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Haastavasti kayttaytyvan asiakkaan
kohtaaminen ja oma toiminta
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Haastava tilanne - oma toiminta

 Tunne asiakas ja ennakoi mahdolliset
haastavat tilanteet mahdollisimman hyvin

 Tunnista asiakkaan emotionaaliset tarpeet
 Tunnista asiakkaan tarvitsema ohjaustyyli

 Tunnista asiakkaan stressi (mika, missa,
milloin ja miten)

« Kehita omia ja asiakkaan mentalisaatiotaitoja
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Emotionaalisen kehityksen vaiheet 0-12 v.
(Dosen ja Sappok)

1. Sopeutuminen (0-6 kk)

2. Sosiaalistuminen (7-18 kk)

3. Yksilollistyminen (19-36 kk)

4.Mina-tietoisuus (4-7 v)

5. Realistinen mina (8-12 v)
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Ohjaustyyli eri emotionaalisissa
kehitysvaiheissa 1-2

Vaiheissa 1-2 olevan asiakkaan toiminnan ohjaaminen ohjaajan “kasissa” ja vastuulla

« sjirtymatilanteet vaativat ennakointia ja ohjausta

 Tunnetilat voivat vaihdella nopeasti - huomion kaantaminen toiseen asiaan ja
tarvittaessa fyysinen ohjaus rauhoittumaan ja turvalliseen tilaan - ala jata yksin

« Aistikokemukset ja yhdessa ohjaajan kanssa oleminen ja tekeminen tarkeita -
kontaktit voivat olla lyhyitakin, kunhan olet saatavilla

« Ole turvallinen ja luotettava
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Ohjaustyyli eri emotionaalisissa
kehitysvaiheissa 3-5

Vaiheesta 3 alkaen ohjaus ja vuorovaikutus muuttuu yha tasavertaisemmaksi ja tehdaan
kompromisseja (ja sopimuksia)

« Saantodjen pitavaa olla johdonmukaisia, oikeudenmukaisia ja perusteltavissa

« Kayta yksinkertaista huumoria

 vaiheessa 4- 5 henkildo alkaa kyeta nakemaan asioita myds toisen nakokulmasta - henkild oppii

mentalisoimaan ja ottamaan vastuuta tekemisistaan (esim. aito anteeksi-pyytaminen)
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Stressi

« Stressitila on seka kehossa ja mielessa oleva kokonaisvaltainen tila,

joka valmistaa meita ponnistelemaan

* Tarvitsemme stressia paivittainen toimiaksemme, mutta sen
maara pitaisi vaihdella, eika voimakas stressitila saisi jatkua pitkaan

yhtajaksoisesti

* Pitkaan jatkuessa voimakas stressi aiheuttaa aivoissa ja kehossa

muutoksia ja voi aiheuttaa fyysista ja psyykkista sairastumista
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S tr eSS i n S i e tOi k k U n a (Pat Ogden, 2006; Arianne Struik, 2010)

Ylivireys
kaaos, impulsiivisuus, ylivalppaus
Kayttaytyminen on impulsiivista ja hopeaa: taistele/pakene/ylivalppaus (aktiivinen

Jjdhmettyminen).
Et kykene ajattelemaan rauhallisesti. Tunne valtaa sinut. Voit elaa uudelleen traumaattisia

kokemuksia. Et pysty mentalisoimaan.

Optimaalinen vireystila
sopiva vireysalue, mentalisaatio, integraatio
Keskittyminen ja valppaus ovat sopivalla tasolla. Ajatuksesi, tunteesi ja kayttaytymisesi on

rauhallista.

Tassa tilassa kykenet ajattelemaan, mentalisoimaan ja hallitsemaan tunteitasi ja
kayttaytymistasi

Olet sosiaalisesti mukana ja pystyt huomioimaan itseasi ja muita

Alivireys
jahmettyminen, lamaantuminen tai joustamattomuus
Et pysty ajattelemaan etka tekemaan mitaan. Et tunne mitaan: tunnet olosi latteaksi tai
tyhjaksi ("passiiviseksi jGhmettymiseksi”) , jopa kipureaktiot voi pienentya.
Voi olla, etta tietyt ajatukset, tunteet, havainnot tai muistot asettuvat tajunnan ulkopuolelle, ne
ovat valiaikaisesti "saavuttamattomassa” tai eivat ole niin selkeita (dissosiaatio)

R Euroopan unionin

. osarahoittama Oili Sauna-aho

* oy X

uvva.diak fi



Pohdintatehtava

Mika saa sinut kokemaan stressia?

Mista tiedat olevasi stressaantunut?
Missa stressi tuntuu kehossa? Enta mielessa?

Mita teet, jotta saat olosi rauhoittumaan? m

Kuvat: Papunetin kuvapankKki
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Mista tunnistat asiakkaan stressin?

* Jotta voit ennakoida haastavan tilanteen syntymista, on tarkeaa tunnistaa
asiakkaassa stressin merkit mahdollisimman varhain

e Stressi voi nakya esimerkiksi

— Puheessa: kiihtyva puherytmi, asioiden toistaminen, aanen korkeus ja
voimakkuus nousee, puheen sisaltd voi muuttua hyokkaavaksi, kiroilu ...

— Kehossa: jannittyneisyys, levottomuus, vaikeus keskittya, santaily, raajojen
lilkkeiden laajuus tai nopeus kasvaa...

— Kasvoissa: vari vaihtuu, otsa rypistyy, ilmeet muuttuvat pelokkaaksi,
ahdistuneeksi, uhkaavaksi tai jahmettyneiksi...

— Kontaktin heikentymisena tai katkeamisena, silmien pupillien koko voi muuttua...

Euroopan unionin

osarahoittama Oili Sauna-aho

uvva.diak fi



Mika rauhoittaa/saa stressin

vahenemaan asiakkaalla?

« Mika on asiakkaan turvapaikka ja miksi se on

turvallinen??

« Mitka asiat rentouttavat asiakasta esim. kylpy,
hieronta, musiikin kuuntelu, ulkoilu, yhdessa

oleminen, rauhoittava puhe, kosketus...

 Huolehdi, etta asiakas voi rentoutua paivan mittaan

riittavasti ja tarvittaessa jos jannitys lisaantyy
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Esimerkki Saku

« Saku on 35-vuotias mies ja hanella on vaikea autismin kirjon
hairid ja vaikea alyllinen kehitysvamma

 Emotionaalinen kehitys vastaa vaiheita 1-2

« Hairiintyy toisten aanista ja levottomuudesta - el erota mika
koskee itsea jJa mika muita

 Muutokset ja siirtymat nakyvat levottomuutena ja haastava
kayttaytymisena (aggressiivisuus muita ja itsea kohtaan)

Euroopan unionin N i
osarahoittama Oili Sauna-aho

uvva.diak fi



Esimerkkeja Sakua rauhoittavista keinoista

 Ennakointi tilanteissa joissa on levoton tai pelokas
 Ohjaajan oma rauhallisuus ja rauhallinen puhe rauhoittavat
* Varmistetaan ymmartaminen (kuvat, viittomat)
 Muutetaan paivaohjelmaa tai tiukennetaan struktuuria

 Kehon harjaus ennen pukeutumista, voi kokeilla muissakin
siirtymatilanteissa.
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Vammainen henkilé Lahi-ihmiset

tavoitteet, odotukset, tavoit-

teet, Mika on

yrpeet, toiveet
henkilolle hyvaksi

on tarkeasa

Haastava tilan

psyykkinen

e Fyysinen vuorovaikutus
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Mentalisointi

Mentalisointi on tunteiden ajattelemista ja ajattelun tuntemista

Mentalisoiminen auttaa meita muuttamaan suuntaa
toiminnassamme

Mentalisoiminen onnistuu vain optimaalisessa vireystilassa
Tietoinen mentalisointi vaatii pysahtymista

Joustava vaihtaminen automaattisen (spontaani) ja tietoisen
(harkitseva) mentalisoinnin valilla
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Esimerkki ”Selkeytta ja
ennustettavuutta”

 Mikko on nuori lievasti kehitysvammainen mies, jolla on epavakaa
persoonallisuushairio

 Epavakaus nakyy Mikon mielialan vaihteluina. Hoitajista tuntuu, etta ettei mikaan
heidan tekeminen riita

 Mikko etsii virheita hoitajien toimista ja reagoi niihin narkastyneesti ja
vihamielisesti, eika kykene harkitsemaan mielipidettaan.

» Hoitajat pyrkivat olemaan mahdollisimman ennustettavia selkeiden saantdjen
avulla.

« Koska hoitajat pysyvat tyynena ja ovat positiivista ja neutraaleita, Mikko itsekin
rauhoittuu ja oppii sanomaan selkeammin, milloin hanesta tuntuu silt3, ettei hanta

ole ymmarretty.
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Mita tasta opimme?

Kaiken perusta on hoitajan/ohjaajan ja asiakkaan valinen
vuorovaikutussuhde

 Tarkastele omaa ja asiakkaan asennetta, jos teidan valille tulee vaarinymmarryksia.
« Et voi olla varma siita, mita toinen ajattelee tai tuntee - tutki sita.

« "kelaa” tilannetta taaksepain — mita tapahtui?

« Kysy asiakkaaltasi, mita han ajatteli tai tunsi siina kohdassa.

Usein asiakas kokee tulleensa ymmarretyksi vaarin.

Tama voi johtua sinun kayttaytymisestasi mutta myos asiakkaan.

* Yrita selvittaa vaarinymmarrys ja ota vastuu tilanteesta (esim. haukottelun
ymmartaminen vaarin)

Euroopan unionin
osarahoittama

Oili Sauna-aho uwvva.diak fi



Mentalisointi askel askeleelta ohjaustyossa

(Eric de Belie 2017, Lauri Koskinen 2024)

—

I Mentalisaatio ei sovihyvin yhteen jannittyneisyyden tai stressin kanssa j

Haasteet, joita koetaan
suhteessa yhteen tai

useampaan asiakkaaseen F

Haastava tilanne Hengdhdystila

K_/ v
Mit&2 Kuka? J
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Yhteys omiin tarpeisiin ja
sithen, mita tama asiakas
herattaa meissa

Mita tarvitsen?

Emotionaalinen
yhteys

Auttava
kuvantaminen

Pystytkd reagoimaan
automaattisesti virittaytyaksesi
"riittavan hyvin"e

Sensitiivinen responsiivisuus
Strukturointi (sek&
kaytannollinen etta
emofionaalinen)
Tilaa antava
Lempeys

e
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Mita tarkoittaa kun sina tai asiakas
on mentalisoimattomassa tilassa

- Yhdistaa asioita lian riittavia perusteita ja ennakkokasitysten varassa

vilttaamatta tunteisiin, motiiveihin tai ajatuksiin esim. "asiakas hakee huomiota”

- Kes
- Kes

- Kes

Kittyy ulkoisiin tekijoihin: ongelma johtuu koulusta, ryhmasta, asiakkaasta

Kittyy nimityksiin: vasynyt, laiska, fiksu

Kittyy saantoihin: mika on sallittua, mita sinun taytyy tehda

- Kieltaa oman osuutensa ongelmassa

- Syyttaa muita, ldytaa vikoja tai on varma, mita toinen henkilo ajattelee

- Ei tunne empatiaa toista kohtaan ja keskittyy liiallisesti omiin tarpeisiin toisista

valittamatta

- Huumorin puute
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Miten palautua mentalisoimattomasta tilasta
(hoitajan/ohjaajan nakékulma)

Ole tietoinen itsestasi. Ota omat ja asiakkaan reaktiot vakavasti

e mika on oma "heikko” kohtasi:
e Mika tekee vihaiseksi tai pelokkaaksi,
e Mika saa torjumaan asiakkaan tai olemaan lilkaa mukana asiakkaan asioissa,
e Miten reagoit asiakkaan syyllistavaan ja vihamieliseen kayttaytymiseen
e jos asiakkaalla ollut ongelmallisia kiintymyssuhteita, han voi toistaa niita kanssasi

e hidasta, ota hetki pohtiaksesi
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Miten palautua mentalisoimattomasta tilasta
(hoitajan/ohjaajan nakékulma)

Keino 2: Pyri palautumaan ja anna palautumiselle aikaa
e etsi apua kollegoilta ja tiimilta — hyva tyoymparistd on edellytys
e Mmentalisointi onnistuu turvallisessa, tuetussa ja arvostavassa ymparistossa

e mentalisoiva tiimi on avoin ja rehellinen ja sietaa erilaisia nakemyksia ja ulkopuolisia

nakokulmia

Keino 3: Arvioi riskit rauhallisesti ja pyyda tarvittaessa apua.

e takaa oma ja asiakaan turvallisuus (tarvittaessa kayta sovittuja rajoittamiskeinoja oikealla

tavalla)

e Vahenna asiakkaan jannitysta
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Miten palautua mentalisoimattomasta tilasta
(hoitajan/ohjaajan nakékulma)

Keino 4: Otetaan mentalisaatiota edistava asenne

1. Pysyt rauhallisena "sisaisesti” ja olet oppinut tarkistamaan taman itseltasi
2. Et tuomitse toisia, vaan pysyt avoimena
3. Olet utelias ja osoitat kiinnostusta toista kohtaan

4. Et voi olla varma, mita toinen ajattelee tai tuntee (tietdmaton asenne), vaan olet valmis
tutkimaan sita

5. Pysyt omana itsenasi ja rehellisena
6. Olet joustava ja valmis muuttamaan mielipidettasi
7. Olet selkea ja toimit ennustettavasti

8. Et ota erimielisyytta asiakkaasi kanssa lilan henkilokohtaisesti, ja pystyt tarkastelemaan
sita etaalta
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Miten palautua mentalisoimattomasta tilasta
(hoitajan/ohjaajan nakékulma)

9. Keskityt enemman siihen, mita asiakas ajattelee, tuntee, haluaa, toivoo kuin hanen
kayttaytymiseensa

10. Suhteesi asiakkaaseen on tyodkalu tai valine, jota kaytat tydssasi. Huomaa, kun
sinun ja asiakkaasi valiseen yhteyteen tulee hairioita

11. Ohjaajana olet vastuussa Idytamaan ratkaisut vaarinymmarryksiin; otat vastuun.
Tata kutsutaan joskus "holmistyneen menetelmaksi”.

Voit sanoa: "Ohhoh, olinpas holmog, etten ymmartanyt sinua oikein”. Tama voil
vahentaa asiakaan stressitasoa.
12. Tue asiakkaan mentalisaatiota edistavia taitoja ja kykyja
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Henkilo, joka mentalisoi tehokkaasti: @

 Ymmartaa, etta toiveita, tunteita ja ajatuksia on vaikea nahda
On aidosti kiinnostunut
On rentoutunut ja joustava
Pystyy olemaan leikkisa, humoristinen
Pystyy ratkaisemaan ongelmia kompromissien, ajatusten vaihdon avulla.
On empaattinen toisia kohtaan
Sanottaa seka omia etta toisten kokemuksia ja tarkoitusperia
« Ottaa vastuuta omasta kayttaytymisesta, ei ole tilanteen uhri

On utelias toisten nakokulmia kohtaan ja odottaa toisten kykenevan
laajentamaan nakokulmaansa

 Ymmartaa, etta mentalisaatio usein epaonnistuu ja pyrkii korjaamaan sen
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Sailyyko omassa tavassasi mentalisoida tasapaino? Pystytko

vaihtamaan joustavasti automaattisen ja tietoisemman
mentalisaation valilla?

Pyri pistamaan merkille, miten ajattelet, kun kirjoitat
paivamerkintoja.

Lauseet kuten: ..."asiakas hakee vain huomiota” tai "osoittaa
manipuloivaa

kayttaytymista” voivat olla merkki ennakkokasityksista.
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Mentalisaatio hoito- ja ohjaustyossa

(alkup. Rita Steens 1993, Lauri Koskinen 2024)

Mind — Hoitaja/ohjaaja

Et tuomitse, vaan pysyt Pystyt sanoittamaan

avoimena ja uteliaana omia ja asiakkaan
tunteita

Toinen - Asiakas
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Jos asiakkaan stressitaso on korkealla

Tiedosta asiakkaan ja sinun valisesi yhteys tassa ja nyt. Havainnoi, pyrkiiké asiakas
rikkomaan yhteyden tai valttelemaan sita vetaytymalla pois

e peilaa ja sanoita, mita havaitset tapahtuvan ja tiedosta ei-kielelliset ilmaisut ja eleet

e kontaktin rikkoutuminen voi olla merkki jannitteen lisaantymisesta ja voi johtaa
impulsiiviseen kayttaytymiseen

e jos asiakas on hyvin stressaantunut, ala puhu vaan tarjoa rauhoittavaa ymparistoa seka
suuntaa huomio muualla

Tarjoa turvallisuutta , empatiaa ja tukea arvostelematta tai asettumatta hanta vastaan

e Vvaro syyllistamasta
e ala yliarviol asiakkaan mentalisaatiokykya

e tarjoa paadasiassa tukea ja ymmarrysta ja mene mukaan siihen, mika rauhoittaa
asiakkaan
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" Ota rauhassa ja pysy rauhallisena; voimme yhdessa selvittaa ongelman; sinulla on
aina hyvia ideoita; teet parhaasi, mutta se ei oikein toimi talla hetkella. Se ei haittaa,
asiat kylla jarjestyvat. Minun taytyy olla hetki hiljaa miettiakseni asiaa”.

"Olet jarkyttynyt/Olet vihainen... Onpas inhottavaa. Yritetdan ensiksi rauhoittua,
otetaan juotavaa, mennaan ulos kavelylle tai voit menna huoneeseesi ja lepaa
hetken (jne.)”

"Et pysty ajattelemaan selkeasti vihaisena, pelokkaana tai surullisena. Yrita ensiksi
rauhoittua ja sitten jatketaan keskustelua. Miten voisin auttaa sinua
rauhoittumaan? Hengita syvaan ja ulos, 1-2-3".

"Jos haluat menna huoneeseesi, niin se on ihan ok. Voimme keskustella
myohemmin, kun olet rauhoittunut”.

"Tulehan nyt, kaydaan ulkona juoksemassa ja puretaan paha olo pois”.
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Jos asiakkaan stressitaso on korkealla

Pysahdy, pysy paikoillasi ja palaa takaisin hetkeen, jolloin asiat menivat pieleen
asiakkaasi kanssa. Kysy MITA-kysymyksia, ei MIKSI

e Mita tapahtui juuri ennen konfliktia tai vaarinymmarrysta- Mika sen syyna oli

" kelataan elokuvaa taaksepain, kun tulit vihaiseksi/artyneeksi/tunne valtasi
sinut. Mita tunsit ja ajattelit silloin? En oikein ymmarr3; tarkoititko sit3, etta.... vai
sita etta...?”

Hoélmistyneen menetelma: "En ymmartanyt sinua oikein” Ota vastuu
vaarinkasityksen tai konfliktin ratkaisemisesta

e ole rehellinen ja ota vastuu virheistasi. Ala syyta asiasta vaarinkasityksesta.
Keskustele omasta roolistasi asiakkaan kanssa ja tee selvaksi hanelle, ettet
ymmartanyt hanta tarpeeksi selvasti

e vahenna stressia ja palauta kontakti
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Jos asiakkaan stressitaso on korkealla

Tunteiden ja ajatusten selkeyttaminen ja tutkiminen. Suunnataan huomio
tunteisiin

e peilaa asiakkaan perustunnetta - jalosta ja hienosaada niit3, jotta asiakas
ymmartaa sinua
e peilaa fyysisia merkkeja, kuten vasymysta, energisyytta tai fyysisia vaivoja

"Et tunne oloasi mukavaksi; olet vihainen, pelokas, surullinen; tunnet olosi
hyvaksi; olet rentoutunut; olet iloinen”.

"Et ole ainoastaan vihainen, olet myods pettynyt. Nyt kun tiedat taman, niin
auttaisiko se sinua keksimaan ratkaisun tilanteeseen? Olet vasynyt; et tunne
oloasi kovin hyvaksi; sinulla saattaa olla paa kipe3; oletpas energinen”.
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Pohdi

Oletko tyotehtavissasijoutunut tai nahnyt haastavia tilanteita?

Mita tunteita se on sinussa itsessasi herattanyt (tilanteessa ja sen
Jjalkeen)

Onko tilannetta pohdittu jalkeenpain tiimissa?
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Jos turvallisuus tai terveys vaarantuu

e Kayta asiakkaan suunnitelmassa sovittuja rajoittamistoimenpiteita, jos niita voi

vksikossa kayttaa ja tutustu etukateen, miten ja missa tilanteessa niita voi
kayttaa

* Muista, etta rajoitustoimenpiteen kaytto edellyttaa joka kerta lain edellytysten
tayttymista

e Opettele ja yllapida osaamistasi fyysisessa rajoittamisessa (AVEKKI- ja Mapa-
koulutukset) ja toimi yhdessa sovitulla tavalla

* Muista etta rajoitustoimenpiteen kayttd on aina viimeisin keino, kun lievemmat
keinot eivat ole riittavia tai tilanteeseen sopivia

* Huolehdi, etta talloin tilanteet kaydaan tiimissa lapi ja pohditaan, miten niita
jatkossa valtetaan
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Uudistuva ja moninainen

vammaistyo
Uudellamaalla

UVVA-hanke lisaa tietoa
vammaisuudesta ja alalla
tyoskentelysta.
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