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Työyksikkömme uusi työkäytäntö: ENSIKÄYNTI

Hanna Kähkölä
Pohdimme viime vuoden aikana työpaikallani jonotilannetta ja sitä, kuinka hankalaa odottaminen asiakkaille varmasti on. Tältä pohjalta kehittelimme ajatusta ns. ensikäynnistä, jonka kuka tahansa meistä työntekijöistä voisi hoitaa. Ajatuksena on antaa asiakkaille ilmoittautumisen jälkeen melko nopeasti ensimmäinen aika, jonka yhteydessä painotettaisiin sitä, että tämä on alkuhaastattelu, jonka jälkeen otetaan yhteyttä siitä, milloin seuraava aika pystytään järjestämään. Ensikäynnillä työntekijä haastattelee perheen melko tarkasti ja kartoittaa sitä, minkä tyyppistä apua perhe tarvitsisi ja kuinka nopeasti. Tämän jälkeen työntekijä esittelee tämän asiakkaan tiimille, ja yhdessä pohdimme perheen tilannetta ja päätämme, kuka/ketkä lähtisivät perheen työntekijöiksi.

Olemme ajatelleet, että tästä menettelystä on monenlaista hyötyä. Asiakkaan kannalta hyöty on siinä, että ensimmäinen aika järjestyy nopeasti ja ongelmasta päästään keskustelemaan silloin, kun hätä on suurimmillaan. Asiakkaiden kannalta on myös tärkeää, että jono saadaan järjestettyä mahdollisimman oikean kiireellisyyden mukaan. Asiakkaiden ilmoittautumiset ottaa meillä vastaan toimistosihteerimme, joka kirjaa ilmoittautumiset lyhyesti ylös ja vie ne kansioon, jota kaksi kertaa viikossa tiimissämme katsomme. Ongelmana ilmoittautumisissa joskus on, ettei asiakkaan kertomasta vielä voi päätellä, millaista apua hän tarvitsisi ja kuinka nopeasti.

Myös se, että tiiminä moniammatillisesti yhdessä mietimme asiakkaan tilannetta, takaa mahdollisimman laadukkaan avun tarjoamisen asiakkaalle. Toimistossamme ei ole vakinaisia työpareja, vaan voimme toimia erilaisissa kokoonpanoissa asiakkaan tilanteesta riippuen. Työntekijöinä meillä on eri tavalla kokemusta ja koulutusta erityyppisistä ongelmatilanteista, joten tätä tietämystä olisi hyvä pystyä hyödyntämään. Kiireessä asiakkaiden ”jakaminen” työtekijöiden kesken toimii tiimissä usein ”kenelle mahtuu”-periaatteella, mikä ei aina takaa asiakkaalle parasta mahdollista asiantuntijuutta. Näin ainakin itse ajattelen nuorena työntekijänä; osaamiseni monissa asioissa on vielä rajattua vähäisestä työkokemuksesta johtuen. 

Huonona puolena tässä ensikäynti-käytännössä asiakkaan kannalta on tietysti se, että työntekijä(t) saattaa vaihtua ensikäynnin jälkeen. Vaikka tästä aina ensikäynnin yhteydessä kerromme, on se silti joillekin asiakkaille ymmärrettävästikin vaikea asia. Joskus perhe pyytää, että työntekijä pysyisi samana, jolloin pyrimme toiveen toteuttamaan. Osalle asiakkaista työntekijän vaihtuminen ensimmäisen käynnin jälkeen ei ole tuntunut olevan iso asia. Erityisesti lapsen kannalta olemme pohtineet tämän käytännön sopivuutta. Itsestäni tuntuu, ettei työntekijän vaihtuminen useinkaan ole lapsen tai nuoren kannalta hyvä asia. Toisaalta olemme soveltaneet käytäntöä joskus myös tapaamalla ensikäynnillä pelkät vanhemmat ja kartoittamalla lapsen tilannetta heidän näkökulmastaan, jolloin lapsi itse ei ole joutunut kokemaan työntekijän vaihtumista.

Työntekijän kannalta ensikäynti-käytännössä on hyvää se, että alkuhaastattelun esitteleminen tiimille varmistaa sen, että muistamme tiiminä rauhassa pysähtyä pohtimaan asiakkaan tilannetta ja suunnitella toimenpiteitä moniammatillisesti. Joskus kiireen keskellä yhdessä pohtimaan pysähtyminen unohtuu, jos tiimillä ei ole siihen säännöllisesti toteutuvia käytäntöjä.
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