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1 Johdanto

Kehittamishankkeen tavoitteena oli yhdistéa oma pedagogisen osaamiseni kehittaminen
ja Marttojen kotiavun laatutyon kehittdminen seka tyontekijoitten kouluttaminen. Hank-
keeseen liittyi myds Marttojen kotiavun laatukasikirjan osien tuottaminen. Nama tavoit-
teet toteutuivat Marttojen kotiavun laatutyén yhteydessa.

Marttojen kotiapu tuottaa laadukkaita ja asiakaslahtdisia palveluja kodin paivittaisiin teh-
taviin: ruoanvalmistukseen, puhtaanapitoon, asiointiin ja avustamiseen.

Palvelut antavat apua arjessa selviytymiseen kaikille asiakasryhmille heidan tarpeensa
mukaisesti.

Marttojen kotiapu on toiminut kymmenen vuoden ajan. Talla hetkella kotiaputoimintaa
on tarjolla 11 piirisséa 16 paikkakunnalla. Marttaliitossa kaynnistettiin vuoden 2004 alusta
Valtakunnallinen Marttojen kotiapuhanke ja sen tarkoituksena on laajentaa kotiapu-
toimintaa viela muutamaan piiriin. Talla hetkella Marttojen kotiapupalveluissa tydskente-
lee 51 tyontekijaa eripuolella Suomea.

Kotiavun laajetessa ja monipuolistuessa on toiminnalle valmistumassa uusi valtakunnal-
linen laatukasikirja. Sen tarkoituksena on koota yhteen hyvaksi todettuja kaytantoja ja
tarjota kotiavun toimintamalleja piireille. Laatukasikirjan seka valtakunnallisesti jarjeste-
tyn kotiavun koulutuksen avulla, halutaan taata asiakkaille laadukkaita ja asiakaslahtdi-
sid palveluja sekéa tydntekijoille turvallinen ja motivoiva tydympaéristd. Vuoden 2008 ai-
kana Marttaliitto koulutti kotiaputyontekijoitd. Koulutukset olivat osa laatujarjestelman
kehittamista ja kayttoonottoa. Koulutuksia jarjestettiin neljalla paikkakunnalla: Joen-
suussa, Kouvolassa, Turussa ja Hameenlinnassa. Naiden koulutusten myo6ta minulle
jarjestyi tilaisuus suunnitella ja toteuttaa kaksi opetuskokonaisuutta tydyhteison tarpeit-
ten lahtokohdasta. Tavoitteenani oli saada kokemusta opetuskokonaisuuden suunnitte-
lemisesta ja ohjaamisesta seka varmuutta omaan kayttdteoriaani. Marttojen kotiavun
kannalta hankkeessa tahdattiin laadun parantamiseen ja yhten&istamiseen piirien valil-
|&. Tavoitteena oli myds Marttojen kotiaputoiminnan kehittyminen ja laajeneminen seka
palveluprosessien parantaminen ja tehostaminen.

Marttojen kotiavun laadunkehittaminen on kokonaisuudessaan todella laaja hanke. Sen
kuvaaminen ja siihen liittyvien téiden kuvaaminen olisi ollut liian iso tyd. Olen rajannut
tahan raporttiin vain yhden osan: Marttojen kotiapu palveluprosessi ja sen laadun kehit-
taminen. Kehittdmishankkeen rajauksesta olen keskustellut Marttaliiton Marttojen koti-
apu projektipaallikké Marjahelena Salosen kanssa. Marjahelena on ollut minulle koko
hankkeen ajan hyva tuki. Han on ohjannut, antanut vinkkeja, kommentoinut raporttini
vaiheita.

Kehittamishankkeen luvussa 2 k&sittelen pedagogisen osaamiseni ja Marttojen kotiavun
kehittamista. Talle koulutukselle asettamani pedagogiset tavoitteet 16ytyvat opetuskoko-
naisuuden raamisuunnitelmasta, jonka tein opetusharjoitteluani varten. Henkildkunnan
ammatillisen kouluttamisen paamaarana oli valmentaa kotiaputyontekijat laatutyohon,
Koulutuksen tavoitteena oli etta tyontekijat oppisivat tuntemaan ja noudattamaan laatu-
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kriteereitd ja tata kautta ottamaan laatujarjestelman kayttoonsa. Monet koulutuksessa
kasiteltavat asiat olivat kehittamistehtavia, jolloin tyontekijoilla oli tarkea osuus niiden

kokeilussa ja kehittamisessa kentalla kaytannon tyodtilanteissa. Koulutuksen tarkoituk-
sena oli my@s selvittaa kotiavun nykyista tilannetta: mm. millaisia tyotehtavia piireissa
tehdaan seka kartoittaa mm. tydhyvinvointia ja kotiaputydntekijéiden koulutustarpeita
tulevaisuudessa.

Luvussa 3 on lueteltu hankeen toteutuksen vaiheet lyhyesti luetellen. Nain kuvaan han-
ketyoni laajuutta ja monipuolisuutta. Luvussa 5 kerron tekemistani kyselytutkimuksista
ja palvelusalkusta, joka kehitettiin kotiavun kayttoon. Luvussa kuusi kuvaan palvelupro-
sessia kahdella tapausesimerkilla eli casella: Hilma ja Erkki. Case-tutkimuksessani
haastattelin yhta kotiapuohjaajaa ja yhta kotiaputytntekijaa ja kirjoitin heidan kertoman-
sa tapaukset miltei sanasta sanaan.

Luvuissa 7-12 kuvaan Marttojen kotiavun palveluprosessin vaiheet.

Kotiapu palveluprosessinosat ovat asiakashankinta, markkinointi ja mainonta
asiakassuhteen solmiminen, téiden organisointi, tydntekijan ohjaaminen, asiakaspa-
laute, asiakkuuden paatyminen. Raportissani esittelen prosessin edeten asiakashankin-
nasta asiakassuhteen paattymiseen. Marttojen kotiavun taman hetkinen tilanne ilmentyy
mielestani hyvin kotiapuohjaajille kevaalla 2008 tekemé&ni palveluprosessin kuvaustut-
kimuksen vastauksista. Jokaisen vaiheen jalkeen olen kirjoittanut paatelmat, jotka ovat
muodostuneet keskustelujen ja kyselyiden pohjalta. Niistd ovat syntyneet myds toimin-
taohjeet, jotka on kirjoitettu laatukasikirjaan. Raportissani olen kasitellyt jokaisen pro-
sessin osan seuraavalla tavalla. Ensin olen lainannut kotiapuohjaajien vastauksia palve-
luprosessi kyselyyn, tehnyt tutkimuksissani esille tulleesta paatelmat kuhunkin osioon.
Paatelmat ovat muodostuneet koulutuksissa kaytyjen keskustelujen ja ryhmatytvasta-
usten pohjalta. Niihin on koottu hyvia kaytantéja ja toiminnan parannusehdotuksia. Nais-
t& on muodostunut toimintaohjeet, jotka on tehty valtakunnalliseen laatukasikirjaan. Lu-
ku 13 kuvaa palvelukortin luomista.

Omia pedagogisia tavoitteita ja onnistumisia kuvaan tassa raportissa luvussa 14 (Nain
onnistuimme - tata tavoittelemme). Hankkeen aikana esille nousseita kehittamisen koh-
teita ja kaytantdja pohditaan palveluprosessin jokaisen vaiheen jalkeen kohdassa paa-
telmat.
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2 Kehittamishankkeeni Marttojen kotiavussa

2.1 Pedagogisen osaamiseni kehittdminen

Kehittamishankkeen tavoitteena oli yhdistdd oma pedagogisen osaamiseni kehit-
taminen ja organisaatiomme laatutydn kehittdminen seka kouluttaminen.

Konkreettisesti se tarkoitti Marttojen kotiavun palveluprosessin kehittdmista, laatukasi-
kirjan osien tuottamista ja laatukoulutuksen suunnittelemista ja toteuttamista. Koulutus-
paivat olivat osa opetusharjoitteluani, joten koulutusten suunnittelun ja jarjestamisen
tarkoituksena oli kehittdd omaa pedagogista osaamistani.

Aiheenani naisséa koulutuksissa oli: Kotisiivous, sen laatu ja kehittdminen Marttojen koti-
avussa. Koulutusten sisalto oli raataloity tydyhteison tarpeita vastaavaksi. Koulutuksiin
suunnittelin ja toteutin 2x45 minuutin mittaisen oppitunnin. Télle koulutukselle asetta-
mani pedagogiset tavoitteet |6ytyvat opetuskokonaisuuden raamisuunnitelmasta, jonka
tein opetusharjoitteluani varten. Henkilokunnan ammatillinen kouluttamisen tavoitteena
oli valmentaa kotiaputydntekijat laatutyohon ja laatujarjestelman kayttoonottoon, laatu-
kriteereité tuntemaan ja noudattamaan. Omia pedagogisia tavoitteita ja onnistumisia
kuvaan tassa raportissa luvussa 14. Nain onnistuimme - tata tavoittelemme.

Koulutuksen tarkoituksena oli todeta piirien kotiaputydn tamanhetkinen tilanne ja lahtea
laatutydn avulla kehittamaan sita. Monet koulutuksessa kéasiteltavat asiat olivat kehitta-
mistehtavia, jolloin tyontekijoilla oli tarked osuus niiden kokeilussa ja kehittdmisessa
kentélla kaytannon tyotilanteissa. Koulutuksen tarkoituksena oli selvittaa kotiavun ta-
manhetkista tilannetta: mm. millaisia tyotehtavia piireissa tehdaan seka kartoittaa mm.
tydhyvinvointia ja kotiaputyontekijoitten koulutustarpeita tulevaisuudessa.

Koulutuksessa kavimme l&pi valtakunnallista kyselytutkimusta, jonka tein Marttojen koti-
aputyontekijoille kevaalla 2008. Siita virinneiden keskustelujen ja ryhmatdiden avulla
saimme esille nousemaan ongelmia, ideoita ja hyvia kaytantdja. Kehittamishankkeeni
tavoitteena oli hyodyntaa ne kaytantdon ja saada aineistoa Marttojen kotiapu laatukasi-
kirjaan. Hankkeen aikana esille nousseita kehittdmisen kohteita ja kaytantdja pohditaan
palveluprosessin jokaisen vaiheen jalkeen kohdassa paatelmat. Siksi en ole niitéd enaa
erikseen kasitellyt luvussa 14. Hankkeen esille nostamia keskeisia kehittdmisen kohteita
olen esittanyt lyhyesti kohdassa 15.

2.2 Marttojen kotiavun kehittdminen

Laatukasikirjan ja koulutuksen avulla tAhdataan kokonaisvaltaiseen laadun parantami-
seen ja yhtenaistamiseen piirien valilla, kotiaputoiminnan kehittdmiseen ja laajenemi-
seen, seka palveluprosessien parantamiseen ja tehostamiseen.

Kotiaputoiminnan laajetessa ja monipuolistuessa kotiavulle on valmistumassa uusi val-
takunnallinen laatukasikirja. Laatukasikirjan tarkoituksena on koota yhteen hyvéksi to-
dettuja kaytantdja ja tarjota kotiavun toimintamalleja piireille. Marttojen kotiavun laatu-
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kasikirjassa on kuvattu tapamme toimia. Kehittdmishankkeeseeni liittyen kokosin Mart-
tojen Kotiapu laatuk&sikirjaan seuraavat osat: laadunka&sitteet, asiakkuus ja palvelupro-
sessi, henkildsto (toimenkuva, tyotehtavat) ja palvelusalkku (tydohje, palvelusopimus,
siivousohjeita, tydsuojeluasiaa ym.).

3 Hankkeen toteutuksen vaiheet

Kehittamishankkeeseeni liittyen prosessi eteni seuraavasti:

1. Perehtyminen kotiapu-hankkeeseen: kotiapu projektipaallikén, ohjaajan ja tyon-

tekijoiden haastattelu, oma tiedonhankinta lukemalla Marttojen kotiavun pereh-

dyttamiskansiota ja aiemmin tehtya laatukasikirjaa, palavereihin osallistuminen,
kotiapuohjaajan tydtehtavien seuraaminen seka hoitaminen.

Perehtyminen kasitteeseen laatu ja palvelu: netti, kirjat.

Perehtyminen kotiavun palveluprosessiin: haastattelut, kotiapupalvelun seuraa-

minen eri tilanteissa, asiakkaan, tyontekijan ohjaajan ja tyontekijan nakokulmas-

ta.

4. Kotiaputyontekijan profiili, kyselytutkimuksen teko kotiaputyontekijoille ja ohjaajil-

le.

Vastausten lapikdyminen ja analysointi.

Koulutusaineiston Marttojen kotiaputydntekijan profiili (powerpoint) esityksen te-

keminen.

7. Kotiapuohjaajille kyselytutkimus kotiapupalveluprosessista.

8. Vastusten lapikdyminen ja hyddyntaminen.

9. Kaotisiivous - sen laatu ja kehittdminen Marttojen kotiavussa (powerpoint) esityk-
sen tekeminen.

10. Marttojen kotiaputyontekijoiden koulutustilaisuuden suunnittelu.

11.Tyoohjeen kehittdminen ja testaus.

12.Kehittdd yhdessa hankevastaavan kanssa kotiavun palvelukortti.

13. Kotiapukoulutukset: Joensuu, Kouvola, Turku ja Hameenlinna.

14. Toimintamallin kehittdminen Marttojen laatukasikirfjaan mm. koulutuksessa syn-
tyneiden ideoiden ja esille nousseiden kaytantojen pohjalta seka kyselytutkimuk-
sien ja saadun palautteen pohjalta - laadunkasitteet seka palveluprosessi (laatu-
kasikirja).

15. Marttojen kotiaputyontekijoiden toimenkuvan maarittaminen (laatukasikirja).

16. Palvelujen maarittaminen, "tyétehtavien maarittely ja avaaminen” toimenkuva,
tyotehtavat (laatukasikirja).

17.Palvelusalkun kokoaminen (laatukasikirja).

18. Kehittda tyoturvallisuutta, ergonomiaa ja tyokunnonyllapitoa sekéa kehittaa koti-
apupalvelua ymparistda saastavaan suuntaan (laatukasikirja, palvelusalkku).

19. Kehittdmishankkeen loppuraportti.

20.Valmis laatukasikirja v. 2009 alusta kayttoon.

21.Tuki- ja litannaispalvelujen kehittaminen, esim. kotitalousneuvonnan hyddynta-
minen asiakkaiden tarpeisiin (visio v. 2011).

22.Hankkeen tavoitteena on myo6s luoda Marttojen kotiapuohjaajille avuksi mittarei-
ta, joilla mitataan esimerkiksi asiakastyytyvaisyytta seka kehittdd palautejarjes-
telmé&a (visio v. 2011).

wmn
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4 Aiheen rajaus

Olen rajannut kehittamishankkeeni raportin kasitteleméaéan ensisijaisesti Marttojen koti-
apu palveluprosessia ja sen laadun kehittamista. Marttojen laatuk&sikirjan teko ja siihen
liittyvat toimenpiteet kyselytutkimuksineen ja koulutuksineen olivat laaja kokonaisuus.
Raportissa olen kasitellyt niitd lyhyesti. Pedagogista kehittymistani arvioin tassa vain ly-
hyesti, koska olen arvioinut sitd aiemmin opetusharjoitteluni yhteydessa.

Tassa raportissa tuon palveluprosessin esiin muutaman casen kautta. Sen lisaksi kayn
prosessin lapi edeten asiakashankinnasta asiakassuhteen paattymiseen. Marttojen ko-
tiavun taman hetkinen tilanne kuvastuu mielestani hyvin kotiapuohjaajille kevaalla 2008
tekemani palveluprosessin kuvauskyselyn vastauksista.

Olen kerannyt kyselyiden vastauksia, koulutuksissa kéaytyja keskusteluja, ryhméatéiden
tuloksia seka kaytannon tyon seuraamisesta syntyneita ajatuksia yhteen ja koonnut niis-
ta syntyneet ongelmat ja kaytannot pohdinnoiksi. Naista kaikista on jalostunut palvelu-
prosessille toimintaohjeet, jotka on myds kirjattu laatukasikirjaan. Aiherajauksen takia
raportissani ei kasitella laajemmin ty6turvallisuutta, ergonomiaa ja tydkunnonyll&pitoa,
kustannuslaskentaa eika siivoustyon mitoitusta, vaikka ne vaikuttavat oleellisesti laa-
tuun.

5 Kohti Marttojen kotiavun yhtenéaista laatua

Kotiapu toiminta on piireissa suhteellisen uutta. Valtakunnallisesti yhtenaista toiminta-
mallia ei ole ollut. TAm&n hankkeen tavoitteena on todeta piirien kotiaputyén tamanhet-
kinen tilanne ja luodun laatuty6n avulla kehittaa sita.

"Koko laatutydn tavoitteena on, etta Marttojen kotiapu on valtakunnallinen Martta-
jarjeston palveluyksikkéjen ketju, jolla on yhteinen yleisilme. Henkilostolla on saman-
suuntaiset toimintatavat ja yhteinen laatujarjestelma. Kotiaputyontekijoitten koulutuksen
ja laatukasikirjan avulla pyritaan laadun ja palvelujen tuottamisen yhtenaistamiseen. Ta-
voite on, etta kotiapupalvelun laatu on samanlaista riippumatta siitd ostetaanko palvelut
Turusta tai Kajaanista.” (Salonen 2008, laatukasikirja)

Laatukasikirjan tekoon liittyen tehtavani oli mm. maaritella Marttojen kotiavun laatu toi-
minnallisesta ja teknisestd nakokulmasta seka tutkia palveluprosessin vaiheet. Otin asi-
asta selvaa lukemalla aiheesta kirjoja ja tutkimalla eri yhteis6jen laatukasikirjoja, joita
l6ytyi mm. netista. Kotiaputyontekijoiden ja asiakkaiden haastattelujen, asiakaspalaut-
teen, tydn seuraamisen seka koulutuksessa tekemiemme ryhmatdiden pohjalta loin laa-
tukriteerit Marttojen kotiapupalvelulle.
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5.1 Kotiaputyontekijan profiili

Kevaalla 2008 tein kyselyn kaikille kotiaputydntekijoille ja selvitin kotiaputydntekijoiden
taustaa, tyotehtavia ja toiveita. Pyysin heitd seuraamaan tyotdén viikon ajan. Laitoin ky-
selytutkimuksen kaikille 51. kotiaputytntekijalle ja sain vastaukset seitsemasta piirista
kaikkiaan 24. tyontekijalta, joten noin puolet vastasi kyselyyni.

Vastaukset kokosin yhteen ja niiden pohjalta loin kotiaputydntekijan profiilin. Taman yh-
teenvedon esitin laatukoulutuspaivilla. Esitys heréatti paljon keskustelua kaikilla neljalla
paikkakunnalla. Kyselyn ja koulutuksen myéta sain hyvan kuvan Marttojen kotiaputyon-
tekijoista, heidan ammattitaidosta, arkipaivasta, asenteista, koulutustarpeista ja tyéhy-
vinvoinnista. Kotiapukoulutusten yhteydessa teimme erilaisia ryhméatoita laatuun liittyen.
Naiden téiden pohjalta loin kotiavun yhtenaistamiseksi kotiaputydntekijan tyénkuvan,
jossa maariteltiin tydtehtavat, jotka kuuluvat Marttojen kotiavun piiriin. Samalla méaaritte-
lin myos tyotehtavat, joita ei saa tehda esimerkiksi lainsdaddannén vuoksi.

5.2 Palveluprosessi

Kevaalla 2008 lahetin kyselyn kotiapuohjaajille liittyen kotiavun palveluprosessiin. Kyse-
lytutkimuksessa oli kayty lapi Marttojen kotiapupalvelun prosessi asiakashankinnasta
aina asiakkuuden paattymiseen saakka. Kyselyyn oli kunkin prosessin kohdalle lisatty
viela tarkentavia lisakysymyksia, joiden avulla oli tarkoitus saada viela syvemmin selville
miten prosessi etenee eripuolilla Suomea.

Lahetin kysymyksia yhdentoista piirin kotiapuohjaajille ja sain vastauksia seitseman.
Omassa piirissani osallistuin kotiapupalvelun seuraamiseen prosessin eri vaiheissa. Li-
saksi haastattelin kotiapuohjaajia, tyontekijoita ja asiakkaita vapaamuotoisesti. Kuukau-
den ajan hoidin myds oman tyoni ohella kotiapuohjaajan tehtavia piirissamme. Kokonai-
suudessaan paasin melko hyvin selville millainen on kotiavun palveluprosessi ja milta
osin se vaatii kehittamista.

5.3 Palvelusalkku

Palvelusalkku on Marttojen kotiavulle kehitetty tiedosto, johon on koottu yhtenaisia oh-
jeita ja asiakirjoja, linkkeja ym. Kansiot ovat nimetty sisallén mukaan. Palvelusalkkua on
tarkoitus taydentéaa ajan myota. Talla hetkella palvelusalkku sisdltaa seuraavat kansiot:
laatu, markkinointi, palvelusopimus, siivousohjeet, tybohjeet ja tydsuojelu.

Tarkoituksena on, etta tyontekijan on palvelusalkun avulla helpompi suunnitella ty6taan
unohtamatta ymparistoystavallisyytta, tyoturvallisuutta, ergonomiaa ja tydkunnonyllapi-
toa. Seuraavaksi tavoitteena on luoda kotiapuohjaajille avuksi mittareita, joilla mitataan
esimerkiksi asiakastyytyvaisyytta ja kehitetaan palautejarjestelmaa.
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6 Marttojen kotiapu - palveluprosessin kuvaus

Laatutyon tuloksena Marttojen kotiavussa vastataan entistéa paremmin asiakkaiden odo-
tuksiin saada korkeatasoisia, laadukkaita ja asiakaslahtoisia palveluja. Asiakkaiden toi-
veiden ja tarpeiden kartoitus on tarkein osa palveluprosessissamme. Kun tiedamme,
mit& asiakas haluaa ja minkalaisia tarpeita hanella on, pystymme palvelemaan hanta
parhaiten.

Palveluprosessi voidaan jakaa neljgan paékohtaan:
markkinointi ja tiedotus

asiakassuhteen solmiminen

tydn suorittaminen

asiakassuhteen paattyminen

Seuraavaksi kuvaan kaksi tapaustutkimusta Hilma ja Erkki. Naita caseja varten haastat-
telin yhta kotiapuojaa ja yhta kotiaputyontekijaéa. Kirjoitin heidan kertomansa esimerkki
tapaukset miltei sanasta sanaan. Asiakkaiden ja tyontekijoiden nimet ovat keksittyja.

6.1 Case Hilma (asiakas ja kotiapuohjaaja)

Seuraavan tapaustutkimuksen tarkoituksena on tuoda esille kotiapupalveluprosessin
vaiheet markkinoinnista palvelusuhteen solmimiseen.

Kotiapuohjaajan kertomus

Laitoimme paikallislehteen rivi-ilmoituksen, jossa markkinoimme Marttojen kotiapupalve-
lua. Rivi-ilmoitus tuotti tulosta heti seuravana paivana ja puhelin pirahti. Nuori nainen,
joka oli tullut toiselta paikkakunnalta vierailemaan mummonsa luokse, halusi tilata
mummolleen Marttojen kotiapua. Han oli muuttamassa Norjaan toihin ja halusi turvata
mummon hyvinvoinnin.

Puhelinkeskustelussa kerroin tyttarentyttarelle Marttojen kotiavun toimintaperiaatteen ja
tyotehtavat, joita Marttojen kotiavun tyéntekijat tekevat. Kerroin, etta meilla on seitse-
man kotiaputydntekijaa, joilla on alankoulutus ja hyva tyékokemus. Kerroin, etta toiminta
alueenamme on xx-kaupunki. Kerroin, etta tuntihintamme on 28 €/h. Mikali asiakas on
Marttojen jasen, han saa Martta-alennuksen ja silloin hinta on 26 €/h. Muistutin myds
kotitalousvahennyksesta.

Asiakas oli edelleen kiinnostunut Marttojen kotiavusta ja niinpa siirryimme kartoittamaan
tilannetta. Soittaja kertoi, etta Hilma oli miltei sokea, mutta muuten suhteellisen hyva-
kuntoinen 79-vuotias yksin elava nainen.

H&an asuu vanhusten palvelutalossa 40 m2 parvekkeellisessa yksitssa, jossa on kylpy-
huone ja keittid. Hilma luona kay kaksi kertaa viikossa kotisairaanhoito ja yhdesti va-
paaehtoinen ystava ystavapalvelusta. Ruoka Hilmalle tuodaan kaupungin ruokapalve-
lusta. Nyt tyttarentytar haluaisi, ettd Marttojen kotiavun kautta jarjestyisi kaksi kertaa vii-
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kossa kolmen tunnin aika, jolloin kotiaputydntekija kavisi Hilman kanssa lahikaupassa ja
lukisi Hilmalle postit. Samalla tyontekija voisi pesta pyykkié ja siivota Hilman kodin.

Lupasin kartoittaa tyontekijoittemme tyotilanteen ja tarkistaa, onko mahdollista luvata
asiakkaalle kaksi kertaa viikossa kolmen tunnin aikaa. Kysyin, onko viikonpaivalla tai
kellonajalla valia. Soittaja toivoi, ettd Marttojen kotiapu kavisi tiistaisin ja perjantaisin,
koska kotisairaanhoito kdy maanantaisin ja torstaisin ja keskiviikkoisin. Viikonloppuna
kay ystava. Lisaksi Hilmalla on laulupiiri palvelutalossa keskiviikkoisin, johon hdn menee
naapurinsa kanssa. Kellonajalla ei ollut Hilmalle mitdan valia, kunhan se oli 8-17 valilla.

Soittaja tiesi myos, ettd Marttojen kotiaputyontekija kdy samassa talossa jonkun asuk-
kaan luona ja ehdotti, ettd ehk& sama paivéa olisi sopiva.

Koska tyttarentytar on vain muutaman paivan kaymassa paikkakunnalla, asialla oli kiire.
Sovimme, etta tarkistan tilanteen mahdollisimman pian ja soitan hanelle takaisin. Hyval-
l& tuurilla ja pienilla jarjestelyilla sain Hilmalle palveluajat jarjesteltya, kyllakin kahdelle
eri tyontekijalle. Soitin asiakkaalle takaisin ja han oli erittdin mielissdéan. Sovimme viela
samalle paivalle ajankohdan, jolloin menisin sopimaan ty6tehtavista ja tekemaan palve-
lusopimuksen.

Taytimme palvelusuunnitelman Hilman luona, Hilman ja tyttarentyttaren kanssa yhdes-
sa. Palvelusopimukseen taytettiin asiakkaan tiedot kuten nimi, syntymaaika, osoite, pal-
velualue, ammatti seka puhelinnumerot kotiin ja t6ihin. Myds kahdelta l[ahiomaiselta
pyydetaan nimi, osoite ja puhelintiedot. N&ama tiedot ovat téarkeita erityisesti vanhusten
kanssa. Koska joskus sattuu tilanteita, ettd kotiaputyontekija menee paikalle eikd ovea
avata. Silloin voidaan asiasta ilmoittaa ja varmistaa, etta asiakkaalla on kaikki hyvin.

Palvelusopimuksessa maaritellaan tyétehtavat, haluaako asiakas palvelua saannollises-
ti vai satunnaisesti. Sopimuksesta ilmenee palvelujen hinta ja sen suorittaminen seka
muut mahdolliset palvelusta asiakkaalle koituvat kustannukset, esim. matkakulut. Palve-
luja tuottava yritys laskuttaa palvelun yhden kuukauden vélein ja lasku toimitetaan pos-
titse. Tassa vaiheessa selvitetddn laskutettavan nimi ja laskutusosoite. On yleistd, etta
palvelun saaja on eri kuin palvelun maksaja. Maksajana voi olla esimerkiksi sosiaalitoi-
mi, lapset tai vanhemmat. Tassa yhteydessa selvitetddn maksukuviot ja kerrotaan koti-
talousverovdhennyksen kaytosta.

Sopimuksessa kartoitetaan asiakkaan asumista. Asuuko asiakas yksin vai perheen
kanssa. Millainen asunto on, monta huonetta, omakoti-, rivi-, vai kerrostalo. Palveluso-
pimuksessa kuvataan myos ty6tehtavat, jota asiakkaan luona tehdaan. Siivouspalvelus-
sa taytetddn tybohje, jossa kdydaan huone huoneelta lapi siivottavat kohteet. Myds asi-
akkaan erityistoiveet ja tavat pyritaan selvittamaan onnistuneen palvelun saavuttami-
seksi.

Hilman erityistoive on, etté kotiaputyontekija lukee hanelle postin kdydessaan ja kayttaa
hanta kerran viikossa lahikaupassa. Molempiin t6ihin liittyy yksityiskohtaisia ohjeita ja
toiveita siitd miten ko. ty6 suoritetaan. Palveluohjaaja kirjoittaa toiveet ylos, jotta voi ne
kertoa tyontekijalle. Asiakkailla on omia tapoja ja ne pyritdan ottamaan huomioon palve-
lua tuottaessa mahdollisimman hyvin.
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Palvelun kuvauksen ja yleensa ensimmaisen palvelunsuorittamisen jalkeen tarkenne-
taan palveluaikaa sopivaksi, mikali ajoitusta ei ole osattu arvioida oikein.

Sopimus tehdaan voimassa olemaan toistaiseksi. Palvelusopimuksessa sovitaan palve-
lun peruuttamisen ehdosta. Asiakkaalla on oikeus peruuttaa tilapaisesti palvelutilaus il-
man kuluja viimeistaan 5 arkipaivaa ennen sovittua palvelun tapahtumapéaivaa. Myos
sopimuksen irtisanominen maaritellaan. Sopimuksen irtisanomisaika on nelja viikkoa.
Sopimus voidaan purkaa heti, jos kumman tahansa oaspuolen toiminta on sopimuksen
tai hyvan tavan vastaista. Marttojen kotiapupalvelusta annetaan takuu. Mikali ty6ta ei
ole tehty palvelukuvauksen mukaisesti, suoritetaan se tekematta jaaneelta osalta uudel-
leen ilman lisaveloitusta asiallista reklamointia vastaan.

Palvelusopimuksessa on kohta palvelukohteen avain. Asiakas voi luovuttaa avaimen
palveluntarjoajalla. Avaimen vastaanottaja kuittaa avaimen allekirjoituksella ja palve-
lusuhteen paattyessa palauttaa avaimen asiakkaalle, jolloin asiakas kuittaa avaimen
saaduksi. Palvelusopimuksesta tehdaan kaksi samanlaista kappaletta. Kun sopimukset
on kayty lapi, ne allekirjoitetaan kummankin osapuolen toimesta.

Kavimme sopimuksen lapi huolellisesti kohta kohdalta ja allekirjoitimme sopimukset.
Kavimme lapi viela muutamia yksityiskohtia palvelusta ja Hilman toiveita ja sovimme,
etta kotiaputydntekijamme Sirkka tulee seuraavan viikon tiistaina klo 13.00. lloisena
Hilma ja tyttarentytar hyvastelivat minut. Tyytyvainen uusi asiakas jai odottamaan tiistai-
ta.

6.2 Case Erkki (asiakas ja tyontekija)

Seuraava tapaustutkimus kuvaa palveluprosessin vaiheen tyon suorittamisesta. Osassa
piireja siivous tapahtuu asiakkaan valineilla ja aineilla. Osassa piireja siivotaan "firman
valineilla” huolto tapahtuu piireissa. Osassa piireja tydskennellaan pareittain osassa yk-
sin.

Kotiaputydntekijan kertomus

Marttojen kotiaputydntekija Merja on 47-vuotias ja han on ollut Marttojen kotiavussa
toisséd 5 vuotta. Merja on koulutukseltaan kotitalousyrittaja. Asiakas Erkki on n. 50 v.
mies. Han on mielenterveyskuntoutuja ja tullut Marttojen kotiavun asiakkaaksi edunval-
vonnan kautta, joka maksaa hanen palvelunsa. Erkki on ollut Marttojen kotiapuasiak-
kaana noin viisi vuotta. Erkki asuu kerrostalossa n. 40 nelién kaksiossa, jossa on olo-
huone, makuuhuone, keittio, kylpyhuone.

Merja kay Erkin luona siivoamassa kahden viikon valein ja aikaa hanella on 2.5 tuntia.

Tavallinen asiakaskéaynti on seuraavanlainen: Merja on kaynyt viimeksi siivoamassa Er-
kin luona kaksi viikkoa sitten. Yksindisen miehen asunto on melko eletyn nakdéinen.
Merja aloittaa makuuhuoneesta. Avaa ikkunan. llma on tunkkaista. Merja ottaa lakanat
vuoteesta ja laittaa ne pyykkikoriin. Vie vuodevaatteet tuulettumaan parvekkeelle ja lah-
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tee viemaan lakanat ja pyykit pesutupaan pyykkikoneeseen. Palattuaan han vaihtaa
puhtaat lakanat petiin. Erkki haluaa yleensa heti lepddméaan huoneeseensa, "pois siivo-
uksen edesta”.

Seuraavaksi Merja vie matot tuuletustelineelle taloyhtion pihalle. Puistelun jalkeen matot
saa jaada tuulettumaan. Merja imuroi makuuhuoneen, eteisen ja olohuoneen. Sitten
Merja siirtyy selvittelemaan keittiota. Keittiossa odottaa kahden viikon tiskit, jotka ovat
pesematta. Erkki huuhtelee astiat kayton jalkeen ja jattaa ne likoamaan pesualtaaseen
pesuaineveteen. Astiat ovat limaisia ja pahan hajuisia. Merja pesee astiat kasin, koska
tiskikonetta ei ole.

Tiskausurakan jalkeen Merja selvittelee roskat ja lehdet ja vie ne roskikseen. Erkki on
itse tayttanyt roskikset, eikd Merjalla ole aikaa lajitella niitd. Sanomalehdet laitetaan pa-
perinkerdykseen ja muut jatteet menee sekajatteisiin. Merja pyyhkii keittion ovet ja kur-
kistaa jaakaappiin. Jadkaapin kunnossapito on Erkin omalla vastuulla. Merja tarkistaa
silmamaaraisesti sen kunnon ja mikali siella on selkeasti jotain vanhentunutta, Merja
poistaa sen ja pyyhkii hyllyt tarvittaessa. Merja imuroi keittion ja hakee pyykit koneesta,
jattdd ne odottamaan levitysta siksi kunnes kylpyhuone on siivottu.

Seuraavaksi Merja pyyhkii lattiat mopilla. Aineet ja vélineet on ostanut mielenterveyshoi-
taja. Kun lattia on pyyhitty, vuorossa on kylpyhuone. Merja laittaa wc-istuimeen puhdis-
tusaineen vaikuttamaan. WC-istuimen muoviosat ja ulkopinnat han pyyhkii valmiilla
yleispuhdistusainesuihkeella. Késienpesuallas pestddn samalla aineella ja astian-
pesuharjalla. Lattia on siind kunnossa, etta se on pakko pesta valjalla vedella pesuhar-
jan kanssa ja kuivata lastalla. Lattian pesussa kaytetaan yleispesuainetta.

Kun kylpyhuone on puhdas, Merja levittaa pyykit kuivumaan kylpyhuoneen pyykkiteli-
neelle. Han vilkaisee kelloa. Aikaa on viela sen verran, ettd h&n ennattaa pyyhkia poly-
ja. Lopuksi Merja hakee matot tuulettumasta ja levittaa ne lattialle.

Erkin koti on nyt siivottu. Merja vaihtaa muutaman sanan Erkin kanssa ja toivottaa hy-
vaa viikon jatkoa ja rientdd seuraavaan paikkaan.

7 Asiakashankinta, markkinointi ja mainonta

"Marttaliitto antaa ohjausta, tukea ja toimintalinjoja Marttojen kotiaputoiminnalle. Piirien
hallitus, toiminnanjohtaja ja kotiapuohjaaja vastaavat omassa yksikossaan palvelujen ja
tuotteiden myynnistd oman toimialueensa asiakkaille Prosessin tarkoituksena on myyn-
tityon oikea kohdistuminen seka henkilévoimavarojen kaytdn tehokas suunnittelu ja
hyddyntaminen” (Salonen 2008, laatukasikirja)
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Kotiapuohjaajien vastauksia kysymykseen asiakashankintaa, markkinointia ja
mainontaa.

"Olemassa olevat asiakkaat kertovat tutuilleen palvelusta, I6ytaneet ilmoituksen in-
ternetista tai sanomalehdesta tai néahneet mainoslehtisen.”

"Lahetamme séhkdpostia jasenillemme, ulkomainoksia eri ilmoitustauluille (kaupat,
sairaalat, vanhustentalot), lehti-ilmoituksin ja suorajakeluna postilaatikoihin ja olem-
me mukana messuilla ja eri tapahtumissa.”

"Viidakkoposti” eli asiakkaat levittavat tietoa meistd, terveyskeskuksen ja sairaalan
sosiaalihoitajat ja kotisairaanhoito, kaupungin kotiapu, kursseilla ja luennoilla levitetty
tieto”

"Teimme tammikuussa markkinointisuunnitelman. Sen mukaisesti on tarkoitus mark-
kinointia hoitaa.”.

Marttojen kotiavussa markkinointi ja mainonta on péaaosin hoidettu hyvin. Asiakkaita on
riittdnyt suhteessa tyontekijoiden resursseihin. Kuitenkin markkinoinnin ja mainonnan
eteen taytyy tehda toita jatkuvasti, ei vain asiakaspulan yllattaessa. Kotiavun laatukoulu-
tuspaivilla pohdimme markkinoinnin ja mainonnan keinoja ja esiin nousi mm. seuraavia
asioita: Todettiin etté paras kotiavun markkinoija on tyytyvainen asiakas, joka kertoo
palvelusta tuttavalleen, ja tietenkin yleisella paikalla, kuten paikallisbussissa ;)

Mainosvalineistd merkittavimpia ovat lehdet eli ilmoittelumainonta. Useimmiten mainos
Marttojen kotiavusta laitetaan rivi-ilmoituksena paikallis- tai kaupunkilehteen ja sita kaut-
ta saadaan nopeasti uusia asiakkaita. llmoitusten saanndllisyys on tarkeaa. Maininta
Marttojen tarjoamasta palvelusta on tarke&aa, samoin kuin maininta kotitalousverova-
hennyksesta.

Radiomainontaa oli toteutettu jonkin verran, esim. savelradion yhteydessa oli mainos
Marttojen kotiavusta. Mielenkiintoinen huomio oli myos siita, etta olipa tv:ssé tai radios-
sa juttua mista tahansa Marttoihin liittyvasta aiheesta, se lisda kotiapupalvelun kysyn-
taa.

Suoramainontaa oli tehty jokaisella alueella. Esimerkiksi palvelutaloihin, kauppoihin, sai-
raaloihin ja vanhustentaloihin oli jaettu mainoksia postilaatikoihin. Isojen yritysten ja
kauppojen ja kerhotalojen ilmoitustaululle oli jatetty mainoksia. Tassa yhteydessa todet-
takoon myos, ettéd mikali mainoksia viedaan, tulee niiden ajantasaisuudesta myos pitaa
huolta.

Martojen jasenille oli lahetetty mainoskirjeitd kotiavusta. Sita kautta tieto onkin levinnyt
tehokkaasti sukulaisille ja ystaville. Martta-jasenille palvelun hinta on edullisempi kuin
niille jotka eivat kuulu Marttoihin. Juhlapdivien alla oli tehty tehostettua mainontaa ja
markkinoitu kotiavun lahjakorttia. S&hkodpostilla ja tekstiviestilla oli myos l&hetetty mai-
nosviesteja.
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Marttojen kotiavun Internet-sivuston merkitys tiedon vélittdjana ja mainoskanava kasvaa
edelleen ja sen kaytt6 on lisdantynyt huimasti. Markkinoinnin keinona internetin ongel-
maksi kohosi se, etta toistaiseksi kotiavun asiakkaista vain pieni osa kayttaa nettia. To-
dettiin kuitenkin, ettéd asiakkaitten lapset tai laheiset voivat tata kautta 16ytaad palvelun ja
kertoa sita eteenpain. Internet sivustoa on uusittu vuoden aikana. Martojen www sivujen
paasivulta on suora linkki kotiavun sivuille ja se on huomattavasti helpottanut palvelun
l6ytamista. Muutenkin sivujen tiedot ja ulkoasu on péivitetty prosessin aikana ja sivut
uusiutuvat kokonaan vuonna 2009.

Uutta asiakaskuntaa tapaa erilaisten messujen ja nayttelyiden yhteydessa. Hankkeen
aikana Marttojen kotiavulle on tehty yhteinen mainosesite seka kortti, johon jokainen pii-
ri voi ko. tarkoitukseen tehdylla tarralla lisata omat yhteystietonsa. Kotiapuohjaajille on
painettu kayntikortit.

Kotiapuhenkilokunnan ty6asut toimivat hyvana mainonnan keinona. Yhtenaista ilmetta
on luotu t-paidoilla ja fleeceilld, joissa on kotiapulogo. Joissakin piireisséd on kaytossa
logolliset tydlaukut. Siistien mukavannékdisten tydasujen koettiin nostattavan tydomoti-
vaatiota ja profiilia. Lisaa tydasuja toivottiin ja esimerkiksi siivousessusta puhulttiin, sa-
moin tyokengistéa ja sadetakista.

Laatukoulutuspaivien yhteydessa pidetyissa ryhmatyokeskusteluissa jaettiin ideoita mai-
nonnan ja markkinoinnin tehostamiseksi. Uskon, ettd moni sai uusia keinoja jatkaa jo
suhteellisen nyt hyvin hoidettua markkinointia. Laatukasikirjaan (palvelusalkku) tuli osio
markkinointi, jossa oli malli markkinoinnin jarjestamisesta esimerkiksi sesongit huomioi-
den. Tama markkinointisuunnitelma on tarkoitus ottaa kayttoon jokaisen piirin alueella.

7.2 Toimintaohje Marttojen kotiavun markkinointiin

Marttojen kotiavun markkinoinnilla tahdataan uusien asiakkaiden hankkimiseen ja van-
hojen asiakassuhteiden sailyttamiseen. Markkinoinnin avulla tiedotetaan asiakkaille
Marttojen kotiavun tarjoamista palveluista ja rohkaistaan ostamaan palveluita. Markki-
nointiviestinnassa kaytetaan erilaisia keinoja.

Henkilokohtainen markkinointi on kasvokkain tai puhelimitse tapahtuvaa vuorovaiku-
tusta mahdollisten asiakkaiden kanssa. Se on tehokkainta myyntityota. Marttojen koti-
avun paras markkinoija on tyytyvainen asiakas, joka kertoo palvelusta eteenpain.

Mainonnan avulla pystytaan nopeasti valittdmaan tietoa isoillekin asiakasjoukoille esi-
merkiksi uusista palveluista. Mainosvalineista merkittdvimpia ovat lehdet eli ilmoittelu-
mainonta (sanomalehdet ja aikakauslehdet) radiomainonta, verkkomainonta (Internet-
mainonta) suoramainonta (osoitteellinen tai osoitteeton) ja sdhkoposti.

Marttojen kotiavun Internet-sivuston merkitys tiedon vélittdjana ja mainoskanava kasvaa
edelleen. Naiden lisaksi mainontaa voi tapahtua messujen ja nayttelyiden yhteydessa,
esimerkiksi erilaisten esitteiden ja mainostaulujen avulla. Kotiapuhenkilékunnan tydasut
toimivat hyvana mainonnan keinona. Markkinointiin ja mainontaan kannattaa tulevai-
suudessa panostaa entistd enemman ja sen tulee olla suunnitelmallista.
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8 Asiakassuhteen solmiminen

"Palvelujen tuottamisesta asiakkaalle, erillisen palvelusopimusten mukaisesti vastaavat
toimintayksikot, Marttapiirit. Tyon suorittamisessa noudatetaan asiakkaan kanssa yhtei-
sesti sovittuja tydohjeita ja -menetelmia. Palvelujen laatua seurataan saanndllisesti suo-
ritettavilla arviointimenettelyjen mukaisilla asiakaspalvelukyselyilla. Palveluprosessin ta-
voitteena on palvelun oikea-aikainen tuottaminen, kustannustavoitteiden saavuttaminen
seka virheetdn lopputulos” (Salonen 2008, laatukasikirja)

"Marttojen kotiavun asiakkaita voivat olla yksinasuvia tai perheellisia, lapsiperheita ja
vanhuksia tai muuten kotiapua tarvitsevia. Asiakkaan omaiset voivat olla myos vélillises-
ti asiakkaita. Asiakas huomioidaan yksil6llisesti, h&nen toiveet ja palvelutarpeet osataan
tunnistaa, tarjoten hanelle toimintaperiaatteittemme mukaisia kokonaisvaltaisia palvelu-
ja. Asiakkaan (ja omaisten) seka tyontekijoiden neuvottelun tuloksena tehdaan asiak-
kaalle hanen tarpeisiin parhaalla mahdollisella tavalla vastaava palvelusopimus.” (Salo-
nen 2008, laatuk&sikirja)

8.1 Paatelmat Asiakassuhteen solmiminen

8.1.1 Asiakkaan ensimmainen kontakti kotiapuun

Yhteydenotto voi tulla kenelle tahansa Marttojen tydntekijoistéd; neuvojat, toimisto- tai
kotiaputyontekijat. Siksi on erittain tarkeaa, etta koko henkilokunta on tietoinen kotiavun
perusasioista ja tietdd mista ja kenelta lisatietoja saa. Yhteistiedot on oltava selvilla,
samoin perustiedot kotiapupalvelusta. Millaisia palveluja on tarjolla, palvelun hinta, edut
ym. Ystavallinen, kohtelias ja asiallinen palvelu on tarkeada jo ensikontaktista lahtien.
Asiakas ohjataan heti kotiapuohjaajalle tai jatetaan yhteydenottopyynt6. Tarke&a on, et-
ta yhteydenotto tulee mahdollisimman pian ja etta ensimmainen palveluaika pyritaan
loytamaan heti.
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Kotiapuohjaajien vastauksia kysymykseen Asiakassuhteen solmiminen

"Asiakas yleensa ottaa puhelimitse tai sdhkdpostilla yhteytta ja sovimme tapaamises-
ta”.

"Yleensa asiakas soittaa ja jos haluaa jo ottaa palvelua, niin sovitaan ensimmainen
kaynti ja alustavasti kayntitiheyttad, tyotehtavia ym. Virallisesti sitten sopimuksen teon
yhteydessa ensimmaisellé/arviokaynnilla.”

"Yleensa sopimus tehdaan asiakkaan luona ensimmaisella kaynnilla tai arvio kayn-
nilla. Muutamia on tehty myds asiakkaan kaydessa toimistolla.

"Pyrimme tekemd&an aina sopimuksen, yksittaisistakin kaynneista.”

"Joskus ohjaaja ja joskus tydntekija tekee asiakkaan kanssa sopimuksen, joskus
asiakas haluaa itse tayttaa ja jattaa sopimuspaperin ja tyontekija tuo sen toimistolle.
Sopimuksia on tehty toimistolla tai asiakkaan luona.”

"Talla hetkella on kaytanto etta viimeistaan 2 kerran jalkeen tehdaan palvelusopimus,
jos asiakkaalle ei tehda sopimusta on kyseessa kertaluonteinen kaynti tai asiakas ei
sita halua tehda.”

" Puhelimitse, ei kirjallista sopimusta, teen neuvojan tyén ohessa tata, joten ei ole ai-
kaa. Toiminut hyvin taman 8 vuotta. Sahkdpostitse minulle jaa asiakkaat toiveet ja
puhelinkeskustelun perusteella teen kirjalliset muistiinpanot puhelinpaivakirjaamme,
josta ne luettavissa toimistohenkilékunnalla.”

"Puhelimessa heti tai ei ollenkaan. Kaikki ei tarvitse/ ei halua. Emme halua tehda tur-
haa ty6ta.”

8.1.2 Yhteydenotto asiakkaaseen ja neuvottelu

Yleensa kotiapuohjaaja ottaa yhteytta asiakkaaseen ja kertoo tarkemmin kotiapupalve-
lusta. Samassa keskustelussa tarkennetaan asiakkaan palveluntarvetta ja kerrotaan
kaytannon asioita esimerkiksi hinnoittelun ja toiminnan periaatteista kuten siivotaanko
asiakkaan vai kotiavun valineilla. Mikali asiakas on edelleen kiinnostunut palvelusta,
voidaan palvelusopimus tayttaa osittain jo puhelimessa tai sopia aika, jolloin ohjaaja kay
asiakkaan luona kartoittamassa ty6tehtavat ja tekeméssa palvelusopimuksen.

Asiakkaalta kannattaa jo ensimmaisen keskustelun yhteydessa selvittaa ennakkotietoja,
joita ovat esim. asunnon koko, kayntitiheys seka toivottu viikonpaiva ja kellonaika. Nailla
tiedoilla kotiapuohjaaja pystyy valitsemaan ehdotettavaksi muutamia aikavaihtoehtoja ja
mahdollisen tyontekijan.
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8.1.3 Asiakassuhteen solmimisprosessi

Asiakassuhteen solmimisessa on huomattavia eroja eri piirien valilla. Asiakkaat arvos-
tavat, ettd palvelusopimus tullaan tekeméaan asiakkaan kotiin. Sopimuskéaynnin aikana
tutustutaan asiakkaan kotiin ja suunniteltuihin tyotehtaviin seka neuvotellaan palveluun
varattava aika ja muut yksityiskohdat. Asiakkaan kanssa kaydaan huolellisesti lapi so-
pimuksen ehdot ja sen lisdksi kannattaa kertoa asiakkaalle kotitalousvéahennyksen kay-
tosta, koska monet ovat viela epétietoisia kotitalousvahennyksen tarkoituksesta. Sopi-
musta on hyva vield tarkentaa ensimmaisen palvelukerran jalkeen.

Sopimuskayntien yhteydessa voidaan todeta, onko asiakaskohde turvallinen tyéympa-
ristbna ja sopia toimenpiteistd. Ohjaaja voi kayntikerrallaan arvioida tyontekijan nako-
kulmasta monia asioita kuten esim. tyoturvallisuuteen ja ergonomiaan liittyvia epakohtia.
Esimerkiksi kotieldimet voivat olla riski tyontekijan turvallisuudelle tai puutteelliset sii-
vousvalineet ergonomian ja laadun kannalta heikentavia tekij6itd. Ohjaaja voi opastaa
asiakasta siivousvalineiden hankinnassa, mikali ei siivota kotiavun vélineilla. Jos ohjaaja
ei tee sopimuskaynteja, tyontekija tayttaa palvelusopimuksen ensimmaisen palveluker-
ran yhteydessa. Silloin on syytéa varata riittavasti aikaa naiden asioiden toteamiseen.

Joissain piireissa palvelusopimuksen teko koettiin turhana tyéna, joka vie aikaa. Hyvalla
tuurilla mitd&n ei ollut sattunut useaan vuoteen, hyvaan tuuriin ei kuitenkaan voi luottaa.
Yhtenevainen palvelusopimus on yksi laatutyon tavoite. Laatukasikirjassa on maaritelty
tavoite siita, miten asiakassuhteen solmiminen ja ajanvaraukset tulisi tehda. Palveluso-
pimus on asiakkaan ja palveluntuottajan yhteinen etu. Vaikka asiakaskohde ei tulisikaan
ns. vakioasiakkuudeksi, on syyta kayda palvelusopimuksen kohdat l&api ja tehda asiakas
tietoiseksi asioista. Palvelusopimukseen voi vedota, mikéali jotain erimielisyyksia sattuu.
Liian luottavainen ei voi eik& saa olla. Esimerkiksi on ollut tapauksia, jossa asiakas ei
ole maksanut palveluistaan, joita ei ole sovittu kirjallisesti. Sopimuksen avulla nama ika-
vat seuraukset voidaan valttda. Palvelusopimukseen kirjataan ylos tyotehtavat ja odo-
tukset, mita asiakas palvelulta odottaa.

Laatukasikirjan myo6ta palvelusopimusta on uudistettu ja yhtendistetty ja siihen on lisatty
mm. siivouspalvelun osalta tydohje, johon voidaan yksityiskohtaisesti kirjata, mita asiak-
kaan luona tehdaan. Lisaksi tdhan tydohjeeseen on merkattu tiettyja laatuun vaikuttavia
asioita, joiden uskotaan lisdavan asiakastyytyvaisyytta ja lisaavan positiivista laatuko-
kemusta.

8.2 Toimintaohje asiakassuhteen solmimisprosessiin

8.2.1 Asiakkaan ensimmainen kontakti kotiapuun

Marttojen tyontekijd; neuvojat, toimisto, kotiaputydntekijat tai toinen asiakas kertoo pe-
rustietoja kotiapupalvelusta: esim. millaisia palveluita on tarjolla, palvelun hinta, edut
ym. ja tiedustelee millaista palvelusta asiakas on kiinnostunut, valitetdan asiakkaan yh-
teystiedot kotiapuohjaajalle.
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8.2.2 Yhteydenotto asiakkaaseen ja neuvottelu

Kotiapuohjaaja ottaa yhteytta asiakkaaseen ja kertoo tarkemmin kotiapupalvelusta, mi-
kéli asiakas on edelleen kiinnostunut palvelusta seuraa asiakassuhteen solmiminen.

8.2.3 Asiakassuhteen solmiminen

Kotiapuohjaaja tai kotiaputydntekija tayttdd asiakkaan kanssa yhdessa palvelusopimuk-
sen. Siinad sovitaan tyotehtavasta ja maaritelladn mm. palvelun kesto ja tiheys, valitaan
kotiaputyontekija/t. Siivouspalvelun osalta taytetaan tydohje, jossa on maaritelty asiak-
kaan haluama tai vaatima puhtaustaso. Sovittujen asioiden toteutumista on helppo seu-
rata, kun palvelu on tarkasti maaritelty.

9 To6iden organisointi

"Tyontekijat ovat palvelualttiita ja palveluhenkisia. Heilla on taito kuunnella ja toimia ys-
tavallisesti seka ammattitaitoisesti” (Salonen 2008, laatukasikirja)

"Palveluilla pyritaan tukemaan kotien hyvinvointia ja auttamaan arjessa selviytymista,
erilaisissa tilanteissa. Kotiapuasiakkaiden erityistoiveet ja vaatimukset pyritddn huomi-
oimaan ja niihin vastaamaan sovitun toimitavan mukaisesti” (Salonen 2008, laatukasikir-

ja)

"Palvelu asiakaskohteissa perustuu palvelusopimukseen. asiakkaat voivat luottaa Mart-
tojen kotiapuun, sen tyontekijan lupauksiin ja asiakkaan edunmukaiseen toimintaan.
Marttojen kotiavun laatukriteerit ja arvot ovat korkealuokkaisia ja asiakaslahtoisia. Koti-
apuhenkilokunta on salassapitovelvollinen asiakkaan asioita” (Salonen 2008, laatukasi-
Kirja)

Tdiden organisointi kuuluu kotiapuohjaajalle tai vastaavalle nimetylle henkil6lle. Suures-
sa osassa piireja toimii kotiapuohjaaja. Muutamassa piirissa tdéiden organisointi kuuluu
kotitalousneuvojalle. Ohjaaja vastaa asiakaspalvelusta, tdiden suunnittelusta ja ohjauk-
sesta.

Marttojen kotiapupalvelua pidetéaan joustavana ja laadukkaana. Toiminta suunnitellaan
asiakkaan toiveiden pohjalta hyvin joustavasti. Muutamasta asiakkaasta useisiin satoi-
hin asiakkaisiin laajentunut toiminta vaatii hyvaa organisointia. Aika ajoin on syyta tar-
kastella kriittisesti omaa toimintamallia ja kehittaa sita. Jotta tyd olisi mahdollisimman
tuottavaa ja jarkevaa, on hyva aika-ajoin tarkastella toimiiko esimerkiksi ajanvaraus jar-
kevasti. Ovatko tyontekijoiden asiakaskohteet samalla suunnalla ja siirtyméaajat sopivia
suhteessa matkoihin. Koulutuksissa keskustelimme toitten suunnittelusta ja jarkeistami-
sesta ja tyontekijat olivat sitéd mielta, etta olisi jarkevaa, jos samalla suunnalla olevat
asiakkaat sijoitettaisiin samalle paivalle ja tyontekijalle. Nain esimerkiksi siirtyméaaikoihin
ei kuluisi niin paljon aikaa. Ajanvarauksessa olisi myos hyva huomioida tyontekijan liik-
kuminen, kulkeeko tydntekija autolla, pyoralla vai kavellen. Esimerkiksi talvella liikkumi-
nen on hitaampaa kuin kesalla. Taman voisi huomioida siirtymaaikoja suunnitellessa.
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TyoOntekijan tydajan tehokas kayttd perékkaisine aikoineen on tavoite, johon pyritéaan.
Peruutukset ja lisatilaukset, ovat haaste, joihin tulisi kiinnittaa entistd enemman huomio-
ta ja keksia ratkaisu joutavaan menettelytapaan. Palvelusopimuksessa on selvasti maa-
ritelty, jos peruutus tulee alle viikon sisélla sovitusta ajasta, laskutetaan asiakasta. Pii-
reissa kaytanto on "liian kiltti”. Viel&a samana paivana tulleita peruutuksia otetaan ilman
korvausta. Tahan on syyta kiinnittda huomiota kannattavuuden nimissa. Peruutusten

tullessa myds tyontekija saattaa kokea taloudellisia menetyksid. Moni kotiaputyontekija
tekee tuntityota.

21




Marttojen
kotiapu

Naitten tilanteiden varalle kotiapuohjaajan tulisi toimia kekselidasti ja osata hyodyntaéa
jaényt aika jonkun toisen asiakkaan hyvéksi tai tyontekijan oman itsensa kehittamiseksi
tai vaikkapa toisen tyontekijan auttamiseksi.

Toiden organisoinnissa on osattava kiinnittaa huomiota myés tyéhyvinvointiin. Kotiapu-
tydssa tehdaan eniten siivoustyota, joka on keskiraskasta tyota. Téiden monipuolistami-
nen esim. avustamis- ja asiointitehtaviin keventaisi ja toisi vaihtelua tyohon.

Tyontekijat osallistuvat mielelladn oman tyonsé suunnitteluun ja sen myota tyon mielek-
kyys lisaantyy, tyd muuttuu tuottavammaksi ja tehokkaammaksi. My6s me henki kas-
vaa.

10 Kotiaputydntekijdn ohjaaminen

"Henkilostévoimavarojen kehittdmista ja toteutusta koordinoi Marttaliitto. Lahtokohtana
henkilostovoimavarojen kehittamiselle on tieto siitd, mihin suuntaan eri palveluiden ky-
synta nykyisellaan painottuu ja mihin kysyntd mahdollisesti tulevaisuudessa siirtyy. Pro-
sessin tavoitteena on palveluiden suuntaamisen suunnittelulla ja henkiléston kehittami-
sella kohdistaa Marttojen kotiavun osaaminen ja rekrytointi valitulle painopistealueelle”.
(Salonen 2008, laatukasikirja)

"Marttojen kotiaputydntekijat ovat osaavia ja asiantuntevia. Tyontekijoilla on hyvat tiedot
ja taidot sekd myonteinen asenne tyohon ja asiakaspalveluun. Tyodntekijoiksi valitaan
ammattitaitoisia henkiloita. Tydnantaja huolehtii tyontekijoitten perehdytyksesta. Martta-
liitto ja piirit huolehtivat tyontekijoiden tdydennyskoulutuksesta.” (Salonen 2008, laatu-
kasikirja)

10.1Paatelmat kotiaputyontekijan ohjaaminen

Kaytantoja 1oytyi miltei yhtd monta kun ohjaajaa. Osittain kaytantoja selittanee se, etta
toiminta on varsin erilaista piirien valilla. Toiset ovat toimineet kymmenen vuotta ja toiset
ovat aloittaneet toiminnan askettéin. Tyontekijoitten maara vaihtelee myos kahdesta yh-
teentoista henkil6on piirida kohden. Osassa piireja tyot tehd&én pareittain ja osassa yk-
sin. Palvelujen tarjonnassa on piireissa eroja.

Olipa toimintatapa mika tahansa on selvaa, etta tyontekija tulee perehdyttaa ja ohjata
tyohon. Tyohon perehdyttdminen ja ohjaus on kotiapuohjaajan vastuulla. Marttaliitto on
tehnyt kotiavuntyontekijoitten kayttéon perehdyttdmiskansion. Kun uusi tydntekija aloit-
taa kotiavussa, kotiapuohjaaja kay taman kansion avulla lapi tyésuhdeasioihin liittyvat
asiat. Varsinainen asiakkaiden luona tehtava kotiaputy6 aloitetaan kotiapuohjaajan oh-
jauksella.
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Kotiapuohjaajien vastauksia kysymykseen Ohjaaminen

”Alkuohjeet kotiapuohjaajalta kun uusi tyontekija on kyseessa, ja kohteessa tyopa-
rina olevan ohjauksessa.”

” Ty6ésuhteen alussa ohjataan ja alussa menndan kohteisiin yhdessa. Meilla vasta
minun liséksi yksi tyontekija, joka kokenut, eika ole paljon kdytannon ohjausta tar-
vinnut.”

“Tapaamme tai soittelemme tyontekijan kanssa viikoittain ja keskustelemme viikon
toista. Kevaalla on tarkoitus tehda tyytyvaisyyskysely asiakkaille. Riittavan ajan va-
raaminen kohteissa on tarkeaa laadun kannalta.”

”Piirin neuvojat pitavat taydentavan koulutuksen tyontekijan koulutustasosta riip-
pumatta tyontekijan aloittaessa kotiavussa. Uusi tyontekija kdy muutamia kertoja
kokeneemman tyontekijan kanssa asiakaskohteissa, ennen kuin ryhtyy itsendiseen
tydskentelyyn.”

” Viikkopalaverit 1 tunti, tydhonperehdyttaminen, tyonohjausaika paivittain, tyky-
toiminta, koulutustoiminta ja kehityskeskustelut puolen vuoden vélein. Olemme ai-
na kaytettavissa henkisena tai tietotaito tukena. Puhelinyhteys toimii aina.”
”Marttalassa keskustelu tai koulutus, jos on joku uusi asia”

Tyoskentely tapahtuu alussa yhdessa kotiapuohjaajan tai pidempaan kotiavussa tyos-
kennelleen tydntekijan kanssa. Osassa piireja kotiaputyontekijat tydoskentelevat pareit-
tain, jolloin tydbhon ohjaus ja perehdyttaminen sujuvat kokeneemman tyontekijan toimes-
ta.

Mikali tyotehtavat vaativat erityistd osaamista tai erityisvaatimuksia (asiakkaan mielty-
mykset) kotiapuohjaaja ohjaa, valvoo ja informoi tyontekijaa tydsuorituksen teossa. Ko-
tiapuohjaajan on hyva olla muutaman kerran vuodessa tyontekijan mukana. Sisaisella
seurannalla varmistetaan tyonlaatu, sujuvuus, ergonomia ja ty6hyvinvointi asiakaskoh-
teissa.

Koulutuksissa kadvimme vilkasta keskustelua siivousvalineistd. Osa siivoaa asiakkaan
valineilla ja osa kotiavun omilla. Tydtehoseuran tekeman tutkimuksen Ammatillisen koti-
siivouksen kuormittavuus ja puhtaustuloksen laatu 4/2008 mukaan oli selkeaé, etta laa-
dun ja ergonomian kannalta tarkasteltuna on parempi siivota tyénantajan valineilla. Va-
lineet ja aineet voidaan valita silloin ajatellen puhdistavuuden lisdksi myos ympéristoys-
tavallisyytta ja esimerkiksi voidaan huomioida allergisoivat tuoksut. Lisaksi voidaan huo-
mioida ergonomiset nakokohdat kuten varsien saadettavyys ym. Toisella puolella painoi
siivousvalineitten kuljetuksesta aiheutunut vaiva ja puhtaanapidon jarjestaminen. Talla
hetkella piirien valilla on eroja ja yhtendisen laadun vuoksi asiaa jaatiin ratkomaan. Sii-
vousvalineitten hankinta ja huolto aiheuttavat lisakustannuksia. Toisaalta laadukasta sii-
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vousjalkea ei aina voi asiakkaan valineilla saavuttaa. Ratkaisua siité miten jatkossa toi-
mitaan, ei viela voitu tehda.

Koulutuksen yhtena keskustelun aiheena oli tiedottaminen, joka tuntui kaipaavan tehos-
tamista. Tyontekijoitten kaytossa ei ole tydnantajan matkapuhelimia, joten tavoittaminen
on hankalaa, mikali tydntekija ei halua vastata omaan puhelimeen. Sahképostia ei juuri-
kaan kayteta. Toimistolla kdydaan vain tarvittaessa, yleensa hakemassa uutta tyévuoro-
listaa tms. Muutokset tyottilauksissa on kuitenkin ilmoitettava mahdollisimman pian. T&-
han kysymykseen emme saaneet yksioikoista vastusta.

Laatukoulutuksessa ilmeni, ettéa sdanndlliset tyontekijoitten yhteiset palaverit koettiin hy-
vaksi ja tarpeelliseksi. Toisissa piireissa palavereja ei pidetty ollenkaan ja se koettiin
ongelmaksi. Kotiaputyd on seka fyysisesti etté psyykkisesti vaativaa tyota ja asioiden
lapikayminen vertaisryhméassa on tarpeellista. Hyvia kaytanteita, onnistumisia ja ongel-
mia on hyva kayda lapi yhdessa ja ottaa niista opiksi vastaisen varalle, ndin voidaan
my0s kehittaa tyota.

Kotiavun yhtenaisen laadun tavoitteena ovat sdanndlliset tyontekijoitten yhteiset palave-
rit ja koulutukset. Marttaliitto kouluttaa kotiaputydntekijoita saanndllisesti. Kotiavunlaatu
koulutuspaivilla kannustimme tyontekijoita jatko- tai tdydennyskoulutukseen esimerkiksi
oppisopimuskaytannélla. Kotiaputyontekijbille tulee jarjestaa kehityskeskustelu vahin-
taan kerran vuodessa.

10.2 Toimintaohje kotiaputytntekijan ohjaaminen

Kotiapuohjaaja ohjaa valitun tyontekijan tyétehtaviin, kertoen palveluun liittyvista yksi-
tyiskohdista, jotka vaikuttavat palvelun tuottamiseen. Samalla ohjaaja varmistaa, etta
palvelun tuottamisesta ei aiheudu vaaraa tai haittaa tyontekijalle tai palveluntarjoajalle.
Asia varmistetaan esim. selvittdmalla asiakkaan taustatiedot ja tarkistamalla tyotehtavi-
en turvallisuuden edellytykset.

Mikali tyotehtavat vaativat erityista osaamista tai erityisvaatimuksia (asiakkaan mielty-
mykset) kotiapuohjaaja ohjaa, valvoo ja informoi tyontekijaa tyésuorituksenteossa.

11 Asiakaspalaute

"Asiakas saa turvallista palvelua, jota arvioidaan saanndllisesti. Palveluita tehdéaan yh-
teistydssa asiakkaan ja (lahiomaisen)kanssa.”

"Asiakkaiden mielipiteitd ja parannusehdotuksia kartoitetaan vuosittain erilaisilla kyse-
lyilla ja tutkimuksilla, ja palautetta hyddynnetdan toiminnan kehittdmisessa. Vuorovaiku-
tus asiakkaiden kanssa on abstrakti asia, jota ei voi koskettaa tai nahda. Palvelu saa
muotonsa niista sanoista, jolla sitd kuvataan ja kasitteista, jolla sitd mitataan. Hyvin hoi-
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dettu asiakassuhde on yksi osa palveluprosessista. Koko kotiapuhenkildkunnalla on ol-
tava positiivinen ja palveluhenkinen ote ty6hon ja asiakkaisiin. Asiakkailta saatu palaute
on hyva kirjata, jotta toimintaa voidaan kehittaa.”

Vastauksia kysymykseen palaute, seuranta ja arviointi,

"asiakas antaa palautteen, myds toinen tyoparista voi arvioida.”

"emme varsinaisesti keraa palautetta.”

"palaute/ viestivinkoa ei ole kaytdssa, johon asiakas ja tyontekija voi laittaa viesteja.
"tyontekijat jattavat asiakkaalle tiedonantoja yleensa lapulla ja samoin asiakas tyon-
tekijoille.”

"Tarkoitus on kerata tyytyvaisyyskysely kevaalla. Talla hetkella pohjautuu pitkalti
tyontekijan omaan arvioon.”

"Kyselemalla asiakkailta tyytyvaisyydesta asiakaskayntien yhteydessa (asiakkaat
kertovat kyll& suoraan jos on jotain ongelmia), yhteydenotot kotiapuohjaajalle suo-
raan niin positiivinen kuin negatiivinen palaute tulee perille. Kerran vuodessa asia-
kastyytyvaisyyskysely asiakkaille.”

"Tyontekijat jattavat viestin kortilla seuraavasta asiakaskaynnista ja siina samalla voi
viestittdd asiakkaalle ja jos asiakas ei ole kotona tyéntekijan sinne mennessaan
yleensa on lappua poydalla jos on jotain tavallisuudesta poikkeavaa toimintaa.”
"Asiakkaat kavelee kantapailla. Meilla on 80 % asiakas kotona.

"Puhelimitse, siivoojan palautteena tai yhteyshenkilén palautteena”

"viestivihko on noin puolella.”

"Palautetta ei ole keratty asiakkailta. On sanottu, ettéd mielellaén saa sanoa, jos on
jotakin toivottavaa.”

"Palautelomake jonka asiakas tayttaa, viestivihko muutamilla kaytéssa, omaisten
kanssa kaydyt keskustelut, viesti laput kaytossa, keskustelua, kahvi hetkia, kannus-
tava tyoskentely meilta. kaunis kaytos ja hyva tyon jalki.”

11.1 Paatelméat asiakaspalaute

Kotiapuohjaajille tekemani kyselyn ja koulutuspaivien yhteydessa keskustelimme ai-
heesta asiakaspalaute. Jokaisella piirilla on omanlaiset toimintatavat palautteen keraa-
misen suhteen. Toistaiseksi kaytantdja on paljon, yhtenaista palautejarjestelmaa ei ole
olemassa. Sen kehittdminenkin on viela kesken. Noin puolet piireista keraa palautetta
kirjallisesti, mutta eivat dokumentoi sitd mihinkaan. Toinen puoli ei kerda kirjallista pa-
lautetta, vaan luottaa, ettd asiakas kertoo, mikali on tai ei ole tyytyvainen. Koulutuksissa
ilmeni, etté kaikki olivat sitd mielté etté palautetta on syyta kerata sdannoéllisesti.

Laatutyon tavoitteena on, ettd asiakkaiden mielipiteitéa ja parannusehdotuksia kartoite-
taan vuosittain erilaisilla kyselyilla ja tutkimuksilla. Palautetta hydodynnetaan toiminnan
kehittamiseen. Laadunvalvontaan on tarkoitus kehittda Marttojen kotiavulle mittareita,
joilla seurataan esimerkiksi asiakastyytyvaisyytta ja kehitetaan palautejarjestelmaa. Pa-
lautejarjestelmaan liittyen puhuimme viestikorteista tai vihkosta, joita voisi jattaa asiak-
kaalle, mikali asiakas ei ole kotona. Asiakas voisi jattaa viestin kotiaputyontekijalle ja
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painvastoin, mikali jotain tavallisuudesta poikkeavaa tai muuta viestitettavaa on. Laa-
tuun liittyen todettiin, ettd asiakkaista on mukava, jos kotiaputydntekija jattaéa viestin
kaynnistaan. Yhtenadinen palautejarjestelma on tavoitteena vuoteen 2011 mennessa.

11.2 Toimintaohje asiakaspalaute

Ensimmaisen asiakaskaynnin jalkeen ja saanndllisin valein kerataan kirjallista palautet-
ta.

12 Asiakkuuden paattyminen
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12.1 Paatelmat asiakkuuden paattyminen

Asiakkuuden paattymisen syyt olivat melko yhtenevaiset jokaisella piirilla. Muutamassa
tapauksessa palvelun tuottajan oli purettava palvelusopimus asiakkaan sopimusrikko-
muksen (maksamaton lasku) tai epaasiallisen kayttaytymisen takia.

12.2 Toimintaohje asiakassuhteen paattyminen

Asiakkuus voi paattya seuraavista syista.
e asiakas irtisanoo sopimuksen
e asiakas kuolee
e palveluntuottaja irtisanoo sopimuksen

Sopimuksen irtisanomisaika on 4 viikkoa. Sopimus voidaan purkaa heti, jos kumman
tahansa osapuolen toiminta on sopimuksen tai hyvan tavan vastaista.

13 Tybohje

Vastauksia kysymykseen onko kaytéssanne tybohjetta?

"Tybseloste ja asiakkaan palvelutehtavaluettelo on tyontekijalla mukana joka koh-
teessa, ei varsinaista tydohjetta.”

"Perehdytyskansio”
"Kaytossa ei kirjallista ohjeistusta.”
"Ei kaytdossa. Ammattilaiset asialla!”

"Opittu malli, asiakkaan antamat ohjeet”

"Kaytamme kodin puhtaus palveluna — opasta”

Ty6ohjeet toimivat tyon suunnittelun apuvalineina. Tybohjeeseen asiakkaan kanssa so-
vittu puhtaustasovaatimukset maarittavat siivoustyon pitkan tahtaimen tavoitteet, joita
tyontekija voi kayttaa valvoessaan teknista laatua. Tydohjeet ja niiden ammattitaitoinen
soveltaminen kaytannon olosuhteisiin auttaa tyontekijaa toteuttamaan sovitun laatuta-
son.

Tybohjeessa on mainittu asioita, joihin siivouksessa laadun vuoksi kiinnitetdan erityista
huomiota. Normaali oloissa hyva laadun mittari on tyytyvainen asiakas.

Tavoitteena oli laatia kotiaputydntekijoitten kayttoon tydohje ja kehittdd kotiapu palvelu-
kortti, jonka avulla tyéntekijan on helpompi suunnitella ty6taan. Koulutuksessa esiteltiin
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kehitteella oleva kotiavun kayttoon suunniteltu palvelusalkku, tydohje ja palvelukortti,
jonka avulla tydntekijan on helpompi suunnitella tyétadan unohtamatta ymparisto ystaval-
lisyytta, ty6turvallisuutta, ergonomiaa ja tyokunnonyllapitoa. Kotiapuohjaajille suunna-
tussa kyselyssa selvisi, etta tybohjetta ei ole kaytdssa. Suurella osalla ei ollut edes tie-
toa, mika se on ja miten sita kaytetaan. Koulutuksissa palvelusalkku idea ja ty6ohje sai-
vat positiivisen vastaanoton ja se koettiin hyvana.

Ty6ohjeen mallia otin Marttojen kotiavun palvelutehtavaluettelosta ja Kodin puhtaus
palveluna kirjasta. Marttojen kotiavulle tehdyssa tytohjeessa oli ideana se, etta palvelu-
sopimusta tehdessa voidaan maaritella selkeasti ja helposti tydtehtavat, joita asiakas
toivoo tehtavan. Tybohjeessa on vinkkeja siitd mika helpottaa ja nopeuttaa tyota, eli mi-
ten asiakas voi halutessaan nopeuttaa siivousta. Tyoohje auttaa, jos sattuu henkilo-
vaihdoksia (esim. sairastapauksessa). Tydntekija voi ohjeesta tarkastaa, mita kunkin
asiakkaan luona tehdaan, ja osaa sen perusteella toimia vaikkei olisi siella aiemmin
kaynytkaan. Lisaksi tydohjeeseen voidaan kirjata ylos asiakkaan muita tapoja ja tottu-
muksia sek& asioita, joita toivotaan otettavan siivotessa huomioon.

Ensimmaisen version tydohjeesta valmistuessa testasin sité itse ja pyysin Marttojen ko-
tiaputydntekijaa, joka kavi meilla sivoamassa testaamaan sitd myds. Lisaksi pyysin
Marttojen erikoisneuvojaa ja Marttojen kotiavun projektipaallikkd& siivoamaan kotinsa
tyoohjetta testaten;). Naiden kommenttien ja muutosehdotusten jalkeen lahetin tydoh-
jeen Marttaliiton kehittamispaallikko Teija Jerkulle, joka tarkasti ohjeen. Joensuussa ja
Kouvolassa annoin ty6ohjeet kotiapuohjaajille ja tyontekijoille, pyysin heitéd testaaman
tyoohjetta ja sen toimivuutta. Kun pyysin palautetta tybéohjeen kaytosta, en saanut kuin
yhden vastuksen ja siindkin ihmeteltiin: "ettd mika tydohje?”

Tyo6ohje on nyt kuitenkin kehitetty ja se on tarkoitus ottaa kaytt6on palvelukortin yhtey-
dessa. Nama molemmat ovat osana laatukasikirjaa ja niiden avulla on tarkoitus yhte-
naistaé kotiavun laatua.

14 Johtopdaatokset

Kehittamishankkeen tavoitteena oli yhdistdd oma pedagogisen osaamiseni kehit-
tdminen ja organisaatiotamme laatutydn kehittdminen seka kouluttaminen.

Konkreettisesti se tarkoitti Marttojen kotiavun palveluprosessin kehittamista, laatukasi-
kirjan osien tuottamista ja laatukoulutuksen suunnittelemista ja toteuttamista. Tyonteki-
jéiden koulutuspaivat olivat osa opetusharjoitteluani. Naiden koulutusten suunnittelun ja
jarjestamisen tarkoituksena oli kehittdd omaa pedagogista osaamistani.

Mielestani tassa kehittamishankkeessa yhdistyi mainiosti omaa pedagogista osaamis-
tani seka organisaatiota kehittava toiminta. Marttojen kotiavun palveluprosessin laadun
kehittdaminen ja kotiaputyodntekijoitten koulutuksen suunnitteleminen ja toteuttaminen,
palvelujen tuottamisen yhtenaistamiseksi, kehitti laajasti omaa pedagogista osaamista-
ni.
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Aihe ei ollut varsinaisesti omaa substanssiosaamistani, mutta koin sen mielenkiintoise-
na ja haastavana. Syy miksi tdh&n ryhdyin, oli yksinkertainen, tarvitsin aiheen kehitta-
mishankkeeseeni ja opetusharjoittelupaikan. Nama molemmat asiat yhdistyivat Martto-
jen laatukasikirjan tekemisen yhteydessa.

Minulla ei ollut juurikaan ennakkokasityksia Marttojen kotiavun toiminnasta. Siksi minul-
la oli mahdollisuus tarkastella asioita uudesta objektiivisesta nakékulmasta. Mielestani
osasin tuoda esiin sellaista laajakatseisuutta, jota tarvitaan laatutydssa. Laatua ei voida
tarkastella vain yhden tekijan nakékulmasta, vaan se on kokonaisuus, johon vaikuttavat
kaikki osapuolet seké heidan tarpeensa ja toiveensa. Mita paremmin n&dma tarpeet ja
toiveet voidaan saavuttaa, sen parempi laatu on.

Opetuksen suunnittelu ja toteutus oli yksi tavoitteeni taman kehittamishankkeen puit-
teissa. En ollut koskaan aiemmin tehnyt raamisuunnitelmaa opetuskokonaisuudesta.
Kaytossa ei ollut valmista opetussuunnitelmaa eika opetusmateriaalia. Aloitin siis pal-
jaalta poydalta ja se oli aika haastavaa, varsinkin kun aikataulu oli melko tiukka. Erityi-
sen haasteelliseksi koin tehtavéan, koska aihe oli minulle uusi. En toimi ty6tehtavissa
Marttojen kotiapupalvelussa eika minulla ollut siita paljoakaan etukéteistietoa. Ensim-
mainen tavoitteeni olikin tutustua kotiapupalveluun, sen tyohon ja tyontekijoihin, seka
yhteistybkumppaneihin paikallisen ja alueellisen tydelaman kanssa.

Tata koulutusta tehdessa "huokailin” useaan kertaan, kun ei ollut olemassa valmista
opetussuunnitelmaa, josta olisi voinut tarkistaa opetettavan asian tarkeyden ja oikeu-
den. Ohjatessani tydelamassa olevia kotiaputyodntekijoita toimin tydpaikkakouluttajana,
ja opetettavat asiat haarukoitiin tydelaman tarpeista, teemana laatu. Nainhan myos ny-
kyinen opetussuunnitelma-ajattelu edellyttdd. Opettajalla pitda olla taitoa ja tahtoa jat-
kuvasti kehittda opetussuunnitelmaa niiden tilannevaatimusten mukaan, joissa kulloin-
kin toimitaan. Opetussuunnitelmaa tehdessani jouduin pohtimaan myds omaa oppimis-
kasitystani ja tiedonkasitystd. Hankkeeseen liittyen tein paljon sellaista tyota, mita en
ole aiemmin tehnyt ja nain jalkikateen voin todeta oppineeni paljon.

Opettajan ammatillista kehittymisté voidaan pitaa henkilokohtaisen kasvun prosessina.
Untuvikko opettajaopiskelijana oma prosessini oli alussa. Aktiivinen ymmarrys siitéa mil-
laisena opettajana pidamme itsedmme (aikomuksinemme, tunteinemme, taipumuk-
sinemme, asenteinemme ja kiinnostuksinemme), ei ole valttdmatta reflektiivista eika
edes ilmaistavissa selkein kasittein. Siksi pidin vaikeana arvioida millainen ihmis-, tie-
don- ja oppimiskasitykseni on. Opettaja ei voi pitaa erilladn opettamista (tiedonkasitys,
oppimiskasitys) ja oppijaa (ihmiskasitys). Konstruktiivinen opetus mahdollistaa humanis-
tisen ihmiskasityksen toteutumisen vuorovaikutuksessa, opiskelijan omista lahtokohdis-
ta tapahtuvassa prosessissa. (Patrikainen 1999).

Ihmiskasitys, kasvatustavoite

Opettajan tehtava on saada aikaan kasvatustavoitteiden mukaisia vaikutuksia. Kasva-
tustapahtuman taustalla on aina jokin ihmiskasitys, joka omalta osaltaan ohjaa kasva-
tustapahtumaa. On tutkittu, etté opettajan omat "aanen lausumattomat” odotukset ja us-
komukset vaikuttavat opetustilanteeseen. Millainen on se ihminen, joka menestyy tule-
vaisuuden maailmassa josta emme tieda mitddn? Millaisen ihmiskasityksen varassa tu-
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levaisuuden opetetaan? Tana paivana koulutuksen ja kasvatuksen paamaarana on oh-
jata oppilaita tulevaisuuden maailmaan, josta emme varmuudella tied& millainen se on.
Aavistamme, ettd muutos tulee olemaan raju, ja edellyttdd opettajalta itseltd kykya néai-
den muutosten edellyttamaan jatkuvaan kasvuun ja oppimiseen. Minulla on humanisti-
nen ja myonteinen ihmiskasitys. Talléin lahtékohtana on utelias oppimishaluinen ja ak-
tilvinen persoona, jonka kannustaminen on tarke&a. Mielestani hallitsen kotitalouden
opettamisen aineena hyvin ja sen lisdksi pedagogisessa ajattelussani pyrin laaja-
alaiseen, tulevaisuuteen suuntautuvaan, holistiseen ja globaaliin ajattelutapaan.

Tiedonkasitys — konstruktivistinen

Konstruktivistisen oppimisndakemyksen ideana on, etté tieto ei siirry, vaan oppija "konst-
ruoi” sen itse. Han valikoi ja tulkitsee informaatiota ja jasentaa sitd aiemman tietonsa
pohjalta. Tiedon taytyy rakentua oppijassa itsessaan, sita ei voi opettaa. Tiedon luonne
on suhteellinen. Konstruktivistit korostavat, etta kasitteellista tietoa voi verrata tyokalui-
hin: niiden kaytto opitaan vain kayttamalla niitéa. (Patrikainen 1999). Konstruktiivisen tie-
donkasityksen mukaan ei voi olla yhta yksioikoista todellisuutta. Todellisuus muodostuu
siitd, mitd kuhunkin tilanteeseen osalliset henkilot havainnoivat ja miten kasitteitaan
konstruktoivat. Emme voi rakentaa yhta ainoaa, ehdotonta ja objektiivista totuutta, vaan
sen sijaan kompleksisen, moni-ilmeisen ja moniulotteisen totuuden, jossa eettinen ulot-
tuvuus tulisi olla keskeisessa asemassa. (Patrikainen 1999).

Oppiminen ndhdaan aktiivisena prosessina, jossa oppija rakentaa sisaisen tai mentaali-
sen rakennemallin tiedosta ja muodostaa henkilokohtaisen tulkinnan kokemuksestaan
(Patrikainen 1999).

Kotiapukoulutusten tavoitteena oli tulkitseva lahestymistapa opetuksen suunnittelussa
seka oppimisen lainalaisuuksien tuntemus ja toiminnan teoreettinen hallinta. Ohjaava
opettaja maaritteli minulle laatukasikirjaan tulevat osat, jotka minun tuli tyostaa. Aiheek-
seni koulutukseen sovittiin Kotisiivouksen laatu ja sen kehittaminen. Perehdyin aihee-
seen lukemalla alan kirjallisuutta ja tutustumalla Marttojen kotiavun prosessiin. Yhtena
haastavana tavoitteena oli etsia ja kriittisesti valikoida sellaista ajankohtaista teoreettista
tietoa, joka yhdistyneené& kokemustietoon palveli minun ja yhteisoni kayttoteorian kehit-
tymista oppimisen edistamiseksi.

Kotiapuprojektipaallikon (ohjaavan opettajani) toivomuksesta tavoitteeni oli kehittaa ja
uudistaa opetusta ja oppimisymparistdja niin, ettd voimme paremmin ottaa huomioon
koulutuksen toimintaymparistén muutokset ja opiskelijoiden oppimisedellytykset. Tassa
koulutuksessa erityisena kehittymishaasteenani koen sen, miten saan motivoitua hyvin
erilaisia oppilaita. Niitékin jotka eivat koe koulutusta tarvitsevansa. Usein juuri nAma op-
pilaat ovat sitd mielta, etta heidan tapansa toimia on paras ja ainoa. Monessa asiassa
on kuitenkin useita oikeita vaihtoehtoja toimia. Ottamalla esiin esimerkkeja tydelaman
toimintamalleista ja pohtimalla kunkin mallin hyvia ja huonoja puolia, ehdoton kaytds
usein laantuu ja asenteet lievenevat. Marttojen kotiaputyontekijat ovat koulutustaustal-
taan, tyokokemukseltaan ja idltaan hyvin erilaisia naisia. Joukossa on myos taustaltaan
haasteellisia oppijoita, joilla on esimerkiksi luki- ja kirjoitushairid. Koen, ettéd naissa kou-
lutuksissa onnistuin melko hyvin huomioimaan erilaiset oppijat. Erilaisten ryhmétoiden
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ansiosta koin, etta myos hiljaisimmat saivat aanensa kuuluville. Omasta tydsta otetut
esimerkit toimivat hyvin keskustelujen virittajina.

Ihminen oppii jatkuvasti, myds koulutustilanteiden ulkopuolella. Koulutusta ei pida erot-
taa niista yhteyksista, joissa opittavia tietoja ja taitoja tullaan kayttamaan. On asioita,
joita ei voi tulkita monella eri tavalla eli ne ovat faktoja. Mutta nekin opitaan parhaiten
silloin, kun ne kytketaan oppijoiden aikaisempaan tietoon, laajempiin kokonaisuuksiin ja
aitoihin todellisiin tilanteisiin.

Konstruktiivisuus ja kontekstuaalisuus tarkoittavat sité, etté opiskelija yhdistamalla ai-
kaisempia tietojaan ja uutta opiskeltavaa asiaa muodostaa itselleen ymmarrettavia tieto-
rakenteita. Oppiminen tapahtuu todellisen elaman tilanteita muistuttavissa ympéristois-
sa. Tama edellyttaa sitd, etté opiskeltaessa tarjoutuu mahdollisuuksia autenttisiin ja to-
sielamaa muistuttaviin oppimiskokemuksiin. Konstruktivistisessa oppimiskasityksessa
tiedon muodostumisen ndhdaan tapahtuvan paasaantoisesti yksilollisten tiedonkasitte-
lyprosessien kautta. Konstruktivismi perustuu kéasitykselle oppijasta aktiivisena tiedon
muokkaajana seka kasitykselle itse tiedon dynaamisuudesta. Tiedon kasityksen tulee
olla muuttuva, uusiutuva, dynaaminen. Konstruktivistisen k&sityksen mukaan tietoa ei
voida sellaisenaan valittaa oppijalle, vaan oppija on aktiivinen tiedon konstruoija eli tie-
torakenteiden muodostaja oppimisprosessissa. Oppijan aikaisemmat tiedot ovat uuden
tiedon oppimisen perusta. Metakognitiolla tarkoitetaan tietoa, jota yksilélla on omista
kognitiivis-emotionaalisista prosesseistaan, kuten ajattelusta ja muistista. Metakognitii-
visen tiedon perusteella yksild pystyy tietoisesti sdatelemadn omaa oppimis- ja ajattelu-
toimintaansa.

Tietoa tulee esittda useista eri ndkokulmista, erilaisin esitystavoin ja oppimistehtavin.
Sosiaalisen vuorovaikutuksen kautta oppija voi ulkoistaa omaa ajatteluaan ja saada ref-
lektion aineksia muilta. Vuorovaikutuksellisuutta voi tehostaa yhteistoiminnallisilla opis-
kelumuodoilla. Viime vuosina on yhd enemman korostettu, etta oppimisprosessi on aina
tilannesidonnainen. Oppiminen on aina sidoksissa siihen toimintaan, kontekstiin ja kult-
tuuriin, jossa tietoa opitaan ja kaytetaan. Oppiminen on tietysti sidoksissa myds sen si-
saltoon, silla oppimista ei voida tutkia erillaan sisallostaan. Jotta opittu tieto siirtyisi mie-
lekkaasti yhdesta kontekstista toiseen, sille olisi luotava valmiudet jo oppimisvaiheessa.
Oppimisymparistot ja -tilanteet olisi suunniteltava tiedon ja taidon tulevaa kayttoa ajatel-
len. (Rauste-von Wright & von Wright 1994)

Oppimiskasitys - opetus ja oppimisnakemys - kongnitivistinen

Oppimiskasitykseni korostaa oppijan aktiivista roolia oman tietorakenteensa jasentaja-
na. Oppija oppii kokemuksistaan, kun han arvioi niité kriittisesti ja suhteuttaa ne aiem-
piin tietorakenteisiinsa. Yksilon kasityksella maailmasta on integroiva merkitys hanelle
itselleen. Jokainen oppilas oppii omasta lahtokohdastaan. Maailma on todellinen, mutta
jokainen havainnoi omasta lahtékohdastaan, joten havainnot poikkeavat toisistaan. Op-
piminen on sosiaalista vuorovaikutusta. Oppimisymparistdjen suunnittelussa korostuu
ihmisten keskinéiset suhteet sekd oppijan ja opittavan kohteen interaktio. Opettamisen
tarkeimmat tavoitteet ovat optimaalisten oppimismahdollisuuksien luominen, positiivisen
oppimisen halun virittaminen ja sailyttaminen pedagogisin keinoin.
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Hyvan opettajuuden edellytys on taito luoda oppimisymparist6ja, jotka herattavat oppi-
jassa kysymyksia ja auttavat hanta konstruoimaan vastauksia ymmartaen, mihin ollaan
pyrkimassa. Oleellista opettajan toiminnassa on tarkeiden kysymysten virittdminen. Ak-
tiivisuus oppimisprosesseissa syntyy motivaation, haastavan oppimistehtavan ja yksilon
oppimisprosessilleen asettamien tavoitteiden kautta. (Rauste-von Wright & von Wright
1994.) Jotta opittu tieto siirtyisi mielekkaasti yhdesta kontekstista toiseen, sille olisi luo-
tava valmiudet jo oppimisvaiheessa. Oppimisymparistot ja -tilanteet olisi suunniteltava
tiedon ja taidon tulevaa kayttoa ajatellen. (Rauste-von Wright & von Wright 1994)

Kotiaputyontekijoitten koulutuksiin tein mielestéani mukavan ja monipuolisen opetusko-
konaisuuden, joka oli sopivasti informoiva, ajatuksia ja keskusteluja herattava seka ide-
oita synnyttava. Konstruktiivisen oppimiskasitykseni mukaisesti opetukseni oli vuorovai-
kutteista, keskustelevaa ja oppilaan omista lahtokohdista ja kokemuksista kumpuavaa.
Pyrin esittamaan tietoa eri nakokulmista, erilaisin esitystavoin ja oppimistehtavin avulla.
Yhtena opetusmenetelméana kaytin mm. learning cafe- ryhmaty6ta. Huomasin etta op-
pimisen ohjaukseen liittyvissa menetelmallisissa ratkaisuissa ja ohjaamiseen liittyvissa
vuorovaikutustilanteissa vaadittiin tilanneherkkyytta, luovuutta ja joustavuutta. Pidin nel-
jalla paikkakunnalla taman saman koulutuskokonaisuuden. Jokaiselle paikkakunnalle
tein opetussuunnitelmaan vahan korjauksia ja muutoksia tilanteen ja ajan asettamissa
puitteissa. Olin myds tyytyvainen, ettd osasin kerta toisensa jalkeen paremmin hallita
koulutustilaisuuden ja ajan. Ensimmaisessa tilaisuudessa olin suunnitellut sisaltoja ihan
likaa. Koen siis kehittyneeni tdssa suhteessa. Koulutuksesta keratyn palautteen mu-
kaan kotiaputyontekijat olivat tyytyvaisia osuuteeni.

Sosiaalisen vuorovaikutuksen kautta oppija voi ulkoistaa omaa ajatteluaan ja saada ref-
lektion aineksia muilta. Vuorovaikutuksellisuutta voi tehostaa yhteistoiminnallisilla opis-
kelumuodoilla. (Rauste-von Wright & von Wright 1994)

Koin onnistuneeni, kun sain joskus melko vaisunkin porukan keskustelemaan ja tuo-
maan esille aiheeseen liittyvia asioita, ongelmia joita myos yhdessa pohdimme. Ymmar-
taminen ja ajattelu ovat tarkeinta oppimisessa,; tavoitteena on, etta oppijalle syntyy
omiksi ja merkittaviksi koettuja ongelmia, jotka ovat koulutuksen kannalta relevantteja.
Koulutuksen yksi haastavin tavoite oli [6ytda kehittdmiskohteita ja hyvia kaytantdja. Juu-
ri em. keskustelujen kautta I6ytyi kotiavun palveluprosessin kehittamisen haasteet ja
hyvat kaytannot toisten jaettaviksi.

Laatukoulutuksen tavoitteena minulla oli muodostaa verkostoja ja tyéryhmia (kotiavun
Marttayhdistyksen perustaminen), joiden avulla pyritdédn mm. ty6kykya ja ammattitaitoa
yllapitdvaan toimintaan. Ainakaan vield tuo idea ei ole saanut tulta alleen. Mutta ehkapa
ajan kanssa. ldeaa ei taysin tyrmatty vaan se jai hautumaan.

Koulutuksessa kartoitettiin myds halukkuutta ja valmiutta kehittéa perinteisten vuorovai-
kutusmallien rinnalle uudenlaisia vuorovaikutuksellisia ratkaisuja tyoyhteistkoulutuksen
jarjestamiseen. Tulevaisuuden haasteena nékisin tdné paivana tietoteknisen infrastruk-
tuurin kehittymisen, joka antaa uusia mahdollisuuksia uudenlaisten toimintamallien ke-
hittdmiseen, esimerkiksi vertaistukitoiminnassa kotiapuohjaajien kesken. Yhtena tavoit-
teenani oli saada koulutettavat innostumaan ja kiinnostumaan verkostoitumisesta ja
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hyodyntamaan tietotekniikan luomia mahdollisuuksia. Ideoida voin asian suhteen kovas-
ti, mutta teknisen toteuttamisen jatan suosiolla alan osaajille. Myénnettava on, jos oma
tietotekninen taitoni on melko heikko, niin kotiaputydntekijoilla sita ei ole senkaan ver-
taa. Tassé on varmasti kehittymisen paikka.

Yhtena tavoitteenani oli korostaa kyky& huomioida yhteisoni arvot. Tiedon kayttoon liit-
tyy aina arvovalintoja. Ne tulivat esille omien tutkimus- ja kehittdmiskohteiden valinnas-
sa ja sitoutumisena tarkein&d nédkemien asioiden edistamiseen. Nama arvot tulevat na-
kyviksi pyrkimyksissa vaikuttaa yhteis6oni ja niihin toimintaymparistoihin, joissa toimin.
Marttajarjeston arvot ovat hyvin lahella omia arvojani, joten minulla ei ole vaikeuksia nii-
den edistamisessa. Kotiavulle luomissamme toiminnallisen laadun maaritteissa arvo-
maailma nakyy myos asiakkaille.

Laatukoulutuksen suurin haaste ja tavoite oli toiminnan kehittdminen. Omana tavoit-
teenani oli oppia realistisesti ja kriittisesti arvioimaan oman ja yhteisoni toiminnan lahto-
kohtia, tavoitteita ja osaamista suhteessa toimintaympariston muutokseen. Laatuty®
asettaa uusia tavoitteita tydyhteisoni toiminnan kehittamiseksi. Laatukoulutuksissa tyon-
tekijoiden hiljainen tieto on pyritty saamaan esille. Ja ajan rajallisuuden huomioiden on-
nistuimme siina hyvin. On ollut haaste poimia ja hyddyntaa koulutuksessa esille nous-
seet ongelmat, ideat ja hyvat kaytannot, osittain niisté on luotu laatukasikirjaan laadun
kriteerit joita tyontekijat voivat hyddyntaa tydssaan. Toki reflektoiden ja kehittden tyota
edelleen.

Tana paivand oman tyon kehittdminen on jokaisen tydntekijan oikeus ja velvollisuus.
Laatutydssa pyritdan selvittimaan kaikkien asianosaisten tarpeet ja lahtokohdat seka
kehittamaan tyota kaikilta osin laadukkaaksi. Taman hankkeen tarkoitus ja tavoite oli
heratella tyontekijat laatutydhon. Uskon, ettd tama tavoite valmentaa tyontekijat laatu-
tyohon saavutettiin. Kaikki koulutukseen osallistuneet varmasti tietdvat, mita on kehitteil-
l& ja mihin pyritaan. Uskoin myds, ettéa saimme aikaan myo6s jonkinmoista ravistelua,
jonka puitteissa jokainen miettii omaa toimintaansa omassa piirissa ja omissa tyotavois-
saan. Laatutydssa korostetaan jokaisen tyontekijan vastuuta oman tyonsa kehittami-
sessa.

Laatukasikirja otetaan kayttéon vuoden 2009 alusta ja visio on, ettd kotiavulla on yhte-
nainen toimintamalli vuoteen 2011 mennessa. Sen takia on tarkeaa, etta tyontekijat ovat
alusta asti mukana kehittdmassa omaa tydtansa. Talléin myos kaytdnnéssa voidaan
toimia laatuvaatimusten mukaisesti.

14.1 Pedagoginen ja koulutuksellinen nakékulma

- Opetuksen suunnittelu ajan ja tilanteen asettamissa puitteissa kehittyi hank-
keen aikana, mutta vaatii edelleen harjaantumista. Koetan muistaa, etta ei liian
paljon liian lyhyessa ajassa. Oppiminen vaatii kokemuksia ja niiden reflektoi-
mista.

- Oppimisen ohjaukseen liittyvissa menetelmallisissa ratkaisuissa ja ohjaamiseen
liittyvissa vuorovaikutustilanteissa vaadittiin tilanneherkkyytta, luovuutta ja jous-
tavuutta. Vaikka kehityin mielestani asian suhteen, haasteenani on edelleen
viela enemman itseni peliin laittamista opetustilanteiden hallinnassa. Tama tar-
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koittaa mm. taitoa oppia ohjaamaan oppilasta hienotunteisesti, mutta jamakasti,
jotta keskustelu pysyisi aiheessa. Keskustelut nimittain helposti harhautuvat
varsinaisen asian viereen.

14.2 Marttojen kotiavun kehittymisen ndkokulma

- Piirien toiminnan erilaisuus luo haasteen kotiavun laadun yhtenaistamiseen.
Nyt kun lahtétilanne on kartoitettu ja toimintaa on pohdittu monipuolisesti, tay-
tyy miettia alueellisia toimintamalleja seké tehd& valintoja ja ratkaisuja. Esi-
merkkina siivotaanko Marttojen kotiavussa kaikilla paikkakunnilla asiakkaitten
omilla valineilla vai Marttojen kotiavun vélineilla. Tama vaatii asian tarkastelua
monelta kannalta, asiakkaitten ja tyontekijoitten suhtautuminen, siivoustyon jal-
ki, ergonomisuus ja kannattavuus.

- Koulutuksessa kartoitettiin tydntekijoitten hiljaista tietoa, omia kokemuksia ja
havaintoja ja jaettiin kesken&éan kaytanteitd joiden pohjalta luotiin kotiavulle laa-
tukriteerit. Palvelukortin ja tydohjeen kayttdonotto on ensimmainen tavoite kai-
kissa piireissa.

- Tiedottaminen vaatii ehdottomasti kehittamista. Tydntekijoitten tavoittaminen (ei
ole tyGnantajan puhelinta), yhteisten palaverien puuttuminen kokonaan tai liian
harvoin pito.

- Ajanvarausjarjestelma on kirjava, se vaatii yhtenaistamista.

- Tyontekijoiden tyohyvinvointi ja tydssa jaksaminen on asia, johon ei tarpeeksi e
kiinnitetty huomiota. Seka fyysisen etta psyykkisen tyékunnon yllapitaminen on
asia, johon tulee kiinnittaa entistda enemman huomiota.

- Olemme laatutydssa nyt siina vaiheessa, etta toiminnan yhtendaiset valtakunnal-
liset puitteet on luotu ja laatukasikirja on kirjoitettu. Niiden kaytt6onotto vaatii
uuden koulutuksen suunnittelemista ja toteuttamista. Laatukasikirjan kayttoon-
ottokoulutus on yksi uusi tuleva kehittdmisen kohde.
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Liite 1

Kysely kotiapuohjaajille
Kuvaa lyhyesti alueesi kotiapupalveluprosessia:

+ asiakashankinta
mista/miten saatte uusia asiakkaita?
miten hoidatte markkinointia?

asiakas suhteen solmiminen

miten ja missa tapahtuu?

missa vaiheessa tehdaan palvelusopimus,
jos asiakkaalle ei tehd& sopimusta miksi?

e o o !_

kotiaputyontekijan tehtavien/ téiden maarittaminen
kuka maarittaa tyot ja tydajan ja milla perusteella?
miten tyOtehtavéat eritellaan ja sovitaan asiakaskohteessa?
paljonko varaatte aikaa 150 m2 kodin yll&pitosiivoukseen?

e o o !_

kotiaputyontekijan ohjaaminen
miten ja miss& ohjaaminen tapahtuu
miten varmistetaan tyén sujuminen ja laatu?

[} .*_

tyon vaiheet
onko kaytdssa tyoohjetta, millainen se on?

¢+

palaute, seuranta ja arviointi, asiakashuolto

miten tyota seurataan ja arvioidaan?

miten palautetta kerataan?

onko palaute/ viestivinkoa kaytdssa, johon asiakas ja tyontekija voi laittaa vieste-
ja?

e miten asiakkaita huomioidaan?

e o o *_

+ asiakkuuden paattyminen
e miten ja miksi asiakassuhteet yleensa paattyy?

Asiat jotka vaatii mielestasi kehittamista:
Asiat jotka toimii mielestasi hyvin:

Ideoita:
KIITOS VASTAUKSESTASI ©
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Liite 2

TYOOHJE
MAKUUHUONE / LASTENHUONE

1 x viikossa tehtavat tyot:
o tavarat jarjestelladn
tyynynpaalliset/ lakanat vaihdetaan
vuoteet sijataan *
kukat hoidetaan ja ikkunalaudat pyyhitaan
poydat ja vapaatasopinnat pyyhitaan ulottuvuuskorkeudelta
alavalaisimet, pikkuesineet pyyhitaan
taulujen kehykset pyyhitaan
likaiset kohdat valaisinkytkimistd, ovista ja niiden pielista pyyhitaan
peili ja lasipinnoilta poistetaan tahrat *
istuimet pyyhitaan tai imuroidaan
roska-astia tyhjennetaan ja puhdistetaan *
matot imuroidaan tai tuuletetaan ja harjataan
lattiat imuroidaan
pyyhitaan; kuiva, nihkea- tai kostea menetelmalla
yleisilme tarkistetaan *

OO0OO0O0O0O0OO0CO0O0O0OO0OO0O0OO0

1 tai 2 x vuodessa tehtavat tyot (sovi kotiapuaika erikseen)

verhot pestaan

ikkunat pestaan

tasopinnat ulottuvuuskorkeuden ylapuolelta pyyhitaan

kaappien ovet pyyhitaan

ovet ja niiden pielet pyyhitdan/pestaan

kaappien sisdpuolet ja ovet pyyhitaan

patterit ja patterin putket kostea pyyhitdén, myos patterin tausta
lattiapintojen kunto tarkastetaan ja tarvittaessa kasitellaan suoja ai-
neella.

o

O O0OO0OO0OO0OO0O0

Siivoustydta nopeuttaa
lattioilla ja tasopinnoilla on mahdollisimman vahan tavaroita. vuodevaatteet
on otettu valmiiksi pois

e matot on viety valmiiksi ulos tuulettumaan.

37




	KANSILEHTI JAANA KEHA 0911 2008
	Jaanan kehittamishankkeenkuvailulehti valmis 0911 2008
	Jaanan kehitamishanke ENGLISH 0911 2008
	Jaanan kehittamishanke valmis 0911 2008
	1 Johdanto
	2 Kehittämishankkeeni Marttojen kotiavussa
	2.1 Pedagogisen osaamiseni kehittäminen
	2.2 Marttojen kotiavun kehittäminen

	3 Hankkeen toteutuksen vaiheet
	4 Aiheen rajaus
	5 Kohti Marttojen kotiavun yhtenäistä laatua
	5.1 Kotiaputyöntekijän profiili
	5.2 Palveluprosessi
	5.3 Palvelusalkku

	6 Marttojen kotiapu - palveluprosessin kuvaus
	6.1 Case Hilma (asiakas ja kotiapuohjaaja)
	6.2 Case Erkki (asiakas ja työntekijä)

	7 Asiakashankinta, markkinointi ja mainonta
	7.1 Päätelmät osioon asiakashankinta, markkinointi ja mainonta
	7.2 Toimintaohje Marttojen kotiavun markkinointiin

	8 Asiakassuhteen solmiminen
	8.1 Päätelmät Asiakassuhteen solmiminen
	8.1.1 Asiakkaan ensimmäinen kontakti kotiapuun
	8.1.2 Yhteydenotto asiakkaaseen ja neuvottelu
	8.1.3 Asiakassuhteen solmimisprosessi

	8.2 Toimintaohje asiakassuhteen solmimisprosessiin
	8.2.1 Asiakkaan ensimmäinen kontakti kotiapuun
	8.2.2 Yhteydenotto asiakkaaseen ja neuvottelu
	8.2.3 Asiakassuhteen solmiminen


	9 Töiden organisointi
	10 Kotiaputyöntekijän ohjaaminen
	10.1 Päätelmät kotiaputyöntekijän ohjaaminen
	10.2  Toimintaohje kotiaputyöntekijän ohjaaminen

	11 Asiakaspalaute
	11.1  Päätelmät asiakaspalaute
	11.2  Toimintaohje asiakaspalaute

	12 Asiakkuuden päättyminen
	12.1  Päätelmät asiakkuuden päättyminen
	12.2 Toimintaohje asiakassuhteen päättyminen

	13 Työohje
	14 Johtopäätökset
	14.1 Pedagoginen ja koulutuksellinen näkökulma
	14.2 Marttojen kotiavun kehittymisen näkökulma

	15 Lähdeluettelo
	Liite 2


