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Taman tutkielman aiheena on perhekuntoutuksen toiminnan tarkasteleminen asiakaspalautteiden
valossa. L&htokohtana on organisaation muutokset ja oppiminen ja kuinka palautteen avulla on
mahdollista tunnistaa toiminnan kannalta Kriittisid tekijoitd, jotka ovat tdrkeitd toiminnan
tuloksellisuudelle seka tunnistaa toiminnassa olevia hairidit4, jotka voivat estdd toiminnan
onnistumisen.

Tutkielman tarkoituksena on selvittad, millaista asiakaspalautetta perhekuntoutuksesta on annettu ja
minkélaisia Kriittisia tekijoita, ristiriitoja ja jannitteitd asiakaspalautteiden kautta on mahdollista
tunnistaa. Tutkimuksellisena |&dhestymistapana on Flanaganin (1954) kehittdma Kkriittisten
tapahtumien tutkiminen, jossa ensin taytyy perehtya tutkittavana olevaan toimintaan. T&té varten
haastattelin perhekuntoutuksen tyontekijoita ja perehdyin yksikon esitteisiin  ymmartaakseni
toiminnan tavoitteita ja tarkoitusta.

Tutkielman aineistona on asiakaspalautteita tutkimuksen kohteena olevasta perhekuntoutuksesta.
Aineistona on seitseman asiakkaiden ryhmékeskustelua vuosilta 2014-2015 seka samalta ajalta
keréttyjen asiakaspalautelomakkeiden avoimia vastauksia. Asiakaspalautteiden analyysissa kéytén
menetelmana sisallénanalyysid. Analyysin teemoittelussa hyddynnéan Engestromin (1995)
toimintajarjestelman mallia, jossa asiakaspalautteet on luokiteltu toimintajéarjestelmén mukaisesti
tekijaan, tydvalineisiin, saantoihin, yhteisoon, tyonjakoon ja kohteeseen, eli asiakkaaseen liittyviin
osa-alueisiin. Naiden luokkien sisélld muodostui tyypittelyn kautta erilaisia alaluokkia.

Asiakaspalautteiden perusteella kriittisiksi tekijoiksi ndyttaytyy tyontekijoiden vuorovaikutus,
perheen tarpeen ja tilanteen mukaisesti suunniteltu tydskentely ja tarjottu tuki, asiakkaan oma
toimijuus ja voimavarat seké yhteisollisyys ja vertaistuki. Ristiriitoja ja jannitteitd tyoskentelyyn
tuovat asiakkaiden erilaiset tarpeet ja toiveet kuntoutuksen suhteen seka byrokratia- ja asiakastyon
jannitteiset tavoitteet ja kdytannot.

Avainsanat: perhekuntoutus, organisaation oppiminen, kehittdminen, toimintajarjestelméan malli,
asiakaspalaute, kriittisten tapahtumien menetelma
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The subject of this thesis is the activity of the family rehabilitation unit and the main goal is to look
at it through the perspectives of the customers. The theoretical basis consists theories about
organizational change and learning processes. The feedback is crucial in identifying factors, that are
critical to the success of the organization, and in identifying tensions and contradictions, that may
cause disturbances in the organization.

In this thesis | aim to find out what kind of customer feedback has been given about the family
rehabilitation unit and what kind of critical factors, contradictions and tensions can be identified
with the help of customer feedback. The approach of this study is based on Flanagan’s (1954)
method of critical incidents, in which it is important to get to know and to understand the activity in
question. | interviewed the workers in the family rehabilitation to create an understanding of the
activity and to describe it to the readers.

The family rehabilitation unit has collected customer feedback continuously during their existence.
In this study I use the group feedback discussion from the years 2014-2015 as the main material and
the customer questionnaires from the same time period as a complementary material. | use the
method of the content analysis to examine the customer feedbacks and to classify the contents
according to the activity system developed by Engestrom (1995). Activity system consists of
divisions of subjects, instruments (mediating artefacts), rules, community, division of labor and
objects.

According to the customer feedbacks the critical factors seems to be: interaction of the employees,
planning of the work according to the needs of the customers, customer’s own agency and resources
as well as the peer support gotten from the community. Customer’s diverse needs and different
expectations as well as the contradictory aims and policies of the bureaucratic and customer-oriented
work seems to create tension and conflict in the activity of the rehabilitation.

Key words: family rehabilitation, organizational learning, organizational development, model of
activity system, customer feedback, critical incident technique
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1. Johdanto

Lastensuojelu ja sosiaaliala on ollut valtavassa murroksessa ja muutoksessa 2000-luvulla.
Yhteiskunnallisessa ja ideologisessa maailmassa on tapahtunut suuria muutoksia, jotka ovat
vaikuttaneet ja vaikuttavat edelleen niin lastensuojeluun kuin koko sosiaalialaan. Yhteiskunta on
muuttunut teollistuneesta yha enemman palveluyhteiskunnaksi. (Koskiaho 2008, 18-19.)
Epatyypilliset tyosuhteet ja epavarmuus ovat lisddntyneet ja vaikuttaneet niin nuorten kuin
vanhempienkin  tulevaisuudenndkymiin.  (Raunio 2009, 256.) Haasteita sosiaalialan
palvelujarjestelmadn tuo Suomen vdeston heterogeenistyminen ja asiakkaiden erilaiset tarpeet.
Kantavaestdssakin on yha useampia erilaisia ryhmid, joiden erityistarpeisiin palvelujarjestelman on
kyettavd vastaamaan. Lisdksi sosiaalihuollon asiakkaina on kasvava maard muista maista
muuttaneita, joista osa —varsinkin turvapaikanhakijat — tarvitsevat runsaasti tukea kotoutumiseen ja
yhteiskunnan sisélle paasemiseksi. Yhteiskunnassa on tapahtunut merkittdvd asennemuutos
asiakkuuden suhteen. Sosiaali- ja terveyspalvelujen kéyttdjat nahdaan nykyisin yhda enemman
kuluttajina ja asiakkaina, joita koskee aiempaa laajemmin valinnanvapaus. Valinnanvapaus tuo
mukanaan niin hyvid kuin huonoja asioita ja voi johtaa julkisten palveluiden vdhenemiseen ja
yhteiskunnan huono-osaisten mahdollisuuksien kaventumiseen. (Koskiaho 2009, 154-155.)
Sosiaalialan organisaatioiden tulee huomioida asiakkaiden ajatukset ja toiveet toiminnassaan ja

pyrkié lisaédmaan asiakkaiden osallisuutta.

Myos lainsaadannéllisesti lastensuojelun kentdlla on tapahtunut muutoksia: Lastensuojelulaki
uudistui 2007 ja Sosiaalihuoltolaki 2014. Ne ovat vaikuttaneet tyoskentelyn reunaehtoihin ja luoneet
tarvetta palvelurakenteen muuttamiselle. Sosiaalialan organisaatioiden tulee kyetd muuttumaan
pysyékseen mukana kiihtyvassd muutoksessa ja kyetdkseen vastaamaan asiakkaiden muuttuviin ja
vaihteleviin tarpeisiin sek& vaikuttamaan asiakkaiden yh& kompleksisimpiin ja monisyisimpiin
tilanteisiin ja ongelmiin. Sosiaalialalla tarvitaan tutkimusta palveluiden vaikuttavuudesta,

asiakkaiden kokemuksista seka siitd, miten sosiaalialan organisaatioita tulisi kehittaa.

Sosiaalialalla suhtaudutaan kriittisesti asiakastyytyvaisyyskyselyihin, sill& niiden tuottama tieto on
usein véhdistd. Useimmiten asiakastyytyvéisyyskyselyt tuottavat tuloksen, ettd 70-80 prosenttia
asiakkaista ovat tyytyvéisia. Taman vuoksi on Kkehitetty muita palautemekanismeja, kuten
fokusryhméhaastattelu, Kriittisten tapahtumien tarkastelu, vertaishaastattelu, sosiaalinen raportointi
jaSWOT-analyysi. (Hokkanen 2016, 122-123.) Asiakaspalautteiden avulla on mahdollista tarkastella



sosiaalialan organisaatioita ja siind nakyvia kehittdmiskohteita asiakkaiden ndkokulmasta. Tama pro
gradu -tutkielma sai alkunsa siitd, ettd tutkimuskohteena oleva perhekuntoutuksen organisaatio oli
kerdnnyt asiakaspalautteita asiakaskyselylomakkeiden ja ryhmakeskustelujen avulla ja toivoi
pystyvansé hyodyntdmadn niitd systemaattisesti oman toimintansa kehittdmisessa.

Organisaation oppimisen ja tyon kehittdmisen tavoitteena on pyrkid auttamaan asiakkaita
mahdollisimman hyvin ja heiddn tarpeidensa mukaan. Organisaation oppimisessa ei ole kyse
pelkastadn tyontekijoiden oppimisesta, vaan organisaation kyvysta yhdessa reflektoida omaa
toimintaa, tuottaa siita tietoa ja hyddyntéa saatua tietoa organisaation tavoitteiden saavuttamiseksi.
Oppivan organisaation ajatukseen kuuluu organisaation jatkuvan kehittdmisen malli ja erilaisten
organisaation oppimisprosessien tukeminen. Oppiminen on nykyajan organisaatioille sek&
kilpailuvaltti etta elinehto. Jatkuvasti muuttuva ympéristo johtaa siihen, ettd jos organisaation kyky
oppia ja uusiutua on heikko, organisaation koko toiminta on vaakalaudalla. Muutoksen hallinta vaatii
uudenlaista suhtautumista ja muutoksen ymmartdmistd. Jottei organisaatio menettaisi
toimintakykyaan “turbulenssissa”, sen taytyy yrittdd ennakoida, myo6téilla ja ohjailla muutosta.
Nykyinen tyteldma vaatii jatkuvaa oppimista niin organisaatioilta kuin yksiloilta. (Sydanmaanlakka
2012, 25-26.) Palautteen merkitys oppimisen kannalta on oleellinen niin yksilon oppimisessa kuin
organisaation oppimisessa. Esimerkiksi ilman asiakaspalautetta organisaation on vaikea tunnistaa,

mika sen toiminnassa on hyvéa ja mik& huonoa.

Paattajat ja tyontekijat saavat jatkuvasti erilaista tietoa oman itsensa ja tyon toiminnan kehittamiseksi.
Jos tietoa hyddynnetdan yksipuolisesti vain yhdestd tai muutamasta nakokulmasta, vaarana on
kokonaiskuvan véaristyminen ja vinoutuminen. Organisaatioiden johtamisessa ja paatoksenteossa
tarvitaan monenlaista tietoa, mutta useimmiten paatoksenteossa korostuu tuore numerotieto ja
paattajien ennakko-oletuksia tukeva tieto. Paatoksen teon pohjana kaytetaan yleensa vain helposti,
nopeasti ja luotettavasti saatavaa tietoa. Laadullinen ja kuvaileva tieto sekd asiakastieto ovat
aliedustettuna paatoksenteossa. (Arantola 2006, 36, 41-42.) Sosiaalialan palveluissa on yha
tarkedmpad ottaa asiakkaat mukaan palveluiden kehittdmiseen. Asiakas voi osallistua palvelun
kehittdmiseen osana h&nen omaa kehitysprosessiaan ja tuomalla esille kokemuksensa ja
kehittdmisehdotuksensa organisaation tietoon. Tamé mahdollistaa sen, ett4 organisaatio voi arvioida
ja kyseenalaistaa nykyisid kaytant6jé ja tarvittaessa muuttaa niitd. (Niskala, Kostamo-Paakko &
Ojaniemi 2015, 137.) Sosiaalialalla asiakkaan osallisuuden vahvistaminen ja huomioiminen kuuluu
sosiaalityon eetokseen ja arkisiin kaytantoihin. lhanteellista olisi, ettd sosiaalialan asiakkaat olisivat

mukana vaikuttamassa toiminnan ja tyén suunnittelussa, kehittdmisessa ja arvioimisessa.



Asiakkailla on omat odotukset ja toiveet palvelulta ja he voivat toivoa erilaista osallisuutta kuin mita
jarjestelmd mahdollistaa tai mitd toinen asiakas toivoo. Kokemukset osallisuudesta tai
osattomuudesta ovat subjektiivisia ja voivat olla hyvin erilaisia eri henkil6illd samoissa
palveluissakin. (Leeman & Hamaldinen 2016) Eridvat kokemukset osallisuudesta tai osattomuudesta
tekevat palvelun kehittdmisen haastavaksi. Asiakkailla voi olla my®os ristiriitaisia toiveita. Lisaksi
asiakkaiden toiveet ja odotukset voivat olla ristiriidassa palvelun tarkoituksen ja tavoitteiden kanssa.
On térked ottaa asiakkaiden toiveet ja odotukset huomioon, mutta samalla niit4 tulee peilata
tyontekijoiden nakemyksiin ja organisaation tavoitteisiin. Asiakkaiden nakemyksia palveluista
voidaan kerdtd asiakaspalautteiden, asiakasraatien ja -foorumien ja kehittdjdasiakas -toiminnan
kautta. (Pievilainen, Pyykkonen & Saukkonen 2014, 5.) Asiakkaiden toiveiden ja odotusten lisaksi
toiminnan kehittdmisessa on otettava huomioon ulkoapdin ja organisaatiolta perhekuntoutukseen

kohdistuvia tavoitteita.

Asiakaspalautteiden térkeys tunnustetaan organisaatioissa, mutta siitd huolimatta ne eivat valttamatta
ole johtaneet toiminnan parantamiseen ja kehittymiseen. Syit4 tdlle ovat muun muassa, ettei
palautteiden tuloksia hyddynnetd systemaattisesti, palautteen kerd&misen tarkoitus on huonosti
maéaritelty, kysymykset eivdt ole tarpeeksi yksityiskohtaisia, palautteiden tuloksia ei valiteta
eteenpdin tai tulosten tulkinnan hankaluuksien vuoksi. (Oja 2010, 13.) Asiakaslahtoisyys ja asiakkaan
huomioiminen ovat sosiaalityon ytimessa, koska liikutaan ihmisten yksityisyyden alueella ja koska
lastensuojelussa asiakkaat voivat olla vastoin tahtoaan palveluiden piirissa. Asiakkaiden
itsemaaradmisoikeuden ja haavoittuvuuden takia on pyrittdva siihen, ettd palvelut lisadvat
asiakkaiden hyvinvointia, eivatka vahennd sitd. Asiakkaiden palautteen huomioimisen haasteena on,
ettei asiakkaiden toiveita ole aina mahdollista toteuttaa esimerkiksi resurssien rajallisuuden vuoksi
tai siksi, ettd ne voivat olla toiminnan tavoitteiden vastaisia. Asiakkaiden palautetta ei vélttamatta
voikaan ottaa huomioon puhtaasti sellaisenaan, vaan palautteita tdytyy analysoida ja peilata
toiminnan tavoitteisiin ja toimintajarjestelmaén, jotta selvidd ovatko niissd ehdotetut asiat

toteuttamiskelpoisia.

Tassd pro gradu -tutkielmassa tarkastelen, mitd asiakkaat ajattelevat kokemastaan
perhekuntoutusjaksosta ja mitk& asiat ovat merkityksellisid perhekuntoutuksen onnistumisen
kannalta. Liséksi pyrin hahmottamaan perhekuntoutuksen toimintajarjestelman ristiriitoja ja

jannitteita kehittdmiskohteiden tunnistamiseksi.



Tutkielmani teoriaosassa avaan aluksi lyhyesti lastensuojelua ja perhekuntoutusta paikantaakseni
perhekuntoutuksen paikkaa sosiaalialan palvelukentdssd. Luvun 2 loppupuolella esittelen
tutkimuksen kohteena olevan perhekuntoutuksen organisaation. Kuvaus perustuu organisaatiossa
tekemiini asiantuntijahaastatteluihin sek& perhekuntoutuksen esitteisiin. Luvussa 3 tarkastelen
organisaation oppimista seké esittelen kehittavan tyontutkimuksen mallin toimintajarjestelman eri
osa-alueista. Kéytan toimintajarjestelman mallia analyyttisena viitekehyksend, jonka avulla pyrin

hahmottelemaan, millaisissa perhekuntoutuksen osa-alueissa on ristiriitoja.

Teoriajakson  jalkeen esitdn  tutkimuskysymykseni ja tutkimusasetelman tarkemmin.
Tutkimuskohteena on perhekuntoutuksen organisaatio ja aineistona on perhekuntoutuksesta keratyt
asiakaspalautteet.  Tutkimusasetelman  luonteen  vuoksi  ka&ytdn  aineistona  erityisesti
perhekuntoutuksessa pidettyja ryhmahaastatteluita, joita on vuosina 2014-2015 pidetty seitseman.
Asiakaspalautelomakkeiden tiedoista kaytén aineistona avoimia vastauksia. Analyysitapanani on

aineistol&htdinen analyysi.

Tulosluvun ensimmaisessd osassa kuvailen ja esittelen perhekuntoutuksesta annettuja
asiakaspalautteita toimintajarjestelmén osa-alueiden mukaisesti. Olen luokitellut ja kategorisoinut
asiakaspalautteita tekijaan, tyovalineisiin, sdantdihin, yhteisoon, kohteeseen eli asiakkaaseen
liittyvien sisdltdjen perusteella. Tulosluvun toisessa o0sassa j&senndn vertailun avulla

perhekuntoutuksen toiminnan kannalta kriittisia elementteja, ristiriitoja ja jannitteita.



2. Perhekuntoutus lastensuojelussa

Taméan luvun ensimmadisessd osassa on tarkoituksena paikantaa perhekuntoutuksen asema
lastensuojelussa ja vanhemmuuden haasteita, joihin perhekuntoutuksessa pyritddn saamaan muutosta.
Luvun jalkimmadisessa osassa esittelen ja kuvaan tutkimuskohteena olevan perhekuntoutuksen
organisaatiota ja toimintaa perhekuntoutuksen tyontekijoille tekemieni haastattelujen seké

perhekuntoutuksen esitteiden pohjalta.

2.1.  Perhe, lastensuojelu ja perhekuntoutus

Perhe muodostuu pitké&kestoisista ihmissuhteista, joissa yhdistyy rakkaus ja vélittdminen sek&
yhteisollisyys ja yhdessa toimiminen. Perhesuhteet ovat pysyvid, vaikka perheessa tapahtuisi
muutoksia, kuten vanhempien ero. Vanhemmat pysyvdt vanhempina ja sisarukset pysyvit
sisaruksina, vaikka valit menisivét poikki ja perheenjésenet eivét asuisi saman katon alla. Perheen
yhteytta uhkaavat monet asiat, kuten sairastumiset, avioero, lasten kasvaminen ja itsendistyminen,
alkoholismi, ulkopuolisen liittyminen perheeseen, esimerkiksi vanhemman uusi puoliso tai nuoren
seurustelukumppani, teknologia (puhelin, televisio, tietokoneet) ja niin edelleen. (Jallinoja 2009.)
Perheen yhtendisyytta uhkaavat asiat ovat perheen nakdkulmasta riskeja ja kriiseja, vaikka ne voivat
muutoin olla positiivisiakin asioita. Esimerkiksi uuden jasenen liittyminen perheeseen voi olla
myonteinen asia, mutta se aiheuttaa isoja muutoksia ja myllerrystd perheessa ja voi siksi nayttaa ja

tuntua uhalta.

Lastensuojelun tavoitteena on lapsen kasvun ja kehityksen turvaaminen lapsen edun mukaisesti
(Lastensuojelulaki  417/2007). Lapsiperheiden palvelujarjestelma rakentuu lainsdadanndssa
maéadritettyjen tavoitteiden ja palveluiden kautta. Perheille on tarjolla monenlaisia palveluita, kuten
lasten pdivahoitoa, neuvolapalveluita, kouluterveydenhuoltoa, psykiatrisia palveluita ja
lastensuojelun palveluita. Lastensuojelun palvelut ovat erikoispalveluita, joiden asiakkaina ovat
sellaiset lapset ja nuoret, joiden hyvinvointi on uhattuna joko lapsen tai nuoren oman k&ytoksen tai
kasvuympaériston seurauksena. Vuonna 2016 lastensuojelun avohuollon asiakkaina oli 57 784 lasta ja
nuorta, mika on noin 4,6 prosenttia véeston 0-20 —vuotiaista. Huostaan otettuna oli 10 424 lasta, mika
vastaa noin 1 prosenttia vaeston 0-17 -vuotiaista (THL 2017, 1).

Lastensuojelu on yhteiskunnallinen, lakiin, yhteiskuntapolitiikkaan ja sen kaytantoihin Kiinnittyva,

perhe- ja sukupuolisuhteita ohjaava julkinen instituutio. Lastensuojelussa toimitaan julkisen ja



yksityisyyden rajapinnoilla. Lapsen suojelemisen nimissa julkisella vallalla on oikeus puuttua
perheen yksityisyyteen ja itsemaaradmisoikeuteen vastentahtoisissa sijoituksissa. Lastensuojelun
toiminnassa on aina samanaikaisesti lasnd tuen ja kontrollin elementit: Yhtaalta halutaan tukea

perheitd, mutta samalla arvioidaan ja kontrolloidaan perheen toimintaa. (P6s6 2007, 67)

Perheen nékokulmasta lastensuojelullinen huoli on perheen arkea ja yhtendisyyttd uhkaava tekija,
josta on paastava eroon. Jos lastensuojelullinen huoli ei poistu tai se lisdéntyy, voidaan paatya lapsen
sijoitukseen tai huostaanottoon ja perheen hajoamiseen. Vanhemmat ja lapset saattavat pelétéd
lastensuojelua, erityisesti lasten huostaanottoa, minka vuoksi perheessa ei haluta kertoa ongelmista,
ei uskalleta pyytdd apua eikd ottaa lastensuojelun tarjoamaa apua ja tukea vastaan. Lasten
huostaanottoon ryhdytaan kuitenkin vain silloin, kun avohuollon tarjoama tuki ei auta tai riita tai ei
saavuta asiakasta. Huostaanotto ei ole rangaistus, vaan tukitoimi lapsen tai nuoren hyvinvoinnin
turvaamiseksi ja varmistamiseksi. Alkujarkytyksen jalkeen perhe ja huostaanotettu itsekin voivat

kokea sen hyvané asiana.

Y hteiskunnassa vallitsevat arvot ja normit vaikuttavat siihen, mihin perheen asioihin lastensuojelussa
puututaan ja miksi. 1900-luvun alussa siséllissodan jalkeen lastensuojelua leimasi kontrollipolitiikka
ja yhteiskunnallinen etu, jossa tarkoituksena oli tunnistaa ja puuttua “terveestd yhteiskuntaeldmasta”
poikkeaviin ilmidihin. Tama tarkoitti erityisesti kdyhimman kansanosan joutumista tarkkailun ja
valvonnan alle. Viranomaisten tehtédvéna oli suojella lasta riskeilté ja tarkeimpina apuvalineind olivat
huostaanottosaddokset ja kunnan tarjoamat taloudelliset resurssit. Ensisijaista oli sen ajan
nakemysten mukainen yhteiskunnan ja lapsen edun toteutuminen ja perheen etu jéi toissijaiseksi.
(Pulma 2004, 14-15.) 1960-luvulla sosiaalipolitiikassa ja sosiaalihuollossa alkoi korostua
ihmisoikeudet ja poikkeavuuden normaalistuminen, mik& vaikutti lastensuojelun ideologiassa
tapahtuneeseen muutokseen siten, ettd siirryttiin yhd enemmaéan lasten suojelemisesta lasten
oikeuksien ja hyvinvoinnin turvaamiseen. (Pulma 20004, 17-19.) Yhteiskunnallinen arvomaailma

nakyy siind, mika on milloinkin hyvaa ja toivottavaa ja mika taas sellaista, johon tulee puuttua.

Lastensuojelussa on tarkedd miettid, mikd on riittdvdn hyvdd vanhemmuutta. Riittdvaa
vanhemmuutta voidaan tarkastella esimerkiksi sitd kautta, pystyykd vanhempi olemaan arjessa
lapselle turvallinen, lasnéd oleva aikuinen ja kykeneekd vanhempi kohtaamaan lapsen tunteet ja
vastaamaan lapsen tarpeisiin. Vanhemmalta vaaditaan hyvéa itsetuntoa ja, ettd han on kosketuksissa
itseensa ja omiin tunteisiinsa. Jos vanhempi on vieraantunut itsestdén, hén ei kykene tukemaan ja

auttamaan lasta lapsen tunteiden ja tarpeiden myllakassa. Téllaisissa tilanteissa lapsi joutuu yksin



késittelemaén hankalia asioita ja kehittdman omia selviytymiskeinoja. Jos lapsen tarpeisiin ei vastata,
vaarana on, ettd lapsella on tulevaisuudessa vaikeuksia mindkuvassa, ihmissuhteissa ja tunne-
elamaéssa seké kognitiivisessa kehityksessd, kuten kielen kehityksesséa. (Saarnio 2004, 243-244, 246.)
Perhe ja perheen kasvatusilmapiiri vaikuttavat merkittdvalla tavalla lapsen kehitykseen.
Kasvatusilmapiiri voi olla autoritatiivista, autoritaarista tai sallivaa. Autoritatiivisessa kasvatuksessa
vanhempi saatelee lapsen kaytdsta rangaistuksilla ja ulkoa méaéritellyilla normeilla. Lapsen tehtavéana
on olla tottelevainen ja omaksua vanhempien tahto. Sallivassa kasvatuksessa vanhemmat eivat
juurikaan aseta rajoja lapselle ja lapsi saa tehd& ja toimia oman tahtonsa mukaan. Autoritaarisessa
kasvatuksessa vanhempi pyrkii ohjaamaan lapsen toimintaa keskustelemalla ja antamalla lapselle
ohjeita ja neuvoja. Vanhempi asettaa sdannot ja rajat seka pyrkii keskustelevaan ldhestymiseen ja
tukemaan lasta virikkeelliseen toimintaan. Selkeét rajat, lapsen toiminnan seuraaminen ja korkeat
kypsyyden vaatimuksen ovat lapsen kehitykselle suotuisia, kun taas pakottava kuri tai kaiken
salliminen haitallisia asioita. Vanhemmuudessa onkin tarkeaa 16ytaa tasapaino. (Alasuutari 2003, 21-
22.)

Perhetyd on sosiaalihuoltolain ja lastensuojelulain mukaista palvelua sitd tarvitseville perheille.
Perhetyd alkoi kasvaa ja hakea muotoaan 1990-luvun laman jélkeen. Se vakiinnutti asemansa yhtena
lastensuojelun avohuollon tukitoimena lastensuojelulaissa 2007. Lakiesityksessd perhetyd
maéadritettiin kotona tehtévéksi perhetyoksi, jolla voidaan tukea vanhempien kasvatustehtavaa,
arvioida vanhemmuutta ja jarjestaa lapselle toimintaa, joka tukee lapsen hyvinvointia. Kéytanndssa
perhetyd muotoutuu tavoitteiltaan ja toiminnaltaan perheen tarpeen ja tilanteen mukaisesti. (Heino
2007, 43-44.) Vanhemmuuden riskeind ovat vanhemman uupuminen, epavarmuus vanhempana,
jaksamattomuus, puutteellinen kyky kantaa ja jakaa vastuuta sek& vaikeus hallita ajankéyttoé.
Vanhemmat kaipaavat ja tarvitsevat myos paljon tukea lasten hoito- ja kasvatuskysymyksissa.

Perhetydn avulla pyritdén tukemaan vanhempia ja heidan vanhemmuuttaan.

Nykyisin  perhetydssd  tdhdatd&n  voimavara- ja  ratkaisukeskeiseen  tydskentelyyn
ongelmakeskeisyyden ja syyllistdimisen sijaan. Tarkoituksena on auttaa perheitd [0ytdmaén
vaihtoehtoisia tapoja tarkastella tilannetta ja 16ytédé uusia toimintamalleja. (Saarnio 2004, 247-248.)
Taman vuoksi perhetyon tavoitteena on usein perheen suhteiden ja vuorovaikutustaitojen
vahvistaminen, vanhemmuuden taitojen tukeminen, perheen voimavarojen lisédminen ja arjen

hallinnan vahvistaminen.

Perhetyotd voidaan tehda eri tavoin ja sitd tehdddn monessa eri palvelussa: kotipalvelu,



perhekuntoutus, perhekoti, perhehoito, perheterapia, lastensuojelun avohuolto, laitoshuolto ja
perheneuvonta, (Myllarniemi 2007, 9.) Asiakasperheen tilanne ja tuen tarpeet ratkaisevat, miten ja
missd muodossa perhety6td toteutetaan. Esimerkiksi perheneuvonnan, kotipalvelun tai neuvolan
tarjoama perhety6 on ennaltaehkdisevéa ja sen saantiin on matala kynnys, kun taas lastensuojelun

tarjoama laitosmuotoinen perhekuntoutus on viimesijaisempaa ja intensiivisempaa palvelua.

Perhekuntoutusta voidaan tarjota joko terveydenhuollollisena kuntoutuksena tai sosiaalisena
kuntoutuksena, esimerkiksi osana lastensuojelulain mukaisia avohuollon tukitoimia. Kuntoutus ei ole
pelkéstdan tyokyvyn palauttamista, vaan se on laaja-alaista toimintaa, jonka tarkoituksena on ehkaista
sosiaalista syrjaytymista ja edesauttaa arkista hyvinvointia. Asiakkaan rooli oman kuntoutuksensa
suunnittelussa on vahvistunut ja kuntoutuksessa pyritdédn yha enemman systemaattiseen
ldhestymiseen, jossa asiakkaan oma yhteiso ja ympéristd otetaan huomioon. (Parnd 2010, 42-44.)
Perhekuntoutuksen teoreettisina lahtokohtina ovat konstruktionistinen, ekologinen ja ekokulttuurinen
ajattelu, joiden mukaan arki ja todellisuus rakentuvat vuorovaikutuksessa.  Siksi
vuorovaikutuksellisuus ja toiminnallisuus ovat olennainen osa kuntoutusta. Kuunteleminen, ohjaus,
yhdessd oppiminen, vanhemmuuden taitojen harjoittelu ja vahvistaminen, perheen yhteisten
tavoitteiden ja keinojen I6ytdminen ovat valineitd, joiden kautta voidaan saada muutosta perheen
tilanteeseen. Perhekuntoutukseen kuuluu myds perheen asioiden hoitamista ja jarjestamista yhdessa
perheen ja muiden toimijoiden kautta. (Parna 2010, 45-47). Vanhempien auttaminen on myos lasten
auttamista, koska vanhemmat ovat avainasemassa muutoksen aikaansaamisessa arjessa. Pienikin
muutos tavoitteiden suuntaan voi poikia lisdd muutosta, esimerkiksi omaa vuorovaikutusta

muuttamalla voi saada toisenkin reagoimaan eri lailla ja rakentavasti asioihin.

Lastensuojelullisen perhekuntoutuksen tarpeen taustalla ovat yleensd kasvatus- ja lastenhoito-
ongelmat, vanhempien eldamaéntilanteeseen ja vanhemmuuteen liittyvat syyt sekda vanhemman
mielenterveys- ja paihdeongelmat. Kyseessa voi olla &killinen kriisi tai pitkaan jatkunut tilanne, johon
toivotaan muutosta. Perhekuntoutus voi olla lastensuojelun avohuollon tukitoimien péaatepysakki
tilanteessa, jossa muut avohuollon tukitoimet eivét ole olleet riittdvid ja mahdollisesti keskustellaan
jo huostaanotosta. (Hurtig 2010, 239-240.) Lastensuojelulain (417/2007) pykalan 37 mukaan lapselle
ja hanen perheelleen voidaan jarjesta4 arvioivaa tai kuntouttavaa perhehoitoa tai laitoshuoltoa, mikali
se katsotaan tarpeelliseksi. Jos lastensuojelussa arvioidaan, ettei perheen voimavarat ole riittavia
tilanteen muuttamiseksi, perheelle tarjotaan erilaisia lastensuojelun tukitoimia. Lastensuojelulain
hengen mukaisesti perheelle on ensisijaisesti tarjottava tukitoimia, jotka auttaisivat sitd itseddn

I6ytdmé&&n voimavaroja muuttaa tilannetta. Laitosmuotoinen perhekuntoutus on lastensuojelussa



raskaimpia ja viimesijaisimpia tukitoimia, joita perheelle tarjotaan.

Perhekuntoutus on tavoitteellista toimintaa, jossa tavoitteita asetetaan yhdessa perheen kanssa ja jossa
pyritdan tukemaan perhettd vahvistamaan lapsen ja nuoren hyvan kasvun ja kehityksen edellytyksia.
(Parnd 2010, 45). Perheet toivovat ja odottavat perhekuntoutukselta eri asioita: jotkut toivovat
konkretiaa, kaytdnnon tekoja ja jotkut keskustelua. Perhekuntoutuksessa pyritdén loytdmaan eri
perheille juuri heille sopivat ldhestymis- ja toimintatavat. (Miller & Torronen 2010, 77.) Tarke&é on,
ettei kuitenkaan jaada pelkastadn perheen oman mukavuusalueen sisapuolelle, vaan tarjotaan
toimintaa pikkuisen sen ulkopuolellakin. Jos lahestymistavat valittaisiin vain perheen toiveiden

perusteella, vaarana olisi, ettei oppimista ja muutosta tapahtuisi.

Perhekuntoutuksen l&htokohtaisena tarkoituksena ei ole toimia terapiana, vaan interventiona perheen
elamaan. Tyodskentelyssa voi kuitenkin olla terapeuttisia elementtejd, silla interventio mahdollistaa
omien toimintamallien kyseenalaistamisen sekd uusien nakokulmien I6ytamisen. Tyontekijoiden
tehtdvand on tyoskennelld asiakaslahtOisesti ja voimavarasuuntautuneesti, jotta vanhemmuuden
Kipeitd ja vaikeita asioita voitaisiin kasitelld yhdessa. Kielteiset asiat ja tunteet on otettava puheeksi,
silla &aneen lausuttuina niista tulee kasiteltavia, jolloin niiden syitd ja vaikutuksia pystytdan yhdessa
pohtimaan. (Miller & Térrénen 2010, 75.)

Kuntoutuksen onnistumisen avaintekijoitd ovat kuntoutuksen kesto, intensiteetti, kdytossa olevat
muut palvelut ja yhteistyd muiden toimijoiden kanssa. (Hurtig 2010, 244). Kuntoutuminen ja
muutoksen aikaansaaminen vaatii paljon aikaa, joskus jopa vuosia. Perhekuntoutuksen tavoitteena on

saada asiakkaita motivoitua muutokseen ja alkuun muutosprosessissa.

2.2.  Tutkimuskohteena olevan perhekuntoutuksen kuvaus

Tassd luvussa esittelen tarkemmin tutkimuskohteena olevan perhekuntoutuksen toimintaa. Olen
kdynyt tutustumassa laitoksessa ja tehnyt kaksi asiantuntijahaastattelua (27.4.2016) laitoksen
tyontekijoille. Kummassakin asiantuntijahaastattelussa oli  kaksi tyontekijéd kertomassa
perhekuntoutuksen tavoitteista, prosessista, kaytannoista ja tyodskentelystd. Lisaksi olen saanut

laitoksen esitteitd vuodelta 2015, joita olen kayttanyt hyddykseni toiminnan kohteen kuvaamisessa.

Tutkimuskohteena on lastensuojelun tukitoimena tarjottava laitosmuotoinen perhekuntoutus suuressa
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suomalaisessa kaupungissa. Yksikdssa jarjestetdan laitosmuotoista perhekuntoutusta lastensuojelun
asiakkaina oleville perheille. Perheiden valikointikriteereind ovat lastensuojelun sosiaalityontekijan
arvio perheen tarpeesta perhekuntoutukseen ja ettei perhe ole juuri silla hetkelld akuutissa kriisissa
niin, ettd se kykenee laittamaan voimavaroja kuntoutusprosessiin. Perheiltd edellytetddn omaa
asuntoa, silla laitosjakson aikana perheet viettdvéat viikonloput kotona poissa laitoksesta.
Perhekuntoutusta haetaan osana lastensuojelun avohuollon tukitoimia: Perheen sosiaalityontekija
arvioi perheen tarvitsemia tukitoimia ja tekee asiakassuunnitelman, jossa tyontekija yksiloi, mita
tukitoimia perheelle haetaan ja miksi. Perhekuntoutukseen haetaan vastuusosiaalityontekijan
tekemallda asiakassuunnitelmalla, jossa perustellaan perheen tarvetta perhekuntoutukseen.
Asiakassuunnitelma menee kasiteltdvaksi asiakasohjaus-ryhméén, joka tekee lopullisen péatoksen

palvelun myodntadmisesta tai epaamisesta.

Perhekuntoutusjakso koostuu kolmesta eri vaiheesta, joista ensimmainen on aloitusjakso, jonka
aikana perheet tutustuvat ja heille tehdaéan alkuhaastattelu joko kotona tai perhekuntoutuksen tiloissa.
Tavoitteena on, ettd tyontekijat tapaavat perhettd motivointijakson aikana nelja tai viisi kertaa.
Perhekuntoutuksen tyontekijoiden haastatteluiden perusteella perhettd ei kaytdnndssa ehdité tavata
kuin pari kertaa ennen laitosjakson alkamista. Ennen laitosjaksoa on myds yhteinen tapaaminen
kaikille jaksolle tuleville asiakkaille. Tutustumisen vélineena voi olla esimerkiksi EI&man jana, jonka
avulla perhe ja tyontekijat voivat jasentdd, mitd kaikkea perheessd on tapahtunut. Tilannearvion
tekeminen yhdessa vanhempien kanssa on tarkeéd, jotta yhdessa saadaan rakennettua tavoitteet ja

asiakas paasee kertomaan, mihin han haluaisi muutosta ja mihin asioihin han haluaa keskittya.

Toinen vaihe on laitosjakso, joka kestdd kaksi kuukautta. Sen aikana perheet ovat arkip&ivat
laitoksessa. Lapset kdyvat koulussa perhekuntoutuksesta k&sin. Vanhemmat voivat kdyda toissa,
mutta useimmiten vanhemmat pitavét jakson ajan vapaata toistd, silld kuntoutusjakso on rankka.
Vanhemmille on tarjolla ryhmétoimintaa ja yksilétapaamisia. Perhekuntoutuksessa tydskentelee
kahdeksan ohjaajaa, vastaava ohjaaja ja toimintaterapeutti seké& ydvalvoja. Perhekuntoutuksessa on
vakanssi my0s psykiatriselle sairaanhoitajalla, mutta tutkimuksen aikana vakanssilla oli

sosiaaliohjaaja. Tarvittaessa perhe voi tavata perhekeskuksen psykoterapeutteja.

Tyotd tehddan omalla persoonalla. Tyontekijoilla on erilaisia mieltymyksid ja kiinnostuksen kohteita.
Joku pit&4 erityisesti vauvaperheiden kanssa tyoskentelystd ja joku toinen teini-ikdisten kanssa

toimimisesta. TyoOntekijoilla on myo6s erilaisia vahvuuksia ja lisdkoulutuksia, esimerkiksi
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parisuhdekoulutusta tai koulutusta MIM-havainnointiin lapsen ja vanhemman vuorovaikutuksen

kuvantamiseksi.

Lapset kayvéat perhekuntoutuksen ajan péivakodissa tai koulussa. Vanhemman tai ainakin toisen
vanhemman on oltava perhekuntoutuksessa arkipéivisin, silla vanhempainryhmat pidetaan paivisin.
Joka perjantaina on “’perjantaipalaute”, missd kdydaan lapi kuluneen viikon tuntemuksia siitd, misséa
on onnistuttu, missé epdonnistuttu ja mita toivoisi. Sunnuntaisin kotiharjoittelun jalkeen on yhteinen
pirttikokous, jossa yhdessa mietitdén yhteistd olemista ja tapoja toimia toisten kanssa sek& sovitaan

kéytannon jutuista ja sdédnndista.

Kolmas vaihe, kotiin vietdva perhetyd alkaa laitosjakson jalkeen. Perheen tyontekijat vaihtuvat
silloin. Kotiin tulevat perhetyontekijat ovat olleet hoitoneuvotteluissa mukana laitosjakson
loppupuolella, jotta tyontekijavaihdos ei tapahdu yllattden. Perhetyon jakso kestdd noin nelja
kuukautta. Perhetyontekija tapaa perhettd noin kahdeksan tuntia viikossa. Tyontekijat voivat hyvin
joustavasti sopia tapaamisia myos iltaan tai viikonloppuihin, jos perheen tilanne sitd vaatii.
Perhekuntoutuksen perhetyontekijan tyopari saattaa tulla lastensuojelun tehostetusta perhetyosta.
Joskus, jos perheen tilanteen kannalta on jarkevampad, tyopari voi tulla paihdepuolelta tai

lastenpsykiatrian poliklinikalta.

Kuvio 1 Perhekuntoutuksen prosessin kolme vaihetta (Perhekuntoutuksen esite 2015)

Tehostettu
perhetyo kotona

Laitosjakso

-8vko, pe-su, vkoloput kotona

Aloitusjakso

- 1-2kk

-perhe ja stt kdyvat
tutustumassa

-strukturoitu alkuhaastattelu

-tavoitteista sopiminen

-perheiden yhteinen vierailu

-perhekohtainen tydskentely
(kuntoutussuunnitelma,3krt
arviointineuvottelut perheen ja
stt:n kanssa, perhetapaamiset,
erityistyontekijoiden tapaamiset,
laheisverkostotapaamiset,
yhteistyd pdivikodin ja koulun
kanssa)

-vertaistukea (ryhmat
vanhemmille, ryhmat lapsille,
lasten ja vanhempien
vuorovaikutusta tukevat
menetelmét, ateriat, ryhmadt,
retket)

-4kk
-kuntoutus jatkuu perheen kotona

-tyontekija tutustuu perheeseen jo
laitosjaksolla

-kuntoutus suunnitellaan perheen
jatarpeellisten yhteistydtahojen
kanssa

-tapaamisia 2-4kkrt/vko
(keskustelut, palveluohjaus,
verkostotyd)

-arviointineuottelu perheen ja stt:n
kanssa

-yhteinen suunnitelma jatkosta
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Perhekuntoutuksen tavoitteet

Laitosmuotoiseen perhekuntoutukseen ohjataan usein perheitd, joiden ongelmat ovat hyvin
monimutkaisia ja monisyisia ja joiden kohdalla sosiaalityontekija on arvioinut, etteivat kotiin vietavéat
palvelut riitd muutoksen aikaansaamiseksi. Perhekuntoutukseen ohjataan yleensd suuren huolen
perheitd, joissa on huostaanoton uhkaa ja lapsi tai nuori on saattanut olla sijoitettunakin. Tydskentelyn
tavoitteet ovat perhekohtaisia, silla perheiden tuen tarpeet vaihtelevat perheen tilanteen, perheen
koon, vuorovaikutusdynamiikan ja ongelmien suhteen paljon. Vanhemmalla voi olla
mielenterveysongelmia tai paihdeongelmaa, vanhemmuus voi olla hukassa, perheessa voi olla
vakavia vuorovaikutusongelmia, vékivaltaa, lapsen psyykkinen vointi voi olla huono tai vanhempi
voi olla niin vasynyt, ettei jaksa lahted ulos lasten kanssa tai ettd paivarytmi on mennyt sekaisin.
Arjen hallinnan haasteet ovat perheissé yleisid, mika vaikuttaa usein taloudelliseen parjaamiseen.

Palvelun tilanneella sosiaalitydntekijalla on omat toiveensa jakson tavoitteiksi ja perheelld omansa.
Lisaksi perheenjasenilla voi olla toisistaan eridvid tavoitteita, mik& voi vaikeuttaa tavoitteiden
hahmottamista. Tyontekijoillakin saattaa olla keskenddn hieman erilaisia tavoitteita riippuen
tyontekijan organisaatiosta ja tydskentelyn lahtékohdista; sosiaalityontekijalla, perhetydntekijélla ja
perhekuntoutuksen tyontekijalla voi olla keskenéan erilaisia nakemyksia siitd, mihin pyritaan ja milla
keinoin. (Hurtig 2010, 243).

Perhekuntoutuksen péadmaaria voi olla mm. vanhemmuuden vahvistaminen, arjen hallinnan
parantaminen, positiivisen vuorovaikutuksen lisaantyminen, perheen voimautuminen, yhteisen ilon
I0ytyminen, lapsen/nuoren koulunk&ynnin sujuminen, kodin saint6jen ja rutiinien luominen ja
paivarytmin k&antdminen. Tavoitteena on vahvistaa asiakkaiden tunnetta omasta eldménhallinnasta
ja toimijuudesta ja saada muutosta perhetilanteeseen. Perhekuntoutuksen aloitusneuvottelussa on
tarkoituksena saada yhteinen nakemys tavoitteista. Sosiaalitydntekijoilla saattaa olla hyvin abstrakti
ja yleinen toive muutoksen saamisesta perheen vuorovaikutuksessa. Vanhempi ja lapset saattavat
ahdistua, kun he miettivat, mika on riittdvdd muutosta ja mitd konkreettisesti pitdisi tapahtua.
Neuvottelussa toivottuja tavoitteita pilkotaan rajatummiksi, konkreettisimmiksi ja helpommin
ymmaérrettaviksi tavoitteiksi. On tarkeéd, ettd asiakas hyvaksyy ja ymmartad sovitut tavoitteet. Jos
asiakas itse ei née asetettuja tavoitteita yhtd&dn omana tai koe, ettd hénell& olisi tarvetta muutokseen
ehdotetulla saralla, tavoitetta ei todenndkdisesti saavuteta.

Tavoitteet ja muutosta vaativat asiat kirjataan perhekuntoutuksen suunnitelmaan ja niita kaydaan lapi
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perheen kanssa ja muutetaan konkreettisiksi asioiksi. Esimerkiksi arjen hallinnan tavoite voi olla “etta
lapset ovat kahdeksalta nukkumassa”. Sitten tydstetddn sitd, miten tahén padstaisiin. Tavoitteiden
lapikayminen tyGskentelyn aikana on térkedd, koska joskus kun asiakkailta on kysytty, mita
tavoitteita neuvottelussa sovittiin, he eivat ole muistaneet tai on selvinnyt, etteivat he olleet

ymmartaneet kaikkia tavoitteita.

Tyoskentelyn valineet

Perhekuntoutuksessa tehtyjen asiantuntijahaastatteluiden perusteella tyontekijoiden nakdkulmasta
tarkein tyomenetelmd on yhdesséd olemisen mallintaminen sekd perheen aito hyvéksyminen.
Asiakkaan kohtaaminen ja dialoginen vuorovaikutus ovat kaiken tydskentelyn pohjana. Yhteinen
arki, jossa tehd&an erilaisia asioita yhdessa, kuten ruokaillaan, katsotaan telkkaria, keskustellaan, ovat
niitd areenoita, joilla luottamusta ja yhteista ymmarrysta rakennetaan. Asiakkailla saattaa olla
lastensuojeluun liittyvida ennakkoluuloja ja pelkoja tai huonoja kokemuksia lastensuojelusta,
esimerkiksi he eivét ole kokeneet tulleensa aiemmin kuulluksi tai kohdatuksi. Perhetyontekijoiden
yhtend keskeisend tehtdvand on pikkuhiljaa rakentaa luottamusta asiakkaiden ja tyontekijoiden
valille. Usein luottamussuhteen rakentuminen alkaa jostain pienestd konkreettisesta asiasta, jossa
tyontekijat voivat olla avuksi. Perhetté ei kuitenkaan voida pakottaa ottamaan apua vastaan. Joskus
on kaynytkin, ettei vastentahtoisen asiakkaan kanssa tydskentely etene. Silloin j&& sosiaalityontekijan
paatettavaksi, mitd perheen kanssa tehddan. Vaihtoehtoina voi olla perhekuntoutuksen
keskeyttaminen ja kotiutuminen, jonkin muun tukitoimen hakeminen, lapsen tai nuoren Kiireellinen

sijoittaminen tai huostaanotto.

Perhekuntoutuksessa eletddn arkea yhdessa perheiden kanssa ja yhteisissa tiloissa vietetdén paljon
aikaa. Perhekuntoutuksen tyontekijoiden mukaan yksi tarkeimmisté asioista on arjessa oleminen ja
siind samanaikaisesti tapahtuva ohjaaminen, puuttuminen ja mallintaminen. Vaikka perheelle on
rakennettu viikko-ohjelma ja viikoittain on sovittuja tapaamisia lapsen ja vanhempien kanssa,
niin “hyvin usein ne parhaat jutut tulee spontaanisti puuttumisella ja esimerkkid nayttimalla”

(Asiantuntijahaastattelu 2016).

Perhekuntoutukseen kuuluu erilaisia ryhmid, joissa ollaan yhdessa ja joiden avulla tuetaan
vanhemmuutta ja perheen valista vuorovaikutusta. Vanhempainryhmassa vanhemmuutta kasitellaan
vanhemmuuden roolikartan avulla. Joka kerta ryhmassé annetaan vanhemmille tehtdvé, esimerkiksi

jos aiheena on ollut rajat, tehtdvana voi olla, ettd viikon aikana harjoitellaan rajaamistilanteita arjessa,
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ihan siita lahtien, miten lahted toisesta huoneesta ja menné lapsen luokse. Leikki-ikéisille lapsille ja
vanhemmille jarjestetdan kasikynkka -ryhmaa. Kasikynkén struktuuri on samantyyppinen joka kerta.
Ryhman tarkoituksena on tuoda turvallisuuden tunnetta lapselle. VVahan vanhemmille lapsille ja
heidan vanhemmilleen on suunnattu leikkiryhma. Leikkiminen, laulaminen ja askarteleminen on
hyvaa yhteista tekemistd, jonka kautta voidaan lisata positiivista vuorovaikutusta ja yhdesséoloa.
Lapsi-vanhempi -ryhmien tarkoituksena on, ettd vanhemmat harjoittelevat lapsen kanssa leikkimista
ja opettelevat leikkiin heittdytymistd. Leikkiminen ei ole kaikille vanhemmille helppoa tai itsestdén

selvéa, vaan taito, joka vaatii harjoittelua.

Joustavuus ryhmaén aiheissa on tarpeen, silla vélilla vanhempien tai lasten mielissa voi olla asioita,
jotka pitdd saada ensin kasiteltyd, esimerkiksi koko yhteiskuntaa jarkyttdva tapahtuma, kuten
kouluampuminen tai joku l&hipiirissd sattunut tilanne, vaikka, etti jossain perheessa on paadytty

sijoittamaan lapsi.

MIM-videoavusteisessa kuvauksessa on tarkoituksena arvioida vanhemman kykyé antaa hoivaa ja
lapsen kykya ottaa hoivaa vastaan sekd vanhempien ja lapsen kykya leikkisyyteen. Tavoitteena on
tukea vanhemman ja lapsen positiivista vuorovaikutusta ja osoittaa vanhemmille heidan
vahvuusalueitaan. Vanhemmille ja lapsille on eri ikéisille sopivia haastatteluita, kyselylomakkeita,
vahvuuskortteja ja perhetehtdvid, joiden avulla voidaan kartoittaa, millaista arki kotona on, millaiset

perheenjésenten vélit ovat, mik& toimii kotona ja mika ei.

Tyontekijoita ja asiakasperheitd koskee salassapitovelvollisuus. Toisten asioita ei saa jakaa ryhman
tai perhekuntoutuksen ulkopuolelle. Toisten kunnioittaminen ja hyvadksyminen ovat tarkeitd yhteison
toimivuuden kannalta. Tavoitteena on, ettei yhteisossé kukaan liittoudu ket&&n toista vastaan.

Paihteettomyys ja vakivallattomuus ovat ehdottomia.

Tyontekijat toimivat mahdollisimman avoimesti. Niinpd, jos tyontekijan pitdd olla yhteydessa
sosiaalityontekijaan, ensiksi keskustellaan vanhemman kanssa, misté aiheesta ja miksi néin tehdaan.
Tyontekijoilla on viikoittain kolmen tunnin mittainen tiimi, jossa kdydaan lapi perheiden tilanteita.
Paivittdin jokaisella on velvollisuus lukea paivittaiskirjauksia, joista ndkee, mitd perheen kanssa on
aikaisemmissa vuoroissa tehty. Tieto kulkee myds padivittaisissa tyontekijoiden vélisissa
keskusteluissa, esimerkiksi silloin, jos on tapahtunut jotakin, mista toistenkin tyontekijéiden olisi

hyvé olla tietoisia.
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Y hteistyd verkostojen kanssa

Sosiaalityontekijé osallistuu aloitus-, vali- ja lopetusneuvotteluun. Sosiaalityontekijan kanssa ollaan
titviisti yhteydessa, esimerkiksi jos perhekuntoutuksessa tai kotiin vietavan perhetyon aikana tulee
huolestuttavia tilanteita tai jos jokin asia vaatii sosiaalityontekijan péaatdstd tai apua.
Sosiaalitydntekijoiden vaihtuvuus on haaste tydskentelyssa. Perhe ei tunne uutta sosiaalityontekijaa,
eika uusi sosiaalityontekija tunne perhettd, mika voi vaikuttaa heidén valisen vuorovaikutussuhteen
syntymiseen, esimerkiksi asiakkaista tuntuu loukkaavalta, jos uusi sosiaalityontekija muistaa vaarin

perheen asioita.

Perhekuntoutuksessa ja perhetydssé ollaan palveluiden jarjestdmiseksi yhteydessa asiakkaan muihin
palvelutahoihin, kuten kouluun, paihdehuoltoon ja aikuispsykiatriaan, sosiaalitoimistoon, Kelaan ja
jarjestoihin.  Yhteistyd asiakkaan viranomaisverkostojen kanssa on tarkeda asiakkaan
kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin varmistamiseksi ja tukemiseksi. Asiakkailla ei valttdmatta ole tietoa
siitd, mihin palveluihin ja tukiin heilld olisi oikeus. Yhtend sosiaalityon ja perhekuntoutuksen
tehtdvand on auttaa perhettd selviytymaan arjen Kriiseista ja auttaa tarvittavien palveluiden ja tukien

saamisessa.

Kun asiakkaan kanssa selvitetadn tukia ja palveluita, tulee valilla esiin yhteiskunnallinen epéreiluus.
Monet asiakkaat eivét tiedd, mihin kaikkiin palveluihin olisivat oikeutettuja ja eivét siksi ole osanneet
hakea niitd. Joskus kay niin, ettd asiakas saa vélilla tarvitsemaansa palvelua, mutta jollakin toisella
kerralla taas hantd pompotellaan edestakaisin palvelujen vélilla. Té&té tapahtuu etenkin, jos asiakas
tarvitsee sekd péihde- ettd mielenterveyspalveluita. I1so ongelma on myds, etteivét asiakkaat saa
samanarvoista palvelua, vaan kaytdnnot voivat vaihdella paljonkin eri paikkakuntien, toimipisteiden

ja jopa saman toimipisteen tyontekijoiden vélilla.
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3. Organisaatioiden kehittaminen

Tassd luvussa késitelen ensin organisaation muutosta ja oppimista, jonka jalkeen keskityn
esittelemdédn  toimintajarjestelman  mallia. K&ytdn toimintajarjestelmédn mallia  apuna
analyysivaiheessa luokitellessani asiakaspalautteita toimintajarjestelman osa-alueiden mukaisesti.
Luvun viimeisessa osassa keskityn pohtimaan asiakaspalautteiden merkitystd toiminnan

kehittamiskohteiden tunnistamisessa.

3.1. Organisaatiot ja oppiminen

Organisaation maéritteleminen ei ole helppoa, vaikka suurin osa ihmisistd periaatteessa tietdd, mika
organisaatio on. Organisaatiolla on erilaisia maéaritelmid. Esimerkiksi Juutin (2006) mukaan
organisaatio voidaan maédritelld “ihmisten muodostamaksi yhteistoimintajéarjestelmaksi tiettyjen
pddmaédrien saavuttamiseksi ja jossa toiminnalla on ennalta laaditut ja usein toistuvat muotonsa”.
Organisaatioita on tutkittu klassisissa teorioissa suljettuina jarjestelmind ja huomio kiinnitettiin
sisdisten toimintojen tehokkuuteen. Systeemisessd ndkokulmassa taas korostetaan organisaatioiden
ymparistdjen monimutkaisuutta ja sitd, ettd organisaatiot ovat jatkuvassa vuorovaikutuksessa eri
toimijoiden ja ymparistdjen kanssa. Organisaation on mukauduttava ja muokattava toimintaansa
ympariston vaatimusten mukaisesti. (Juuti 2006, 204-206.) Se, millaisena organisaatiota
tarkastellaan, vaikuttaa myos siihen, mitka asiat ndhdaan tarkeina kehittdmisen kohteina ja millaista

oppimista organisaatioilta odotetaan.

Tassa tutkielmassa organisaatio ndhdaan systeemiteoreettisesti avoimena jarjestelmand, joka on
jatkuvassa vuorovaikutuksessa ympariston ja muiden toimijoiden kanssa ja jossa muutokset yhdessa
toiminnan osa-alueessa vaikuttavat kaikkiin muihinkin osa-alueisiin ja koko organisaation

toimintaan.

Organisaatiot ja niiden toimintaymparisto ovat jatkuvassa liikkeessa ja muutoksessa, haluttiin sit4 tai
ei. Organisaatio on luonteeltaan dynaaminen, joten samanlaisena pysyminen on harvoin mahdollista
tai edes tarkoituksenmukaista. Usein muutos on pienté viilausta, joskus taas isoja mullistuksia. Jotta
toiminta olisi tarkoituksenmukaista jatkuvasta pienesta tai isosta muutoksesta huolimatta, sité tulee
arvioida erilaisten palautteiden avulla, tuli palaute asiakkailta, tyontekijoilté tai mista vaan. Palautetta
ei voi kuitenkaan kayttaa sellaisenaan toiminnan muuttamiseen, vaan sité pitéa peilata toiminnalle

asetettuihin tavoitteisiin ja tarkoitukseen. Jos organisaatiossa tehdd&n muutoksia ilman tietoa ja
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osaamista, tuloksena voi olla hairididen ja virheiden lisdédntyminen. Toiminnassa esiintyviin
hairidihin ja ongelmakohtiin tulee suhtautua tarpeellisena palautemekanismina, joka kertoo
muutoksen ja uusien toimintamallien tarpeesta. (Putz, Schilling, Kluge & Stangenberg, 2012, 512.)

Ristiriitojen ja jannitteiden tunnistaminen tarjoaa mahdollisuuksia toiminnan korjaamiseksi.

Organisaatioiden ja yhteistjen toimivuus ei ole itsestdanselvyys, vaan toimivuuden yll&pitaminen
vaatii jatkuvaa toimintaa ja tasapainoilua. Organisaation toimintaymparistd muuttuu ja kehittyy
jatkuvasti ja sen vuoksi organisaation tulee kyet& uudistumaan ja muuttumaan ympariston tarpeita
vastaavaksi. Organisaation muuttaminen ja kehittdminen ei tapahdu itsestéan, vaan vaatii tietoa, taitoa
ja suunnitelmia niin, ettd mennyttd ja nykyista toimintaa reflektoidaan suhteessa asetettuihin
tavoitteisiin ja pohditaan, mihin suuntaan toimintaa tulisi kehitta4 ja millaisia asioita tulisi huomioida.
Muutos ei ole ainoa vaihe, jossa tarvitaan tyota ja suunnittelua, vaan paikallaan pysyminenkin vaatii
monenlaisia toimintoja. (Vataja, 2012, 249.) Tasapainon jatkuva vaihtelu ja tasapainoilu johtavat
siihen, ettd organisaation toiminta on aina pienessd, jatkuvassa liikkeessa. Organisaatioiden
muutokset ovat luonteeltaan poliittisia; vaihtelu ja tasapainoilu tapahtuvat erilaisten intressien ja
tarpeiden vélisessa valtakamppailussa ja neuvottelussa. Vastakkaiset muutospaineet voivat johtaa
tasapainotilaan, vuoroittaiseen vaihteluun, hajautumiseen tai kaoottiseen ja keskenerdiseen tilaan.
(Van de Ven & Poole, 1995, 535.)

Organisaatiota voidaan tarkastella mekaanisena ja yksinkertaisena koneena tai systeemisend ja
kokonaisvaltaisena eldavana organismina. Nékemys organisaatiosta koneena ei juurikaan sovellu
nykymaailmaan, vaan jatkuva oppiminen ja sopeutuminen on nykyorganisaatioiden elinehto.
Oppiminen voi olla reagoivaa, ennakoivaa, toimintaoppimista ja kyseenalaistavaa. Reagoiva
oppiminen on reagoimista kohdattuun asiaan tai ilmidén. Toimintaa ja sen tulosta arvioimalla tehd&an
johtopaéatoksia, jotka voivat vaikuttaa tulevaisuuden paatoksiin. Ennakoivassa oppimisessa pyritdan
ennakoimaan tulevaisuuden skenaarioita ja arvioimaan, miten erilaiset suunnitelmat, visiot ja
toimintatavat toimisivat. Toimintaoppimisessa pyritaan ratkaisemaan ryhmassé kaytannén ongelmaa.
Ratkaisuehdotusta kokeillaan kéaytanndssd ja arvioidaan sen toimivuutta. Kyseenalaistavassa
oppimisessa kyseenalaistetaan ja arvioidaan koko toimintamallia ja sen toimivuutta.
(Sydanmaanlakka 2012 35-36.)

Oppiva organisaatio ndhdaan kokonaisuutena ja oppimiseen vaikuttavat sekd organisaatiotason etté
yksilétason tekijat. Organisaatiotason tekijoita ovat rakenteiden ja systeemien tietoinen johtaminen,

yhteinen suunta, esteiden tunnistaminen, keinojen rakentaminen sekd arviointi ja palkitseminen.
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Yksil6tason tekijoita ovat ihmisten ja heidan oppimisen johtaminen, yksilon motiivit ja tavoitteet,
esteiden tunnistaminen, keinojen valinta seké yksildiden itsearviointi ja ryhméarviointi. (Moilanen
2001, 74-77.) Jotta organisaatio voi kehittya tarkoituksenmukaisesti silla taytyy olla kaikilla tasoilla
selva nakemys ja suunta siita, minne ollaan menossa ja minne halutaan mennd, muuten organisaation
eri tasot voivat vetda kehitysta eri suuntiin. Yhteisen suunnan pitdmiseksi johtajuus ja viestinta ovat

tarkeita.

Erilaiset kehittamisprojektit ovat nykyisissa organisaatioissa yleisi, silla jatkuva toimintaympariston
muutos ja teknologian kehittyminen vaativat organisaatioilta kykya muuttua ja kehittya.
Kehittamistyd voi olla kuitenkin epajohdonmukaista, kun tarjolla on monia erilaisia kehittdmisen
muotoja. Loppujen lopuksi ne kehittdmistavat leviavét, joilla on pystytty lieventamadn tai
ratkaisemaan organisaation ongelmia. Kehittdamistyon epdjohdonmukaisuutta voi selittdd ainakin
osittain, ettd tyén olosuhteet ovat muuttuneet niin paljon, etteivat perinteiset kehittdmistavat vastaa
nykyisiin kehittdmisen haasteisiin. (Virkkunen, Ahonen, Schaupp & Lintula 2010, 10.) Aikaisemmin
painopiste oli instituutiokeskeinen toimintaprosessien parantaminen, mutta nykyaan l&htdkohtana on
yh& enemmén kansalaisten tarpeisiin vastaaminen kokonaisvaltaisesti, mik& usein vaatii eri
organisaatioiden osaamista ja voimavaroja. Samalla suunnittelun, kehitystyon ja tuotannon vélinen
yhteys vahvistuu ja tiivistyy, silla kaikkien organisaation toimijoiden tietoa tarvitaan toiminnan
kehittdmisessd. (Virkkunen, Ahonen, Schaupp & Lintula 2010, 32-33.) Kyetékseen vastaamaan
nopeasti ja tuottamaan luovia ja kokonaisvaltaisia ratkaisuja asiakkaiden tarpeisiin organisaatioilta

vaaditaan yha parempaa kykya hyodyntéa eri toimijoiden tietoa, osaamista ja oppimista.

Organisaation oppimisen kannalta on tunnistettava organisaation oppimista ja kehitystd estavia
tekijoitd. Sellaisia voivat olla motivaation ja selkeiden tavoitteiden puute, urautuminen,
havainnoinnin kapeutuminen, heikkojen signaalien huomaamatta jaaminen, ristiriitaisuudet, ajan ja
tiedon puute tai tieto ei kulje, uuden tiedon ja kaytannon kayttéonoton kesken jaaminen tai sen
soveltamista toimintaan ei tueta. (Sydanmaanlakka 2012, 45.) Esteend voivat olla my6s perinteiset
ajattelu- ja toimintamallit, toisenlaista toimintaa tukevat rakenteet, tiedonkulun rajoitteet ja
vadranlainen arviointi- ja palkitsemisjarjestelma, kirjoittamattomat s&&nnot, yhteisen suunnan tai
tavoitteen puuttuminen ja tyotilajarjestelyt. Organisaation rajoitteet ja hidasteet ovat
organisaatiokohtaisia ja vaativat organisaation tilanteen Kriittistd analysointia ja tarkastelua.
(Moilanen 2001, 93.)

Kun tiedetddn, mihin suuntaan organisaatiota halutaan kehittdd, on mietittdv4, miten oppimista
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tuetaan. Erilaisia oppimisen keinoja ovat muun muassa koulutukset, projektit, kokemuksesta ja
tekemallda oppiminen, erehdyksestd oppiminen ja toisilta oppiminen. Koulutukset ovat hyvia
tiedonl&hteitd uuteen asiaan perehtymisessd, mutta yhta tarkedd on tukea oppimista ja uuden tiedon
soveltamisessa tyon k&ytannoissé. (Moilanen 2001, 95-96.)

3.2. Toimintajarjestelman malli

Tyon kehittdmisessd on otettava huomioon koko systeemi ja se, kuinka systeemin eri osat ovat
yhteydessé toisiinsa ja kuinka muutos yhdessé osa-alueessa vaikuttaa muihin osa-alueisiin. Kaytén
tassa tutkielmassa toimintajarjestelmén mallia analyysin apuna palautteiden siséllon kohdentamisessa
jarjestelman eri osa-alueisiin, jotta pystyisin hahmottelemaan osa-alueiden sisalla tai valissa olevia

jannitteitd ja kehittdmiskohteita.

Engestrémin (1995) mukaan kehittdva tyontutkimus ja toimintajarjestelméan malli perustuu
Vygotskyn (1978) kehittdmalle ajatukselle kulttuurisista artefakteista ja toiminnan valittyneisyydelle,
esimerkiksi toimintaa valittavat kieli, kulttuuriset merkitykset ja tyokalut sekd Leontjevin (1977)
toiminnanteorialle, jossa erotellaan teko ja toiminta toisistaan. Toiminnan tyokalut ja merkitykset
mahdollistavat sen, etté tekija pystyy suunnittelemaan ja ohjaamaan toimintaa ja siihen liittyvia tekoja
kohti tiettya tavoitetta ja tarkoitusta. (Engestrom 1995, 41-44.)

Toimintateoria on kohdeorientoitunutta tutkimusta ihmisen toiminnasta, jossa toiminnan tavoitteena
on muutoksen tuottaminen kohteessa. Tekijalld on kaytettavissa valineitd kohteen muokkaamisessa
ja tulosten saamisessa. Eri toimintajérjestelmissa tavoitetta ja kohdetta voidaan tulkita eri tavoin,
esimerkiksi vanhemmuuden tukeminen voi tarkoittaa eri asioita opettajalle ja laakarille.
Toimintajérjestelman malli perustuu sosiokonstruktiiviselle nakemykselle maailmasta. Tietoa ja
ymmaérrystd maailmasta rakennetaan vuorovaikutuksessa ja ei ole olemassa yhté4 oikeaa vastausta,
vaan ihmisilla voi olla erilaisia ndkemyksid totuudesta. (Engestrom 1995, 48-49.) Né&kemysten
moninaisuus voi yhdessa luoda uudenlaisia totuuksia ja ratkaisuja sen sijaan, ettd vain yksi
ammattilainen voisi ratkaista systeemin ongelman. Tietoa pitad kerata useasta eri ndkokulmasta, jotta
voidaan luoda strategiaa muutokselle ja jotta syntyisi uusia ideoita ja kaytantja toiminnan

parantamiseksi ja tavoitteiden saavuttamiseksi. (Greenhouse 2013, 410.)



20

Toimintajérjestelméssd tarkastellaan ty6td sen toteuttamiseksi tarvittavien osa-alueiden
kokonaisuutena. Toimintajarjestelman osat muodostuvat tekijasta, valineistd, sdannoista, yhteisosta,
tyonjaosta, toiminnan kohteesta ja tuloksesta. Nama kaikki osa-alueet ovat vuorovaikutussuhteessa
toistensa kanssa, eli muutos yhdessd osa-alueessa vaikuttaa kaikkiin toimintajérjestelméan osiin.
Toimintajérjestelmd on myods aina vuorovaikutuksessa toisten toimintajarjestelmien kanssa.
(Engestrém, 1995, 53-58.) Toimintajarjestelman mallin avulla voidaan tarkastella tydssa tapahtuvia
muutoksia ja arvioida niiden vaikutuksia tydn muihin osa-alueisiin ja sitd, miten muutos voi vaikuttaa

koko toimintaan.

Toiminta on monimutkainen ja monikerroksinen systeeminen kokonaisuus, jonka sisalla on monia
toisiinsa vaikuttavia osia ja ristiriitoja. Toimintajarjestelmdssé tekijalla tarkoitetaan yksiloa tai
ryhmaa, jolla on toimijuutta toimintajarjestelmassa. Toiminnan kohteella tarkoitetaan asiaa, jota kohti
toiminta on suuntautunut ja jota pyritaan tyostaméaan tavoitteellisesti tarkoituksenmukaisten tulosten
saamiseksi. Esimerkiksi perhekuntoutuksessa toiminnan kohteena on perhe ja tavoitteena on saada
muutosta perheen dynamiikassa ja vuorovaikutuksessa. Toiminnan valineilld tarkoitetaan niin
mentaalisia kuin materiaalisia kulttuurisia artefakteja, kuten tyokaluja, ké&sitteitd ja merkityksié,
joiden avulla voidaan muovata tekijan, kohteen ja yhteison valistd vuorovaikutusta. Toimintaa
maéadrittelevat ja vélittavat sovitut saannot ja tydnjako sekd yhteisd, joka muotoutuu toimintaan
osallistuvista yksiloistd. (Engestrom 2004, 9). Toimintajarjestelmat ovat vuorovaikutuksessa eri
toimintajarjestelmien kanssa ja samanaikaisesti samassa tilanteessa on useampia toimintajarjestelmia,
esimerkiksi luokassa on yhté aikaa opettamisen toimintajarjestelma, jossa opettaja on tekijana sekéa

oppimisen ja opiskelun toimintajérjestelmé, jossa opiskelijat ovat tekijoina.

Tasséa tutkimuksessa perhekuntoutuksen toimintajarjestelmé&éd tarkastellaan instituution ja
tyontekijoiden nakdkulmasta, jossa toiminnan kohteena ovat asiakasperheet ja tavoitteena on perheen
hyvinvoinnin lisédminen ja lapsen kasvun ja kehityksen turvaaminen. Samanaikaisesti
perhekuntoutusta voitaisiin tarkastella asiakkaiden toimintajarjestelmastd ké&sin, jolloin tekijoina
olisivat asiakkaat ja kohteena voisi olla vanhemmuuden taitojen oppiminen ja jossa perhekuntoutus

olisi véline, jolla vaikutettaisiin asiakkaan ja taitojen oppimiseen.

Toimintajérjestelméan vaikuttavat erilaiset intressit, nakokulmat ja traditiot, jotka johtavat siihen, etta
koko jarjestelmd on koko ajan liikkeessd ja muutostilassa. Toimintajarjestelma kantaa sisalld&dn omaa
historiaansa, joka nékyy s&énnoissd, kdytannoissd, tavoitteissa, joita uusinnetaan ja muokataan niin

toimintajarjestelman sisdisissa kuin ulkoisissa vuorovaikutuksissa. (Engestrom 1995, 62-63.)
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Toimintajérjestelméan  moni&énisyys rakentuu historian, nykyisyyden ja tulevaisuuden
ulottuvuuksissa, erilaiset tavoitteet, ndkokulmat ja intressit muokkaavat ja ohjaavat jarjestelman
kehittymistd ja muutosta. Monidanisyys luo ristiriitoja, jotka mahdollistavat oppimisen ja muutoksen,
mutta jotka voivat toisaalta myos aiheuttaa konflikteja ja h&irioit4. (Engestrém 1995, 48-50.)

Toimintajérjestelmén  analyysiin ~ kuuluu  ristiriitojen  ja  jannitteiden identifioiminen.
Toimintajérjestelman sisalla ja sen naapurijarjestelmien valille kehkeytyy jatkuvasti systeemisia
ristiriitoja, silla toiminta on koko ajan alituisessa liikkeesséa (Engestrom, 2004, 11). Ristiriidat voivat
nékya toiminnassa ns. kaksoissidoksina. Kaksoissidoksilla tarkoitetaan tilanteita, joissa toimintaan ja
tekoihin on yhté aikaa vaikuttamassa kaksi taysin vastakkaista ja toisensa poissulkevaa tavoitetta,
jolloin tyontekijalla voi olla kaytettdvissdédn vain huonoja ja vield huonompia ratkaisuja eiké
vallitseva jarjestelma pysty tarjoamaan tilanteeseen ratkaisua. (Virkkunen, Ahonen, Schaupp &
Lintula 2010, 60.)

Ensimmaisen asteen ristiriita kuvastaa toiminnan jokaisen osa-alueen sisdista ristiriitaisuutta eli
kaikessa on aina hyvét ja huonot puolensa, jotka mahdollistavat tiettyd toimintaa, mutta rajoittavat
toista. Toisen asteen ristiriita kuvaa uuden ja vanhan elementin vélisid jannitteitd. Kun
toimintajarjestelméssa muutetaan jotain osa-aluetta, esimerkiksi otetaan kéyttéon uusi véline, muut
osa-alueet pyrkivat séilymaan ennallaan. Tdma aiheuttaa jannitteitd, kun vanhat sdannot ja tyonjaot
eivat tue tai sovi uuteen tilanteeseen. Kolmannen asteen ristiriita kuvastaa vanhan ja uuden
toimintamallin valista Kitkaa. Uusi toimintamalli ei siirry kaytantoon vaivattomasti, silla vanhat
kaytannot eivat havia, vaan jadvat vaikuttamaan organisaation toimintaan. Neljannen asteen ristiriita
kuvastaa toimintajarjestelman ja muiden jarjestelmien vélisia ristiriitoja. Organisaation uudet
toimintatavat aiheuttavat kitkaa toisten toimintajarjestelmien kanssa toimittaessa. (Engestrom, 1995,
62-67.) Ristiriitojen aiheuttamat hairiét johtavat kriiseihin ja muutoksiin. Muutokset eivat ole
valttdmatta myonteisid, eikd ole olemassa yhteista kehityksen mittapuuta, joka kertoisi tietyn
kehityksen ja muutoksen olevan hyvaa tai huonoa. Neuvottelu muutoksen siséllosté ja suunnasta on
oleellinen osa kehitysta. (Engestrom, 2004, 12-13.) Toimintajarjestelman mallia voidaan kayttaa
myds sen arvioimiseen, millaisia ristiriitoja tyohon tehtdvd muutos voi aiheuttaa eri osa-alueiden

valilla.

Toimintajérjestelman kokonaisvaltainen muutos perustuu ekspansiiviselle oppimiselle, jolloin
oppiminen ei etene suoraviivaisesti valmiita vastauksia sisaistdmalld, vaan sykleissa, joissa valilla

menn&én eteenpdin ja vélilla taaksepdin. Ekspansiivisessa oppimisessa tavoitteena on oppia jotakin,
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mika ei ole viel& olemassa. Muutoksen ja oppimisen lahtokohtana on toimintajarjestelman ristiriitojen

ja mahdollisuuksien analysointi ja sen jalkeen erilaisten ratkaisujen hahmottaminen.

Ekspansiivisen oppimisen sykli rakentuu erilaisista vaiheista: kyseenalaistaminen, analyysi, uuden
ratkaisun mallintaminen, uuden mallin tutkiminen, uuden mallin k&yttéonotto, prosessin arviointi,

uuden kdytannon vakiinnuttaminen.

Vilineet

Tulos

Saannot Yhteiso Tyonjako

Kuvio 2 Toimintajarjestelméan osa-alueiden vuorovaikutus ja yhteistyokumppaneiden

toimintajarjestelmat. (Engestrom, 1995)

Ristiriidat ja jannitteet voivat aiheuttaa organisaatiossa kriiseja tai ainakin heikentaa tydskentelyd, jos
nithin ei kiinnitetd huomiota ja niitd ei pyritd ratkaisemaan. TyOn ristiriitojen tunnistaminen
mahdollistaa my0ds tyon kehittdmisen ja toiminnan parantamisen. Sen vuoksi organisaatiolta ja
organisaation kaikilta toimijoilta vaaditaan kykya reflektoida toimintaansa ja hyodyntédd saamaansa

palautetta reflektoinnissa.

Toiminnanteorian ja siihen perustuvan toimintajarjestelman mallin vahvuus on, ettd ne ottavat
huomioon oppimiskokemukset ja oppimisen vaikutukset kaytantdjen muuttamiseen (Meyers & Lees
2013, 666). Eri toimintajarjestelmien yhteistoiminnan tarkoituksena on ymmartéé ja luoda dialogia
useiden ndkdkulmien kautta ja sitd kautta vahvistaa toimintajarjestelmien vélistad vuorovaikutusta ja

yhteistyota. Erilaisille ideoille ja nakemyksille altistuminen mahdollistaa jarjestelmien jannitteiden
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reflektoimisen ja motivoi muutoksen aikaansaamista ja oppimista. Yhteiso ja sen tyonjako ratkaisevat
suurelta osin, mitka yhteistoiminnan kautta syntyneet ideat ja toimintatavat juurtuvat arjen
kaytantoihin. (Meyers & Lees 2013, 680.)

Toimintajarjestelman Kkritiikki ja rajoitteet

Toimintajéarjestelméan malli on toiminnanteorian sovellus, jota kdytetddn systeemin analyysin
metodina. Bakhurst (2009) on kritisoinut toiminnanteoriaa ja toimintajarjestelmaa siitd, etta se on
loppupeleissa vaan yksinkertaistettu malli, jolla ei voida selittéa tai ennakoida tulevaa. Malli toimii,
kun toiminnalla on tarkasti maaritelty kohde ja toimijat seké selkeé késitys siitd, mitka asiat toimivat
toimintaa vélittaving artefakteina. Esimerkiksi teoria soveltuu terveydenhuollon, opetustilanteiden ja
erilaisten tydpaikkojen toiminnan tarkasteluun. Kuitenkin on monia toiminnan muotoja, joissa teorian
tai toimintajarjestelmén mallin soveltaminen ei tuota lisda tietoa toiminnasta. Esimerkiksi jos
haluttaisiin tarkastella koiran ulkoiluttamisen tai lounastamista ystavien kanssa, niin téllaisen
toiminnan tarkastelussa toimintajérjestelmén mallin anti on vahadinen. Tdman takia Bakhurst (2009,
206-207.) argumentoi, ettd toimintajarjestelméan malli on universaali, mutta sisélloltaan
merkityksetdn heuristiikkaan, eli epaformaaleihin ongelmanratkaisukeinoihin tai séantéihin

perustuva skeema, joka toimii vain tietynlaisten toimintojen mallintamisessa.

Toimintajérjestelma keskittyy erityisesti jannitteisiin ja ristiriitoihin, mika rajoittaa mallin ja teorian
potentiaalia. Yksildiden persoonallisuuksien, kayttaytymisen ja motivaation vaikutus oppimisessa ja
muutoksessa jaa véahdiselle huomiolle toimintajarjestelméan mallissa. Yksildiden uskomusten,
asenteiden ja arvojen huomioon ottaminen mahdollistaisi syvemman ymmarryksen siitd, mitka tekijat

Vvoivat estéé tai edistdd muutosta ja oppimista. (Meyers & Lees 2013, 680.)

3.3. Kehittdmiskohteiden tunnistaminen ja asiakaspalautteen hyddyntaminen

Systeemiteorian keskeisimpia késitteitd on palaute, jonka avulla toimijat saavat viesteja siit,
millaisia korjaavia toimenpiteitd tasapainon saavuttamiseksi pitdd tehda suhteessa ymparistéonsa.
Palautteen avulla saadaan elintarke&a tietoa toiminnan onnistumisesta ja vaikutuksista. Organisaatio
tarvitsee toimivat ja suunnitellut palautejarjestelmét, joiden kautta niin arjen tilanteissa saatavaa kuin
jalkikateen kerdttyd palautetta pystytddn systemaattisesti kerddméan ja hyddyntdméan toiminnan

kehittdmisessd. Osallistuminen, tutkimusavusteinen kehittdminen ja yhteisty® eri organisaation
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tasojen valilla on tarkedd rationaalisen tiedonihanteen ja organisaatioiden arjen monimutkaisuuden
yhdistamiseksi. (Juuti 2006, 259-261.) Palautteita saadaan organisaation eri tasojen toimijoilta seka

yhteistyokumppaneilta ja asiakkailta.

Arantolan (2006, 51) mukaan on kolmenlaista asiakkaisiin ja asiakaslédhtoisyyteen liittyvaa
tiedonhallinnan aluetta: tieto asiakkaille, tieto asiakkaista ja tieto asiakkailta. Asiakkaiden tulee saada
tietoa helposti ja heidan padsynsé tiedonléhteille tulee sujua saumattomasti. Organisaatiolla tulee olla
myo0s tietoa asiakkaista, jotta se kykenee vastaamaan heidan tarpeisiinsa ja kohdentamaan palvelut
niitd tarvitseville. Organisaatio voi saada nditd tietoja muualtakin kuin asiakkailta, esimerkiksi
yhteistyokumppaneilta. Tasséa tutkimuksessa oleva perhekuntoutuksen organisaatio saa asiakkaista
tietoa lastensuojelun sosiaalityontekijoiltd, jotka ovat lahetténeet tarpeelliseksi katsomansa tiedot ja
lastensuojelun asiakassuunnitelman laitokseen. Lastensuojelun sosiaalityontekijdn tehtdvana on

my0s antaa informaatiota asiakkaille perhekuntoutuksesta.

Asiakkailta keratddn tietoa heidan kokemuksistaan palveluista, jotta toimintaa voidaan kehittaa.
Asiakastietoa ja ymmaérrysta asiakkaista voidaan kayttdd hyodyksi uusien palveluiden ja tuotteiden
kehittdmisessd ja innovoinnissa, organisaation strategiatydssa historian ja tulevaisuuden
tarkastelemisessa, asiakasryhmien johtamisessa, tavoittamisessa ja kohdentamisessa. Asiakastietoa
voidaan hyddyntdd monella eri tasolla organisaation hallinnossa seka tydntekijéiden osaamisen
kehittamisessé arjen palvelutilanteissa. (Arantola 2006,77-96.) Kaupallisilla aloilla asiakaspalautteita
kaytetdan tuotteen ja palvelun kehittdmiseksi sellaiseksi, ettd asiakkaat jatkaisivat asiakkaina ja etta
heidat saataisiin sitoutettua organisaation palveluihin. Negatiivisen palautteen antajat ja yleisestikin
asiakaspalautetta antavat asiakkaat ovat sitoutuneita organisaatioon. Asiakaspalaute voi olla
sisall6ltaan positiivista, negatiivista ja kehitysehdotuksia antavaa. (Arantola 2006, 151.)

Asiakaspalautteen tarkoituksena on saada tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesté ja ajatuksista. Se, miten
organisaatio hoitaa asiakaspalautteen, erityisesti reklamaatiot, vaikuttaa siihen, suosittelisiko asiakas
tuotetta tai palvelua muille. Kaikissa organisaatioissa tehdaan virheitd. Silla, miten organisaatio
reagoi naissé tilanteissa, on suuri merkitys. Jos reklamaatioon vastataan asiallisesti ja
oikeudenmukaisesti, asiakas on tyytyvéinen ja hanen luottamuksensa organisaatioon sailyy. Sen
sijaan asiakkaat, jotka eivat valita tehdyisté virheistd, pysyvét tyytymattdmina ja mahdollisesti eivat
enda kaytd organisaation palveluita. He eivat mydskaan luota organisaatioon ja jakavat huonoja
kokemuksiaan tuttavilleen. (Kau & Loh 2006, 108-109.) Jos asiakkaat eivat anna palautetta, virheiden

korjaaminen ja toiminnan kehittdminen on melkein mahdotonta. Virheitd on vaikea korjata, jos niista
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ei olla tietoisia. Organisaation tulisikin yrittdd tehdd asiakaspalautteen antaminen helpoksi, jotta
palautetta hyvistd ja huonoista asioista saataisiin mahdollisimman paljon. Asiakaspalautteesta ei

kuitenkaan ole hyoty4, jos organisaatiolla ei ole jarjestelmallista tapaa kasitella sita.

Sosiaalialan palvelujen kehittdmisesséd voidaan hyoddyntdd myods tanskalaisen tutkijan Hanne
Krogstrupin kehitettdmaa BIKVA- arviointimenetelméa (Brugerinddragelse i Kvalitetetsvurdering,
eli asiakkaiden osallisuuden laadunvarmistus), jonka laht6kohtana on oppimisprosessi ja yhteisen
todellisuuden rakentaminen eri toimijoiden valille. BIKVA-malli etenee neljan vaiheen kautta.
Ensimmaisessd vaiheessa haastatellaan asiakkaita ryhmé- tai yksilohaastattelussa ja toisessa
vaiheessa haastatellaan kenttatydntekijoita ja keskustellaan asiakkaiden kokemuksista. Kolmannessa
vaiheessa johtoportaan henkilGitd haastatellaan asiakkaiden ja kenténtyOntekijéiden antamista
palautteista. Neljannessé vaiheessa kaikki tieto kerdtd&n yhteen ja arvioidaan saatuja tuloksia. Bikva-
mallin kautta saadaan tietoa eri nakdkulmista ja se mahdollistaa hypoteesien kyseenalaistamisen ja

uusien kysymyksenasettelujen muotoilun. (Hégnabba 2008, 84-85.)

Hyvien kehittdmisideoiden saamiseksi asiakkaalta pitdd osata kysyd oikeita kysymyksia.
Organisaation pitaa tietdd, mitd varten asiakaspalautteita pyydetddn ja millaista tietoa halutaan. Se,
mitd kysytaan, madarittad, millaisia vastauksia saadaan ja mistd aiheesta. Luotettavin asiakaspalaute
saadaan saman tien. Mitd myéhemmin palaute annetaan, sitd enemmaén siihen vaikuttavat asiakkaan
mielikuvat ja uskomukset ja vaarin muistamiset, jotka voivat varittd4 kokemusta (Mattinen 2006, 66-
68.) Asiakkailta saadaan palautetta myds jokapéivaisissa tilanteissa kuuntelemalla ja havainnoimalla.
Arjen tilanteissa saadut palautteet ovat osa tydntekijan oppimista ja kehittymistd, mutta ne voisivat
auttaa my0s organisaation oppimista, jos niita kirjattaisiin systemaattisesti ylés ja hyddynnettéisiin

toiminnan kehittdmisessa.

Tassa tutkielmassa keskitytadan asiakkaiden antamaan palautteeseen ja kokemuksiin. Asiakkaiden
aanen mukaan ottaminen voi tuoda sellaisia ndkdkulmia ja ajatuksia, joita ei muuten tulisi esille tai
ajatelleeksi. Koska perhekuntoutuksen toiminnan tarkoituksena ja perustana on saada asiakkaiden
tilanteeseen sellainen muutos, ettd lapsi tai lapset voisivat jatkaa asumista kotona, on asiakkaat
otettava mukaan tyon kehittdmiseen. Asiakaspalautteet tarjoavat mahdollisuuden tarkastella myds
palveluiden vaikuttavuutta, silla asiakkaat osaavat kertoa, onko palveluista ollut hydtya ja onko
heidan elaméasséén tapahtunut muutosta. (Hokkanen 2016, 116.) Tyo6ta ei kuitenkaan voi kehittédé
pelkastédan asiakaspalautteiden perusteella, koska ne ilmaisevat vain yhden nakékulman organisaation

toiminnasta.
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Tyon arvioinnin ja kehittdmisen kannalta asiakkaiden ja sosiaalipalveluiden tyontekijoiden
nékemykset ovat oleellisia, mutta myos yhteistyokumppaneiden nékemyksistd voi saada kuvaa
sosiaalipalvelujen toimivuudesta, siitd mika yhteistyokumppaneiden ndkokulmasta toimii ja mika ei.
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4. Sosiaalialan kehittdmisen haasteita

Tassé luvussa tarkastelen aiemman tutkimuksen ja Kirjallisuuden perusteella sosiaalityon jannitteita
ja kehittdmiskohteita. Sosiaalialalla on tietyt tavoitteet ja reunaehdot, jotka luovat tytskentelylle ja
sen onnistumiselle omanlaisensa haasteet. Sosiaalialalla myds toiminnan tavoitteissa voi olla

ristiriitaisuuksia, jotka nakyvat sosiaalialan arjessa, kuten tuen ja kontrollin ristiriita.

4.1. Asiakaslahtoisyyden ja vuorovaikutuksen haasteita

Sosiaalialan kdaytannon tydssa on jo lahtokohtaisesti ristiriitoja ja eri suuntaan vetéavia intresseja ja
tavoitteita. Ristiriidat voivat olla arjen tyossa péivittdisia, jolloin tyontekij6iltd vaaditaan kykyéa
tasapainoilla niiden valissa. Joskus saattaa tuntua, ettei hyvié ratkaisuja ole tarjolla.

Ei ole kuitenkaan yhdentekevaa, kuka on tutkimassa sosiaalipalvelujen jarjestelmaa ja minkélaisesta
positiosta sitd lahdetadn kehittdmaan. Kehittdmisen nakokulmat ja tavoitteet voivat olla hyvin
erilaisia riippuen siitd, tarkastellaanko palvelujérjestelmdd ja toimivuutta hallinnollisesta
nakokulmasta, sosiaalityon nékdkulmasta vai asiakkaiden nékokulmasta. Kroger (2004) tuo
artikkelissaan Sosiaalipalvelujen tutkimus ja sosiaalityd esille, ettd vaikka palvelujérjestelmé on
sosiaalitydn kohde, menetelmd ja konteksti, niin se on pikemminkin ollut tutkimus- ja
kehittdmistiedon kayttdja tuottajan sijaan. Yleensa kehittdmistiedon tuottajana ovat olleet sosiologit
tai sosiaalipoliitikot, jotka eivat valttaméattd ole kiinnostuneet sosiaalityén kannalta keskeisista
asioista. Asiakaslahtoisyys ja asiakkaiden tyytyvéisyys ovat téarkeitd tekijoitd palveluiden ja
organisaatioiden toiminnan jatkuvuudelle ja toiminnan kehittdmiselle. Jos palvelut eivét vastaa
asiakkaan tarpeisiin ja toteuta ty6lle asetettuja tavoitteita, koko organisaation toiminta ja tulevaisuus

joutuu vaakalaudalle.

Asiakaslahtdisyys on yksi sosiaalityon eettisistd periaatteista ja ohjenuorista. Sosiaalitydssa
tyoskentely perustuu asiakkaiden tilanteisiin ja tarpeisiin, minkd vuoksi tyontekijoiden
velvollisuutena on mahdollistaa asiakkaan osallistuminen tydskentelyn prosesseihin ja
paatoksentekoon. Asiakaslahtoisyys sisaltdd myos asiakkaan oman asiantuntijuuden kunnioittamisen.
Vaikka asiakaslahtoisyyteen pyritdan, sen toteutumisessa on monia eettisesti jannittyneité tilanteita,
esimerkiksi tyontekija voi kayttaa suostuttelevaa valtaa saadakseen asiakkaan toimimaan tyontekijan

nédkemyksen mukaisesti tai asiakas ei aktiivisesti vastusta tai kieltdydy toimenpiteista. (Juhila 2006,
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249-250.) Tyontekijan ja asiakkaan suhde ei aina ole tasaveroinen, vaan tyontekijalla on kaytdssaan
enemman valtaa. Erityisesti lastensuojelussa on tilanteita, joissa asiakas ei ole halukas tydskentelyyn,

mutta suostuu siihen, jos vaihtoehtona on lapsen tai nuoren vastentahtoinen sijoitus.

Asiakaslahtoisyyteen kuuluu asiakkaan osallisuuden mahdollistaminen ja varmistaminen.
Sosiaalitydén yhtend tehtdvand on pitdd huolta, ettd asiakkaat padsevét osaksi yhteiskunnan
tarjoamasta hyvéstd. Callagherin, Smithin, Hardyn ja Wilkinsonin (2012, 83.) mukaan hyvan
osallisuuden tunnusmerkit ovat hyva vuorovaikutussuhde, informaation jakaminen ja osallistumisen
tukeminen. Osallisuuden vastakohtana voidaan ndhdé syrjaytyminen eli sosiaalinen osattomuus

yhteiskunnan resursseista.

Kuunteleminen tai kuuntelemattomuus ratkaisevat paljolti sen, voiko tydskentelyd kutsua
asiakaslahtoiseksi. (Juhila 20006, 250-251.) Jos asiakas kokee, ettei hanta kuunnella tai ettei hanta
ymmarretd lainkaan, hanet on asiakkaan nékokulmasta ohitettu. Toisaalta, jos tydntekija pyrkii
kuuntelemaan ja ymmartdmaan asiakasta ja saamaan aikaan yhteisté keskustelua, asiakas voi kokea,
ettd hanet on kuultu ja ymmarretty, vaikka lopputulema olisi sama. Asiakkaan kokemus kuulluksi
tulemisesta, mahdollistaa yhteisen tydskentelyn, vaikka asiakas olisi enemman tai vdhemman

suostuteltu tyoskentelyyn.

Monelle valinnanvapaus on tdrke&d osa osallisuuden kokemusta ja tunnetta. Lastensuojelussa
osallisuus ei aina ole vapaaehtoista. Sosiaalitydntekijan ja asiakkaan nakemykset osallisuudesta
voivat olla erilaisia, mista syystd, asiakas ei ehké koe osallisuutensa toteutuneen, vaikka tyontekija
ajatteli tehneensa kaikkensa osallisuuden huomioimiseksi. McLeodin (kts. Callagher, Smith, Hardy
& Wilkinson 2012, 75.) tutkimuksen mukaan harvat nuoret kokivat tulleensa huomioiduksi. Nuorten
mielestd osallisuus tarkoittaa sitd, ettd heiddn nédkemyksensé otettaisiin konkreettisesti huomioon
paatdksenteossa, kun taas sosiaalityontekijoille osallisuus tarkoittaa sitd, ettd nuori tulee kohdatuksi
avoimesti, tarkkaavaisesti ja kunnioittavasti. Tyontekija ei voi saada varmuutta siitd, kokeeko asiakas
tulleensa kuulluksi ja kokeeko asiakas hdanelld olleen vaikutusmahdollisuuksia oman asiansa

hoidossa.

Lastensuojelussa toteutettu perhekuntoutus toimii haasteellisella ja latautuneella kentalla.
Perhekuntoutukselle on usein asetettu suuria odotuksia muutoksen nopeasta aikaan saamisesta
perheessd, vaikka ongelmat ovat vaikeita ja usein pitkdn ajan kuluessa syntyneitd. Tyontekijoilta

odotetaan kykyéa rakentaa hyva vuorovaikutussuhde hyvin erilaisten perheiden ja perheenjdsenten
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kanssa ja asiakkailta odotetaan kykya kohdata ja késitelld vaikeita tunteita, moraalisia kysymyksié ja

eettisiin oikeuksiin liittyvia ristiriitoja. (Hurtig 2010, 249.)

4.2. Kilpailevat intressit, arvot ja riittdvan hyva

Sosiaalityd pitaa itsessadnkin jo siséllaan ristiriitaisia toimintatapoja ja tavoitteita, mitk& johtuvat
sosiaalityon erilaisista perinteistd. Nykyinen sosiaalitydn on yhdistelma hallinnollisia toimenpiteité,
yhteisollistd muutosty6td ja henkilokohtaista vuorovaikutusta. Lainsdadanto luo viitekehykset ja
suuntaviivaa tyoskentelylle, mutta samanaikaisesti tyontekijan tulee hyodyntéé terapeuttista ja muita
vuorovaikutuksellisia lahestymistapoja. Liséksi tyoskentely voi olla yhtd aikaa yksilo- ja
yhteisokeskeista. (Toikko 2005, 222-223.) Tama nakyy myos lastensuojelun ja perhekuntoutuksen
tyoskentelyssa. Yhtdaltd halutaan saada muutosta yksiloissa, mutta samalla halutaan muutosta
yksiléiden lahiyhteisssd, perheessa. Lastensuojelulaki, sosiaalihuoltolaki, laki sosiaalihuollon
asiakkaan asemasta ja hallintolaki maarittelevat tyontekijoiden tyoprosessia monin tavoin, milla
pyritdan turvaamaan asiakkaan oikeudet ja tyontekijan velvoitteet. Laissa sosiaalihuollon asiakkaan
asemasta ja oikeuksista (812/2000) maé&aritelladn, ettd sosiaalihuollossa on otettava huomioon

asiakkaan toivomukset, mielipide, etu ja yksilolliset tarpeet.

Sosiaalitydssa tasapainoillaan monien intressien vélissa, eika ole olemassa yhta oikeaa vastausta edes
siitd, mit4 sosiaality6lld tavoitetaan ja miten tavoitteeseen paéstéisiin. (Kallio 2000, 36-37.)
Yhteiskunnalla, sosiaalityontekijélld, asiakkaalla ja yhteistydkumppaneilla on omat toiveensa ja
odotuksensa sosiaalityon tydskentelystd, tavoitteista ja menetelmistd. Nama toiveet ja nakemykset
voivat olla hyvinkin eridvia tai hyvinkin yhtenevia. Kysymyksia herattaa sekin, onko kohteena yksild
vai yhteisd ja onko tavoitteena kasvu ja muutos vai jarjestyksen séilyttdminen. Sosiaalityon
ammatilliseen toimintaan siséltyy ristiriitoja, kun sosiaalityon tavoitteena ei yleensa ole pelkastaan
asiakkaan sopeuttaminen yhteiskunnan vaatimuksiin, vaan myos asiakkaan kasvun ja kehityksen

tukeminen hyvinvoinnin lisddmiseksi. (Kallio 2000, 46.)

Markkinaorientoituminen, séastdminen, hallinnollinen hajauttaminen ja kuluttajaorientoituneisuus
ovat tulleet yha ndkyvammin esille hyvinvointipalveluiden jarjestamisessé. (Koskiaho 2008, 18-19.)
Ideologiassa ja hallinnossa tapahtuneiden muutosten vuoksi sosiaalipalvelujen on jatkuvasti
osoitettava tarpeellisuutensa ja palveluiden vaikutukset asiakkaiden elamaan. Uusi julkisjohtaminen

on tuonut selontekovelvollisuuden aina vain vahvemmin sosiaalityon kaytantdihin ja lisannyt
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byrokraattista tyotd: on laadittava itsearviointeja ja suunnitelmia, tehtéva raportteja seké ajankayttoa
ja tuloksia koskevia tilastoja. Byrokratiatyon lisddntyminen vie aikaa asiakkaiden kohtaamiselta,

mika on ongelmallista sosiaalityon eetoksen ja tavoitteiden kannalta. (Juhila 2009, 301.)

Sosiaality6td tehdddn organisaatioissa lainsaadanndéllisen ja  maariteltyjen  kédytantdjen
viitekehyksessa. Sosiaalialan organisaatioiden fokuksessa tulisi kuitenkin olla ensisijaisesti asiakkaat
ja heidan hyvinvointinsa, ei byrokratian kautta luodut ja asetetut tavoitteet. Sosiaalitydssé tarvitaan
joustavuutta ja asiakkaan tarpeista lahtevia ratkaisuja, sen sijaan ettd yritettaisiin tarjota palveluja ja
ratkaisuja samalla sabluunalla kaikille asiakkaille. (Webb & Gray, 2013, 21.) Byrokraattisuus ja
standardisoitu lastensuojelu rajoittaa ammattilaisten toimintaa ja Vvélitontd asiakastyota.
Merkityksellisen asiakassuhteen ja toimivien kéytantojen esteind ovat vanhempien pelko, ettd lapsi
otetaan heilta pois seké tyontekijoiden kaksoisrooli, jossa heidan tehtdvané on toisaalta tukea perhetté

paasemaan vaikeuksien yli ja toisaalta suojella lasta harmilta. (Martin & Hollows 2016, 577-578.)

Sosiaalialan organisaatioita ei voida kehittdd pelkéstdan sosiaalityon omista lahtokohdista, vaan on
otettava huomioon my6s muilta tahoilta tulevia odotuksia ja toiveita. Niitd tulee esimerkiksi
asiakkailta, sosiaalitoimen organisaation edustajilta tai moniammatillisen verkoston toimijoilta.
Palveluiden kehittdmisessé on osattava arvioida ja paattad, mihin suuntaan palvelua vieddén, mika on

palvelun toiminnan tarkoitus ja mitk& ovat tarkoituksenmukaiset keinot tavoitteen saavuttamiseksi.

Asiakkaan ja jarjestelman suunnasta tulevat, keskendan ristiriitaiset odotukset ja vaatimukset
asettavat sosiaalialan organisaatioille haasteita tyon jarjestamisessd. Epdvarmuus siitd, mika olisi
hyva tapa edetd, asiakkaan eldaméntilanteeseen liittyvat tekijat, asiakkaan sosiaaliseen verkostoon
liittyvat tekijat ja jarjestelmadn liittyvét tekijat aiheuttavat sen, ettei selkeitd ja helppoja ratkaisuja ole
tarjolla. Jotta sosiaalityontekija voi toimia ja tydskennelld kompleksisessa ymparistossa asiakkaan
edun mukaisesti, hanen tulee ensin pyrkié tunnistamaan tyon mahdollisia haastekohtia ja purkamaan
niitd. (McAlinden, McDermott & Morris 2013, 907-908.) Birminghamin kaupungin (2014) tekeman
tutkimuksen mukaan lastensuojelun kaytdnnot keskittyivat liikaa tarkkailemiseen ja prosessiin ja
perheille oli jaanyt epéselvéksi, mitd heiltd vaaditaan tai odotetaan. Perheet olivat kokeneet
kotikdynnit epdmaaraisiksi, strukturoitumattomiksi ja ettei niille ollut selked4 tavoitetta. (Martin &
Hollows 2016.)

Sosiaality6ssa ja lastensuojelussa korostuu se, mik& on riittdvan hyvad. Paljon mietitddn, mika on

riittdvdn hyvad vanhemmuutta, mik& on riittdvan hyvda muutosta, mikd on riittdvan hyvaa
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sosiaalityotd. Se, mitd on pidetty hyvéna tyodskentelynd ja tavoitteena on muuttunut paljon

lastensuojelun historian aikana.

Sosiaalityon kentéll& tasapainoillaan sen kanssa, milloin tehddén liikaa ja milloin liian vahéan.

Lastensuojelussa tulisi kyetd reflektoimaan tilannetta monista eri nédkdkulmista ja noudattamaan
lastensuojelun periaatteita, joihin kuuluvat lapsen etu, koko perheen ja vanhempien tukeminen,
osallisuus, yhdenvertaisuus, suhteellisuusperiaate, suunnitelmallisuus ja palvelujen oikea-aikaisuus
(Lastensuojelun arvot ja periaatteet 2016). Se, miten ndma periaatteet toteutuvat k&ytdnnossé tai

asiakkaiden mielestd on haaste, jota tyontekijat joutuvat jatkuvasti miettiméaén ja arvioimaan.

Tapauskohtainen sosiaalityd perustuu erilaisille teorioille ja k&ytanndille, mitka luovat jannitteitd
tyoskentelyssa. Tyontekijalla on jokaisessa tapauksessa lasnd psykologisia ja sosiaalisia teorioita,
mika vaikuttaa kasitykseen siita, kuinka paljon tyoskentelyn tulisi siséltda suoraa kasvokkain tehtavaa
tyota ja kuinka paljon ymparistoon suuntautuvaa epdsuoraa toimintaa. Jannitteitd syntyy myos
valittaessa, millaista auttamista tapauksessa tarvittaisiin: konkreettista ja materiaalista auttamista vai
ei-materiaalista diskursiivisen vuorovaikutuksen kautta tapahtuvaa auttamista ja pohdintaa. (Toikko
2009, 284-286.)

Lastensuojelun ihanteena on pystyd aina arvioimaan oikein tilanteet, joissa tarvitaan vahvaa
interventiota lapsen suojelemiseksi ja ne tilanteet, joissa tarvitaan kevyempié tukitoimia tai joissa ei
tarvita mitdan tukitoimia. Todellisuudessa ihannetilannetta, jossa virheitd ei tehdd, on mahdotonta
saavuttaa. Tama johtuu siita, etta ty6ta tehdaén jatkuvasti rajallisen tiedon varassa ja kompleksisessa
ymparistdssd. Riskien toteutumisen arviointi on mahdotonta ja tyontekijat voivat vain toimia
parhaansa mukaan niilld tiedoilla, mitd on kdytettavissa. Vaikka virheiltd ei pystyté taysin vélttymaan,
on pyrittava tiedostamaan, mitka ovat virheité, joilta ei voida valttya ja mitka virheitd, joista voi oppia,
niin ettei sellaista endd tapahtuisi. Rajallisesta ja epdvarmasta tiedosta johtuvat virheet ovat
vaistaméattomid, mutta vaaristyneistd ajattelumalleista ja intuitiivisesta jarkeilysta johtuvia virheita
voi véhentdd omaksumalla Kriittisemman l&hestymisen omaan arviointiin ja paatoksentekoon.
(Munro 1996, 793-794.)

Sosiaalialalla korostuu oman toiminnan ja oman vuorovaikutuksen reflektointi ja kehittdminen, silla
tyossd kohdatut ongelmat ja haasteet ovat kompleksisia, eikd niihin pystytd vastaamaan
rutiininomaisesti. Tyontekijaltd vaaditaan tietty sosiaalialan pohjakoulutus, mutta lisdksi tarvitaan

erikoistumis- ja lisdkoulutusta, erityisesti, kun tyéskennelldan lasten ja perheiden kanssa. (Miller &
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Torronen 2010, 83.) Sosiaalialalla, jos missa vaaditaan asennetta ja halua elinikdiseen oppimiseen.

Martin & Hollows (2016) tutkivat sosiaalityon opiskelijoiden ndkemyksié siitd, millaista tietoa ja
opetusta he tarvitsisivat lastensuojelusta. Opiskelijat nimesivat tarkeimmiksi kehittdmiskohteiksi
lainsaadannollisten viitekehysten tietdamisen, kaytantdjen oppimisen, ammatillisen itsetunnon
kehittdmisen ja moniammatillisen tydskentelyn harjoittelemisen. Suurin osa opiskelijoista koki, ettei
heilld ole tarpeeksi tietoa lapsen kehityksesta. (Martin & Hollows 2016, 584-585.) Lastensuojelussa
tarvitaan monenlaista tietoa ja osaamista seka kykya ja halua oppia koko ajan. Tyontekijan on myos
pystyttdvd muuttamaan omaa nakemystéan ja arviotaan, kun tietoa tulee lisdd. Oman nakemyksen
muuttaminen uuden tiedon mukaisesti ei ole helppoa, silla ihmisilld on tapana pitad kiinni
alkuperdisista uskomuksistaan ja keskittyd omaa nédkemystédén vahvistaviin tietoihin ja sivuuttaa
tiedot, jotka kyseenalaistavat oman nakemyksen. (Munro 1996, 799.)

Lastensuojelun sosiaalityontekijoilla ei ole yleensd psykiatrista osaamista, joten he eivat voi
diagnosoida vanhemman mielenterveyden héiri6ta, arvioida hoidon tarvetta tai sitd kuinka hairio
vaikuttaa vanhemmuuteen. Tarvetta psykiatriselle osaamiselle lastensuojelun palveluissa on ja
tarvittaisiin tiivistd yhteistyota psykiatrian poliklinikoiden kanssa. Riihimaden (2015) tutkimuksessa
suurella osalla lastensuojelun perhekuntoutukseen osallistuvista asiakkaista oli mielenterveyden
hairigitd, joita ei oltu diagnosoitu aikaisemmin. Suurin osa vanhemmista koki psykiatrisen
konsultaation hyvin positiivisesti ja vain harva kieltaytyi siitd. Yhteisty0 lastensuojelun ja psykiatrian
poliklinikan valilla voi olla haastavaa, silla lastensuojelussa uskotaan, etta psykiatrian tydntekijoilla
on todellisuutta enemman mahdollisuuksia vaikuttaa asiakkaiden psyykkiseen vointiin ja psykiatrian
poliklinikalla taas saatetaan luottaa, ettd lastensuojelusta jarjestetddn riittdva tuki perheille.
(Riihimaki 2015, 140.)

Monet sosiaalihuollon palvelut, kuten lastensuojelu, ovat viimesijaisia palveluita, joihin asiakkaat
tulevat, kun ennaltaehkéisevat palvelut eivét ole riittdvid. Asiakkaiden ja perheiden tilanteet ja
ongelmat ovat monimutkaisia ja -syisid&. N&m& Arnkilin ja Heinon esille nostamat pirulliset
ongelmat” ovat haastavia, silld niihin ei ole olemassa yksiselitteistd ratkaisua, vaan
parhaimmillaankin ratkaisut ovat menettelevia. Ongelmien ratkaisemista kuormittaa ongelmien
kompleksisuuden liséksi palvelujéarjestelmén pirstaleisuus. Jéarjestelmé&d on rakennettu ongelma
kerrallaan. Sitd pyritddn uudistamaan aika ajoin, mutta useimmiten k&y niin, ettd uudistuksen
lopputuloksena on sekava poliittinen kompromissi. Paikallishallinnon tasolla jatkuvat

organisaatiomuutokset sek& palveluiden vuorottaisen hajauttamisen ja keskittdmisen, pilkkomisen ja
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yhdistamisen sykli vaikeuttavat asiakkaiden avun saamista ”pirullisiin” ongelmiin. (Arnkil & Heino
2014, 283-289.)

Asiakkaan auttamista vaikeuttaa, ettd perheen kanssa saatetaan yhtd aikaa tyoskennell& monessa eri
paikassa, kuten lastensuojelussa, lasten- tai nuorisopsykiatriassa, aikuispsykiatriassa, paivakodissa,
koulussa tai perheneuvolassa. Liséksi perheellda ja lapsella voi olla eri paikoista jarjestettyja
tukitoimia. Kaikkien toimijoiden koordinointi ja hahmottaminen on hankalaa niin asiakkaalle kuin
tyontekijallekin.

Usein julkisen sektorin palveluita kritisoidaan siitd, etteivat ne vastaa asiakkaiden tarpeisiin. Nykyaan
pyritddnkin ottamaan asiakkaat mukaan palveluiden kehittdmiseen, vaikka se herattaékin ristiriitaisia
ajatuksia asiakkaissa, tyontekijoissa ja tutkijoissa. Esimerkiksi Videmsekin (2014) mukaan
asiakkaiden ndkemysten ja kokemusten kuuleminen ei riitd, jos ei samalla tunnisteta ongelman ydinta
jaetsitd ratkaisuja siihen. (Palsanen & Kaaridinen 2015, 189.) Onkin tarked miettia, miten asiakkaiden
kokemuksia palveluista voisi hyodynt&é palveluiden ja tyon kehittdmisessd, siten etteivét asiakkaiden
palautteet ja kokemukset jaisi irralliseksi tiedoksi, ilman selkedé kaytantorelevanssia.



34

5. Tutkimuksen toteutus

Tassa luvussa esittelen tutkimuksen toteutusta. Tutkimusasetelman ja -metodologian lahtokohtana on
kriittisten tapahtumien menetelma, jossa tarkoituksena on tunnistaa perhekuntoutukseen vaikuttavia
tekijoitd. Tutkimusaineistona on perhekuntoutuksen organisaatiossa keratyt asiakaspalautteet, joita
lahestyn sisédllonanalyysin avulla teemoittelemalla palautteita toimintajarjestelman osa-alueiden
mukaisesti seka luokittelemalla niitd myos tarkempiin luokkiin osa-alueiden sisalla. Tamén luvun

lopussa on my0s pohdintaa tutkimuksen toteutuksesta, eettisyydesta ja luotettavuudesta.

5.1. Tutkimuksellinen lahestymistapa ja tutkimusasetelma

Yksi tapa pyrkid tunnistamaan organisaation ongelmakohtia ja ristiriitaisuuksia on John Flanaganin
kehittdma Kriittisten tapahtumien menetelmé, CIT (Critical Incident Technique). Flanaganin mukaan
(1954) kriittisten tapahtumien tutkiminen auttaa selvittdmaan tietyissa tilanteissa tapahtuvaa
kayttaytymista ja toimintaa, ja niihin vaikuttavia tekijoita. Kriittisten tapahtumien tekniikassa ollaan
kiinnostuneita toimintaan edistdvasti tai estavésti vaikuttavien tapahtumien ja tekijéiden
tunnistamisesta ja identifioimisesta. Kriittisell4 tapahtumalla tarkoitetaan inhimillista toimintaa, joka
on yksityiskohtaista ja havaittavissa olevaa ja jolla on merkittava tai ratkaiseva rooli toiminnan

lopputuloksessa.

Vasta kun tiedetdén, mitka tekijat mahdollistavat ja mitka estavat tavoitteiden toteutumista, toimintaa
voidaan kehittad ja parantaa tarkoituksenmukaisesti. Kriittiset tapahtumat voivat auttaa tunnistamaan
toiminnan kannalta merkittavia kohtia ja tekijoita myos sosiaalityén organisaatioissa ja edesauttaa
hyvien palveluiden kehittdmistd. Ongelmien tunnistaminen Kriittisten tapahtumien analysoinnin
perusteella voi tukea organisaation muutosta ja henkiléston ammatillista kasvua. (Vornanen, Jaakola,
Polkki, Pohjanpalo & Miettinen, 2012, 212-213.)

Kriittisten tapahtumien menetelman tekniikkana on systemaattinen analyysi, joka koostuu viidesta
vaiheesta:
1.vaihe: tutkittavan toiminnan tarkoitus ja tavoite
2.vaihe: suunnitelma kriittisten tapahtumien tutkimisesta (millaista tietoa ja keneltd)
3.vaihe: aineiston keruu

4.vaihe: analyysi (kategorisointi, luokittelu yms)
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5. tulokset
Kriittisen tapahtumien menetelméssa taytyy ensin tutustua ja perehtyd tutkimuskohteena olevaan
toimintaan mahdollisimman kattavasti, sill4 ilman ymmarrysté toiminnasta, on mahdotonta arvioida,
millaisia Kriittisia tekijoité tai tapahtumia toiminnassa voi olla ja miksi ne ovat toiminnan kannalta
kriittisid. Sen jalkeen suunnitellaan, millaista tietoa toiminnasta halutaan ja kenen nékokulmasta

kriittisid tapahtumia tarkastellaan.

Tasséd gradussa kaytin kriittisten tapahtumien menetelm&4d enemmankin tutkimuksellisena
lahestymistapana kuin systemaattisena tekniikkana. Koska tutkimusaineistoni on organisaation
jatkuvasti kerdaméé ja dokumentoimaa asiakaspalautetta, sitd ei ole keratty siitd nakdkulmasta,
millaisia Kriittisia tapahtumia toiminnassa olisi. Asiakaspalautteissa on kuitenkin pyritty saamaan
asiakkailta tietoa siitd, mik& perhekuntoutuksessa on ollut hyvad, mik& on perhettd auttanut ja mika
ei. Naitd vastauksia tarkastelemalla pyrin hahmottamaan, mitka asiat asiakkaiden nakdkulmasta

nayttaytyvat tarkeind, merkittavina ja kriittisind perhekuntoutuksen onnistumisen osalta.

Tutkimuksen ensimmaéisessd vaiheessa eli tutkittavan toiminnan kartoituksessa, tein
perhekuntoutuksen yksikossé kaksi ryhmahaastattelua, joihin osallistui yhteensé nelja tyontekijaa:
kaksi ohjaajaa perhekuntoutuksen laitosjaksolta ja kaksi perhetyontekijaa tehostetun perhetyon -
jaksolta. Asiantuntijahaastettelut tehtiin perhekuntoutuksen tiloissa 27.4.2016.
Asiantuntijahaastattelujen tarkoituksena on faktojen ja tiedon kartoittaminen tutkittavasta ilmiosta,
eli tassa tutkielmassa tuottaa tietoa kohteena olevasta perhekuntoutuksesta. Haastateltavat on valittu
sen vuoksi, ettd heilld on asemansa kautta sellaista tietoa tutkittavasta ilmiosta, jota muilla ei ole.
(Alastalo & Akerman 2010, 312-313.) Asiantuntijahaastatteluja kaytin perhekuntoutuksen toiminnan
ymmértamiseksi ja kuvaamiseksi. Tutkimuskohteena oleva perhekuntoutus on esiteltyna luvussa 2.3.

Tutkimusasetelman toisessa vaiheessa pyrin analysoimaan asiakaspalautteita toimintajarjestelman
mallia hyodyntaen. Tarkoituksena oli hahmotella asiakkaiden ndkokulmasta sitd, miltd organisaation
toiminta ndyttda ja mitkd ovat perhekuntoutuksen onnistumisen kannalta tarkeitd asioita. Tdman
jalkeen tarkoituksenani oli peilata ja verrata asiakkaiden ndkdkulmia organisaation ndkdkulmaan ja

tavoitteisiin.

Tutkimuskysymykset:
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1. Minkaélaista palautetta asiakkaat perhekuntoutuksesta antavat ja mihin toimintajarjestelmén osa-
alueeseen ne kohdistuvat?
2. Millaisia Kkriittisia tekijoita, jannitteitd ja ristiriitoja perhekuntoutuksen toimintajarjestelmassa

voidaan asiakaspalautteiden avulla tunnistaa?

5.2.  Tutkimusaineisto

Tutkimuksen varsinaisena aineistona on valmiiksi keratyt asiakaspalautelomakkeet ja tiivistelmét
asiakaspalautekeskusteluista. Perhekuntoutuksen tydn Kkehittdmiseksi asiakkailta on keratty
asiakaspalautetta vuosina 2011-2015. Vanhemmilta asiakaspalautteita on saatu 52 kappaletta ja
lapsilta 71 palautelomaketta. Erikseen oli kerétty palautetta ryhméatoiminnasta 44 kappaletta.
Jokainen perhe on saanut asiakaspalautelomakkeen, jossa on kuusi avointa kysymysta siitd, kuinka
perhekuntoutus on toteutunut ja mitd asioita asiakkaat ovat kokeneet tarkoitusta edistaviksi tai
estaviksi tekijoiksi. Asiakaspalautelomakkeet on taytetty anonyymisti eika niitd voida kohdentaa

tiettyyn perheeseen.

Y htend haasteena tassé tutkielmassa oli, ettd aineisto oli valmiiksi keréattyja asiakaspalautteita vuosilta
2011-2015. Keréatyt asiakaspalautteet olivat eri muodoissa ja eri lailla toteutettuja: eri lomakkeita
vanhemmille ja lapsille ja ryhméakeskusteluja, joista osa oli litteroitu tarkemmin ja osa
pelkistetymmin. En ole p&éssyt vaikuttamaan siihen, mité kysytéan ja miten. Aluksi haasteena olikin,
saanko keratyista asiakaspalautteista vastauksia tutkimuskysymyksiini. Asiakaslomakkeet tuottivat
niukasti ja tiivistetysti tietoa. Ryhmakeskustelut sen sijaan osoittautuivat hedelmallisemmiksi, kun
asiakkaat keskustelivat keskendan ja toivat yhtenevia tai eridvia mielipiteitd esille. Osa
ryhmakeskusteluista oli litteroitu suhteellisen tarkasti ja osa tiivistetysti, mutta ne tarjosivat kuitenkin
eniten tietoa asiakkaiden ajatuksista.

Rajasin aineistoksi ryhméakeskustelujen litteroinnit ja tiivistelméat vuosilta 2014-2015 ja taydensin
niitd  tarkastelemalla asiakaspalautelomakkeita ~ vuosilta 2014-2015. Vanhemmat
asiakaspalautelomakkeet jatin tarkastelun ulkopuolelle, koska halusin palautelomakkeiden ja
ryhméhaastattelujen olevan samoilta perhekuntoutuksen jaksoilta. Perhekuntoutuksessa on toimintaa
tyontekijoiden mukaan pyritty korjaamaan ja muokkaamaan palautteiden ja tyontekijéiden

nékemysten perusteella. Vanhempien ryhmien palautteet jaivat tarkastelun ulkopuolelle, koska niissa
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keskityttiin vain ryhmien sisaltoon ja toimintaan ja koska tdmén tutkielman tarkoituksena oli
tarkastella koko perhekuntoutuksen toimintaa, joista ryhmét ovat vain yksi véline tavoitteen

saavuttamisessa.

Rajasin aineiston ryhmékeskusteluihin ja lomakkeiden avovastauksien hyddyntamiseen. En halunnut
tdssd tutkielmassa tarkastella niinkddn asiakkaiden tyytyvéisyyttd tai tyytyméattomyyttd, silla
aikaisempien tutkimusten perusteella asiakastyytyvéisyyskyselyt eivét juurikaan tuota tietoa
toiminnasta ja sen kehittdmiskohteista. Hokkasen (2016) artikkelin mukaan sosiaalialalla
suhtaudutaan kriittisesti asiakastyytyvaisyyskyselyihin, silla niiden tuottama tieto on usein vahaista
ja tiedon soveltaminen hankalaa. Useimmiten asiakastyytyvaisyyskyselyjen tuloksena on, ettd
asiakkaista 70-80 prosenttia on tyytyvéisid. Asiakastyytyvaisyyskyselyiden liséksi on
mahdollisuuksia kéayttdd muita palautemekanismeja, kuten focusryhméhaastattelua, Kkriittisten
tapahtumien tarkastelua, vertaishaastattelua, sosiaalista raportointia ja SWOT-analyysia. (Hokkanen
2016, 122-123.)

Asiakastyytyvéisyys on yhteydessa asiakkaan odotuksiin palveluista: millaisia velvoitteita
palveluntuottajalla on, millaisia toimintatapoja ja keinoja palveluntuottajalla odotetaan olevan seka,
mitd tyontekijaltd ja kohtaamiselta odotetaan. Jos odotukset ovat vahdiset, palveluun ollaan
helpommin tyytyvdisia kuin silloin, kun palvelulta odotetaan paljon apua. Asiakkaiden
tyytyvaisyyteen vaikuttaa myos heidan elamantilanteensa ja asia, mihin he palvelua tarvitsevat. Jos
asiakas on suuressa hadassa tai jos hanelld ei ole muita vaihtoehtoja tai jos palvelutta jadminen
aiheuttaisi kurjuutta, asiakas suhtautuu positiivisemmin tarjottuihin palveluihin. (Hokkanen 2016,
123-124.) Asiakkaan tyytyvaisyys ei siis valttdmatta kerro, onko palvelu ollut hyvaa tai huonoa, vaan
se voi kertoa enemman asiakkaan odotuksista ja vaihtoehtojen vahyydesta.

5.3.  Analyysimenetelmat ja analyysin toteuttaminen

Analyysimenetelmand asiantuntijahaastatteluiden ja asiakaspalautteiden analyysissa on
teorialdhtdinen siséllonanalyysi, jonka tarkoituksena on tuottaa tiivistettyjd kuvauksia
tutkimuskohteesta. Sisdllonanalyysi soveltuu analyysimenetelmiksi, kun kohteena on Kieli
kommunikaationvélineend ja ollaan kiinnostuneita siit4, mitd on sanottu tai kirjoitettu. (Tuomi ja
Sarajarvi 2002, 47)
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Siséllénanalyysi  on  tekstinanalyysid, jossa tekstin sisdltoja eritellddn  pienemmiksi
analyysiyksikoiksi, joiden valilta etsitdan yhtaldisyyksié ja eroja. Aineisto pirstotaan osiin, jotka
kasitteellistetdan ja uudelleen jarjestetddn kokonaisuuksiksi. TeorialédhtOisyys tarkoittaa sita, etta
analyysi perustuu ja sitd ohjaa valmis teoria tai malli. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2002.)
Tassd tutkimuksessa valmiina teoreettisena viitekehyksend toimii  Engestromin (1995)
toimintajarjestelma -malli, jonka avulla pyrin paikallistamaan asiakaspalautteiden sisalt6a toiminnan

eri osa-alueisiin.

Aineiston analyysi voidaan aloittaa teemoittelulla, silld analyysid helpottaa, kun tekstimassasta
pystytddn erottelemaan tutkimusongelman kannalta oleelliset aiheet. Teemoittelu ei kuitenkaan
yleensd tarjoa kovinkaan syvallistid tietoa tai johtopadtOksid aiheesta. Jotta teemoittelu toisi
pidemmaélle menevéa analyysia, tarvitaan vahvaa empirian ja teorian valista keskustelua. Yleensa
teemoittelua jatketaan tyypittelyll&, jossa samankaltaisuuksia sisaltavat analyysiyksikot ryhmitellaén
tyypeiksi. (Eskola & Suoranta 1998, 125-131.)

Toteuttamani analyysiprosessin vaiheet:
1. aineiston tiivistdminen ja pilkkominen analyysiyksikoiksi
-analyysiyksikkoné ajatuskokonaisuus
2. analyysiyksikoiden luokittelu toimintajarjestelméan osa-alueiden mukaisesti
3. analyysiyksikdiden yhdistamista toimintajarjestelma -luokkien sisélla

4. asiakaspalautteiden tulosten peilaamista perhekuntoutus-prosessin analyysin tuloksiin

Aluksi kéavin lapi ryhmahaastatteluista kirjoitettuja litterointeja sekd asiakaspalautelomakkeiden
avokysymysten vastauksia. Samalla jaottelin aineistoa toimintajarjestelman eri osa-alueisiin (tekija,
tyovéline, séannot, yhteiso, tydnjako, kohde/asiakas), sen mukaan mihin ne tulkintani mukaan eniten

kuuluivat.
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Kuvio 3 Esimerkki aineiston analyysin etenemisesta
Pelkistykset Luokittelu Alaluokkien luominen
analyysiyksikoiksi toimintajarjestelman paaluokkien sisélle
paakategorioihin
“etta taalla on tata -henkilokunta paikalla | TEKIJA
henkildkuntaa jota voi -henkilokunta paikalla =>» lasnéolo
pyytaa apua. Se -apua tyontekijalta
kynnys olihan se KOHDE (asiakas)
korkea tietyista syistd | -kynnys avun -kynnys korkea omista
jasitne tuli ja jutteli | pyytdmiseen syista =>» asiakkaan
lapsen kanssa ja oli pelot
helpottavaa tai kun s& | -keskustelu TYOVALINEET
teet tallaista tyota niin | tyontekijan kanssa -apua
ne antoi sellaset -keskustelu
yksinkertaiset ohjeet, | -ohjeiden antaminen | -ohjeistus => keskustelut ja
eika tarvinnut kuin 1 ohjeistus
tai 2 kertaa kun oli
sellanen samanlainen
tilanne”

Aineiston luokittelun ja kategorisoinnin jalkeen tavoitteenani oli kunnianhimoisesti tarkastella,
millaisia ristiriitoja tai kriittisia tekijoitad pystyisin tunnistamaan asiakaspalautteiden avulla. Tassa
vaiheessa vertailin asiakaspalautteiden tuloksia perhekuntoutuksen tydntekijoilta ja esitteista

saamaani tietoon.

5.4. Tutkimuksen toteuttamisesta ja eettisyydesta

Aineiston haasteet ja puutteet

Tutkimukseni aineistona on asiakaspalautteita seka tyontekijoiden ja perhekuntoutuksessa olleiden
harjoittelijoiden kirjaamia ryhmdpalaute -keskusteluja. Asiakaspalautelomakkeiden anti oli
vahdisempi kuin ryhmékeskustelujen. Sen vuoksi kaytin asiakaspalautelomakkeita taydentdvana
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aineistona, jos niissd oli mainittu jotain, jota ei ryhmakeskusteluissa tullut ilmi. Lomakkeiden

heikkoutena on, ettd asiakkaat harvemmin jaksavat panostaa Kirjallisen palautteen antamiseksi.

Osa ryhmaépalautekeskusteluista oli litteroitu suhteellisen tarkasti, mutta osassa asiakkaiden palautteet
oli kirjattu tiivistetysti ja valmiiksi pelkistetyiksi. Ryhmakeskustelujen luotettavuutta heikentaa, etté
ne ovat jo kertaalleen tulkittu tyéntekijan tai harjoittelijan toimesta ja analyysia tehdessa ne ovat
tulkintojen ja havaintojen kohteena toistamiseen. Alkuperédinen ryhmakeskustelu on alistunut

moninkertaiselle tulkinnalle, mika lis&a tulkintavirheiden ja vaaristyneiden tulosten mahdollisuutta.

Aineiston tarkastelussa olen pohtinut, miten asiakas mieluiten antaisi palautetta. Negatiivisen
palautteen tai ryhmastd poikkeavan mielipiteen esittdminen voi olla helpompaa anonyymisti
kirjallisesti kuin ryhméssé tyontekijoiden 1asnd ollessa. Jain miettimadn, uskallettiinko

ryhmahaastatteluissa tuoda esille negatiivisia kokemuksia tai ryhmaésté poikkeavia mielipiteita

Tassa tutkielmassa aineistona oli seitseman ryhméhaastattelun litterointia. Aineiston riittavyytta
voidaan arvioida sen perusteella, tuottavatko uudet tapaukset enda tutkimuskohteen kannalta
relevanttia tietoa. Tutkijan tehtavénd on arvioida aineiston saturaatio- eli kyllastymispistettd, jossa
aineisto alkaa toistaa itseddn, eika tuota endd uutta tietoa. Aineiston saturaatio- ja kyllastymispistettéa
ei voi tietdd ennakolta, mutta sitd voi arvioida teorian ja aikaisemman tutkimuksen pohjalta tai
tutkimuksen edetessa. (Eskola & Suoranta 1998, 47.) Taman tutkielman ensisijainen aineisto eli
ryhmakeskustelut ja lomakkeiden avovastaukset tuottivat riittdvasti tietoa analyysin tekemiseen,

mutta on hankalaa arvioida, olisiko lisdaineistolla saatu lisaa tai erilaista tietoa.

Analyysin tulkinnat ja luotettavuuden haasteet

Tutkimuksessa ei ole mahdollista saada puhtaasti objektiivista tietoa, silla kaikki havainnot ja
tulkinnat ovat aina tutkijan omista ké&sityksista ja teoreettisista lahtokohdista havaittuja. (Tuomi &
Sarajérvi 2003, 19.) Olen pyrkinyt analyysissa etenemaén aineiston ehdoilla, mutta samalla olen
hyddyntanyt aineiston luokittelussa toimintajarjestelman mallia. Toimintajarjestelméan malli on
vaikuttanut tekemiini havaintoihin ja tulkintoihin, joten analyysi ei ole ollut puhtaasti
aineistol&htdinen, vaan osittain my0s teoriasidonnainen. Toisenlainen lahestymistapa olisi voinut

tuoda erilaisia tulkintoja.
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Myo6s omat kasitykseni aiheesta ja oma positioni lastensuojelun sosiaalityontekijané ovat vaikuttaneet
siihen, kuinka havaitsen ja tulkitsen aineistoa. Laadullisessa tutkimuksessa tutkijalla on paljon
vapautta tutkimuksen suunnittelussa ja toteutuksessa, mika vaatii hanelta tutkimuksellista
mielikuvitusta. Kaikilla tutkijoilla on omia ennakkokasityksi ja intuitiivisia kdytantoja, jotka voivat
huomaamattakin vaikuttaa hanen tekemiinsé valintoihin ja tulkintoihin. (Eskola & Suoranta 1998,
16-17.) Laadullisessa tutkimuksessa tutkijan asema ja tulkinnat vaikuttavat tehtyihin valintoihin ja
tutkimuksen luotettavuuteen. Toinen tutkija voi lahestya aihetta toisin ja tehda erilaisia tulkintoja
aineistosta. Aineistosta tehtdvien tulkintojen hedelmallisyys ja osuvuus riippuvat tutkijan
mielikuvituksellisuudesta, nédkdkulmasta ja perehtyneisyydestd aikaisempaan tutkimukseen (Emt,
106). Toinen tutkija erilaisesta positiosta olisi voinut tulkita ja ndhda asioita toisin kuin mina. Olen
kuitenkin pyrkinyt tulkitsemaan mahdollisimman objektiivisesti aineistoa ja etenemaén analyysissa
aineiston ehdoilla, eik& omien ennakkokasityksieni mukaisesti.

Tulokset eivat ole yleistettavissa, silla kyseesséd on tapaustutkimus ja asiakaspalautteet ovat peraisin
tietysta perhekuntoutuksen yksikostd, jonka toimintamallit ja -rakenne on jérjestetty tdmaén
organisaation tarkoituksen, tavoitteiden ja kulttuurin mukaisesti. Tamén vuoksi tuloksia ei voida
taysin yleistdd muihin sosiaalialan organisaatioihin, mutta joitakin niistd voi ehka hyoddyntaa

muidenkin organisaatioiden toiminnan tarkastelussa.

Eettisyys

Tutkimuksen teossa yhtend tarkeimpana lahtokohtana on tutkittavien ihmisarvon ja yksityisyyden
kunnioittaminen seka tutkittaville aiheutuvan vahingon valttdminen. (Kuula 2006, 192.) Sosiaalialalla
kasitellaan asiakkaiden yksityiselaméan arkoja ja kipeitakin asioita, minka vuoksi on tarkeé varmistua
siitd, ettei tutkimuksesta aiheudu haittaa tutkittaville eika asiakkaiden yksityisyytta rikottaisi. Tassa
tutkielmassa kéytetty aineisto on keratty nimettémana ja ilman asiakastietoja. Perhekuntoutuksessa
kyselylomakkeet on keratty nimettémind ja ryhmakeskustelut on Kkirjattu ja séilytetty ilman
asiakastietoja. Olen paatynyt siihen, etten nimed tutkimuksen kohteena olevaa
perhekuntoutusyksikkod varmistaakseni, ettei kukaan ulkopuolinen pysty yhdistdimaan tai

arvailemaan palautteen antajia ja sitd kautta aiheuttamaan haittaa tutkittaville.

Tutkimuseettisesti tutkijan vastuulla on aina informoida tutkimukseen osallistuvia ja pyytéa heilta
suostumus tutkimukseen osallistumisesta kerattiin aineisto sitten kirjekyselylld, haastattelulla,

kirjoituspyynnolla, havainnoimalla, internetin avulla tai jollakin muulla tavalla. (Kuula 2006, 99-
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101.) Tutkimukseni aineiston kerd&dmisen eettisend ongelmana on, ettei asiakaspalautteiden antajia
ole informoitu tasta tutkimuksesta eiké heilté ole kysytty lupaa kéyttaa heidan antamaansa palautetta.
Toisaalta, jos aineisto on anonymisoitu tarpeeksi hyvin, sitd voidaan kayttada jatkotutkimuksissa,
vaikkei tutkittavia olisi siitd alun perin informoitukaan (Kuula 2006, 100). Perhekuntoutuksen
organisaatio on kerannyt asiakaspalautteita pidemmaén aikaa ja asiakkaat ovat olleet tietoisia niiden
kayttdmisesta perhekuntoutuksen toiminnan arvioimisessa ja parantamisessa. Asiakkaat ovat antaneet
organisaatiolle tdh&n luvan ja asiakaspalautteet on séilytetty ilman asiakastietoja eli aineisto on
anonymisoitu. Tdman vuoksi katson voivani kayttaa aineistoa, vaikkei asiakaspalautteen antajia ole

siitd informoitu.

Tutkimusluvan olen pyytényt ja saanut perhekuntoutuksen organisaatiolta sekd kaupungilta, jossa
perhekuntoutusyksikko sijaitsee. Asiantuntijahaastatteluihin osallistuneet tyontekijat osallistuivat
niihin  vapaaehtoisesti ja informoin heitd tutkielman tarkoituksesta ja tavoitteista.
Asiantuntijahaastattelut on litteroitu. Sailytan niitd tutkielman hyvéaksymiseen asti ja sen jalkeen
tuhoan ne. Asiakaspalautteet ovat kaytossani tutkielman valmistumiseen asti, minké jalkeen luovutan
ne takaisin perhekuntoutuksen organisaatiolle.

Lasten ja nuorten &4anen puuttuminen

Perhekuntoutusjaksosta oli keratty palautteita myos lapsilta, mutta niita ei tassa tutkielmassa juuri
hyodynnetty. Lapset valitsivat yleensd palautteekseen hymynaaman ja heiddn antamansa hyvét ja
huonot palautteet koskivat konkreettisia asioita, esimerkiksi, etta liikuntasali oli kiva tai ettd se ei

ollut kivaa, ”kun jadkaappi oli K18 eli vain aikuisilla oli paésy jaakaapille.

Lapsen tiedon hyddyntdminen sosiaalipalveluissa on haasteellista ja usein aikuisten tieto perhe-
elamastd nahdaan tarkedmpana ja luotettavampana kuin lasten. Siksi sosiaalityon kaytdnndissa
painottuu useimmiten aikuislahtoinen tiedon keruu ja kaytto, vaikka lasten tieto nahdaéankin tarkeana.
Hurtig (2006) on esittanyt erilaisia viitekehyksia, jotka tekevat ndkyvaksi tekijoitd, jotka rajoittavat
lapsen tiedon kerd@misté ja hyodyntamistd. Perhe-kehyksessa lapset saatetaan n&dhda ensisijaisesti
perheenjdsenind, minka vuoksi tyoskentelyssd keskitytd&n ensisijaisesti perhekokonaisuuteen ja
vanhempiin. Kestdmis -kehyksessa keskitytddn tukemaan lapsen luontaisia selviytymisstrategioita,
eik& niinkddn muuttamaan olosuhteita tai ratkaisemaan asioita lapsen puolesta. Kestdmis -kehyksen
rinnalla eldd myos sérkymis -kehys, jossa lapsen nahdddn haavoittuvan tai sérkyvén, jos héanelta

kysytddn asioista, joista lapsi ei halua kertoa tai jos tyontekijalla ei ole erikoisosaamista haastavien
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asioiden kysymiseksi. Téalloin asioista ei kysytd ja lapsi ohjataan erikoisammattilaisen luo
keskustelemaan. Lojaalius -kehyksessé lapsen tieto nahdaén tarkeand, mutta oletuksena on, ettei lapsi
halua kertoa perheeseen tai vanhempiin liittyvista ikavist4 asioista, vaan haluaa suojella perhetta.
Seuraus -kehyksessé tyontekija ei lahde kyselemé&an asioita, koska pelkad, etta kertomisesta seuraisi
lapselle ikdvia asioita perheessa. (Hurtig 2006, 170-172.) Viitekehykset eivat ole missdéan
tyoskentelyssa puhtaasti mukana, mutta voivat vaikuttaa tiedostamattomastikin siihen, miten
tyontekijat lapsia kohtaavat lastensuojelussa ja siihen, ettd tyoskentely pohjaa enemmaén aikuisten
tietoon. Lapset myos aistivat sen, mitd aikuiset haluavat kuulla tai mité aikuiset eivat halua kuulla.

Hurtigin (2006) mukaan perhetydssa tyontekijat saattavat olla aika vahan suorassa kontaktissa
lapseen, eika lasten kanssa puhuta siitd, miksi perhetyd perheessa kdy. Lapsella on kuitenkin tarve
ymmaértad, mita perheessa tapahtuu ja mika tilanne on. Lasten tiedon hyddyntdmisté vaikeuttaa, etta
mit& pienempi lapsi on, sitd vaikeampi hanen on sanoittaa kokemuksiaan tai ajatuksiaan. Sanallisen
kertomisen sijasta lapset ilmaisevatkin enemman oloaan ja vointiaan toiminnan ja kaytoksen kautta.
(Hurtig 2006, 173.)
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6. Asiakaspalautteet perhekuntoutuksen toiminnasta
Tassa luvussa esittelen asiakaspalautteiden sisaltoa luokiteltuna toimintajéarjestelman mallin

mukaisesti tavoitteisiin, tekijaan, tydvalineisiin, saantoihin, tyonjakoon, yhteiséon ja asiakkaaseen

liittyviin osa-alueisiin seké niiden sisélla oleviin alaluokkiin.

Perhekuntoutuksen jakso ja tavoitteet

Asiakkaiden ndkemykset perhekuntoutuksesta ovat suurimmaksi osaksi positiivisia. “Jakso on ollut
opettavainen ja hyddyllinen” (R2) Perhekuntoutuksessa on asiakkaiden mukaan péadasiallisesti
késitelty oikeita asioita. Asiakkaista ovat kokeneet tydskentelyn tarkoituksenmukaiseksi ja yhteisiin
tavoitteisiin pyrkivaksi. Heidan kohdallaan todennékdisesti odotukset ja toiveet perhekuntoutuksesta
ovat osuneet yhteen perhekuntoutuksen sisallon kanssa ja he ovat kokeneet hy6tyvéansa
tyoskentelysta.

Asiakaspalautteiden perusteella on myos asiakkaita, jotka kokevat perhekuntoutuksen
hyodyttoméksi. ”Koko jakso suuri on ollut pettymys” (R5). Asiakkaat, jotka ovat kokeneet, ettd
tyoskentelyssa on keskitytty ep&olennaisiin, ovat joko odottaneet perhekuntoutukselta toisenlaista
tyoskentelyotetta tai perhekuntoutuksessa ei ole kyetty huomioimaan heidan tarpeitaan ja
suunnittelemaan kuntoutusta heidan osalta erilaiseksi. Erds asiakas koki, ettd perhekuntoutuksen

aikana asiat vain pahenivat.

Tekijaan liittyvét

Asiakaspalautteen perusteella perhekuntoutuksen onnistumiseen tai epaonnistumiseen vaikuttavat
tekijoiden osalta tyontekijoiden osaaminen, lasnéolo ja vuorovaikutustaidot seké persoonallisuuden

piirteet.

Tyontekijoissd oli pitkdn kokemuksen omaavia, mitd asiakkaat pitivat hyvand. Sosiaalialan
tyontekijoiltd vaaditaan osaamista ja tietdamystd lapsen kehityksestd, kasvatuksesta ja erilaisista

kasvatuskeinoista sekd vanhemmuuden tukemisesta ja ohjaamisesta. Perhekuntoutuksen hyvéana
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puolena pidetddn sitd, ettd ohjaajissa on pitkan kokemuksen omaavia henkilgitd. Kokemuksen kautta
syntyy hiljaista tietoa ja ymmarrysta erilaisista vaihtoehdoista ja toimintatavoista. Tyontekijoilta
toivottiin, ettd heilla olisi omia lapsia ja sitd kautta omakohtaista kokemusta vanhemmuudesta.
Lapsettomien tyontekijoiden osaamista epailtiin ja joidenkin asiakkaiden oli vaikea ottaa heilta

vastaan ohjausta ja neuvoja.

Asiakaspalautteissa tuli esille myds nakemyksid, joissa kyseenalaistettiin sosiaalialan tieto ja
osaaminen. Perhekuntoutuksen tyontekijoilta toivottiin enemmén oikeaa osaamista ja tietdmista. “Ei
ole sairaanhoidollista osaamista. Pitdisi olla enemméan sairaanhoitajia, koska monella lapsella
ongelmat somaattisella puolella. Ei pelkdstddin sosionomien “diipadaapaa” (R5). Erdén asiakkaan

mukaan tyontekijoilla oli hyvia ajatuksia, mutta oikea osaaminen puuttuu.

Tyontekijat ovat olleet apuna ja tukena. Aina on paassyt juttelemaan jonkun kanssa, kun on tullut
tarvetta. Myo0s tieto siitd, ettd apu on lahelld, auttoi. ”En 00 varsinaista konkreettista apua saanut
riitatilanteissa. Mut se, et siihen tulee joku ja kysyy jaksat s&, niin se auttaa paljon. Tietaa et se tuki
on selin takana” (R3) Aina ohjaajat eivit olleet paikalla, kun olisi tarvinnut. ”’Ohjaajien ja aikuisten
pitaisi olla enemman I&snd lasten touhuissa, tuntui etté kolmen lapsen porukassa yhti hyljeksittiin”
(R2). Jotkut toivoivat enemmin omaohjaajan lasndoloa. Liian vihdn aikaa omaohjaajien kanssa”

(R5). Apua ja neuvoja kaivattiin myds muissakin kuin ongelmatilanteissa.

Asiakkaat kokivat tulevansa kuulluksi ja arvostetuksi. He tunsivat, ettd on oltu heidén puolellaan.
Pidettiin hyvana, etteivéat tyontekijat tuominneet asiakasta. Kielteisiakin kokemuksia oli. Luottamusta
ei aina syntynyt, eikd apua saanut sen takia. ”Ei ole rakentunut luottamus yhteenkaan tyontekijaan,
ettd voi kertoa miten asiat oikeasti on” (R5) Luottamus vaikuttaa siihen, lahteeko asiakas mukaan
tyoskentelyyn ja yhteiseen dialogiin. Jos luottamuksellista vuorovaikutusta ei synny, yhteinen

tyoskentely estyy ja tavoitteisiin pdaseminen vaikeutuu.

Tyontekijoiden henkilokohtaiset piirteet ja persoonalliset tavat toimia vaikuttavat asiakkaiden
kokemuksiin. Asiakaspalautteissa ohjaajat koettiin paasaéantoisesti hyvina ja mukavina. Kirjallisissa

asiakaspalautteissa omaohjaajia Kiitettiin hyvasta tyosta nimilla mainiten.

Tyontekijoilta toivottiin rautaisempaa otetta ja jamakkyyttd. Asiakkaat arvostivat suorapuheisuutta,
vaikka se saattoi vélilld aiheuttaa myoOs pahaa mieltd. ”mulle on tullut tosi paha fiilis, kun se on

sanonut mulle jotain, mutta se on ollut joka kerta oikeessa ja pakottanut mut ... se panee ajatukset
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pyorii sulla” (R1) Toisaalta jamakkyydesta tuli my6s negatiivista palautetta. YKksi asiakas oli kokenut

eraan ohjaajan liian paattavaiseksi ja napakaksi.

Joissakin palautteissa pidettiin hyvéna asiana, kun oli ollut miespuolinen tyontekijé ja heita toivottiin
lisdd. "Enemmdn miehid, siis tyontekijoind. Ettd sais sen miehen ndkékulman” (R1). Erdén
asiakaspalautteen mukaan lapsen oli ollut helpompi puhua miesohjaajalle kuin naisohjaajalle, ”kun

se varmaan ajattelee, ettd toi on sama kuin diti”. (R7)

Tyovélineisiin ja menetelmiin liittyvéat

Palautteissa asiakkaat tuovat esille paljon erilaisiin tyovélineisiin liittyvid ajatuksia ja kokemuksia.
Tyovalineiden ja menetelmien alaluokiksi muodostuivat keskustelut ja ohjaus, konkreettinen tuki,
yhdessa toimiminen ja tekeminen seka palautteen saaminen. Liséksi palautetta tuli toiminnan tiloista

jasiitd, kuinka se edesauttaa tai haittaa toimintaa.

Perhekuntoutuksessa yksil0-, perhe- ja ryhmakohtaiset keskustelut ovat yksi merkittdvimmista
tyovélineistd muutoksen edistamisessa. Keskustelujen kautta kdydaén lapi asiakkaan tilannetta ja
ongelmakohtia seka mietitadn yhdessa erilaisia keinoja ratkaista ongelmia. Asiakkaat ovat saaneet
hyvia vinkkeja ja ohjeita kdytannon asioihin, kuten lapsen nukuttamiseen tai rajojen asettamiseen
perheessd. Keskustelut ovat auttaneet pohtimaan omaa vanhemmuutta ja toimintaa. ”Keskustelut

omahoitajien kanssa on auttanut, miten sen lapsen kanssa tulis pitid oma pdd” (R7)

Osa asiakkaista toivoi perhekuntoutuksessa olevan enemman perheen ja ohjaajan yhteisia tapaamisia.
Tapaamisia ei ollut tarpeeksi, eikd niin paljon kuin alussa luvattiin. Joidenkin mielestad taas
keskusteluissa keskityttiin epdolennaisiin ja asioita, joissa asiakas tarvitsi apua, kaannettiin asiakasta

vastaan.

Toiminnallisuus ja yhdessa tekeminen koetaan kuntoutusta edistaving asioina. Perhekuntoutuksessa
kéydaan yhdessa retkilla, leffassa sekéd ulkoillaan ja touhutaan yhdessd. Yhdessd tekeminen on
lahentdnyt perheenjdsenia ja erds asiakas koki, ettd hanelld on ollut enemmaén aikaa olla lapsen ja

perheen kanssa.
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Vertaistuki tuotiin esille yhtend tarkeimmistd asioista, jotka olivat auttaneet perhettéd
perhekuntoutusjaksolla. ”’No, tietenkin perheet, on tuettu toinen toistaan, ettei ole jaanyt sillai yksin
Jja ettd on ollut ndd ohjaajat, tyontekijdit ja muut perheet” (R1). Vanhempi tai vanhemmat ovat voineet
kokea olevansa yksin ongelmien kanssa ja se, ettd huomaa muiden olevan samanlaisessa tilanteessa
auttaa ja helpottaa. Kun muutkin kamppailevat samanlaisten ongelmien kanssa, yhteisistd

keskusteluista on saanut uusia nékokulmia ja ideoita omaankin tilanteeseen.

Vanhempainryhmdssé on péassyt keskustelemaan muiden vanhempien ja tyontekijoiden kanssa
yhteisesti erilaisista vanhemmuuden teemoista ja saanut uusia nakokulmia. "Tdssd kun on vieressd
tda vanhemmuuden roolikartta, niin kylla toi isaryhmakin. Ja vaikka valilla siella kaksistaankin oltiin
ja mietittiin sitd oma menneisyytta, vanhempia, mité siita on tarttunut, niin myds se menneisyys, niin

kylla se valaisi niin kuin omaa tilannetta ja paljon muuta. Miehen rooli.” (R1)

Ryhmat koettiin padsaéntoisesti tarkeind ja hyodyllisind. “Mikddn ryhmd ei ole tuntunut turhalta,
kaikissa jotain mielenkiintoista. Tdrkeitd aiheita” (R5) Ryhmien hyddyllisyys ja Kiinnostavuus
riippui myos asiakkaan omista mielenkiinnon kohteista ja tarpeista. Se, mika on yhdesté kiinnostavaa,
voi olla toisesta tylsda. Erds asiakas oli huomannut Kasikynkké -ryhmaéssé, kuinka oli l&hentynyt
lapsen kanssa ja kuinka kerta kerralta meni paremmin, kun taas toiselle asiakkaalle Kasikynkasta ei

ollut hyotya, silla oman lapsen kehitys ei ollut vield silla tasolla.

Ryhmissa on useimmiten ollut rento ja mukava tunnelma ja siitd huolimatta prosessi on edennyt koko
ajan. Rentoutusharjoituksista ja satuaamuista oli hy6tya rentoutumisen ja rauhoittumisen kannalta.
Ryhmistd annetut tehtdvat olivat hyvid, silla viikon aikana aina mietti tehtdvan antoa ja tilanteita,
joissa tehtévaa tulisi suorittaa. Lomakkeiden ja listojen kdyminen lapi auttoi asiakkaita pohtimaan,

millaisia he ovat ja missé olisi parannettavaa.

Ryhmille olisi toivottu enemman aikaa ja enemman kertoja, esimerkiksi satuaamuja olisi haluttu lis&a.
Joitain ryhmien asioita jai kesken, mika harmitti. Esimerkkind mainittiin ryhmadssa aloitetun sukupuu-

tyoskentelyn jaaminen kesken. Ryhman vetdjien vaihtuminen koettiin ikdvana ja kielteisena.

Perhekuntoutukseen tulevilla asiakkailla on monenlaisia haasteita arjessa ja he tarvitsevat tukea
tunnetydskentelyssa: omien tunteiden tunnistamisessa ja tunteiden saatelyssd. Asiakkaat olivat
saaneet konkreettista apua omassa tunnetydskentelyssd ja oman tunteen alastuomisessa. Ohjaajat

auttoivat ja tukivat asiakkaan tunnetilan rauhoittamisessa ja kasittelemisessa. Joidenkin mukaan
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tyontekijat eivét aina huomanneet asiakkaan tunnetilaa ja tarvetta tuelle. etté henkilokunnalla olis
pitanyt olla sellasta tilannetajua huomata, ettd ma olisin tarvinnut sellaisen aikalisén, niin ma olin
kokonaisen viikon ihan poissa tolaltani” (R1). Tyontekijoilta vaaditaan taitoa ja osaamista tunnistaa
asiakkaiden tunteita ja ottaa niitd huomioon tyoskentelyssé. Jos asiakas on poissa tolaltaan, han ei
silloin kykene vastaanottamaan tai osallistumaan tydskentelyyn. Ensin on tuettava asiakasta hanen

oman tunteensa ja vireystilansa tasaamiseksi.

Asiakkaat toivovat enemmé&n henkilokohtaista terapiaa ja menneisyyden kasittelemista
perhekuntoutuksessa. Luultavasti tdman vuoksi asiakkaat toivovat perhekuntoutukselta psykiatrista

osaamista. Asiakkailla on suuri tarve tunnetydskentelylle ja omien tunnelukkojen kasittelylle.

Palaute on oppimisen ja muutosprosessin kaynnistdmisen kannalta oleellista. Asiakkaat ovat
kokeneet erittain tarkednd, ettd heille on perhekuntoutuksessa annettu palautetta. Se on ollut heista
hyodyllistd. Asiakkaiden mukaan he ovat saaneet enemman positiivista palautetta kuin negatiivista.
Palaute on auttanut ndkemaan perheen vahvuuksia ja hyvié puolia. Vanhemmista on ollut kiva saada
palautetta myos lapsista sekd vanhemman ja lapsen valisestad vuorovaikutuksesta. Tydntekijat ovat

sanoittaneet asiakkaille havaintoja asiakkaiden toiminnasta ja vuorovaikutuksesta.

Palaute ja keskustelut mahdollistavat asiakkaissa reflektion omasta toiminnasta ja siitd, miten voisi
toimia toisin. Reflektio ja asioiden sisdistdminen vaatii asiakkailta paljon aikaa ja harjoittelua.
Perhekuntoutuksessa asiakkaat ovat saaneet paljon ajateltavaa ja heille on varattu myods aikaa
prosessoida keskusteluja, tydntekijoilta saatuja havaintoja ja palautteita. Reflektion mahdollistaminen

on tarkeé osa oppimis- ja muutosprosessia.

Perhekuntoutuksen tilat toimivat toiminnan valittdjind ja mahdollistajina. Lasten viihtyminen ja
virikkeiden tarjoaminen heille on huomioitu perhekuntoutuksen tiloissa. Lasten antamien
palautteiden mukaan hyvid asioita ovat liikuntasali, leikkihuone ja lelut. Vanhempien
ryhmakeskusteluissa tilojen néhtiin vaikuttavan huonosti lasten kayttaytymiseen. Tiloissa oli myds

puutteita ja vaaratekijoita, esimerkiksi huoneissa oli kylma4 ja saunassa ei ollut liukuestemattoa.

Perhekuntoutukselta toivotaan enemmén konkreettista tukea arjen haasteissa ja ongelmissa.
Vanhemman jaksamisen vuoksi keskustelu ja ohjaus eivat aina tuntuneet tarkoituksenmukaiselta.

Asiakkaat olisivat toivoneet enemman lastenhoitoapua oman jaksamisensa tueksi.
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Saantoihin liittyvéat

Saantdihin liittyvia ja perhekuntoutuksen onnistumiseen vaikuttavia tekijoita olivat rutiinit, aikataulut

ja epaoikeudenmukaiset kéytannot saantdjen noudattamisessa.

Perhekuntoutuksessa rajat ja niiden pitdminen olivat tdrkeitd arjen toimivuuden ja rutiinien
rakentamiseksi. Paivarytmi, perusrutiinit yhdessa oleminen ja syominen auttoivat kuntoutumiseen
asettautumista. Erds asiakas toivoi, ettd vanhemmuusprosessista olisi ollut enemman
hengahdystaukoja. Aikataulutuksen ja lukujarjestyksen tekeminen selkeyttivét arkea, mutta joskus
lukujérjestyksessa oli epaselvyyttd, kun siind ei ollutkaan kaikki tapaamiset tai kun tapaamisia
peruuntui. Tasapaino tekemisen ja oman ajan kanssa ei aina toteutunut. Joinakin paiving oli liikaakin
tekemista ja kiirettd ja toisina péivina taas tekemisen puutetta. Osa asiakkaista koki, ettd omaa aikaa
oli kuntoutuksessa liikaa ja toivoi enemman ohjattua toimintaa: liikuntaa, ulkoilua ja muuta ohjattua
toimintaa. ”’lltapaivat vahan tyhjia, kun ei ole mitaan. Saisi olla enemmaén, kun ténne on kerran tultu.
Saisi olla vaikka tuplasti ohjelmaa.” (R5). Osa asiakkaista olisi toivonut, ettei paivélla olisi ollut niin
paljon ohjelmaa, koska paivalla pitdd hoitaa omia asioita. Kello seitseman jalkeen ei voinut enada
lahted minnek&an ja siihen asiakas toivoisi muutosta. Perheet viettivat viikonloput kotona ja erés
asiakas koki sen huonoksi, koska matkoihin meni aikaa ja energiaa. Hanesta olisi ollut helpompaa,
jos myds viikonloput olisi voinut viettaa laitoksessa.

Osan mielesta sdannoissa oli epaselvyyttd, eika niistd aina pidetty kiinni. Kéytannoissa oli eroja, miké
herétti epdoikeudenmukaisuuden tunnetta. Esimerkiksi osalla lapsista oli taksikuljetus kouluun, mutta
osa joutui kayttamaan julkisia liikennevalineitd. Erds asiakas oli kokenut epéreiluksi, ettd yhden
lapsen vanhempien ei tarvinnut lahted retkelle, vaan ohjaaja oli lapsen kanssa, kun taas toisen perheen
lapsen vanhemman piti osallistua, kun ohjaaja ei halunnut vahtia lasta. Asiakkaat toivoivat, etta
kaikille olisi saman sddnnét ja kdytdnnot. ”Selked sdantdjen sopiminen ja saannoista kiinni
pitaminen. Tietyistd sadnndista olisi hyva muistuttaa esimerkiksi myéhemmissé pirttikokouksissa.

MyOhemmin ei endd meinaa muistaa ensimmaisen viikon sopimuksia” (R3)

Epétasa-arvoisuutta asiakkaiden mukaan oli my0s siind, ettd eri asiakkaat saivat eri tukia
kuntoutusjakson ajan ja ettei heilld ollut tarpeeksi tietoa siitd, mitd voi hakea ja miten raha-asioihin
voisi varautua, jottei siitd tarvitsisi stressata kuntoutuksen aikana. Osa asiakkaista sai

sairauspdivarahaa, osa kuntoutusrahaa ja osa jotain muuta.
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Y hteis6on liittyvét

Asiakaspalautteissa yhdesséd oleminen ja yhteisén sisdiseen tiedonkulkuun liittyvét tekijat

nayttaytyivat tyoskentelyyn edistavésti tai estavasti vaikuttaviin tekijoihin.

Jaksolla ihmiset ovat tutustuneet toisiin perheisiin ja seuraa on riittdnyt niin aikuisille kuin lapsillekin.
Samassa tilanteessa olleista perheistd on saanut tukea. Erds asiakas arveli, ettd ehk&d tapaa
my6hemminkin perhekuntoutuksessa olleita perheitd. Heitédkin oli, jotka kokivat, ettei
perhekuntoutuksessa ollut tarpeeksi omaa tilaa ja rauhaa. ”Taall& ei ole omaa tilaa. Kotona nukun
paljon paremmin kuin taalla. Vaikka taalla tyontekijat ovatkin kivoja, niin en pida siita etta tullaan
niin ldhelle” (R3) Yhteison toimintaan liittyy vahvasti myos yhteisosta saatava vertaistuki, jota on
kasitelty myods perhekuntoutuksen vélineisiin liittyvéssé tulososassa. Yhteisot ovat merkittavia
henkisen ja konkreettisen tuen ja avun lahteita ihmisille. Ihmisilld on myos tarve kuulua osaksi
erilaisia yhteisdja ja parhaimmillaan yhteisollisyys lisdd yksildiden hyvinvointia. Toisaalta jos
yhteisoon liittyy negatiivisia tekijoita tai tuntemuksia, se voi myos haitata asiakkaiden kuntoutumista.
Asiakkaiden palautteen perusteella perhekuntoutusjaksojen yhteisot ovat padasiallisesti toimineet
hyvin, vaikka jonkin verran on ollut kokemusta epdoikeudenmukaisesta kohtelusta ja saanngisté.

Yhdessa oleminen on parantanut perheenjdsenten vilejd ja vuorovaikutusta. ”Oon tehnyt taalla
lapsen kanssa asioita joita en oo eldissani tehnyt hanen kanssaan. Viel silleen et téd& on kivaa! Tajuu
et ton kanssahan voi tehd jotain” (R3) Toiminnallinen yhdessdolo on vahvistanut perheiden

yhdessdoloa seka sita kautta perheen siséistd vuorovaikutusta, yhteisyytta ja valittdmista.

Asiakkaat toivoivat parannusta tiedon kulkemiseen ja siihen, etta eri tyontekijat k&vivat kysyméssa
samoja asioita ja koko ajan joutui toistamaan niitd. Yhteison yhteisesséd tapaamisessa
’perjantaipalautteessa” ei ollut riittdvasti aikaa yhteiselle keskustelulle asiakkaiden toivomista
asioista. Keskusteluita toivottiin erityisesti yhteisoon liittyvien asioiden kasittelyksi. Esimerkiksi
yhden perheen osallistumisen keskeytysta olisi haluttu kayda lapi myos yhteisesti. Keskustelua oli

toivottu myos epdoikeudenmukaisuudesta, mutta tdmé aihe oli sivuutettu.

Asiakkaat toivoivat, ettd kaikilla olisi salassapitovelvollisuus ja ettei ryhméssa kerrottuja asioita
jaettaisi ryhman ulkopuolisille henkil6ille. Perhekuntoutuksessa asiakkaat usein jakavat hyvin
henkilokohtaisia ja Kipeitdkin asioita itsestddn ja on ymmarrettavéd, ettd he haluavat varmistuksen
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sille, ettei néit4 asioita kerrota muille. Perhekuntoutuksessa on kuitenkin kaikilla tyontekijoilla ja

asiakkailla on salassapitovelvollisuus, mistd on hyva muistuttaa asiakkaille.

Asiakkaat eivét olleet selvilla tyontekijoiden kirjauskaytdnndistd, mistd syystd asiakkaat kokivat,
ettei tydskentely ollut avointa. Asiakkaat toivoivat, ettd heille kerrottaisiin, mita tietojarjestelmaan
kirjataan ja milloin. Asiakkaat kokevat jotkut keskustelut yksityiseksi, eivatka haluaisi niista tehtéavan

kirjauksia muiden tyontekijoiden tai sosiaalityontekijoiden luettavaksi.

Tyonjakoon liittyvét

Tyobnjakoon liittyvat asiakaspalautteet muodostivat kolme alaluokkaa: vanhempien ja tyontekijoiden
valinen tyonjako, tyontekijoiden valinen tyonjako sekd tyonjako ja yhteistyd muiden toimijoiden

kanssa.

Asiakkailla oli toiveita, ettd ohjaajat opettaisivat lapsille hyvid tapoja, eivatkd aina kutsuisi
vanhempaa paikalle, kun lapsi kéyttaytyy huonosti. Vanhemmista olisi hyvd, ettd myods ohjaajat
sanoisivat lapselle, mika on oikein ja mika vaarin. Jotkut valittivat ohjaajien tehneen kysymatta
asioita asiakkaan puolesta ja siihen toivottiin muutosta. Toisaalta asiakkaat ymmarsivat, etteivéat

tyontekijat ole kotona auttamassa ja ettd kotona vanhempien pitéé hoitaa téllaiset tilanteet itsenéisesti.

Erdas asiakas koki saaneensa eri tyontekijoiltd erilaista tietoa ja ettd hdnen oletettiin pystyvén
arvioimaan, mitd neuvoa noudattaa milloinkin. ”’No, ma oon valilla saanut sellasta ristiriitaista tietoo,
joka jossain vaiheessa hairitsi. Etta tavallaan oli aika hukassa, ja yks tuli sanoo, etta tee néin ja sit
Jjoku toinen tulee sanoo ihan toisella tavalla. ... sit md sanoin ihan suoraan et miks toinen sanoo noin
Jja toinen noin, mut ne sano, ettd sind pddtdt.” (R1) Usein asioita voi tehda monella eri tavalla ja
harvoin on olemassa yhté oikeaa tapaa tehda asioita. Asiakas voi kuitenkin kokea itsensa epavarmaksi

ja tarvitsee tyontekijan apua oman toimintansa pohtimiseksi ja toteuttamiseksi.

Asiakkaiden ndkokulmasta henkilokunnan vastuulla on tiedottaa asiakkaille perhekuntoutukseen
liittyvistd kaytdnnon asioista. Heidan tehtdvdnsd on esimerkiksi tiedon jakaminen ennen
kuntoutusjakson aloittamista sek& neuvoa, miten asiakas voi jarjestaa taloudelliset asiat kuntoutuksen
ajalta. ”Henkilékunnan vastuu varmistaa, miten rahoitus hoidetaan jakson ajan.” (R5) Tiedonkulku
ei aina ole sujunut ihanteellisesti tyontekijoiden ja asiakkaiden Vvélilld, vaan asiakkailta on odotettu

omaa aktiivisuutta, esimerkiksi suurin o0sa asiakkaista koki saaneensa lilan véhan tietoa
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perhekuntoutuksesta ennen kuntoutukseen tuloa ja ne asiakkaat, jotka kokivat saaneensa riittavasti,
kertoivat olleensa itse aktiivisia tiedonhakijoita. Kaikilla asiakkailla ei kuitenkaan vélttdmatta ole

voimavaroja tai muita resursseja itse aktiivisesti hakea ja pyytéé tietoa.

Erds asiakas kertoi tapauksesta, jossa hdn koki, ettei omaohjaajana olevaa tyontekijaa kuunneltu
paatoksenteossa, vaan sosiaalityontekija ja johtaja olivat tehneet paatoksen ilman omaohjaajan
nékokulmaa. "X, joka on tosi pditevi oma-ohjaaja, niin hanelta ei esimerkiksi kysytty mitaan, kun han
ei ollut paikan paalla kun tallanen paatds tehtiin ja ma olisin varmaan tiennyt ettei se paatos olis
mennyt ldpi, jos se olis ollut tddld ... md olen jutellut sen johtajan kanssa tdstd jdlkeenpdin ja se
sanoo, etta ottaa tdyden vastuun tasta paatoksestd, mutta totaalivirhe tasta paatoksestd, eli sita ei
hoidettu ihan ammattimaisesti. Ja musta olis ihan ehdottoman téarkeetd, ettd omaohjaaja

kuunneltaisiin” (R1)

Perhekuntoutukseen toivottiin enemman moniammatillista tydskentelya ja sitd, ettd yksikdssa olevaa
osaamista, kuten perheterapeuttia hyddynnettéisiin enemmaén. Perheterapeutin tapaamisia jarjestettiin
vasta kun asiakas sité pyysi. Asiakkaat toivoivat myds yksikdssa olevan toimintaterapeutin palvelujen

hyodyntamista siten, ettd kaikille lapsille tehtéisiin toimintaterapeutin arvio.

Tyontekijavaihdokset héiritsevét ja katkaisevat perhekuntoutuksen tydskentelyd. Esimerkiksi ryhmén
vetdjan vaihtuminen vaikutti rynman dynamiikkaan ja jatkuvuuden tunteeseen. Tyontekijat vaihtuvat
myaos laitosjakson ja kotiin vietdvan tyon valissd. Asiakkaat halusivat, ettd samat tyontekijat, jotka jo
tuntevat perheen, olisivat jatkaneet koko ajan perheen kanssa. Jos tydntekijan vaihtumisen
perhekuntoutuksen prosessin aikana on valttdmatonta, niin asiakkaat toivoisivat, ettd tutustuminen

uusiin tyontekijoihin hoidettaisiin jo aikaisemmassa vaiheessa kuin mité on tapahtunut.

Y hteistydstd muiden toimijoiden kanssa ei juurikaan tullut palautetta. Yksi asiakas kuitenkin mainitsi,
ettei saanut lapselle tarvittavaa psykiatrian poliklinikan palvelua perhekuntoutuksen takia. “"Ma
odotin, koska meill& oli se lahete lapselle sinne [poliklinikka] ja sit sanottiin, ettd [poliklinikka] ja
[perhekuntoutus] tekee yhteistyétd ... ja sit kun me pidetdidn se yhteispalaveri, niin [poliklinikka]
ilmoittaa, ettd ne ei tee yhtddn mitdan ennen kuin tda [perhekuntoutus] on kayty lapi, tassa oli
tallanen ihme juttu, ettd sanotaan, ettd tehddan yhteistydta ja mitd se yhteistyd on jossa ei olla
porukalla ollenkaan”(R2). Tarvittavan palvelun puuttuminen vaikutti asiakkaan tilanteeseen ja

perhekuntoutuksen tavoitteiden saavuttamiseen negatiiviseksi. Kun lapsi ei saanut psykiatrian
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poliklinikalta henkilokohtaista apua, se nakyi negatiivisesti lapsen kayttdytymisessa

perhekuntoutuksessa.

Kohteeseen eli asiakkaaseen liittyvat tekijat

Asiakaspalautteissa asiakkaat pohtivat paljon sitd, miten he ovat itse muuttuneet perhekuntoutuksen
aikana ja miten he ovat itse edistaneet tai estaneet kuntoutuksen onnistumista. Perhekuntoutuksen
onnistumiseen vaikuttavat asiakkaan omat vahvuudet ja heikkoudet, asiakkaan itsereflektointi ja
muutokset ajattelussa, arjen hallinnan taitojen lisdantyminen ja kokonaisvaltainen muutos perheessa.
Asiakkaita mietityttad ja pelottaa, miten perhekuntoutuksen opit kantavat tulevaisuudessa omassa

kotona.

Perhekuntoutukseen tuleminen on ollut asiakkaille haastavaa, silla perheet ovat tietoisia, etta
perhekuntoutuksessa ollaan tiettyjen huolenaiheiden ja ongelmien vuoksi. Ongelmien tunnistaminen
vaatii asiakkailta halua ja kykyé tarkastella omaa toimintaansa Kriittisesti sekd kykyéa sietad
epamiellyttavié tunteita, joita prosessin aikana herdd. ”Omien vajavaisuuksien tunnistaminen on ollut
drsyttivdd” (R7) Perhekuntoutukseen osallistuminen herétti asiakkaissa epdonnistumisen tunteita ja
hépeda siita, ettei ole itse osannut hoitaa asioita paremmin. Asiakkaiden tunteiden huomioiminen
tyoskentelyn alussa ja aikana auttaa negatiivisten tunteiden ylipddsemisessa eika kuntoutus esty sen
takia, ettd asiakas kokee olevansa huono ja epdonnistunut. Erds asiakas kertoi kantaneensa ennen

perhekuntoutusta syyllisyytta siitd, ettd on huono aiti.

Omien puutteiden myontdminen ja avun pyytdminen ei ole helppoa kenellekdan ja
perhekuntoutukseen tulevat asiakkaat ovat saattaneet tottua toimimaan yksin. Avunpyytdminen on
voitu kokea heikkoutena tai ei ole edes tajuttu, ettd avulle olisi tarvetta ja ettd apua on mahdollista
saada. “Ettd sehdn siind on, ettei ole aikaisemmin tajunnut tai kehdannut pyytdd apua. Et apua tarvii
ithan oikeesti pyytdd, ennen kuin sd olet ihan piipussa” (R1). Omista asioista voi olla vaikea avautua
muille, eivatka kaikki asiakkaat ole pystyneet perhekuntoutuksessakaan jakamaan mieltd painavia

asioita, varsinkaan jos kehenké&an ei ole syntynyt luottamuksellista suhdetta.

Moni asiakkaista koki oppineensa uusia asioita perhekuntoutuksessa ja vahvistuneensa vanhempana
ja thmisend. Asiakkaat toivat esille, ettd ovat ennen perhekuntoutusta olleet hyvin epavarmoja

itsestdén ja ovat oppineet perhekuntoutuksen myotd tuomaan itsedan ulos, tulleet rohkeammiksi ja
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avoimimmiksi. Perhekuntoutuksessa asiakkaat ovat miettineet ja kasitelleet asioita, joita ovat

aiemmin pohtineet vain yksindadn oman péaansa sisalla.

Asiakas kertoi miettineensa asioita perhekuntoutuksessa enemman kuin kotona olleessaan, vaikka
ongelmat olivat my6s kotona tiedossa. Perhekuntoutuksessa on ollut aikaa pohtia itsekseen asioita.
Se, ettd on saanut paljon ajateltavaa ja aikaa sen késittelemiseen on vienyt omaa ajattelua eteenpdin.
"Tadlld on joutunut pakostikin pysahtymaan ja miettimaan, niin nyt mulla on hyva olo itsestani ja
paassa ajatus, miten tastéd lahetdan jarjestamaan elamaa ihan uusiks kotona. Tan vuoden puolella

tulisi ihan konkreettisia muutoksia” (R7)

Asiakkaat olivat huomanneet muutoksia omassa tunteiden hallinnassaankin. ”Menee etadmmalle
niista tunnekuohuista. Lapsi ei saa viedd mua mukanaan niihin, mun taytyy pysya neutraalimpana.

9

Ne ei saa vaikuttaa mun eldmddn” “Mulla toi sama, ettd osaa erottaa omat ja lapsen tunteet
toisistaan” (R7) Ohjaajan apu ja muistutus ovat olleet tarked tuki oman tunteen alas tuomisessa.
Tunnetydskentelyn edistamiseksi olisi toivottu myds menneisyyden l&pikaymisté ja henkilokohtaista

terapiaa.

Suurin osa asiakkaista koki, ettd arjen rutiinit ja paivarytmi ovat vahvistuneet perhekuntoutuksen
jakson aikana. Perhekuntoutuksen rutiineiden toivotaan siirtyvan myos kotiin, jotta elaméa kotona
olisi selkeampéé ja helpompaa, eiké arki olisi yhta kaaosta. “Elimd voi olla muutakin kuin arjesta
selviytymistd” (R7). Rutiinit ovat lisénneet perheenjésenten yhdesséoloa ja tekemistd, esimerkiksi
kotilomillakin on harjoiteltu yhdessa olemista ruokapoydan aaressa. Tama on nakynyt myas siing,

ettd lapsikin on ollut vdhemmaén puhelimella ja enemmé&n yhdessé perheen kanssa.

Vanhempien mielestd heilld on enemmaén vélineitd vanhemmuuden tueksi. Useat asiakkaat toivat
esille, ettd perhekuntoutuksessa he ovat oppineet laittamaan lapsille rajat ja pitdmaan niista kiinni,
vaikka vaantoa asioista tulee edelleen. Aiemmin asiakkaiden on ollut hankala sanoa ei” ja helposti
on menty sieltd, missa aita on matalin ja annettu lapselle periksi. Vanhempi ei jéisi end& jumiin
ongelmatilanteissa, vaan pyrkisi selvittdmé&éan ja ratkaisemaan niitd. Asiakkaat kertoivat, etté

muistavat nykyaan kannustaa ja kehua lapsia enemman.

Asiakasvanhemmat kokivat oppineensa enemmaén jakson aikana kuin lapset ja he toivoivat, etté lapset
olisivat olleet enemmin mukana tydskentelyssd. Lapsille ei ollut omaa “opetusta”, eikd lapsille ollut

tarpeeksi omaa ohjelmaa. Siitd huolimatta asiakkaat nakivat, ettd myos lapsissa ja nuorissa tapahtui
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muutoksia perhekuntoutuksen aikana. Erds asiakas toi esille, ettd lapsi on ollut sosiaalisempi ja
etteivat he ole olleet endé niin kiinni toisissaan. Toisaalta joku koki lapsen muuttuneen kuntoutuksen
aikana aiempaa omituisemmaksi. Eras asiakas oli sitd mieltd, etté lapsi on hy6tynyt ja oppinut asioita
jakson aikana. Lapsi oli esimerkiksi oppinut, ettei voi tehdd mit4 haluaa, vaan teoista tulee
seuraamuksia. Perhekuntoutuksen tydskentelyssé lapsen kiinnostuksen kohteita otettiin huomioon ja
tuettiin, esimerkiksi kun lapsi oli innostunut piirtdmisestd. Retkilla kaytiin leffassa, latkdmatsissa ja

uimassa. Hyvaa oli ollut my6s lapsen oma aika.

Asiakkaita stressasi ja pelotti kotiinpaluu, silld kotona ei ole saatavilla tukea ja apua ympari
vuorokauden. Kotona on myos erilaisia arjen haasteita ja rajojen yllapitdminen on hankalampaa.
Esimerkiksi nuoren tulemista ja menemistd on kotona hankala estad, silld kotona nuori pé&see
liilkkumaan vapaammin, kun taas perhekuntoutuksessa ulko-ovet ovat aina lukossa eiké ulos paase

ilman, ettd aikuinen avaa oven.

Asiakkaat pelkésivat, etté jos perhekuntoutuksessa alkanut hyva muutos kaatuu kotiinpaluuseen ja
ettd kaikki asiat menevét taas levalleen. Heitd mietitytti myds oma jaksaminen ja se, ettd siitd pitaa

muistaa pitaa huolta.
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7. Kriittisia tekijoitd, ristiriitoja ja jannitteita

Tassé luvussa hyodynnan asiakaspalautteista saamiani tuloksia perhekuntoutuksen Kriittisten
tekijoiden, jannitteiden jaristiriitojen pohtimisessa. Tarkoituksena on pohtia asiakkaiden palautteiden
avulla perhekuntoutuksen Kriittisia tekijoita ja jannitteitd, jotka voivat vaikuttaa perhekuntoutuksen

toimintaan ja tavoitteiden saavuttamiseen.

7.1.  Kiriittiset tekijat toiminnan onnistumisen kannalta

Perhekuntoutuksen onnistumisen kannalta kriittisind tekijoina vaikuttavat olevan tydntekijoiden
vuorovaikutustaidot, tarpeen mukainen tuki ja tyoskentely, asiakkaan oma toimijuus ja voimavarat

seka yhteisollisyys ja yhdessé tekeminen.

Perhekuntoutuksen tyontekijat olivat kokeneet yhdeksi tarkeimmiksi tydskentelyn valineiksi
dialogisuuden, yhteisen vuorovaikutuksen ja kuuntelemisen. Asiakkaille oli myos tarkeéa, etteivat
tyontekijat tuominneet asiakkaita ongelmista tai perheen vaikeuksista. Wildingin mukaan (1994, 59.)
yksi palvelun laatukriteereistd onkin asiakkaiden hyvéksyntd. Tyon eetoksen tulee olla tukeva ja

voimauttava, kritisoinnin tai holhoamisen sijasta.

Asiakaspalautteissa tuotiin paljon esille tyontekijoiden l&sndoloa tai sen puutetta, kuuntelemista ja
kuuntelemattomuutta. Asiakaspalautteiden perusteella tydntekijoiden lasndolo ja vuorovaikutus ovat
kriittisia tekijoita perhekuntoutuksessa, mikéd on hyvin ymmarrettavaa. Jos tyontekijat eivat ole lasna
tai jos he eivat kuuntele tai lahde dialogiseen vuorovaikutukseen, pohja tydskentelylle ja yhteisten
tavoitteiden saavuttamiselle on heikko. Asiakkaan kohtaaminen on sosiaalityon ydinasia. (Juhila
2006, 202.)

Paihdehuollossa on tutkittu terapian vaikuttavia tekijoité ja tutkimuksissa on todettu, ettd tyontekijan
vuorovaikutustaidot, empaattisuus ja tyoskentelysuhde vaikuttavat keskeisesti terapian
onnistumiseen. Terapeutin empaattinen ja hyvaksyva suhtautuminen auttoi tydskentelysuhteen
luomista ja hoidon onnistumista. Supportatiivinen lahestyminen tuotti parempaa yhteistyota kuin
konfrontoiva tyyli. (Saarnio 20001, 224.) Perhekuntoutuksessa ei ole tarkoitus tarjota

terapiatyoskentelyd, mutta koska kyseessda on kuitenkin kuntoutukseen t&htddvéa ihmissuhdetyo,
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voidaan olettaa, etta tyontekijén taidoilla ja l&hestymistavalla on Kkriittinen merkitys kuntoutusjakson
onnistumisessa. Jotta tyontekijat voivat auttaa ja tukea muutoksen saamista perheessd, heilld pitaa
olla hyvé vuorovaikutussuhde. Lastensuojelussa ja perhekuntoutuksessa on vahvasti koko ajan lasna
tuen ja kontrollin jannite. Aina supportatiivinen lahestymistapa ei ole tarkoituksenmukainen, vaan
valilla tyoskentelyssa tarvitaan konfrontoivaa lahestymistékin, jotta asiakkaat ymmartéisivat

huolenaiheet ja sen mitd voi seurata, jos muutosta ei tule.

Aiemmissakin tutkimuksissa on noussut tarkeiksi tyontekijoihin liittyvét elementit. Tyontekijoiden
vuorovaikutuksen laatu, yhteistydtaidot ja oppimisen halu seka halu kehittdd omaa ty6té ovat tarkeita
elementtejd lastensuojelutydn tuloksellisuudessa. Myds resursseja ja tyontekijoita taytyy olla
tarpeeksi, jotta tydskentely on vaikuttavaa. (Rousu 2007, 258.) Jos tyontekijoitd on liian vahan tai
heilla ei ole riittavasti aikaa asiakkaille, vaativan ihmissuhdetydn toteuttaminen on vaikeaa ja tulokset

jaavat vahiin.

Toikon mukaan (2005, 219.) sosiaalitydssa on ldhestulkoon aina mukana niin materiaalinen kuin ei-
materiaalinen elementti. Materiaaliseen elementtiin liittyy kiintedsti ongelmien luokittelu ja
tukitoimenpiteet, jotka ratkaisisivat Kkyseiset ongelmat. (Toikko 2005, 213-216.) Vaikka
lastensuojelun sosiaalityontekija on arvioinut perheen tilannetta ja ongelmia seka perheen tarvitsemia
tukitoimia, my0s perhekuntoutuksessa joudutaan arvioimaan, millaisesta tyoskentelytavoista perhe
hyotyisi ja keiden kanssa tydskennellaan.

Asiakaspalautteiden perusteella osa vanhemmista koki, ettei perhekuntoutuksessa tydskennelty lasten
kanssa ja tarjottu lapselle tai nuorelle uusia toimintavalineitd. Yksi iso kysymys onkin, miten koko
perheesséd muutosta saadaan aikaan: yksilotapaamisilla ja yksilotydskentelylld, koko perheen kanssa
tyoskentelemélld ja yhteisen vuorovaikutuksen vahvistamiseksi. Minkalaiset tydskentelytavat
toisivat toivotunlaista muutosta perheeseen, riippuu myaos siitd, miké perheen tilanne ja lahtokohdat
ovat, mihin halutaan muutosta ja mitk& ovat perheen tavoitteet. Esimerkiksi jos ongelmana on
vanhemman péihdeongelma, paéasiallinen tyoskentely tapahtuu vanhemman kanssa, mutta rinnalla
voisi olla hyva myos perheterapeuttista, koko perheen mukaan ottamista tyoskentelyd. Jos taas
suurimmat ongelmat ovat perheen vuorovaikutuksessa ja dynamiikassa, tydskentely todennakdisesti

painottuu koko perheen kanssa tydskentelyyn ja tahtda vuorovaikutussuhteiden parantamiseen.

Sosiaalitydéhon kuuluu materiaalisen elementin ja ongelman luokittelun liséksi ei-materiaalinen,

vuorovaikutuksellinen elementti, joka perustuu kasvatukseen, yhteisolliseen koheesioon,
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psykologiseen terapiaan tai sosiaaliseen vuorovaikutukseen. Ei-materiaalisessa avussa lahtokohtana
on, ettei materiaalinen apu tarjoa pitké&aikaisia ratkaisuja samalla lailla kuin ihmisen uudistuminen ja
uuden oppiminen. Asiakkaan minédn vahvistaminen vaikuttaa asiakkaan kykyyn kasitella sosiaalisia
suhteitaan. Yhteisoén koheesion, eli yhteenkuuluvuuden tunne, vahvistuminen ja dynamiikan
parantaminen parantavat yksildiden hyvinvointia, silld yhteiso tarjoaa suojaa ja tukea sosiaalisilta
ongelmilta. (Toikko 2005, 216-219.)

Laadukkaan palvelun tulee olla tuloksellista ja asiakkaiden tarpeisiin vastaavaa. Luotettavuus,
joustavuus ja asiakkaiden relevanttien tarpeiden ja tilanteiden ymmartaminen ovat perusedellytyksia
toiminnan onnistumiselle. (Wilding 1994, 59.) Tutkimusaineistoni asiakaspalautteiden perusteella
perhekuntoutuksen tavoitteet ovat padsddntoisesti olleet asiakkaiden mielestd relevantteja ja
perhekuntoutuksessa on tyostetty perheen kannalta oleellisia asioita. Lastensuojelussa on kuitenkin
mahdollista sekin, ettd asiakkaiden ja tyontekijoiden ndkemykset olisivat olleet ristiriitaisia tai jopa

vastakkaisia.

Perhekuntoutuksessa organisaation tavoitteina ei ole toimia asiakkaan puolesta, vaan pyrkia
mahdollisimman paljon tukemaan perheen itsendistd toimintaa ja antaa keinoja toimia toisin
erilaisissa tilanteissa. Asiakaspalautteissa puolestaan nousi esille toiveita siitd, ettd he saisivat

enemman konkreettista apua, ei pelkéastdan keskustelua ja toiminnan reflektoimista.

Asiakasvanhemmat toivovat tyontekijan ohjeistavan lasta sen sijasta, ettd hakevat vanhemman
ohjeistamaan. Tyontekijat taas pitavat tarkeana vanhemman kautta kierrattamista ja ettd vanhempi
oppii toimimaan itse. Asiakkaiden ja tyontekijoiden nakemyserot ovat keskenddn ristiriidassa.
Sosiaalityon ja perhetyon tavoitteena on tukea asiakkaita itsendiseen selviytymiseen ja vahvistaa
asiakkaan omaa toimijuutta. Vanhemmuuden asiantuntijuus ja roolit ovat aina vanhemmilla, eika
perhetyontekijan tehtdvana ole ottaa vastuulleen vanhempien tehtévia. (Miller&Torrénen 2010, 79.)
Toisaalta vanhemmat ovat perhekuntoutuksessa oppimassa uusia toimintatapoja ja -malleja, joista
heilla ei ole ennestddn kokemusta tai joiden kdyttamiseen heilla ei ole ollut voimavaroja. Aluksi voi
olla jopa perusteltua mallintaa vanhemmille, kuinka tilanteissa olisi hyvad toimia tai antaa
vanhemmalle lepohetki, mutta sen taytyy olla yhdessé sovittua ja suunnitelmallista. Tavoitteena on
kuitenkin vahvistaa vanhemman omaa toimijuutta. Vanhemman puolesta ei voida tehdéd asioita

loputtomiin.
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Toimintajérjestelmén yhteisdon vaikuttavat monet asiat, kuten se, millaisia piirteitd ja
vuorovaikutustaitoja yhteison jasenilla on. Perhekuntoutuksen toimintajarjestelméssa erityisesti
tyontekijoiden taidoilla on merkitysté, sillé asiakkaat saattavat olla perhekuntoutuksessa siksi, etté he

saisivat tukea omiin ihmissuhteisiinsa ja vuorovaikutustaitoihinsa.

Vertaistuki ja yhdessa keskusteleminen auttoivt asiakkaita paljon ja osa muodosti kuntoutuksen
aikana ihmissuhteita, joiden arveli jatkuvan myos kuntoutuksen jalkeen. Ihmisill& on tarve kuulua
yhteen ja yhten& sosiaalityon tehtdvand voidaan nahda asiakkaiden ihmissuhteiden tarkasteleminen
ja parantaminen. Yhteisollisyys ja johonkin kuuluminen vahvistavat asiakkaiden osallisuutta omassa
elamassa ja yhteiskunnassa. Yhteisot voivat tarjota jasenilleen tukea, apua, yhteenkuuluvuutta ja
yhteisty6td, mutta pahimmillaan yhteisd voi olla myds ongelma, esimerkiksi jos yhteisdssa esiintyy
kiusaamista, epatasa-arvoa tai yhteison ulkopuolelle sulkemista. (Niemeld 2009, 226-228.)

Ihminen tarvitsee toimintaa ja merkityksellista tekemistd arjessaan. Jos ihmisella ei ole
mahdollisuutta toteuttaa itseddn ja osallistua itselleen mielekk&aaseen toimintaan ja tekemiseen, han
saattaa vieraantua itsestddn ja yhteiskunnasta. Tekemisen puute voi olla ihmiselle katastrofaalista,
silla han voi kokea itsensd tarpeettomaksi ja hyddyttomaksi. (Niemeld 2009, 219.) Oman arkensa
sisallottomaksi tai merkityksettomaksi kokeminen vaikuttaa vaistamatta ihmisen ja hanen perheensa

hyvinvointiin ja mielialoihin.

7.2.  Jannitteita ja ristiriitoja asiakkaiden nakokulmasta

Ristiriitoja ja jannitteita perhekuntoutuksessa syntyy asiakkaiden erilaisista tilanteista, tarpeista ja

odotuksista seka byrokratiatyon ja asiakastyon ristiriitaisista tavoitteista ja toiminnoista.

Asiakaspalautteissa nousi esille, ettd asiakasperheet ovat moninaisia ja heilld on erilaisia tarpeita
riippuen perheen tilanteesta. Erilaisten tarpeiden huomioon ottaminen oikeudenmukaisesti ja tasa-
arvoisesti ei ole perhekuntoutuksen organisaatiossa helppoa. Asiakaspalautteissa kerrottiin tilanteista,
joissa asiakkaat olivat kokeneet epdoikeudenmukaisuutta, kun kaikilla ei ole ollut samoja s&antojéa.
Epéoikeudenmukaisuuden tunne herasi esimerkiksi siitd, kun osa lapsista sai kouluun taksikyydin,

mutta toiset eivat tai kun riitatilanteissa jonkun mukaan suosittiin tiettyja lapsia ja toisia pidettiin
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automaattisesti syyllisend. Riitatilanteissa ei aina voi tietdd, mitd on tapahtunut ja mista riita on

lahtenyt liikkeelle, vaan se vaatii toimijoilta yhteistydssa tapahtuvaa tilanteen selvittelya.

Eri asiakkaat toivovat eri asioita ja nédkevat asiat hyvin eri lailla, esimerkiksi joku tykkaa, ettd tend&én
isoja retkid jonnekin, kun taas toinen kokee isot retket ahdistavina. Jonkun mielesta paivan aikataulut
estavat omien asioiden hoidon, kun taas toisesta ohjattua toimintaa ei ole tarpeeksi. Asiakkailla oli
kesken&an hyvin ristiriitaisia nakemyksia siitéd, olivatko tyontekijat tarpeeksi l&sné arjessa vai liian
vahan. Sosiaalitydssa yhtend isona dilemmana onkin, ettd mika on riittavasti missakin tilanteessa.
Tyontekijoiden ja organisaation nakokulmasta kaikkien toiveiden toteuttaminen ei ole aina

mahdollista, vaikka pyritdédn luomaan asiakaskohtaisia suunnitelmia perhekuntoutukseen.

Se, mitd oikeudenmukaisuus ja tasa-arvo milloinkin tarkoittaa, riippuu siitd, miten tilannetta
tarkastellaan. Oikeudenmukaisuus ja tasa-arvo voivat tarkoittaa, ettd kaikille tdysin samat s&annot,
esimerkiksi etté kaikille annetaan yhteisestd sopasta yksi kauhallinen. Toisaalta oikeudenmukaisuutta
voi olla myos se, ettd annetaan tarpeen mukaan, esimerkiksi raskasta fyysista tyotd tekevé tarvitsee
enemman energiaa kuin kevyttd toimistoty6ta tekeva ja saa sen vuoksi kaksi kauhallista soppaa yhden

sijaan.

Perhekuntoutuksen tavoitteena on perheen hyvinvoinnin ja vuorovaikutuksen tukeminen. Vaikka
kaikki tekeminen ja ohjelma ei ole aina kaikkien mieleen, voi kompromissien teko ja omalta
mukavuusalueelta poistuminen olla kuntoutusta auttavaa toimintaa. \uorovaikutustaitojen
harjoitteleminen perhekuntoutuksen yhteisossd voi parantaa vuorovaikutustaitoja myds perheessa.
Toisaalta, jos ihmistd pakotetaan liian paljon pois omalta mukavuusalueelta ja han kokee sen vuoksi

valtavaa ahdistusta, kuntoutuminen voi estya.

Asiakkaat kaipaavat tyontekijoiltd monenlaista osaamista ja tietoa. Osa tutkimusaineiston asiakkaista
toivoi psykiatrista ja sairaanhoidollista osaamista, jota ei ollut perhekuntoutuksessa tarjolla. Terapian,
perheterapian ja menneiden lapikdyminen olivat asioita, joita perhekuntoutukselta toivottaisiin
enemman. Vaikka monella asiakkaalla voi olla mielenterveyden héiriditd, perhekuntoutuksen
paépaino on vanhemmuuden tukemisessa ja arjen hallinnan vahvistamisessa. Psykiatrinen hoito on

useimmiten jarjestetty psykiatrian poliklinikoilla tai terveysasemilla.

Perhekuntoutuksessa oli yksi psykiatriselle sairaanhoitajalle tarkoitettu vakanssi, mutta paikkaa ei

oltu saatu taytettyd. Psykiatrisen osaamisen tarve oli siis tunnistettu, mutta sitd ei saatu toteutettua.
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Toisaalta on tarked miettid, kuinka paljon perhekuntoutuksessa pystytdén tarjoamaan psykiatrista
hoitoa, tukea tai terapiaa, silla kyseessé on kahden kuukauden intensiivinen interventio, jonka jalkeen

palvelut jatkuvat muissa instituutioissa.

Asiakkaille nayttaytyi tarkeana tyontekijoiden pitkd kokemus ja pidettiin hyvénd asiana, etta
perhekuntoutuksessa oli pitkdan ty6téd tehneitd henkil6itd. Kokeneet tydntekijat ovat myos tarkeitéa
organisaation toiminnan sujuvuuden kannalta. Jos kaikki ovat vasta-aloittaneita, tydskentelyn
sujuvuus kérsii, koska uudet tyontekijat tarvitsevat perehdytysta ja ohjausta tydssé.

Asiakkaista oli hyva, etta tyontekijoilla oli omia lapsia. Jotkut epdilivat, ettei tyontekija ole pateva
neuvomaan tai auttamaan vanhemmuuden kysymyksissd, ellei hanell& ole omia lapsia. Tydntekijan
oman vanhemmuuden kokemuksen kautta tullut tieto voi olla joillekin asiakkaille tarkedmpi ja
luotettavampi kuin teoreettinen tieto. Asiakaspalautteissa esille tullut tyéntekijan vanhemmuuden
arvostus voi selittya myos sillg, ettd pitk&an tyontekijoilla nahtiin olevan asiantuntijuus ja asiakkaat
olivat vain tiedon vastaanottajina. Perinteisesti tyontekijoilla on ollut vanhempiin ndhden enemman
asiantuntijuutta ja valtaa. Tamé& perinteinen hierarkkinen asiantuntija-maallikko -asetelma on
edelleen vahvasti ldsna vuorovaikutustilanteissa. Osa vanhemmista voi myds odottaa tyontekijoilta
asiantuntijaroolia, vaikka tyontekija olisi valmis tasavertaisempaan yhteistyohon. (Viden 2007, 120.)
Yhteinen vanhemmuuden kokemus voi lahentda asiakkaiden ja tyontekijOiden vélista etéisyytta.
Nykyisin - my6s arkikokemuksiin  perustuva asiakkaiden tieto n&hdd&n omanlaisena
asiantuntijatietona, sen sijaan, etta lahtokohtana olisi pelkastaan koulutuksen kautta saatu tieteellinen
tieto. (Viden 2007, 125.) Usein ihmiset pyytavétkin tietoa ja neuvoja ystdviltd, tutuilta ja
keskustelupalstoilta, joista saa kokemustietoa.

Sosiaalialalla on tarkeda ottaa huomioon erilaisia tietoja, silla asiakkaalla on asiantuntijuutta omasta
elamastd ja tyontekijoilla on koulutuksen kautta tieteellistd ja tutkimuksellista tietoa
vuorovaikutuksen, vanhemmuuden ja kasvatuksen tukemisesta. Vuorovaikutus perustuu sille, etta
rakennetaan yhteistd tietoa ja ymmarrysta ja vaikkei tyontekijalla olisi omaa kokemusta
vanhemmuudesta, hdnelld voi olla tarjota asiakkaalle erilaisia ndkdkulmia tai ideoita. Asiakastyossa
tyontekijan on kaytettdva tutkimus- ja teoriatietoa, omaa kokemustietoa seka asiakkaan tietoja ja
kaytantoja (Karttunen ja Hietaméki 2014, 331).

Jatkuvasti muuttuvalla lastensuojelun kentélld on valttamatonté paivittadd ja kehittdd tyontekijéiden

osaamista. Sosiaalialan perustutkinto ei yksindan riitd vastaamaan tyontekijéiden kohtaamiin



62

haasteisiin, vaan tyontekijoiltd vaaditaan jatkuvaa osaamisen ja tietdmisen péivittamistd ja
syventamisté. Sosiaali- ja terveysministerion raportin mukaan lastensuojelun sosiaalitydntekijoilla ei
esimerkiksi ole riittdvadd osaamista lasten kasvun ja kehityksen osa-alueelta eikd perustutkintoihin
sisélly tarpeeksi siséllollisia opintokokonaisuuksia. Riittdvan osaamisen varmistamiseksi tarvitaan
jatko- ja erikoistumiskoulutuksia. (STM 2013, 39-42.) Asiantuntijahaastatteluissa perhekuntoutuksen
tyontekijat kertoivat, ettd he ovat hankkineet paljon lisa- ja tdydennyskoulutusta esimerkiksi
parisuhdeterapiaan ja erilaisten tydmenetelmien k&yttdon. Organisaation toiminnan ja kehittymisen

kannalta tyontekijoiden osaamisen vahvistaminen ja yll&pitdminen ovat tarkeita.

Tiedon saaminen ja tiedonkulku eri toimijoiden valilla ei aina toimi tavoitteiden mukaisesti. Palvelun
saatavuus ja lahestyttdvyys vaikuttavat palvelun onnistumiseen. lhmisten tulee tietdd, mita palvelu
pitéd sisallaan ja ettd palvelun tilat ovat toimivat (Wilding 1994, 59). Asiakaspalautteiden perusteella
asiakkaat olisivat toivoneet saavansa enemman tietoa ennen jakson alkua. Vain muutama koki
saaneensa tarpeeksi tietoa etukateen ja hekin vain siksi, ettd olivat olleet itse aktiivisia tassé asiassa.
Perhekuntoutuksen tavoitteena on, ettd ennen laitosjaksoa olisi useita tapaamisia, joiden tehtdvéna on

motivoida ja antaa tietoa. Motivointijakso ei kuitenkaan useimmiten toteutunut tavoitteen mukaisesti.

Asiakkaat toivoivat, ettd tyontekijat olisivat véhemmaén palavereissa ja enemman lasna arjessa.
Tyontekijoiden ndkokulmasta palaverit ovat tarkeité tiedon vaihdon takia, jotta seuraavaan vuoroon
tulevia tyontekijoitad voidaan informoida edellisessé vuorossa tapahtuneista ja sovituista asioista.
Asiakaspalautteissa  toivottiinkin ~ parannusta  tyontekijoiden  valiseen  tiedonkulkuun.
Perhekuntoutuksen toiminnan kannalta taytyy miettia, miten jarjestdd jouheva tiedonkulku eri

vuorojen ja tyontekijoiden valilla, ilman etté se vaikuttaa itse asiakastyohon.

Asiakaspalautteissa toivottiin lisda lapindkyvyyttd erityisesti siind, mitkd keskustelut Kirjataan
asiakastietojarjestelmaan ylos ja mitka eivat. Asiakkaille ei ollut selvad tyontekijoiden
kirjauskaytannot eika kirjaamisvelvollisuus. Perhekuntoutuksen tyontekijoilla on lastensuojelulain
338 mukaan kirjaamisvelvollisuus asioista ja tiedoista, jotka ovat oleellisia lapsen tai nuoren tilanteen
arvioinnin, tarvittavien palveluiden jarjestamisen ja toimenpiteiden suunnittelun, toteuttamisen ja
seurannan kannalta. Kéytannossé voi olla kuitenkin hankala arvioida, mika on lastensuojelulain
tarkoittamaa oleellista tietoa ja mika ei. Asiakkailla voi olla erilainen ndkemys siitd, mutta
pohjimmiltaan oleellisuuden arviointi on tyontekijan vastuulla. Yhteistd ymmarrysta voi yrittaa
madaltaa avoimella dokumentaatiolla ja yhdessa kirjaamisella. Toiminnan ja tyéskentelyn tekeminen

lapindkyvéksi mahdollistaa yhteisen ymmartdmisen ja tietdmisen. Asiakirjojen Kirjoittaminen
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yhdessa asiakkaan kanssa voi tehda tyontekijan toiminnan  nakyvaksi asiakkaalle ja madaltaa

yhdessa tietdmisen esteité ja vahvistaa asiakkaan osallisuutta ja toimijuutta. (Kaaridinen 2007, 265.)

Palvelu voi epdonnistua myo6s siksi, ettei yhteistyd muiden toimijoiden kanssa ole onnistunut
(Wilding 1994, 59). Perhekuntoutuksen tavoitteena on tehda tiivista yhteistyota muiden toimijoiden
kanssa asiakkaan kokonaistilanteen parantamiseksi. Asiakaspalautteissa tuli esille huomioita
perhekuntoutuksen ja muiden toimijoiden yhteisty0sta. Erds asiakas oli toivonut saavansa apua
psykiatrian poliklinikalta ja oli odottanut hoidon alkamista koko kuntoutusjakson ajan, mutta ei
saanut tarvitsemaansa apua psykiatrian poliklinikalta. Tarvittavien palveluiden saamisen ongelmat
voivat vaikuttaa siihen, ettei asiakkaan tilanteessa tapahdu muutosta ja kuntoutus ei saavuta
tavoitteitaan. Perhekuntoutus ei valttamattd yksinddn ole riittava tuki ja interventio asiakkaan

eldmassd, vaan siihen tarvitaan useimmiten monen eri toimijan saumaton yhteistyo.

7.3.  Yhteenveto tuloksista

Perhekuntoutuksen tavoitteiden kannalta kriittisia tekijoita vaikuttavat olevan kohtaamistilanteet ja
kunnioittava vuorovaikutus, yhteisollisyys ja vertaistuki, keskustelut ja toiminta seka aika reflektoida
ja viedd omaa prosessia eteenpdin. Tarkeitd tekijoitd on tyontekijoiden osaamisen ja tiedon
paivittdminen. Organisaation tehtdvana on varmistaa, ettd perhekuntoutuksessa on tydntekijoita, joilla
on erilaisia kokemuksia ja vahvuuksia. Perheiden odotukset, toiveet ja tarpeet ovat hyvin erilaisia,

joten tarvitaan paljon erilaista osaamista, ndkemysta ja kokemusta.

Perhekuntoutuksessa olevia jannitteitd ja ristiriitoja syntyy erityisesti asiakkaiden erilaisista toiveista
ja odotuksista ja erilaisista arvoristiriidoista. Perhekuntoutuksen raataléinti tarpeiden mukaan voisi
auttaa vastaamaan paremmin asiakkaiden tilanteisiin. Toisaalta samalla se tuo yhteisédn helposti
kokemuksia epdoikeudenmukaisuudesta tai epétasa-arvosta, jos kaikkia ei kohdella samalla lailla.
Tama onkin ikuinen oikeudenmukaisuuden dilemma: jaetaanko resurssit tasamaarin vai tarpeiden

mukaan.

My0s asiakastyon ja byrokratiatyon vélill4 on jannitteitd. Tyontekijoilla on velvollisuus huolehtia
oman tyon rakenteista, kuten palavereista, tiedonkulusta ja kirjauksista. Se on pois valittomalta
asiakastyoltd ja voi tehda tyoskentelystd piilotettua asiakkaan nakokulmasta. Asiakkaat ovat

epétietoisia siitd, mita heistd kirjataan tai puhutaan suljettujen ovien takana. He eivat osallistu
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tyontekijoiden palavereihin tai nde kirjauksia muutoin kuin erikseen pyydettdessa.

Lastensuojelun tuloksellisuutta edistdvat asiakaslédhtdinen organisaatio, tyontekijéiden osaamisen
kehittdminen lastensuojelun vaatimuksia vastaaviksi, asiakastyotd tukevat toimintaprosessit seka
asiakkaan osallisuus ja vaikuttamismahdollisuudet tydskentelyyn riskiolosuhteiden véhentamiseksi
ja eldmanlaadun kohentamiseksi. (Rousu 2007, 286-287.) Asiakaspalautteiden perusteella asiakkaat
kokivat, ettd heidan ajattelussaan oli tapahtunut muutosta ja ainakin perhekuntoutusjakson paatteeksi
asiakkailla oli toiveikas olo tulevaisuuden suhteen. Perhekuntoutuksen tyontekijat kertoivatkin, etta
laitosjaksolla yleensd saadaan muutosta aluilleen ja hyvdd muutosta pyritddn tukemaan ja

syventdmaan kotiin vietavalla perhetyolla.

Asiakaspalautteiden perusteella ei tullut esiin sellaisia ristiriitoja tai hairioit4, joiden perusteella
perhekuntoutuksen toimintajarjestelmé olisi ollut suuressa kriisissa. Tama kertoo, ettd vaikka
kehittdmiskohteita ja huomioitavia kriittisia tekijoitd organisaatiossa on, toiminta padosin sujuu

asiakkaiden nakokulmasta tarkasteltuna tarkoituksenmukaisesti.
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8. Pohdinta

8.1. Pohdintaa tuloksista

Toimintajérjestelmassé pyritdén tarkastelemaan osa-alueiden sisalla ja valilla olevia ristiriitoja.
Asiakkaiden palautteiden perusteella nakyviin tulevat enemmankin ristiriidat asiakkaiden
toimintajarjestelman ja perhekuntoutuksen toimintajarjestelméan valilla kuin perhekuntoutuksen
toimintajarjestelman eri osa-alueiden valilla. Tama on luonnollista, sill4 asiakkaat nakevat vain osan
organisaation toiminnasta ja keskittyvét luonnollisesti siihen, mika on ristiriidassa heidén toiveidensa

ja odotustensa kanssa.

ymmarrettavad, koska ne ovat asiakkaille ndkyvimmat ja heitd koskettavat toiminnan osa-alueet.
Asiakkaat ovat arjessa koko ajan tekemisissé tyontekijoiden ja heidan kayttamiensa valineiden ja
menetelmien kanssa. Toiminnan sadnngdistd ja normeista asiakkaille nayttaytyy vain asiakkaita

koskevat sd&nnot, ei perhekuntoutuksen toimintaa méaérittelevéat ja ohjaavat sdannot ja normit.

Asiakaspalautteissa ei nakynyt tyontekijoiden valiseen tydnjakoon liittyvid ongelmia, mutta
asiakkailla oli toiveita heidan ja tyontekijoiden valisen tyonjaon toteuttamiseksi, esimerkiksi lapsen
kasvatuksen ja hoidon osalta. Yhteison tiedonkulussa oli haasteita niin tyontekijoiden valilla kuin
tyontekijoiden ja asiakkaiden valilla. Organisaatioissa ja yhteisoissa tiedonkulun ongelmat ovat

yleisid, eika niihin ole viela keksitty toimivaa ratkaisua.

Vaikka asiakkaille toiminnasta nadyttaytyy vain pieni osa, voidaan heiddn antaman palautteen
perusteella arvioida pintapuolisesti, toimiiko organisaatio vai ei. Jos asiakkaille nayttaytyisi,
esimerkiksi henkilokunnan valiset tydnjaolliset ongelmat tai ristiriidat tyontekijoiden ja heiddn
kéayttamiensd menetelmien valillg, se tarkoittaisi, ettd toiminnassa olisi akuutteja kriiseja ja tarpeita
toimenpiteille ja muutoksille. T&ssa tutkielmassa tallaisia kriiseja tai akuutteja toimenpiteité vaativia

tapahtumia ei tullut esiin.

Toiminnan kehittdmisen kannalta tarvittaisiin jatkuvaa toimintajarjestelmén siséista arviointia

perhekuntoutuksen tyontekijoiltd, jotka pystyvét arvioimaan eri nakokulmista toiminnassa olevia
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ristiriitoja, jannitteité ja toiminnan kannalta kriittisia tekijoitd. Tyontekijat pystyvat paremmin myos
huomaamaan toiminnan siséisia ristiriitoja, jotka eivat viela nayttdydy asiakkaille ja joihin voidaan
puuttua ennen kuin ne alkavat vaikuttaa toiminnan tarkoituksenmukaiseen toteuttamiseen. Mydos
palvelua tilaavilta sosiaalityOntekijoiltd pitdisi kerdtd systemaattisesti palautetta siitd, onko
perhekuntoutuksen tydskentelyssé otettu huomioon sosiaalityontekijoiden tavoitteita ja odotuksia

palvelun siséallosta.

8.2. Pohdintaa asiakaspalautteiden hyédyntamisesta

Asiakaspalautteiden tutkimisessa ja kehittamiskohteiden tunnistamisessa on muistettava, etta
asiakaspalautteet kertovat tietyssa tilanteessa ja tietyssa hetkessa olleista kokemuksista. Sen vuoksi
tutkimuksessani rajattiin aineistoa niin, ettd tutkittaviksi aineistoksi valikoitui vuosien 2014-2015
asiakaspalautteet, mutta niitd vanhempia ei otettu mukaan. Perhekuntoutuksen organisaatiossa ja
tyossd tapahtuu jatkuvasti muutosta ja kehittymistd, jolloin asiakaspalautteiden tarkasteleminen
monien vuosien takaa voi nostaa esille asioita, jotka eivét ole enda relevantteja téssa tilanteessa ja

joissa on jo tapahtunut muutosta.

Asiakaspalautteiden kerdamisen tapa ja hetki vaikuttavat siihen, millaista ja kuinka paljon tietoa niista
saa. Kyselylomakkeita tayttdessd harva ihminen jaksaa miettia kovinkaan syvallisesti tai vastata
kovinkaan monisanaisesti, jolloin oleellista tietoa voi jd&dd& saamatta tai sitten vastauksissa nékyvét
adripaat, koska usein kyselyihin vastaavat vain ne, joilla on vahvoja tunteita ja kokemuksia
palvelusta. Asiakaspalautteet ovat vain yksi osa tydskentelyn arviota. Asiakas tarkastelee
organisaatiota ja toimintaa omasta nakdkulmastaan ja toiveistaan kasin. Asiakkaan toiveet voivat olla
jopa organisaation tavoitteen vastaisia. Jos asiakas on perhekuntoutuksen asiakkaana
vastentahtoisesti ja painostettuna tai han ei nde omaa tilannettaan ongelmallisena tai jos hén ei halua

muutosta tilanteeseen.

Asiakkaiden palautteet ovat kuitenkin arvokkaita ja voivat tuoda nékyvéksi asioita, jotka vaatisivat
muutosta ja kehitystd tai ainakin asioita, jotka vaativat pysahtymistd ja tilanteen reflektointia,
esimerkiksi, ettd onko ollut tilanteita, joissa on ollut epdoikeudenmukaista kohtelua tai onko joku
asiakas jaanyt sivummalle. Organisaation taytyy myds pohtia, onko tydntekijoiden osaamisessa
paivitettdvad tai onko organisaation palveluissa kehitettdvad. Joitakin palautteita voi hyddyntaa

sellaisenaankin, esimerkiksi pienet konkreettiset asiat, kuten liukuestematon hankkiminen
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pesuhuoneeseen. Suurimmaksi osaksi asiakaspalautteet vaativat yhteistd keskustelua ja reflektointia
tyOyhteisdssa ja hallinnossa siitd, mista palaute kertoo ja mihin se liittyy ja miten se peilautuu

organisaation tavoitteisiin ja reunaehtoihin.

Eri tahojen toiveet ja odotukset voivat olla ristiriitaisia keskendan. Perhekuntoutuksessa laitokseen
tuleva perhe on selkeasti asiakkaana, mutta palvelun tilaajana on sosiaalityontekij&, joka on arvioinut
perheen tarvitsevan kuntoutusta. Sosiaalityontekijalla on omia toiveita ja ndkemyksia tyoskentelyn
tavoitteista. Perhe taas voi toivoa apua aivan muuhun asiaan. Perhekuntoutuksen palveluun kohdistuu
siis odotuksia ja toiveita eri suunnista, muun muassa asiakkaan, palvelun tilaajan, pernekuntoutuksen
tyontekijoiden taholta. Haasteena on, miten tasapainoilla ja ottaa huomioon mahdollisesti
ristiriitaisiakin odotuksia. Jos tyotd muutetaan pelkastaan asiakkaiden antaman palautteen pohjalta,

seurauksena voi olla isojakin ristiriitoja ja hairioita toiminnassa.

Organisaatioilla tulisi olla selkeédt palautejarjestelmét, joiden avulla pystyttaisiin hyédyntdmaan
systemaattisesti asiakaspalautteita jatkuvasti oman toiminnan parantamisessa ja tyonkehittamisessa.
Organisaatiot tarvitsevat toimivaa seuranta- ja arviointijarjestelméad, jonka avulla tiedonkeruu ja sen
hyddyntdminen tapahtuisivat joustavasti, tehokkaasti ja arkipdivaisesti. Lastensuojelun
organisaatioilla on oltava palaute- ja arviointijarjestelmid, jotka eivat kuormita arkista asiakastyoté,

mutta mahdollistavat systemaattisen tiedonkeruun. (Rousu 2007, 282.)

8.3. Pohdintaa jatkotutkimuksista

Tassa tutkielmassa kéytetyt asiakaspalautteet oli kerétty laitosjakson paatteeksi. Palautteet olisi
saatava heti jakson jalkeen, kun asiat ovat vield asiakkaiden mielissa. Myéhemmin keratty palaute
Vvoisi antaa tietoa siitd, kuinka asiat ovat siirtyneet kotioloihin ja mydhemmin asiakkailla voi olla
erilainen perspektiivi siitd, oliko kuntoutuksesta hyotya ja mité olisi voinut tehda toisin. Useimmiten
oppiminen ei tapahdu hetkessd, eikd muutosta vélttdmattd huomaa heti, vaan vasta jonkin ajan
kuluttua. Mielenkiintoista olisi tarkastella tarkemmin asiakkaiden ja perheiden toimintajarjestelmié
ja niissa esiintyvia ristiriitoja ja jannitteitd sek& sitd, tapahtuuko perhekuntoutusjakson jalkeen
muutosta asiakkaiden toiminnassa ja syntyykd jakson jalkeen asiakkaiden toimintajarjestelmaén

ristiriitoja tai jannitteitd, jotka voivat hairit4 heidan kuntoutumistaan.
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Laitosjakson tavoitteena on auttaa asiakkaita ja perheitd kdynnistdimaan muutosprosessi. Palautteiden
perusteella tdma toteutui ja suurin osa kokee saaneensa aikaa ja valineitd reflektoida omaa
tilannettaan. Toisaalta suurinta osaa asiakkaista huolestuttaa, miten prosessi jatkuu kotona ja
onnistuvatko he viemddn perhekuntoutuksessa saatuja oppeja arkeen. Jos haluttaisiin tutkia
perhekuntoutuksen vaikuttavuutta, asiakkailta pitdisi kerata palautetta ja kokemuksia pidemman ajan,
esimerkiksi vuoden paasta perhekuntoutukseen osallistumisesta. T&llGin asiakkaat voisivat kertoa,
miten kotona on sujunut ja oliko perhekuntoutuksella vaikutusta. Perheilld voisi olla myos erilaisia
ajatuksia siitd, mitka asiat perhekuntoutuksessa auttoivat heité ja olisiko jotain voinut tehdé toisin.
Jalkikéateen voisi olla helpompi tarkastella asiakkaiden toimintajarjestelméssa tapahtuneita
muutoksia. Vanhoista toimintatavoista poisoppiminen ja uusien toimintatapojen kayttédnotto on

pitka prosessi, eivatkd oppimisen tulokset ja muutokset ndy heti.

Kun organisaatiota ja sen kehittdmiskohteita halutaan tunnistaa mahdollisimman kattavasti, ei riita
pelkka asiakkaiden nakdkulma. Kehittamistyossa pitéisi hyddyntaa erilaisia aineistoja, nakdkulmia
ja tutkimusmenetelmid. Kun tutkittavasta kohteesta halutaan saada mahdollisimman Kkattava
ymmérrys ja véhent&é luotettavuusvirheitd, tutkimuksessa tulisi kéayttéa triangulaatiota eli erilaisia
aineistoja, teorioita ja menetelmid. Aina laadullisessa tutkimuksessa triangulaatiota ei kannata
kayttad, koska se on kallis ja aikaa vievé tapa tehda tutkimusta. (Eskola & Suoranta 1998, 51-52.)
Kehittamistydssa nakisin kuitenkin triangulaation hyotyjen olevan kustannuksia suuremmat. Jos
kehittamistyota tehdadn liian vahaisilla tiedoilla, kehittdminen voi aiheuttaa enemmé&n ongelmia
organisaation toimintaan kuin mitd se korjaa tai kehittdminen voi jaada puolitiehen, eivatka
kehittdmistyon tulokset jaa osaksi organisaation kaytantoja ja arkipdivaa. Perhekuntoutuksen tai
muunkin sosiaalialan organisaation jatkotutkimuksissa olisi hyva tutkia kohdetta laajasti eri
nékokulmista (tyontekijat, asiakkaat, yhteistyokumppanit) ja miettid, mihin suuntaan ja tavoitteisiin

organisaatiota halutaan kehittaa ja miksi.
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