Asiakasosal




LUKIJALLE

”Teemme yhdessa lasten, nuorten ja perheiden hyvinvointia”.

Lapsi-ja perhepalveluiden muutosohjelmassa (LAPE) on tavoitteena uudistaa palveluita
vastaamaan paremmin lasten, nuorten ja perheiden tuen tarpeita. Asiakkaan parempi
kohtaaminen ja asiakaslahtoiset palvelut on nostettu keskiodn. Tavoitteen
saavuttamiseksi tarvitaan tietoa lapsilta, nuorilta ja perheiltd itseltdan. On myods
pystyttava hyodyntamaan heidan omia kokemuksiaan arkeen ja palvelujen tarpeisiin
liittyen kysymalla sitd suoraan heilta.

Tahan oppaaseen on koottu erilaisia menetelmia, joiden avulla on keratty tietoa lasten,
nuorten ja perheiden arjesta. Tavoitteena on ollut asiakaslahtoisyyden huomioiminen ja
osallisuuden toteuttaminen tiedonkeruussa seka erilaisten kohderyhmien
tavoittaminen. Monet olemassa olevat asiakasosallisuuden muodot (mm.
asiakasraadit, neuvostot) edellyttavat osallistujilta erityista aktiivisuutta ja rohkeutta
ajatustensa esiin tuomisessa. Tassa oppaassa kuvatuissa kokeiluissa on haluttu kokeilla
muitakin tapoja, joilla erilaisten asiakkaiden aani voisi tulla esiin. Osallistavien
menetelmien kokeilut on toteutettu Seindjoen ammattikorkeakoulun kolmannen
vuosikurssin sosionomiopiskelijoiden toimesta Kayttajalahtéinen kehittdminen
-opintojaksolla. Opintojakson tavoitteena on kehittdaa asiakasosallisuutta
mahdollistavaajasita arkipaivaistavaa toimintaa.

Oppaan kautta haluamme kannustaa moninaisiin tapoihin tiedon saamiseksi eri
kohderyhmilta. Oppaassa kuvataan kokeilujen toteutus, niista saadut kokemukset seka
pohditaan edellytyksia niiden kayttamiseksi asiakaslahtoisyyden toteutumisen
nakokulmasta.

Anu Aalto ja Tiina Kohtamaki
Seinajoen ammattikorkeakoulu



AsiaRaslahtoisyys palveluiden Rehittamisessa

Asiakaslahtoisyys on yksi sosiaali- ja terveys-
palvelujen toiminnan lahtokohtainen arvo, jonka
mukaan jokainen yksilé kohdataan ihmisarvoisesti.
Tahan ajatteluun liittyy palvelujen jarjestaminen
asiakkaan tarpeista lahtien mahdollisimman
toimiviksi. Tama edellyttaa asiakkaan ja palvelun-
tarjoajan valista yhteisymmarrysta tavoista, joilla
asiakkaan tarpeet voidaan tyydyttaa. Yhteis-
ymmarryksen saavuttaminen edellyttdaa palvelun-
tarjoajalta kattavaa tietoa asiakkaista, heidan
tarpeistaan ja sen hyodyntamista palveluiden kehit-
tamisessa eli asiakasymmarrysta. Asiakas-
ymmarryksella tarkoitetaan jalostettua ja kaytto-
tilanteeseen kytkettya asiakastietoa. Taman vastin-
parina myo0s asiakkaalla olisi oltava palvelu-
ymmarrysta eli tietoa ja kasitysta palvelu-
mahdollisuuksista ja palvelun tarjoajan roolista
asiakkaan kumppanina.

ASIAKASLAHTOISYYS

TOIMINNAN

ARVOPERUSTANA

AKTIIVISENA TOIMIJANA,

Asiakaslahtoisyys on lahella asiakaskeskeisyyden
termia ja usein niita kaytetaan toistensa syno-
nyymeina. Asiakaslahtoisyys voidaan kuitenkin
nahda asiakaskeskeisyyden seuraavana vaiheena,
jossa asiakas osallistuu itse alusta alkaen palvelu-
toiminnan suunnitteluun palvelun tarjoajien kanssa.
Eli asiakaskeskeinen toiminta on asiakaslahtoista
vasta, kun se on toteutettu asiakkaan kanssa, ei
ainoastaan asiakasta varten. Asiakaslahtoisyydessa
asiakas nahdaan yhtena resurssina palveluiden
toteuttamisessa ja kehittdmisessa. Tamankaltainen
ajattelu muuttaa palvelun kayttajan toimijaksi, ei
vain toiminnan kohteeksi. Tiedon kerdaminen ei siis
riitd asiakasymmarryksen syntymiseen. Tietoa on
myods analysoitava ja hyddynnettava, ennen kuin
siita tulee asiakas-ymmarrysta.

ASIAKAS
TASAVERTAISENA
KUMPPANINA

YMMARRYS
ASIAKKAAN TARPEISTA

TOIMINNAN ORANISOINNIN
LAHTOKOHTANA

ASIAKAS

Kuvio 1. Asiakasldhtoisyyden
rakennepuut

SUBJEKTINA.



Tassa oppaassa esitetyt kokeilut liittyvat asiakas-

tiedon keraamiseen ja sita kautta mahdollisuuteen
syventaa asiakasymmarrysta. Palvelun kehittajilla
on oltava tietoa asiakkaan tarpeista ja taman tiedon
keradminen ja hyoédyntaminen paatoksenteon
pohjana on edellytys palvelujen kehittamiseksi yha
asiakaslahtoisemmiksi.

ASIAKKAIDEN
TOIMINNAN
YMMARTAMINEN

ASIAKKAAN KUUNTELU,
HAVAINNQINTI,
TIEDON KERAYS

TAHTO JA KYKY
HYODWNTAA
ASIAKASTIETAMYSTA

KEHITTAMISELLE
UUDET
KOORDINAATIT

PALVELUPROSESSIEN
JATOIMINNAN
KERITTAMINEN

ASIAKASLAHTOINEN
ORGANISAATIO-
KULTTUURI

Kuvio 2.
Asiakasymmarryksen rooli
asiakaslahtoisen
toiminnan kehittamisessa.



Osallisuus

Asiakaslahtoisessa toiminnassa asiakas on
aktiivisena toimijana, osallisena, mukana
kehittamistyossa. Sokra-koordinaatiohankkeen
madritelman mukaan ”osallisuus merkitsee
mukanaoloa, vaikuttamista seka huolenpitoa ja
yhteisesti rakennetusta hyvinvoinnista osalliseksi
paasemistd. lhminen kokee olevansa merkitykselli-
nen osa kokonaisuutta, kun han tulee kuulluksi
itsendan ja saa tilaisuuden vaikuttaa oman elaman-
sa kulkuunjayhteisiin asioihin”.

Etela-Pohjanmaan Sotemaku-osallisuustyéryhma
puolestaan kiteyttaa osallisuutta neljan ulottu-
vuuden kautta:

- kansalaisvaikuttaminen/ldhidemokratia (asukas-
osallisuus, vaikuttamista yhteisiin asioihin)

- sosiaalinen inkluusio (mukana olemista, kuulu-
mista johonkin ryhmaan tai joukkoon, osallistumista
jayhdessa tekemista, syrjdytymisen vastavoima)

- osallisuus palveluissa (palveluiden kehittdminen,
arviointi,jarjestaminen)

- osallisuuden kokemus (vahvistaa hyvinvointia,
kuulluksituleminen, kohtaaminen).

Koska sosiaali- ja terveydenhuollon toiminta-
ymparistdt ovat erilaisia, voidaan osallisuutta
toteuttaa eri tavoin eri ymparistoissa. Sopivan
osallisuuden muodot ja toimintatavat ovat
[oydettavissa vain kokeilujen kautta. Palvelun
kayttajien osallistuminen edellyttaa organisaatiolta
strategisia paatoksia, rohkeita kokeiluja ja tilan
luomista myds kokemusasiantuntijuuden kehit-
tymiselle. Uuden kaytannon oppiminen edellyttaa
paneutumista niin ammatillisilta asiantuntijoilta,
organisaation johdolta kuin kokemusasian-
tuntijoilta.

Palvelun kayttdjien roolin korostaminen edellyttaa
asiakaslahtoista toimintatapaa. Toikon ja Rantasen
mukaan kysymys on kuitenkin laajempi. Asiakkaita ei
pyritd osallistamaan pelkastaan suhteessa omaan
elamaansa, vaan myos sosiaali- ja terveydenhuollon
jarjestelmien suuntaan. Palvelun kayttajat nahdaan
seka asiakkaina ettd asiantuntijoina, joiden tietoa ja
taitoa kaytetdaan palvelujarjestelman toiminta-
tapojen suunnitteluun, kehittdmiseen jaarviointiin.




AsiaRasosallisuuden kehittaminen ja pilotointi

Oppaassa kuvatut osallistavien menetelmien
kokeilut on toteutettu Seindjoen ammattikorkea-
koulun kolmannen vuosikurssin opiskelijoiden
toimesta Kayttajalahtoinen kehittdaminen -opinto-
jaksolla. Opintojakson tavoitteena on kehittaa
asiakasosallisuutta mahdollistavaa ja sita arki-
paivaistavaa toimintaa. Asiakaslahtoisyyden nako-
kulmasta kokeilut liittyvat asiakkaan kuulemisen,
havainnoinninjatiedonkeruuntapoihin.
Tiedonkeruun kohteena ovat olleet Lapsi- ja perhe-
palveluiden kehittdaminen (LAPE) -hankkeen
mukaisestilapset, nuoretjalapsiperheet.
Tavoitteena asiakaslahtdisyyden ja osallisuuden
toteutumiselle on ollut erilaisten kohderyhmien
tavoittaminen seka erilaisten tapojen kokeileminen
asiakkaan aanen esiin saamiseksi. Tehdyissa
kokeiluissa on pyritty siihen, ettd ihmisella itsellaan
on mahdollisuus maaritella oma tilanteensa.
Strukturoituja tiedonkeruumenetelmida on sen
vuoksi kdytetty vain, kun sen avulla on voitu saada
vertailevaa tietoa tai on kokeiltu esimerkiksi
mobiilisti toteutettavaa kyselya.

Osallisuuskokeilut on jaoteltu kahteen ryhmaan sen
mukaan, millainen tyontekijan ja osallistujan rooli
kokeilussaonollut:

1) “Palveluasema”

Tyontekijan roolion ollutoleellinen asiakkaan aanen
esille saamisessa. Naita ovat olleet esimerkiksi
haastattelut ja kertomusten tai tarinoiden kirjaami-
nen.

2) “Kylma asema”
Tyontekijan rooli on ollut vahainen, eikd sita ole
edellytetty tiedon keraamisessa vaan lahinna
tulosten kokoamisessa ja analysoinnissa. Nama
kokeilut ovat olleet eri muodoissa olevia kyselyja ja
valokuvan kayttoa.




Palveluasema

Henkilokohtainen avoin haastattelu - Arjen haasteet lapsiperheissé

Haastattelu toteutettiin jo olemassa olevassa asiakassuhteessa, jolloin asioita voitiin kertoa tutulle henkilolle.
Haastattelutilanteen aihe voidaan muotoilla tarpeen mukaan monenlaiseksi. Kokeilussa aiheena oli “mihin
asioihin kaipaisit tukea arjessasi?” Asiakas kertoi vapaasti tahan liittyvia asioita ja ne kirjattiin ylos molempien
nahtaville. Kirjaamisen voi tehda joko asiakas itse tai tyontekija. Haastattelun voi toteuttaa tarpeen mukaan myos
useampana kierroksena, jolloin aluksi kootaan yksittaisia arjessa kuormittavia asioita. Toisella kierroksella
voidaan lahted yhdessa miettimaan naihin ratkaisuvaihtoehtoja.

Ensimmaisen kierroksen tydskentely toteutettiin kahden kesken tydntekijan ja asiakkaan kanssa.
Ratkaisuvaihtoehtojaideoiva toinen kierros voitaisiin hyvin toteuttaa myos vertaisryhmassa.

Menetelma Plussat Miinukset Edellytykset

Yksilohaastattelu Tuottaa paljon Ajankaytto Luottamussuhde
syvallista tietoa,
yksilollinen




Palveluasema

Ryhmahaastattelu - koululaisten iltapdivd

Ryhmahaastattelua kokeiltiin menetelmana 2.luokan oppilaille. Lapset jaettiin noin 6-7 hengen ryhmiin ja
haastattelutilanne toteutettiin yhdelle ryhmalle kerrallaan. Lapsille esitetyt kysymykset liittyivat siihen, mita he
tekevat koulun jalkeen, mihin menevat ja kenen kanssa viettavat koulun ulkopuolisen ajan. Haastatteluihin
kaytettiin aikaa puolesta tunnista tuntiin ryhmaakohden.

Ryhmahaastattelumenetelman vahvuutena nahtiin, etta ryhma tuki yksittaisia oppilaita kysymysten
ymmartamisessa. Lapsille tulimieleen uusia asioita omasta arjestaan muiden vastauksia kuuntelemalla.

Ryhma tukee kysymysten ymmartamista ja uusien ajatusten syntyd. Haasteena voi olla toisten vastausten
matkiminen. Kaikki eivat uskalla tai halua kertoa asioistaan ryhmassa. Ohjaajalta vaaditaan erityista huomiota
arempien rohkaisemisessa.

Menetelma Plussat Miinukset Edellytykset

Ryhmahaastattelu Ryhma tukee yksiloa Ei uskalleta sanoa Tasapuolisuuden

ideoinnissa/ omaa mielipidetta/ varmistaminen
muistamisessa, kokemusta - ohjaajan rooli
helppo toteuttaa




O
Palveluasema ‘

Piirtdminen + kuvan sanoittaminen -koululaisen iltapdivd

Kokeilussa piirtamista kaytettiin menetelmana 1. luokan oppilaiden kanssa. Lapset ohjeistettiin piirtamaan
koulun jalkeisesta ajastaan esimerkiksi kenen kanssa ovat, mita tekevat ja minne menevat. Aikaa piirtamiseen
kaytettiin yksi oppitunti. Kun lapsi oli saanut piirustuksensa valmiiksi, han sai kertoa omin sanoin piirroksestaan.
Lisaksi esitettiin tarkentavia kysymyksia lapsen iltapaivasta. Vastaukset kirjoitettiin muistilapuille ja kiinnitettiin
piirustuksiin.

Piirtaminen on monille lapsille luonteva tapa ilmaista itsedan ja haastattelun liittdminen piirtamiseen oli
luontevaa. Lapset olivat innokkaita piirtajia ja tehtdavaan lahdettiin hyvin mukaan. Pelkkien piirustusten
analysointiolisiollut vaikeaa, jonka vuoksi keskustelu kuvasta oli tarpeellinen lisa.

Haasteena tassa menetelmassa on se, etta lapsi ei keksi piirrettavaa. Tallaisissa tilanteissa lasta voi auttaa alkuun
toistamalla tehtava seka antamalla lisakysymyksia avuksi. On tarkeaa, ettei sanoja laiteta lasten suuhun ja kysella
lilan johdattelevia kysymyksia. Pienen avun jalkeen lapset keksivat piirrettavaa.

Menetelma Plussat Miinukset Edellytykset

Piirtaminen + Virittaa aiheeseen, Ei keksi piirrettavaa Ohjaajan rooli

keskustelu lapsille luonteva - alkuun auttaminen,
tapa ilmaisuun, piirroksesta
helppo toteuttaa keskusteleminen
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Palveluasema

Kirjoittaminen - koululaisteniltapdivd

Kolmasluokkalaisilla oppilailla kokeiltiin kirjoittamista menetelmana oman tarinan kertomiseen. Lapset saivat
kirjoittaa lyhyen tarinan siita, mita he tekevat koulun jalkeen. Kaikille jaettiin yksi A4-paperi, ja kirjoittamiselle
annettiin aikaa oppitunnin verran. Oppilaita autettiin alkuun paasemisessa antamalla apukysymyksia. Toiset
lapsista olivat nopeampia kirjoittamaan, muutamilla menikirjoittamiseen koko oppitunti.

Menetelman vahvuutena oli, etta kaikki saivat kirjoittaa niista asioista, mitka kokevat tarkeiksi. Oppilaat ottivat
tehtavan innoissaan vastaan, eika suurempaa apua tarvittu, joten tama menetelma tuntui sopivan
kohderyhmalle vaatimustasoltaan hyvin.

Tarinat ovat helppoja ja nopeita toteuttaa, mutta on mietittava miten tietoa hyddynnetaan ja viedaan
organisaatiossa eteenpain.

Menetelma Plussat Miinukset Edellytykset

Kirjoittaminen Kirjoittaminen Kirjoittaminen Ohjaajan rooli

itselle tarkeista tuottaa vaikeuksia - alkuun auttaminen
asioista, helppo
toteuttaa




Palveluasema: YHTEENVETO KOKEILUSTA

Kayttotarkoitus

- alkukartoitus

- ratkaisuvaihtoehtojen
kehittelyyn

- myohemmin yksilo-

haastattelusta esim.
keskustelevaksi ja
ideoivaksi ryhmaksi

Menetelma

- haastattelu
(yksilo ja ryhma)

- piirtiminen

- kirjoittaminen

Tyontekijan rooli

- suunnittelu, toteutus
ja kohtaaminen, alku-
vaiheen keskustelun
teema

- mahdollisten jatko-
kierrosten organisointi
tiedon koonti ja
toimittaminen

11
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Kylma asema

Arjen tuen tarpeet-avoinkysely

Arjen tuen tarpeita kartoittava kysely jatettiin vanhempien vastattavaksi paivakoteihin ja MLL:n perhekahvilaan.
Kyselyn tavoite oli kartoittaa mita vanhemmat haluavat tai tarvitsevat lapsiperhearkeaan helpottamaan.
Informointi tapahtui joko saatekirjeen avulla tai niin, ettd tyontekija informoi vanhempia tiedonkeruusta.
Asiakkaiden osallistuminen tata kautta jai kaikissa muodoissa todella niukaksi. Paperisia kyselyita jatettiin
yhteensa 38 ja vastauksia saatiin vain 6. Perhekahvilassa vanhemmat esittivat sen sijaan toiveita, etta olisi kiva
kertoajajutella, mutta mieluummin suoraanihmiselle kuin itse asioita arjen kiireessa kirjaten.

Lasteniltapaivat vanhempien nakokulmasta - sdhkoinen kysely

Sahkoinen kysely toteutettiin myos 1-3 luokkalaisten lasten huoltajille koulun jalkeisen ajan vietosta. Vastauksia
saatiin yhteensa 14/70. Linkki kyselyyn lahetettiin huoltajille allekirjoitettavien lupalappujen kautta. Laput
opettajajakoi lapsille. Tarkoituksena oli [ahettaa linkki kyselyyn sahkoisesti, mutta se ei ollut mahdollista. Talloin
vastausprosentti, 20%, olisi todennakoisesti ollut suurempi. Kaikkiaan alhainen vastausprosentti on kuitenkin
samansuuntainen aiemmin kuvattujen kyselyjen vastausprosentin kanssa.

Menetelma Plussat Miinukset

Kysely (paperi - avoin, Selkea tapa kerata Ihmiset eivat
sahkoinen - tietoa tavalla, johon vastaa kyselyihin

Edellytykset

Napakka, motivointi
vastaamiselle
(palkkio + aiheen
tarkeys?) Kyselyn
saavutettavuus
helppoa

standardoitu ) ihmiset ovat
tottuneet. Paljon
tietoa isolta
maaralta.



Kylma asema
y f::a\

Peruskoulusta jatko-opintoihin - mobiilikysely

Mobiilikysely toteutettiin peruskoulun kahdeksannen luokan oppilaille (n=176). Oppilaat saivat
oppilaanohjaajien tunneilla linkin vastatakseen kyselyyn omalla dlypuhelimella.

Mobiilikyselylla saatiin akkia vastaukset kyselyyn, mutta linkin avautumisessa tarvittiin apua. Mobiili-
osallistuminen antoi nopeasti haluttua tietoa, mutta se edellyttaa kayttoon alylaitteen ja toimivan verkon. Tassa
ryhmassa jokaisella oppilaalla oli kaytossaan alypuhelin.

Paikallisesti ja ajantasaisesti mobiilikyselyllda voidaan kartoittaa asiakkaan tai asiakasryhman nakemyksia
palvelusta. Vastaaminen toteutuu nimettomasti, eika kysely vaadi kirjautumista.

Aikuisen eli opettajan positiivinen tai valinpitamaton suhtautuminen naytti vaikuttavan oppilaan vastausintoon
enemman kuin tekniset pulmat linkin avautumisessataiverkon nopeudessa.

Vaikka mobiilikyselyn voi toteuttaa ilman erillista tyontekijaa, edellytti vastaaminen tassa kohderyhmassa
henkilokohtaisen kohtaamisen linkkien avautumisen varmistamisessa ja vastaamaan kannustamisessa. Mobiili-
kysely antaa paljon mahdollisuuksia nopeaan, laajaan ja edulliseen tiedonkeruuseen, kunhan kyselyn
saavutettavuus/tavoitettavuus on hyvin ratkaistu.

Edellytykset

Kohderyhmasta
ja asiasta riippuen
voi edellyttaa
ohjaajaa

Menetelma Plussat Miinukset

Mobiilikysely Helppo ja nopea Linkit eivat toimi,
tapa kartoittaa missa kysely on

tietoa isolta loydettavissa?
maaralta, voidaan Miten motivoida
soveltaa eri aiheisiin vastaamaan?

13
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Kylma asema

Lapsiperheiden arki -vaikutavalokuvalla

Mannerheimin lastensuojeluliiton perhekahvilan kavijoita pyydettiin valokuvaamaan lapsiperheen arkea.
"Vaikuta valokuvalla” otsikoitu mainosjuliste oli perhekahvilan tilassa ja MLL:n Facebook-sivulla. Kuvat tuli
lahettaa tata varten erikseen luotuun sahkopostiin ja saatteeksi pyydettiin pienta tarinaa jokaisen kuvan
yhteyteen. Tarkoituksena oli kerata mahdollisimman rehellisia ja aitoja kuvia lapsiperheiden arjesta. Kuvien
lahettamisen ja siihen liittyvan pienen tarinan lisaksi mainoksessa kerrottiin kuvien kaytosta osana
tiedonkeruuta seka tulosten julkaisemisesta valokuvanayttelyn muodossa perhekahvilassa. Osa kuvien
[ahettdjista antoi myos luvan julkaista kuvansa tata varten luodulla maaraaikaisella Instagram -tililla.

Menetelma Plussat Miinukset Edellytykset

Valokuvaus Vaivaton tapa Miten ja missa Selkeit tiedot ja
vaikuttaa; ohjeistetaan, ohjeet mita/miten
Osallistuminen markkinoidaan toteutetaan ja

onnistuu omalla JERLELEED mihin kuvat
alypuhelimella; houkuteltua lahetetdan
Helppo soveltaa osallistumaan

eri aiheisiin




Kylma asema

Hyvan perhepalvelun ominaisuudet-pop up -kysely

Pop-up kysely jarjestettiin Seindjoen ammattikorkeakoulun Hankemessuilla Lape-hankkeen toimintakulttuurin
muutoksen tuki osahankkeen esittelypisteessa. Toteutustapa tuotti kohtuullisesti vastauksia ja mielipiteita
messuille osallistuneilta ihmisilta. Mielipiteiden keraaminen edellytti kuitenkin aktiivista roolia pop up -kyselyn
jarjestdjilta rohkaisemalla ja innostamalla ihmisia pysahtymaan ja vastaamaan. Ilman tata vaihetta
osallistuminen olisi jaanyt vahaiseksi. Pop up-kysely on suhteellisen helppo toteuttaa ja se tuottaa nopeasti
nakemyksia erilaisiin kysymyksiin. Samaan yhteyteen on mahdollista liittda aiheesta tiedottamista ja
keskustelua. Vastaukset voidaan kerata esimerkiksi post-it lapuille seinalle tai suoraan tietokoneelle. Tassa
kokeilussa kaytettiin post-it lappuja, joiden sisalto kirjattiin tapahtuman jalkeen Answer Garden -sovellukseen ja
muodostettiin sanapilvivastauksista. Sanan koko kertoo toistuvuudesta aineistossa (pienet tai suuret sanat).

Menetelma Plussat Miinukset Edellytykset

Pop up -kysely Tiedon keruu ihmisil- lhmisia ei tavoiteta Henkilo, joka
ta, joita muuten tai saada jaamaan houkuttelee
vaikea tavoittaa, paikalle osallistumaan,

selked kohderyhma selkedsti muotoiltu
(tapahtumat), samalla kysymys/aihe,
mahdollistuu keskus- johon vastauksia
telu aihepiiriin haetaan

liittyvista asioista

yleisemminkin

rewoner EL PPOS seesst MATALA KYNNYS memaunen: LASTEN HUOMIQINTI
EHOTAR T UOTTAMUS " yksILOLLISYYS A" JOUSTAVUUS "
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Kylmd asema: YHTEENVETO KOKEILUSTA

Kayttotarkoitus Menetelmd Tyontekijan rooli

- alkukartoitus tilanteen - kyselyt - kyselyn luonti ja
hahmottamiseksi, (sdahkoinen, paperi) saattaminen vastat-
palvelutarpeiden - pop up -kysely tavaksi, tietojen
kartoittaminen, - valokuva koonti ja valittaminen
kansalaisten kommen- eteenpain
tointi tms. isolta - teeman luonti ja

maaralta ihmisia saattaminen vastat-
- mielipiteiden kartoit- tavaksi, tilan
taminen, palvelu- rakentaminen
tarpeiden kartoit- - keskustelua ja palve-
taminen, ideoiden luista tiedottamista
testaaminen tms. - koota tiedot yhteen
ja valittaa eteenpain



LOPUKS

Menetelmien jakaminen palveluasemaan ja
kylmaasemaan on hyva ymmartaa vain ohjeellisena
tapana toteuttaa menetelmia. Taysin ilman
tyontekijan roolia mikdan naistd menetelmista ei
toimi eika onnistu. Asiakaslahtoisyyden toteutumi-
nen edellyttaa tiedon kasittelya, jalostamista ja
hyddyntamista organisaatiossa (vrt. kuvio 1ja2).

Sahkoisten- ja luovien menetelmien kaytto innostaa
nuoria ja lapsiperheita osallistumaan. Digitaalinen
osallistuminen on arkipdivainen keino olla
yhteydessa toisiin ja saada tietoa. Se mahdollistaa
seka kansalaisten valisen yhteydenpidon, etta
yhteyden viranomaisiin ja paatoksentekijoihin.
Digitaalisuutta hyddynnetaan jo sahkodisissa
aanestyksissa, konsultaatioissa ja kansalais-
aloitteissa. Teknologian kayttéa puoltaa sen
vaivattomuus ja kustannustehokkuus.

Luovista menetelmista esimerkiksi valokuvaaminen,
piirtdminen ja tarinoiden kertominen ovat helppoja
tapoja toteuttaa tiedonkeruuta. Nama keinot
itsessaan ovat toiminnallisia ja osallisuutta lisaavia.
Naissa on mahdollisuus itse maarittaa, mita haluaa
eldmastaan kertoa tai kuvata. Luovien menetelmien
kayttoa tiedon saamiseksi asiakkaiden elamasta ja
ajatuksista on mahdollista soveltaa erilaisiin
aiheisiin. Lisaksine tarjoavat mahdollisuuksia puhua

erilaisista kokemuksista, tunteista sekd sensi-
tiivisistakin aiheista. Digitaalisten ja luovien mene-
telmien kayttoa voidaan myos yhdistaa keskenaan,
jolloin toteutustavat monipuolistuvat.

Ymmarrys asiakkaan tarpeista tulee olla toiminnan
organisoinnin lahtokohtana. Tassa oppaassa esitetyt
kokeilut liittyvat asiakastiedon keraamiseen ja sita
kautta mahdollisuuteen syventda asiakasymmar-
rysta ja asiakaslahtoisyyden vahvistamista lasten,
nuorten ja perheiden palveluissa. On hyva mahdollis-
taa asiakkaille/osallistujille erilaisia tapoja ja
tilaisuuksia mielipiteiden ja ajatusten ilmaisemi-
seen.

Ollaanko valmiita etsimaan keinoja, joilla asiakas voi
vaikuttaa itselleen tarkeisiin asioihin yksin tai
yhdessa vertaisten ja ammattilaisten kanssa?
Rohkaistaanko asiakkaita tuomaan &danensa
kuuluviin?
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KayttotarRoitus Menetelmd Tyontekijan rooli

- alkukartoitus tilanteen - kyselyt - kyselyn luonti ja
hahmottamiseksi, (sdahkoinen, paperi) saattaminen vastat-
palvelutarpeiden - pop up -kysely tavaksi, tietojen
kartoittaminen, - valokuva koonti ja valittaminen
kansalaisten kommen- eteenpadin
tointi tms. isolta - teeman luonti ja
maaralta ihmisia saattaminen vastat-

- mielipiteiden kartoit- tavaksi, tilan

taminen, palvelu- rakentaminen
tarpeiden kartoit- - keskustelua ja palve-
taminen, ideoiden luista tiedottamista
testaaminen tms. - koota tiedot yhteen
ja valittda eteenpain
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