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The thesis deals with the developing of the home care of the families with children of the
city of Helsinki from the customers' and workers' point of view. The developing of the home
care is one of the point projects of Social Services office in which one objective is involve
customers for the developing of the service. In the thesis customers and workers are in-
volved to develop the family work of the home help service.

The thesis has been carried out as a qualitative study. The material has been collected
with themed group discussions and has been analysed on the content analysis. The work
has been carried out according to the bikva-evaluation in which the customers' views on
the service form the starting point for the evaluation and the customers' thoughts have
been advanced to be worked to the family workers, superiors and chief of the home care.
13 Customers, 10 workers, 12 superiors and a chief of the home care have participated in
the discussions.
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1 Johdanto

Lapsiperheita oli Suomessa vuonna 2011 yhteensa 581 000 perhetta. Perheiden maa-
ra on pienentynyt edellisestda vuodesta 1800 perheella. (Tilastokeskus 2011a.) Lapsi-
perheeksi katsotaan perhe, jossa on yksi tai kaksi vanhempaa tai huoltajaa ja ainakin
yksi alle 18-vuotias lapsi. Tavallisimmin perheeseen kuuluvat aiti, isa ja lapsi tai lapsia.
(Torronen 2012: 15.) Lapsiperheistd suurin osa on avioparin muodostama perhe
(61 %). Vaikka tamén perhemuodon suhteellinen osuus kaikista lapsiperheista on vuo-
sien mittaan vahentynyt, on se silti yleisin perhemuoto. Avoparien perheita on lapsiper-
heistd 19 %. Yhden vanhemman perheista suurin osa, 18 %, on Aiti lasten kanssa ja
vain alle kolmessa prosentissa isa on yksin lasten kanssa. Saman sukupuolen rekiste-
roityjen parien perheitd on 0,1 % perheistd. (Tilastokeskus 2011a.) Uusperheitd oli
vuoden 2011 lopussa 53 000 ja osuus kaikista lapsiperheista on 9,2 %. Uusperheiden

maara on kasvanut hieman. (Tilastokeskus 2011b.)

On tilanteita, joissa vanhemmat, perhemuodosta rijppumatta, tarvitsevat tukea liittyen
vanhemmuuteen tai lapseen. Lakiin perustuen kuntien on jarjestettava perheille tarvit-
semaansa tukea lapsen kasvun ja kehityksen turvaamiseksi. Lastensuojelulaki velvoit-
taa seka lasten vanhempia ja huoltajia etta tarvittaessa lasten ja perheiden kanssa
toimivia viranomaisia turvaamaan lapsen tasapainoinen kehitys ja hyvinvointi. Naiden
turvaamiseksi on palveluita jarjestettava siten, etta tarvittaessa peruspalveluiden lisaksi
on jarjestettava erityispalveluita, jos sellaiseen tarve havaitaan. (Lastensuojelulaki
2007.) Valmisteilla oleva sosiaalihuoltolaki korostaa sosiaalihuollon palvelujen paino-
pisteen siirtamista korjaavista palveluista kohti hyvinvointia edistavia ja ennaltaehkai-
sevia palveluita. Laki korostaa myos asiakkaan tuen saantia omassa arkiymparistos-
saan ja asiakkaan tarpeisiin vastaamista kokonaisvaltaisesti. (Sosiaali- ja terveysminis-
terié 2012: 89.)

Lapsiperheiden kotipalvelu on perheiden hyvinvointia tukeva palvelu. Kotipalvelun tyo
perustuu sosiaalihuoltolakiin ja kuntien on lain mukaan jarjestettava kotipalvelua, mutta
palvelu sindllaédn ei ole kuntalaisille subjektiivinen oikeus. Kotipalvelua on aiemmin
kunnissa ollut hyvin saatavilla, mutta 90-luvun laman aikana kotipalvelu on kunnista
havinnyt lahes kokonaan. Ennaltaehkaisevien tydmuotojen lisdantyessa myods kotipal-
velun tyotd on aloitettu monessa kunnassa uudelleen ja esimerkiksi Helsingin kaupun-

gilla tarkastuslautakunta painottaa raportissaan kotipalvelun saatavuuden takaamista



perheille esimerkiksi uupumisen helpottamiseksi ja sitéd kautta my®s huostaanottojen

ennaltaehkaisemiseksi (Helsingin kaupungin tarkastuslautakunta 2012: 68).

Tama opinnaytetyd kasittelee Helsingin kaupungin jarjestamaa lapsiperheiden kotipal-
velua ja sen kehittamista. Lapsiperheiden kotipalvelua on Helsingissa saatavilla kaikilla
asuinalueilla sekd suomen ettd ruotsin kielella. Kotipalvelun tydsta vastaavat lapsiper-
heiden varhaisen tuen ja kotipalvelun tiimit. Lapsiperheiden kotipalvelu on vuosina
2011-2012 sosiaaliviraston karkihankkeena ja yksi tavoite on kuulla kotipalvelun asiak-
kaita ja saada heilta ideoita palvelun kehittamiseen. Asiakkaiden kuulemisen taustalla
on ajatus osallistamisesta, joka sosiaalialan ty6ssa toteutuu yleensa asiakkaan omassa
palvelussa ja tarkoittaa mahdollisuutta vaikuttaa siihen. Asiakkaan osallisuutta pyritaan
koko ajan laajentamaan oman asiakassuhteensa lisdksi myos sosiaalialan palveluiden
kehittdmiseen. (Keronen 2013.) Opinnaytetydssa osallisuutta toteutetaan osallistamalla
asiakkaita ja tyontekijoitda kuulemalla heidan ndkemyksidén. Muutokset kaytannoissa

tehdaan kuitenkin organisaatiosta kasin.

Opinnaytety6 toteutetaan laadullisena tutkimuksena ja aineistona toimii kotipalvelun
asiakkaiden, tyontekijoiden ja esimiesten ryhméakeskustelut. Opinnaytetyd toteutetaan
bikva-menetelmalld, jossa asiakkaiden ndkemykset muodostavat arvioinnin lahtékoh-
dan ja heiddan ndkemyksidan palvelusta viedaén eteenpdin eri tydntekijatasoille. Opin-
naytetydn taustana toimii osallistavan kehittdmisen ajatus. Asiakkaiden osallisuus sosi-
aalipalveluiden kehittamisessa on yleistyva toimintamuoto. Opinnéaytetydssa asiakkai-
den osallisuutta ja sen ilmenemismahdollisuuksia lahestytaan kahdesta eri nakokul-
masta: osallisuutena asiakkaan omaan palveluun ja osallisuutena laajemmin palvelun

kehittamiseen.



2 Lapsiperheiden hyvinvointi

Hyvinvointi kéasitteenda on monimerkityksinen. Hyvinvoinnin materiaalisena perustan
katsotaan rakentuvan ihmisen elinoloista eli asuinoloista, tydsta ja toimeentulosta. Nai-
den lisdksi hyvinvointiin kuuluvat myos terveys, sosiaaliset suhteet, ihmisen oma ko-
kemus hyvinvoinnistaan ja omanarvontunto. Arkipuheessa hyvinvointi tarkoittaa usein
erilaisia hyvaan oloon liittyvia elamyksia tai kokemuksia. Hyvinvointi ja elinolot eivéat ole
yksiselitteisessa suhteessa keskenaan, silla yksilon omat kyvyt ja mieltymykset tuottaa
omaa hyvinvointiaan vaikuttavat kokemukseen hyvinvoinnista. Kaytannossa tama tar-
koittaa sitd, etta esimerkiksi hyva taloudellinen asema ei turvaa hyvinvointia, jos yksilon
sosiaalisissa suhteissa tai terveydessa on ongelmia. Ja toisaalta ihminen voi olla hy-
vinvoiva vaatimattomissakin olosuhteissa, mikali on terve ja kokee sosiaalisten suhtei-
den olevan kunnossa. (Karvonen — Moisio — Simpura 2009: 20.) Tasapainon tunne
elaman eri osa-alueilla on merkittava tekijd koetun hyvinvoinnin kannalta (Lammi-
Taskula — Salmi 2009: 38). Hyvinvointi on nain ollen ihmisten arjessa muodostunut

henkilokohtainen kokemus.

2.1 Hyvinvointi arjessa

Hyvinvointia kuvataan usein Erik Allardin having, loving ja being — kolmijaon perusteel-
la. Jaottelussa having tarkoittaa ihmisen elinoloja kuten toimeentuloa, asumista, tyolli-
syytta tai tydoloja, terveytta ja koulutusta. Loving puolestaan viittaa siihen, ettd ihminen
tarvitsee toisia ihmisid ja suhteita muun muassa perheeseen, sukuun, ystaviin ja pai-
kallisyhteisdihin. Being tarkoittaa ihmisen vaikuttamismahdollisuutta ja osallistumista
omaa ja yhteista elamaa koskeviin paatoksiin seka mahdollisuutta tekemiseen, mielek-

kéaseen tydhon ja luonnosta nauttimiseen. (Allard 1976: 89.)

Hyvinvoinnin eri osatekij6itd voidaan jakaa objektiivisiin eli numeerisesti mitattaviin teki-
j6ihin ja subjektiivisiin eli ihmisten tulkintoihin omasta hyvinvoinnistaan perustuviin teki-
joihin.  Hyvinvointia tutkitaan ja mitataan usein taloudellisin mittarein, sosiaali-
indikaattoreilla tai ajankayton tutkimuksella. Paapaino hyvinvoinnin tutkimuksessa on
aineellisella hyvinvoinnilla, mutta lisdantyva nakokulma on hyvinvoinnin subjektiivinen
kokemus. (Bardy 2009: 228.) Taloudellisesti mitattavan hyvinvointitutkimuksen rinnalle
on nousemassa tutkimus yksildiden hyvinvointikokemuksista, joissa tarkoituksena on
saada tietoa miten ihmiset todella voivat ja tuntevat (Torrénen 2012: 11). Subjektiivisen

hyvinvoinnin mittareina voidaan kayttaa esimerkiksi tyytyvaisyytta, elaman merkityksel-



lisyyttd ja luottamuksen kokemuksia. Nama erilaiset hyvinvoinnin kokemukset lisaavat

resurssiperustaiseen hyvinvointitutkimukseen uutta ndkékulmaa. (Sauli 2011: 38.)

Kokemuksellisen hyvinvoinnin tutkimus liittdd having, loving ja being — tarveteoreettisel-
le ajattelumallille ndkdkulman, joka korostaa ihmisen mahdollisuutta toteuttaa naita eri
tarpeita (TOrronen 2012: 34). Tatd nakdkulmaa ei aiemmin tarveteoriassa ole huomioi-
tu. Nakokulma korostaa ihmisen omia resursseja, valineitd, joiden avulla h&n pystyy
tietoisesti ohjaamaan eldménsa kulkua ja tehdéa elamaansa koskevia paatoksia ja valin-
toja eli luomaan hyvinvointia itselleen. (Bardy 2009: 228.)

Maritta Toérrénen (2012) on tutkinut koettua hyvinvointia lapsiperheissa vanhempien
nakokulmasta. Tutkimuksessa arkista hyvinvointia vanhempien ndkodkulmasta tarkas-
tellaan taloudellisen, kulttuurisen, sosiaalisen ja luottamuspddoman kautta. Taloudelli-
nen paaoma koostuu perheen koetusta toimeentulosta, asumisesta, tyéelamayhteyk-
sista ja terveydesta. Kulttuurisen paaoman taustalla vaikuttaa yksiléon koulutus ja koti-
tausta seka yhteiskunnan taloudellinen, kulttuurinen, poliittinen, ja ideologinen ilmapiiri.
Nama asettavat mahdollisuuksia tai toisaalta vastakohtaisesti vaikeuttavat mahdolli-
suuksia itsensa toteuttamiseen. Sosiaaliseen pddomaan liittyvat ihmisten véliset suh-
teet ja niiden vastavuoroisuus. Se, etta yksilo kokee yhteisyytta toisiin. Luottamuspaa-
oma rakentuu kolmen edelld mainitun resurssien varaan. Se ilmentaa arkista hyvin-
vointia ja tekee yksilon luottamussuhteita ndkyvéaksi seké suhteessa yhteiskuntaan etta
muihin ihmisiin. (Torrénen 2012: 39-45.)

2.2 Hyvinvoinnin tukeminen

Lapset, nuoret ja perheet muodostavat ison kayttajaryhman sosiaali- ja terveyspalve-
luissa. Lasten ja perheiden palveluiden kayttajamaara on lisdantynyt vime vuosina
syntyvyyden lisdantymisen myota. (Perald — Salonen — Halme — Nykanen 2011: 17.)
Lasten ja heidan perheidenséa hyvinvoinnin edistamiseksi YK:n lasten oikeuksien sopi-
mus velvoittaa seka valtiota, kuntia, lasten vanhempia ja muita lasten kanssa toimivia
aikuisia. Sopimuksen mukaan lapsella on oikeus erityiseen suojeluun ja hoivaan, riitta-
vaan osuuteen yhteiskunnan voimavaroista ja oikeus osallistua ikansa ja kehitystason-
sa mukaisesti itsedan koskevaan paatoksentekoon. Lapsen huolenpidosta ja kasvatuk-
sesta vastaavat ensisijaisesti lapsen vanhemmat ja huoltajat. Heilla on oikeus saada
tahan tukea, ohjausta ja neuvontaa. (Yleissopimus lasten oikeuksista ja Lastensuojelu-
laki 28.)



Suomalainen perhepolitiikka pyrkii siihen, ettéd lapsilla olisi turvallinen kasvuymparist6
ja heidan vanhemmillaan riittavat aineelliset ja henkiset mahdollisuudet kasvattaa lasta.
Yhteiskunnan erilaisten taloudellisten ja lastenhoidollisten tukien on tarkoitus tasata
lapsista aiheutuvia kuluja vanhemmille. Perhepolitikan haasteena on mm. ansiotyon ja
perhe-elaméan yhteensovittaminen. Myds asunto-, koulutus- ja tyollisyyspoliittiset rat-

kaisut vaikuttavat lapsiperheiden elamaan. (Perhepolitikka Suomessa 2006: 4.)

Perhepoliittinen tuki kattaa osan lapsen huollosta ja hoidosta aiheutuvista kustannuk-
sista ja sen tarkoituksena on turvata lapsiperheiden taloudellista hyvinvointia. Eniten
tukea perheet saavat lapsilisien ja paivahoidon kautta. Suoria taloudellisia tukia per-
heet saavat mm. &itiysavustuksen, lapsilisan ja elatustuen muodossa. Muita taloudelli-
sia tukia perheille ovat tarvittaessa asumisen tukeminen ja toimeentulotuki. (Perhepoli-
tiikka Suomessa 2006: 6, 8-9.) Lapsen hoitoon ja kasvatukseen liittyvaa tukea on mah-
dollistettu perhevapaajarjestelman avulla. Perhevapaajarjestelméa tukee molempien
vanhempien tasavertaista mahdollisuutta osallistua lapsen hoitoon siten, ettd vanhem-
mat voivat pitaa aitiys-, isyys- tai vanhempainvapaata ja talta ajalta heille maksetaan
taloudellista tukea. Vanhempainvapaakauden jalkeen lapsen hoitoon on perheille valit-
tavissa kolme yhteiskunnan tukemaa hoitomuotoa, joita ovat lapsen hoitaminen kunnan
jarjestamassa hoidossa, lapsen hoitaminen yksityisessa hoitopaikassa yksityisen hoi-
don tuella tai lapsen hoitaminen kotona hoitovapaalla ja lasten kotihoidon tuella. (Per-
hepolitikka Suomessa 2006: 10, 12.)

Perheiden toimintakyvyn ja psykososiaalisen hyvinvoinnin lisdamiseksi seka lapsen
turvallisten kasvuolosuhteiden turvaamiseksi kuntien on tarjottava perheille kasvatus-
ja perheneuvontaa. Talla tarkoitetaan kaytdnndssa asiantuntija-avun antamista kasva-
tus- ja perheasioissa seka lapsen kehitysta edistdvaa sosiaalista, psykologista ja ladke-
tieteellistd tutkimusta ja hoitoa. (Perhepolitikka Suomessa 2006: 18.) My6s muut kunti-
en peruspalvelut, kuten aitiys- ja lastenneuvola, paivahoito, koulun oppilashuolto ja
nuorisoty® ovat osaltaan tukemassa perheita kasvatustehtavassaan. Terveytta ja hy-
vinvointia edistavissa perheiden palveluissa pyritdan tuen mahdollisimman varhaiseen
tunnistamiseen seka tuen oikea-aikaisuuteen. Edistavia ja ehkdisevid palveluita on
tarjolla joko universaalina tai erityisesti kohdennettuna tukena. (Peralda — Salonen —
Halme — Nykanen 2011: 17.)



2.3 Perheiden hyvinvoinnin haasteita

Vaikka yhteiskunta tukee monin eri tavoin perheiden hyvinvointia, jaa osa perheista
heikompaan asemaan muihin verrattuna. Vaikka lasten ja nuorten keskimaarainen hy-
vinvointi ja terveys ovat Toérrésen (2012:28) mukaan lisdantyneet, ovat samaan aikaan
korjaavat palvelut kuormittuneet. Térrénen viittaa talla siihen, ettd ongelmat ovat ka-
sautuneet pienelle rynmalle ja toisaalta kuntien véalilla on palveluissa suuria eroja. Eri-
tyispalveluiden kayttd on yleistynyt ja toisaalta perheiden valmius kayttda palveluita on
lisdaantynyt. Silti kuntapalvelut ovat vahentyneet eikd kaikissa kunnissa tarjonta pysty
vastaamaan kysyntaan. Kunnallisten palveluiden rinnalle on tullut kayttéén myds yksi-
tyisia palveluita, mutta esimerkiksi pienituloisilla lapsiperheilla ndma eivét ole todellinen
vaihtoehto. (Torronen 2012: 29.)

Yhden huoltajan kotitaloudet ovat muihin lapsiperheisiin verrattuna heikommassa ta-
loudellisessa asemassa. Yhden ansaitsijan tulot suhteessa perheen elatettavien maa-
rdén ja toisaalta rakenteellisesti katsottuna se, ettei yksinhuoltaja voi antautua yksin-
omaan tyOmarkkinoiden kaytettavaksi, lisd&vat yksinhuoltajaperheiden koyhyyttéa.
(Pylkkénen 2009: 94-95.) Yhden huoltajan perheessa kotiin liittyvia arjen toita ja vas-
tuita ei pysty jakamaan toisen aikuisen kanssa ja tama lisda osaltaan yksinhuoltajien

arjen taakkaa.

Perheiden vanhemmat ovat usein huolissaan omasta jaksamisestaan vanhempana.
Vanhemmuutta kuormittavia tekijoitd voivat olla esimerkiksi tydeldman vaatimukset,
oma terveydentila ja parisuhteeseen liittyvat haasteet. (Lammi-Taskula — Bardy 2009:
60.) Myods perheen rakenteelliset tekijat, kuten esimerkiksi monikkoperheellisyys, vai-
kuttavat perheiden kuormittuneisuuteen. Monikkoperheet ovat yksilapsisiin perheisiin
verrattuna keskimaaraistda useammin tekemisissd sosiaali-, terveys- ja kasvatusalan

ammattilaisten kanssa. (Karhumaki 2009: 128.)

Terveyden- ja hyvinvoinnin laitos on tutkinut alle 9-vuotiaiden lasten vanhempien ko-
kemuksia perheiden palveluista, tuen saannista ja vanhempien osallisuuden kokemuk-
sista palveluissa. Tutkimuksen mukaan vanhempien kasitys omasta ja lapsen tervey-
desté ja hyvinvoinnista viestitti vahaista tarvetta palveluille. Valtaosalla vanhemmista oli
kuitenkin jokin lapseen tai vanhempana toimimiseen liittyvd huoli. Huolesta oli van-

hempien kokemuksen mukaan helppo puhua varsinkin neuvolan ja koulun terveyden-



hoitajien, opettajien ja erityisopettajien seké paivahoidon ja kerhotoiminnan ammatti-

henkil6iden kanssa. (Perald — Salonen — Halme — Nykanen 2011: 86.)

Tutkimukseen osallistuneista vanhemmista puolet oli saanut vimeisen 12 kuukauden
aikana tukea ja apua lapsen terveyteen liittyvissa asioissa. 46 % oli saanut tukea arjes-
sa jaksamiseen, 46 % henkista tukea, 44 % tukea lapsen hoitoon ja kasvatukseen seka
41 % myodnteistd palautetta vanhempana toimimiseen. Enemmistd vanhemmista, jotka
olivat lapsestaan huolissaan, kokivat avun saannin olleen riittdvaa. (Perala — Salonen —
Halme — Nyk&nen 2011: 42.) Lahes puolet vanhemmista (44 %) eivat olleet tarvinneet
apua huoliinsa, vaan olivat saaneet apua lahipiirista tai ystavilta (Peréala — Salonen —
Halme — Nykénen 2011: 44).

Vanhempien kokemus osallisuudesta vaihteli paljon riippuen siitd, millaista osallisuutta
tarkoitettiin. Voimakkaimmin vanhemmat kokivat osallisuutta perheeseensa kuin palve-
lujarjestelmaén tai kuntaan. Keskeisimpind kehittdmisen kohteina suhteessa vanhem-
pien osallisuudessa kuntaan tai palvelujarjestelmaéan, havaittin vanhemmille tiedotta-
misessa ja mahdollisuudessa antaa palautetta. (Peréala — Salonen — Halme — Nykanen
2011: 80-81.)



3 Kotipalvelu ja varhainen tuki perheiden tukena

Hyvinvoinnin tukemiseksi tarvitaan palveluita varhaisessa vaiheessa, ennen kuin
kuormittavia tekijoitd on kasautunut liikaa ja uhkaavat merkittdvasti hyvinvointia. Pit-
k&an ongelmana on ollut se, etta erityispalvelut kuormittuvat asiakkaista, joiden ongel-
mat ovat pitkalle kehittyneet ja talldin tyd keskittyy jo syntyneiden ongelmien korjaami-
seen (ks. Torrénen 2012). Korjaavan palvelun sijaan tulisi panostaa ongelmien ennalta
ehkaisyyn ja tukemiseen varhaisessa vaiheessa. Nykyaan puhutaankin ennaltaehkai-

sevasta tuesta tai varhaisesta puuttumisesta.

Varhainen tuki ja varhainen puuttuminen ovat kasitteind, tydmuotoina ja ammatillisena
asiantuntijuutena viela kovin uusia. Yleisesti ottaen varhaisella puuttumisella tarkoite-
taan sitd, ettd eri toimintasektoreilla pyritdan tunnistamaan lapsen hyvinvointia uhkaa-
via riskitekijoitd ja puuttumaan niihin ajoissa ennen kuin ne muodostuvat suuriksi on-
gelmiksi. Sosiaalitydn ydinta on tunnistaa sosiaalisia ongelmia ja vastata niihin sosiaali-
tyon keinoin. ( Lindgvist 2008: 11-12.) Lastensuojelulain (28) mukaan lasten ja perhei-
den kanssa toimivien pitaa tukea vanhempia ja huoltajia kasvatustehtavissa ja tarvitta-
vaa tukea perheille pitda pyrkid tarjpamaan mahdollisimman varhain. Ehkaisevaa las-
tensuojelua (LsL 38) on kuntien muissa palveluissa tarjoama tuki perheille silloin kun

perhe ei ole lastensuojelun asiakkuudessa.

Kuntien palveluiden painopistetta ollaan siirtAmassa korjaavista palveluista kohti ennal-
taehkaisevia palveluita. Vuonna 2007 uudistunut lastensuojelulaki painottaa ehkaise-
vaa lastensuojelua ja esimerkiksi Sosiaali- ja terveydenhuollon kansallinen kehittdmis-
ohjelma Kaste 2012—-2015 yhtena tavoitteena on uudistaa lapsiperheiden palveluita ja

vahvistaa ehkaisevaa lastensuojelua (Sosiaali- ja terveysministerit 2012a: 22).

Eras ehkaisevan lastensuojelun ja varhaisen tuen muoto on lapsiperheiden kotipalvelu.
Se on sosiaalihuoltolain mukaista palvelua, jonka tarkoituksena on perheen hyvinvoin-
nin tukeminen ja omien voimavarojen lisdantyminen. Kotipalvelulla tarkoitetaan sosiaa-
lihuoltolain mukaan asumiseen henkilokohtaiseen hoivaan ja huolenpitoon, lasten hoi-
toon ja kasvatukseen sekda muuhun tavanomaiseen ja totunnaiseen elamaan kuuluvien
tehtavien ja toimintojen suorittamista tai niissd avustamista. Sosiaalihuoltolain 218:n
mukaan kotipalvelua annetaan alentuneen toimintakyvyn, perhetilanteen, rasittunei-
suuden, sairauden, synnytyksen, vamman tai muun vastaavanlaisen syyn perusteella

niille, jotka tarvitsevat apua suoriutuakseen lain 20 §:ssa tarkoitetuista tehtavista ja



toiminnoista. (Sosiaalihuoltolaki 20—-218.) Kunnilla on mahdollisuus jarjestaa palvelua
eri tavoin: perhety6nd, ostopalveluna tai palveluseteleind, ja osa kunnista jarjestaa pal-
velun yhdessa kotisairaanhoidon kanssa, jolloin lapsiperheiden kotipalvelu on osa koti-
hoidon perhety6ta (Jarvinen - Lankinen — Taajamo — Veistila & Virolainen. 2007). Kun-

nat voivat myo6s paattaa siité peritdanko kotipalvelusta maksua.

Kotipalvelu ei ole kuntalaisille subjektiivinen oikeus, mutta sosiaalihuoltolaki velvoittaa
antamaan palvelua sitd tarvitseville. Lapsiperheille tarjottava kotipalvelu on vahentynyt
merkittavasti viimeisten kahden vuosikymmenen aikana. Lapsiperheista vain 1,5 % on
saanut kotipalvelua vuonna 2010, kun vuonna 1990 luku on ollut 8,2 %. (Sosiaali- ja
terveysministerid 2012: 25.) Etela-Suomen aluehallintovirasto on selvittanyt vuonna
2008 lapsiperheiden kotipalvelun riittvyyttd ja selvityksen mukaan Eteld-Suomen 81
kunnasta ainoastaan 17 tarjosi kotipalvelua lain edellyttamalla vahimmaistasolla. Puut-
teita palvelussa oli riittavyyden liséksi myds kotipalvelun tarpeen selvittamisessa ja
paatoksentekomenettelyssd, henkilostoresursseissa, henkildston osaamisessa lapsi-
perhetydssa seka lastensuojelulakiin perustuvan perhetydn tarjoaminen sosiaalihuolto-
lakiin perustuvan kotipalvelun sijaan. (Aluehallintovirasto 2008 ja Stenroos 2012.) Osa
kunnista paatyi selvityksen jalkeen Aluehallintoviraston seurantaan, joka paattyi vuon-
na 2009. Seurannan tuloksena Etela-Suomen kuntien kotipalvelu on kehittynyt sosiaa-
lihuoltolain vaatimaan suuntaan, joskin muutoksia tulee edelleen tehda (Sippu - Vepsa-

lainen — Kaasalainen 2011: 19).

3.1 Kotipalvelu ja varhainen tuki Helsingissa

Helsingin kaupungilla kotipalvelun tyosta vastaavat kotipalvelun ja varhaisen tuen tiimit,
jotka ovat osa Sosiaaliviraston lapsiperheiden palveluita. Lapsiperheiden kotipalvelu on
perheille tarkoitettua palvelua, erona vanhuksille tarkoitetusta kotipalvelusta. Kotipalve-
lua on tarjolla koko Helsingin alueella ja palvelua haetaan oman asuinalueen kotipalve-
lun ja varhaisen tuen tiimeilta, joita kaupungissa on yhteensa 13. Naista 12 tiimia pal-
velee asuinalueittain suomenkielista vaestda ja yksi timi koko kaupungin ruotsinkielista
vaestoa. Kotipalvelu ja varhainen tuki on Helsingin kaupungissa maaritelty tydmuodok-
si, jonka avulla pyritdan tunnistamaan ja ehkdisemaan lapsiperheiden ongelmia mah-
dollisimman varhain. Tavoitteena on perheen omien voimavarojen avulla tukea lapsen
tasapainoista kasvua ja kehitysta. Keskustelemalla, ohjaamalla ja yhdessa tekemalla

pyritddn edistamaan perheen arjen sujumista. (Lindgvist 2008: 14.)
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Kotipalvelun ja varhaisen tuen tydmuotoina ovat kotipalvelun perhetyd, varhaisen tuen
sosiaaliohjaus, ohjaus muiden palveluiden piiriin seké erilaiset ryhméatoiminnot. Palve-
lua on mahdollista saada tilapaisena tai saanndllisend apuna. Kotipalvelun perhety6 on
perheille maksullista palvelua ja maksu maaraytyy perheen tulojen, perheenjasenten
lukumaaran ja kotipalvelun perhetyéhon kaytetyn tuntimaaran mukaan. Tilapaista koti-
palvelun apua tarvitsevat perheet maksavat palvelusta kdayntimaksua, joka on maaritel-
ty lyhyeen, alle kolmen tunnin kayntiin tai pitkdan, yli 3 tuntia kestavaan kayntiin. Lyhy-
en kaynnin kayntimaksua maksetaan kolmesta tunnista, vaikka toteutunut kaynti olisi
esimerkiksi vain kaksi tuntia ja pitkdn kaynnin kayntimaksua kaikista yli kolme tuntia
ylittavista kaynneista. Saannollisempada apua tarvitsevat perheet maksavat palvelusta
kuukausimaksua, johon sisaltyy useampia kaynteja kuukauden aikana. Perheelle las-
ketaan aina palvelun alkaessa edullisempi vaihtoehto. Kotipalvelun perhety6téa voidaan
tarjota myds lastensuojelun avohuollon tukitoimena, jolloin se on perheelle maksutonta.
(Lapsiperheiden kotipalvelu ja varhainen tuki 2011.) Varhaisen tuen sosiaaliohjaus on

aina perheille maksutonta palvelua.

Tilapéaiseen kotipalvelun tarpeeseen helsinkildisilla on Sosiaaliviraston tarjoaman pal-
velun sijaan mahdollista valita yksityisen kotipalveluntuottajan palvelu. Kaupungilla on
kaytdssa palvelusetelikokeilu, joka on alkanut vuonna 2011 ja jatkuu vuoden 2013 lop-
puun. Palveluntuottajat ovat kaupungin valitsemia yrityksia, jotka ovat hyvaksytty tietty-
jen kriteerien kautta tuottamaan palvelua. Palvelua haetaan oman asuinalueen johta-
van ohjaajan kautta. Johtava ohjaaja tekee perheelle palvelusetelipgatéksen, jonka
jalkeen perhe voi itse valita haluamansa palveluntuottajan ja ostaa palvelun heilta.
Perheet maksavat palvelusta yksityiselle palveluntuottajalle omavastuuosuuden, eli
palvelusetelin arvon ja palveluntuottajan tuntihinnan vélisen erotuksen. Palvelusetelin
kaytolla pyritddn lisddmaa perheiden mahdollisuutta valita palveluntuottaja seké edis-
taéd kuntien ja yksityisten palveluntuottajien yhteisty6ta. (Lapsiperheiden tilapaisen koti-
palvelun palveluseteli 2011.)

Kuten aiemmin mainittiin, lapsiperheiden kotipalvelun maara on vahentynyt rajusti. Hel-
singin kaupungilla kotipalvelun asiakkuudessa on 1990 ollut 2849 kotitaloutta ja vuonna
2010 luku on vahentynyt 1045 kotitalouteen (Helsingin kaupungin tarkastuslautakunta
2012: 67). Viimeisen viiden vuoden aikana kotipalvelun asiakkaiden maara on sen si-
jaan ollut nousussa ja vuonna 2012 tilastojen mukaan asiakkaita kotipalvelussa on

1247. Suurin osa Helsingin kaupungin Sosiaaliviraston kotipalvelun asiakkaista on tila-
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paisen avun piirissd. Palveluseteliasiakkaiden méaéaré on noussut rajusti 2011 alkaneen

kokeilun jalkeen. (Taulukko 1.)

Asiakkaita
Vuosi yhteensa Tilapaisasiakkaat | KK-maksuasiakkaat Palveluseteliasiakkaat
802 437

2008 1067

2009 1076 778 465

2010 1045 752 476

2011 1084 804 459 50
2012 1247 917 520 211

Taulukko 1. Helsingin kaupungin lapsiperheiden kotipalvelun asiakkaat vuosina 2008-2012.
(Lahde: Tilastoportaali)

Asiakasmaarien liséksi kotipalvelun johtavista ohjaajista koostuva tydoryhmé on selvit-
tanyt tarkemmin kotipalvelun asiakasprofiilia vuoden 2011 tammi-syyskuun tiedoilla.
Tarkoituksena on ollut selvittdd, millainen on tyypillinen kotipalvelun asiakas. Tiedot on
koottu kotipalvelun asiakastietojarjestelma ATJ:Itd seka kaikkien alueiden kotipalvelun
johtavilta ohjaajilta. Asiakasprofiilin mukaan kotipalvelua on saanut tarkastellun jakson
aikana yhteensa 849 kotitaloutta, joista 283 kotitaloutta sai palvelua lastensuojelun
avohuollon tukitoimena. Suurin osa asiakasperheista oli joko yksinhuoltajaperheita (52
%) tai kahden huoltajan perheita (31 %), joiden aidinkielend on suomi (704 perhettd).
Palveluntarpeen syyna on useimmiten ollut muu perhetilanne (138 perhettd), asiointi
(98 perhettd), lahiverkoston puute (74 perhettd) tai vanhemman vakava rasittuneisuus
(72 perhettd). Lastensuojelun avohuollon tukitoimena annetun kotipalvelun palvelutar-
peen syind ovat useimmiten olleet muu perhetilanne (51 perhettd), vanhemman vakava
rasittuneisuus (38 perhettd), vanhemman paihde/huumeongelma (28 perhettd), van-
hemman psyykkinen sairaus (24 perhettd) ja asiointi (24 perhettd). (Kotipalvelun asia-
kasprofiili n.d.)

3.2 Perhetyontekijan ja sosiaaliohjaajan tyo

Kotipalvelun perhetyé on konkreettista, perheen kotona tapahtuvaa tytta, jossa per-
heen kanssa yhdessa tekemalla on tarkoitus vahvistaa heidan voimavarojaan ja arjes-
sa selviytymista. Kaytadnndssa tyd voi olla lastenhoitoa, jonka aikana vanhempi voi
esimerkiksi levata, kayda kaupassa tai terapiassa, keskustelua tai yhdessa kotiaska-
reiden tekemista perheen omien toiveiden mukaan. Kotipalvelun perhety6td on mah-
dollista saada monesta eri syystad ja asiakastietojarjestelman mukaisesti luokiteltuja

syita on esimerkiksi vanhemman kypsymattomyys, psyykkinen oire tai vakavampi rasit-
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tuneisuus, muu perhetilanne (akuutti tilanne), lahiverkoston puute, vanhemman fyysi-
nen sairaus tai vammaisuus sekd vammaisen lapsen hoito. Kaytdnndssa muita syita
palvelun hakemiselle on esimerkiksi aidin raskauteen ja synnytykseen tai synnytyksen
jalkitilaan liittyvat asiat, vanhemman tapaturma ja sairaan lapsen hoito. (Lindgvist 2008:
43-46.)

Kotipalvelun perhetyd on harkinnanvaraista ja perhekohtaista. Kaytdnndssa tama tar-
koittaa sitd, ettéd perheen ottaessa yhteytta kotipalveluun, heidan kanssaan keskustel-
laan perheen avuntarpeesta ja tehdaan arviointi siitd, onko perhety6 sellainen palvelu,
joka tilanteessa voi auttaa. Kaytanndssa tata arviointia tehdaan puhelimitse ja koti-
kaynneilla. Perhekohtaisuus on sitd, etta palvelun sisdltd mietitdan yhdessa kunkin
asiakkaan kanssa ja se pohjautuu perheen tarpeeseen. Palvelun alkaessa jokaiselle
asiakkaalle tehdaan virallinen paatos palvelusta ja palvelumaksusta. Paatoksen palve-
lusta tekee johtava ohjaaja ja paatos lahetetaan perheelle kirjallisena. (Lapsiperheiden
kotipalvelu ja varhainen tuki 2011.) M6nkkdnen (2007: 63) puhuu palvelusta asiakas-
keskeisena silloin, kun palvelussa pyritaan ottaman asiakkaan tarpeet mahdollisimman
hyvin huomioon, mutta yksistaan tarpeet eivét ratkaise auttamisen ehtoja. Asiakaskes-
keisyys nayttaytyy kotipalvelun tyossa sen lisaksi, ettd asiakkaan tarve on tyon lahto-
kohta, myds siten, ettd jokaisella asiakkaalla on mahdollisuus vaikuttaa palvelunsa
kestoon ja sisaltéon. Kotipalvelun perhetyd on perheille aina vapaaehtoista, myos sil-

loin vaikka sita tarjottaisiin lastensuojelun avohuollon tukitoimena.

Kaytdnnon tyostd perheissd vastaavat perhetyontekijat. Jokaiselle asiakasperheelle
maaritelladn vastuutydpari, padasiassa kaksi tyontekijaa, jotka hoitavat sovitusti kayn-
nit perheen luona ja vastaavat perheen kanssa tydn siséalléon suunnittelusta, toteutuk-
sesta ja arvioinnista. Jokaiselle palvelun piirissd olevan perheelle tehdaan palvelu-
suunnitelma, jota arvioidaan tyon edetessd yhdessa perheen kanssa. Suunnitelmien ja
arviointien tueksi perhetydssa on kaytossa lomakkeita, joihin kirjataan asiakkaan kans-
sa yhdessa sovitut tydn tavoitteet ja arvioinnit. Asiakkuuden paattyessa vastuutyopari

huolehtii loppuarvioinnista perheen kanssa.

Varhaisen tuen sosiaaliohjaus on lapsiperheille tarkoitettua tukea, ohjausta ja neuvon-
taa erilaisissa elamantilanteissa. Sosiaaliohjaus on perheille vapaaehtoista ja maksu-
tonta palvelua. Palvelun piiriin voi hakeutua, jos haluaa esimerkiksi keskustella kasva-
tuksesta, on vanhempana huolissaan omasta jaksamisestaan, haluaa tietoa erilaisista

palveluista, elaméntilanteessa on tapahtunut &kilinen muutos, johon toivoo tukea tai
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jos perheen arki askarruttaa (Lapsiperheiden varhaisen tuen sosiaaliohjaus 2011).
Kaytannossa tyota tehdaan perheen kotona tai sovitusti muualla. Sosiaaliohjauksen ty6
keskittyy keskustelujen ja konkreettisen ohjauksen avulla vanhemman voimavaraista-
miseen ja vaikka ty®d painottuukin usein vanhemman kanssa tehtavaan tyohén, on tyon
painopisteend lapsi ja se, millaista vanhemmuutta lapsi saa. (Lindqvist 2008: 42.) Per-
heen tarpeista riippuen perhe voi olla samanaikaisesti asiakkaana perhetydssa seka

sosiaaliohjauksessa.

Sosiaaliohjaajat ja perhetydntekijat voivat perhekohtaisen tydn lisaksi ohjata erilaisia
ryhmid. Perhetydntekijat ovat paasaantdisesti mukana alueilla ensisynnyttajille jarjeste-
tyissa perhevalmennuksissa, jotka jarjestetddn yhteistydssa neuvoloiden, leikkipuisto-
jen ja mahdollisten muiden toimijoiden kanssa. Sosiaaliohjaajien ryhmatydé on perhe-
valmennusten lisdksi erilaisten vanhemmuutta tukevien ryhmien ohjaamista, kuten
vauva- ja kasikynkkaryhmat, voimavararyhmat ja eron jalkeisen vanhemmuuden ryh-

mat.

3.2.1 Tyob vuorovaikutuksellisena suhteena

Perhetydntekijoiden ja sosiaaliohjaajien tydn painopiste on perhekohtainen, perheiden
kotona tehtava tyd. Tybssa perheiden kanssa painottuu nain olleen asiakkaana olevan
perheen ja tyontekijan valinen vuorovaikutus ja suhde. Tyodntekijan tyota ja osaamista
voidaan tarkastella kahdella tavalla: tydntekijalla on kahdenlaista osaamista, substans-
siosaamista ja vuorovaikutusosaamista. Substanssiosaaminen tarkoittaa ammattiin
vaadittavaa koulutuksen osaamista, ammatillista tietotaitoa. Vuorovaikutusosaaminen
on kohtaamisen alueella nakyvaad osaamista, sitd miten yhteista tietoa asiakkaan kans-
sa rakennetaan. (Monkkdnen 2007: 96.) Tyontekijalla on suhteessa asiakkaaseen vuo-
rovaikutuksessa tietynlainen valta-asema, silla viime kadessa tyontekija toimii vaikutta-
jana siing, millaiseksi vuorovaikutus muodostuu. Ty6ntekijalla on valta-asema, vastuu
ohjata asiakkaan kanssa tapahtuvaa vuorovaikutusta tiettyyn suuntaan. (Monkkénen
2007: 81, 96.) Erilaisia vuorovaikutuksen tapoja voidaan Ménkkdésen (2007: 19) mu-
kaan nahda ainakin kolme: asiantuntijakeskeinen, jossa tydntekija on avainroolissa
asiakkaan tilanteen maarittelyssé, asiakaskeskeinen, jossa asiakas itse méaarittelee
tilannettaan seka dialoginen, jossa asiakkaan tilannetta maaéaritella&n yhdessa asiak-

kaan ja tyontekijan vélisessa vuoropuhelussa.
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Asiantuntijakeskeisessd vuorovaikutusorientaatiossa tyontekija maarittelee asiakkaan
tilannetta ja luokittelee ongelmia, joita tilanteessa tulee lahted ratkomaan. Tydntekija
paattad myos kaytettavista tydtavoista ja toimenpiteista ja talldin asiakkaan oma koke-
mus tilanteesta jda huomiotta. Usein asiantuntijakeskeisyys ei nayttaydy kaytanndssa
suorana asiakkaan kaskemisena tai rajaamisena, vaan on katkeytyneena asioihin, jois-
ta asiakkaalle puhutaan tai kuinka asiakkaasta puhutaan ty6kavereille. Asiantuntijakes-
keisyys voi nayttaytya myds liiallisena huolenpitona tai rutiininomaisuutena. (Monkko6-
nen 2007: 45, 58.)

Asiakaskeskeisyys korostaa asiakkaan ndkdkulmaa ja hdnen kokemustaan ja tarpei-
den huomioimista. Asiakas tulee kuulluksi omassa tilanteessaan. Asiakaskeskeisyy-
dessa ongelmaksi voi muodostua liiallinen ymmartdminen eli se, ettd tyontekijat mene-
vat likaa mukaan asiakkaan tunnelmaan ja tilanteeseen. Tall6in tyontekijan aktiivinen
osuus vuorovaikutuksessa, oman asiantuntemuksen esilletuonti, jaa toteutumatta.
Asiakassuhteen alkuvaiheessa on tarkeaa asiakaskeskeinen vuorovaikutustapa, mutta
suhteen jatkuessa siihen ei pida jaada. Liiallinen mukaanmeneminen ei tuo asiakkaalle

uutta ymmarrysta tilanteeseensa. (Monkkdnen 2007: 63, 65.)

Dialogisesta vuorovaikutuksesta puhutaan, kun asiakas ja tyontekija rakentavat yhteis-
td ymmarrysta tilanteesta ja kumpikin tuo suhteeseen oman tietonsa. Asiakkaan tilan-
netta maaritelladn siis yhdessa. Dialogissa keskeista on tasavertaisen suhteen ja kes-
kusteluyhteyksien luominen, joissa edetddn molempien ehdoilla. (M6énkkdénen 2007:
87.) Dialogista sanotaan, ettd se on yhdessa ajattelua, jossa puhumisen liséksi kes-
keista on kuuntelu. Dialogissa tydntekija ei ota lilan vahvaa roolia neuvojana tai tietaja-
na, kuten asiantuntijakeskeisessa vuorovaikutuksessa eikd myodskaan jata kayttamatta
asiantuntemustaan, kuten asiakaskeskeisesséa vuorovaikutuksessa on vaarana (Monk-
konen 2007: 84). Pelkastaan asiakkaan tilanteen hyvaksyminen ja tutkiminen ei ole
dialogista vuorovaikutusta, vaan oleellista on, ettd tydntekijd tuo oman panoksensa

ongelmien ja asioiden uudelleen maarittamiseksi (Ménkkdnen 2002: 82).

Kaikki kolme edelld esitettya vuorovaikutuksen tapaa voivat olla lasna perhetydntekijan
ja sosiaaliohjaajan asiakastydssa. Erilaiset vuorovaikutustavat vaihtelevat asiakassuh-
teesta toiseen ja myds asiakassuhteen sisallakin. Jossakin tilanteessa saatetaan tarvi-
ta asiantuntijakeskeista vuorovaikutustapaa, jossa tyontekija toimii aktiivisena osapuo-
lena asiakkaan tilanteen jadsentamisessa ja auttaa asiakasta ymmartamaan tilannettaan

uudella tavalla. (M6nkkdnen 2007: 52.) Tarkead on huomata, etteivat esitetyt mallit
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kuitenkaan ohjaa pysyvasti henkiléiden vuorovaikutusta kaikissa tilanteissa, vaan voi-
vat vaihdella tilanteesta ja suhteesta toiseen (Monkkdnen 2007: 108.) Vuorovaikutuk-

selliseen suhteeseen liittyy myds ajatus osallisuudesta, jota tarkastellaan luvussa 4.2.
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4 Asiakkaiden osallisuus sosiaalipalveluissa

Asiakkaiden osallistumisesta ja osallisuudesta puhutaan nykyaikana paljon. Asiakas-
lahtoisista ja asiakkaita osallistavista kehittamismenetelmistéa on Toikon ja Rantasen
(2009: 89) mukaan tullut jopa muoti-ilmid. Asiakkaiden osallisuus ja vaikutusmahdolli-
suudet mainitaan yha useammin tavoitteena esimerkiksi erilaisissa projekteissa ja ke-
hittamishankkeissa, kuten esimerkiksi Sosiaali- ja terveydenhuollon kansallisessa ke-
hittdmisohjelmassa, jossa yhtena keskeisené periaatteena on asiakkaiden kuuleminen
ja vaikutusmahdollisuuksin lisdaminen (Sosiaali- ja terveysministerié 2012: 19). Asiak-
kaan asemaa palveluissa on pyritty vahvistamaan erilaisten hallitusohjelmien, raportti-
en, suositusten ja lakien voimin. Esimerkiksi laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja
oikeuksista (88) sanoo, etta asiakkaan toivomukset ja mielipide on otettava huomioon
palvelua suunniteltaessa ja hanelle on annettava mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa
palvelujensa suunnitteluun ja toteutukseen. Valmisteilla oleva uusi sosiaalihuoltolaki
myos korostaa asiakaslahtbisyyttd ja yksilon mahdollisuutta osallistua ja vaikuttaa
omaan palveluprosessiinsa mutta myds laajemmin palveluiden kehittamiseen (Sosiaali-

ja terveysministerio 2012: 89, 92).

4.1 Osallisuuden mahdollisuuksia

Asiakkaan osallisuus on keskeinen tavoite sosiaalialan tydssa. Tyon tarkea lahtokohta
on asiakkaan tuen ja avun tarve, joihin pyritddn vastaamaan yhteistytssa asiakkaan
kanssa. Osallisuus voidaan ymmartaa asiakkaan nakokulmasta kahdella eri tavalla:
osallistumisena omien asioidensa ja palveluidensa suunnitteluun, kehittdmiseen ja ar-
viointiin seké osallistumisena yleisella tasolla palvelujen suunnitteluun, kehittamiseen ja
arviointiin (Cowden ja Singhin 2007, Hoéggnabban 2008: 67 mukaan). Virtanen ym.
(2011: 29) kuvaavat tata samaa siten, ettd omien asioiden suunnitteluun osallistuminen
on henkilokohtaista vaikuttamista ja palveluiden suunnitteluun osallistuminen kollektii-
vista vaikuttamista. Laitila (2010) jakaa vaitoskirjassaan Asiakkaan osallisuus mielen-
terveys- ja paihdetydsséa asiakkaan osallisuuden mahdollisuudet kolmeen eri luokkaan,
joista kahden jo aiemmin mainitun osallisuuden lisaksi asiakkaalla on mahdollisuus
osallistua palvelun jarjestamiseen. Myds Kaseva (2011: 24) kuvaa vastaavat osallisuu-
den muodot: asiakas palvelun kohteena, asiakas palautteen antajana, asiakkaan osal-
lisuus palvelunsa ja hoitonsa kehittajana seké asiakkaan osallisuus palveluiden kehitta-

jana.
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Osallisuus sisaltdéd nékokulmat osallistuminen ja osallistaminen. Osallistumisessa ko-
rostuu toimijan subjektiivisuus(halu osallistua) ja osallistamisessa ulkoapain vaikuttava
tekija(joku osallistaa). Kasitteiden ero voidaan nahda siina, ettd osallistaminen on
mahdollisuuksien tarjoamista asiakkaalle ja osallistuminen on asiakkaan mahdollisuuk-
sien hyddyntamista. (Toikko — Rantanen 2009: 90.) Osallisuus sisaltaa ajatuksen siita,
ettd asiakkaan toiminnalla on vaikutusta palveluprosessiin (Laitila — Pietila 2012: 10).
Asiakkaiden osallisuus konkretisoituu osallistumisen kautta, osallistuva asiakas siis
toimii ja on mukana tydsséa. Osallistumisessa tarkeda on kuulluksi tuleminen, mahdolli-
suus kertoa omia mielipiteitddn ja olla mukana tekemassa paatoksia. Osallistumisen
edellytyksena voidaan nahda mahdollisuus valita, saada tietoa ja vaikuttaa prosessei-
hin (Oranen 2007, Perala ym. 2011 mukaan).

Organisaation nakokulmasta katsottuna asiakkaan osallisuutta kuvataan usein termeil-
l& asiakaskeskeisyys tai asiakaslahtoisyys. Asiakaskeskeisessa tydssa asiakkaan aja-
tuksia kuunnellaan ja asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluun selvitetdan esimerkiksi asia-
kaskyselylla. Palvelun tarjoaja on kuitenkin keskeinen toimija ideoidessa ja suunnitel-
lessa muutoksia palvelussa. Asiakaslahtdisessa tyossd asiakkaat ovat mukana pro-
sessin kaikissa vaiheissa aina suunnittelusta ja ideoinnista palvelun kayttamiseen ja
siitd kokemusten jakamiseen ja uudelleen kehittdmiseen. ( Larjovuori — Nuutinen —
Heikkila-Tammi — Manka 2012: 4.) Asiakkaiden osallistamisen mahdollisuuksia ovat
esimerkiksi erilaiset asiakasneuvostot, raadit ja foorumit (Sosiaali- ja terveysministerit
2012: 19).

4.2 Osallisuus asiakassuhteessa

Asiakkaan osallistuminen omaan palvelutapahtumaan on sinallaan selvaa, silla kun
asiakkaalla on tarve, hdn hakeutuu asianmukaiseen palveluun ja osallistuu palveluun
kayttamisen kautta (Virtanen ym. 2011: 29). Asiakkaan nakodkulmasta kokemus osalli-
suudesta tai toisaalta osattomuudesta syntyy kohtaamisessa tyontekijan kanssa. Osal-
lisuuden kokemus syntyy siitd, miten asiakas kokee tulleensa kuulluksi ja kohdatuksi
asiansa kanssa ja osattomuus hanen tarpeidensa sivuuttamisesta tai kohtaamatto-
muudesta. (Hyvari — Laine 2012: 49.) Palvelutapahtuma on asiakkaan ja tydntekijan
vuorovaikutuksellinen kohtaaminen, jota ei asiakkaan ndkodkulmasta tuoteta, vaan ra-
kennetaan aina uudelleen ja uudelleen jokaisessa palvelutapahtumassa (Virtanen ym.
2011. 29).
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Asiakasnékokulma on noussut vasta viime aikoina sosiaalitydssa keskeiseksi keskus-
telunaiheeksi tavoiteltaessa asiakaslahtoista tydkulttuuria. Historiallisesti tarkasteltuna
asiakkuutta sosiaalitydssa on leimannut passiivisena, auttamistoiminnan kohteena olo
ja sosiaalitydn asiakas on néahty jotenkin erityisend, eika asiakas ole ollut kuka tahansa
kansalainen, jolla on mahdollisuus vaikuttaa. Sosiaalitydn asiakkuus alkaa jonkin ela-
manalueen solmukohdan vuoksi, joten asiakkuuteen liittyy aina jonkinasteinen ongel-
ma-ajattelu. Asiakasta ei kuitenkaan tulisi ndhda vain ongelmansa kautta vaan ongel-
ma on vain osa ihmisen elamaa. Nykyaan sosiaalitydn asiakkaasta puhutaan subjekti-
na ja talla tarkoitetaan yleensa sitd, etté asiakas on osallisena tytssé eika ole vain toi-
mintoja vastaanottava kohde. (Pohjola 2010: 56., ks. myds Juhila 2006) Asiakkuuden
kasite onkin ajan saatossa muuttunut palveluja vastaanottavasta kohteesta yhteistyo-
kumppaniksi, jonka kanssa yhdessa pyritdan ratkaisemaan elaméssé oleva vaikea
tilanne. Yhteisty0kumppanina toimiminen edellyttdd kohtaamista ja vuorovaikutusta
asiakkaan ja tyontekijan valilla. ( Pohjola 2010: 22, 31.) Asiakkaan ja tyontekijan suhtei-

ta tarkastellaan tarkemmin kappaleessa 4.2.1.

Erilaisten sosiaalipalveluiden asiakkaaksi hakeutuminen ei aina ole itsestaan selvaa ja
usein talléin puhutaankin palvelun kynnyksesta, joka pitdd ylittdd. Erilaisia palvelun
kynnyksid on useita ja ne voivat liittya eri asioihin. Hanna Elo (2012: 53-62) on pro
gradu tydssaan loytanyt sosiaalipalveluita kayttavien asiakkaiden kertomana kolmen-
laisia kynnyksia: palvelujen tuottamia, henkildkohtaisia tai ympariston tuottamia kyn-
nyksia. Palveluiden tuottamia kynnyksia ovat esimerkiksi palvelussa tapahtuva torjunta
eli asiakas ei saa paase palvelun piiriin, vaikka haluaisi tai palvelun aukioloaikojen
luoma kynnys. Henkilokohtaisia kynnyksia puolestaan ovat palvelun hakemiseen liitty-
va hapeéan tunne tai palvelun kayttamisen vaikeus. Ympariston tuomia kynnyksia, jotka
eivat liity asiakkaaseen tai palveluun itsessaan, ovat esimerkiksi muiden ihmisten
asenne tai suoranainen leimaaminen. Tiedonpuute voi Pohjolan (2010: 66) mukaan
muodostaa myds yhden kynnyksen. Tall6in ihminen ei edes tied& olevansa oikeutettu

palveluun ja tima estaa hanta kokonaan hakeutumasta palvelun piiriin.

4.2.1 Osallisuus asiakkaan ja tyontekijan kohtaamisissa

Asiakassuhteen syntyminen edellyttdd useissa tapauksissa kohtaamisia ja kohtaamiset
edellyttavat luottamusta. Luottamuksellinen suhde syntyy, tai on syntymatta, asiakkaan
ja tydntekijan valisissa kohtaamisissa. (Laitinen — Kemppainen 2010: 170.) Kohtaami-

sia on useita, aina ensivaikutelmasta pidempikestoisiin asiakassuhteisiin. Kohtaami-
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sessa tarkeda asiakkaan nakokulmasta on kuulluksi tuleminen oikeasti, omassa ela-
mantilanteessaan, ilman ennakkokasityksia ja syyllistdmista. (Keskinen — Kaaridginen —
Oravisto — Pitkdnen — Tukiala 2012: 5, 8.) Jos asiakkaalle valittyy tyontekijan aito halu
auttaa, kokemus valittamisesta, tunne ihmisarvon ja yksiléllisyyden kunnioittamisesta,
ja kohtaaminen lisda asiakkaan voimaantumista, rakentaa tama kokemus keskinaista
luottamuksen ilmapiirida. Luottamuksellisuuden rakentumisessa merkittavaa on se, mi-
ten asiakkuus syntyy eli tuleeko asiakas asiakkuuteen vapaaehtoisesti, kutsuttuna tai
pakotettuna. Apua hakeva ihminen odottaa auttajalta aitoa kohtaamista. Asiakkaan on
voitava luottaa tyontekijgddn ja painvastoin myds tyontekijan on luotettava asiakkaa-
seen. Asiakassuhteen luottamuksen rakentumisessa voidaan kayttaa kasitetta lahto-
kohtaisesta luottamuksesta, jossa luottamus asiakkaaseen on olemassa, eika asiak-
kaan tarvitse sita erikseen ansaita. Sen sijaan asiakkaan luottamus tydntekijaén ei ole
l[ahtokohtaisesti olemassa, vaan se taytyy aina saavuttaa. Keskindinen luottamus syn-
tyy tutustumisen myéta ja voi vaatia syntydkseen pidemmankin aikaa. (Laitinen —
Kemppainen 2010: 170-172.)

Asiakkaan ja tyontekijan suhdetta voidaan vuorovaikutuksellisen suhteen, jota tarkas-
teltiin luvussa 3.1.1, liséksi katsoa erilaisista osallisuuden asteen nakdkulmista. Kirsi
Juhila (2006: 13-14) jakaa asiakkaiden ja sosiaalitydntekijoiden kohtaamiset ja roolit
neljaan erilaiseen suhteeseen, joita ovat 1) liittdAmis- ja kontrollisuhde, 2) kumppanuus-
suhde, 3) huolenpitosuhde ja 4) vuorovaikutuksessa rakentuva suhde. Suhteissa pai-
nottuvat eri tavoin asiakkaan ja tyontekijan hierarkkiset roolit, joissa kussakin asiak-
kaalla on eriasteisia mahdollisuuksia olla osallisena. Vaikka Juhila kasittelee suhteita
nimenomaan sosiaalityontekijéiden ja heidan asiakkaiden nakdkulmasta, voidaan suh-
dejaottelua kayttaa ajatellen laajemmin sosiaalialan tydkenttdd. Tapaa, jolla tydntekija
ja asiakas kohtaavat, eivat paata vain osapuolet itse, vaan siihen liittyy aina myos val-

litseva yhteiskunnallinen tilanne ja vallitsevat ndkemykset (Juhila 2006: 12).

Liittamis- ja kontrollisuhteessa painottuu tyontekijan rooli liittdjana tai kontrolloijana ja
asiakkaan rooli liitettdvana tai kontrolloitavana olemisesta. Suhde muodostuu talléin
hierarkkiseksi, jossa toisella osapuolella on toiseen ndhden enemman valtaa. Tahan
perustuvassa suhteessa asiakkaana olevaan ihmiseen kohdistuu tydntekijan taholta
erilaisia kontrolloivia tukimuotoja, joiden tavoitteena on liittdé asiakkaita yhteiskunnan
valtakulttuuriin ja talldin asiakkaan rooliksi jaa ikaan kuin asettua naiden kontrollitoi-
menpiteiden kohteeksi. (Juhila 2006: 49, 99.) Tyontekijan taholta suhteessa asiakkaa-

seen on tavoite saada osallisuus yhteiskunnassa lisaantymaéan erilaisin liittAmiskeinoin
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ja jotta tdma onnistuisi, on asiakkaan puolestaan osoitettava olevansa kykeneva ja
motivoitunut muutokseen. Liittdmis- ja kontrollisuhteeseen liittyy usein syrjaytymisen
kasite, joka tarkoittaa yleensa kasautunutta huono-osaisuutta ja sitd, etté syrjaytyneelta
puuttuu taysipainoisen eldamén kannalta tarvittavia resursseja. (Juhila 2006: 54-55.)
Tyon tavoitteiksi asettuu usein asiakkaan elamanhallinnan lisddminen ja tukeminen
aktivoivia menetelmia kayttden. Tyodntekija on suhteessa asiakkaaseen tietdva osapuo-
li, joka maarittdd muutoksen tarpeet ja tavoitteet sekd menetelmat, joilla muutokseen

paastdan ja vastuuttaa asiakasta muutokseen paasemiseksi. (Juhila 2006: 99.)

Kumppanuussuhteessa asiakas ja tyontekija toimivat rinnakkain ja asiakkaan elamaa
ja tarvittavaa muutosta jasennetaan yhdessa (Juhila 2006.103). Kumpikin osapuolista
saa danensa kuuluviin eikd suhteessa painotu asiakas- tai tyontekijalahtdisyys. Kum-
mankin osapuolen omanlainen asiantuntijuus tuodaan yhteiseen kayttéon ja yhdessa
neuvotellaan yhteinen nédkemys seka asiakkaan tilanteesta etta tarvittavasta muutok-
sesta. (Juhila 2006. 148.) Tyodntekija ei ole suhteessa asiakkaaseen asiantuntija, vaan
myo6s asiakkaalla on asioiden tuntemusta. TyoOntekija ja asiakas asettuvat toisiinsa
nahden néin ollen samalle tasolle, eika tydntekija tydsta asiakkaan elaméaé hanen puo-
lestaan, vaan yhdessa asiakkaan kanssa miettii erilaisia elamanratkaisuja ja valinnan-
mahdollisuuksia. Kumppanuussuhteessa seka asiakkaan etta tyontekijan osallisuus on
tarked. Asiakas osallistaa tyontekijaa ja hanen tietojaan omaan kayttéonsa ja tydnteki-
jat tukevat asiakkaan elaman ratkaisuja siten, etta heille mahdollistuu osallisuus omaan

elamaan ja taysivaltaiseen kansalaisuuteen. (Juhila 2006. 117-118.)

Huolenpitosuhteen lahtdkohtana on ajatus, ettd asiakkaat eivét kaikissa tilanteissa ja
elamanvaiheissa selvid omillaan, vaan tarvitsevat tukea ja apua. Talléin tyontekijan
tehtdvana on pitda huolta asiakkaista tai huolehtia, ettd he saavat avun muualta. (Juhi-
la 2006. 151.) Huolenpitosuhteessa asiakas on tietylla tapaa riippuvainen tydntekijan
toiminnasta ja talldin tyéntekijalle muodostuu vaistamatta huolenpitdjan rooli. Asiakas
on tarvitseva osapuoli ja ainakin hetkellisesti riippuvainen tyontekijasta. Huolenpidon
sudenkuoppana on kuitenkin holhoavuus, jossa asiakasta ei ndhda omaan toimijuuteen
kykenevana, vaan pikemminkin jatkuvaan apua ja tukea tarvitsevana. (Juhila 2006:
171.) Huolenpitosuhteeseen kuuluvia tydn menetelmid ovat esimerkiksi auttaminen ja
tukeminen, kuten palveluohjaus ja asioiden ajaminen. Palveluohjauksella varmistetaan,
ettd asiakkaat saavat ne palvelut ja etuudet, jotka heille lakisaateisesti kuuluvat. Asioi-

den ajamisella tarkoitetaan esimerkiksi asiakkaan puolesta puhumista tai viestin vie-
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mistd eteenpain, silloin kun asiakas ei itse sitd kykene tekem&an. (Juhila 2006. 179,
200.)

Vuorovaikutuksessa rakentuvassa suhteessa asiakkaan ja tyontekijan roolit vaihtelevat
tilanteesta toiseen ja kohtaamisessa kummallekin tydstetaan identiteetteja. Tyontekijoil-
le tyypillisia identiteetteja ovat esimerkiksi tukijan tai kontrolloijan rooli ja asiakkaalle
puolestaan uhrius tai toimijuus. (Juhila. 2006. 201, 254.) Vuorovaikutuksessa rakentu-
vassa suhteessa voivat toteutua kaikki kolmessa muussa suhteessa mainitut asetel-
mat. Saman kohtaamisen aikana voivat roolit vaihdella tilanteen mukaan liittava-
litettava, kumppani-kumppani ja huolenpitdja-apua ja tukea tarvitsevan rooleissa. (Ju-
hila 2006. 258.) Tyontekijand on tarkea tiedostaa, ettd kaikkia naitd eri suhteita ja nii-
den ilmenemismuotoja tarvitaan ja ne esiintyvat eri variaatioina yhdenkin asiakkaan

kanssa.

4.3 Osallisuus palvelujen kehittdmiseen

Asiakkaiden osallisuus palveluiden kehittdmisessé ja toteuttamisessa on usein vield
hyddyntamatén resurssi (Larjovuori ym, 2012. 8). Asiakkaiden osallistamisella on kui-
tenkin monia hyotyja. Asiakasndkdkulman huomioon ottamisella voidaan vaikuttaa pal-
veluun monella eri tavoin. Asiakaslahtdisemmilla toimintamalleilla voidaan esimerkiksi
lisata hoidon vaikuttavuutta, palveluiden kustannustehokkuutta sekd asiakkaiden ja
tyontekijoiden tyytyvaisyytta (Virtanen ym. 2011: 8). Yleensa asiakkaiden osallistumista
palvelujen kehittdmiseen perustellaan silla, etté asiakkailla on sellaista tietoa, jota pal-
veluiden kehittajilla ei ole. Kuitenkaan pelkka asiakkailta kysyminen ei riitd, vaan asiak-
kaat tulisi saada osalliseksi koko palveluprosessin suunnitteluun ja arviointiin. Toisaalta
palvelun asiakaskunnan tuntemisella, asiakasymmartamisen lisaamiselld, voidaan 10y-
tdad laajempaa asiakaskuntaa koskevaa kehittamistarvetta. (Virtanen ym. 2011: 36.)
Parhaimmillaan organisaatiolla on tietoa asiakkaista useasta eri lahteesta ja niita kera-

taan, kaytetdan ja valitetddn organisaation kaikille tasoille (Larjovuori 2012. 7).

Asiakkaan osallistumisen muotoja on useita ja niitd jasennetaan osallisuuden asteen ja
syvéllisyyden mukaan. Osallistuminen voidaan jakaa esimerkiksi informaatio-
osallisuuteen, konsultaatioon, kumppanuuteen ja kayttajakontrolliin (Larjovuori ym.
2012.11). Informaatio-osallisuudessa asiakkaan rooli on tiedon saajana tai antajana ja
nain ollen "kevyt” osallisuuden muoto. Konsultaatioissa asiakkaat osallistetaan esimer-

kiksi erilaisiin tydryhmiin, jossa heidan mielipiteitddn ja ndkemyksiaan kuullaan ja niita
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hy6dynnetaan paatoksenteossa. Valta ja kontrolli paatoksistd on kuitenkin pelkastaan
tyontekijoilla(asiantuntijoilla). Kumppanuussuhteissa asiakkaiden ja tydntekijoi-
den(asiantuntijoiden) tietoja yhdistetdan ja valtaa pyritd&dn jakamaan. Asiakkaiden kayt-
tajatietoa hyddynnetdan kokemusasiantuntijuutena ja sité kaytetdan yhdesséa asiantun-
tijatiedon kanssa. Kayttajakontrollista voidaan puhua, kun asiakkaat osallistuvat taysi-
valtaisesti kehittdmistyon paatdksentekoon ja voivat toimia kehittamistydssa jopa aloit-
teentekijoind. ( Hyvari — Laine 2012. 53.) Voidaan puhua myds siit4, ettd asiakkaiden
subjektius lisdantyy palveluiden kehittdmisessa, kun asiakkaiden osallisuuden muodot
ja mahdollisuudet lisdantyvat (Pohjola 2010: 71).

Asiakkaita osallistettaessa on syytd pohtia sitd ketd osallistetaan ja kenen ehdoilla.
Kehitettdessa palveluita on tarkedd, ettd kehittamiseen osallistuu erilaisia kayttajaryh-
mi&, jotta kehittdmiseen saadaan erilaisia nakékulmia. Kohderyhmid, joita voisi osallis-
taa kehittdmiseen, ovat esimerkiksi entiset, nykyiset tai tulevat palvelun kayttajat, erit-
tain tyytyvaiset tai erittdin tyytymattomat asiakkaat, palvelua poikkeavalla tavalla kayt-
tavat tai palvelun kayttajan omaiset. Usein osallisuuden kriteeriksi muodostuu kohde-

ryhmien sijaan kiinnostus kehittda palveluita. (Larjovuori ym. 2012. 12.)

Asiakkaiden osallistaminen palveluiden kehittdmiseen ei ole itsestédénselvyys ja osalli-
suudelle on monia haasteita. Esimerkiksi perinteinen kunnallinen toimintakulttuuri ei tue
asiakkaiden osallistumista ja asiakkaiden osallisuus saatetaan nahda jopa uhkana
kayttajien tasa-arvoisuudelle. (Larjovuori ym. 2012. 23.) My6s perinteinen kasitys siita,
etta asiantuntijat tietavat parhaiten, estédd asiakkaiden osallisuutta (Laitila 2010. 22).
Virka-aikaan tapahtuvat palaverit eivdt mahdollista tytssakayvien asiakkaiden osallis-
tumista ja usein vanhempien, erityisesti yksinhuoltajien, osallistumista vaikeuttaa las-
tenhoidon puuttuminen. Vahemmistéryhmien osallistuminen puolestaan saattaa vaatia
erityisjarjestelyitd esimerkiksi kuljetuksen tai tulkkauksen muodossa. Asiakkaiden osal-
lisuutta voidaan kuitenkin Laitilan (2010) mukaan edistaa antamalla palvelun kayttajille
tietoa paatoksenteon pohjaksi, kehittdmalla dokumentointia kayttajalahtdisempaan
suuntaan ja vaikuttamalla tyontekijdiden arvoihin ja motivaatioon, jotta asiakkaan mieli-
pidetta ja osallisuutta arvostettaisiin. Asiakkaiden osallisuudelle tulisi organisaatiotasol-

la luoda edellytyksia ja rakenteita, joilla osallisuutta tuetaan. (Laitila 2010. 21.)
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4.3.1 Osallisuus kotipalvelun kehittamisessa

Helsingin kaupungilla asukkaiden ja lapsiperheiden kotipalvelun asiakkaiden osallisuu-
teen on kiinnitetty huomiota. Lapsiperheiden kotipalvelun kehittdminen on yksi Sosiaa-
liviraston strateginen karkihanke vuosina 2011 — 2012 ja karkihankkeen yhtena tavoit-
teena on ottaa kehittdmiseen mukaan palveluiden kayttgjia. Karkihankkeiksi on valittu
palveluita, joiden uudistumisella katsotaan olevan laajempia vaikutuksia kehittamis-
hankkeen ulkopuolelle. (Sosiaalitoimen talousarvioehdotus vuodelle 2012 sek talous-
suunnitelmaehdotus vuosille 2012-2015: 5.) Asiakkaiden osallisuutta toteutetaan kar-
kihankkeeseen liittyen lapsiperheiden hyvinvointia kartoittavalla verkkohaastattelulla
sekad kotipalvelun asiakkaille tehtavalla haastattelulla, joka on tdméa opinnaytetyd ja
jonka toteutuksesta kerrotaan tarkemmin luvussa 5. Asiakkaiden osallistamisen tavoit-
teena on saada tietoa asiakkailta, jotta palvelua voidaan kehittdd vaikuttavaan suun-

taan.

Lapsiperheiden arjen hyvinvointia kartoittava verkkohaastattelu toteutettiin kevaalla
2012. Verkkohaastattelun tavoitteena oli selvittdd mitka asiat vaikuttavat helsinkildisen
lapsiperheen arjen hyvinvointiin, mité tuentarpeita perheilla on ja mité asioille tulisi kay-
tannossa tehda. Haastattelussa kysyttiin myos perheiden ajatuksia lapsiperheiden koti-
palvelusta. Haastattelu oli tarkoitettu seka helsinkildisille lapsiperheille etta ammattilai-
sille. (Valtari 2012: 2.)

Verkkohaastatteluun vastasi 1124 asukasta ja 765 ammattilaista. Vastanneista per-
heista suurin osa oli ydinperheita (70,6 %) ja suurimmalla osalla oli 1-2 lasta (78,7 %).
Yli puolella vastanneista perheista useampi kuin yksi vanhemmista kavi ansiotydssa.
Aidinkieleltaan vastaajat olivat padosin suomenkielisia (86,2 %) ja ruotsinkielisia tai
muun kielisia vastaajista oli 5,4 %. Vastanneista vain pieni osa (17,2 %) oli kayttanyt
lapsiperheiden kotipalvelua. Vastanneista ammattilaisista suurin osa tydskenteli paiva-
hoidossa (285), lastensuojelussa (127) tai lapsiperheiden kotipalvelussa (118). Suurin
osa vastaajista oli tyontekijoita (510) tai esimiehid (176), joilla oli pitka tyokokemus alal-
ta (yli 15 vuotta 423 vastaajaa). (Valtari 2012: 5.)

Lapsiperheen arjen hyvinvoinnin ndkokulmasta verkkohaastattelun perusteella muo-
dostui kuusi tarkeaa asiaa: turvallisuus, perheen yhteinen aika, vanhempien hyvinvoin-
ti, joustavat tyojarjestelyt, rutiinit ja saannot seké riittdva toimeentulo. Turvallisuuteen

liittyvia asioita oli [&hiympariston ja sen palveluiden rauhallinen, vakivallaton ilmapiiri.
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Turvallisuuden tunteen aikaansaivat myos rutiinit, valittaminen ja luottamus. Perheiden
yhteinen aika arkisten askareiden, kuten yhteisen ruokailun ja kotitiden parissa, on
tarkedd. Vanhempien lasnéolo arjessa ja perheenjasenten vuorovaikutus on olennais-
ta. Erilaiset joustavat tydaikajarjestelyt, kuten liukuva tai lyhennetty tybaika, etatyo-
mahdollisuus tai hoitovapaa, mahdollistavat vanhempien osallistumisen arkeen. Hyvin-
vointiin vaikuttaa myos turvattu ja riittdva toimeentulo ja taloudellisten muutosten varal-

ta ennakoivat ja korjaavat toimenpiteet. (Valtari — Lahdeniemi 2012. 12-22.)

Tukea ja apua haastattelun perusteella toivotaan esimerkiksi lapsen syntyman tuo-
maan uuteen tilanteeseen, erilaisiin kasvatustilanteisiin kuten rajojen asettamiseen tai
useamman lapsen kanssa parjaamiseen. Arjen tilanteisiin toivotaan kaytannon kodin-
tai lastenhoitoapua. Lapsen tai vanhemman sairastuminen ja siihen liittyva vanhempien
vasymys nousi myds tuen tarpeen aiheeksi, kuten myos perheiden riittAmattomat tuki-
verkostot, vanhempien riittdmé&ton oma tai yhteinen aika sek& ero- ja uusperhetilan-
teet.(Valtari — Lahdeniemi 2012: 12-13.)

Arjen hyvinvoinnin liséksi verkkohaastattelussa kysyttiin ajatuksia kotipalvelusta. Koti-
palvelun hakemisen kynnys koettiin haastattelun perusteella korkeaksi. Kotipalvelun
henkildkunta sen sijaan koettiin olevan ammattitaitoista ja perheiden toiveet ja tilanteet
otettiin palvelussa huomioon kohtuullisen hyvin. Palvelun ajanmukaisuus koettiin melko
hyvana, mutta vastausten hajonta vaihteli. Palvelun maksullisuus jakoi mielipiteet, toi-
set vastaajista kokivat maksullisuuden esteena palvelun kayttdamiselle, toiset eivat. Ko-
tipalvelua ei ole vastaajien mukaan tarjolla perheille riittavasti. (Valtari — L&ahdeniemi
2012: 47.)

Haastattelussa vastaajat saivat esittdd toivomuksia lapsiperheiden kotipalvelulle. Pal-
velulta toivottiin nopeaa ja varhaista reagointia perheiden tilanteisiin seka saatavuutta
kaikille perheille ennaltaehkéisevasti, ei vain ongelmatilanteissa ja ilman pelkoa lasten-
suojeluilmoituksesta. Palvelun hakemista toivottiin yksinkertaiseksi ja helpoksi esimer-
kiksi sdhkdisesti tai puhelimitse ja palvelun kestolta toivottiin joustavuutta seka palvelu-
ajoista enemman ilta-aikoja. Palvelun tunnettavuutta ja tiedotusta esimerkiksi leikki-
puistoissa, paivakodeissa ja neuvoloissa toivottiin lisattavaksi paljon. Kotipalvelun sisal-
I6n toivottiin olevan perheiden tarpeisiin raataloitya esimerkiksi kasvatuksellista neu-
vontaa, keskustelua tai konkreettista kodin- ja lastenhoitoapua. Ammattilaiset toivoivat
tehokkaampaa ja paremmin organisoidumpaa yhteistydta toimijoiden kesken seka pal-

velun kattavuutta kaikille halukkaille ympari Helsinkia. Asukkaat toivoivat, ettd palvelu
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olisi halvempaa ja sité tarjottaisiin aktiivisemmin, palvelun saaminen ei saisi olla vain
perheen oman aktiivisuuden varassa. Perheet toivoivat myds siivous- tai ruoanlaitto-

apua lastenhoitoavun sijaan. (Valtari — Lahdeniemi 2012: 49-50.)
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5 Opinnaytetyon toteutus

Opinnaytety6 on osa sosiaaliviraston karkihanketta, lapsiperheiden kotipalvelun perhe-
tydn kehittamista. Karkihankkeessa yhtend osana on asiakkaiden aanen kuuleminen,
jota toteutetaan kaupungin teettdaman verkkohaastattelun ja opinnaytetyén muodossa.
Verkkohaastattelulla on kartoitettu lapsiperheiden arjen hyvinvointia ja opinnaytetyén
tarkoituksena on keratd asiakkaiden ja tyontekijoiden kokemuksia ja kehittdmisideoita
kotipalvelun perhetydsta. Verkkohaastattelun tuloksia on kaytetty asiakkaiden teema-

keskustelurungon teemojen valinnassa.

Opinnaytety6 on laadullinen tutkimus, jossa osallistetaan Helsingin kaupungin sosiaali-
viraston lapsiperheiden kotipalvelun asiakkaita ja tyontekijoitd. Opinnaytetydn tarkoi-
tuksena on tuottaa kokemuksellista tietoa Helsingin kaupungin kotipalvelun ja varhai-
sen tuen perhetydsta. Tiedon kerddmisen pohjana toimivat kotipalvelun perhetydn asi-
akkaiden kokemukset ja ajatukset. Heidan kertomiaan ajatuksia viedaan pohdittavaksi
perhetydntekijdille, esimiehille ja kotipalvelun paallikdlle. Tavoitteena on tuottaa tietoa,

jota voidaan kayttaa kotipalvelun perhetydn kehittdmisessa.

5.1 Tutkimustehtava

Opinnaytety6n tavoitteena on saada asiakasnakokulmaa kehittamistydn pohjaksi ja
vieda tietoa yhteiseen pohdintaan bikva-mallin mukaisesti kotipalvelun organisaation
eri tasoille: tyontekijdille, esimiehille ja kotipalvelun péaallikolle. Opinndytetydssa asiak-
kaita ja tyontekijoita on osallistettu kehittamaan kotipalvelun toimintaa kuulemalla hei-

dan ajatuksiaan ja kokemuksiaan.

Tutkimustehtdvana on selvittdd asiakkaiden kokemuksia lapsiperheiden kotipalvelusta
ja palveluun hakeutumisen kynnyksesta ja pohtia asiakkailta nousseita ajatuksia yh-
dessa tyontekijoiden kanssa. Asiakkaiden ja tyontekijoiden kokemusten ja ndkemysten
pohjalta on tarkoitus l6ytaa kehittamiskohteita ja toimivia kaytantdja kotipalvelun toi-
minnassa. Esiin tuodaan myo6s asiakkaiden ja tydntekijoiden konkreettisia kehitta-
misideoita, joiden avulla kotipalvelun perhetyttad voidaan kehittdd. Opinnaytetyon tut-
kimuskysymyksiin on vaikuttanut sosiaaliviraston verkkohaastattelun tulokset, joista
kerrottiin luvussa 4.3.1. Verkkohaastattelu on toiminut esiaineistona, jonka tuloksia

tarkennetaan kotipalvelun asiakkaiden kokemusten kautta.
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Opinnaytetyon tutkimuskysymyksina ovat:
- Mitd hyvaé nykyisessa kotipalvelun perhetytsséa on asiakkaiden, tyontekijéiden
ja esimiesten nakokulmasta ja mita asioita voisi viela kehittaa?
- Miten kotipalvelun perhetydn kynnysta voisi madaltaa?
o Miten palvelua tulisi markkinoida, etté asiakkaat loytaisivat sen helpom-

min?

5.2 Bikva-menetelma

Opinnaytetyon aineisto keratdan bikva-menetelmén mukaisesti. Bikva eli "Brugerind-
dragelse | KVAlitetsvurdering”, suomeksi "asiakkaiden osallisuus laadunvarmistajina”
on Tanskassa kehitetty asiakaslahtbisen arvioinnin malli. Bikva-menetelman tavoittee-
na on ottaa asiakkaat mukaan arviointiin ja heidan ndkemyksensa ja kokemuksensa
muodostavat arvioinnin lahtokohdan. Asiakkaiden mukaan ottamista palvelun arviointiin
perustellaan silld, etta asiakkailla on sellaista tietoa, mita tyontekijoilla ei ole ja tata tie-
toa voidaan kayttaa hyodyksi palvelun kehittdmisessa. Asiakkaat nahdaan bikvassa
organisaation oppimisen kaynnistajina, silla arvioinnissa asiakkaat itse luovat arviointi-
kysymykset omien kokemustensa perusteella. (Krogstrup 2004: 7.) Bikva ei anna vas-
tauksia siihen, kuinka moni asiakas on tyytyvdinen vaan antaa tietoa miten asiakkaat
tulkitsevat palvelukokemuksiaan ja mitd heiddn mielestdén palvelussa tulisi kehittaa
(Hanninen ym. 2007. 15).

Bikva-menetelma koostuu neljdsta eri vaiheesta, joita ovat. asiakkaiden haastattelu,
kenttatyontekijoiden haastattelu asiakkaiden antaman palautteen perusteella, johdon
haastattelu asiakkaiden ja tyontekijoiden palautteen perusteella ja poliittisten paattajien
haastattelu. Bikvan arviointiprosessi lahtee siis "alhaalta ylospain”. Asiakkaat toimivat
oppimisen kaynnistgjina ja nain ollen bikvan prosessi on oppimislahtéinen. (Hanninen
ym. 2007: 12.) Bikva kaynnistdd arviointiprosesseja organisaation monella tasolla.
(Krogstrup 2004: 15.) Bikvan yhtena tarkoituksena on saada tydntekijat pohtimaan
omaa toimintaansa ja saada organisaation toimintakaytannoissa muutosta asiakkaiden
antamien palautteiden ja ideoiden perusteella. Bikvan tarkoituksena ei ole muuttaa
toimintakaytanttja suoraan sellaisiksi, mitd asiakkaat haluavat, vaan saada asiakkai-
den nékodkulmaa tyohon. (Koivisto 2009: 119, 121.)

Bikva-menetelméssa suositaan yleensé ryhméhaastattelua, koska ryhméassa asiakkai-

den on koettu antavan monipuolisempaa palautetta ja ottavan enemman kantaa tois-
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tensa perusteluihin kuin yksildhaastatteluissa, jotka saattavat olla enemman tunnepitoi-
sia ja keskittya yksiléllisiin asioihin (Krogstrup 2004: 11). Ryhmé&haastattelun etuna on
myos se, ettéd ryhmahaastattelun avulla saadaan nopeammin tietoa useammalta henki-
I61ta kuin ettd kaytettaisiin yksildhaastatteluja. Ryhmahaastattelun haasteena on, etta
haastattelijan on pystyttava varmistamaan, etta kaikki osallistujat paasevat kertomaan
ajatuksiaan. (Hirsjarvi — Hurme 2001: 63.) Ryhmahaastattelussa tarkoituksena on osal-
listujien valisen keskustelun aikaansaaminen, ei niinkddn suoranainen haastattelu
(Hirsjarvi — Hurme 2001: 61.)

Bikva-menetelméan toteuttamisessa tarkea rooli on arvioijalla, joka toimii seka haastat-
telujen puheenjohtajana ettd saatujen tietojen valittajana. Arvioija antaa haastattelussa
tilaa asiakkaiden mielipiteille ja huolehtii, etté jokainen saa danensa kuuluviin. Arvioijal-
la on myos tutkijan rooli, jossa painottuu haastatteluista saatujen tietojen systematisoi-
minen ja tulkitseminen. (Hanninen ym. 2007: 17.) Bikva-haastattelun toteuttajaksi vali-
taan asiakkaille tuntematon, neutraali henkild. Arvioijan tehtdvana on valittaa syntyneita
ajatuksia ja ideoita ja saada keskustelusta mahdollisimman monidanista. Arvioijalla on
oltava tietamystad haastateltavasta organisaatiosta ja niistd teemoista, joita haastatte-
lussa kasitellddn. Arvioija on henkild, joka tyostaa kustakin haastattelusta syntyvaa
materiaalia seuraavien haastattelujen teemoja varten. (Koivisto 2009: 122-123.) Opin-

naytetyontekija toimi opinnaytetytn bikva-prosessissa arvioijana.

5.3 Aineiston keruu

Opinnaytety6n aineisto koostuu perhetydn asiakkaiden, tyontekijéiden ja esimiesten
kanssa kaydyista ryhmakeskusteluista seka kotipalvelun paallikon kanssa kaydysta
kahdenkeskisesta keskustelusta. Laadullisen tutkimuksen aineiston hankinnassa kay-
tetddn menetelmid, joissa tutkittavat itse padsevat kertomaan kokemuksistaan ja tee-
mallinen ryhmakeskustelu on sopivin muoto tdman opinnaytetyon toteuttamiseksi (Hirs-
jarvi — Remes — Sajavaara 2000: 155). Teemakeskustelun avulla asiakkaiden nako-
kulma tulee parhaiten esiin, silla se nostaa keskustelijoiden omat tulkinnat ja heidan
asioille antamansa merkitykset huomioon (Hirsjarvi — Hurme 2000. 48). Opinnaytetyds-
sa kaytetdan haastattelu- sanan sijaan sanaa ryhmakeskustelu, silla se kuvaa parem-
min tapaa, jolla aineistoa kerattiin. Talla halutaan korostaa sitd, ettd kaikki toteutetut
keskustelut ovat antaneet tilaa osallistujien nakemyksille ja arvioija on pyrkinyt mahdol-
lisimman vahan johdattelemaan tai kommentoimaan keskustelua ja toiminut bikva-

menetelmdn mukaisesti tiedon valittdjana. Ryhmakeskustelun ja ryhmdahaastattelun
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erona voidaan Valtosen (2005: 224) mukaan nahda se, etta keskustelussa vetdja ni-
menomaan rohkaisee osallistujia keskindiseen vuorovaikutukseen ja keskusteluun, kun

taas haastattelussa vuorovaikutus painottuu haastattelijan ja kunkin osallistujan valille.

Laadullisessa tutkimuksessa kohdejoukko valitaan tarkoituksenmukaisesti, eika satun-
naisotoksella (Hirsjarvi — Remes — Sajavaara 2000: 155). Koska opinnaytetydssa on
tarkoitus saada kokemustietoa kotipalvelun perhetytsta seka asiakas etta tyontekijata-
solta, on opinnaytetyén kohdejoukkona perhetydn asiakkaat seka kotipalvelun perhe-
tyontekijat, tiimien esimiehet ja kotipalvelun paallikké. Tydntekijdiden kohdalla otanta
on rajattu siten, ettd kohdejoukoksi on valittu yksi perhetyéntekija kustakin kotipalvelun
tiimista ja esimiesten kohdalla kaikkien tiimien esimiehet. Talla jarjestelylla on saatu
nakemyksia kaikista kaupungin tiimeistd, silla kotipalvelun kehittdminen koskee kotipal-
velua kaupunkitasoisesti. Kaikkien osallistuminen on perustunut vapaaehtoisuuteen.
Otannasta on rajattu pois pelkdstdaan varhaisen tuen sosiaaliohjaajien asiakkaina ole-
vat, koska karkihanke kasittda vain kotipalvelun perhetydn kehittdmisen seka ruotsin-
kielisen kotipalvelun asiakkaat ja tyontekijat, koska palvelu sijaitsee hallinnollisesti eri

vastuualueella.

5.3.1 Keskustelut asiakkaiden kanssa

Asiakkaiden keskusteluryhmét muodostuivat kotipalvelun perhetydn asiakkaista. Asia-
kas on opinnaytetydssa henkilo, joka saa talla hetkella kotipalvelun perhetyota joko
Helsingin kaupungin tuottamana palveluna tai palvelusetelilla. Asiakkuus kotipalvelun
perhetydssa alkaa, kun palvelun aloittamisesta on sovittu asiakkaan kanssa ja siita on
tehty virallinen paatts. Kotipalvelun perhetydn asiakaskunta koostuu seka asiakkuu-
dessa olevista perheistd ettd mahdollisista tulevista asiakasperheista. (Virtanen ym.
2011: 17.) Mahdollisia asiakkaita perhetyontekijat kohtaavat esimerkiksi leikkipuistojen
kanssa yhteistydssd ohjatuissa perhevalmennusryhmissa. Tarkoituksena oli saada
keskusteluihin mukaan myo6s asiakaskuntaan kuuluvia perheitd, jotka eivat ole viralli-

sesti asiakkuudessa, mutta heita ei yrityksista huolimatta tavoitettu.

Asiakkaiden kutsuminen keskusteluun tapahtui johtavien ohjaajien valityksella. Opin-
naytetyota esiteltiin johtavien ohjaajien kokouksessa maaliskuussa 2012 ja kokoukses-
sa kerrottiin alustavasti asiakkaiden kutsumisesta haastatteluun ja sovittiin, ettéd esi-
miehet saavat tarkemman ohjeistuksen asiakkaiden hankkimisesta tutkimusluvan saa-

misen jalkeen. Opinnaytetyon tutkimuslupa myonnettiin 2.4.2012, jonka jalkeen johta-
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ville ohjaajille l&hetettiin s&hkopostitse kutsukirje asiakkaille haastatteluun (LITE 1)
sekd ohjeistus eri asiakaskeskustelujen asiakasryhmista (LIITE 2). Asiakkaiden kes-
kustelutilaisuuksia oli alun perin tarkoitus jarjestdé nelja. Keskusteluryhmat oli tarkoitus
koota siten, etté osallistujat edustavat taustaltaan samaa eli esimerkiksi ovat yksinhuol-
tajia tai maahanmuuttajia. Yksi ryhmakeskusteluaika oli varattu perhevalmennusryhmi-
en asiakkaille ja heille ryhmia ohjaavat perhetydntekijat ja sosiaaliohjaajat jakoivat eril-
lisen esitteen (LIITE 3).

Johtavat ohjaajat ilmoittivat opinnaytety6ta varten perustettuun Helsingin kaupungin
sisdiseen suljettuun extranet-tydtilaan keskusteluun ilmoittautuneen asiakkaan tiimin ja
iimoittivat asiakkaalle missa keskustelutilaisuus jarjestetaan. Nain ollen asiakkaan nimi
ei tullut etukateen opinnaytetyon tekijan tietoon. Kolme asiakkaista otti suoraan yhteyt-

t& opinnaytetyon tekijaan ja kaksi heista osallistui keskusteluun.

Ensimmaiseen asiakaskeskusteluun ilmoittautui viisi asiakasta ympéari Helsinkid. Seu-
raava asiakaskeskustelu jouduttiin perumaan, koska osallistujia olisi ollut loppujen lo-
puksi vain yksi. Koska ilmoittautuneita asiakkaita ei eri ryhmiin tullut riittdvasti, paatet-
tiin, etté kaikkiin keskusteluryhmiin voi osallistua kuka tahansa kotipalvelun perhetydn
asiakas taustasta riippumatta. Taman jalkeen keskusteluryhmia toteutui kaksi, joissa
kummassakin oli yhteenséa nelja asiakasta. Keskustelun ajaksi oli perheille jarjestetty
lastenhoito, joko kotipalvelun toimipisteella tai perheen kotona. Lastenhoidon avulla

mabhdollistettiin vanhempien osallistuminen keskusteluihin.

Yhteensa asiakaskeskusteluja toteutui kolme kappaletta ja asiakkaita niissa oli yhteen-
sa 13. Kaikki keskusteluun osallistuneet olivat naisia. Keskustelut toteutettiin kotipalve-
lun toimitiloissa eri puolilla Helsinkid; Lassilassa, Malmilla ja Kampissa. Keskustelut
kestivat noin puolitoista tuntia, josta alusta noin 10 minuuttia kului esittelyyn ja keskus-
telun aloitukseen. Aikataulullisesti keskustelut etenivat samoin kaikissa kolmessa kes-
kustelussa. Keskustelun aluksi oli kahvitarjoilu. Opinnaytetydntekija esitteli itsensa ja
keskusteluissa mukana olleen kehittamiskonsultin, joka toimi keskusteluissa Kirjurina.
Osallistujille kerrottiin kotipalvelun kérkihankkeesta, kevaédn verkkohaastattelusta seka
opinnaytetydsta. Heille kerrottiin, ettd heiddn antamiaan ajatuksia viedaan eteenpain
tyontekijoille ja esimiehille ja ettad halutessaan osallistujilla on mahdollisuus saada tieto-
ja opinnaytetydn etenemisesta ilman, ettd heidan henkildtietonsa paljastuu. Lopuksi
kaytiin 1api keskustelun nauhoitukseen liittyvat asiat ja niistd syntyneen materiaalin

kéaytto ja jokainen osallistuja taytti suostumuksensa haastatteluun (LITE 4).
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Asiakkailta ei kysytty taustatietoja, vaan he saivat esitelld itsensa toisilleen nimell& jos
halusivat ja sen jalkeen keskustelun nauhoitus aloitettiin. Keskustelun aikana selvisi,
ettd osallistujat edustivat hyvin laajaa kirjoa kotipalvelun perhetydn asiakkaita. Keskus-
teluun osallistuneiden joukossa oli mm. yksinhuoltaja-, ydin- ja uusperheitd, maahan-
muuttajataustaisia perheita, erityislapsi- ja monikkoperheita. Lapsia perheissa oli 1-6.
Perheet olivat I6ytéaneet perhetydn asiakkuuteen eri tavoin: osa oli itse ottanut yhteytta
saatuaan tiedon palvelusta esimerkiksi neuvolasta ja osalla yhteydenoton oli tehnyt
tyontekijd. Suurimmalla osalla perheistd oli kokemusta perhety6sta pidemmalta ajalta,
osalla jopa vuosia. Yhdella haastatteluun osallistuneella oli kokemusta perhetydsta
my6s palvelusetelilla, muut perheet olivat kaupungin jarjestaman palvelun piirissa.

Osalla perheista tydskenteli perhetydntekijan lisaksi myos sosiaaliohjaaja.

Osallistujille kerrottiin, ettd keskustelu on jaettu neljaén teemaan ja heidan kokemuksi-
aan ja ajatuksiaan toivotaan kaikista teemoista. Keskusteluun osallistuneille asiakkaille
esitettiin mahdollisimman avoimia kysymyksia ja tarkoituksena oli keskustella mahdolli-
simman vapaamuotoisesti annetuista teemoista yksi teema kerrallaan. Opinnaytetytn-
tekija ja kirjuri eivat kommentoineet asiakkaiden puhetta muuten kuin pyytdessa tar-
kennusta heidan kertomaansa tai varmistaessa sen, etta kaikki saavat &anensa kuulu-
viin. Opinnaytetyontekija huolehti myos siita, etta kaikki teemat tulivat kussakin keskus-

telussa kasiteltya.

Asiakkaiden keskustelun teemat valittin bikva-menetelman mukaan siten, ettd asiak-
kaat saavat vapaasti kertoa mita pitvat hyvanéa ja mitd huonona kotipalvelun perhe-
tydssa. Koska opinnaytetydn keskustelujen tarkoituksena oli karkihankkeen mukaisesti
syventaa verkkohaastattelusta nousseita teemoja, valittiin keskusteluihin mukaan kaksi
teemaa. Verkkohaastattelussa korostui, etta palvelun hakemisen kynnys on korkea ja
palvelun markkinointia toivottiin lisaa, joten nama teemat lisattin mukaan asiakkaiden
kokemusten lisdksi. Teemat valittiin mukaan, koska haluttiin saada tietoa siitd, mit&

pitdad tehda, ettd asiakkaat loytaisivat jatkossa palvelun piirin helpommin.

Asiakkaiden teemakeskustelun runko on:
- toimivat ja hyvat asiat kotipalvelun perhetytssa
- kehitettavat asiat perhetydssa
- palvelun hakemisen kynnys

- palvelun Idytaminen ja markkinointi
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Keskustelut paatettiin siihen, ettd asiakkaat saivat lahettaa terveisia tyontekijoille. Asi-
akkaille kerrottiin, etta heilld on jatkossa mahdollisuus saada tietoa sekd opinnaytetytn
etenemisesta ettd osallistua kotipalvelun kehittimiseen mychemminkin k&rkihankkeen
kehittdmisen myota. Halukkaat saivat antaa yhteystietonsa opinnaytetyon tekijalle seka
kehittamiskonsultille. Kaikki osallistuneet antoivat sdhkdpostiosoitteensa ja/tai puhelin-

numeronsa ja olivat kiinnostuneita jatkosta.

5.3.2 Keskustelut tyontekijdiden, esimiesten ja paallikén kanssa

Tyontekijoiden keskustelutilaisuuksia jarjestettiin kaksi kappaletta, toinen Itdkeskuksen
toimipisteessa ja toinen Malmilla. Keskustelut jarjestettiin tydntekijéiden tydaikana. En-
simmaiseen keskustelutilaisuuteen osallistui kuusi perhetydntekijda ja toiseen nelja.
Kahdesta tiimista ei osallistunut kukaan tyontekijoista. Tyontekijoiden ryhmaét jakautui-
vat satunnaisesti siten, etté johtaville ohjaajille oli ilmoitettu kaksi eri paivind olevaa
keskusteluaikaa ja johtavat ohjaajat ilimoittivat tyontekijansa jompaankumpaan paivaan.
Keskusteluryhmissa oli ndin ollen tyontekijoitd eri alueiden tiimeista, eivatkd kaikki

tyontekijat olleet tuttuja kesken&an.

Tyontekijoiden keskustelut alkoivat siten, ettd osallistujille esiteltiin opinnaytetyéntekija
ja kehittdmiskonsultti. Tydntekijoille kerrottiin asiakkaiden keskustelusta ja siitd, miten
keskusteluista saatu materiaali viedaan eteenpain esimiehille ja kotipalvelun paallikélle.
Heille kerrottiin, ettd keskustelut nauhoitetaan ja jokainen osallistuja taytti suostumuk-

sensa haastatteluun. Lomake oli sama kuin asiakkailla.

Nauhoitetun keskustelun aluksi tydntekijoille kerrottiin asiakkaiden ajatuksista jaoteltui-
na samoihin teemoihin, kuin mita asiakaskeskustelussa oli kysytty: hyvat asiat, kehitta-
vat, palvelun kynnys ja markkinointi. Asiakkaiden palautteet oli koostettu teemoittain
A4:selle, jonka kaytiin lapi keskustelun aluksi. Teemat oli nahtavilla seinalla koko kes-
kustelun ajan. Tyontekijoille oli varattu kynia ja paperia, jotta heilla oli mahdollisuus
kirjata omia ajatuksiaan yloés ennen keskustelun aloittamista. Asiakkaiden palautteen
jalkeen tyontekijat kavivat yhteista keskustelua asiakkaiden palautteen pohjalta heran-
neistd ajatuksistaan. Teemat tyontekijoiden keskusteluun olivat: mité ajatuksia asiak-
kaiden palaute herattaa? Mita asiakkaiden kertomille asioille voisi kaytanndssé tehda?
Miten palvelu vastaisi enemman asiakkaiden tarpeita? Aikataulullisesti teemat oli jaettu

siten, ettd kaikki teemat ehdittiin kasitelld. Kumpikin tyontekijdiden keskustelutilaisuus
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kesti noin kaksi tuntia, josta alusta noin 15 minuuttia kului siihen kun kerrottiin asiak-

kaiden palautteesta.

Johtavien ohjaajien keskustelutilaisuudet toteutettiin kahdessa osassa, jossa kummas-
sakin oli lasna 6 johtavaa ohjaajaa. Esimiesten keskusteluryhmat muodostettiin kay-
tannossa lomien mukaan siten, ettd kummassakin keskustelutilaisuudessa olivat kysei-
sella hetkella téissa olevat esimiehet. Koska johtavat ohjaajat sijaistavat alueittain toisi-
aan, muodostui keskusteluryhmista talla jarjestelylla sellaisia, ettd kummassakin ryh-

massa oli esimiehia eri alueilta.

Molemmat johtavien ohjaajien keskustelutilaisuudet jarjestettiin Malmin toimipisteessa
tybaikana. Keskustelun aluksi kerrottiin, mitd tAh&n saakka on tehty ja osallistujat taytti-
vat suostumuksensa haastatteluun. Ensimmaéinen kesti yhteensé noin puolitoista tuntia
ja toinen kaksi tuntia. Keskustelu ajasta noin 50 minuuttia kului siihen, kun kerrottiin
asiakkaiden ja tyontekijdiden antamaa palautetta. Kaikille esimiehille jaettiin tulostettu
versio asiakkaiden ja tydntekijdiden ajatuksista ja keskustelun aluksi kerrottiin tarkem-
min palautteista. Taman jalkeen esimiehet paasivat keskustelemaan asiakkaiden ja
tyontekijoiden palautteista. Teemat esimiesten keskustelulle olivat: mitd ajatuksia asi-

akkaiden ja tyontekijoiden antama palaute heréattda? Mita asioille voisi tehda?

Viimeisena keskusteluna oli kotipalvelun paallikon kanssa keskustelu. Tama keskustelu
erosi muista keskusteluista siten, ettd keskustelu toteutettiin kahden kesken péaallikon
ja opinnaytetyontekijan kanssa. Tapaaminen oli 12.9. p&aallikon tybhuoneessa. Tapaa-
minen kesti reilut puolitoista tuntia. Tapaamisella keskusteltiin asiakkaiden, tyontekijoi-
den ja esimiesten ajatuksista ja siita, millaisia ajatuksia nama asiat paallikdssa heratti-

vat ja miten saatuja tietoja kaytetd&n kotipalvelun kehittamiseksi.

5.4 Aineiston litterointi ja analyysi

Opinnaytetytn keskusteluaineiston muokkaaminen aloitettiin litteroimalla eli muuttamal-
la nauhoitettu puhe tekstiksi. Apuna litteroinnissa kaytettiin Express Scribe -ohjelmaa,
jonka avulla keskustelijoiden puhenopeutta sai hidastettua litteroinnin helpottamiseksi.
Litteroitu teksti kirjoitettiin Word-tiedostoon siten, etté jokaisen keskustelijan puhe ero-
tettiin omaksi kappaleekseen ja kukin puhujan nimettiin omalla koodillaan esim. asiak-
kailla Al, A2, A3, tybntekij6illa T1, T2 jne. Puhe litteroitiin sanatarkasti, mutta huomiota

ei kiinnitettysanonnan tapaan tai painostuksiin, silla opinnéytetyén tutkimustehtavan
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kautta ollaan enemman kiinnostuneita keskusteluiden asiasisallosta kuin siita, miten tai
milloin jokin asia on sanottu. Taman vuoksi litteroinnin tasoksi riitti pelkan sanotun pu-

heen kirjoittaminen. (Ruusuvuori 2010: 424.)

Osallistujien anonymiteetin sailymiseksi murteet ja suomea ei-aidinkielendéan puhuvien
puhe on muutettu yleiskielisempaan suuntaan sekéa mainitut perheenjasenten tai tyon-
tekijoiden nimet muutettiin toisiksi nimiksi. Talla ratkaisulla haluttiin varmistaa kaikkien
osallistujien puheen anonyymiys, koska johtavat ohjaajat tiesivat keskusteluihin osallis-
tuneiden asiakkaiden ja tytntekijéiden nimet ja néain ollen puhe olisi ollut helppo yhdis-
taa tiettyyn henkiloon. Eskolan ja Suorannan (2008: 57) mukaan asiakkaiden yksityi-
syyden ja luottamuksellisuuden takaaminen tutkimuksissa on tarkeda lapi tutkimuksen
eri vaiheiden. Litteroidusta tekstistd on poistettu myds yksittaisten tiimien nimet, koska
opinnaytetyon tarkoituksena on kerétd koko kaupungin kotipalvelun tiimeja koskevia
kehittamisideoita eika vertailla yksittaisten tiimien toimintatapoja. Kotipalvelun paallikén
kanssa kaydyn keskustelun litteroinnissa kaytettiin osittaista litterointia siten, etta opin-
naytetyontekija puheesta on litteroitu vain kullakin hetkella keskustelussa ollut aihealue

ja kotipalvelun péaallikon kommentit on litteroitu kokonaisuudessaan.

Keskustelut on litteroitu heti niiden toteutumisen jalkeen. Litteroitua tekstia tuli, fontilla
tahoma, fonttikoko 11, rivivali 1,0, asiakaskeskusteluista yhteensa 54 sivua, tyontekija-
keskusteluista yhteensa 39 sivua, esimiesten keskusteluista yhteensa 36 sivua ja koti-

palvelun paallikon keskustelusta 9 sivua.

Opinnaytetytn aineisto on analysoitu laadullisella sisallonanalyysilla, kunkin keskuste-
luvaiheen aineisto erikseen. Ensimmaiseksi asiakkaiden teemakeskusteluista saatua
litteroitua aineistoa on luettu l&api kokonaiskuvan saamiseksi. Taman jalkeen aineistosta
on yliviivattu teemakeskustelurungon mukaisia ilmauksia ja alkuperaiset ilmaukset on
koottu Excel-taulukkoon. Aineiston analyysiyksikkona on ajatuksellinen kokonaisuus,
joka on muodostunut yhdestd tai useammasta lauseesta tai lauseenosasta (Vilkka
2009: 140). Alkuperaiset ilmaukset on pelkistetty ja ne ovat teemoiteltu karkeasti tee-
makeskustelurungon mukaisesti. Pelkistetyistd ilmaisuista on etsitty samankaltaisuuk-
sia ja erilaisuuksia ja samankaltaiset pelkistykset on yhdistetty. (Tuomi — Sarajarvi

2009: 109.) Samoain on tehty tyontekijoiden keskusteluaineistolle.
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Esimiesten ja paallikén keskusteluiden sisallonanalyysia ei ole ohjannut asiakkaiden
teemakeskustelurunko, vaan litteroidusta tekstistd on alleviivattu esimiesten ajatuksia
asiakkaiden ja tyontekijoiden ajatuksista ja tarvittavasta muutoksesta. Alkuperéiset
ilmaukset pelkistyksineen on kerétty erilliseen tiedostoon ja aineistoa on ryhmitelty sa-
manlaisten asiasisaltéjen mukaan ja ryhmalle on annettu kuvaava kasite. (Tuomi —
Sarajarvi 2009: 110.)

Taulukko 1. Esimerkki asiakkaitten aineiston teemoittelusta.

Alkuperaisilmaus Pelkistetty ilmaus Alaluokka

sovitut ajat pitda ajat pitdvat luotettavuus
et samat ajat suurin piirtein

sit se et se on ollu pysyvéaa --- Et
se on se niinku sama paiva peri-
aatteessa aina niinku joka vitkko | sama padiva joka viikko

he on tota.. kylld niinku hyvin
luotettavasti tullu. et ef o.. onko
nyt tas nyt vuoden aikana kerran
yhtend viikkona ollu niin et ne ei
00, ei 0o yhteen viikkoon pagssy | kaynnit toteutuu luotetta-
kukaan vasti

periaattees on voinu luottaa sir-
hen et joku tulee

Aineiston ensimmaisen analysoinnin jalkeen se on esitelty aina seuraavalle haastatte-
lutasolle. Taulukossa 1 on esimerkki ensimmaisestéa analyysivaiheesta. Opinnaytetytn
kirjoitusvaiheessa kunkin haastattelutason teemoiteltua aineistoa on tiivistetty ja yhdis-
tetty uudelleen. Alaluokista on yhdistelty suurempia kokonaisuuksia, ylaluokkia, ja na-
ma luokat on nimetty yhteisella kasitteella (Taulukko 2). Vaikka aineiston analyysia on
tehty ensisijaisesti aineistosta lahtien, on analyysiin vaikuttanut my6s aiemmin keratty,
teoreettinen tieto. Teorian vaikutus on nakyvissa analyysin loppuvaiheessa, jossa ai-

neistoa yhdistetaan teoreettiseen tietoon. (Tuomi — Sarajarvi 2009: 110-112.)



Taulukko 2. Esimerkki asiakkaiden aineiston yhdistamisesta.

Alkuperaisilmaus

Pelkistetty ilmaus

Alaluokka
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Paaluokka

kotijpalvelun joustavuus..
elika tota, ei oo ollu yh-
taan semmosta niinku asi-
aa missa he ei ois niinku
kyenneet auttamaan. Et
kaikki mita ma oon pyyta-
nyt tai he ovat mulle neu-
voneet niin kaikki on toi-
mineet...

Jos ma oon jotain uskalta-
nu pyytaa ni sitten ne on
et totta kai me autetaan
sua siind

autettu kaikessa mita
on pyydetty

tai ettd jos on jotain me-
noa ni pystyy jarjestamaan

pystyy jarjestamaan
menot

se on ollu hyvaa et on
otettu se toive huomioon
et aamuaika on mulle pa-
ras

huomioidaan per-
heen toive ajasta

Ja sitte just et saa sillon
kun on tarvista

avun saa kun tarvit-
see

autetaan jousta-
vasti perheen
tarpeen mukaan

on sit just pystyny vaih-
taan sitd paivaa

kayntipaivan
vaihto

mun oli tarkotus paastaa
kodinhoitaja pois ni se
katto mua.. kuule mene
sankyyn.. mene sankyyn
md jaan ténne vield

Ni hoitaja sanoi et ei mi-
taan, hoida vaan asia lop-
puun ja han pysty olemaan
sen kymmenen minuuttia.

kayntiaikaa pidenne-
taan tarvittaessa

he(=tyontekijat) vaikutta-
vat aika joustavilta ja ja
mennaan tarbeen mukaan

tyontekijat joustaa
tarpeen mukaan

kaynnilla jouste-
taan tarpeen mu-
kaan

Palvelun jous-
tavuus
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6 Tulokset

Tassa luvussa esitelladn opinnaytetydn keskustelujen tuloksia, kunkin keskustelutason
tulokset erikseen. Tuloksissa on mukana alkuperdisia ilmauksia. Niitd on lyhennetty
luettavuuden parantamiseksi, mutta niiden ajatussisaltdéd ei ole muutettu. Silloin kun
alkuperaista ilmausta on lyhennetty, on tekstissd merkinté poistosta (---). Silloin kun
alkuperaisessa ilmauksessa on ollut asiakkaan pidempaa miettimistd, tekstissa on
merkinta (...). Kahden tai useamman keskustelijan paallekkdinen puhe on merkitty yh-

deksi tekstiksi, mutta eri puhujien ajatukset on erotettu hakasuluin [].

6.1 Asiakkaiden nakemykset

Asiakkaiden hyvat kokemukset kotipalvelun perhetydsta liittyivat palvelun nopeaan
aloitukseen ja joustavaan, luotettavaan palveluun. Suhde tyontekijéihin koettiin hyvana,
samoin kuin palvelusta saatava apu koko perheelle. Kehittamista asiakkaat kaipasivat
perhetydon sisallon maarittelyssa ja joustavissa palveluratkaisuissa. Tyontekijoiden
ammattitaito ja vanhempien kohtaaminen kaipasivat asiakkaiden mielesta kehittamista.
Palveluun hakeutumisen kynnyksia oli perheiden kokemusten mukaan useita. Kynnyk-
sia muodostui asiakkaiden kokemusten mukaan tiedonpuutteesta, omasta henkisesta
esteesta kuten lastensuojelun pelosta tai huonon aitiyden kokemuksesta, vasymykses-
ta tai muiden ihmisten asenteesta avun vastaanottamista kohtaan. Kynnyksia voi asi-
akkaiden kokemusten mukaan madaltaa markkinoinnilla, joka suuntautuisi kaikille lap-
siperheille, ei vain vaikeuksien kanssa kamppaileville. Asiakkaat kaipasivat myos konk-

reettisempaa tietoa palvelusta seka markkinoinnin suuntaamista enemman Internetiin.

6.1.1 Nama asiat toimivat

Keskusteluihin osallistuneiden asiakkaiden kokemusten mukaan kotipalvelun aloitus on
nopeaa. He kertoivat, ettd palvelu aloitettiin nopeasti heidan yhteydenottonsa jalkeen.
Usean asiakkaan kokemus oli, ettd tyontekijat tulivat ensimmaiselle kotikaynnille heti
samana paivana, kun he olivat ottaneet yhteyttd. Asiakkaat kokivat nopean avunsaa-
misen tarkeédksi, silla he olivat miettineet yhteydenottoa usein pitkdén, eikd palvelun

aloittamista akuutissa tilanteessa olisi jaksanut odottaa pitkaan.
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Palvelun sdannollisyyteen liittyvid asioita on palvelukontaktin jatkuvuus ja sovittujen
aikojen toteutuminen. Asiakkaat kokivat palvelun jatkuvuuden merkittdvaksi asiaksi,
koska nain heidan ei tarvinnut arjen keskella muistaa erikseen varata perhetyontekijan
aikaa tai selvittaa uudestaan perheensa tilannetta saadakseen palvelua, vaan perhe-
tydntekija tuli sovittuina aikoina viikoittain. Perhetydntekijdiden kayntiajat ovat koke-
musten mukaan pitavia ja aikoihin pystyi luottamaan seka kellonajan etta paivan suh-
teen. Sdanndlliset kaynnit olivat tarkeitd sen vuoksi, etta asiakkaiden kokemusten mu-
kaan pelkka tietoisuus tulevasta kaynnista auttaa heitd jaksamaan arjen vaikeiden ti-
lanteiden yli.

Sekin jo lohduttaa et jos on niinku tandan tosi tiukka paiva ja pelkkaa itkua ja
huutoa ja itella meinaa menna hermo ni sita voi niinku hengittda syvaan ja aatella
et no mut huomenna iltapéivalla, huomenna iltapéivalla tulee joku ja sit etta on
edes.. saa vahan purkaa jollekin niita omia asioitaan ja.. ja niinkun sekin jo hel-
pottaa.

Saanndllisen avun liséksi asiakkaat kokivat sekd palvelun etta tyontekijat joustaviksi.
Joustavuus palvelun kohdalla tarkoitti sitd, ettéa sdéanndéllisen viikoittaisen kaynnin pystyi
vaihtamaan tarvittaessa toiseen paivaan tai saada useamman kaynnin. Eraan asiak-
kaan sanojen mukaan harvoin tai ei oikeestaan koskaan oo ollu sellaista tilannetta ettei
perhetydntekijaa olisi saanut tarvitsemaansa aikaan. Viikoittaisen kaynnin ajankohtaan
asiakkaat kokivat pystyvansa vaikuttamaan eli heidan toiveitaan ajasta otetaan huomi-
oon. Tyontekijoiden kohdalla joustavuus nékyi siing, etta he joustivat kdynnin pituudes-
sa pienesta hetkestd pidempéaéan aikaan ja heiddn kanssaan pystyi joustavasti sopi-

maan kaynnin sisallosta.

Kotipalvelun perhetyodntekijat koettiin asiakkaiden keskuudessa turvallisina, luotettavina
ja pysyvina. Kotipalvelun perhetydssa kullekin perheelle nimetdén yleensa kaksi tyon-
tekijaa, joista kumpikin kdy perheen luona yksin. Asiakkaiden kokemuksen mukaan
sovitut tydparit ovat pysyneet aika lailla samoina, mika oli hyva asia. He kokivat, etta
tuttu tydntekija oli lapsen nékdkulmasta turvallinen ja esimerkiksi vierastava tai itkeva
lapsi on helpompi jattdad hoitoon tutulle tydntekijalle. Tuttu tydntekija ei tunnu viran-
omaiselta, jonka vuoksi haneltd on helpompi ottaa vastaan neuvoja tai ohjeita. Uudet
tydntekijat otettiin tutun tydntekijan mukaan tutustumaan perheeseen. Tarkeaa oli pys-
tya luottamaan tydntekijaan ja hanen toimintaansa.

Niihin voi luottaa koska mulle on hirveen tarkeeta et ma voin luottaa siihen... ih-
miseen jolle ma jatan mun lapset.
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Tyontekijat huomioivat asiakkaiden kokemuksen mukaan koko perheen. He olivat tyy-
tyvéisid siihen, ettd koko perheen tilannetta kartoitettiin ja apua oli mahdollista saada
koko perheelle. Osalla asiakkaista kévi perhetydntekijan liséksi sosiaaliohjaaja ja hei-
dan mukaansa se oli tosi hyva et aitidkin pystyy hoitamaan téssa...samassa palvelus-
sa. Asiakkaiden mielesta oli hyva, etta tyontekijat kyselivat perheiden kuulumisia ja
esimerkiksi sitd, miten parisuhde voi. Tarvittaessa tyontekij6ita sai apua muuhunkin
kuin lasten hoitoon liittyvissa asioissa. Erityisesti lasten huomioiminen oli asiakkaiden
mielesta hyvaa. He kokivat, etta tyontekij6illa on taito ottaa lapset vastaan kaynneilla,
he ovat tarvittaessa vain lasta varten ja tyontekijat myos kehuvat lapsia. Erds aiti kuva-
si tyontekijdiden suhtautumista lapsiin seuraavasti:

Ja sit ku ne ihan oikeesti nayttaa silta et ne valittaa niista lapsista et.. ne niinku et
ihanaa nahda taas moneen viikkoon. Kysellaan lasten kuulumiset ja kaikkii.

Asiakkaat pystyivat keskustelemaan tyontekijoiden kanssa avoimesti, eik&a heidan ko-
kemustensa mukaan tarvinnut pelatéd sita, ettd heita arvosteltaisiin. Osa asiakkaista
kertoi puhuvansa hyvin avoimesti tyontekijoiden kanssa tunteistaan ja ajatuksistaan
seka puhelimessa etta kdynnin aikana. He kertoivat, ettéd tyontekijoille saattoi itked,
huutaa ja raivota ja silti heitéd kuunnellaan ja autetaan.

Naa ihmiset kelle sa soitat ni sé voit oikeesti siel itkee ja huutaa ja raivoo siel pu-
helimes ja ne ottaa sut silti ihan avosylin vastaan.

Keskustelu lapsista tai heidan omista asioista olivat asiakkaiden kokemusten mukaan
tarkeita. Joillekin perhetyontekija saattoi olla ladhes ainoa aikuiskontakti viikon aikana ja
sen vuoksi heidan mielestaan oli tarke&d, ettd heita kuultiin.

Ja myo6s on henkisesti apua vaikka ei silleen et.. tietenki et psyykkisesti hoitaa
mut on et on joku siin& lasna.. et saa.. et saa henkisesti apua et ei tarvi olla niin
yksin.

Asiakkaat kokivat, ettad tyontekijoiden lasné ollessa he saivat olla omia itsejaan, eika
heidan tarvinnut stressata siitd, millaisessa jarjestyksessa koti on. He kokivat, etta
tyontekijat eivat arvostele tai syyttele heitd, vaan mahdolliset neuvot ja vinkit tulevat
ystavalliseen savyyn.

Et vaikka sielld itte valilla nayttaa ihan tarhapollélta kun ne tulee ovesta sisaan,
tukka pystyssa ja kdmppa aivan rajahdyksen jaljilta, kahvikuppei joka paikassa ni
ykskaan tati ei oo ryhtynyt siella silottelemaan poytia ja voivottelemaan mitaan
vaan --- s& saat niinku rohkeesti olla siind sun omassa elamas just sen nakodsen
ihmisen ku oot ilman et sielt tulee jotain.

Hyvien asioiden lisdksi asiakkaat kertoivat erilaisista tilanteista, joissa he ovat kokeneet
tulleensa autetuksi. Asiakkaat kokivat, etta tieto palvelun olemassaolosta tai ettd he

voivat soittaa tyontekijoille koska tahansa, auttoi heitd arjessa. Puhelinnumeron lisaksi
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he olivat saaneet tietoa alueen erilaisista palveluista tai arjen vinkkeja erilaisista tilan-
teista selvidmiseksi. Osa asiakkaista koki, ettd perhetytntekijan kaynti on henkireika.
Silloin he voivat nukkua tai saada hetken omaa aikaa silld aikaa kun perhetyéntekija
vaikka ulkoili lapsen kanssa. Osa kaytti ajan viikoittaisiin ruokaostoksiin, koska yksin oli
helpompi kdyda kaupassa kuin usean lapsen kanssa. Asiakkaat sopivat usein jonkun
menon perhetyontekijan kaynnin ajaksi ja varsinkin monilapsiset perheet kokivat hel-
pottavana sen, ettd he pystyivat kaymaan esimerkiksi l&aékérissa vain yhden lapsen
kanssa. Pienet kotiaskareet, kuten siivous, tiskipdydan putsaus tai tiskaaminen sek&

pyykkien laitto saivat asiakkailta kiitosta.

6.1.2 NAama asiat kaipaavat kehittamista

Keskusteluihin osallistuneiden asiakkaiden kokemuksen mukaan perhety6n konkreetti-
nen siséaltd on jaanyt epaselvaksi ja heilla ei ollut selkeda kasitysta siitd, mitd perhe-
tydntekija voi tai ei voi tehda. He kertoivat, etté heiltd kysytaan, mita he toivovat tyon
olevan, mutta koska heilla ei ole tietoa mita palvelu voisi olla, heiddn on vaikea kertoa
mitd he toivovat. Asiakkaat toivoivat, ettd palvelun sisallosta keskusteltaisiin konkreetti-
sesti heti ensimmaisella kaynnilld, jotta heille muodostuisi kuva, mita voi pyytaa ja mita
ei. He kertoivat, ettd palvelun rajat tulivat yleensa vastaan siiné vaiheessa, kun he oli-
vat pyytaneet tyontekijalté jotakin, esimerkiksi siivousta, ja saaneet vastauksen ettei se
kuulu perhetydhtn. Kayntien sisaltd maaraytyi asiakkaiden kokemusten mukaan sen
mukaan kuka tyontekija heilla kavi.

Kukaan ei oo kertonu mulle mitd ne tadit tekee. Eli siis ma oon ihan et hei,
saanks ma kayda ruokakaupas... ma oon joutunut opetella sen.. miké on se... et
ma oisin halunnu et mun kans oltais kayty sellanen keskustelu et hei, et mita var-
ten me ollaan olemassa.

Ma en tiedad mitd te teette ja mita teijan pitdis tehda ja mun pitais kuitenkin ker-
too, mihin ma tarviin apua. Sit kun mé& sanon, ni sit on et ei kuulu meille... ei kuu-
lu meille.

Ja sit mita ma silloin... ois tarvinnu ois ollut et he ois vaikka siivonnu. Se ei kuulu
heiddan hommiinsa, he eivat siivoa.
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Asiakkaat toivoivat, etta kotipalvelun tydsta annettaisiin heti aluksi kattavaa tietoa, mita
kaikkea palvelu pitda sisallaan. He kertoivat, ettd ennakkokasitys perhetydsta usein on
lastenhoito, mutta he toivoivat, ettd myods muista vaihtoehdoista kerrottaisiin. Usealle
asiakkaalle keskusteluavun saaminen esimerkiksi sosiaaliohjaajan kautta, oli jaanyt
alkuun epaselvaksi ja toivovat tastd mahdollisuudesta tietoa kaikille.

Se on kans tarkee, etté aluksi kerrotaan et mita siihen kuuluu tai niinké et ei oo
pelkastaan et kdy ne hoitajat vaan sit voi saada sitd sosiaali --- Et se on kans
niinko tarkeé et saa sen sosiaaliohjaajan kaynnit niinku kans.

Tyon sisaltoon asiakkaat kaipasivat enemman konkreettista tekemista, pelkdn neuvo-
misen lisaksi. Asiakkaat kokivat haastavaksi toteuttaa tyéntekijoiden antamia neuvoja
ja toivoivat, ettd tyontekija olisi tilanteessa konkreettisesti mukana nayttdmassa miten
voisi toimia.
Ei silleen et puhutaan, puhutaan puhutaan ja annetaan neuvoo mitd kannattaa
teh& vaan et ne olis niinku itte konkreettisesti mukana siiné.

Tyon siséallon liséksi asiakkaat toivoivat keskustelua myds siitd, miten tyontekijoiden
kayntiin tulee varautua. He kertoivat miettineensa ennen tyontekijoiden tuloa, kuinka
siisti kodin tulee olla ja pitddkd tydntekijdille keittdaa kahvia tai valmistaa ruokaa. He
toivovat asiasta etukateen keskustelua.

Tekis selvaks sen, mitd varten me ollaan taalla ja kattos silmiin ja sanois et hei
me ei olla taalla sen takia et sa keitat kahvia, me ollaan taalla lataamassa sun
akkuja.

Asiakkaiden mielesta palvelu pitdisi olla ajallisesti joustavampaa kuin se nyt on. He
toivoivat joustoa seka kaynnin pituuteen, etta erilaisiin joustavimpiin ratkaisuihin kuin
mitd talla hetkelld on tarjolla. Asiakkaiden kokemusten mukaan yksittdinen kayntiaika,
joka on kestoltaan kahdesta ja puolesta tunnista kolmeen tuntiin, ei aina riitad. He koki-
vat, etta ajan tulisi olla pidempi, ettei asiointien aikana tarvitsisi juosta tai ajan voisi
kayttaa muuhun kuin kaupassa kaymiseen. Pidempi aika auttaisi myos perheita, joilla
palvelut eivat ole ldhella ja jonka vuoksi asioimiseen menee pidempi aika matkojen
vuoksi.

Kaks ja puol tuntii... sa ehit kauppaan ja sa tuut suunnilleen takasin.

Ma luulen et enemman aikaa, koska kaksi tai kaksi ja puoli tai kolme tuntia ei ole
riittdva. --- paikassa jossa asun, sielld ei ole kauppoja, ei ole ldhella puistoja
vaan kaikki on kaukana.
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Palvelun aikaa lyhensi asiakkaiden kokemuksen mukaan myds joka kayntikerralla vaih-
tuva tyontekijd. Kaytanndssa tydntekijan vaihtuminen tarkoitti sité, ettd asiakkaat jou-
tuivat kayttamaan ajasta osan tyontekijan perehdyttdmiseen ja tdmé vahensi esimer-
kiksi heidan asiointiaikaansa.

Kaks ja puoli tuntia on todella lyhyt aika kun siitd ensimmaisen puoli tuntia selit-
taa sille uudelle tyontekijalle.

Pidemman ajan liséksi asiakkaat toivoivat joustavuutta sovittujen paivien suhteen per-
heen tarpeiden mukaan. Asiakkaiden kokemus oli, ettd joustavuutta ei ole aina mahdol-
lista toteuttaa, vaan ty6 tapahtuu tietyn kaavan mukaan. Asiakkaiden mielesta perhei-
den pitéisi tarvittaessa saada viikolle useampi kayntikerta tai pystya sopimaan jousta-
via ratkaisuja kunkin perheen tilanne huomioon ottaen esimerkiksi silleen et sa voit

jattaa vaikka viikon valistéa ja ottaa sit nelja tuntii sit seuraavalla viikolla.

Ajallisesti asiakkaat toivoivat avun mahdollisuutta paivalla tapahtuvan avun sijasta
myds iltaisin ja satunnaisesti disin. He kertoivat, etta he tarvitsisivat apua iltapaivalla tai
alkuillasta ja sellaista apua ei talla hetkella ollut saatavilla. He toivoivat tyontekijan apua
esimerkiksi useamman lapsen nukuttamisessa. Yéhoidolle tarvetta on asiakkaiden mu-
kaan vaihtelevasti ja he miettivat myds, miten vauvat suhtautuvat yohoitoon. Tarvetta
yobhoidolle oli asiakkaiden mielesta esimerkiksi silloin, kun yksin lasten kanssa olevan

aidin pitaisi vierottaa lapsi maidosta.

Suhde tyontekijadn ei kaikkien keskustelun asiakkaiden mielestad ollut toimiva. Osa
koki, ettei pysty luottamaan tydntekijan ammattitaitoon esimerkiksi tyontekijan nuoren
ian tai tilanteessa nayttaytyvan epavarmuuden takia. Asiakkaat kertoivat, etteivat pysty
luottamaan tybntekijan selviytyvan lasten hoidosta ja kaipaisivat sita, etta tydntekijat
ottaisivat rohkeasti tilanteessa ohjat kasiinsa. Epavarmuus tyontekijoilla korostui kes-
kusteluissa olleiden asiakkaiden kokemuksen mukaan esimerkiksi perheisséa, joissa oli
useampi lapsi tai jos lapsen tilanteessa oli jokin erityisyys.

Jos méa sanon et ma meen tonne nukkumaan niin on koko ajan semmonen olo,
ettd ne lapset huutaa ja tarviiksa nyt apua eksa tarvii. Tiedéksa, selviiksa. Ku se
luottamus puuttuu.

Ku sielt tuli se tati ekan kerran ni ma olin ihan et... tdal on tallanen tati, tds on
sulle vauva, uskallaks sa pitéa sil on nenamahaletku, se ei pure et niinku ma olin
tosi...orpona siin tilantees ja siis se ei palvellut siin hetkes ollenkaan.
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Asiakkaat toivoivat, etta tyontekijat ottaisivat lasten lisdksi myds vanhemmat huomioon
ja kyselisivat kuulumisia myos heilta. He toivoivat, etta tyontekijalla olisi aikaa pysahtyéa
perheen luo ja tehda esimerkiksi ylim&éardinen kaynti, jonka aikana voisi keskustella
perheen kuulumisista ja tarpeista.

Ne ei 00 useinkaan multa kysyny et miten ma.. miten ma niinku jaksan tai miten..
ne niinku tulee ja sitten totee et joo niinku etta ollaanko sisalla vai ulkona.

Ma& haluisin ehké et joku kaynti vois olla sellainen et se perhetydntekija sanois et
hei ma tuun kdymaan et jutellaan. Mita teille kuuluu, mita te tarviitte.

Yhdessé keskusteluryhmassa yksi asiakas nosti esiin kokemuksensa, jossa tyontekija
oli kertonut hanelle muiden asiakasperheiden asioita. Asiakkaan kertoman mukaan han
ei kuitenkaan ollut kertonut tyontekijan toiminnasta eteenpéin esimerkiksi tiimin esimie-
helle, koska ei tiennyt, miten tyontekija reagoi kun saa kuulla hanen antamastaan pa-
lautteesta. Kokemus sai ryhman muut asiakkaat miettimaan myds tyontekijdiden toi-
minnasta annettavaa palautetta. He kokivat, ettd palautteen antaminen tyontekijoille on
vaikeaa. Vaikeaksi palautteen antamisen teki se, ettd asiakkaat eivat tienneet, miten
tyontekijd suhtautuu palautteeseen ja miten palautteen antaminen vaikuttaa tyontekijan
suhteeseen lapsen kanssa. Asiakkaat toivoivat, etta suhde tyontekijadn muodostuisi
sellaiseksi, ettd puolin ja toisin pystyttaisiin antamaan palautetta.

En uskaltanu sen takii et jos se tulee meille uudestaan niin néakyyko se lastenhoi-
dossa, ite pelkda sita sitten et vaikuttaako se suhteeseen lapsiin sitten... jos an-
taa negatiivista palautetta.

Et emma sit halunnu et ihminen tulee meille seuraavan kerran ja nayttaa nyrpee-
ta naamaa.

6.1.3 Palvelun kynnykset ylitetaan kun jaksamisen raja tulee vastaan

Palvelun kynnyksestd puhuttaessa tarkoitetaan yleensé asioita, jotka vaikeuttavat tai
jopa estavat palveluun hakeutumista. Keskusteluihin osallistuneilla asiakkailla oli kaikil-
la ajatuksia palvelun kynnyksesta ja suurella osalla heista oli itsellaankin ollut kynnys
hakea palvelua. Suurimmaksi osaksi kynnykset muodostuivat heidan kokemuksensa
mukaan joko tiedonpuutteesta, omasta henkisesta kynnyksesta tai muiden ihmisten
asenteesta palvelun vastaanottamista kohtaan. Vain kaksi keskustelussa mukana ollut-
ta asiakasta kertoi, ettei heilla ollut kynnysté ottaa palvelua vastaan.

Mul ei kyl siind ollu mitdan kynnysta, et koska must se oli ihan niinku.. ihan ok. Et
emma siihen kokenu mitddn ongelmaa, otin kaiken avun vastaan, mita vaan jos-
tain saa.
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Ensimmainen kynnys keskusteluun osallistuneiden asiakkaiden mukaan muodostui
siitd, ettei heilla ollut tietoa kotipalvelun tydsta, ettéd he olisivat voineet hakea palvelua.
Osalle oli annettu esimerkiksi neuvolasta esitteitd, joissa oli tietoa alueen palveluista,
mutta esitteissé olleiden palveluiden sisdltéa ei oltu kayty lapi eika kotipalvelun tydsta
erikseen kerrottu. Tietoa palveluista ei asiakkaiden kokemusten mukaa jaeta avoimesti
kaikille perheille, vaan pitad tayttaa tietyt ehdot, etta palveluista kerrotaan tai tietoa
pitdd osata itse kysya. Tiedon jakamiseen kaikille palaan tarkemmin palvelun markki-
noinnissa. Asiakkaat kertoivat, ettd olivat ottaneet puheeksi vaikean tilanteensa ja
menneet itkien neuvolan vastaanotolle, mutta eivat olleet saaneet tietoa ulkopuolisen
avun mahdollisuudesta.

Ma sanoin neuvolassa siitd et mulla on voimat aivan loppu, tdd pentu huutaa,
sen syottamiseen menee per ruokailukerta niin yli tunti. --- et ma oon tosi vasynyt
ja ma en tieda mitd ma teen, ma en jaksa kuunnella sitd huutoo. Niin se tati siella
neuvolassa totes mulle vaan et kun vauva itkee niin se tarvii ottaa syliin. --- Ja ei
ottanut misséan vaiheessa perhetydta puheeksi..

Osa asiakkaista oli saanut tietoa kotipalvelun mahdollisuudesta, mutta heille kynnys
muodostui omasta henkisesta esteesta. Oma henkinen kynnys oli suurin estava tekija
avun vastaanottamiselle. Henkiset kynnykset muodostuivat monesta eri asiasta, kuten
pelosta, oman avuntarpeen vahéattelysta tai huonon aitiyden kokemuksesta. Asiakkaat
kertoivat, ettd vaikka heille oli kerrottu palvelun olemassa olosta ja ehdotettu yhteyden-
ottoa, he kielsivat tilanteen olevan sellainen, ettéa apua tarvittiin. Varsinaista yhteyden-
ottoa he miettivat todella pitkdéan. Osa asiakkaista kertoi pitkittaneensa yhteydenotta-
mista muutamasta kuukaudesta jopa puoleen vuoteen asti. He kuvasivat yhteydenoton
tapahtuneen vasta silloin, kun kotona oli sellainen tilanne, etté oli pakko saada apua.

Mulki kesti ihan tosi kauan, melkein puol vuotta ennen kuin ma uskalsin soittaa.
Et et.. siin vaihees vasta kun oikeesti seinét oli kaatumassa péaélle niin sit vasta
uskals soittaa.

M&a huomasin et mun oma jaksaminen rupes niinku hiipua --- Mut oikeesti niinku
oikeesti niinku tulee vaan sellanen raja vastaan et niin ku tajuu et nyt pitda ruveta
niinku oikeesti ajattelemaaan et niinku.. et lasten parasta tai jotain.

Vasymys oli myos yksi tekijd yhteydenottamisen pitkittAmiseen. Asiakkaat kertoivat
olleensa niin vasyneita ja uupuneita arjen tilanteisiin, etteivat yksinkertaisesti jaksaneet
itse soittaa. Talléin yhteydenoton kotipalveluun on heidan puolestaan tehnyt esimerkik-
si neuvolan tyontekija.

No mul oli ainakin ihan selkee se etta ma olin niin vasynyt ja rikki et ma vaan en
saanut aikaseks ees sellasta pienta asiaa et soittaa.
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Asiakkaat kertoivat siita, etta suuri kynnys on myontaa itselleen, etta tarvitsee apua ja
vield suurempi kynnys on kertoa omasta avuntarpeesta jollekin ulkopuoliselle. Avuntar-
peen myontadmisen lisaksi heilla oli usein ajatus siita, etta joku muu tarvitsee palvelua
enemman kuin he ja jos he ottavat palvelua vastaan, se on pois muilta apua tarvitsevil-
ta.

Ja musta tuntu sillo kun se alko.. Et m& oon yhden lapsen kanssa, miksi méa otan
toisilta, jotka todella tarvii sita.

Avuntarpeen myontamisen vaikeuteen liittyi usein pelko siitd, ettd menettdéd lapsensa.
Aidit kertoivat jopa suoranaisesta huostaanoton pelosta ja siitd, kuinka vaikea on ottaa
apua vastaan viranomaiselta.

Ma mietin ettd oonks ma niinku niin huono aiti ma en parjaa ite.. ku jotkut sossu-
tadit tulee suurin piirtein hakeen kohta lapset mult et méa en niinku parjaa.

Huonon aitiyden kokemus nousi monessa keskustelussa isoksi teemaksi ja lahes kaikki
mainitsivat siitd, etta he kokivat olevansa huonoja aiteja, kun joutuvat pyytamaan ulko-
puolista apua. Keskusteluissa huonona &itiytend néhtiin esimerkiksi se, ettei parjaa
lapsen tai lasten kanssa itse ja siihen liittyi myos pelko siitd, muut ymparilla olevat ih-
miset saavat tietaa siitd. Erds aideista totesi, ettd huonon aitiyden kokemus sinéallaédn
syntyy automaattisesti lapsen syntyman myéta. Aitiyteen tuntui vahvasti liittyvan ajatus
siitd, etta aidin on vain parjattava lasten kanssa ilman apua ja osittain siihen kohdistui
jopa mahdottomalta tuntuvia odotuksia:

Sitten ku tulee aina se huono aiti syndooma et hyva aiti ei nuku ku hyva aitihan
valvoo lapi vuorokauden ja keittd& puuroo ja ja.. ja on aina hyvantuulinen.

Yhtena henkisenéd kynnyksena asiakkaat toivat esille myos perheen sisaisten suhtei-
den merkityksen eli puolison suhtautumisen avun tarpeeseen ja kotipalveluun. Aitien
mielesta perheen isadn epardiva suhtautuminen palvelun vastaanottamiseen aiheuttaa
sen, etta joiltakin perheiltéa palvelu jda kokonaan ottamatta. He miettivat sita, onko mie-
hille naisia vaikeampaa myontaa se, ettéd perheessa tarvitaan apua tai kokevatko iséat
avuntarpeen niin, etteivat he itse ole auttaneet riittavasti. Heidan kokemuksensa mu-
kaan perheen isan mielipidettd avun tarpeesta kuunnellaan ja talléin voi avun hakemi-
nen jaada kokonaan.

Miten sen sais sit sinne miehille asti menemaan ettei.. ettd niittenkin kynnys ma-
daltuis koska siindkin jos on ollut perheessa kaks vanhempaa niin sitten ehka
sen toisenkin mielipidettd kuunnellaan ennen kuin soitetaan.

Palvelun vastaanottamisen kynnysta lisasivat erilaiset ulkopuolelta tulevat paineet ja
muiden ihmisten asenteet. Asiakkaat kertoivat siitd, kuinka avun vastaanottaminen

pidetddn salaisuutena, koska apu saatetaan kokea hapeand, ettei parjaa itse. Heidan
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mukaansa suomalaisessa identiteetissé on edelleen vahvasti asenne, etta pitda parjata
itsendisesti, eikd apua ulkopuolisilta kyselld. Avun vastaanottamisesta ei my&dskaan
puhuta aaneen, tai jos siita kertoo, siihen ei suhtauduta suopeasti.

Mé& oon itekin huomannu just sen, etté jos kertoo jossain hiekkalaatikolla tai jos-
sain ni sitten jotku oikeen kattoo sillélailla niinkd ettéd miten s& kehtaat sen viela
oikein sanoo &aneen tai silldlailla ettd.. niinkd et vahan niinko ei tieda miten tohon
oikein kommentois et sillalailla huomaa et jotku ajattelee et ma en ainakaan pyy-
tés et kyl ma ite parjaan tai sit vaikka jos kaviskin ni en ma ehka sitd menis...
menis ehké kellek&én kuuluttaan.

Avun kertomisen jalkeen osa aideista on kertomansa mukaan saanut suoria arvosteluja
muilta siita, ettd lapset pitdisi pystya hoitamaan itse. Samoin apua vastaanottaviin koh-
distuu ennakkoluuloja parjaamattémyydesta elaman muillakin osa-alueilla.

Et ihmiset jotka arvostelee ihmisii jotka ottaa tallast sosiaalitukee apuu ni ne aat-
telee.. tyyliin et m& oon ihan luuseri tai jotain ihan... tai et ma oon kéyha mul ei oo
yhtédan rahaa, sen takii ma oon siin

Ja sit oli kun jotkut sano suoraan, oli pari sellasta, ne sano suoraan et miksi s&
teet lapsia kun sa et parjaa niitten kaa, kun tarviit ulkopuolista apua.

Palvelun aloittaminen itsessaan teki joissakin tapauksessa viimeisen kynnyksen asiak-
kaille. Palvelun aloittaminen tuntui vaikealta, kun esimerkiksi ensimmaisessa puhelin-
soitossa tyontekijoiden kayttama kieli on niin vaikeaa, ettei soittaja ymmarra mista pu-
hutaan. Erityisesti kielivaikeus nakyy maahanmuuttajataustaisten perheiden kohdalla,
joiden on hankala ilmaista itseddn puhelimitse vieraalla kielella, mutta myds suomen-
kielisten asiakkaiden kanssa. Samoin jo se, ettd palvelun nimeéa ei muisteta, nostaa
kynnysta ottaa yhteytta.

Kun s& ekaa kertaa itse soitat ja sé et tieda niitd termeja ja sé puhut vaarin sille
henkildlle. Se virastoihminen puhuu sitd virastokieltd mitd ma en ymmarrd, vaikka
ma oon suomenkielinen ni en tiedd mista se puhuu kun on termejd, sanoja, outo-
ja sanoja.. --- koska et sa sitten kun joku sanoo jonkun virastotermin siita hoito-
palvelusopimuksesta ni hddhaa.. nyt kuulostaa vahan siltd et emma varmaan ha-
luu sita.
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Keskusteluissa pohdittiin myds sitd, miten palvelun kynnysta voisi madaltaa. Suurim-
pana asiana asiakkaat pitivat avointa keskustelua palvelun vastaanottamisesta seka
tiedon jakamista kaikille perheille ilman harkintaa. N&itéd teemoja kasittelen tarkemmin
markkinointikappaleessa. Asiakkaiden kokemusten mukaan palvelun vastaanottamista
helpottaa lahipiirin mydnteinen suhtautuminen apuun. Esimerkiksi ystdvan oma koke-
mus palvelusta on madaltanut kynnysta ottaa yhteytta. Monet keskustelun dideista sa-
noivat itse kertoneensa palveluista muille omien hyvien kokemustensa perusteella ja

olivat ndin omalta osaltaan laskemassa muiden kynnysta palvelun vastaanottamisesta.

joskus ite justiinsa on ehottanut ku on ndhny tuttavia tai semmosii jolla huomaa
et ois avuntarvetta et just sitd et sanonut et se on ennaltaechkéisevaa et jos on
nyt niinko soitat ja pyydat sita apuu niin sé et valttamatta tarvii sité niin paljon, et
ei kande odottaa et sulla lastensuojelu kolkuttaa ovelle. Oon yrittdny markkinoi-
da..

Muiden palveluiden tyontekijdiden tuki palvelun kynnyksen madaltamisessa ja yhtey-
denottamisessa osoittautui keskustelujen perusteella tarkedksi. Erityisesti neuvolan
tyontekijoiden toiminta nousi keskeiseksi asiaksi. Osa asiakkaista kertoi, ettd neuvolan
tydntekija oli soittanut kotipalveluun heidan puolestaan sen jalkeen kun oli ensin ehdot-
tanut useitakin kertoja perheelle palvelun vastaanottamista. Varsinkin vasymyksen
kanssa kamppaileville aideille puolesta soittaminen oli tarke&é. Asiakkaiden vahva na-
kemys oli, ettd neuvolan tyéntekijéiden pitdd puuttua perheiden tilanteisiin ja palveluihin
ohjaaminen tulisi olla yhta automaattista kuin esimerkiksi keskustelu lapsen syomises-
ta.

Mun mielest se pitdis olla neuvolan noihin, samanlailla kun ne kertoo niinkun
vaikka syémisesta ja kaikesta vauvanhoidosta. Mun mielesta pitais olla niitten lis-
talla kaikki n&a.

6.1.4 Palvelusta tulee tiedottaa kaikille perheille

Erilaisia palvelun vastaanottamisen kynnyksia voitaisiin keskustelujen perusteella pois-
taa tai ainakin madaltaa oikeanlaisen markkinoinnin keinoin. Keskustelujen sisalté on
luokiteltu kolmeksi teemaksi, joita ovat tiedon jakaminen kotipalvelun tyosta kaikille
perheille, kotipalvelun esite sekd paikat, joissa asiakkaiden mukaan voisi palvelusta

tiedottaa.

Palvelun kynnyksesta keskusteltaessa asiakkaiden kokemuksen mukaan ensimmainen
kynnys muodostui siitd, ettd he eivat ole saaneet tietoa kotipalvelun tarjoamasta avusta
ja tietoa ei jaeta heiddn kokemustensa mukaan kaikille perheille. Palvelusta tulisi kui-

tenkin asiakkaiden mukaan kertoa esimerkiksi kaikille neuvolassa kayville perheille,
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jotta kynnys madaltuisi ja tietoisuus palvelusta lisdantyisi. Nyt heillda oli kokemus, etta
tiedon palvelusta saavat ne, joilla on ollut jo pidemman aikaa vaikeuksia pérjaémisen
kanssa. Tiedon valikoiva jakaminen yllapitda asiakkaiden kokemuksen mukaan mieli-
kuvaa palvelusta vain tietyille ongelmaryhmille.

Sillonhan siin& ei olis mitd&n kynnysta, sillonhan se ei olis sellanen niinku nyt
merkkaamme sinut sosiaalihuoltotapaukseksi, sina vaikutat stressaantuneelta,
parisuhteesikin on menossa kaivoon niin, kun siité ei tehdé sitd numeroo vaan se
olis sellanen tavallista neuvolassa kaymista ja tasson téllanen esite ja tdhén voi
ottaa yhteytta ja... koska nyt se on jotenkin niinku mysteeri.

Etukateen jaettu tieto helpottaisi heiddn kokemustensa mukaan sita, etta vaikean tilan-
teen kohdatessa, olisi tieto avusta jo valmiina, eikéa vahaisia voimavaroja tarvitsisi enaa
kayttaa palvelun etsimiseen. Tiedon jakamista kaikille asiakkaat perustelivat myos sillg,
etta tieto auttavan palvelun olemassaolosta ja siitd, etté voi olla yhteydessa auttaa pie-
nissa ongelmatilanteissa. Tietoa palvelusta tulisi antaa perheille, vaikka heilla ei olisi-
kaan mitddn ongelmia, jolloin yhteyttd voisi ottaa jo ennen ongelmien suurenemista.
Yksi asiakkaista ehdotti, ettéd jokaisen pienen lapsen perheessé kaytaisiin tapaamisella
selvittimassé perheen tilannetta ja tarjottaisiin palvelua.

Enemman pitas olla viel& ennaltaehkdsevampaa. --- aika paljon auttaa pienessa
ongelmassa, et on tieto, et on olemas tammaonen.

Lahes kaikille keskusteluun osallistuneille asiakkaille oli palvelun alkuvaiheessa annet-
tu esite kotipalvelusta. Keskusteluissa he toivat esiin sen, etta esitetta tulisi kuitenkin
tiedon lisddmiseksi jakaa jo aiemmin, esimerkiksi juuri neuvolakdyntien yhteydessa.
Heidan ajatuksensa oli, etta esitteen voisi automaattisesti laittaa kaikille jo raskausai-
kana neuvolakortin véliin tai viimeistddn pikkuvauvavaiheessa puhua neuvolakaynnilla
palveluista ja antaa esite silloin. Raskausaikana tai pian vauvan syntyméan jalkeen an-
nettu tieto saattaisi eraan aidin ajatuksen mukaan tavoittaa myos perheen isig, jotka

yleensa niissa vaiheissa ovat mukana neuvolakaynneilla.
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Kotipalvelun taméanhetkinen esite sai osakseen keskusteluissa jonkin verran kritiikkia.
Asiakkaiden kokemus oli, etta paperisena jaettu esite ei ole ulkoasultaan mielenkiintoi-
nen. Se herétti enemma&n mielikuvan virastomaisesta palvelusta, johon siséltyi erédén
aidin ajatuksen mukaan pelkoa siita, etta jos soittaa, lapset viedaan heti pois. Asiak-
kaat kritisoivat esitteen sisaltdmaa vanhentunutta tietoa ja tekstia, josta ei selvia, mita
palvelu kaytanndssa on.

Ja sit kun ma sain ekaa kertaa sen varhainen tuki se esitteen niin se ei kyl herat-
tdny mitdan positiivista..[No kun se ei ees kerro oikeen mitdan] Se on sellanen
ruskee valkonen paperi siis taynna hirveesti kaikkii puhelinnumeroit ja kaikkii
niinku.. siis se ei herattany yhtaan sellasta oloo et hei niinku.. et... et.. hei nyt oi-
keesti joku on niinku kiinnostunu miten ma parjaan.

Asiakkaat toivoivat, ettd esitteessa kerrottaisiin konkreettisemmin yleisimpia syita, mi-
hin palvelua haetaan ja tilanteita, joissa palvelua voi kayttaa. Esitteessa ei heidan mu-
kaansa saisi olla liikaa tekstia, silla silloin sitd ei jaksa lukea, mutta tarvittaessa voisi
jostain saada laajemminkin tietoa, mita palvelu sisallollisesti on. Esitteen ulkoasuun
tulisi asiakkaiden mukaan my®gs kiinnittdd huomiota ja muuttaa sita houkuttelevammak-
si. Esitteen lisaksi eras aiti ehdotti julistekampanjaa kotipalvelun tyén markkinoimiseksi
esimerkiksi neuvolan ja synnytyssairaalan seinille.

Sit kun teilla on se esite ni sen ois voinu antaa, se ois natti, siin on varikuvia, se
nayttaa kivalle ja se on raikas ja fressi ja siin on &iti, joka istuu kahvilla ja.. aurin-
ko paistaa.. ja.. sit se on niin kevyt ja helppo antaa.

Kun siel ois joku konkreettinen sellanen, mik& herattés positiivisella tavalla sen
mielenkiinnon.. ei sosiaali- ja terveysministerion sellasta valvira tyylista tiukkaa
tekstia vaan joku pehmee, [ammin, kutsuva..

Esitteen jakamisen lisaksi asiakkaat toivoivat markkinoinnin suuntautuvan enemman
Internetiin. He kertoivat, etta suurin osa vanhemmista etsii nykyisin tietoa netista ja
esimerkiksi facebookin kautta markkinointi tavoittaisi monia. Asiakkaat ehdottivat face-
book-tiedon linkittdmista myos erilaisten vauva-aiheisten nettilehtien sivustoille.

Ja miten ois lahtee ihan jonnekin facebookkiin kun kerran se on tata paivaa.. [ 90
prossaa mammoista on jonkinlaisessa facebookkiryhméssa..] [se on meijan ela-
ma nykyaan..] ja linkittdd sen sitten jonnekin vauvalehtiin ja tammésiin mita kaut-
ta ihmiset sitten 10ytaa.

Konkreettista markkinointia asiakkaiden mukaan on hyva tehd& alueen eri palveluissa.
Osalla oli kokemuksia siitd, etta kotipalvelun tydntekija on kaynyt kertomassa palvelus-
ta esimerkiksi alueen perhekerhossa tai perhevalmennusryhmassa. Tata markkinointi-
tapaa asiakkaat pitivat hyvana, samoin kuin avointa tiedon jakamista leikkipuistoissa.
He ehdottivat markkinointipaikoiksi myés lasten hammashoitolaa tai lapsimessuja, jois-

sa tietoa saisi jaettua perheille, jotka eivat vield ole l6ytaneet palvelua.
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6.2 Tyontekijoiden ajatuksia

6.2.1 Tyon sisaltba méaaritelladn yhdessa asiakkaan kanssa

Asiakkaiden antaman palautteen mukaan perhetyon siséltd ei ole selkead, eivatka he
tieda, mita kaikkea ty6 voisi sisaltdd. Tyontekijat pohtivat asiakkaiden palautetta niin,
ettd on vaikeaa maaritella tarkasti, mita tyé on, koska sisalto riippuu perheen tilantees-
ta. Palvelun siséltbd aletaan yleensa hahmotella ensimmaisella kotikaynnilla, mutta
tyontekijoiden mukaan asiakkaiden on tall6in viela mahdotonta tietdd, mitd he voisivat
haluta. Tyontekijat olivat sitd mieltd, ettd ensimmainen kotikaynti on enemman perhee-
seen tutustumista ja perhetyon palveluista kertomista. Ensimmaisen kotikaynnin aikana
tyontekijoiden mukaan asiakkaiden on yleensd mahdotonta kertoa tarkasti mita he ha-
luavat ja tyontekijdiden tehtavana on olla siella tuntosarvet koholla ja katella, haistella
ja kuulostella ettéd mita se perhe tarvii. Olennaista on osata kertoa palvelusta asiakkaan

nakokulmasta.

Ensimmaisen kotikaynnin kaytannoista tyontekijat olivat sitd mieltd, ettd kaynnille pitéisi
osallistua esimiehen liséksi aina myds perhetyontekijd. Tyontekijat perustelivat tata
silla, etta silloin perheessa tyon aloittava tydntekija tulisi heti tutuksi perheelle, eika
perheen tarvitse jannittaa uutta tyontekijad ennen ensimmaista varsinaista perhetyon
kayntia. Myos perhetyontekija paasisi nakemaan millainen perhe asiakkuuteen on tu-
lossa ja kuulemaan itse sen, mitéa kaynnin aikana on sovittu.

Ma& ainakin tykkaisin et paasis sinne ekalle kdynnille mukaan, sillA koskaan ei
tiedad mita on kerrottu ja mita ei, et sa lahdet sit ihan taysin...et tulee sellanen fiilis
et puhunkohan mé jotain mitd on jo kerrottu --- valil tuntuu ettei perhe tieda mis-
tdan mitaan.
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Tybn sisallosta tyontekijoilla nousi keskusteluun asiakkaiden toivoma iltatyd ja sii-
vousapu. Tyontekijoiden kokemuksen mukaan iltaty6lle pitaa talla hetkelld olla hyvin
perusteltu syy, etta sité voi saada. Heiddn kokemuksensa oli, etté ilta-aikojen saajat on
rajattu hyvin tarkkaan, kuten esimerkiksi lastensuojeluperheet tai yksinhuoltajat. llta-
tydbn maara on joissakin tiimeissa tyontekijdiden kokemuksen mukaan lisdantynyt.
TyOntekijat olivat sitéd mieltd, ettd perhetydntekijan paaasiallinen tyo tapahtuu paivaai-
kaan. Aamuajalla pystytadn tukemaan heidan mielestdan usean perheen iltaa.

Kylla ma oon sitd mielta et paljon voidaan tehda paivalla. Paivalla aiti voi levéata
jos han itse hoitaa esim. jotain unikoulujuttua. Niin sitten han voi paivalla levata
kun siella kay kodinhoitaja.

Mun mielest monilla perheilla menis se ilta paremmin kun sen sais siitd aamusta
lahteen, sit s& meet aamulla sinne ja paiva lahtee kayntiin eika nukuta yhteen-
toista.

Siivousavun saamiseen ei tyontekijoilla myoskaan ollut yksiselitteistd vastausta. Osa
tyontekijoista koki, ettei siivous kuulu perhetydntekijoiden tydhon, kun taas toiset olivat
sitd mielta, etta tarpeen mukaan ja yhdessa perheen kanssa voi tehda pienia siivous-
toita.
Mut ei me teha tietosesti kun se ei niinku kuulu meille. Me tehd&aén sita siina si-
vussa, riippuen perheesté ja tarpeesta.

Ja siivoamisesta... kyllda ma mielellani siivoan aidin kanssa yhdessa mut en niin-
kun...et siin ollaan Idsna ja tehdaan yhdessa.
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6.2.2 Palvelun joustavuutta estavat tydn suoritteet

Joustavuus tydssa on tyontekijdiden mielesta tarkeéd asia ja asiakkaiden toiveita kuun-
nellaan ja ne pyritddn heidan kokemuksensa mukaan ottamaan mahdollisimman hyvin
huomioon. Joustavuudesta keskusteltaessa tydntekijat nostivat esiin heidan tydstaan
kerattavat suoritteet ja tilastot, jotka heiddn mukaansa vaikuttavat siihen, ettei asiak-
kaan toiveita voida aina toteuttaa ja tyo ei toteudu joustavasti. Joustavuutta vahensi
tyontekijoiden mukaan ajattelumalli, jossa péaivan aikana tulee hoitaa kaksi asiakasper-
hettd ja kummankin kaynnin pituus on kolme tuntia. Taman ajattelumallin mukaan koko
paivan kestavat kaynnit, pitkat kaynnit, eivat mahdollistuneet. Tilastot ja suoritteet ohja-
sivat tydntekijoiden mukaan liikaa ty6ta, eikd asiakkaiden toiveille ollut siina tilaa.

Siina ma teen hallaa sille asiakkaalle kun ma oon siella sen kolme tuntii kun han
ei tarvi kuin sen kaks tuntii. Ja mun pitaa olla siella se kolme tuntia, koska néita
suoritteita sitte kerataan.

No tossa se just tuleekin et eihdn se (palvelu) jousta kun jos perhe toivoo 9-12
apuu ja sanotaan et ei me anneta sellasta aikaa, me tullaan kaheksalta et.. tota
pakko tulla.

TyOntekijat toivat esiin, etta joustavuutta voisi lisata kokeilemalla erilaisia toimintatapo-
ja, eikéa toimittaisi aina 3+3 tunnin mallin mukaan. Perheiden kanssa tehtdvaan tyohon
ei tyontekijoiden mukaan saisi mydskaan kayttaa palvelun maaraaikoja, silla jokainen
perhe tarvitsee apua eri pituisia jaksoja ja toisilla tyon aloittaminen ja luottamuksen
rakentuminen kestaa pidempéaén kuin toisilla.

Talla hetkella kun naita suoritteita keratdan niin ei nahda etta se perhe... --- pitda
nahda et kun me perheessa tehdaan ty6ta, me ihmisten kans tehdaan tyota niin
se kehittyminen siell& voi olla hyvin hidasta, et siel tulee jotain muutoksia tai jo-
tain... --- et siitd on perheelle oikeesti hyotya.

Suoritteiden kerddminen heratti keskustelussa paljon mielipiteitd myos siltéd kannalta,
mika perhetydntekijan tydssa lasketaan tyoksi eli mista saa suoritteita. Tyontekijoiden
mielesta tyoksi katsottiin talla hetkella vain perheen kotona tehtava tyd, mutta kaikki
muu ty6, kuten palvelusuunnitelmien kirjoittaminen, tiedon hakeminen perheille tai tyén
suunnittelu tydparin kanssa ei ollut suoritteissa nakyvaa ty6ta. He toivoivat, ettd muulle
tyblle olisi mahdollista varata aikaa ja tehda sitékin rauhassa, eikd vasemmalla kadella
muun tyon ohessa.

Ei se nay siella tydlistassa, vaan etta sulla ei 0o ollu taita.

Mun mielesta suoritteeks pitds laskee myds kaikki toimistossa tehtava tyd. Kun
me etsitdén asiakkaalle tietoa ja kirjotetaan, se pitas laskea suoritteeksi. Ei sita
voi tehdd vasemmalla kadella tydn ohessa, samoin kuin puheluita asiakkaille.
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6.2.3 Kunnioittava kohtaaminen on tarkeaa

Tyontekijan ja asiakkaan valinen vuorovaikutus on tarkeéa tyovaline. Tyontekijat olivat
asiakkaiden kanssa samaa mielta siita, etté rehellinen, mutta kunnioittava puhe on tar-
keda. Tyontekijoiden ty6ta on auttaa perheitd, eikd arvostella heitd. Kunnioittavaa ilma-
piiria he kertovat rakentavansa aluksi kuuntelemalla perheen tilannetta kuin kertomalla
omia mielipiteitdéén asioihin. Hyvan suhteen asiakkaaseen voi muodostaa olemalla oma
itsensd, ilman erillistd perhetydntekijan roolia. Eras vanhempi tydntekija toi esille myos
nakokulman, ettd karttuneen ian myoéta tydnteko perheiden kanssa on muuttunut hel-
pommaksi. Hyva suhde asiakkaaseen nahtiin tarkeana myds palautteen kannalta. Jos
luottamuksellista asiakassuhdetta ei synny, asiakkaat eivat anna palautetta, vaan ne
soittaa toimistolle et ei tarvitse enaa tulla. Keskusteluun perheiden tilanteista tyontekijat
kokivat hyvana tyovalineena perhetilanteen kartoituksen, jonka avulla saadaan esille
koko perheen nakdkulma. Asiakkaiden esiin tuomaan tyontekijoiden epavarmuuteen
esimerkiksi keskosvauvojen hoidossa he toivoivat mahdollisuutta osallistua koulutuk-

siin.

6.2.4 Miten madaltaa kynnyksia

Tyontekijat tunnistivat asiakkaiden esiin nostamia palvelun vastaanottamisen kynnyk-
sia. He miettivat ylipaataan sosiaali-sanan aiheuttavan joillekin perheille kynnyksen olla
yhteydessa. Tyontekijat kertoivat itse kayttavansa mieluummin sanaa "varhainen tuki’
ja korostavansa palvelun ennaltaehkaisevan tyon puolta, jotta perheiden kynnysta voisi
laskea.

Korostaa sitd varhasta.. et se on varhasta tukee. kun joskus kuulee sanottavan
tai jotkut on sanonu et... tai saanu sellasen kasityksen et sit kun on oikein isot
ongelmat tai suuria vaikeuksia niin sitten voi soittaa ja pyytaa apua.

Vaikka kynnys my6ntdd oma avuntarpeensa on korkea, tydntekijoiden mielesta perhei-
den kuitenkin tulisi rohkeasti kertoa avuntarpeestaan. Perheiden kanssa tyota tekevat
tyontekijat eivat pysty nakemaan aina avuntarvetta, jos siitd ei sano. Tyontekijoilla oli
kokemuksia siita, etta vaikka alkuun perheiden kynnys palveluun oli korkea, kynnys
laski hyvin pian palvelun vastaanottamisen jalkeen. Perheiden kynnysta madallettiin
yhteydenoton jalkeen esimerkiksi siten, ettd perhetydntekij kdy tutustumassa perhee-
seen ennen varsinaista ensimmaista kayntia.

Meil on my6s sellanen kaytanto et jos on sellanen arempi perhe niin perhetydn-
tekija kay siella edellisella viikolla et hei ma tuun tanne ens viikolla. Et se helpot-
taa sen &aidin oloa.
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Asiakkaan ensimmaisen kontaktin kotipalvelun perhety6hon tyontekijat kokivat tarke-
aksi. Heidan mielestaan perheet eivat ota yhteyttd turhaan, vaan he ovat todella mietti-
neet yhteydenottoa ja sen vuoksi perheiltd ei saisi puhelussa tyrmatéa. Palvelu itses-
saan ei siis saisi tyontekijoiden mukaan en&déd muodostaa uutta kynnysta.

Ja sit kun perhe soittaa ensimmaisen kerran meijan palveluun niin siinéd ei sais
olla liian kova tyrmays, siina ensi puhelussa. Koska moni vanhempi on sanonu et
he on soittanu, mut heti sanottiin et ei. Niin he ei uskalla toista kertaa soittaa en-
nen ku on joku super suuri hata sitten.

TyOntekijat toivat esille, ettd perhetydsta perittavd maksu on osalle perheista kynnys
ottaa palvelua vastaan. Palvelun maksusta on mahdollista hakea alennusta, mutta

tyontekijoiden kokemuksen mukaan sekin on lilan suuri kynnys joillekin perheille.

6.2.5 Saako palvelua markkinoida

Tyontekijoiden kokemuksen mukaan kotipalvelun markkinointi on uusi asia. Sosiaalivi-
raston toimintaa ei ole perinteisesti heidan mukaansa markkinoitu. Erds tyontekija ker-
toi, ettd oli joskus vienyt itse tekemé&nsa mainoksen kotipalvelusta neuvolan seinélle,
mutta hanen oli kasketty hakemaan se sielta pois.

Oli tiedusteltu ylemmaltékin taholta et ei saa mainostaa, et tata palvelua ei mai-
nosteta.

Kaupungin Internet-sivut olivat tydntekijdiden mielesta vaikeaselkoiset ja vanhanaikai-
set. Heidan kokemuksensa mukaan suurin osa perheista liikkuu netissa, joten sivut
pitdisi heidan mielestdan saada selkedmmiksi. Internet mainonnan liséksi tyéntekijat
ehdottivat esimerkiksi lehtihaastatteluja erilaisiin perhelehtiin. Tyon markkinoinnin hel-
pottamiseksi esimerkiksi perhevalmennuksissa tyéntekijat toivoivat videota tyosta.

Ja ma niin hirveesti toivoisin et meijan ja sosiaaliohjaajien ty6té.. niin olis joku vi-
deo. Kun me niitd perhevalmennuksia vedetdan niin siella vois olla niinku silla
lailla et se jotenki niinku.. m& oon huomannu et kaikki ei edes ota sita esitetta-
kaan perhevalmennuksissa, kun ne kokee et ei me olla niité sellasia perheita,
jotka tarvii apua. mut kun ne nakis sen samalla lailla kaikki.
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Tyontekijoiden mukaan palvelun markkinointi perheille tapahtuu paljon neuvolan tyén-
tekijoiden valityksella. Heidan mielestdén perhetydsté pitéisi jatkuvasti olla yhteydessa
neuvolaan ja kertoa terveydenhoitajille perhetytstd, jotta asiakkaat saisivat tietoa.
Tyontekijoiden mielesta tarkeaa on, ettd he tapaisivat neuvolan terveydenhoitajia kas-
votusten, eivatkd pelkastaan esimiehet keskendaan. Osa tyontekijoista oli itse aktiivisia
yhteydenpidossa neuvolan kanssa esimerkiksi menemalla asiakkaan mukana neuvola-
kaynnille.

Ma ankeen niitten asiakkaiden mukaan sinne neuvolakaynnille, joka tarkottaa sit
sitd et mun naama tulee tutuks.

Osa tyontekijoista koki, ettd yhteistyd neuvolan kanssa toimii hyvin ja osalla siitd 16ytyy
kehitettavaa. Tyontekijat ehdottivat yhteistydksi esimerkiksi sitd, ettd neuvolan tydnteki-
ja voisi olla useammin perhetydntekijdiden tiimikokouksessa, tai etta perhetydntekija
voisi paivystada sovittuina paivind neuvolassa ja olla valmiina perheitd varten. Tydnteki-
jat toivoivat, ettd neuvolan tyontekijat kutsuisivat heitd huolen heratessd useammin
perheiden luo kotikaynnille. Esite pitaisi tyontekijdiden mukaan neuvolassa jakaa kaikil-

le perheille, vaikka varsinaisia ongelmia ei perheessa olisikaan.

Keskustelun lopussa tydntekijat saivat kertoa omat terveisensa esimiehille ja johdolle
koskien kotipalvelun perhetydn kehittamista. Tyontekijat toivoivat tydlle yhtendisempia
linjauksia, ettei kaupungin eri timeissa toimittaisi eri tavoin. Heidan mielestaan kotipal-
velussa voisi kokeilla uusia toimintatapoja vanhojen tapojen sijaan, esimerkiksi palve-
luaikojen toteuttamista enemman asiakkaan tarpeen mukaan, eikd kolmen tunnin va-
kiokaynnin mukaan. Osa tyontekijoista ajatteli, etta tydn tueksi voisi kokeilla tydntekijan
mukana kulkevaa minilapparia, jonka avulla perheiden kanssa tehtavét suunnitelmat ja
niiden kirjaaminen sujuisi asiakkaan lasna ollessa. Valiarviointilomakkeeseen toivottiin
yhteistydn sujumiseen viittaavia kysymyksia loppuarviointiliomakkeesta, jotta tyénteki-
jalla olisi mahdollisuus kuulla asiakkaiden ajatuksia heidéan toiminnastaan ennen palve-
lun paattymista. Nain tyontekijalla olisi mahdollisuus tarvittaessa muuttaa toimintata-

paansa.
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6.3 Nain esimiehet kommentoivat palautteita

Kolmannessa vaiheessa asiakkaiden ja tydntekijdiden ajatukset esiteltiin johtaville oh-
jaajille. He kuuntelivat ja kommentoivat edellisissa keskusteluissa esiin nousseita asioi-

ta ja keskustelivat siita, mita asioille heidan mielestaan tulisi tehda.

Esimiesten mukaan asiakkaiden palaute oli ennalta-arvattavaa ja samanlaista palautet-
ta asiakkaiden ajatuksia kysyttdessa on tullut ennenkin.

Et t&4& et aina kun nailtd asiakkailta kyselldaén niin taalt nousee aina ne samat
asiat. Et aina halutaan ilta-aikaan, enemman ty6ta ja konkreettisempaa apua ja
siivousta. Ruoanlaittoa tas ei mainittu, mutta se on yleensa se.

Tyon sisaltd ja sen maaritteleminen yhdessa asiakkaiden ja tydntekijoiden kanssa pu-
hututti esimiehid. Ensimmainen kotik&ynti asiakkaan koettiin tarkeaksi ja siihen haluttiin
panostaa. Toisaalta mietittiin tuleeko ensimmaisen kaynnin aikana asiakkaille liikaa
tietoa, jota he eivat pysty ottamaan vastaan esimerkiksi perheen raskaan tilanteen tai
jannittamisen takia. Ensikaynnin yhteisia, joustavia kaytanteita olisi esimiesten mukaan
tarpeellista pohtia. Kotikdynnille osallistuvista tydntekijoista esimiehet olivat sitd mielta,
etté heidan osallistuminen asiakkaiden palvelun saamisesta paattavina tyontekijoina on
ehdottoman tarkeaa, mutta perhetyontekijan mukanaolo tyodtilanteen salliessa koettiin

hyvana.

Perhetydn konkreettinen siséltd maaraytyy esimiesten mukaan kunkin yksittaisen asia-
kasperheen tilanteen mukaisesti ja kullekin perheelle maaritelladn oma, yksil6llinen
suunnitelma tyon siséllosta ja kestosta. Asiakkaiden ehdottama palvelupakettiajatus ei
herattdnyt esimiehissa kannatusta, silla vaikka tda pitds miljardi asiaa sisallaan taa
kotipalvelu ni ei se tarkota et taalla jokainen perhe saa sen kaiken. Esimiehet painotti-
vat enemmankin riittavaa yhteista keskustelua ja tyon sisaltéjen avaamista kunkin per-
heen kanssa. Perheille tulisi kertoa riittavan laajasti palvelun eri mahdollisuuksista, silla
asiakkaiden itsens& on usein mahdotonta kertoa mika heita auttaisi. Siséltdjen avaami-
sessa voi kayttda apuna perhetydntekijan osaamista konkreettisen tydn toteuttajana.
Palvelun sisaltba ja toimintatapoja el tarvitse lydda lukkoon heti ensimmaisen tapaami-

sen aikana, silla usein tarpeenmukaiset toimintatavat 16ytyvat myéhemmin.

Tyon sisaltoja tulisi avata myo6s yhteisessa keskustelussa tyontekijdiden kanssa, etta
tyd toteutuisi sellaisena kuin laki sen maarittelee. Esimiehet palasivat keskustelussa

siihen, ettd sosiaalihuoltolaki maarittelee kotipalvelun olevan arjen auttamista ja nain
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ollen esimerkiksi pienet kotiaskareet kuuluvat tyon sisaltéon. Esimiehet miettivat asiak-
kaiden antamaa palautetta tyon sisallén rajaamisesta ja olivat yllattyneita rajauksista,
joista ei heidan mielestddn ole yhteisesti sovittu. Esimiesten kokemus oli, etteivat he
valttdmatta ole edes tietoisia siitd, mita perheiden tydsta on rajattu, koska asiakkailta ei
ole tullut asiasta palautetta. Esimiehet miettivat yhteisen keskustelun tarvetta tyén si-
sallosta, ettei tyota kehitettaisi pois asiakkaiden konkreettisista tarpeista. Yhteiseen
keskusteluun pitd&a heiddn mielestddn nostaa esimerkiksi tyon tekeminen ilta-aikaan,
pienet kotiaskareet ja konkretisoida yhteisesti perusty6n sisdltéa. Tyon joustavuus ja
kaynnin pituus olivat esimiesten mukaan ehké likaa rutinoituneet tilapaisasiakkaan
maksun maaraytymisesta 3+3 tunnin ajatteluksi, mutta kaynnin pituutta on mahdollista

tehda joustavammaksi.

Esimiehet nostivat keskustelussa esiin esimiestyon ja johtamisen tarkeyden. Esimiehet
olivat sitd mieltd, ettd moni keskusteluissa esiin noussut asia selvidaa jamakalla johta-
mistydllda. He miettivat yhteisia sopimuksia ja niista kiinnipitamista, jotta asiakkaat kau-
punkitasolla eivat olisi eriarvoisessa asemassa palvelun suhteen. Esimiehet miettivat
tyontekijoiden keskustelussa esiin nostamaa suoritteiden kerdamista ja sitd nousiko
teema keskusteluun, koska siitéd on kaytannén tydssa juuri paljon puhuttu ja se puhutut-
taa edelleen. Kuitenkin esimiesten mukaan asiakkaiden tarpeet tulisi olla etusijalla, ei

tydn suoritteet.

Tyon markkinoinnista puhuttaessa esimiehet ihmettelivat tyontekijoiden ajatusta siita,
ettei tyotd saa markkinoida. Asiakkaiden ja tydntekijoiden nostamat ajatukset herattivat
esimiehet pohtimaan miten tyota pitdisi markkinoida, jotta tieto palvelusta tavoittaisi
asiakkaat ajoissa jo ennen kuin edes palvelun tarvetta olisi ehtinyt syntya. Esimiehet
toivat esiin palvelun siséllon avaamisen konkreettiseen muotoon, sen sijaan, ettd puhu-
taan esimerkiksi ohjauksesta tai neuvonnasta. Tama koski seka tydsta kertomista etta
esitetta. Tyon siséllésta puhuminen perhetydntekijdiden konkreettisen tekemisen kaut-
ta, esimerkiksi siivoamisena, ruoanlaittona tai lastenhoitona, antaa todellisemman ku-
van tyon sisallosta. Tietoa pitdisi jakaa paikoissa, joissa perheet likkuvat ja koska suuri
osa perhetyon asiakkaista saa tiedon yhteistybkumppanin kautta, pitivat esimiehet tar-
kednd jatkuvaa yhteista keskustelua yhteistybkumppaneiden kanssa. Esimiehilla oli
kokemus, ettd muutokset yhteistyokumppanin mahdollisuuksista osallistua esimerkiksi
yhteisiin verkostokokouksiin ja taten yhteisen keskustelun vahentyminen, vaikuttivat

suuresti asiakkaiden ohjautumiseen kotipalvelun perhetyéhon.
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Jatkon suhteen esimiehet toivoivat yhteistd keskustelua, jossa tytn sisaltdja avattaisiin
ja yhtenaistettaisiin. Markkinoinnin yhteinen miettiminen koettiin myos tarkeéksi, ettei
yhteisty6kumppaneilla olisi mielikuva perhetydsta viimesijaisena palveluna, vaan per-

hetyota uskallettaisiin markkinoida kaikille.

6.4 Kotipalvelun paallikon nakokulma

Keskustelu kotipalvelun paallikon kanssa eteni siten, ettéd asiakkaiden, tyontekijdiden ja
esimiesten keskusteluista kootut aineistot kaytiin lapi ja paallikdlla oli mahdollisuus
kommentoida esiin nousseita asioita seké pohtia, mihin asioihin erityisesti pitéisi kiinnit-

tad huomiota.

Kotipalvelun perhety6hon on p&allikon mukaan mietitty uusia erilaisia tydmuotoja ja
toimintatapoja, jotka lisdisivat kotipalvelun tyon joustavuutta. Uudistuksilla haluttaisiin
selkeyttaa palvelurakennetta. Kaytanndssa tama tarkoittaa esimerkiksi sita, ettéa kau-
punkitasoisesti ei olisi useita samalla konseptilla toimivaa tiimia, vaan tyo jaettaisiin
esimerkiksi erilaisten osaamisten perusteella. Mietinnassa on paallikon mukaan ollut
esimerkiksi hoitotiimi, joka keskittyisi kaupunkitasolla esimerkiksi keskosvauvojen,
vammaisten tai muiden erityistd hoidollista tukea tarvitsevien perheiden kanssa teht&-
vaan tyohon. Tiimin tyontekijoille jarjestettaisiin esimerkiksi tukea ja opastusta kotisai-
raanhoidosta, jolloin heillda vahvistuisi osaaminen hoidollisten tehtavien tekemiseen.
Oman toiminnan muutosten liséksi palvelusetelivalikkoon on mietitty lisattédvaksi perhe-

tyon liséksi siivouspalvelua.

TyOntekijdiden ja esimiesten esiin nostama ajatus kolmen tunnin kayntien muuttami-
sesta joustavampaan suuntaan, on paallikon mukaan ollut keskustelussa mahdollisen
maksumuutoksen myo6ta. Perhetydn maksua on ehdotettu muutettavaksi tuntiperustei-
seksi taman hetkisen kayntimaksun sijaan. Tuntiperusteinen laskutus muuttaisi tyota
siten, ettd jatkossa asiakkaat maksaisivat niista todellisista tunneista, joita perhetydnte-
kija heidan luonaan on kaynyt ja tydntekijdiden kohdalla tyén suoritteiden laskuperus-
teena olisivat tunnit, eivat kaynnit kuten nykydan. Maksua on paallikon mukaan mietitty
my0Os sen vuoksi, ettd suurin osa (80 %) asiakasperheistad ei maksa palvelusta mitdan.
Osa perheista(30 %) saa palvelua lastensuojelun kautta, jolloin se on maksutonta,
osalla perheista on puolestaan niin pienet tulot ettei palvelu maksa heille sen vuoksi ja
osalle perheistd on tehty hakemuksen perusteella paatds kotipalvelun maksuttomuu-

desta. Perhetydn maksu koskee siis hyvin pientd osaa asiakkaista.
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Perhetydn sisaltd ja sen maaraytymisen kaytannot puhututtivat paljon seka asiakkaita,
tyontekijoitd ja esimiehid. Paallikbn mukaan tydn siséllon maaraytymisessa tarkeda on
ensimmainen kaynti, joka tulee suorittaa johtavan ohjaajan toimesta. Ensikaynnin tar-
koituksena on hanen mukaansa kuulla perheen tilannetta ja lahted muodostamaan
palvelun sisaltda tarpeesta kasin. On tarkeaa, ettéa ensikaynnin tekee johtava ohjaaja,
jonka vastuulla on se, etta tydn sisaltdé on lainmukaista. Tarkkoja ohjeita perhetyén si-
sallésta on paallikon mukaan vaikea antaa, silla perheen tilanteen mukaan tyo voi het-
kellisesti pitda sisallaan erikoisiakin tyotehtavia. Johtavilta ohjaajilta vaaditaankin paal-
likbn mukaan laajaa ndkemystéa kotipalvelun tydsté ja sen siséllostd, jotta uskaltaa joh-

taa tyota ja tehda paatoksia, jotka saattavat eri perheiden kohdalla olla erilaisia.

Asiakkaiden osallistamiseen palvelun kehittdmisessé on paallikon mukaan saatu kim-
mokkeita ja asiakkaita on tarkoitus osallistaa jatkossakin. Kotipalvelun perhetydssa on
aiemmin tietyin véliajoin tehty asiakaskysely, jonka kerddmista jatketaan edelleen. Uu-
sina ajatuksina pdaallikon mukaan on mietitty esimerkiksi kotipalvelun liittymista face-
bookiin ja sinne esimerkiksi asiakasraadin perustamista. Paallikon mukaan asiakkaiden

osallistamisessa on paljon mahdollisuuksia, joita jatkossa suunnitellaan.
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7 Johtopdaatokset

7.1 Perhetytta pitaa markkinoida kaikille perheille kynnysten poistamiseksi

Verkkohaastattelun yhtena tuloksena oli, ettéa kynnys kotipalvelun hakemiseen on kor-
kea, mutta tuloksissa ei ollut tarkemmin tietoa siitd, mitka asiat kdytdnndssa aiheuttavat
kotipalvelun kynnyksen (Valtari 2012: 47). Kynnyksia, jotka estavat tai vaikeuttavat
palvelun vastaanottamista, l6ytyi opinnaytetyon keskusteluihin osallistuneiden asiak-
kaiden ja tyontekijoiden kokemusten mukaan useita. Kaksi kynnyksista liittyi suoranai-
sesti kotipalveluun ja ne olivat tydntekijoiden kayttdma viranomaiskieli, jota asiakkaan
on vaikea ymmartaa ja palvelusta perittava maksu. Muut kynnykset liittyivat ennen pal-
velua oleviin asioihin. Né&ita olivat tiedonpuute palvelun olemassaolosta, oma henkinen
este kuten pelko tai avuntarpeen vahattely, vasymys, puolison suhtautuminen avun
vastaanottamiseen sekd muiden ihmisten asenteet avun vastaanottamista kohtaan.
Asiakkaat olivat kuitenkin pystyneet ylittdmaan kynnykset ja paasseet palvelun piiriin.
Kynnysten ylittdminen oli tapahtunut joko tyontekijan tuella tai sitten tilanteessa, jossa

he eivéit kokeneet enaa olevan muuta vaihtoehtoa.

Palvelusta perittdvd maksu nousi yhdeksi esteeksi, kynnykseksi, verkkohaastattelun
tulosten mukaan (Valtari — Lahdeniemi 2012: 47). Myds tyontekijat kertoivat maksun
olevan este perheille palvelun vastaanottamisen. Tyontekijat kohtaavat néita perheita
kotikaynneilla kun perheen tarvetta palvelulle selvitetd&n, mutta perheet jattavat palve-
lun ottamatta. Asiakkaiden kohdalla maksu ei ollut muodostanut kynnysta palvelulle,
mutta keskusteluissa ei tullut tarkemmin esille, maksoivatko asiakkaat palvelusta mi-
tdan vai oliko se heille maksutonta esimerkiksi pienien tulojen perusteella. Palvelun
maksu on herattéanyt viime aikoina keskustelua Sosiaaliviraston organisaation ylem-
missa tahoissa. Esimerkiksi Sosiaalilautakunnassa on tehty vuoden 2012 lopulla paa-
tds maksun poistamisesta. Asia on kuitenkin palautettu uudelleen késiteltavéaksi ja per-
hety6 on edelleen toistaiseksi perheille maksullista. Asian kasittely ja ensimmainen
paatds antanee suuntaa sille, etta palveluun halutaan panostaa. (Helsingin kaupungin

Sosiaalilautakunta 2012.)

Verkkohaastattelussa palvelun hakemista ja saatavuutta toivottiin helpoksi eli voidaan
ajatella, etta itse hakeminen muodostaa myds kynnyksen (Valtari — Lahdeniemi 2012:

49). Keskusteluihin osallistuneet asiakkaat sen sijaan kokivat, etta palvelun aloittami-



61

nen on helppoa ja saatavuus nopeaa. Eli onko verkkohaastatteluun vastanneilla ollut
kaytanndn kokemusta palvelun hakemisesta vai muodostiko kynnyksen kuitenkin joku
muu asia kuin palvelun hakemisen vaikeus? Kotipalvelun perhetyén saatavuutta on
helpotettu my6s organisaation taholta jo aiemmin. Aiemmin palvelutilaukset tuli tehda
paivittain tiettyyn kellonaikaan, ns. puhelinaikaan ja muina aikoina oli paalla vastaaja.
Nykyaan palvelua voi tilata johtavilta ohjaajilta virka-aikaan, ilman erikseen maariteltya
puhelinaikaa. Tama jarjestely on saattanut poistaa yhden aiemmin olleen kynnyksen
palvelun saatavuudesta. Sahkoisesti haettava palvelu voisi olla lisdnd helpottamassa
perheiden yhteydenottoa.

Keskusteluissa ei tullut esille varsinaisia palvelun aikana olevia kynnyksia. Yksi asiakas
viittasi siihen, etté tyontekijoiden kanssa keskustelu voi olla kynnys palvelussa. Koko-
naisuutena keskustelu liittyi kuitenkin tydntekijan ja asiakkaan véliseen suhteeseen,

jota on kasitelty opinnaytetytsséd omana kokonaisuutenaan.

Kynnyksia on mahdollista madaltaa tulosten mukaan palvelusta tiedottamisella tai
markkinoinnilla. Tiedonpuute oli yksi tekija siihen, etteivit perheet ota yhteytta kotipal-
veluun. Tieto palvelusta ja sen sisallosta tulisikin olla avoimesti tiedossa kaikille perheil-
le paikoissa, joissa perheet kayvat: neuvoloissa, leikkipuistoissa ja muissa perheiden
palveluissa. Tiedon jakamiseen ei tulisi liittya harkintaa siitéd, onko perheelld juuri talla
hetkella tarve palvelulle vaan tietoa voi jakaa ennaltaehkaisevasti. Perheilld tulisi olla
tieto palvelun saatavuudesta jo ennen palveluntarpeen muodostumista. Tallbin he voi-
sivat tarpeen tullessa ottaa suoraan yhteytté eikd vahaisia resursseja kuluisi erilaisten

saatavissa olevien palveluiden etsimiseen.

Yleinen tietoisuus palvelun saannista ja sen sisallostd madaltaisi tulosten mukaan
my6s henkisid kynnyksid. Oikeanlainen, kattava ja tarpeeksi konkreettinen tieto vaikut-
taa palvelusta luotuihin mielikuviin ja vaikuttaa esimerkiksi pelkojen halvenemiseen.
Verkkohaastattelun tuloksissa palvelun tiedottamista ja tunnettavuutta toivottiin myos
lisattavaksi seka sitd, etta palvelua tulisi saada ilman pelkoa lastensuojeluilmoituksesta
(Valtari 2012: 10). Lastensuojelulaki (2007, 258) maarittelee kuitenkin sen, ettd perhei-
den parissa tyoskentelevilla on ilmoitusvelvollisuus jos he havaitsevat tilanteita, joissa
lapsen kasvu ja kehitys vaarantuu. Asia on siis tarkeaa puhua selvaksi perheiden
kanssa, jotka ottavat yhteytta. Avun pyytaminen itsessaan ei ole peruste tehda lasten-
suojeluilmoitusta ja kuten keskusteluissa nousi esiin, tulisi avunpyytaminen nahda

enemmankin voimavarana kuin uhkana.
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Palvelusta tiedottamisessa ja palveluun hakeutumisessa muiden palveluiden tydnteki-
j6illa on merkittava rooli. Aineistossa korostui, ettéd asiakkaat pitkittivat yhteydenottoa
oman pelkonsa tai vasymyksensa vuoksi ja kokivat hyvana sen, ettéa yhteydenotto oli
lopulta tehty heiddn puolestaan. Taman vuoksi on tarkead, ettd perhetydn yhteistyo-
kumppaneilla on riittavasti tietoa palvelusta, jotta he osaavat tukea asiakasta hake-
maan palvelua. Myds yhteistydrakenteiden on tuettava palveluiden valista yhteisty6ta,
ettei yhteydenotot ja asiakkaan paasy palveluun ole tyontekijasta kiinni. Puolesta soit-
taminen asiakkaan luvalla oli toimiva tapa saada asiakkaat palvelun piiriin. Puolesta
soittamisessa tyontekijalle korostuu Juhilan (2006: 151) jaottelema rooli huolenpitdja,
jossa tyontekija ottaa huolehtijan roolin suhteessa asiakkaaseen ja auttaa hanta saa-
maan palvelut, joita tarvitsee tilanteessaan. Neuvolan tydntekijoiden rooli korostui yh-
teydenottoa tukevana tahona. Lahes kaikki perheet asioivat neuvolassa ja tdméan vuok-
si on tarke&dd huolehtia perhetydn ja neuvolan vélisestd yhteistydsta. Kotipalvelun
markkinointi onkin usein yhteistybkumppaneiden kautta tapahtuvaa, jonka vuoksi riitta-

van tiivis yhteistyo ja tydsta puhuminen on tarkeaa.

Markkinoinnista ja siitd, saako palvelua ylipdatdan markkinoida, oli tyontekijoilla ja esi-
miehilla erilainen ndkemys. Kaikki olivat kuitenkin sitd mieltd, etté palvelua on tarkeaa
markkinoida. Markkinoinnista ja sen toteuttamisesta olisikin tAman vuoksi tarkea kayda
organisaatiossa keskustelua, jotta oltaisiin tietoisia siitd, miten ja missa markkinoidaan.
Myds Aluehallintoviraston selvityksen mukaan kotipalvelun tiedottamisessa on monilla
kunnilla ollut puutteita. Kun palvelusta tiedottamista on lisétty, on se lisannyt myds pal-

velun kysyntéaa. (Sippu — Vepsalainen — Kaasalainen 2011: 20.)

Palvelun nakyvyytta tulisikin tulosten pohjalta lisata, jotta perheet loytavat palvelun pii-
riin. Nakyvyytta voisi lisata erilaisilla esitteilla tai kampanjoilla esimerkiksi kuten asiak-
kaat ehdottivat julistekampanjaa synnytyssairaalan seinilla. Nakyvyyden lisddmiseksi
erilaiset perinteiset julisteet ja esitteet toisivat perheille tietoa palvelusta, mutta nykyai-
kana tarke&é on liséksi myos Internet markkinointi, joka tavoittaa suurimman osan per-
heistd. Toimivat Internet-sivustot linkitettyna perheille tutuille sivuille, lisdad palvelun
nakyvyytta. Asiakkaat ehdottivat nakyvyytta myds facebookissa, joka heiddn kokemuk-
sensa mukaan on téarkea yhteydenpidon véline kotona oleville vanhemmille. Onko se
tuleva suuntaus, ettd sosiaalipalvelut alkavat kayttda sosiaalista mediaa, kuten juuri
facebookia, tiedottamisen valineena? Talla hetkellda ainakin Kirkkonummen kunnan
lapsiperheiden kotipalvelulla on jo olemassa facebook-sivut. (Kirkkonummen kunta
2013))
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7.2 TyOn sisaltd vaatii tAsmennysta

Perhetydn sisalto ja toimintatavat kaytdnndssa vaativat aineiston perusteella selkeyt-
tdmista. Asiakkaat eivat olleet tietoisia siitd, mita perhetyohon siséltyy ja mita ei ja he
kaipasivat siitd keskustelua tyontekijoiden kanssa. Asiakkaat kuvasivat, etta heidan oli
vaikea esittaa toiveita tyolle. Tyon sisaltod ei kuitenkaan lahtokohtaisesti perustu siihen,
mitd halutaan vaan siihen, mik& asiakkaan tarve on. Kaytannon tytssa esimies selvit-
tad asiakkaan tarvetta ensimmaisella kotikaynnilla ja sen jalkeen yhdessa asiakkaan
kanssa mietitaan, voiko perhetydlla vastata tarpeeseen. Tarpeen selvittdmisessa kayn-
nin aikana on mahdollisuuksien mukaan myods perhetyontekija. Perhetydntekijan osal-
listumista ensimmaiselle kaynnille voi perustella silla, etta talléin myoés tyontekija kuulee
asiakkaan tarvetta suoraan hanelta itseltddn. Se voi helpottaa myéhemmin sopimista
tarpeen mukaisista kaytanndista, eli palvelusuunnitelman tekemista, josta perhetydnte-
kijat vastaavat tyoparina ilman esimiehen konkreettista mukanaoloa. Perheen tilannetta
selvitelladn useamman kaynnin aikana, vaikka palvelu voidaankin aloittaa heti yhtey-

denoton jalkeen.

Perheet kuvasivat perhetytn alkamista tilanteissa, joissa perheen hyvinvointiin liittyvat
asiat olivat jollakin tavoin uhattuna. Hyvin usein aitien oma uupumus tai vasymys sai
heidat pyytamaan ulkopuolista apua. Aidit kuvasivat huomanneensa oman jaksamisen
vaikutuksia lapsiin ja miettineensa lapsen hyvinvointia ottaessaan yhteyttd. Vanhempi-
en vasymys onkin yksi merkittava tekija lapsen hyvinvoinnin kannalta ja erityisen suuri
riski silloin, jos perheessé on vain yksi huoltaja. Vanhemman vasymys nakyy lapsen
arjessa ja perheen iimapiirissa. (Térrénen 2012: 92.). Aitien kokemusten mukaan per-
hety6 auttoi hyvin siihen, ettd he saivat kerattya itselleen voimia. Pieni aika viikossa
omaa aikaa tai mahdollisuus nukkua vasymystdan pois auttoi heitd jaksamaan parem-
min. He kokivat perhetyon viikoittaisen kaynnin merkittavana osana hyvinvoinnin tuke-

misessa. Jo pelkka arjessa lasnéolo ja kuulluksi tuleminen antoi dideille voimaa jaksaa.

Palvelun sisalt6 ja joustavuus nayttaytyi opinnéytetyén keskustelujen perusteella erilai-
sena eri alueilla. Vaikka opinnéytetydn tarkoituksena ei ole vertailla eri tiimien tai aluei-
den tyotd ja tybtapoja, erot tulivat selvasti esiin seka tyontekijoiden ettd asiakkaiden
puheissa. Organisaatiossa olisikin hyva pohtia, millaiset yhteiset reunaehdot palvelulle
tulisi yhteisesti sopia, ettd palvelu toteutuisi riittdvan samanlaisena alueesta toiseen.
Vaikka ty6 lahteekin asiakkaan tilanteesta ja tarpeesta ja erilaisia ratkaisuja tyohon

joudutaan tekem&an esimerkiksi timien resurssien takia, eivit asiakkaat saa olla eriar-



64

voisessa asemassa asuinpaikasta riippuen. Ty0 ei saa toteutua kaytdnndssa myos-

k&an yksittaisen tydntekijin asettamien rajojen mukaan.

Tyon toivottiin sisallbltddn olevan konkreettisempaa, kuten lasten- ja kodinhoitoa, seka
keskustelujen etta verkkohaastattelun mukaan (Valtari 2012: 13). Asiakkaat toivoivat
enemman apua ilta-aikaan ja tyontekijdiden nakokulmasta ilta-ajat olivat suunnattu
padasiassa rajatuille asiakasryhmille. llta-aikojen katsottiin olevan myds resurssikysy-
mys, jonka jakautumisesta vastaa kunkin tiimin esimies. llta-aikojen suhteen tyon te-
keminen tarpeen mukaan nayttaytyy konkreettisemmin. Osa asiakkaista kertoi, etta
ovat saaneet palvelua myds iltaisin, kun heilla on ollut siihen tarve. llta-ajat eivét siis
ole poissuljettuja mahdollisuuksia, mutta eivat mydskaan automaattinen kaytanto kaikil-

le perheille.

Tyon sisaltoon ja varsinkin sen joustavuuteen liittyen tydntekijoiden puheessa nousivat
esiin tydn suoritteet ja se, etta vain asiakastyo on ty6ta, josta suoritteita saa. Sen lisak-
si, etta perhetyon sisaltda tarkennetaan suhteessa asiakkaaseen, on tarkea puhua
tyostd ja tyOtehtdvistd organisaation sisallakin. Kotipalvelun paallikkd toi esille, ettd
asiakastyon osuus ei tarvitse, eika se voi olla 100 %, vaan ty6hon kuuluu muitakin osa-
alueita, jotka tekevat tyésta nimenomaan ammatillista tyota. Tyosta pitda pystya kes-
kustelemaan ja sita pitaa suunnitella ja myds tyon kirjaamiselle tulee olla aikaa. Ja na-
ma tybtehtavat ovat tarkeitd, jotta voidaan tehda laadukasta tydta asiakkaan kanssa.

Jos ty6ta tehddéan vain tydn vuoksi, siitd havida suunnitelmallisuus ja vaikuttavuus.

7.3 Kohtaamisia asiakkaan ja tyontekijan valilla

Perhetyota tehdaan suhteessa asiakkaan ja tyontekijan valilla. Kohtaaminen asiakkaan
kanssa alkaa ensimmaisesta yhteydenotosta ja jatkuu l&pi koko asiakassuhteen. Asi-
akkaat kokemusten mukaan tyontekijat olivat luotettavia, joustavia, keskustelutaitoisia
ja he eivat tuominneet perheitd. On tarkeda, etta tyontekija kuuntelee ja kuulee asia-
kasta ja asiakkaat tulevat kohdatuiksi omissa tilanteissaan. Tyontekijat itse kokivat
myo0s, ettd luottamuksellisen suhteen luominen asiakkaaseen on tydskentelyn tarkea
l[Ahtbkohta. Luottamuksen syntymisté edisti tulosten mukaan esimerkiksi se, ettéd tyon-
tekijat pysyivat asiakkaan ndkodkulmasta samoina eika jokaisella tapaamiskerralla vaih-
tunut tyéntekija. Luottamuksen syntymisen jalkeen puolin ja toisin oli helpompaa ottaa

isompiakin asioita puheeksi.
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Osa asiakkaista kuitenkin koki, etteivat tyontekijat tuoneet riittavasti ammattitaitoaan
esille ja ottaneet perheiden tilanteita huomioon. Asiakkaiden kuvaamia tilanteita voi
peilata Monkkdsen (2007: 19) avaamiin vuorovaikutustapoihin, joissa asiakkaan ja
tyontekijan valinen suhde rakentuu kummankin osapuolen erilaiseen asemaan. Tyfs-
kentelyn tavoitteena on dialoginen vuorovaikutus, jossa kumpikin osapuoli saa asiansa
ja nakemyksensa tuotua yhteiseen tietoisuuteen ja tulevaa rakennetaan yhdessa. On
kuitenkin tilanteita, joissa asiakas oman tilanteensa vuoksi tarvitsee tyontekijan asian-
tuntemusta pystydakseen ymmartdmaan omaa tilannettaan (Monkkdénen 2002: 55). Voi-
daan ajatella, etta on eettisesti vaarin olla hoitamatta tilannetta eteenpain. Esimerkiksi
aidin uupumus tai vasymys voi perhetyontekijdiden tydssa tuoda esiin tilanteita, joissa
tydntekijdn on otettava ohjat kasiin ja huolehtia tilanteen etenemisesta ja sitd kautta

edistdd vanhemman voimaantumista.

TyoOntekijat kuvasivat suhteen muodostumista siten, ettd he kuuntelivat ensin asiakasta
ja vasta mydhemmin antoivat neuvoja. Tassa korostuukin asiakaskeskeisyyden nako-
kulma, joka on tarkedé asiakassuhteen alkuvaiheessa, mutta johon ei kuitenkaan pida
jaéda. Asiakkaiden kokemusten mukaan tyontekij6illa oli taitoa sanoa asioita tuomit-
sematta ja heidan kokemuksensa mukaan tutulta tyontekijalta oli helpompaa ottaa vas-
taan neuvoja. Toiset asiakkaat kaipasivat tyontekijoiltd enemman konkreettisia neuvoja
ja mallin antamista, ja odottivat tydntekijéiden tuovan ammattinsa kautta tietoa, jota
heilla itsellaan ei ollut. Vaikka asiakkaan osallisuus ja kuuleminen on tarkeaa ja sita
painotetaan nykyaikana neuvomisen ja opastamisen sijaan, ei suhde saa jaada pel-
kaksi asiakkaan kuulemiseksi ja ymmartamiseksi. Vuorovaikutus asiakkaan ja tyonteki-
jan valilla onkin jatkuvasti uudelleen rakentuva suhde, jossa erilaiset roolit vaihtelevat
ja joskus tyontekijana on otettava neuvojan tai huolehtijan rooli, jolloin asiakas voi
ikadan kuin jattaytya huolehdittavan rooliin. (Juhila 2006: 254.)
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8 Pohdinta

Perheiden hyvinvointiin panostaminen varhaisessa vaiheessa on tarkeaa. Varhaisen
vaiheen tukeminen ennaltaehkaisee ongelmien kasautumista. Kotipalvelun asiakkaiden
maara suhteessa lapsiperheiden lukumé&érdan on kuitenkin vahainen. Perheiden tarve
kotipalvelun perhetydlle ei kuitenkaan ole havinnyt, silla konkreettista apua erilaisiin
tilanteisiin kaivataan edelleen. Sen sijaan palvelusta tiedottamista pitaisi lisata, jotta
perheet osaisivat ja uskaltaisivat hakea palvelua ajoissa. Varhaisessa vaiheessa an-
nettu oikea-aikainen tuki vahentdd kustannuksia mydhempien vaiheiden korjaavalta

tyolta.

Kotipalvelun eri tydmuodoilla, perhetyélld ja sosiaaliohjauksella, voidaan vastata per-
heen tarpeisiin monella tapaa aina konkreettisesta tuesta keskusteluun ja arjen suun-
nitteluun. Verkkohaastattelussa kotipalvelun ty6lle nousi useita tuentarpeita, kuten per-
heen arjen sujuminen usean lapsen kanssa, vanhemman sairastuminen, ajanpuute tai
perheiden erotilanteet (Valtari — Lahdeniemi 2012: 12—-13). Naihin tuentarpeisiin perhe-
tydn ja sosiaaliohjauksen tyolla jo vastataan, on vain luotava uusia kanavia perheille
tiedottamisessa, etta he osaavat ja uskaltavat lahted hakemaan apua. Perheiden na-
kokulmasta tydn nimikkeet voivat olla hammentavia, varsinkin kun ne vaihtelevat kun-
nasta toiseen (Sippu ym. 2011: 20). Perheet on saatava tietoiseksi siitd, millaisiin tar-
peisiin kotipalvelun perhety¢ ja sosiaaliohjaus ovat, kuten myds siita, ettd palvelua on

saatavilla.

8.1 Eettisyys ja luotettavuus

Aineiston analysoinnissa on pidetty huolta siita, etta se kattaa kunkin haastattelutason
koko aineiston. Asiakkaiden kohdalla monen eri teeman kohdalla tuli kaksi tai useampi
samanlainen kokemus, joten aineistossa on tapahtunut kylladntymisté. Erilaisten ko-
kemusten kirjoa on kuitenkin haluttu tuoda esiin ja tallbin raportoinnissa on mainittu
asian olevan yksittainen kokemus. Tyontekijdiden ja esimiesten kohdalla aineistossa
olleet kokemukset olivat hajanaisempia kuin asiakkailla. Aineiston monipuolisuuden
sailyttamiseksi erilaisia nakokulmia on pyritty tuomaan esille sen sijaan ettéd aineisto

olisi esitelty pelkastaéan kasitteiden kautta.
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Bikva-menetelman mukaisesti opinnaytetydn tekija on toiminut haastatteluista saatujen
tietojen analysoijana ja arvioijana. Oma taustatieto perhetydntekijoiden tyosta ja koke-
mus sosiaaliohjaajana perhetyontekijdiden kanssa tytskentelystd on antanut tarvitta-
vaa esitietoa aiheesta, mutta on myds saattanut sokeuttaa ja aiheuttaa tulkintaa var-
sinkin haastattelu- ja analysointivaiheessa. Jéalkikateen ajateltuna haastatteluissa jois-
sakin tapauksissa kokemuksia olisi voinut vield tarkentaa ja saada esille monipuoli-
sempia nakokulmia. Etukdteen asiaan on pyritty vaikuttamaan silla, ettd opinnaytetyén
tekijan liséksi haastatteluihin osallistui ulkopuolinen henkild, jolla on kirjaamisen lisaksi
ollut mahdollisuus tarkentaa haastateltavien vastauksia. Aineiston analysoinnissa tul-
kintaa on pyritty vahentdmaan ja luotettavuutta lisaéamaan tarkan analysoinnin kuvaa-
misen liséksi silla, ettéd kunkin haastatteluvaiheen analysoitu aineisto on lahetetty séh-
kopostitse haastatelluille henkildille ja heiltd on pyydetty kommentteja koosteesta.
Kommentteja ja tarkennuksia tuli ainoastaan esimiehiltd, mutta kaikille haastatelluille
on annettu mahdollisuus korjata vaarat tulkinnat. Esimiesten tarkennukset on otettu
huomioon esitettdessé aineistoa kotipalvelun paallikdlle. Aineiston lahettamisessa sah-
kopostitse on pidetty huoli, etteivat haastateltujen yhteystiedot tule esiin muille haasta-

telluille.

Keskustelutilanteissa on pyritty mahdollistamaan kaikkien osallistuneiden aanen kuu-
luminen. Ryhmakeskusteluissa kuitenkin yksittaisen osallistujan dominoiva osallistumi-
nen voi vaikuttaa keskusteluun ja esiin nousseisiin teemoihin (Syrjala & Numminen
1988, Eskola — Suorannan 2008: 97 mukaan). Vaikka keskusteluissa yksittainen osal-
listuja valilla on vienyt keskustelua tiettyyn suuntaan, uskalsivat muut osallistujat olla
asioista eri mielta ja tuoda omia, joskus péainvastaisiakin, kokemuksiaan keskusteluun.
Voi kuitenkin olla, etta joitakin kokemuksia tai nakékulmia on saattanut ryhman vaiku-
tuksen vuoksi jadda kasittelemattd. Myos asiakkaiden kokemusten kohdalla se, ettd
kaikki osallistujat olivat kotona lapsiaan hoitavia &aiteja, on tuonut aineistossa esiin tie-
tynlaisen ndkokulman ja heidan kertomuksissaan painottuvat todennékoisesti erilaiset
arjen tarpeet kuin esimerkiksi jos mukana olisi ollut tytssa kayvia tai opiskelevia van-

hempia.

Yhteen asiakaskeskusteluun osallistui kaksi asiakasta, joilla on ollut aiemmin tydsken-
telysuhde opinnaytetydn tekijan kanssa. Heidan kohdallaan ei toteutunut bikvan arvi-
oinnin kriteeri siitd, ettd tiedon arvioija on asiakkaille tuntematon henkild. Arvioinnin
kohteena oli kuitenkin kotipalvelun perhetyd, joten asiakkaiden ei tarvinnut arvioida

heidan ja opinnaytetydntekijan aiempaa yhteista tydskentelysuhdetta. Tuttuudella on
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kuitenkin saattanut olla vaikutusta siihen, kuinka avoimesti he ovat uskaltaneet kertoa
kokemuksistaan. Asiakkailla oli etukateen tiedossa keskustelun vetdjan eli opinnayte-
tyon tekijan tiedot, joten he ovat voineet etukateen tehda itse valinnan osallistumises-
taan. Asiakkaille painotettiin keskusteluiden alussa myds keskusteluiden luottamuksel-
lisuutta seka sit, etteivat keskustelussa olevat asiat vaikuta heidédn saamaansa palve-

luun.

8.2 Osallistamisesta

Opinnaytety6n haastatteluihin osallistuneet asiakkaat olivat tyytyvaisia siihen, etta hei-
dan mielipiteitdén haluttiin kuulla ja tatd kuvastaa esimerkiksi erddn asiakkaan kom-
mentti: mun mielest tdakin on kivaa et virastotalosta tullaan kuulemaan meita.. nytten..
et se tuntuu niin kaukaselta ettd eihan ne siella ymmarrd meista mitd&n. Myos jalkika-
teen tyontekijoiden kertomana on tullut esille asiakkaiden tyytyvaisyys keskusteluihin.
Asiakkaiden osallistuminen keskusteluihin mahdollistettiin tarjoamalla heille lastenhoito,
jota ilman heidan osallistumisensa olisi estynyt tai aineiston kerdamiseen olisi kulunut
huomattavasti paljon pidempi aika jos jokainen osallistunut asiakas olisi tavattu esimer-

kiksi yksittain.

Asiakkaita, joilta l16ytyy halua kertoa kokemuksistaan ja osallistua kehittdmiseen, kan-
nattaa hyoddyntaa jatkossakin palvelun kehittdmisessa kutsumalla heitd mukaan esi-
merkiksi erilaisiin tydryhmiin tai kokouksiin. Kuten Larjovuori ym. (2012) totesivat, ovat
asiakkaat vield paljon hyédyntamatdn voimavara kehitettdessé sosiaalialan palveluita.
Asiakkaiden osallisuudelle taytyy vain luoda organisaatiosta kasin mahdollisuuksia,
joiden perusteella osallistumista mahdollistetaan. Organisaation ja tyontekijoiden avoi-
muus uusille ajatuksille on tarkeaa kehittamisen nakékulmasta ja merkittavaa on nak6-
kulma millaisena asiakas lahtokohtaisesti nahdaéan: kohteena vai toimivana subjektina.
(Keronen 2013.)

Kehittdmisen nékodkulmasta osallistamisessa tarkedd on huomioida palvelun erilaisia
kayttajaryhmia, jotta turvattaisiin tasa-arvoisuus eri kayttajaryhmien valilla (ks. Cortis
2007: 399). Kotipalvelun perhetytssa tdma tarkoittaa sita, etta esimerkiksi suurin kayt-
tajaryhma, joita olivat kotipalvelun asiakasprofiilin mukaan suomenkieliset yhden huol-
tajan perheet, saisivat aanensa kuuluviin. Huolehdittava on, ettd mukaan kehittdmiseen
otetaan myods esimerkiksi ulkomaalaistaustaisia perheitd, joita kotipalvelun perhetydssa

on vahan. Opinnaytetydn keskusteluissa mukana oli asiakkaita eri kayttajaryhmista,
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mutta koska osallistujien maara oli vahainen, ei tuloksista voida tehda yleistyksia kos-

kemaan tiettyja kayttajaryhmia.

Tyontekijoiden kohdalla tuloksiin on vaikuttanut se, ettd osallistujat edustivat yksin ku-
takin eri tiimid. Keskusteluissa nékyi, ettei tyontekijoilla ollut tietoa toistensa toimintata-
voista. Nain ollen erilaisia tuloksia olisi tullut jos otannaksi olisi valittu yksi kokonainen
tiimi. Talléin muutoksia toimintatavoissa olisi ollut helpompi vieda arkeen, suoraan asi-
akkaille nakyvaan toimintaan kuin nyt yksittaisen tyontekijan avulla. Vahvuutena kui-
tenkin valitussa otannassa on, ettd ndkemyksia saatiin lahes kaikista eri alueiden tii-

meistd, jolloin on muodostunut kattavampi kuva tyon kaytannaoista.

Tyon kehittAmiseksi asiakkaiden aanta ja mielipiteitéd on tarkeéa kerata systemaattisesti.
Esimiesten keskustelussa nostettiin esille, ettd asiakaspalautteen kerdéaminen ja palau-
tesysteemin kehittdminen olisi tarkeda. Palautetta tydsta tulisi kerata asiakkaiden lisék-
si myos tydntekijoilta, jotta kotipalvelun perhetyélle voitaisiin l10ytaa yhtenaisempia kay-
tantoja. Talla hetkella kotipalvelun perhetydssa tai sosiaaliohjauksessa ei ole kaytossa
yhtendista asiakaspalautetta. Asiakkailta kysytddn palautetta perhetydntekijoiden tyon
loppuarvioinnissa, mutta muuten asiakkailla ei ole virallista vaylaa palautteen antami-
selle. Loppuarviointilomakkeen palautteet eivat mydskaan etene perheen kanssa tyota
tehnytta tyoparia tai tiimia pidemmalle. Nain ollen systemaattisen palautteen keraami-
sen lisaksi olisi tarkeda koota asiakaspalautteita yhteen ja viestittda palautteista myos
ylemmille tahoille. Tai myds painvastoin, ylemmille tahoille tullutta palautetta tulee kasi-
tella yhdessa asiakkaita arjessa kohtaavien tyontekijoiden kanssa. Vaikka palvelua ei
ole tarkoitus muuttaa asiakkaiden mielipiteiden perusteella, voi heidan nakemyksiaan

ottaa huomioon ja pohtia tyokaytantoja palautteiden kautta.

Osallisuuden nakokulmasta kokemuksellisen tiedon kayttaminen kehittdmisessa lisaa
asiakkaiden subjektiutta ja tuo esiin sitd, mitd asiakkaat todella ajattelevat. Perinteiset
asiakaspalautteet mittaavat usein vain asiakkaiden kayttaytymistd, kuten kayntimaaria
tai luovat kayttajista asiakasprofiileja. (Cortis 2007: 399). Pelkka asiakaspalautteiden
kerddminen ei itsessédan ole asiakkaita osallistavaa, vaan palautteilla tulee olla vaiku-
tusta tydssa tehtdviin paatoksiin ja kaytanteisiin. Mitattavissa olevan tiedon ja koke-
muksien yhdistdminen tuo monipuolisempaa kuvaa asiakaskunnasta ja parhaimmillaan
tietoa on keratty eri tavoin ja sitd kaytetdan myods organisaation eri tasoilla (Larjovuori

ym. 2012: 7). Asiakasosallisuudelle tulee luoda arjessa toteutumismahdollisuuksia ja
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esimerkiksi bikvaa menetelména voisi kayttdd kevennettynd versiona saannollisin va-

liajoin toimintatapojen ja tyon arviointiin.

8.3 VYleistettavyys ja jatkotutkimus

Opinnaytety6tn tuloksia voidaan kayttaa kehitettdessa lapsiperheiden kotipalvelun toi-
mintaa Helsingin kaupungilla seké koko kaupungin kattavasti yksikkotasolla ettd yksit-
taisen tiimin kohdalla tiimitasolla. Opinnaytetyon tuloksia ei voida yleistda koskemaan
koko kaupungin kotipalvelun asiakkaiden nadkemyksid, mutta opinnaytetyén aineisto
antaa laadullista tietoa kotipalvelun perhetytn asiakkaiden kokemuksista. Kotipalvelun
perhetyon ollessa karkihankkeena asiakkaiden mielipiteitd on selvitetty seka maaralli-
silla tutkimustavoilla, joita ovat verkkohaastattelu ja asiakaskysely, etta laadullisella
tavalla tdiméan opinnaytetydn muodossa. Nama kolme aineistoa antavat organisaatiolle
asiakasnakokulmaa kehittamiseen. Opinnaytetyota voi hyddyntdd myos yhtenéd esi-

merkkina asiakasosallisuuden toteuttamisesta.

Jatkotutkimushaasteena kotipalvelussa voisi tutkia kotipalvelun asiakkuudessa olevien
perheiden isien kokemuksia palvelusta. Opinnaytetydn aineisto koostui kokonaan &itien
kokemuksista ja he toivat esiin ndkdkulman, etta isat voivat joskus olla jopa esteena
palvelun vastaanottamiselle. N&in ollen olisi tarked& saada kuuluviin mygs isan nako-
kulma, jotta kotipalvelussa voitaisiin huomioida heitékin. Palveluseteliasiakkaiden ko-
kemuksia olisi tarkea kuulla palvelusetelin kaytdn jatkon kannalta. Miten palvelusete-
liasiakkaat ovat kokeneet palvelun ja mita kehitettavaa palvelussa tai kaupungin ja pal-

velusetelintuottajien yhteistydssa heidan mielestaan on?

Yhteisty6 eri toimijatahojen kanssa korostui aineistossa seka palvelusta kertomisen
ettd palveluun ohjaamisen kautta. Neuvola yhteisty6tahona mainittiin usein. Jatkossa
voisi kokoontua yhdessa kotipalvelun ja neuvolan tydntekijoiden kanssa miettimaan,
miten asiakkaiden ohjaus toimisi saumattomasti ja millaisia yhteistyokaytantéja olisi

tarpeen luoda tai tarkentaa asiakasohjautuvuuden nakdkulmasta.
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8.4 Lopuksi

Kotipalvelun perhety6td kuvataan usein matalan kynnyksen palveluna, joka on tarkoi-
tettu kaikille, joilla siihen on sosiaalihuoltolain mukainen tarve. Silti opinndytetyon tulok-
set osoittivat, ettd palvelun hakemisessa on olemassa monia kynnyksia, joita tulee ylit-
tda. Suurimmat kynnykset olivat eri tavoin asenteisiin liittyvid, joko itse avuntarvitsijan
omia kynnyksia tai muiden ihmisten asenteista johtuvia. Taytyisi tehda tyota asenteiden
muuttamiseksi, jotta avun vastaanottamista vanhemmuuteen ei nahtéisi epéaonnistumi-
sena vaan pikemminkin voimavarana ja hyvana vanhemmuutena. Keskusteluissa mu-
kana olleista dideista osa kertoi omasta avun vastaanottamisestaan muille aideille ja
koettivat omalta osaltaan olla madaltamassa kynnyksia palvelua kohtaan. Naiden roh-
keiden aitien apua voisivat tyontekijatkin hyddyntaa kaydessaan kertomassa palvelusta
yhteisty6kumppaneille tai mahdollisille asiakasryhmille. Asiakkaita, joilla on kokemus
palvelusta, voisi ottaa tydntekijan mukaan kertomaan palvelusta, jolloin virallisen tiedon

rinnalle tulisi kokemuksellista tietoa.

Opinnaytetytn teon alkaessa kotipalvelun ja varhaisen tuen tiimeja oli Helsingin kau-
pungilla 13, joista 12 palveli alueittain suomenkielisia ja yksi ruotsinkielisia perheita.
Tiimit oli jaettu maantieteellisesti alueittain pohjoiseen, itdén, etelaan ja lanteen siten,
etta kullakin alueella oli 2-4 pienempaa tiimia, joiden palvelualueena olivat tietyt kau-
punginosat Helsingissa. Tiimien tydntekijoitd olivat perhetydntekijat, sosiaaliohjaajat ja
johtava ohjaaja. Sosiaali- ja terveystoimen yhdistyessa 1.1.2013 kotipalvelun ja varhai-
sen tuen tiimeihin tuli isoja muutoksia. Sosiaaliohjaajat eri tiimeista yhdistettiin omaksi
yksikbkseen, varhaisen tuen perhetydksi. Kotipalvelun tiimien lukumaara vaheni 12
tiimista 9:4an ja palvelualueisiin tuli pienid muutoksia. Tiimit jakautuvat kolmeen eri
alueeseen: itddn, pohjoiseen ja lansi-eteldadn. Kahdella alueella timien asiakasraken-
teet muutettiin siten, etté yksi tiimi alueella palvelee lastensuojelun asiakkuudessa ole-
via perheita ja kaksi tiimi& varhaisen tuen perheita. Yhdella alueella téllaista jaottelua ei
ole. Kotipalvelun timeissa tydskentelee perhetydntekijoita ja esimiehend johtava ohjaa-
ja. Muutoksesta huolimatta tdssé opinnadytetydssa kotipalvelun ja varhaisen tuen tiimit
ja ty6 on esitelty siten, kuin se oli opinnaytetyén teon alkaessa vuonna 2011, silla eri-

laiset aineistoon liittyvat rajaukset on tehty vanhan aluejaon pohjalta.

Keskusteluissa tuli esille, ettéa asiakkaat kokivat tarkeéna, ettd he saavat tietoa perhe-
tyontekijan tekeman tyon lisaksi myos sosiaaliohjaajien tydsta ja tarvittaessa palvelua

molemmilta tahoilta. Uuden tiimirakenteen my6tad perhetyontekijat ja sosiaaliohjaajat
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ovat eri timeissa ja tdten kumpaakin palvelua tarvittaessa asiakkuus muodostuu kah-
teen eri tahoon. On kuitenkin tarkead, etta yhteisty® turvataan jatkossakin ja tyontekijat
pystyvét toimimaan joustavasti yhteistydssa, ettei kahden eri palvelun raja muodostu
uudeksi kynnykseksi asiakkaan nakokulmasta.
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Kutsu asiakkaille

KUTSU HAASTATTELU- KESKUSTELUTILAISUUTEEN

Lapsiperheiden kotipalvelun kehittdminen on sosiaaliviraston karkihank-
keena vuonna 2012. Tavoitteena on kehittdd nykyistd palvelua ja etsia
uusia toimintatapoja, jotta lapsiperheiden kotipalvelu vastaisi yha parem-
min perheiden tarpeisiin. Kehittamistydssa halutaan erityisesti kuulla lap-
siperheiden vanhempien ajatuksia.

Talla kutsulla haluamme 6ytaé vanhempia, jotka olisivat valmiita kerto-
maan omista kokemuksistaan ja ajatuksistaan kotipalvelun kehittamisek-
si. Olisitko Sina yksi heista?

Kevaan aikana haastatteluja jarjestetddn eri asiakasryhmille yhteensa
nelja kappaletta, joissa jokaisessa on mukana kuusi haastateltavaa eri
puolelta kaupunkia ja kaksi haastattelijaa. Haastattelut jarjestetaan huhti-
ja toukokuussa. Haastattelussa Sinun ei tarvitse kertoa omia henkil6tieto-
jasi, eikd edes nimeasi. Haastatteluun osallistuminen on vapaaehtoista ja
Sinulla on oikeus kieltaytya tarjotusta haastattelumahdollisuudesta ilman,
ettd se vaikuttaa saamaasi palveluun.

Jos olet kiinnostunut kertomaan kokemuksistasi, alueesi johtava ohjaaja
kertoo sinulle haastatteluajan. Kerro ilmoittautuessasi tarvitsetko haastat-
telun ajaksi lastenhoitoapua. Haastattelut kestavét noin kaksi tuntia.
Haastattelut ovat osa kotipalvelun kehittdmiseen liittyvaa opinnaytetyén

materiaalia. Opinnaytety6 tehd&an Metropolia ammattikorkeakouluun.

Jos mieltdsi jai askarruttamaan jokin asia, ole rohkeasti yhteydessa. Vas-

taan kysymyksiisi mielellani.

Paivi Reijonen

Sosiaaliohjaaja

Lapsiperheiden kotipalvelu ja varhainen tuki/
Metropolia sosiaalialan ylempi amk — opiskelija
P. 040-169 2973

sahkoposti: paivi.reijonen@metropolia.fi
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Kirje johtaville ohjaajille

Hei kaikki kotipalvelun johtavat ohjaajat!
On tullut aika kutsua asiakkaita kehittim&an kanssamme kotipalvelun ty6ta. Bikva-
haastatteluiden ajankohdat on sovittu ja haastateltavat asiakasryhmat valittu. Nyt tarvit-

semme teidan panostanne asiakkaiden ldytamiseen ja haastatteluun motivoimiseen.

Haastatteluajat ovat alla ja kullekin asiakasryhmalle on varattu oma aikansa. Teidan teh-
tavanne on kutsua alueenne asiakkaita haastatteluun ja motivoida heitd matkustamaan
mahdollisesti toiselle alueelle haastattelua varten. Markkinoinnin avuksi asiakkaita varten
on tiedote kotipalvelun kehittamisesté ja haastatteluista bikva-ty6tilassa. Voitte tulostaa
niitd asiakkaillenne. Toivottavasti jokaiselta alueelta 16ytyy halukkaita asiakkaita haastatte-

luun.

Kun olette sopineet asiakkaan kanssa haastatteluun osallistumisesta, merkitkaa bikva-
tyotilan haastattelulistaan tiedokseni kuka haastatteluun on tulossa ja misté tiimista (esim.
isé/Latokartano). Min&a en ota asiakkaiden nimi- tai yhteystietoja, koska he voivat osallis-
tua haastatteluun anonyymisti. Kuhunkin haastatteluryhnméan mahtuu 7 asiakasta.

Haastatteluajat asiakkaille:

17.4. klo 9- Lassilassa (nykyiset kotipalvelun asiakkaat), Kaupintie 11 A, 7krs

19.4. klo 16.30- Kampissa (yksinhuoltajaperheet), Malminkatu 3 F, 3 krs

23.4. klo 16- Itékeskuksessa(vauvaperheet, ei kotipalvelun asiakkuudessa olevat), Vis-
bynkuja 2, 4krs

2.5. klo 13- Malmilla (maahanmuuttajaperheet), Malmin asematie 3 A, 3krs

Kysykaéa asiakkaan lastenhoitotarpeesta haastattelun ajaksi. Tarvittaessa kussakin toimi-
pisteessé jarjestetddn ryhmamuotoinen hoito ja sita varten tarvitaan tieto kuinka moni hoi-

toa tarvitsee.
Tyontekijdiden haastattelut ovat 14. ja 15.5. Valitut tydntekijat voitte merkata tyotilassa
olevaan tiedostoon ”“bikvaan osallistuvat tyontekijat”. Kumpaankin haastatteluryhmaan

mahtuu kuusi perhetyontekijaa.

Jos teilla on kysyttavaa, olkaa yhteydessa joko tyétilan kautta, séhkopostilla tai puhelimit-

Se.

Paivi Reijonen

paivi.reijonen@metropolia.fi

p. 040-169 2973
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Kutsu perhevalmennuksen perheille

KUTSU HAASTATTELU- KESKUSTELUTILAISUUTEEN

Lapsiperheiden kotipalvelun kehittdminen on sosiaaliviraston karkihank-
keena vuonna 2012. Tavoitteena on kehittdd nykyistd palvelua ja etsia
uusia toimintatapoja, jotta lapsiperheiden kotipalvelu vastaisi yha parem-
min perheiden tarpeisiin. Kehittamistydssa halutaan erityisesti kuulla lap-
siperheiden vanhempien ajatuksia.

Talla kutsulla etsimme vanhempia, jotka olisivat valmiita kertomaan omis-
ta kokemuksistaan ja ajatuksistaan kotipalvelun kehittdmiseksi. Olisitko
Sina yksi heista?

Kevaan aikana haastatteluja jarjestetaan eri asiakasryhmille yhteensa
nelja kappaletta, joissa jokaisessa on mukana kuusi haastateltavaa eri
puolelta kaupunkia ja kaksi haastattelijaa. Haastattelut jarjestetd&n huhti-
ja toukokuussa. Vauvaperheiden haastattelu — keskustelutilaisuus on
maanantaina 23.4. klo 16 alkaen ltédkeskuksen kotipalvelun ja varhaisen
tuen toimitiloissa, Visbynkuja 2 (4krs).

Jos olet kiinnostunut kertomaan kokemuksistasi, ole yhteydessa minuun
alla olevaan numeroon. Voit ilmoittautua nimettdmasti tai pelkalla etuni-
mella. Kerro ilmoittautuessasi tarvitsetko haastattelun ajaksi lastenhoi-
toapua. Haastattelut kestavat noin kaksi tuntia. Haastattelussa Sinun ei
tarvitse kertoa omia henkilttietojasi, eika edes nimeasi.

Haastattelut ovat osa kotipalvelun kehittamiseen liittyvaa opinnaytetydn

materiaalia. Opinnaytetyd tehddan Metropolia ammattikorkeakouluun.

Jos mieltdsi jai askarruttamaan jokin asia, ole rohkeasti yhteydessa. Vas-

taan kysymyksiisi mielellani.

Paivi Reijonen

Sosiaaliohjaaja

Lapsiperheiden kotipalvelu ja varhainen tuki/
Metropolia sosiaalialan ylempi amk — opiskelija
P. 040-169 2973

sahkoposti: paivi.rejjonen@metropolia.fi
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Suostumus haastatteluun

SUOSTUMUS HAASTATTELUUN
Suostun mukaan kotipalvelun kehittdmista koskevaan ryhméahaastatte-
luun ja annan luvan siitd saadun materiaalin kayttdon Paivi Reijosen

opinnaytetyfssa.

Minulle on kerrottu, ettd henkil6llisyyteni ei tule esille ja ettd haastattelus-

sa kaytetyt aaninauhat havitetaan kun ne ovat purettu tekstiksi.

Olen tietoinen siitd, ettd halutessani voin antaa yhteystietoni P&ivi Reijo-
selle ja saada tietoa tutkimuksen etenemisestd, ilman, ettd henkildllisyy-

teni tulee edelleenkdan missaan esille.

Paikka ja paivamaara

Vakuutan kayttavani saatuja tietoja siten, ettei haastateltujen henkildllisyys paljastu ja
havitan danitiedostot ylla sovitun mukaisesti.

Pa|V| R euonen .....................................................................
Sosionomi ylempi amk — opiskelija



