi. Tama kokonaisuus nakyi mielesténi tietynlaisena

vapautena vanhempien kayttdjadkokemuksissa ja niiden kertomisessa.

Kehittgjatyontekijand koin térkeimpdnd antina sen, ettd opinndytetyd mahdollisti
asiakkaiden kayttajakokemuksen esilletulon sellaisenaan. Mielestani tdiman kaltaisessa
arviointiprosessissa mahdollistui se, ettd sidosryhmat saattoivat ottaa kantaa suoraa

vuoropuhelua avoimemmin ja néin ristiriitaisetkin tarpeet saattoivat tulla esille. Oli
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erittdin tarkedd, ettd kayttdjakokemuksen kéynnistdmé arviointiprosessi mahdollisti
sen, ettd Nopsa- toimintamallia ohjaavien palvelujen yhteistd toimintaa voitiin
tarkastella kriittisesti. (Kts. Kaskisaari & Tammelin 2010, 81.)

Laadullisen tieteellisen tutkimuksen luotettavuuden nédkokulmasta vertailin aineistoani
yhdenmukaisiin ajankohtaisiin tutkimuksiin. (Tuomi & Sarajarvi 2011, 134.) Teoria
tuki aineistoa ja saatoin johtaa mielestdni tdméan opinndytetydn puitteissa kattavia
johtopaatoksia  my6s  ennaltaehkéisevan  lasten, nuorten ja  perheiden
palvelukokonaisuuden asiakasymmarryksen pohjalle. Talla opinnédytetyolla kerattya
tietoa tullaan kayttam&an osana Nopsa- toimintamallin vakiinnuttamista pysyvéksi
toiminnaksi ja osana Eetu —hankkeen raportointia. Saatuja tuloksia tullaan myds
esittelemadn eri tilaisuuksissa, etenkin Nopsa —toimintamallin asiakkaiden

osallisuuden nakokulmasta.
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7 JOHTOPAATOKSET

Tassa luvussa esitdn omia tulkintoja opinndytetyon tutkimusaineistoon perustuen.
Johtop&atosten tekemisessd pyrin ymmartdmaan mité tutkittavat asiat merkitsevét
tutkimukseni sidosryhmille eli haastatelluille vanhemmille, tyontekijoille ja johdolle.
(Tuomi & Sarajarvi 2011, 113, 163.) Teen péaatelmid Nopsa -toimintamallin
tarjoamasta tuesta ja tuen mahdollisuuksista toimintamallin  kehittdmisen

nakokulmasta. Viittaan myos jatkotutkimusaiheisiin.

7.1 Nopsa —toimintamallin kehittamisehdotukset

Opinndytetyoprosessi ja analysointi nostivat esiin huomioita ja kehittdmisehdotuksia,
joita voidaan hyodyntdd Nopsa -toimintamallin tarjotun tuen tarvevastaavuudessa.
Kohdennuksia voidaan johtaa Nopsa- tapaamisiin seka vélittomasti, ettd pitkalla

aikavalilla.

Huomiota tulee kiinnittdd itse monialaisen verkostoneuvottelun kulkuun ja
palvelutarpeen arvioinnin periaatteisiin. Tdma on tarke&& lapsen, nuoren ja perheen
osallisuuden, sek& vanhemman ja eri tahojen yhteistyon toimivuuden kannalta.
Vanhempien kommenteissa nousi esiin oikea-aikaisen tuen tarve, joten he toivoivat
palveluiden perehtyvan lapsen ja perheen asioihin tarkemmin ja etukateen.
Ajankohtaisiin huolen aiheisiin perehtyminen on tarkedd oikea-aikainen tuen
jarjestamiseksi, yhteisen ymmaérryksen lisddmiseksi ja perheen yhteistyohon

sitouttamiseksi.

Haastattelemani vanhemmat odottivat monialaisilta Nopsa — verkostoneuvotteluilta
selkedmpad rakennetta. Jatkossa vanhempi tulisi nahda vahvemmin yhten& toimijoista
lapsen ja nuoren verkostossa. Téaté voitaisiin tukea kdymalld tapaamisen kulkua l&pi
etukateen yhdessd. Myos Nopsa -verkostoneuvottelussa on hyva selvittdd ja

huomioida entistd tarkemmin lapsen, nuoren ja vanhemman odotukset ja toiveet
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verkostoneuvottelulle. Perheelle on tarkead avata, miksi verkostolla puhutaan mistakin
asiasta, etenkin miksi palveluhistoriaa kasitelladn. Tuen ja palvelujen jarjestdmiseksi
on riittdvaa, ettd paikalla ovat perheen asiassa tarvittavat tahot. Jatkotapaamisten ja

palvelujen vélisesta tiedonkulusta on sovittava selkedsti vanhemman kanssa.

Tarjotun tuen ja verkostoneuvottelun voimavara- ja ratkaisukeskeisyys korostuu. On
tarkedd huomioida, sanoittaa ja tukea lapsen, nuoren ja perheen vahvuuksia. Nopsa —
verkostoneuvottelussa lapsen ja nuoren mielipiteen selvittdminen ja kuuleminen on
aina tarkedd. Koska Nopsa —toimintamalli profiloituu pitkalti interventiona koulun
huolitilanteisiin, tulisi opettajia ottaa aktiivisemmin mukaan yhteiseen tydskentelyyn.
Nopsa- verkostoneuvottelun mallia ja etenkin tapaamisen rakennetta onkin hyva tuoda
tutuksi kaikille koulun toimijoille. Tavoitteena on, ettd kouluarjessa tapahtuviin

tilanteisiin voitaisiin puuttua ajoissa ja riittavalla tavalla.

Palveluiden koordinoinnissa on pilotoinnin aikana varmasti kehitytty. Palvelujen
sisdisiin ja palvelujen valisiin tiedonsiirron kysymyksiin tulee kiinnittdd huomiota
vastaisuudessakin. Kuten aiemmin viittasin, ennaltaehkdisevan nédkokulman kannalta
on oleellista ottaa perheen kannalta riittavat ja oikea-aikaiset tahot mukaan Nopsa —
tyoskentelyyn ja siksi myos jatkokehittdmiseen. Palvelujen koordinointi mahdollistaa
myo6s laajemman tavoitteen, kun tietoa kunnallisista ennaltaehkaisevista lasten,

nuorten ja perheiden palveluista tulisi jalkauttaa eri foorumeissa perheiden saataville.

Jatkossa voidaan miettid milla tavalla tietoa tullaan kerdédméaan Nopsa - toimintamallin
perusteltavuuteen. T&man opinndytetydn mukaan on oleellista saattaa asiakkaan
kayttdjakokemuksen selvittdminen osaksi pysyvia kaytant6ja. Aina voidaan toki
pohtia kuinka kayttdjalahtoisid palvelut ovat, ja kuinka realistisesti téllaiseen
innovointiin voidaan panostaa. Kollektiivisen kayttdjakokemuksen selvittdminen
tarvitsee ajallista panostusta perustyon lisdnd, mutta palveluja koordinoimalla

kayttajalahtoisté arviointia on mahdollista toteuttaa jatkossakin.

Kayttajakokemuksen kaynnistdmdan arviointiprosessin tuotoksena esitdn seuraavia
huomioita, joihin tulee kiinnittd4d huomiota jatkossa etenkin lapsen, nuoren ja perheen
nédkokulmasta. Talla on vaikutusta monialaisen verkostoneuvottelun rakenteeseen ja

palvelujen yhteiseen koordinointiin. Parhaaseen tulokseen paastdan, kun arviointia
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tehdaén yhdessa asiakkaan kanssa jatkossakin. Tieto osoittaa jatkotutkimustarpeita tai
vahintadn tarkennuksia kehittamiselle. Jatkotutkimusaiheena esitén
kayttdjakokemuksen selvittamistd myds Nopsa- verkostoneuvotteluun osallistuneilta
lapsilta ja nuorilta. Ndma ovat tdmén opinndytetydn esiin nostamia johtopaatoksia,
joita tulee tdydentdd ajankohtaisen tiedontarpeen mukaan. Jatkossa on oleellista

selvittaa:

— Onko tuki ollut oikea-aikaista ja riittdvda? Miten tdma on todentunut
kaytannossa?

— Onko Nopsa —toimintamallin kulusta informoitu riittavélla tavalla?

— Onko huoli otettu puheeksi asiaa rakentavalla tavalla?

— Ovatko tyontekijat olleet tietoisia perheen nykyisista palvelutarpeista?

— Onko perheelld ollut tiedossa selked vastuuhenkilo asiassaan ennen Nopsa-
verkostoneuvottelua ja etenkin verkostoneuvottelun jalkeen? Mita kokemuksia
tastd on?

— Onko tiedottaminen ollut toimivaa?

— Miten palvelujen koordinointi on nayttaytynyt?

Ehdotan Nopsa —toimintamallin vuosittaisen arvioinnin yhteydessa hyddynnettavaksi
vanhempien kayttadjakokemuksen selvittamistd jatkossakin. Téalléin voitaisiin sanoa,
ettd Nopsa —toimintamallin kehittdmistyon ja kayttdjadkokemuksen viélille pyritadn
luomaan dialogista perustaa (Vrt. Toikko & Rantanen 2009a, 82-83). Tasta olisi
hyotya kolmen palvelun: koulun, perheneuvolan ja lastensuojelun monialaisen
verkostotyon, seké perheiden tarvevastaavuuden kehittamiseksi. Taman opinndytetyon
tieto toimisi silloin vertailuperustana uudelle tiedolle. Olisi toivottavaa, -etta
vanhemmat ja palvelut voisivat kehittdd Nopsa —toimintamallia osana kaytantoja,
mutta suosittelen my6ds uutta opinndytetyoprosessia vanhempien osallistamiseksi

keskusteluun.

Nopsa —toimintamallin paatoksenteko vaatii edelleen tiedon integrointia kaytantoon
(kuvio 3, 22). Paatoksenteossa on hyva huomioida arvopohjana, ettd asiakkailta
saadun palautteen tutkiminen palvelee yleensd parhaiten asiakkaan oikeuksia ja
palvelujen kehittdmistd asiakaslahtdisempéan suuntaan (Julkunen 1993, Kaskisaaren
ym. 2010, 14 mukaan). Hyoddyntamalla tdmén opinndytetyon tuloksia Nopsa —
toimintamallin palvelujen sujuvuutta ja asiakaslahtoisyyttd voidaan edistaa entisestdan
toimintamallin prosessin joka vaiheessa. Palveluhan on pelkistettynd vuorovaikutusta

asiakkaan kanssa ja pyrkii vastaamaan asiakkaan tarpeisiin (Seppanen 2012, 7). Myos
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kansainvélisessa sosiaalipalvelututkimuksessa palvelujen tarvevastaavuutta on pidetty

keskeisend laadun kriteering (Kaskisaari ym. 2010, 19).

Todellinen asiakasymmarrys mééritellaan, kun ndhdaan miten kayttajakokemuksen
tuottamaa tietoa palvelutarpeista kéaytannossd jatkossa hyodynnetddn Nopsa -
toimintamallissa ja Nopsa -palveluissa. Paatoksia voitiin tehda jo tdiman opinndytetyon
aineiston pohjalta. Ei riitd, ettd kayttajakokemuksen selvittdminen nahtiin
kertaluontoisesti tarkeané. Talloin asiakkaiden osallistaminen saattoi jaada ik&an kuin
valineelliseksi. (Vrt. Toikko 2011a, 2012.) Uuden ennaltaehkaisevdn Nopsa -
toimintamallin kehittdmisestda on hyva johtaa suoraan tietoa myods kunnallisen
ennaltaehkéisevan lasten, nuorten ja perheiden palvelukokonaisuuden kehittdmiseen.
Erittain tarkedd on kehittdmistyosta saatu tieto nyt, kun se on ajankohtaista ja

palveluresurssien mitoittamista harkitaan.

7.2 Kayttajakokemuksen hyddyntadminen paatoksenteon tukena ja
asiakasymmarryksen rakentajana

Nopsa- toimintamallin tyontekijat ja johto kokivat, ettd kirjallisia asiakaspalautteita
(perustieto) kerataan palveluissa saannollisesti. Tdma ei teoriaan ja sosiaalipalvelujen
tulevaisuuden haasteisiin viitaten tule todenndkdisesti riittdmaan kun palvelujen
laatukriteereja aletaan tarkastelemaan entistd enemmaén asiakkaan nékokulmasta.
Etenkin johto pohti ettd kunnallisesti kerattya laajempaa asiakkaan kayttdjakokemusta
(tiethmys ja ennustetieto) voitaisiin kuitenkin jatkossa hyoddyntaa aktiivisemmin.
Kéyttdjatieto on johdon mielestd keskeistd, jotta voitaisiin realistisesti vastata niihin

tarpeisiin, joita palvelukentalla ja asiakkailla on.

Nopsa  -toimintamallin  arviointiprosessissa ~ nousi  esiin  pullonkauloja
kuntakehittdamisen sektorilla. Niitd voidaan aukaista kerddmalla ennakoivaa
kayttajakokemustietoa palvelutarpeista. T&t4 sosiaalista materiaalia tulisi kerata ja

hyddyntad  kaytantoon  ennaltaehkaisevien  palveluiden  asiakasymmarryksen
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rakentumiseksi. Kuten yksi johtajista (J4) sanoi, palvelut eivat ole organisaatiota

varten, vaan asiakkaita varten.

Kun meilld on ne tietyt pullonkaulat, tima jotenkin liitetddn niihin. Etta
jos meilla on ekaluokkalaisilla on laajat terveystarkastukset, niin siihen
liitetdén sitten myos asiakkaiden tai vanhempien tieto. Etta siité tulee
tietynlainen kokonaisuus. Ettd se on siind --- pohjana, etta siitd
saataisiin sitten moneen (palveluun) rakentaa. (J1)

Kuviossa 4 (s.36) kokosin opinndytetyon nékokulmaa kayttdjadkokemuksen
hyodyntdmiseen paatoksenteon ja asiakasymmarryksen tukena. Kuten aiemmin
linjasin, oli kuvion neljd asetelma lahtokohta, jota tarkastelen nyt myos
johtopaatoksissa. Kayttajakokemuksen intressid ja sen esiin tuomia nékokulmia
voidaan hyddyntad jatkossa osana Nopsa —toimintamallin arviointia ja kehittamista.
Esitdn yhtend johtopadtoksend seuraavaa pelkistettyd polkua kayttdjakokemuksen
kartoittamiselle. Vaikutussuhteista voidaan johtaa my6s joitain johtopaatoksia
ennaltaehkéisevaén lasten, nuorten ja perheiden palvelukokonaisuuteen. Nakdkulmat
ovat toki yleisia sosiaalialan palvelukokonaisuudelle, mutta suuntaavat silti tdman
opinndytetydon mukaan tulevaa kehittdmistd. Oleellista on vaihe vaiheelta eteneminen.

Tallainen kehittdminen muokkaa asiakasymmarrysta ja palvelurakenteita.

1. Linjataan yhteisesti palveluja koordinoiden kayttdjakokemuksen hyddyntdmisesta
osana paatoksentekoa ja asiakasymmarryksen rakentamista

2. Tamén opinndytetyon esiin nostama tarked huomio oli jaetun oppimisprosessin
tarkeys. Voidaan myds lahted liikkeelle asiakastyosté tyontekijoiden hiljaisen tiedon ja
kehittamistiedon kautta esiin nousseista ndkokulmista

3. Suunnitellaan  kokonaisuutta my6s pidemmalla aikatdhtdimelld, jotta
kayttajakokemuksen hyddyntaminen vakiintuu osaksi kdytannon toimintaa

4. Osallistetaan asiakkaat palvelujen suunnitteluun, toteutukseen taikka viimeistaan
arviointiin, eli  kerdtddn ajankohtaista tietoa pdaatoksenteon tueksi ja

asiakasymmarryksen rakentumiseksi mahdollisimman varhaisessa vaiheessa
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Kohdan kaksi tarkasteluun valittavia sisélt6ja voivat olla Nopsa —toimintamallin
jatkokehittdmiseen esittdmani arvioinnin kysymykset (s.63). Johtopaattksend esitén,
ettd edelld mainitun kohdan kaksi kehittdmistydn nakdkulmia voivat olla my6s tdmén
opinnaytetyoprosessin kayttajakokemuksen intressin ja arvioinnin esille nostamat

nakokulmat:

— Ennaltaehkaisevyys

— Tuen tarvevastaavuus

— Palvelujen saatavuus

— Osallisuus ja toimijuus

— Yhteistyon sujuvuus

— Vuorovaikutuksellisuus seka

— Yksil6llisten tukitoimien vaikutus hyvinvointiin.

Se, miten Nopsa -toimintamallilla on kyetty vaikuttamaan ennaltaehkéisyn
nakokulmasta tarkentuu pilotoinnin péatyttya. Talla opinnaytety6lld pyrin tutkimaan
osaltani tuen tarvevastaavuutta. Tamé on yksi keskeinen tekijé, johon tulee Kiinnittaa
huomiota jatkossakin. Palvelujen saatavuuteen on Nopsa —toimintamallissa kiinnitetty
huomiota jo intensiivisyyden l&htokohtia linjatessa, mutta vanhempien
kayttdjakokemukset korostivat timéan huomioimista entisestaan. Osallisuus, yhteistyon
sujuvuus ja vuorovaikutuksellisuus ovat toki iso osa sosiaalipalvelujen asiakastyoté, ja
kehittajatyontekijdnd panostaisin ensisijaisesti kéytantdjen tarkasteluun juuri ndista
lahtokohdista. Toimijuuden nostaisin  nékokulmaksi silla, ettd vanhempien
kokemuksissa korostui yksil6llisten tukitoimien eli myds yksilollisen kohtaamisen
tarve. Lopultahan paadytaan siihen, kuinka palvelujen tarjoama tuki todella koetaan ja

mita vaikutuksia talla on asiakkaan arkeen ja hyvinvointiin.

Tamén opinndytetydn esiin nostama tarked huomio oli jaetun oppimisprosessin
tarkeys. Koen ettd edelld mainittua neljan vaiheen pelkistettyd polkua ja
kayttdjakokemusta péaatoksenteon tukena ja asiakasymmarryksen rakentajana.
Mielenkiintoista olisi toteuttaa jatkotutkimus osallistamalla vanhemmat tiiviimmin
mukaan myos laadulliseen tutkimusprosessiin. Téllaista prosessia voidaan hahmottaa
syvemman laadullisen tutkimuksen ja arvioinneissa kéytetyn hermeneuttisen kehan
kautta (kuvio 6). Hermeneuttinen kehd kuvaa ymmarryksen rakentumista ilmiosta.

Jokaisella on asioissa jokin ennakkokasitys eli esiymmarrys ilmidsta kokonaisuutena,
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joka on enemman tai véhemman tarkka ja kaipaa tdydennysté. [Imiota tutkitaan tdman
esiymmarryksen kautta yksityiskohtaisemmin. Kun yksityiskohdat tarkentuvat, myods
kasitys kokonaisuudesta muuttuu ja on jéalleen esiymmarrystd. Tama Kkierto
kokonaisuuden ja yksityiskohtien valilla muodostaa hermeneuttisen kehan.
Hermeneuttinen kehd korostaa jo lahtokohtaisesti sek& ammattilaisen, ettd asiakkaan
tiedon arvoa ja laatua. (Soikkeli & Warsell 2013, 11.)

Néen talla yhtalaisyyksia asiakasymmarryksen laadun ndkokulmiin (ennustetieto s.21)
sekd tausta-ajatusta itse asiakasl&dhtdisen prosessin etenemisen kuvaukseen. 1)
Palvelurakenteet vaikuttavat kehittdmiseen. Kehittdmisen nakokulma tarkentuu
yhteistydssa 2) asiakkaiden kayttdjakokemuksen seka tyontekijoiden ja johdon
kesken. Téalloin saadaan myos tarkentuvaa tietoa ennaltaehkaisevien palvelujen tuen
tarpeista. 3) Kokonaisuutta voidaan tarkastella yhteisesti ja tehdd kaytdnnon
tarjottavan tuen paatoksia. 4) Asiakasymmarrys syvenee joka kierroksella.

PALVELURAKENTEET

TARJOTTU TUKI

3.Kokonaisuuden yhteistydssa

tarkastelu ja
paatoksenteko

2.
Kéayttajakokemuksen,
seka tyontekijoiden ja
johdon kokemuksen
hyddyntaminen

syvenee joka
kie
TUEN TARPEET

Kuvio 6. Kayttajakokemuksen hyédyntaminen paatdoksenteon tukena hermeneuttisella
kehéalla

Asiakasymmaérryksen tavoitteena on saada aikaan asiakkaiden tarpeiden kannalta
tarkoituksenmukainen muutos toiminnassa tai kdytannoissa. Ajankohtainen tarve on,

ettd palvelurakenteiden ja asiakasymmarryksen tulee kehittyd entistd paremmin
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vastaamaan asiakkaiden tarpeita (Toikko 2012). Kunnallisen asiakastiedon keruussa
tulee korostaa enemmaén juuri asiakkaan k&yttdjadkokemusta hyddyntavid laadullisia
tiedonmuodostuksen prosesseja. Syvemman tiedonkeruun, kuten tdmén opinndytetyon
etuna voidaan néhdg, ettd tutkimuksen avulla voidaan kerdtd myods ennustetietoa

asiakkaiden palvelutarpeista (Virtanen ym. 2011, 37).

Prosessin edetessa nahdaan mika tuottaa riittavasti tietoa kaytdannon kehittdmiseen ja
asiakasymmarryksen tiedon prosessointia ajatellen. Voi toki olla, ettd rakenteiden
tasolla saadaan vastauksia, joihin ei voida silld hetkelld realistisesti vastata. Tdma tieto
on kuitenkin ennustetietoa tulevaa varten ja naihin seikkoihin voidaan mahdollisesti

vaikuttaa kun kunnallisia sosiaalipalvelujen rakenteita tarkastellaan seuraavan kerran.

Oleellista on, ettd palvelurakenteet asettavat kehittamistydllekin tietyt raamit.
Huomasin, ettd jo yksittdiset vanhempien kéyttajakokemukset toimivat Nopsa -
toimintamallin  arvioinnin  tukena. Haastatellut vanhemmat olivat mukana
kaynnistdmassa oppimisprosessin, joka palveli kaytannon tyon paatoksentekoa ja
saattoi rakentaa siten laajempaa kunnallista asiakasymmarrysta (Kts. Kaskisaaren ym.
2010, 84). Oleellista oli sidosryhmien vyhteinen toiminta, jolloin Nopsa -
toimintamallia voitiin  muuttaa valittomasti. Jatkossa kuntakehittdminen etenee
toimintatapojen ja palvelujen sisdltdjen néakyvéksi tekemisen ja tiedottamisen

tehostamisen kautta.

Tallainen péaatoksenteon alhaalta ylospdin ldhtevd toiminta ei ndytd olevan
tutkimusten valossa yleista. Perélan (ym. 2011b, 9) tutkimuksen mukaan ”lasten- ja
lapsiperheiden nédkemyksill, tydntekijoiden nakemyksilla seka tutkimus- ja muulla
tiedolla oli véhaisin vaikutus kunnan pé&atoksenteossa”. Nostaisin heidén tavoin ja
Nopsa —toimintamallin toteuman kautta esiin sen, ettd palvelutarpeiden
tunnistamisessa tarvitaan sosiaali- terveys ja opetustoimen toimijoiden yhteistyota ja

kunkin tahon ty6td tukevia yhteisesti sovittuja toimintatapoja. (Peréld ym. 2011b, 18.)

Opinndytetyd nosti esiin, ettd lasten ja perheiden tarpeista ja ndkokulmasta lahteva
palvelujen suunnittelu edellyttdd palvelujen jarjestdjien keskindistd yhteistoimintaa”
sekd palveluja yhteensovittavaa ja rakenteisiin vaikuttavaa johtamista (Peralda ym.

2011b, 21 ; Perdld ym. 2013). Kartutettava asiakasymmarrys varsinkin monialaisilla
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verkostoilla vaatii keskitettyd johtamista. Taytyy my0s panostaa siihen, etta paatetaén
kuinka pitéa yll4 jo aikaansaatua ja kartuttaa paivitettya tietoa monipuolisesti. (Vrt.
Halme 2010, 101.) Nopsa —toimintamallin kohdalla tdm& on huomioitu hyvin.
Asiakastyon kehittdmistda varten on sovittu Nopsa —palveluiden yhteiset
kokoontumiset pilotoinnin paatyttyékin. Silloin palveluiden yhteiselld koordinoinnilla
voidaan jatkaa hyvié tuloksia.

Ennaltaehkaisevien lasten, nuorten ja perheiden palveluiden kulmakivend on
vanhemmuuden tuki. Haluan vield korostaa, kuinka tarkedd on n&hda, ettd
“vanhempien osallisuuden kokemuksia palvelujarjestelmdsséd ja kunnassa tulisi
vahvistaa” (Perdld 2011b, 86). Asiakastyohon saadaan tasméllisempid kohdennuksia
kun Kkehittdmisessd hyddynnetddn asiakkaiden kéyttdjakokemusta. Nopsa —
toimintamallin kehittdmisen perusteella voidaan todeta, ettd palvelujen kehittdminen
asiakkaiden kanssa poistaa parhaillaan péaéllekkaisyytta tehdysta tyosta, mika nakyy

parhaimmillaan vanhemmille merkityksellisend ja sitouttavana tekijana.

Vanhempien valinnan ja osallisuuden mahdollisuuksia tulee lisata aktiivisesti, jotta
palvelut voisivat kehittyd oikeaan suuntaan vastaamaan palvelutarpeita. Kyseessahén
on pelkistetysti loppujen lopuksi kysymys siitd, kuinka hyvin tarjottu tuki vastaa
asiakkaiden todellisia palvelutarpeita ja kuinka kokonaisvaltaisesti namé tarpeet
todella palvelujen paatoksenteon tasolla kaytanndssa on selvitetty ja ymmarretaan.
Kannustan hyddyntdmaan kayttajakokemusta kollektiivisestakin ndkokulmasta jo
varhaisemmassa vaiheessa palvelujen ideoinnissa ja suunnittelussa. Yhdistamalla
asiakkaita osallistava kayttajakokemuksen nakdkulma joka kehittdmisen vaiheeseen,
saadaan asiakasymmarryksestd juuri oikeanlainen valine palvelutarvetiedon
kerddmiseen, paatoksenteon tueksi, ja sitd kautta edelleen kestévien sosiaalipalvelujen

kehittamiseen.
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LITTEET

Liite 1. Tutkimusaikataulu

TAMMIKUU: - Tutkimussuunnitelma valmis

- Tutkimusluvan hakeminen

- Tiedonkeruusta sopiminen

- Suullisen suostumuksen hankkiminen 3-5 vanhemmalta

- Suullisen  suostumuksen hankkiminen myés  3-5
lahityontekijélta

- Johtoryhmdn  haastattelun ~ maaliskuun  pdivamaarasta

sopiminen

HELMIKUU - Vanhempien (n=3) haastattelu nimettémana 7.2. ja 14.2
- Kokemuksien litterointi ja teemoittelu

- Opinndytetydn rungon ja teorian kirjoittamista

MAALISKUU - Asiakkaiden kyselyjen teemoittelut jo valmiiksi koostettujen
kysymysten lisaksi tyontekijoille (n=6) 7.3.2013 tyéryhmassa

- Tyontekijéiden vastausten litterointi ja teemoittelu

- Vdlipaperin esittdminen 21.3. klo 13.10-13.50.

HUHTIKUU - Vanhempien ja tyOntekijoiden teemoitellut kokemukset ja
aiheet esitetddn neljan  (4) hengen Nopsa- johtoryhmalle
huhtikuussa 9.4. klo 8-10.

- Opinndytetyon kirjoittamista

TOUKOKUU: - Valmis opinnéytety0 esitettdvaksi 24.5. klo:09.30- 10.10
Opinndytetyon l&hettdminen  palveluihin.  Tarkoituksena
vahvistaa toimintamallin  vakiintumista kehittdmistyosta

kaytantoon

SYYSKUU: - Opinnaytetydn tulosten yhteinen lapikéaynti palveluissa




Liite 2. Aineistokysymykset

Yksilohaastattelun kysymykset vanhemmille

1. Mit& odotuksia Sinulla oli Nopsa- verkostoneuvottelusta ennen tapaamista?
2. Mitéd hyvéé ja huonoa Nopsa —tapaamisessa oli?

3. Mika oli kokemuksesi saamastasi tuesta tapaamisen jalkeen?

4. Oliko tapaamisesta hyotya? Miten se nékyi tai odotat sen nakyvan?

5. Mita toivoisit ennaltaehkaiseviltd lasten, nuorten ja perheiden palveluilta?

Ryhmaéhaastattelun kysymykset lahityontekijoille

1. Vanhempien teemoitellut kokemukset

Monialainen verkostoneuvottelu ja palvelujen koordinointi
Vanhempien ja eri tahojen yhteistyon toimivuus

Lapsen ja nuoren osallisuus verkostoneuvottelussa
Yksil6lliset tukitoimet

Tuen vaikutus lapsen ja nuoren arkeen

Kehitettdvad : Tuen oikea-aikaisuus ja riittavyys

ook wnE

2. Mita toivoisit ennaltaehkaisevilté lasten, nuorten ja perheiden palveluilta?

3. Miten lasten, nuorten ja perheiden kéyttajakokemusta voidaan hyédyntaa
ennaltaehkéisevien palvelujen jarjestamiseksi?

Ryhmaéhaastattelun kysymykset johtoryhmalle

1. Vanhempien ja tyontekijoiden teemoitellut kokemukset

1. Kokonaiskuvaa verkostoyhteisty6lla: Monialainen verkostoneuvottelu ja
palvelujen koordinointi

2. Nopsa —palvelun mahdollisuudet tyontekijoiden kokemana

3. Kehitettdvaa: tuen oikea-aikaisuus ja riittavyys

4. Vanhempien palvelutarpeet ja tieto ennaltaehkdisevien palvelujen

saatavuudesta

2. Miten asiakkaiden kayttajakokemusta voidaan hyodyntaa ennaltaehkaisevien
palvelujen jarjestamiseksi?
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Liite 3. Tutkimukseen tutustuminen —lomake vanhemmille

BIKVA —asiakasarviointi

TUTKIMUKSEEN TUTUSTUMINEN -LOMAKE

Olen tutustunut jarjestettavan yksilohaastattelun ja sitd koskettavan tutkimuksen
seuraaviin seikkoihin:

e Haastattelun nimettdmyys ja tutkimuksen luottamuksellisuus

e Haastattelun kulku ja tavoite

e Haastatteluaineiston kaytto ja mité haastatteluista kerrotaan eri tahoilla

e Kerdttyyn aineistoon tutustuminen on mahdollista haastattelujen edetessa

e Tutkimuksen toteuttaa Tampereen ammattikorkeakoulun ylemman sosionomi —tutkinnon
opiskelija ja EETU —hankkeen kehittajatyontekija osana NOPSA- palvelun kehittdmisen
kokonaisuutta

Minua on informoitu yll& mainituista seikoista:

Valkeakoskella,

pvm

Allekirjoitus tutkija

Allekirjoitus asiakas
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Liite 4. Nopsa — toimintamallin prosessikuvauksen luonnos

Luonnos: 3.5.2013

NOPEAN TOIMINNAN VERKOSTOYHTEISTYON NOPSA -TOIMINTAMALLIN PROSESSIKUVAUS

TARVE MONIALAISESTA TUESTA lapsen tai nuoren eldmassd ilmenee

( 3
YHTEYDENOTTO PERHEESEEN. NOPSA —toiminnasta kertominen ja tapaamisesta sopiminen
-
HUOLEN OHJAUTUMINEN NOPSA —KOORDINAATTORILLE koulun, perheneuvolan taikka sosiaalitoimen
yhteydenotolla
\ J/
NOPEA OHJAUTUMINEN NOPSA -TIIMIIN (aikavaraus max. 2vkoa) koordinaattorin yhteydenotolla
\ J
NOPSA -TIIMIN TAPAAMINEN torstaina klo 14-16.
Lapsen, nuoren ja perheen huolen kuuleminen seka palvelusuunnitelman luominen yhdessa perheen kanssa.
\ Seurantavastuusta ja yhteyshenkil5sta sopiminen )
r 2
OHJAUTUMINEN PALVELUIHIN
Koulun palvelut Perheneuvolan palvelut Lastensuojelun palvelut Muut tarvittavat palvelut
\. o J
4 A
SEURANTATAPAAMINEN yhdessi sovitun mukaisesti (NOPSA tai muu taho)
\ y.
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Liite 5. Monialaisen verkostoneuvottelun mallin luonnos
Luonnos: 3.5.2013

1. Tutustuminen ja huolikierros
— Huolen kantaja pohjustaa tapaamisen ja koostaa tapaamisen kulkua
« Kiinnitetddn huomiota voimavarakeskeisyyteen
— Lapsi, nuori ja perhe
« Kysytadn mitkd ovat huolet, haasteet ja tarpeet, joihin tukea toivotaan
» Keskustellaan lapsen, nuoren ja perheen kanssa myds vahvuuksista
2. Tuen kierros
— Tyontekijat kertovat tarjottavasta tuesta
3. Verkostoneuvottelun tavoitteen tarkennus ja yhteinen suunnitelma
— Tarkistetaan mihin lapsi, nuori ja perhe voivat ja haluavat sitoutua
— Kaéydaan yhteista keskustelua asiasta eri ndkokulmista
— Sovitaan jatkotyoskentelystd ja seurannasta
» Kuvataan lyhyen ja pitk&n tdhtdimen suunnitelmat selkeésti
« Sovitaan tietojen kirjaamisesta ja tiedottamisesta
+ Laaditaan suunnitelma tapaamisten valisiin yhteydenpitoihin
« Kaydaan lapi kunkin toimijan vastuu
» Sovitaan vastuuhenkiltsta

— Kirjataan paékohdat keskustelun kuluessa yhteiseen suunnitelmaan, jonka myos
perhe saa

4. Verkostoneuvottelun paatos

— Kaéydaan keskustelukierros ja palaute neuvottelun kulusta ja selvitetddn vastasiko
verkostoneuvottelu tarpeeseen ja tuliko lapsi, nuori ja perhe kuulluksi asiassaan?

KASTE EEGU

tuen ja 8
stm ﬂ"‘l(aste toimintamalli nuorten palveluihin 2011 - 2013



