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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tuottaa haastattelujen avulla tietoa asiakkai-
den ja tyontekijoiden kokemuksista Espoon lapsiperheiden palveluista. Taman lisaksi
kerattiin kasityksia luottohenkilon toimenkuvasta. Laadullisen opinnaytetyon pohjana
on ollut palvelumuotoilu ja tutkimusmenetelmana on kaytetty aineistolahtoista sisal-
[6nanalyysia. Tulosten ja johtopaatosten lisaksi tavoitteena oli tuottaa kaksi kehit-
tamisehdotusta Espoon lapsiperheiden palveluille.

Opinnaytetyossa selvisi, etta Espoon lapsiperheiden peruspalvelut koettiin paaosin
hyviksi, mutta palvelujen piiriin paaseminen tai niiden loytaminen koettiin hankalak-
si. Seka asiakkaat etta tyontekijat kokivat palvelujarjestelman hankalaksi ja byro-
kraattiseksi. Palveluiden tarjoamiseksi toivottiin nykyista mallia joustavampia ratkai-
suja. Myos palvelujen polarisoituminen ja alueellinen epatasa-arvo nousivat esille.
Asiakkaat korostivat oikeuttaan osallistua palvelujensa suunnitteluun.

Luottohenkilolta toivottiin laaja-alaista ammattimaisen tyonkuvan mukaista apua ja
palvelua seka kokonaisvaltaista koordinointia ja tilanteen ymmartamista. Hanen tulisi
olla tavoitettavissa missa tahansa palvelun vaiheessa asiakkaan tarpeen ja tilanteen
mukaan nopeasti ja ammatillisesti. Kaikki haastateltavat kaipasivat luottamukseen
pohjautuvaa ja avointa vuorovaikutusilmapiiria.

Palveluiden tarvepohjainen kehittaminen ja ammatillisen vuorovaikutuksen tukemi-
nen nousivat kehittamiskohteiksi. Kehittamisehdotuksia luotiinkin kaksi: luottohen-
kilomalli seka dialogisten taitojen kehittamisrunko ammatillisten vuorovaikutuspro-
sessien tueksi. Niiden toivotaan auttavan luottohenkilomallin ja Espoon lapsiperhei-
den palvelujen kehittymista entista paremmaksi palvelukokonaisuudeksi.

Asiasanat: kokemus, dialogi, osallisuus, luottohenkilomalli, palvelumuotoilu
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The purpose of thesis was to provide information about the experiences of the cus-
tomers and employees in Espoo Family care Services. In addition, conceptions about
the job description of the model of personal coordinator were collected. The basis of
this qualitative thesis was service design and the study method data-oriented content
analysis. In addition to the results and conclusions the goal was to produce two de-
velopment proposals for the family care services in Espoo.

The findings of the thesis indicated that the family care services in Espoo were expe-
rienced to offer mainly good foundational services but getting into the services or
even finding them was considered difficult. Both the customers and the employees
considered the service system challenging and bureaucratic. In order to provide serv-
ices more flexible solutions were requested. The polarization and regional inequality
of the services were also discussed. The customers emphasized their right to partici-
pate in the designing of their own services.

The personal coordinator was expected to provide extensive professional assistance,
comprehensive coordination service and understanding of the situation. She/ he
needs to be reachable quickly and professionally in any phase of the service accord-
ing to the client’s needs and situation. All the interviewed persons required an at-
mosphere with trust and sincerity.

Developing the services according to the needs of clients and supporting the profes-
sional interaction were emerged as development targets. There for the model of per-
sonal coordinator and the structure of dialogue skills for supporting the professional
interaction process were created. These development suggestions are expected to
assist the development of the model of personal coordinator and the services of the
families with children in Espoo into a better service entity.

Keywords: experience, dialogue, participation, the Model of personal coordinator,
service design



1 Johdanto

Sosiaalialan kehityssuunnat haastavat perinteisen nakemyksen sosiaalipalvelujen toi-
mintaymparistosta. Sosiaalipalveluilla on vahva ammatillisuus ja laadukkaat palvelut,
mutta ne eivat ole riittavan hyvin asiakkaiden saatavilla. Asiakkaille tarkeata on
konkreettiset ja lahelta saavat sosiaalipalvelut. Toikko (2012) pohtii oleellista seik-
kaa: ovatko palvelut paenneet palvelurakenteiden ja ammatillisen viestinnan taakse.
Voitaisiin myos kysya, voiko sosiaalipalveluiden asiakas olla kuluttaja: markkiname-
kanismien myota on noussut esille kysymys siita, olisiko asiakkaille oikeus valita omat
palvelunsa. Asiakas nahdaan palvelujarjestelmassa toimijana, joka on oman elaman-
tilanteensa ja tarpeidensa asiantuntija. Sosiaalipalvelujen asiakkaiden tarpeet ovat
usein monimuotoisempia kuin olemassa olevat palvelutuotteet: mita vaikeampi asi-
akkaan elamantilanne on, sita vahemman hanelle on hyotya yksittaisesta, muuten
toimivasta, palvelusta. Lisaksi sosiaalipalveluissa nousee korostetusti itsenaisten ja
kuluttajamaisten valintojen tekeminen, silla sosiaalipalvelujen asiakkaat eivat valt-
tamatta pysty hahmottamaan seurauksia ja arvioimaan tilannetta. (Toikko 2012, 11-
12, 102, 110, 116, 132.)

Espoon kaupunki on kehittamassa luottohenkilomallia asiakkaille, joilla on useita eri
palveluja. Niiden hallitseminen on haastavaa, silla juuri oikeanlaisen ja oikea-

aikaisen palvelun loytaminen ja palveluun paaseminen ei ole yksinkertaista. Palvelu-
verkosto on suuri ja itsenaisesti sita voi olla vaikeaa hahmottaa. Luottohenkilon toi-

votaan tuovan apua tahan tilanteeseen.

Tassa opinnaytetyossa selvitettiin Espoon lapsiperheiden palveluja kayttavien asiak-
kaiden ja heidan tyontekijoidensa kokemuksia palveluihin liittyen seka kasityksia ke-
hitteilla olevasta luottohenkilomallista. Kyseessa on laadullinen tutkimus, jossa on
haastateltu Espoon lapsiperheiden palvelujen asiakkaita ja tyontekijoita. Kyseessa
ovat puolistrukturoidut haastattelut. Opinnaytetyon pohjana on kaytetty palvelumuo-
toilua ja tutkimusmenetelmana aineistolahtoista analyysia. Opinnaytetyo sisaltaa tu-
losten ja johtopaatosten lisaksi kaksi kehittamisehdotusta: luottohenkilomallin seka
dialogisten taitojen kehittamisrungon ammatillisen vuorovaikutuksen tueksi. Palve-

lumuotoilu on liitetty dialogi-kasitteen avulla sosiaalialan kontekstiin.



2  Tyon tausta

Espoon kaupunki kehittaa Lasten ja nuorten hyvinvointisuunnitelman mukaisesti toi-
mintaa ja palvelujaan. Lapsen oikeus palveluihin (LOP) -projektin kehittamistyo
kaynnistyi syksylla 2011. Monialaiset tyoryhmat kartoittivat lapsiperheiden hyvinvoin-
tiriskeja ja sita, millaisia haasteita niiden kohtaamiseen liittyy palveluissa. Tavoit-
teena oli lahtea kehittamaan monitoimijaisesti alle kouluikaisille lapsille ja heidan
perheilleen kohdennettua ehkaisevaa tyota. Luottohenkilomalli on LOP-projektin
osaprojekti, jossa kehitetaan monialaisessa yhteistyossa mallia, jossa monia palvelui-
ta kayttavilla asiakkailla tai perheilla olisi jonkinlainen luottohenkilo apunaan. Kehi-
tystyo on viela alussa, joten varsinaista vanhempaa taustatietoa ei asiasta oikein voi

hakea paitsi sosiaalityon nykyisten menetelmien kautta. (Seivo 2013.)

Kuvio 1. Vammaisen maahanmuuttajalapsen mahdollisia yhteistyotahoja.

LASTA KOSKEVAT
SOPIMUKSET JA
EDUNVALVONTA,
LASTENVALVOJAT
Kotipalvelut
LASTEN
TERAPIAPALVELUT: LASTENSUOJELU,
PUHE- JA SIJAISHUOLTO,
TOIMINTATERAPIA, NUORISOHUOLTO

LAPSENPSYKOLOGI- JA
PSYKIATRIPALVELUT .
Vammaispalvelut mm:

asiointi ja palvelujen
hakeminen, asumisen
tuki-, ja kuljetuspalvelut,
pdiva- ja tyotoiminta,
arjen tukeminen

AITIYS- JA
LASTENNEUVOLAT,
PERHETYO

Maahanmuuttajien
palvelut; mm.
perhevalmennus,
lasten didinkielen ja
suomenkielen
opetus,
PERHE- kouluyhteistyo,
NEUVOLAT kotoutumistoiminta,
neuvontapalvelut...

KOULULAIS -TERVEYDEN- Paivakoti +
HUOLTO yhteistyotahot

(Espoon kaupunki 2014a.)

Luottohenkilomallin kehittamista tukee ajatus asiakkaan oikeudesta osallistua omien

palvelujensa suunnitteluun ja tulla kuulluksi. Asiakkaan nakokulmasta tilanne voi



muuttua hankalaksi silloin, kun tarvitaan useita erilaisia palveluita, silla palvelujen
koordinaattoria ei valttamatta loydy. Lapsen oikeuksien sopimuksen 12. artikla maa-
rittaa, etta osallisuus on kaiken viranomaistoiminnan lapaiseva perusoikeus. Nain ol-
len myos lapsilla on oikeus olla osallisena hanta itseaan koskevaan toimintaan. lka ei
voi estaa ketaan saamasta hanta itseaan koskevia tietoja asioista seka oikeutta ker-
toa niista omaa nakemystaan. Myos lastensuojelulain 85:n mukaan on palveluja jar-
jestettaessa ja kehitettaessa kiinnitettava erityista huomiota lasten ja nuorten tar-
peisiin ja toivomuksiin. Myos nuorisolain 88§ velvoittaa kuulemaan nuoria heita koske-

vissa asioissa. (Finlex 1991; Finlex 2007; Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2012c.)

Kuvio 2: Kehittamisen polku.

KOKEMUKSET
PALVELUISTA

PALVELU-
MUOTOILU

OSALLISUUS

DIALOGISUUS

Kuvio 2 kuvaa kehittamisen polkua kohti dialogisuutta asiakkaan ja tyontekijan valil-
la. Lahtokohtana ovat palveluiden piirissa saadut asiakkaiden ja tyontekijoiden ko-
kemukset. Naita tutkimalla saadaan selville kehittamistarpeet, esimerkiksi asiakkai-
den ja tyontekijoiden vuorovaikutuksessa ja tiedonkulussa olevat ongelmat. Palvelu-
muotoilun keinoin voidaan kehittaa toimintaa, esimerkiksi luomalla luottohenkilomal-
lille raamit ja toimintaymparisto. Selkea toimintaymparisto voi edesauttaa asiakkai-
den ja tyontekijoiden valisen dialogisuuden syntymista ja uuden toimintakulttuurin
luomista. Kuviossa on hyodynnetty Tuulaniemen (2011) ajatusta kehittamisesta pal-

velumuotoilun avulla (Tuulaniemi 2011, 71).

Helsingin kaupunki muiden kuntien ohella on kehittanyt lapsiperheiden palveluita
osallisuuden lisaamisen nakokulmasta. Lapsiperheiden kotipalvelu on ollut yksi Hel-
singin kaupungin sosiaalivirastonkarkihankkeista. Perheiden toiveena on ollut saada
joustavia palveluita tarpeisiinsa (Helsingin kaupungin sosiaalivirasto, 2012). Laki sosi-

aalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (88) ilmaisee, etta asiakkaan toivomuk-



set ja mielipide on otettava huomioon palvelua suunniteltaessa ja asiakkaalla on an-
nettava mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa palvelujensa suunnitteluun ja toteutuk-
seen. Valmisteilla oleva uusi sosiaalihuoltolaki myos korostaa asiakaslahtoisyytta ja

yksilon mahdollisuuksia osallistua ja vaikuttaa omaan palveluunsa, mutta myos laa-

jemmin palveluiden kehittamiseen (Finlex 2000, Sosiaali- ja terveysministerio 2012,
89, 92).

3 Palvelumuotoilu

3.1 Palvelumuotoilu kehittamisen menetelmana

Palvelujen kuluttaminen yleistyy jatkuvasti. Erityisesti laatuun liittyvat tekijat ovat
nousseet entista tarkeampaan asemaan. Puhutaan laadun merkityksen korostamises-
ta, jolloin asiakasta tarkastellaan aktiivisena osana palveluyrityksen tuottamis- ja
suunnitteluprosessia. Palvelu voidaan maaritella eri tavoin. Se voi olla esimerkiksi
aineeton teko tai toiminta, joka tuotetaan tai kulutetaan samanaikaisesti. Sen tarkoi-
tuksena on tuottaa asiakkaalle jonkinlaista lisaarvoa, esimerkiksi lisata terveytta.
Palvelun aineettomuuden vuoksi sita voi olla vaikea arvioida tai kuvailla. Palveluko-
konaisuus koostuu erilaisista osatekijoista seka asiakkaan kokemasta hyodysta. Palve-
lupaketiksi kutsutaan konkreettisista ja aineettomista palveluista muodostuvaa koko-
naisuutta, jossa voidaan erottaa kolme palvelutuotteen osaa: ydinpalvelu, avustavat
palvelut ja tukipalvelut. Ydinpalveluiksi katsotaan paaasiallisesti tuotettu palvelu ja
avustavat palvelut tukevat taman kayttoa. Tukipalvelutkin ovat lisapalveluja silla
erolla, etta niita kaytetaan lahinna palvelun sisaltaman arvon lisaamiseksi. (Lappa-
lainen 2012, 2, 5, 7-9.)

Palvelujen vahainen tutkiminen ja suunnittelun puute on johtanut siihen, etteivat
palvelut ole tana paivana yhta tuottavia ja asiakaskeskeisia kuin ne voisivat olla. Pal-
veluja kayttavat asiakkaat valittavatkin nykyisin lahinna palvelujen huonosta laadus-
ta. Palvelumuotoilu syntyi vastaamaan asiakkaiden vaatimuksiin paremmin suunnitel-
luista ja tuotetuista palveluista, joissa usein oli unohdettu kiinnittaa huomiota palve-
lukokemukseen. Asiakas on palvelujen suunnittelussa ja tuotannossa keskeisessa roo-
lissa, mutta jostain syysta vain harvoin aktiivisena osana palvelujen suunnittelua.
Palvelumuotoilussa on oleellista asiakkaan palvelukokemuksen ymmartaminen seka
asiakkaiden todellisten tarpeiden ja kayttaytymisen tulkinta. Asiakasymmarrys tar-

koittaa, etta selvitetaan asiakkaiden tiedostettujen ja tiedostamattomien tarpeita
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seka palvelun toimintaymparistoa. Asiakasymmarrysta voi koota monella eri tavalla,
esimerkiksi haastattelujen, havainnoinnin tai ryhmakeskustelujen avulla. (Koivisto
2009, 9; Lappalainen 2012, 29, 32, 37-38, 30.)

Palvelumuotoilu antaa palveluiden suunnittelulle ja toteuttamiselle loogisen toimin-
tamallin ja yhdistaa organisaation tavoitteet asiakkaan nakokulmaan ja tarpeisiin.
Palvelumuotoilu toiminta- ja ajattelutapana nostaa asiakasnakokulman tasavertaisek-
si organisaation nakokulman rinnalle. Palvelumuotoilu on prosessi, joka antaa vasta-
uksia kysymyksiin: missa, milloin ja kuinka organisaatio voi tehda omaa palveluaan
arvokkaaksi itselleen ja asiakkailleen. Se onkin monipuolinen lahestymistapa eri ta-
hoille ja sita voidaankin hyodyntaa monin tavoin ja eri tarpeisiin. Sen avulla voidaan
nostaa kovat (esimerkiksi raha) ja pehmeat arvot (esimerkiksi inhimillisyys, empatia)
tasavertaisiksi; palvelumuotoilu antaa loogisen toimintamallin yhdistamalla hammas-
tyttavan toimivalla tavalla lilketoiminnan ja asiakkaan tavoitteet. (Tuulaniemi 2011,
95-97, 99.)

Palvelut muodostavat laaja-alaisen palveluekologian, jossa on mukana usein useita
tekijoita: ihmisia, teknologiaa ja liiketoimintaa. Palveluntuottamiseen liittyy puoles-
taan kaikki mukana olevat osapuolet eli ihmiset ja organisaatiot. Kaiken toiminnan
ytimessa on kuitenkin palvelun kuluttava asiakas, minka vuoksi palvelumuotoilussa on
keskeista asiakasymmarrys. Palvelumuotoilussa on siis tarkeaa ymmartaa ihmisten
tarpeita, arvoja ja toiminnan todellisia motiiveja. Se mahdollistaa toimialan sisaisten
prosessien ja asiakkaalle arvoa tuottavien palveluiden kohdistamisen tarpeen mukai-
sesti. (Tuulaniemi 2011, 97, 99.)

Yhteiskunnallisiin haasteisiin tarttuminen vaatii systeemin (toimintakokonaisuuden)
laajuista nakokulmaa, mutta samanaikaisesti oleellista on asiakkaan, yhteison ja toi-
mintaympariston tuntemusta. Kokonaisvaltaisiin ratkaisuihin on palvelumuotoilulla
tarjota paljon erilaisia tyokaluja suurten innovaatioiden aikaansaamiseksi. Palvelui-
den lisaantymisen myota on palvelujen kayttajien rooli muuttunut aktiivisemmaksi
(Brown 2009). Jarkko Kurronen (2013) on opinnaytetyossaan koonnut palvelumuotoi-
lun keskeisia piirteita seuraaviin kategorioihin: kayttajalahtoisyys, kokonaisvaltai-
suus, monialaisuus, kokeileva ongelmanratkaisu, visuaalisuus, osallistavuus ja koke-
muksellisuus. Palvelumuotoilu auttaa innovoimaan eli luomaan uutta tai parantamaan
jo olemassa olevia palveluja. Niista voidaankin tehda entista kaytannollisemmat,

asiakasystavallisemmat ja tehokkaat seka samalla organisaatiolle tuloksia tuottavia.
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Stefan Moritz (2005) kuvailee palvelumuotoilua uudeksi kokonaisvaltaiseksi, moni-
saantoiseksi ja yhdistavaksi toimialaksi. (Kurronen 2013, 16, 18-22; Moritz 2005, 14.)

Palvelumuotoilu nakyy myos Espoon kaupungin toiminnassa. Espoon kaupunki on KAS-
TE Etela-Suomi 2012-2015 -ohjelman myota linjannut nelja keskeista periaatetta,
joiden tulee ohjata kaikkea kehittamistoimintaa: asiakaskeskeisyys, oman tyon kehit-
taminen, palvelumuotoilu ja vaikuttavuus. KASTE - ohjelman painopisteina mainitaan
myos tassakin opinnaytetyossa oleellisena osana nayttaytyva asiakkaiden ja perhei-
den osallisuuden vahvistaminen. Palvelumuotoilu nakyy myos ko. ohjelman kaytannon
suunnitelmissa tyomenetelmien muodossa: ”Yhdessa muotoillen”. (Espoon kaupunki
2012b.)

Palvelumuotoilun avulla voidaan yhdistaa kayttajien tarpeet ja odotukset seka palve-
luntuottajan liiketoiminnalliset tavoitteet toimiviksi palveluiksi. Se nostaa toiminta-
ja ajattelutapana asiakasnakokulman tasavertaiseksi organisaation nakokulman rin-
nalle. Palvelumuotoilu on tyovaline ja menetelma asiakaskokemuksen hyvaksikaytos-
sa: se auttaa suunnittelemaan tyontekijan tyota ja se vahentaa turhia taloudellisia ja
toiminnallisia riskeja. Palvelun abstrakti muoto muutetaan nakyvaksi erilaisilla visu-
alisoinnin tyomenetelmien avulla. Palvelumuotoilu keskittyy ihmiseen ja taman ko-
kemukseen palvelun kayttamisen yhteydessa; puhutaan asiakkaan palvelukokemuk-
sesta, jonka tavoitteena on mahdollisimman hyodyllinen palvelukokemus ja kehittaa
toimialan lilketoimintaa systemaattisesti. Se on prosessi, joka koostuu monialaisista
tyokalu- ja menetelmavalikoimista. Palvelu pilkotaan osakokonaisuuksiin ja edelleen
yksittaisiin elementteihin, jotta niita ja niiden toimintaa voidaan parantaa tavoittei-
den mukaisesti. (Tuulaniemi 2011, 25-27, 95-96.)

Jatkuvasti kasvavalla palvelusektorilla on yha suurempi rooli myos yhteiskunnan ta-
loudessa. Monissa maissa palvelusektori on paljon heikommin tuottava kuin mita se
voisi olla. Samaan aikaan saatavilla olevien palvelujen laatu ei ole parhainta mahdol-
lista. Asiakkaat haluavat mahdollisimman hyvan palvelun ja organisaatiot kasvattaa
menestystaan. Palvelumuotoilu voi olla oleellisena osana organisaation muutokseen.
Se vaatii kuitenkin organisaatiolta mm. asiakaskunnan todellista ymmarrysta, muu-
toksia organisatorisessa kulttuurissa, parempaa vaikuttavuutta ja tehokkuutta seka

asiakkaiden ja organisaation yhdistamista. (Moritz 2005, 56-57.)
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Asiakasymmarrys auttaa loytamaan uudenlaisia palveluntuottamisen ja tarjoamisen
mahdollisuuksia. Palvelun kayttajilla on suuri maara hiljaista tietoa, mika antaa pal-
velujen suunnittelua varten tietoa esimerkiksi palveluja kayttavien motiiveista. Pal-
velun suunnittelussa onkin oleellista kohdata oikeita ihmisia oikeissa tilanteissa eri-
laisten raporttien ja tilastojen sijaan. Asiakasymmarryksen kannalta ajateltuna oleel-
lista on kuulla ihmisen oikea tarve seka tietoa siita, miten palvelu voisi liittya osaksi
ihmisen elamaa ja antaa sille todellista hyotya. Palvelumuotoilussa kaytetaan yhteis-
suunnittelua, jonka vahvuus on tietyn asian kasittely eri nakokulmista. Siihen osallis-
tuu kaikki palveluihin liittyvat tahot: asiakkaat, palvelujen tuottajat ja palvelujen
tarjoajat. Eri nakokulmien ja nakemysten tuominen yhteen, paljastaa palvelujen
suunnittelun ja tuottamisen mahdolliset epakohdat, kehittamismahdollisuudet ja rat-
kaisut. (Miettinen 2011, 61, 80.)

Palvelumuotoilu etenee luovan ongelmanratkaisun periaatteella. Loogisesti etenevat
ja toistuvat toiminnot muodostavat prosessin, joka juurikin toistonsa vuoksi saastaa
voimavaroja ja vapauttaa resursseja. Toistuvan kehittamisen hyotyna on mm. turhien
toimintojen havaitseminen ja poistaminen kaytannosta. Palvelumuotoiluprosessi pe-
rustuu luovan ongelmanratkaisun periaatteisiin, mika tarkoittaa sarjaa loogisesti ete-
nevia ja toistuvia toimintoja eli se on saman kaavan mukaisesti toistuva, mika on
luonnollisestikin resursseja saastavaa toimintaa. Mikali toimintaa ei tarvitse jatkuvas-
ti kehittaa ja uudistaa yksilollista kehittamistarvetta varten, on saasto todellinen ja
mitattavissa oleva. Palvelumuotoiluprosessia ja mallia voi soveltaa myos esimerkiksi

lapsiperheiden palvelujen kehittamiseksi. (Tuulaniemi 2011, 113, 126-131.)
Juha Tuulaniemi (2011) kuvaa esittelemansa palvelumuotoilun prosessia palvelumuo-
toilun toimintarungoksi. Se luo palvelumuotoilusta kokonaiskuvan, jota voidaan tar-

peen mukaisesti soveltaa. Kuvassa esitetaan palvelumuotoiluprosessin eteneminen.

Kuvio 3. Palvelumuotoiluprosessin eteneminen.
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[ PALVELUMUOTOILUPROSESSI ]

Aloittaminen

1. MAARITTELY Esitutkimus

e Asiakasymmarrys

2o TUULLLA1E e Strateginen suunnittelu

Ideointi ja konseptointi

3. SUUNNITTELU Pratotypibie

Pilotointi
4. PALVELUTUOTANTO Lanseeraus

5. ARVIOINTI e Jatkuva kehittaminen

(Tuulaniemi 2011, 130-131)

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL) on tutkinut tiettyja terveydenhuollon toimen-
piteita ja niiden vaikuttavuutta suhteessa kustannuksiin PERFECT - hankkeen yhtey-
dessa. Hankkeessa seurattiin mm. tiettyjen erikoissairaanhoidon hoitoketjuihin liitty-
via palveluja, niiden vaikuttavuutta, laatua ja kustannus-vaikuttavuutta. Laaja-
alaiseen laadun ja toiminnan parantamiseen pystytaan vastaamaan palvelumuotoilul-
la, silla sen liiketoiminnalliset edut eli sosiaalialalla puhuttu kustannustehokkuus,
liittyvat organisaation strategiseen suuntaamiseen ja sisaisten prosessien kehittami-
seen. Palvelumuotoilussa otetaan mukaan myos toiminnan fokusoiminen asiakaslah-
toiseksi. Asiakkaiden syvallinen ymmarrys on paitsi palvelumuotoilun perusajatus,
myos keskeinen osa organisaation liiketoiminnan menestysta. Palvelumuotoilun avulla
voidaan auttaa yritysta tai organisaatiota kohdistamaan palvelujaan asiakkaan tar-
peiden ja hanelle arvoa tuottavien toimenpiteiden ymparille. (Tuulaniemi 2011, 95-
97; Peltola 2009, 1-2.)

Palvelumuotoilua on kokeiltu sosiaali- ja terveysalalla toiminnan kehittamisessa mm.
Pirkanmaan sairaanhoitopiirissa, jossa sita kaytettiin uudenlaisen tyotavan kehittami-
sessa. Erikoissairaanhoidon hoitoprosesseja kyettiin parantamaan siten, etta potilai-
den hoitoon liittyvia kokemuksia otettiin huomioon entista syvemmin. Palvelumuotoi-
luprosessin aluksi kerattiin hoitohenkilokunnalta tietoa nykyisista hoitoprosesseista,
palvelupoluista, jotka sitten piirrettiin visuaalisesti hahmotettavaksi vuokaavioksi.
Polku piirrettiin reitiksi pelilaudalle, jonka avulla erikoissairaanhoidon palvelupolun
kayneet potilaat muistelivat ja arvioivat kokemuksiaan. Hankkeen tuloksena syntyi
uusia ideoita ja useita parannusehdotuksia: hoitohenkilokunta oppi paljon uutta poti-

laiden kokemuksista ja potilaille otettiin kayttoon esimerkiksi Omavihko ja Omaverk-
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ko. Visualisoinnin avulla koettiin, etta kaikki osapuolet kykenivat helpommin hahmot-
tamaan paremmin hoitotapojen vahvuuden ja heikkoudet. Tallainen uudenlainen ke-

hittamistyo jai pysyvasti kayttoon Pirkanmaan sairaanhoitopiiriin. (Nieminen-Sundell

2011, 10.)

3.2 Osallisuus ja dialogisuus

Hyvinvointi on yksi sosiaalityon peruskasitteista, joilla on jokaisen paivittaisen ela-
man ja arjen kannalta valttamaton merkitys. Doyal & Gough (1991) pitivat elaman-
hallinnan ja terveyden tarkeimpina kriteereina edellytyksia osallistua yhteisolliseen
elamanmuotoon ja vuorovaikutukseen ihmisten valilla. Elamanhallinta on sita, etta
ihminen voi itse ohjata omaa elamaansa ja pitaa sita koossa itsenaisesti tai erilaisten
palveluiden avulla. Kaikkien sosiaalipalveluiden tavoitteena on parantaa hyvinvointia:
kokemuksellista onnellisuutta, varallisuutta ja terveydentilaa. Hyvinvoinnin kasitteel-
la voidaan tarkoittaa myos yksilolliseen tai yhteisotason hyvinvointia, minka ulottu-
vuuksia edustavat mm. elinolot, tyollisyys ja toimeentulo. Palveluiden tarjoajat jou-
tuvat ottamaan kantaa tarpeiden vastaamiseen. Kiinnostavaa on myos se, miten kan-
salaiset maarittavat itse omat tarpeensa ja hyvinvointinsa seka se, miten he itse voi-
sivat maaritella tarvitsemansa avun ja palvelut. Ihmisen itsensa kokema hyvinvointi
on mielenkiintoinen, silla esimerkiksi ihmisen itsensa antama arvio yleisesta tervey-
dentilasta ennakoi hanen tulevaa toimintakykyaan ja palvelujen kayttoa terveyden-
huollossa. (Savolainen 2008, 18, 21; Terveyden ja hyvinvoinninlaitos 2014b; Toikko
2012, 22- 28.)

Osallisuudella tarkoitetaan kuulumista johonkin yhteisoon ja siina vaikuttamista seka
toisaalta kokemuksen mukanaan tuomaa sitoutumista ja sen voidaan katsoa olevan
keskeinen osa hyvinvointia ja terveytta. Osallisuuden myota jokaisella on oikeus mm.
saada tietoa itsea koskevista asioista seka ilmaista mielipiteensa ja nain vaikuttaa
omaan terveyteensa ja hyvinvointiinsa: perheelle tulee taata mahdollisuus osallistua
oman asiansa kasittelyyn. Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (2014) mukaan kaikille
tarjottavat ja toisiaan taydentavat perusturvajarjestelmat ovat tehokkain tapa lasten
tasa-arvon toteutumiseen. THL (2014) toteaa myo0s, etta palvelujen kehittamisessa
voidaan lisata asiakkaiden osallisuutta, jotta saadaan paremmin selville, mita lapset

ja perheet tarvitsevat. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2014d.)
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Osallisuus lapsen kohdalla tarkoittaa sita, etta han voi olla mukana maarittamassa,
toteuttamassa ja arvioimassa hanen omien etujensa turvaamiseksi tehtavaa tyota.
Lapsella on oikeus yhdenvertaisuuteen, hoivaan ja huolenpitoon, osallisuuteen,
terveyteen, turvallisuuteen, oppimiseen ja onnistumiseen seka liikuntaan ja
harrastuksiin. Tama perustuu Espoon kaupungin julkaisemaan lapsen hyvinvointi-
ympyraan, jonka kaikki sektorit tulisi olla lapsen oikeuksia huolimatta taman perheen
esimerkiksi kulttuurillisesta taustasta, taloudellisesta tilanteesta tai erityispiirteista.
Lapsen oikeuksien sopimuksen 12. artikla maarittelee, etta osallisuus on kaiken vi-
ranomaistoiminnan lapaiseva perusoikeus. Nain ollen myos lapsilla on oikeus olla
osallisena hanta itseaan koskevaan toimintaan. Myos lastensuojelulain 85:n mukaan
on palveluja jarjestettaessa ja kehitettaessa kiinnitettava erityista huomiota lasten
ja nuorten tarpeisiin ja toivomuksiin. Osallisuus tarkoittaa lastensuojelun osalta oi-
keutta saada tietoa itsea koskevista suunnitelmista, paatoksista, ratkaisuista, toi-
menpiteista ja niiden perusteluista seka mahdollisuudesta vaikuttaa naihin seka il-
maista oma mielipide. Ratkaisevaa on tunne siita, etta han kokee tulleensa kuulluksi.
(Espoon suomenkielinen varhaiskasvatus 2013, 13-14, 29, 31; Finlex 1991; Finlex

2007; Sosiaaliportti 2014; Terveyden- ja hyvinvoinnin laitos 2014c.)

Wallin (2008) on todennut, etta hyvinvointipalveluiden tarjoaminen on hyvin paljon
tyovoimaintensiivista. Tyontekijat ovat laadukkaiden palveluiden tarkea edellytys.
Ammatillisuus, asiakaslahtoisyys ja tyohon sitoutuminen liittyvat toisiinsa, siten etta
asiakaslahtoisyyden toteutumisesta, laaja-alaisesta osaamisesta, ammatillisuudesta
ja sen kehittamisesta voi seurata voimavaroja tuottava sitoutuminen tyotehtaviin.
On tarkea maarittaa hyvinvointityon periaatteet, asiakkaan tarpeet ja oikeudet sil-
loin, kun mietitaan asiakastyon arvoja, tyon laatua seka tyontekijoiden sitoutumista
perustehtavaansa. Asiakastyo voisi parhaimmillaan olla yhteinen tila, jossa seka tyon-
tekija etta asiakas olisivat sitoutuneita yhteisen tavoitteen saavuttamiseen. Luotta-
muksellinen ilmapiiri on edellytyksena hyvalle yhteiselle tilalle.

(Haarakangas 2008, 130-131; Wallin 2012, 90-91).

Vuorovaikutukselle ei ole olemassa yleista maaritelmaa, mutta sita voidaan kuvata
monin eri tavoin. Vuorovaikutus on sanallista tai sanatonta eli ilmenee tunteiden,
ilmeidet ja toiminnan valityksella. Se on siis sosiaalinen tapahtuma, mika tarkoituk-
sena on mm. ajatusten, kokemusten ja tunteiden vaihto. Oleellisinta vuorovaikutuk-
sessa on kommunikaatio, johon tarvitaan nelja tekijaa: kaksi osapuolta, mielikuvat ja

viesti. Vuorovaikutus on nimensa mukaisesti vuorotellen vaikuttamista, missa virhee-
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ton toiminta ei ole mahdollista tilanteiden ja vuorovaikutuskumppanien vaihtuessa
jatkuvasti. Tarkeaa olisi uskallus vuorovaikutukseen vaihtuvista tilanteista huolimatta
seka oman toiminnan analysointi. Suomen sairaanhoitajienliitto ry (2014) on laatinut
kehitysvammapalvelujen laatujarjestelman Pohjois-Karjalan sairaanhoito- ja sosiaali-
palvelujen kuntayhtymassa. Erityisesti pohdittiin sita, miten turvata asiakkaiden it-
semaaraamisoikeus ja vaikutusmahdollisuudet. Lopulta paadyttiin kysymykseen, mis-
sa pohdittiin sita, onko tyontekijoilla hallussa asiakkaiden kommunikointikeinot. Eri-
tyisesti vammaisen kanssa tyoskentelyssa saattaa viestista osa jaada huomaamatta,
joten tyontekijoiden vuorovaikustaitoja kehitettiin tarkastelemalla videolle otettuja
aitoja asiakastilanteita. Keskeiseksi todettiin se, miten tyontekija mukauttaa omaa
vuorovaikutustaan asiakkaan tarpeita vastaavaksi. Monen tyontekijan asennetta tyon
tekemiseen muutti oivallus kommunikoinnin merkityksesta. Oman ammattitaidon ke-
hittyminen ja motivaatio ovat vahvistuneet. (Kojo & Oranen 2002, 20-22; Suomen

Sairaanhoitajanliitto ry 2014.)

Kuuntelevaa keskustelua voisi kuvata myos dialogiksi, joka on avointa ja suoraa kes-
kustelua ja jonka tavoitteena on luoda yhteinen ymmarrys. Dialogi tarkoittaakin mer-
kityksien virtaa ihmisen valilla. Ihmiset tutkivat asiaa tai ilmiota monesta nakokul-
masta ja ilmaisevat vapaasti ajatuksiaan ja kuuntelevat avoimesti toisiaan. Dialogi-
suus tulee kreikankielisesta sanasta dia, joka tarkoittaa lapi seka sanasta logos, joka
tarkoittaa merkitysta. Suomenkielessa vastine dialogisuudelle on esimerkiksi kuunte-
leva keskustelu. Dialogi on avointa ja suoraa keskustelua, jonka avulla etsitaan yh-
teista ymmarrysta ja tulkintaa asialle. Dialogin peruselementteina ovat kunnioitus
toisen tietoon ja todellisuuteen, kiinnostus toisen yllavatyksellisyyteen seka myota-
tunto, jota jokainen tarvitsee jossain elamansa vaiheessa jaksaakseen. Dialogi toteu-
tuu silloin, kun omaa nakokulmaa ei puolustella jatkuvasti. Keskustelussa voi ilmeta
myos oman ajatuksen epailemista. Kenenkaan mielipidetta ei vahatella eika ohiteta.
Dialogisessa vuorovaikutuksessa esiintyy aina kiinnostus toisten nakokulmia kohtaan.
Kaikki keskusteluun osallistujat ovat aktiivisesti lasna tuottaen nakokulmiaan ja aja-
tuksiaan. Ihmisilla voi olla erilaisia rooleja keskustelun aikana (Terveyden ja hyvin-

voinnin laitos 2014a; Kasvunkumppanit; Valtikka.fi.)

Dialogissa oleellista on luoda ymparisto, jossa tilannetta voitaisiin tutkia yhdessa si-
ten, etta molemmilla osapuolilla saa olla omat nakemyksensa. Keskustelun tulee olla
tasavertaista, mihin vaikuttaa esimerkiksi tyontekijan kayttama kieli tai tilanne, mis-

sa molemmat osapuolet suorittavat yksinpuhumista toista tavoittamatta. Dialogin
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oleellinen tekija onkin hyvaksya se, ettei kenenkaan oma nakemys ole koskaan koko-
nainen totuus. Mikali nakemyksille annetaan tilaa ja molemmat osapuolet aidosti
kuuntelevat, voi syntya mita parhaimmat ratkaisut ja yhteinen nakemys. Pelkastaan
jo kuulluksi tuleminen on asiakkaalle voimia antava kokemus, silla se vahentaa tilan-
teeseen liittyvaa stressia, hataa ja huolta. Kuulluksi tuleminen valittyy jopa kuunteli-
jan pienista eleista ja ilmeista. Asiakkaan kuulemiseen liittyy eettisia ja ammatillisia
lahtokohtia. Ammattilaisen tulee olla asiakasta kohtaan kunnioittava, osoittaa myo-
tatuntoa seka osoittaa kiinnostustaan asiakkaan asialle ja tilanteelle. (Terveyden ja

hyvinvoinnin laitos 2014a.)

Dialogisen vuorovaikutuksen tunnusmerkkeja ovat: tasa-arvoinen kohtaaminen, halu
ymmartaa ja erimielisyyksien salliminen. Dialogissa oleminen edellyttaa hyvaa itse-
tuntoa ja tunnetaitoja. Ydinosaamisalueita dialogisessa vuorovaikutuksessa ovat ak-
tiivisen kuuntelun taito, avoimuuden yllapitaminen arvostelemisen sijaan, oman ajat-
telun kuuleminen ja omalla aanella puhuminen seka uskallusta vuorovaikutteiseen
kohtaamiseen. Dialogissa erilaiset nakemykset tulee kohdata ilman vastakkainasette-
lua. Tarvitaan rohkeutta tutkia erilaisia mielipiteita. Osapuolet ovat dialogissa val-
miita kuuntelemaan toisiaan ja miettimaan asioita yhdessa myos toisen nakokulman
mukaan. Erimielisyydet tulee voida kohdata ilman vastakkainasettelua. Dialogi on
keskinaisen ymmartamisen ehdoton edellytys. Sen avulla voidaan selkeyttaa omaa
tapaa ajatella ja muodostaa mielipiteita. Sosiaalinen verkosto syntyy ihmisten valisis-
sa suhteissa. Dialogisuus edellyttaa arvostavaa ja kohteliasta asennoitumista toiseen
ihmiseen. Ammattilaisen on luotava sellainen suhde asiakkaaseen, etta se antaa
mahdollisuuden tasavertaiseen kanssakaymiseen. Toisella ihmisella on oma elamanta-
rinansa ja omat arvionsa. Ammattilaiselta dialogisuuden kaytto edellyttaa myos sen
seikan huomaamista, etta sopiiko valittu toimintamalli juuri taman asiakkaan tilan-
teeseen. Reflektointi tarkoittaa oman ja toisen sisaisten tilojen tunnustamista ja
tunnistamista ja tama edistaa myos dialogin syntymista. (Haarakangas 2008, 52- 53,
86-87.)

Burbulesin (2013) mukaan dialogia ei pitaisi ajatella kokoelmana saantoja, vaan pa-
remminkin olisi puhuttava kommunikaatiotaidoista. Dialogia pidetaan ideaalina kes-
kusteluna, joka on kaikkien osapuolten kesken tasapuolinen ja josta kaikki osapuolet
yhtalailla hyotyvat. Dialogin kehittamisessa pitaisi keskittya kolmeen kommunikaatio-
taitoon: totuudellisuuteen ja vilpittomyyteen, kuuntelemiseen ja jarkevyyteen. Vil-

pittomyydella Burbules tarkoittaa ihmisen taitoa kertoa totuus mahdollisimman vil-
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pittomasti. Kuunteleminen on aktiivista toimintaa, jonka avulla han saa puhujan pu-
humaan paremmin. Jarkevyyden ansiosta ihminen on luotettava ja haluttu kumppani
dialogissa. Burbulesin mukaan dialogin tarkoitus voisi olla pikemminkin eroavaisuuk-
sien yllapitaminen ja niiden ymmartaminen ja selittaminen. Ihmisten eroihin ja nii-

den luokitteluun tulee suhtautua varovaisesti, koska ominaisuudet eivat ole tarkkaan

rajattuja eika lhmisia pida lokeroida. (Koskinen 2013.)

Dialogisuus tulee varmistaa erilaisin keinoin, saannoin ja toimintaohjein. Jokaisen
tyontekijan tulee sitoutua kuuntelevaan, aidosti dialogiseen vuorovaikutukseen. Dia-
logisuus lisaa osallisuutta ja nain mahdollistaa asiakaan voimaantumisen ja lisaa
oman elaman hallinnan tunnetta. Palvelumuotoilun prosessin ja erilaisten tyomene-
telmien avulla tyontekija voi varmistua siita, etta asiakas todella saa aanensa aidosti
kuuluviin. Taman prosessin avulla voidaan luoda vahvasti dialoginen vuorovaiku-

tusymparisto luottohenkilon toiminnalle. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2014d.)

Dialogisuutta tutkinut Kaarina Monkkonen (2002) kuvaa osuvasti Bahtin (1991) ajatus-
ta dialogisuuden ytimesta: yhtena keskeisena elementtina on totuuden ristiriitaisuus,
mista yksilon ja ihmisten valiset dialogit saavat voimansa. Ammatillisessa asiakas-
tyossa on oleellista pyrkia aktiivisesti auttaa erilaisia nakemyksia kohtaamaan toisen-
sa. Bahtin mukaan totuus syntyykin juuri naiden erilaisten tietoisuuksien kosketuspis-
teessa ja sen avoimuudessa. Bahtin tuo myos esille ajatuksen siita, etta toisen hyvak-
syminen on luoteeltaan dialoginen prosessi, jossa hyvaksyminen realisoituu ihmisten
valisessa vuorovaikutuksessa. Monkkonen kertoo siita, kuinka sosiaalialan tyontekija
voi kohdata ns. aidon kohtaamisen vaikeuden. Vaikeissa elamantilanteissa olevien
asiakkaiden nakemykset tulevatkin koetelluksi sen sijaan, etta ammattilainen itse
tarkistaisi omia tulkintojaan asiakkaan tilanteesta. Han ei siis mielestaan saa mitaan
sellaista tietoa, jota han ei itse jo tietaisi. Koska vuorovaikutusongelmiin vaikuttaa
seka erilaiset ennakkokasitykset etta mielikuvat tilanteesta, on oleellista tyontekijan
sisaisten dialogien huomioiminen. Monkkonen tarkasteli vaitoskirjassaan myos
Couchin (1986) ajatuksia sosiaalisen vuorovaikutuksen luonteesta, minka mukaan
vuorovaikutuksessa olevat osapuolet suhteuttavat oman toimintansa toisen henkilon
toimintaan kuitenkin tiedostaen taman suhteen luonteen. Vuorovaikutuksessa ei voi
toimia yksin. Vallankayttokin on mahdollista, vaikkakin se tarvitsee toimiakseen mo-
lempia osapuolia. (Monkkonen 2002, 33, 36-38, 40, 43)
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4  Opinnaytetyon toteuttaminen

4.1 Tarkoitus ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia Espoon lapsiperheiden palvelujen piirissa ole-
vien asiakkaiden ja tyontekijoiden kokemuksia palveluista. Lisaksi tutkitaan nake-
myksia luottohenkilomallista. Opinnaytetyon tiedonhankinta toteutetaan puolistruk-
turoidulla haastatteluilla seka asiakkaille etta tyontekijoille lapsiperheiden palvelu-
jen piirissa. Haastatteluaineiston analyysin ja johtopaatosten pohjalta tehdaan kehit-

tamisehdotukset. Tutkimusmenetelmana kaytetaan aineistolahtoista analyysia.

Tutkimuskysymykset ovat:
1. Minkalaisia kokemuksia asiakkailla ja tyontekijoilla on lapsiperheiden palve-
luista?

2. Millaisena "monien palvelujen asiakkaat” kasittavat luottohenkilomallin?

Ensimmaisella tutkimuskysymyksella kartoitetaan tilanteita ja kokemuksia, joilla on
koettu olleen ratkaiseva merkitys palvelujen onnistumisessa ja toimimisessa. Kysy-
myksen avulla saadaan selville ratkaisevia kehittamiskohtia palveluissa ja toisaalta
olemassa olevien palvelujen ja kaytantojen vahvuuksia. Toisen kysymyksen avulla
voidaan muodostaa alustava nakemys siita, millaisena asiakkaat ja Espoon lapsiper-
heiden palvelujen tyontekijat nakisivat luottohenkilomallin. Kokemuksia kartoitetaan
viiden ensimmaisen kysymyksen avulla. Loput kysymykset koskevat luottohenkilomal-

lin kehittamista.

Taman opinnaytetyotyon teoriaksi on valittu palvelumuotoilu. Opinnaytetyon tutki-
muksessa tarkastellaan luottohenkilomallin kehittamista hyvinvoinnin nakokulmasta.
Palvelumuotoilu antaa mahdollisuuden asiakasymmarryksen esille tuomiseksi. Haas-
tatteluaineistosta saadaan aineistolahtoisen analyysin avulla esille olennaisin eli juuri
se viesti, jota haastateltavat haluavat tuoda esille omiin kokemuksiin seka luottohen-
kilomallin kehittamiseen liittyen. Uskomme hyvinvoinnin lisaantyvan seka Espoon lap-
siperheiden asiakkaiden etta heidan perheensa keskuudessa luottohenkilon avulla.
Uskomme, etta luottohenkilon avulla asiakkailla on mahdollisuus tuoda viestinsa pa-
remmin kuuluviin seka hallita palvelujaan, mika lisaa todellista osallisuutta ja nain
edelleen hyvinvointia. Osallisuuden katsotaan merkitsevan mm. mukanaoloa, vaikut-

tamista ja hyvinvoinnista osalliseksi paasemista (Sosiaali- ja terveysministerio 2012).
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4.2 Tutkimusprosessi, haastattelut ja tiedonhankinnan rajaaminen

Opinnaytetyo on syntynyt Espoon lapsiperheiden palvelujen tarpeesta tutkia asiak-
kaiden ja tyontekijoiden kokemuksia palveluista seka luoda kasitysta luottohenkilo-
mallista. Keskitymme kokemuksissa vain aaripaihin eli erittain hyviin tai toisaalta
huonoihin kokemuksiin. Halusimme palvelumuotoilun periaatteiden mukaisesti havai-
ta asiakkaan palvelupolulla kulkemisen mahdolliset ongelmakohdat ja onnistumiset.
Nain toimimalla saadaan paremmin esille toimivaksi havaitut mallit ja toimintatavat
seka toisaalta myos ne, joissa on eniten kehittamista. Toimiviksi havaitut hyvat toi-
mintamallit voidaan myohemmin juurruttaa esimerkiksi palvelumuotoiluprosessia
hyodyntaen. Ongelmallisiin kohtiin voi pureutua syvemmin nostamalla ne esiin kai-
kesta materiaalista, joita haastatteluissa saadaan. Haastattelun kysymykset on laa-
dittu siten, etta niista saisi mahdollisimman paljon monipuolista tietoa antamaan
kaytannon kehittamistyolle suuntaa luottohenkilomallin kehittamisessa. Kysymykset
on suunniteltu prosessinomaista kehittamista varten palvelumuotoilun lahtokohdista

kasin.

Haastateltavina olivat nelja Espoon lapsiperheiden asiakasta seka nelja naiden palve-
lujen piirissa toimivaa tyontekijaa. Haastattelut toteutettiin 20-35 minuuttia kestavi-
na yksilohaastatteluina seka henkilokohtaisesti etta puhelimitse. Kysymyksia oli asi-
akkaille 14 ja tyontekijoille 12. Viisi haastateltavaa tavattiin kasvokkain ja kolme
haastattelua tehtiin puhelinhaastatteluina. Kaikki haastattelut aanitettiin ja litteroi-
tiin. Alkuperaiseen suunnitelmaan kuului myos se, etta olisimme saaneet asiakkaita
myos ryhmahaastattelua varten, mutta tama ei onnistunut. Haastattelut tehtiinkin
yksilohaastatteluina, joille oli mietitty teemat ja valmisteltu tarkkoja kysymyksia,
jotka kaikki esitettiin haastateltaville. Puolistrukturoitu haastattelu sopii tilanteisiin,
joissa haetaan tietoa juuri tietyista asioista, eika haastateltaville nain ollen haluta
tai ole tarpeellista antaa kovin suuria vapauksia haastattelutilanteessa (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka (a)). Tama menetelma sopi hyvin taman opinnaytetyon tar-

koitukseen.

4.3  Laadullinen tutkimus ja aineistolahtoinen analyysi
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Laadullisen tutkimuksen perusperiaatteena on absoluuttisuus. Aineistoa tarkastellaan
kokonaisuutena, jossa kaikki esiin nostetut asiat pitaa osata selvittaa niin, etta ne
eivat ole ristiriidassa esitettyjen johtopaatosten kanssa. Laadullisia aineistoja voi-
daan tarkastella esimerkiksi puhe- tai tekstinaytteina, joiden sisalloista etsitaan vas-
tauksia tutkimuskysymyksiin. Laadullinen tutkimus koostuu kahdesta osasta: sisallon
pelkistamisesta ja ”arvoituksen ratkaisemisesta”. Laadullisessa analyysissa etsitaan
eroavaisuuksia ja samankaltaisuuksia. Naiden avulla saadaan vihjeita siita, mista jo-
kin asia voi johtua tai miten jonkin asian voi ymmartaa. Tuomi & Sarajarvi (2009)
ovat maaritelleet laadullisen tutkimuksen ymmartavaksi ja tulkinnalliseksi tutkimuk-
seksi. Tulkinta lahtee liikkeelle esiymmarryksesta. Esiymmarrysta pidetaan koko laa-
dullisen tutkimuksen edellytyksena. Ymmartavassa tutkimusperinteessa lahtokohtana
on, etta tutkittavien oma nakokulma asiasta tulee hyvin esille. Ymmartamiseen liit-
tyy elaytyminen haastateltavien tunteisiin ja ajatuksiin. Ymmartamisen ulottuvuute-
na on myos se, etta tutkimus ja johtopaatokset esittavat tutkittavan asian merkityk-
sen tutkittavan elamassa. Analysoinnin tavoitteena laadullisessa tutkimuksessa on
uuden tiedon loytaminen. Aineiston kasittely pohjautuu tulkintaan ja aineiston sisal-
6sta nousevaan paattelyyn. Sisallon analyysin avulla pyritaan loytamaan tutkittavas-
ta asiasta tiivistetty kuvaus yleisessa muodossa siten, etta aineiston ydininformaatio
sailyy. (Alasuutari 1994, 37-39,191, 205; Miles & Huberman 1994, 9, 12; Tuomi & Sa-
rajarvi 2009, 28, 34 68.)

Aineistolahtoinen eli induktiivinen aineiston analyysi voidaan jakaa kolmeen vaihee-
seen: aineiston pelkistaminen, aineiston ryhmittely ja uusien kasitteiden luominen.
Analysoitava informaatio voi olla dokumentti, asiakirja tai haastattelusta saatu mate-
riaali. Pelkistaminen voi olla tiedon tiivistamista tai pilkkomista osiin. Pelkistamista
ohjaavat tutkimuskysymykset. Aineistosta etsitaan olennaiset ilmaukset, joilla voi-
daan vastata asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Ennen analyysin suorittamista maari-
tellaan kaytettava analysointiyksikko, joka voi olla ilmaus, lause tai sana. Tassa
opinnaytetyotyossa analysointiyksikkona ovat sana, sanat tai ilmaukset. Samaa tar-
koittavat pelkistetyt ilmaisut ryhmitellaan eli klusteroidaan ja niista muodostetaan
luokkia luotujen teoreettisten kasitteiden perusteella. Klusterointi on osa abstrahoin-
tia eli kasitteellistamista. Yhdistamista jatketaan siihen asti, kun se on kaytettavissa
olevan tutkimusaineiston perusteella mahdollista. Kasitteiden yhdistamisen avulla
saadaan vastaukset tutkimuskysymyksiin. Sisallonanalyysin perustana on tulkinta, mi-
ka syntyy yleiskasitteiden avulla tutkimuskohteesta. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 107-
113.)
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Opinnaytetyon analyysi perustui asiakkaiden ja tyontekijoiden haastatteluihin. Haas-
tattelut litteroitiin ja luettiin lapi kokonaiskuvan saamiseksi. Litteroidusta aineistosta
tehtiin segmentointi eli jokainen viesti kaivettiin esille ja epaoleelliset karsittiin
haastatteluaineistosta. Aineiston tiivistamisen avulla loydettiin suuremmat asiakoko-

naisuudet, jotka otsikoitiin. Niiden perusteella tehtiin varsinainen analyysi eli aineis-

tosta etsittiin malleja, joiden perusteella voidaan kuvata taman hetkista tilannetta

palveluihin liittyen seka luoda myos yhteinen nakemys luottohenkilomallista.

Kuvio 4. Esimerkki analysoinnin etenemisesta.

ALKUPERAINEN ILMAISU

1.”Sehan on yleisesti hyva viestia, miten perheet voi
ja minka tyyppista palvelua perheet tarvitsee ja minka
tyyppisten ongelmien kanssa perheet painii... Se hel-
pottaa palvelun suunnittelua, kun tiedetaan.”
2.”Hanella on se kokonaiskuva perheen tilanteesta ja
muista tukitoimista, mita on kaynnissa. Tarkeeta ne
kotikaynnit, missa sai keskustella lapsiin liittyvista
asioista... Vapaamuotoisesti voi puhua periaatteessa
mista tahansa.”

3.”..etta tammoisissa tavallisissa asioissa ei... mutta
jos ajattelisi, et luottohenkild olisi meidan tyopari...
niin voitaisiin yhdessa suunnitella, etta otatko sind sen
nyt tehtavaksi, kun mina teen tata ruohonjuuritasoa..
hoitaisi silla tavalla niita perheen asioita eteenpain.
Yhteistyokumppani.”

4.”Kaikki keinot mun mielesta pitaisi sisaltya siihen..
Jos kaikki kanavat ovat tavallaan auki, niin sitten
tulvii... Kylla kaikki vaylat ovat tarkeita, mut haarukoi-
den pitaa miettia.”

5.”Kumppani ja koordinoija, joka tietaa ne vaylat”

6.” Tulee mieleen asianhoitaja... ollaanhan me eraalla
lailla luottohenkiloita tassa tyossa”

7.”jollain olis kokonaistilanteen langat kasissaan.
Joku, joka tietdis, mista puhutaan eika tarttisi joka
kerta aloittaa alusta... niin kuin tiedonjakajana sen
nakisin”

8.”Luottohenkilon tulee pystya nakemaan ja hallitse-
maan monia lakeja. Hanella tulee olla hyva hallinnol-
linen osaaminen sosiaali- ja terveydenhuollon lainsaa-
dannosta. Tarkeinta on hyva taito tulla asiakkaiden
kanssa toimeen ja tehda verkostotyota. Luottohenkilo
osaa hahmottaa perheen tilanteen kokonaisuudessaan
ja auttaa perhetta kokonaisvaltaisesti verkostojen
avulla.

PELKISTETTY ILMAISU ALALUOKKA YLA- PAALUOK-
LUOKKA KA
1.Luottohenkilo perhei- LAAJA-ALAINEN
den &anitorvena JA AMMATIL- AMMATIL-  TARVE-
LINEN LISUUS POHJAISET
OSAAMINEN PALVELUT

2.Kokonaiskuva tilantees-
ta

3.Luottohenkil6 yhteis-
tyokumppanina ja koor-
dinoijana

4.Monikanavainen ja
harkittu yhteydenpito

5.Luottohenkilo perus-
tyon vahvistajana
6.Luottohenkild asianhoi-
tajan tai perhetyonteki-
jan roolissa
7.Kokonaistilanteen
hallinta ja tiedonjakajan
rooli

8. Laaja-alainen amma-
tillisuus

Aineistolahtoisessa sisallonanalyysissa etsitaan tekstin merkityksia: oleellista on na-
kymattoman ymmartaminen. Analyysin tarkoituksena on tuottaa selkeaa, sanallista
analyysia tutkittavasta aineistosta pyrkimalla jarjestamaan aineisto tiiviiseen, mutta
selkeaan muotoon. Analyysin tarkoitus on antaa selkeytta aineistolle, jotta selkeiden
ja luotettavien johtopaatosten tekeminen olisi mahdollista. Kuviossa 4 on kuvattu
analysoinnin eteneminen vaiheittain. Pelkistetty ilmaisu kuvaa opinnaytetyon tekijoi-
den mielesta aineiston antamaa viestia parhaiten. Alkuperaiset ilmaisut liittyvat

haastatteluaineistoon, josta ne on irrotettu, joten haastateltavan kokonaista viestia
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ei ole mahdollista esittaa. Opinnaytetyon tekijoilla nama tiedot ovat kuitenkin saata-
villa ja kaytettavissa. Pelkistaminen voi olla tutkimustehtavaan ohjaavaa informaati-
on tiivistamista, minka mukaan aineostosta pelkistetaan tutkimustehtavalle olennai-

set ilmaisut. (Tuomi & Sarajarvi 2013, 104, 108, 111.)

Ajatteluprosessista esimerkkina otettakoon kuviosta kohta 5: ”"Kumppani ja koor-
dinoija, joka tietaa ne vaylat.” Pelkistetyksi ilmaisuksi tasta on muodostettu ”luotto-
henkilo perustyon vahvistajana”. Tama alkuperainen ilmaisu on poimittu harkiten
haastatteluaineistosta, silla se vastaa tutkimuskysymykseen 2 (Millaisena “monien
palvelujen asiakkaat” kasittavat luottohenkilomallin?). Tassa siis haettiin vastauksia
haastateltavien kasityksista koskien luottohenkilomallia. Kumppani kertoo yhteistyo-
halukkuudesta luottohenkilon kanssa ja koordinoija siita, etta talla olisi hallussaan
mahdollisimman paljon tietoa kentan toiminnasta. ”Koordinoija, joka tietaa ne vay-
lat” kuvaa selvastikin alan ammatillista henkiloa, jolta odotetaan erilaista tietoutta
kuin perustyota tekevilla. Nain ollen voidaan luoda johtopaatos siita, etta luottohen-
kiloa kuvataan ammattihenkiloksi, jolla on koordinoijan taidot ja joka on yhteistyossa
perustyota tekevan haastateltavan kanssa. Nain voidaan luoda pelkistetyksi ilmaisuksi

”luottohenkilo perustyon vahvistajana”.

Kuvion 4 alaluokka syntyy yhdistamalla pelkistetyt ilmaisut ja alan teoreettiset kasit-
teet (Tuomi & Sarajarvi 2013). Kohdan 5 alaluokaksi on muodostunut ”laaja-alainen
ja ammatillinen osaaminen”. Tama on muodostunut pelkistetyista ilmaisuista, jotka
kaikki kuvaavat luottohenkiloa ja hanen toimenkuvaansa. Hanelta odotetaan mm.
aanitorvena olemista eli paattajille perheiden tilasta viestittamista, monien kanavien
tuntemista eli tietoa alan palveluista ja vaylista seka kykya hallita monia lakeja kuin
myos osata hallinnollista osaamista, verkostotyota ja kyvyn hahmottaa perheen tilan-
ne kokonaisuudessaan ja auttaa perhetta kokonaisvaltaisesti verkostojen avulla.
Luottohenkilolta odotettu tyopanos on hyvin laaja ja kasittaa monenlaista erikois-
osaamista. Palvelujen ja vaylien tuntemus, paattajille viestittaminen, laaja-alainen
verkostotyo ja hallinnollinen osaaminen voidaan nain ollen kuvailla ”laaja-alaiseksi ja
ammatilliseksi osaamiseksi”. Ylaluokka "ammatillisuus” muodostuu seka ”laaja-
alainen ja ammatillinen osaaminen” etta "osallisuus ja itsemaaraamisoikeus” ala-
luokista. Osallisuus ja itsemaaraamisoikeus - alaluokka kasittaa pelkistettyja ilmaisu-
ja, kuten: asiakas tilaajana ja palvelujensa maarittelijana, asiakkaan osallisuus tie-
donvalityksessa, ammatillisen kokemuksen huomiotta jattaminen seka asiakkaan oi-

keudet ja vastuu. Nama kaikki ilmaisut kuvaavat oikeutta osallisuuteen ja itsemaa-
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raamisoikeuteen, mika muodostuikin alaluokaksi yhdistamalla pelkistetyt ilmaisut

alan teoriaan.

Kuviossa 4 mainittu paaluokka ”tarvepohjaiset palvelut” perustuu ylaluokkien: luot-
tamuksellinen vuorovaikutus, tarpeisiin perustuvat palvelut, yhteissuunnittelu ja
ammatillisuus - ylaluokkiin. Paaluokka syntyy edelleen abstrahoimalla eli kasitteellis-
tamalla ylaluokkia (Tuomi & Sarajarvi 2013). Luottamuksellinen vuorovaikutus kertoo
asiakkaiden ja tyontekijoiden tarpeesta parempaan vuorovaikutukseen ja oikeanlai-
sen ilmapiirin luomiseen. Tarpeisiin perustuvat palvelut kertoo sananmukaisesti tar-
vetta perustaa palveluverkosto tarpeisiin eika esimerkiksi yhdessa haastattelussa
mainittuun sektori- ja diagnoosiajatteluun. Yhteissuunnittelu kertoo asiakkaiden ja
tyontekijoiden yhteisesta halukkuudesta luoda entista paremmat palvelut yhdessa,
asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin perustuen. Ammatillisuus kertoo luonnollisesti
asiakkaiden halusta ja toiveesta saada mahdollisimman ammatillisia - ja ammattitai-
toisia - palveluja seka tyontekijoiden tarpeesta mahdollistaa tallaiset palvelut. Yhdis-
tamalla ja teoreettisia kasitteita kayttamalla paaluokaksi muodostui ylaluokkia vas-

taava ja kuvaava "tarvepohjaiset palvelut”.

5 Tulokset ja johtopaatokset

Opinnaytetyon tarkoituksena oli saada haastateltavien kokemuksellista tietoa palve-
luiden taman hetkisesta tilasta ja toiveita tuleville palveluille. Tuloksia tulisi voida
kayttaa myos luottohenkilomallin kehittamisessa. Johtopaatokset on tyostetty saadun
haastatteluaineiston perusteella. Samalla on varmistettu, etta tutkimuskysymyksiin
on saatu vastaukset. Yhteenvedon perusteella luotiin kehittamisehdotuksia Espoon

lapsiperheiden palveluille liittyen luottohenkilomalliin.

5.1  Tulokset

Opinnaytetyon ensimmaisena tutkimuskysymyksena oli selvittaa, millaisia kokemuksia
lapsiperheiden palvelujen asiakkailla ja tyontekijoilla on. Toiseksi selvitettiin, millai-
sena “"monien palvelujen asiakkaat” kasittavat luottohenkilomallin. Haastatteluai-

neisto kasiteltiin aineistolahtoisen analyysin avulla.

Kuvio 5. Tarvepohjaiset palvelut.

Paaluokka: tarvepohjaiset palvelut.



Pelkistetyt ilmaukset

Alaluokat
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Ylaluokat

1.Vuorovaikutteinen ja yksilollinen palvelu
2.Saanndllinen ja avoin vuorovaikutus
3.Henkilokohtaiset palvelut
4.Ennakkoluuloton ja rohkea kohtaaminen
5.Ammattilaisen vuorovaikutusvastuu

VUOROVAIKUTUS

1.Pelko syyllistamisesta

2.Pelko seurauksista

3.Molemminpuolisen luottamuksen tarkeys
4.Monikulttuurisuuden haasteet paivakodissa
5.Todellisen tarpeen piiloon jaaminen

PALVELUN EETTISIA KYSYMYKSIA

1.Tarve palvelun maarittajana

2.Tarpeisiin vastaaminen

3.Apu lapsen didinkielen sailymiseen
4.Taitojen oppiminen

5.Tarvepohjainen palveluiden suunnittelu
6.Lyhytaikainen palvelu tarpeen mukaisesti
7.Vastaamosetelin tarjoaminen
8.Palvelujen koordinointi suomeksi
9.Lahipalveluiden tarve

10.Alueellinen tasa-arvoisuus palveluissa
11.Saannollisilla puhelinkontakteilla turvaa
12.Avun tarpeen huomioiminen
13.Lasnaolo arjessa

14.Henkinen helpostus yhteydenotosta

TARVE PALVELUN MAARITTAJANA

1.Hyva palvelu

2.Ammattitaitoiset palvelut

3.Kattavat palvelut

4.Toimivat peruspalvelut

5.Palvelun piirissa palvelut toimivia.
6.Nopea avunsaanti

7.Nopea ja ammatillinen avunsaanti
8.0ikea-aikaiset ja yksilolliset palvelut
9.Tokkivat palveluketjut

10.Palveluiden saavutettavuus

11.Palvelujen jatkuvuus ja henkilokohtaisuus
12.Kustannustehokkaat ja joustavat palvelut
13.Palveluiden kohtaamattomuus
14.Kokonaisvaltaisen yhteistyon onnistuminen
15.Palveluiden huono suunnittelu
16.Palveluvalikon ajantasaisuus
17.Iteratiivinen yhteiskehittaminen
18.Asiakkaiden selvittamattomat asiat

TOIMIVAT JA OIKEA-AIKAISET PALVE-
LUT

1.Asiakas ensisijaisesti tiedontuottajana
2.Luvanvarainen tiedonsiirto lain puitteissa
3.Luvanvarainen tiedonvalitys
4.Saannolliset kontaktit

5.Saannolliset kontaktit

6.Asiakaslahtoinen tiedonvalitys
7.Tilannekartoitus perheen kotona
8.Asiakaslahtoinen tiedon tuottaminen
9.Yhteydenpito puhelimitse
10.Ammatillinen tiedonvalitys
11.Luottohenkilon lasndolo tapaamisissa
12.Molemminpuolinen tiedonvalitys arjessa
13.Perhe ensisijaisena tiedontuottajana

TIEDON TUOTTAMINEN JA VALITYS

1.Kaytantona yhteissuunnittelu

2.Palveluiden yhteissuunnittelu

3.Asiakaslahtoinen yhteissuunnittelu

4.Palveluiden yhteiskehittaminen

5.Yhteissuunnittelua ja kohdennettua palvelua tarvittaessa
6. Yhteissuunnittelua

YHTEISSUUNNITTELU

1.Luottohenkilo perheiden aanitorvena

2.Kokonaiskuva tilanteesta

3.Luottohenkild yhteistyokumppanina ja koordinoijana
4.Monikanavainen ja harkittu yhteydenpito

5.Luottohenkilo perustyon vahvistajana

6.Luottohenkild asianhoitajan tai perhetyontekijan roolissa?
7.Kokonaistilanteen hallinta ja tiedonjakajan rooli

8. Laaja-alainen ammatillisuus

LAAJA-ALAINEN JA AMMATILLINEN
OSAAMINEN

1.Asiakas tilaajana ja palvelujensa maarittelijana
2.0letus asiakkaiden oma-aloitteisuudesta
3.0sallistaminen paivakodissa

4.Asiakkaan osallisuus tiedonvalityksessa

OSALLISUUS JA ITSEMAARAAMIS-
OIKEUS

1. LUOTTAMUK-
SELLINEN VUO-
ROVAIKUTUS

2. TARPEISIIN
PERUSTUVAT
PALVELUT

3. YHTEISSUUN-
NITTELU

4. AMMATILLI-
SUuUs
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5.Ammatillisen kokemuksen huomiotta jattaminen
6.Asiakkaiden oma aktiivisuus oleellista
7.Asiakkaan oikeudet ja vastuu

8.Asiakas aktiivisena toimijana

Sisallonanalyysin avulla saimme paaluokaksi ”"tarvepohjaiset palvelut”. Tama paa-
luokka muodostui neljasta ylaluokasta: luottamuksellinen vuorovaikutus, tarvepohjai-
set palvelut, yhteissuunnittelu ja ammatillisuus. Alaluokkia muodostui kahdeksan,
jotka yhdistettiin pelkistetyista ilmauksista ja niiden sisallon viesteista. Alaluokiksi
muodostui vuorovaikutus, palvelun eettisia kysymyksia, tarve palvelujen maarittaja-
na, toimivat ja oikea-aikaiset palvelut, yhteissuunnittelu, tiedon tuottaminen ja vali-
tys, laaja-alainen ja ammatillinen osaaminen seka osallisuus ja itsemaaraamisoikeus.
Alaluokat oli yhdistetty pelkistetyista ilmauksista, jotka muodostettiin haastattelujen
litteroinnista saaduista alkuperaisista ilmauksista. Haastateltavat kertoivat kokemuk-
sistaan koskien lastensuojelua, aikuissosiaalityota, paivakotia, asukaspuistoa, neuvo-
laa ja perheneuvolaa. Lisaksi haastatteluissa mainittiin kokemuksista koskien maa-

hanmuuttaja- ja paihdepalveluita seka koulua.

Sisallonanalyysin paaluokaksi muodostui tarvepohjaiset palvelut, joka muodostettiin
ylaluokista luottamuksellinen vuorovaikutus, tarpeisiin perustuvat palvelut, yhteis-
suunnittelu ja ammatillisuus. Ylaluokista on selvasti havaittavissa asiakkaan ja tyon-
tekijan tarve tulla kuulluksi ja osalliseksi hanta itseaan koskevassa paatoksenteossa
ja palvelujen suunnittelussa seka ammatillinen osaaminen ja vuorovaikutuksen tarke-
ys sosiaalialan tyossa. Jokainen luokka osaltaan vastaa tutkimuskysymykseen yksi ja
kaksi.

Ensimmainen ylaluokka, luottamuksellinen vuorovaikutus, kertoo jo itsessaan alan
eettisten arvojen tarkeydesta ja arvostuksesta. Ylaluokka syntyi alaluokista vuorovai-
kutus ja palvelun eettisia kysymyksia. Tallaisten alaluokkien syntyminen kertoo seka
asiakkaiden etta tyontekijoiden tarpeesta seka halusta luoda luottamuksellinen ja
eettisesti oikeanlainen palveluilmapiiri. Alaluokka vuorovaikutus yhdistettiin pelkiste-
tyista ilmauksista, jotka nostavat esille etenkin vuorovaikutteista, avointa ja yksilol-
lista vuorovaikutusta seka ammattilaisen vuorovaikutusvastuuta. Pelkistetyista ilma-
uksista esimerkkeina vuorovaikutteinen ja yksilollinen palvelu seka ammattilaisen
vuorovaikutusvastuu. Toinen alaluokista, palvelun eettisia kysymyksia, kertoo erilai-
sista peloista ja haasteista, joita sosiaalialan palvelujen tarjoamiseen ja vuorovaiku-
tusympariston luomiseen liittyy. Erityisesti naista nousee esille pelot, mitka on aivan

olennaista huomioida toimiessa sosiaalialan palveluymparistossa. Pelkistetyista ilma-
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uksista esille on aihetta nostaa pelko syyllistamisesta, pelko seurauksista seka mo-
lemminpuolisen luottamuksen tarkeys. Naita tukevat seuraavaksi esitetyt asiakkaiden

ja tyontekijoiden alkuperaiset ilmaisut.

Asiakkaiden ilmaisuja: Tyontekijdn ilmaisuja:

”Luottohenkilolld oli kokonaiskdsitys mun palve- ”Ammattilaisella on vuorovaikutusvastuu: tehtd-
luista.” vénd on pitdd jatkuvasti suhdetta ylld, tehtdavd
”Luottohenkild olisi tdmmdinen luottamukseen aloitteita riittévdn usein.”

perustuva, ettd voi purkaa sydéntddn ilman, ettei
tulisi jotain seurauksia.”

”lhan perushyvit kdytostavat.. lhan hirved tilanne
olisi, jos mua syyllistetddn. Kun tehdddn lasten-
suojeluilmoitus, niin siitd tulee hirved itsesyytos.
Ei kaipaa enempdd lyttadmistd.”

”0linko liian reipas, ettei terveydenhoitaja huo-

mannut, ettd tarvitsin apua.”

Toinen ylaluokka, tarpeisiin perustavat palvelut, kertoo palvelujen ja niita kayttavien
asiakkaiden kohtaamisen haasteellisuudesta. Ylaluokka syntyi alaluokista tarve palve-
lun maarittajana seka toimivat ja oikea-aikaiset peruspalvelut. Naiden luokkien syn-
tyminen nostaa esille kysymyksen palvelujen tarjoamisen ja tuottamisen haasteista.
Nama nostavat esille kysymyksia palvelujen tuottamisen ja tarjoamisen perusteista.
Alaluokka tarve palvelun maarittajana tuo esille erilaisten tarpeiden tarkeydesta

haastateltaville.

Alaluokka on muodostunut erilaisista tarpeista, joihin palveluilla toivotaan vastatta-
van. Pelkistetyista ilmauksista tata ilmaisee esimerkiksi tarvepohjainen palveluiden
suunnittelu, alueellinen tasa-arvoisuus palveluissa, avun tarpeen huomioiminen seka
lasnaolo arjessa. Toinen alaluokka, toimivat ja oikea-aikaiset peruspalvelut, kertovat
palvelun tuottamiseen ja tarjoamiseen liittyvista tarpeista, toiveista ja toisaalta
myos haasteista. Alaluokka on syntynyt pelkistetyista ilmauksista, jotka liittyvat or-
ganisaation toimivuuteen ja joustavuuteen seka toisaalta myos kehittamiseen. Pelkis-
tettyja ilmauksia taman alaluokan alla on paljon. Naista osa kertoo hyvista palveluis-
ta, kuten toimivat peruspalvelut, nopea ja ammatillinen avunsaanti ja kokonaisval-
taisen yhteistyon onnistuminen seka hyva palvelu. Suurin osa kertoo kuitenkin jo
olemassa olevista haasteista ja ongelmista. Tallaisista esimerkkeina: oikea-aikaiset ja

yksilolliset palvelut, tokkivat palveluketjut, kustannustehokkaat ja joustavat palve-
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lut, palveluiden huono suunnittelu, palveluvalikon ajantasaisuus seka iteratiivinen

yhteiskehittaminen.

Asiakkaiden ilmaisuja:

”Md olen saanut hyvdd palvelua, ei
mitddn valittamista.”
”Pddsddntdisesti hyvid silloin, kun
tietdd, mistd hakea apua... Mut on-
gelma on se, ettd on vaikea - Neuvo-
lassa osattiin védhdn neuvoa ja ohjata,
mutta tota koskaan mulle ei esimer-
kiksi mainittu, et md voisin perheneu-
volan kautta saada apua. Et md kuulin
sen kaverilta.”

”Henkilokohtaista palvelua tarvittaes-
sa. Tilanteet vaihtelee: vidlilld ei tar-
vitse palveluita, mutta esimerkiksi
kun molemmat ovat sairaita, apua
siihen arjen tilanteeseen. Kestdisi
ehkd pdivdn tai kaksi.”

”Palvelut aika keskittyneitd, kun itse
asuu Pohjois-Espoossa. Puuttuu asia-
kaspuistot esimerkiksi... Se olisi edul-
listakin... Se puistotdti tai asukaspuis-
totoiminta nostaa kynnystd viedd pdi-
vdkotiin. Jos olisi tdmmoistd ldhipal-
velua, kun oikeen hakee niin (Gytyy
palveluita.”

”Haluaisin, ettd lasten oma kieli ke-
hittyisi hyvin. Espoossa ei ole paljon
meikdldisid. Ja haluaisin, ettd se jdr-

jestettdisiin tddlld Espoossa.”

Tyontekijoiden ilmaisuja:

”Md ylipddtddn toivoisin, et palvelut keskittyis enemmdnkin
niihin tarpeisiin, mitd asiakkailla on enemmdénkin kuin tdm-
mdisiin toimialoihin ja sektoreihin, missd mddritellddn hir-
veen tarkasti, et kuka meille kuuluu ja ehkd vield tarkemmin
et kuka meille ei kuulu, niin jos se olis joskus mahdollista
semmoinen tilanne, ettd ldhettdiski sen asiakkaan niistd tar-
peista liikkeelle ja katottaiski ettd et niinku otetaan ne palve-
lut sitd mukaan ja jos nyt sattuu olemaan esimerkiksi, ettd
vammaispalvelut jdrjestdd juuri tdtd palvelua niin se ei olis
mikddn este ettei oo mitddn vammaisdiagnoosia vaan se palve-
lun tarve, koska uskoisin, ettd sosiaalipuolella esimerkiks just
vammaispalveluista ja tdmmaisistd erityisopetuksen ja niinku
semmoisesta olis niin paljon hyétyd niinku ihan kaikilla toimi-
aloilla niistd niitten jutuista.”

” Ohjaus muihin palveluihin ei vedd.”

”Tulisi tarjota enemmdn vaihtoehtoja. Kunta olisi itse palve-
lun tuottajana... Palvelut eivdt kohtaa.”

” Sosiaalityo ei ole jalkautunut sinne asiakkaan sosiaaliseen
todellisuuteen. Se on huonosti koordinoitu: Jokainen tekee
tyotddn omalla sektorillaan ja puuttuu se kokonaisuuden
hahmottaminen, mihin suuntaan asiakas on valmis menemddn.
Kohdataan kokonaisvaltaisesti on ihan hopohopdd! Asiakasta
ohjataan aina toiselle luukulle... Hoidetaan paperiasiakkaita,
tulee kalliiksi. Kukaan ei kyseenalaista, ettd asiakkaat ovat
vuositolkulla ja ovat yli sukupolvien olevia perheitd asiak-
kuuksissa.”

”Jos virkamiehet itse kehittdd palveluita, niistd tulee vdhdn
jaykkid, kun virkamiehet eivdt itse ole autettavassa roolissa
eivdtkd pysty samaistumaan siihen tarpeeseen. Asiakkaat mu-
kaan kehittdmiseen jokaisessa vaiheessa: alku-, keski- ja jat-

kovaiheessa.”

Kolmas ylaluokka on yhteissuunnittelu, mika kertoo jo itsessaan tarpeesta osallistua

palvelujen tarjoamisen ja tuottamisen suunnitteluun. Taman ylaluokan alaluokiksi

muodostui tiedon tuottaminen ja valitys seka yhteissuunnittelu, joissa nousee esille

erityisesti ammatillinen nakokulma seka osallisuuden tarkeys. Alaluokka tiedon tuot-

taminen ja valitys liittyy osin kysymykseen, jossa kysyttiin erilaisia tapoja olla yhtey-
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dessa luottohenkiloon. Haastateltavat ovat nostaneet esille erilaisia tiedonsiirtoon
liittyvia tapoja ja tekijoita. Alaluokka on syntynyt useista samantyylisista pelkiste-
tyista ilmauksista, kuten esimerkiksi molemminpuolinen tiedonvalitys arjessa, luvan-
varainen tiedonvalitys, ammatillinen tiedonvalitys, luottohenkilon lasnaolo tapaami-
sissa ja asiakaslahtoinen tiedontuottaminen. Toinen alaluokka yhteissuunnittelu ker-
too asiakkaiden osallistumisesta palvelujensa suunnitteluun ja toteutukseen seka ke-
hittamiseen eli tarpeena olla osallisena omien palvelujensa tuottamisessa. Tama tar-
ve nakyy aivan selvasti alaluokan pelkistetyista ilmauksista, kuten esimerkiksi kaytan-
tona yhteissuunnittelu, palveluiden yhteiskehittaminen seka yhteissuunnittelua ja

kohdennettua palvelua tarvittaessa.

Seuraavaksi haastateltavien ajatuksia siita, miten luottohenkilo saisi tietoa perheen

tilanteesta ja siita, haluaisivatko he itse osallistua palvelujensa suunnitteluun.

Asiakkaiden ilmaisuja:

”Perhe itse kertoo. Luottohenkilé mukana perhet-

td koskevissa tapaamisissa. Meilld toimi hyvin.
Itselld ei vdlttdmdttd oo sellaista kokonaisku-
vaa...”

”Voisin itse puhua hdnen kanssaan; voidaan kat-

soa, miten se jdrjestetddn ja toimii.”

”Kylld ja omalta osaltani se jo toteutuu. Yhdessd
on mietitty niitd.”

”Tosi hyvd on itse.”

Tyontekijoiden ilmaisuja:

“Ensisijaisesti perhe itse kertoo. Siihen pitédd pa-

nostaa, ettd luottohenkilo on riittdvdn paljon te-

kemisissd perheen kanssa... Taytyy olla koulutettu

henkilé.”

”Eihén kaikille tarvii kaikkea tarjota. Kohdenne-
taan niitd palveluista enemmdn niille, jotka niitd
tarvii... jonkinlaista yhteissuunnittelua, kun tilan-
ne muuttuu niin kartoitetaan ja lisdtddn palveluja
ja toimitaan perheen tarpeiden pohjalta... asiak-
kaan pitdd olla itse aktiivinen. Kaikki ldhtee asi-

akkaasta kdsin.”

Neljas ylaluokka on ammatillisuus, yksi sosiaalialan peruskasitteista. Ylaluokan ala-

luokiksi muodostuivat laaja-alainen ja ammatillinen osaaminen seka osallisuus ja it-

semaaraamisoikeus. Tassa nousee esille erityisesti varsinkin luottohenkilon rooli seka

asiakkaan ja tietysti tyontekijankin oikeus osallistua palvelujen suunnitteluun. Ala-

luokiksi muodostuivat laaja-alainen ja ammatillinen osaaminen seka osallisuus ja it-

semaaraamisoikeus. Esille on nostettu erilaisia luottohenkilon rooliin liittyvia seikko-

ja ja odotuksia seka erityisesti asiakkaan oikeuksiin suhteessa omiin palveluihinsa.

Alaluokka laaja-alainen ja ammatillinen osaaminen koostuu selkeasta kokonaisuudes-
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ta pelkistettyja ilmauksia, esimerkiksi: luottohenkilo perheiden aanitorvena, luotto-
henkilo yhteiskumppanina ja koordinoijana, luottohenkilo perustyon vahvistajana,
kokonaistilanteen hallinta ja tiedonjakajan rooli, laaja-alainen ammatillisuus seka
kokonaiskuva tilanteesta. Toinen alaluokka, osallisuus ja itsemaaraamisoikeus, tuo
esille vahvan nakemyksen asiakkaan oikeudesta olla osallisena. Pelkistettyja ilmauk-
sia ovat esimerkiksi: asiakas tilaajana ja palvelujensa maarittelijana, asiakkaiden
oma aktiivisuus oleellista, asiakkaan oikeudet ja vastuu seka asiakas aktiivisena toi-

mijana.

Seuraavassa ajatuksia luottohenkilon roolista.

Asiakkaiden ilmaisuja: Tyontekijoiden ilmaisuja:

”Sehdn on yleisesti hyvd viestid, miten perheet ”Kumppani ja koordinoija, joka tietdd ne vdyldt”

voi ja minkd tyyppistd palvelua perheet tarvitsee ”..jos ajattelisi, et luottohenkilo olisi meiddn

ja minkd tyyppisten ongelmien kanssa perheet tyopari... Yhteistyokumppani.”

painii... ”Luottohenkilon tulee pystyd ndkemddn ja hallit-

”Hdnelld on se kokonaiskuva perheen tilanteesta semaan monia lakeja. Hdnelld tulee olla hyvd hal-

ja muista tukitoimista...” linnollinen osaaminen sosiaali- ja terveydenhuol-
lon lainsddddnndstd. Tdrkeintd on hyvd taito tulla
asiakkaiden kanssa toimeen ja tehdd verkostotyo-
td. Luottohenkilo osaa hahmottaa perheen tilan-
teen kokonaisuudessaan ja auttaa perhettd koko-

naisvaltaisesti verkostojen avulla.”

Luottohenkilomallin kehittamiseen asetetut kysymykset antoivat selkeaa suuntaa sil-
le, millaiseksi luottohenkilon roolia tulisi kehittaa. Luottohenkilolta toivottiin koko
palveluketjussa olemisen ajan tukea ja ohjausta. Ei voitu erikseen maaritella sita,
missa palvelun tarjoamisen vaiheessa tuki tulisi erityisesti oleelliseksi. Tata kuvaa
hyvin ilmaisu: ”"Henkildokohtaista palvelua tarvittaessa”. Luottohenkilon tulisi tulos-
ten perusteella olla tavoitettavissa ja saavutettavissa missa tahansa palvelun vai-
heessa, asiakkaan tarpeen ja tilanteen perusteella. Eras haastateltava pohti luotto-
henkiloa eraanlaisena ammatillisena ja alueellisena koordinaattorina: ”"Md sanoisin,

et koordinaattori olis hirveen hyvd... et jotka tuntis sen oman alueensa.”

Luottohenkilolta toivottiin laaja-alaisia ammattilaisen tyonkuvan mukaista apua ja
palveluja. Haastateltavat toivat esille palvelujen ja asiakkaan elamantilanteen koko-
naisvaltaisen koordinoinnin ja tilanteen hallinnan. Esimerkkina tasta ilmaisu:
”...hdnelld on se kokonaiskuva siitd perheen tilanteesta ja muista tukitoimista ja

tommosista, mitd on kdynnissd. Ja sitten niin kuin ittelle oli ainakin hirveen tdrkee-
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td ne kotikdynnit, missd sitten sai keskustella lapsiin liittyvistd asioista.” Luotto-
henkilon saavutettavissa olemisesta ja ongelmatilanteissa auttamisesta: ”Et saa jo-
tain infoo, jos on jotain ongelmii tai tdmmasii ndin. Esimerkiksi ihan normaalisti
sossusta niitd ei niinku - sinne ei voi soittaa kun joskus ndind aikoina ja saa jonottaa
ikuisuuden - ikuisuuden ja vdlttdmdttd ei ehi - edes kukaan ei vastaa vaan sielld

niin. Tosi vaikee saada niinku tietdd, mitd on tapahtunu.”

Haastattelujen perusteella luottohenkilolta odotetaan laaja-alaisesti monia ammatil-
lisia taitoja, minka vuoksi voidaan katsoa, etta taman tulisi ehdottomasti olla alan
ammattilainen: ” Kylldhdn luottohenkilon tulee pystyd ndkemddn sekd hallitsemaan
monia lakeja, koska jos luottohenkilon tehtdvdnd on auttaa kokonaisvaltaisesti, niin
hdnelld tulee olla hyvd hallinnollinen osaaminen sosiaali- ja terveydenhuollon lain-
sddddnndstd. Silloin hdn pystyy miettimddn asioita laajemmalti... koordinoivalla
tyontekijdlld on hyvd taito tulla asiakkaiden kanssa toimeen ja tehdd myos verkosto-
tyotd... Tdrkeintd on, ettd hdn osaa hahmottaa perheen tilanteen kokonaisuudessaan

ja osaa auttaa perhettd kokonaisvaltaisesti verkoston avulla.”

Kaikki vastaajat oli yksimielisia siita, etta kokonaistilanteen kartoitus lahtee asiak-
kailta itseltaan saaduista ajanmukaisista tiedoista. Eniten ehdotettiin vapaamuotoisia
kotikaynteja, joissa tutustuminen olisi luontevaa. "Ettd tulis meille tutustumaan ja
me kerrottais meiddn perheestd ja perheen arjesta.” Lisaksi ehdotettiin erilaisia ko-
kouksia ja yhteistyotapaamisia, joissa luottohenkilo saisi kokonaiskuvaa asiakkaiden
tilanteesta. Osa tyontekijoista toi esille resurssien rajoitukset. "Me ei aina voida olla
tadltd konttorista kdsin niin aktiivisia, kun haluttaisiin. Meilld ei vaan yksinkertai-

sesti riitd aika."”

Yhteydenpidosta koettiin luontevimmiksi puhelinkeskustelut ja tapaamiset. Myos sah-
koposti mainittiin ja chat-palvelu kiinnosti jonkin verran uudenlaisena keinona.
”Sddanndlliset tapaamiset ja sitte tietysti tapaamisia noissa palvereissa ja puhelimit-
se.” Enemmiston mielesta luottohenkilon pitaminen ajantasalla tilanteesta hoituisi
puhelimitse parhaiten. Tiedonsiirto tulisi tulosten mukaan olla luvanvaraista. Kaikki
haastateltavat kannattivat ainakin jonkinlaista palvelujen yhteissuunnittelua. Luot-
tohenkilon mahdollisuutta vaikuttaa siihen, etta asiakkaat ja tyontekijat tulisivat pa-
remmin kuulluksi ja ymmarretyksi, oli hieman ristiriitainen. Oli kenties vaikea hah-
mottaa luottohenkilon tyonkuvaa ja roolia suhteessa jo olemassa oleviin palveluihin:

"tyopari siind mielessd, ettd jos mun tdytyisi nditd perheen asioita ldhted viemddn
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jollekin ylemmdille taholle, niin voitaisiin yhdessd suunnitella, ettd otatko sind sen
nyt tehtdvdksi, kun mind teen tdtd ruohonjuuritasoa.” Haastattelun lopuksi kysyttiin
avoin kysymys, josta saatiinkin paljon mielenkiintoisia vastauksia tyontekijoilta:

”Md toivoisin, ettd ois tdmmoisid luottohenkiloitd, tukihenkiloitd, milld nimelld ne

ikind oliskaan ja ne ois erotettu tdstd nykyisestd tyontekijdresurssista.”

Haastateltavat kuvailevat Espoon lapsiperheiden palveluja hyvin monipuolisin ter-
mein ja ajatuksin. Kysymyksen asettelu oli neutraali, joten jokainen vastaaja sai va-
paasti kertoa ajatuksiaan muutaman sanan avulla. Joukossa on paljon positiivista

viestia, mutta myos toiveita ja odotuksia.

Kuvio 7. Ajatuksia Espoon kaupungin lapsiperheiden palveluista

"Palveluihin paasee joko hyvin tiukasti tai ei mitenkaan"
"Parantuneet ja niihin panostetaan ja kehitetaan"
"Puutteita kokonaisvaltaisessa palveluissa"
"Enemman lahipalveluita tarvittaisiin"
"Tyydyttavat lakisadteiset palvelut"
"Hyvin jarjestetty opiskelu lapsille"
"Tarve joustavampiin palveluihin"
"Lapsi oppii hyvia taitoja"
"Palvelut aika keskitetty"
"Tarpeisiin vastaavia" "Perhelahtoisia”
"Joustavia" "Monimuotoisia"
"Polarisoituneita” "Ammattitaitoisia”
"Toimitaan akuutisti" "Oppii erilaista toimintaa"
"Puutteita parisuhdetyossa"
"Asukaspuistot puuttuu taalta"

"On palveluita kun alkaa etsia" 7“(
"Ammattitaidolla suuri merkitys"

Samankaltaisuutta ja erilaisuutta loydettiin tyontekijoiden ja asiakkaiden haastatte-

luita tarkastelemalla. Yhtalaisyyksia tuloksissa ovat olleet vuorovaikutuksen merkitys
hyvassa palvelukokemuksessa: ”hyvat tyontekijat, kun kemiat ovat toimineet”, ”am-

mattilaisella on vuorovaikutusvastuu”, ”tehtava aloitteita riittavan usein”, ”tyonteki-
ja sitoutuu olemaan lasna perheen arjessa”, “toi turvaa kun tiesi, etta joku soittaa ja
tarkistaa”, "henkinen helpotus” seka hyva ja ammattitaitoinen palvelu. Yhtalaisyytta
loytyi myos kokemuksista palveluista ja tiedon tuottamisesta: “neuvolan puolelta oli-

sin toivonut etta olisi kerrottu perheneuvolasta”, "tulisi tarjota enemman vaihtoeh-
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toja”, ”palvelut hyvia silloin, kun tietaa mista hakee palveluita”, ”jokainen tekee

”» ”»

tyotaan omalla sektorillaan”, ”asiakasta ohjataan aina toiselle luukulle”, ”ohjaus ei

" ”»

muihin palveluihin veda”, ”palvelut aika keskittyneita” seka "huomioitava, etta kaik-
ki eivat asu tyyliin Leppavaara - Tapiola - Otaniemi, etta vahan tanne hajaseudulle-
kin”. Erilaisuuksia vastauksissa loydettiin tyontekijan ammatillisuuteen ja vuorovai-
kutukseen: ”luottohenkilo olisi yhteistyokumppani”, "perheen mukana”, ”asiakkaat
saavat informaatioita ja materiaalia luottohenkilon kautta”, ”luottohenkilo olisi luot-
tamukseen perustuva, jolle voisi purkaa sydantaan ilman, etta siita tulisi jotain seu-
rauksia”. Tyontekijalta edellytetaan ihan perushyvat kaytostavat”, ”hirvea tilanne
jos mua syyllistetaan”, "asiakkaan pitaa olla itse aktiivinen” seka “kaikille ei pida

tarjota kaikkea”.

5.2 Johtopaatokset

Luottohenkilomallin kehittamisessa otetaan huomioon erityisen tuen tarpeessa olevat
lapset ja perheet Espoon hyvinvointisuunnitelman mukaisesti. Palvelut tulee suunni-
tella ja toteuttaa siten, etta ne tukevat koko perheen osallistumista koko prosessin
ajan. Asiakkaan tulee saada olla mukana asioiden hoitamisessa ja hanelle tulee antaa
riittavasti tietoa omista asioistaan, jotta he voivat tarvittaessa myos hakea muutosta
paatoksiinsa. Lastensuojelun kasikirjassa on myos tarkea maininta siita, etta palvelu-
ja luotaessa ja kehitettaessa tulisi asiakkaat ottaa toimintaan mukaan. (Sosiaaliportti
2012.)

Luottohenkilomallin tulisi keskittya erityisesti vahvistamaan seka asiakkaiden etta
tyontekijoiden keskinaista dialogia. Palvelumuotoilunkin keskeinen ajatus on asia-
kasymmarrys eli asiakkaan odotusten, tarpeiden, toiveiden ja unelmien kuuntelemi-
nen ja niiden syvallinen ymmartaminen. Tyontekijan tulee ymmartaa asiakkaan na-
kemys asiasta ja asianmukaisella vuorovaikutuksella luoda tilanne, missa asiakas paa-
see aitoon vuorovaikutukseen tyontekijan kanssa. Tama edesauttaa mm. asiakkaan
aitoa osallisuutta omien palvelujensa suhteen. Tunne osallisuudesta voi olla hyvinkin
voimaannuttava ja antaa asiakkaalle uudenlaista tunnetta oman elaman hallinnasta.
Asiakkaan kuuleminen on oleellista myos hanen hyvinvointinsakin vuoksi: pelkastaan
kuulluksi tulemisen kokemus on voimaannuttava kokemus, mika vahentaa stressia,
huolta ja hataa. Asiakas voi valjastaa hanessa olevat sisaiset voimavarat, joita ei
valttamatta edes tiennyt olevan olemassakaan: dialogi antaa mahdollisuuden yhtei-

sen ymmarryksen syntymiselle, jossa molempien osapuolten todellisuus saa olla ole-
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massa, yhteisen kiinnostuksen kohteina. Olennaista on kuunnella ja keskustella kie-
lella, jota molemmat osapuolet ymmartavat: tyontekijan tulee valttaa liiallisen vir-
kamieskielen tai ammattisanaston kayttamista ja esittaa asiat asiakkaalle ymmarret-
tavalla tavalla. Lasta ja perhetta olisi tarkeaa kuunnella, silla usein parhaimmat ja
luovimmat ratkaisut syntyvat, kun erilaisille nakemyksille ja kokemuksille annetaan

tilaa. (Monkkonen 2013; Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2014a)

Aineistolahtoisen analyysin avulla paaluokaksi muodostui tarvepohjaiset palvelut. Jo
haastattelujen lapilukemisen aikana nousi aineistosta esille varsinkin asiakkaiden
osalta toive ja odotus varsinaisten tarpeiden huomioimisesta palveluita suunnitellessa
ja toteuttaessa. Tama huomioidessa ei paaluokan tulos ei tullut yllatyksena. Asiak-
kaista kaikki esimerkiksi halusivat osallistua omien palvelujensa suunnitteluun seka
olla itse tiedon tuottajana ilman valikasia. Tarve nousi myos selkeasti esille puolella
haastatelluista tyontekijoista. Yksi tyontekija esimerkiksi pohti, nouseeko sekto-
riajattelu asiakkaiden todellisten tarpeiden edelle: miten palvelut voisivat vastata

enemman asiakkaiden tarvetta kuin sektoreiden ja toimialojen palveluvalikkoa.

Tuloksista nousi esille kaksi seikkaa. Ensimmaiseksi kehittamisen tarpeeksi nousi pal-
velujen jarkiperaistaminen niin, etta palveluiden tarjoaminen olisi enemmankin tar-
vepohjaista kuin sektoreihin liittyvaa. Eraan haastatellun unelmana oli, etta palvelu-
ja annetaan tarpeen mukaan eika niinkaan esimerkiksi diagnoosin perusteella. Asiak-
kaan kokema toimiva palvelu tulisi olla mahdollista huolimatta siita, etta asiakkaalla
ei ole palveluun sopivaa diagnoosia. Palvelumuotoilun nakokulmasta asiakkuus nah-
daan myos kuluttajana eli han kayttaa palveluja vain sen mukaisesti, mita han todel-
la tarvitsee. Taloudellinen niukkuus nakyy myos palvelujen saatavuudessa. Asiakkaan
mahdollisuus osallistua omien palvelujensa suunnitteluun ja valintoihin, olisi myos
taloudellisesti jarkevaa. Talloin karsiutuisivat turhat palvelut ja toiminnot asiakkaan
palvelupolulta. Palvelumuotoilun avulla voitaisiin siis tuottaa todellisia ja taloudelli-

sia saastoja.

Toisena kehittamisen paikkana on asiakkaan tarve aitoon ja arvostavaan dialogiin

tyontekijoiden kanssa. Toisinaan vuorovaikutukseen oltiin oikein tyytyvaisia ja palve-
lu oli tuntunut sujuvan molemmin puolin oikein hyvin: ”Sieltd on saanut hirvedsti tu-
kee ja vahvistusta omalle toiminnalle. Hyvdt tyontekijdt on ollut. Ei kaikkien kanssa
valttdmdttd synkkaa...” Kaikki eivat olleet kuitenkaan vuorovaikutukseen tyytyvaisia.

Siihen kaivataan lisaa tasavertaisuutta ja osallistavamapaa tyootetta: “Luottohenkild
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olisi tammdinen luottamukseen perustuva, ettd voi purkaa syddntddn ilman, ettei
tulisi jotain seurauksia.” "Molemminpuolinen luottamus, uskaltaa kysyd, mikd askar-
ruttaa ja saa tarvitsemansa avun. Asiakas tulee kuulluksi ja on tyytyvdinen, asiakas-

lahtoistd palvelua.

Palvelumuotoilussa johtavat kasitteet ovat asiakasymmarrys ja palveluiden yhteis-
suunnittelu. Dialogissa asiakkaan ja tyontekijan suhde on myos pyrkimysta yhteisasi-
antuntijuuteen, jossa asiakas on oman elamansa asiantuntija. Yhteistoiminnallisella
tasolla toiminta perustuu luottamukseen, yhteistoiminnallisuuteen ja jaettuun asian-
tuntijuuteen. Koska tyontekijalla on ammattilaisen vuorovaikutusvastuu tilanteesta
ja toiminnasta, tulee hanen kutsua asiakas mukaan palveluidensa suunnitteluun. Eras
haastateltava ilmaisikin asian nain: ”Jos virkamiehet itse kehittdd palveluita, niistd
tulee vdhdan jdykkid... virkamiesten tulisi ottaa heti alusta erilaisia asiakkaita voi-
makkaammin kehittdmistyohon... pitdisi tarjota jotain porkkanaa, ettd lGhtevdt mu-
kaan”. (Monkkonen 2013, 11,13.)

Palvelumuotoilu sijoitettuna sosiaalialan kontekstiin vaatii dialogisuuden korostamis-
ta. Dialogisuus on pohja kaikelle onnistuneelle asiakastyolle, joten sen tulee olla
myos palvelumuotoilun lahtokohtana ihmissuhdealoilla. Palvelumuotoilu kaikkia osa-
puolia osallistavana toimintana voidaan yhdistaa dialogisuuteen. Osa opinnaytetyossa
esiin tulleista vuorovaikutuksen ongelmista tuntui olevan epaluottamusta ja tunnetta
siita, ettei voi vaikuttaa omiin palveluihin tai yleensa palvelujen suunnitteluun ja
tuottamiseen. Dialogisuudella voidaan vaikuttaa olemassa olevaan luottamuspulaan
seka puutteelliseen vuorovaikutukseen. Avoin ja erilaiset mielipiteet hyvaksyva dia-
logisuus antaa molemmille osapuolille mahdollisuuden luoda turvallinen ja salliva
toiminnan ilmapiiri. Dialogisuuteen panostaminen voisi osaltaan auttaa lapsiperhei-
den palveluja luomaan aidosti kaikkia osapuolia osallistavat palvelut ja nain edesaut-

taa hyvinvoinnin edistamista. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2014a.)

Varhainen avoin yhteistoiminta (VAY) on ylisektorinen ja verkostoihin perustuva toi-
mintamalli. Taman mallin periaatteina on toimia yhdessa ja avoimesti, Malliin kuu-
luu erityisesti eri toimijoiden valinen kunnioittava vuoropuhelu ja dialogi ja sektori-
rajat ylittava asiakaslahtoinen tyoote. Varhaisen avoimen yhteistoiminnan malli ei
vaadi rakenteellisia muutoksia kunnassa. Oleellista on hyvien ”rajanylityskaytanto-

jen” luominen. Varhainen avoin yhteistoiminta on mahdollista suunnitella jo olemas-
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sa olevan palvelujarjestelman puitteisiin muuttamalla kaytannon tyotapoja seka joh-

tamisen kulttuuria. (Koskinen ym. 2012, 66-72.)

5.3 Kehittamisehdotukset

Opinnaytetyon tutkimuksen tulosten ja johtopaatosten perusteella voidaan luoda
kaksi erilaista kehittamisehdotusta, joiden avulla voi kehittaa luottohenkilomallia.
Ensimmainen kehittamisehdotus perustuu opinnaytetyon tutkimuksessa jo aiemmin
esitettyyn kuvioon, jossa dialogisuus on toiminnan ytimena. Toinen perustuu opinnay-

tetyon tutkimuksessa esitettyihin nakemyksiin luottohenkilomallista.

Ensimmainen kehittamisehdotuksemme liittyy dialogisuuteen ja sen kayttoon lapsi-
perheiden palveluissa. Opinnaytetyon tuloksena syntyi selkea nakemys siita, etta
kaikki haastatellut henkilot kaipasivat luottamukseen perustuvaa, avointa ja aidosti
dialogista vuorovaikutusilmapiiria. Luottohenkilomallin kehittamisen yksi oleellinen
tekija tulisi siis olla aidon dialogisuuden varmistaminen. Kuvio 7 on tuttu jo opinnay-
tetyon alusta, jossa se kuvasi opinnaytetyon kehittamista, polkua kohti ydinta, dialo-
gisuutta. Kehittamisehdotuksemme koskeekin juuri tata kehittamisen polkua, mutta

kaytannossa toiseen suuntaan.

Kuvio 7. Dialogisuus luottohenkilomallin lahtokohtana.

KOKEMUKSET
PALVELUISTA

PALVELU-
MUOTOILU

OSALLISUUS

( DIALOGISUUS
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Kaikki vuorovaikutus ei suinkaan ole dialogista, minka vuoksi olisi hyva, ainakin aluk-
si, seurata tiettya kaavaa vuorovaikutuksessa asiakkaan ja tyontekijan valilla. Dialo-
gia voidaan kehittaa seuraavan kaavan kautta:

1. Dialogisuus vaatii jokaisen aktiivista osallistumista.

2. Jokaisella on oikeus esittaa omia nakemyksiaan ja kysya kysymyksia, jotka liittyvat
aiheeseen.

3. Osallistujilla tulee olla yhteinen intressi: luodaan selkeat tavoitteet ja toiminnan
tarkoitus, mika on kaiken dialogin pohjana.

4. Molempien osapuolten sitoutuminen, esimerkiksi halu ymmartaa toisen tunnetilo-
ja.

5. Aito vastavuoroisuus: molemminpuolista kunnioitusta ja huolehtimista.

6. Reflektiivisyys eli esimerkiksi kyky rehellisesti ja hyvaksyvasti analysoida omaa
ajattelua ja toimintaa: oman toiminnan arvioiminen ja tarvittaessa esimerkiksi
omien toimintatapojen muuttaminen. Arvioidaan, mutta ei arvostella.

(Keskinen 2014, 13-14.)

Toinen kehittamisehdotuksemme koskee luottohenkilomallin raameja. Opinnaytetyon
aineistolahtoisen analyysin perusteella on luotu luottohenkilomalli (kuvio 9), johon

koottiin tulosten oleellisimmat tekijat.

Kuvio 8. Luottohenkilomalli.
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LUOTTOHENKILOMALLI

« ASIAKASYMMARRYS
«Asiakasta voimaannuttava ja dialoginen vuorovaikutus
«Vuorovaikutusvastuu ammattilaisella

«LUOTTAMUS JA AVOIMUUS
«Tasavertainen ja kunnioittava kohtaaminen
«Toimintaa ohjaa alan eettiset arvot

« ASIAKKAAN TARPEET JA ODOTUKSET
« Asiakasymmarrys ja yhteissuunnittelu, joustavuus
« Asiakkaan todellisiin tarpeisiin vastaaminen

« JOUSTAVA PALVELUVALIKKO JA HYVA KOORDINOINTI
«Palveluketjujen iteratiivinen kehittaminen, ennaltaehkaisy
«Yksilollista palvelua tarpeen mukaisesti

« ASIAKASLAHTOINEN TILANNEKARTOITUS
«Saavutettavuus, luottamuksellisen suhteen kunnioittaminen

JAVALITYS « Asiakasymmarrysta dialogin avulla
« ASIAKAS PALVELUJENSA SUUNNITTELIJANA
YHTEISSUUNNITTELU «Dialogisuus, innostaminen, osallisuus, tavoitteellisuus

LAAJA-ALAINEN JA
AMMATILLINEN OSAAMINEN

« Aidosti osallistavan ilmapiirin luominen

«PERUSTYON VAHVISTAMINEN, PALVELUJEN KOORDINOINTI
«Perheiden aanitorvi paattajille, yhteistyokumppani
« Asiakkaan kokonaistilanteen hallinta, koordinaattori

OSALLISUUS JA ITSEMAARAAMISOIKEUS

Tarvittavan tuen, ohjauksen ja koordinoinnin jarjestaminen seka osallisuuden tukeminen

Pohdinta

6.1 Luotettavuus

Opinnaytetyomme noudattaa Laurea ammattikorkeakoulun eettisia ohjeita, jotka on
laadittu tutkimus- ja kehittamistyota seka opinnaytetoita varten, Opinnaytetyota

tehdessamme olemme toimineet hyvan tieteellisen kaytannon mukaisesti. Emme ole
kayttaneet toisten tutkimaa tietoa omanamme, vaan olemme ottaneet toisten tutki-

joiden tiedot ja saavutukset asianmukaisesti huomioon. Olemme merkinneet lahtei-
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siin muiden tutkimusten ja lainausten viitteet. Olemme toimineet opinnaytetyolle
annetun tutkimusluvan mukaisesti. Opinnaytetyossamme olemme ottaneet huomioon
Espoon kaupungin lapsiperheiden palveluiden luottohenkilomallin maarittamat tavoit-
teet. Olemme huolehtineet, siita, etta haastateltavien yksityisyys on sailynyt seka
haastatteluissa etta johtopaatoksissa. Olemme tulkinneet lahteita kriittisesti seka
kayttaneet seka ulkomaisia etta kotimaisia lahteita. Haastattelukaavake on tehty itse
teoreettisen viitekehyksen pohjalta yhteistyossa LOP - projektin tyontekijoiden kans-
sa, jotka puolestaan ovat maaritelleet haastateltavat sen perusteella, mita ovat toi-
voneet tutkimuksessa painotettavan. Tuloksia on taman vuoksi pyritty esittamaan
mahdollisimman autenttisesti: tulososio sisaltaa paljon alkuperaisilmauksia, joilla tu-

losten luotettavuus perustellaan.

Hermeneuttisen analyysin paamaarana on ihmisen toiminnan, kulttuurin, taideteok-
sen tai tekstin merkitysten syvallinen ymmartaminen. Ymmartamiseen tahdataan sys-
temaattisella tulkintojen tekemisen prosessilla, jota kutsutaan hermeneuttiseksi ke-
haksi: yksityiskohtien tulkinta vaikuttaa kokonaisuuden tulkintaan ja tutkimuskoh-
teesta tehtyjen tulkintojen uudelleen tulkitseminen tuottaa yha laajenevaa ymmar-
rysta tutkittavasta kohteesta. Olemme myos pohtineet aineiston merkittavyytta, riit-
tavyytta ja analyysin kattavuutta. Haastatteluaineisto sisaltaa nelja asiakashaastat-
telua seka nelja tyontekijan haastattelua. Ryhmahaastattelun puuttuminen vaikuttaa
johtopaatosten tuloksiin siten, etta meilla on ollut maarallisesti vahemman analysoi-
tavaa aineistoa kuin alun perin oli suunnitelmana. Katsomme kuitenkin, etta olemme
saaneet riittavasti aineistoa ja vastaukset tutkimuskysymyksiin. Kvalitatiivisessa tut-
kimuksessa tavoitteena on tutkittavan ilmion ymmartaminen, jolloin pienempikin
tutkimusaineisto riittaa. Laadullisessa tutkimuksessa puhutaan myos harkinnanvarai-
sesta otoksesta; tama tarkoittaa sita, etta tutkittava aineisto valitaan tutkijan aset-
tamien kriteereiden perusteella. Tavoitteenamme on ollut esittaa analyysikaaviot
niin selkeasti, etta niiden avulla pystytaan arvioimaan johtopaatosten syntymis-

ta. (Avoimen yliopiston Koppa; Eskola & Suonranta 2008, 213-216; Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka (b).)

Eskola ja Suonranta pohtivat kirjassaan ”Johdatus laadulliseen tutkimukseen” (2008)
laadullisen tutkimuksen luotettavuutta. Heidan mukaansa laadullisen tutkimuksen
lahtokohtana tulee aina olla tutkijan avoin subjektiviteetti. Lisaksi tutkijan itsensa

tulee myontaa olevansa tutkimuksensa keskeinen tutkimusvaline. Olemme toimineet
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opinnaytetyossamme haastattelijoina, laatineet haastattelukysymykset - luonnollises-
ti yhteistyossa Espoon kaupungin LOP-projektin tyoryhman kanssa - ja tehneet johto-
paatokset. Olemme selvittaneet palvelumuotoiluun liittyvat keskeiset kasitteet. Us-
komme taman olevan tarkeaa opinnaytetyon luettavuuden ja ymmartamisen kannal-
ta. Tutkijan tulee huomioida nimenomaan sanan merkitys ja sen tarkoittama sisalto.
Olemme pohtineet tarkkaan ja pyrkineet ymmartamaan haastateltavien esittamien
ilmaisujen, sanojen ja lauseiden merkitysta ja muodostaneet tulkintoja palvelumuo-
toilun ja sosiaalialan tyon sisaltojen perusteella. Ilmausten perusteella olemme muo-
dostaneet analyysin luokat ja tehneet johtopaatokset. (Eskola & Suonranta 2008,
210-212.)

Opinnaytetyon tutkimukseen vaikuttaa opinnaytetyon tekijoiden vahainen kokemus
tutkimustyosta. Opinnaytetyontekijoilla on aiempaa tyoelaman kokemusta palveluoh-
jauksesta ja palvelujen tarjoamiseen liittyvasta tyomenetelmasta, palveluohjaukses-
ta. Opinnaytetyon tekijat ovat tietoisia aiemman tiedon ja kokemuksen vaikutuksesta
tutkimuksen tekemiseen. Fenomenologisessa ja hermeneuttisessa tutkimusotteessa
painotetaan kokemuksien ymmartamista ja tulkintaa niiden pohjalta. Tulkinnoille
pyritaan loytamaan saannonmukaisuuksia ja myos pyritaan ymmartamaan ilmididen

takan olevia merkityksia. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 34-35.)

Opinnaytetyon tekijat ovat tietoisia hermeneuttis-fenomenologisesta tutkimusperin-
teesta, jonka mukaan ihminen on seka tutkijana etta tutkimuskohteena (Tuomi & Sa-
rajarvi 2011, 35). Opinnaytetyon tekijat ovat tietoisia aiempien tietojen, taitojen ja
kokemusten vaikutuksesta. Molemmilla tekijalla on alalta aiempaa kokemusta. Toi-
nen tekija on ollut pitkaan eri tyotehtavissa lapsiperheiden palveluissa seka tarjoaja-
na etta tuottajana. Hanella on aiemmin hankittu lastentarhanopettajan koulutus ja
nykyisin han on parhaillaan lapsiperheiden palvelujen palveluohjaajana Helsingissa.
Pitkan tyouran aikana kertynytta kokemusta hyodynnettiin myos tassa opinnaytetyos-
sa. Toisella tekijalla on vahva terveydenhoidollinen tyokokemus ja alan peruskoulu-
tus seka lahinna projektityon kokemusta lastenpalveluihin liittyen. Hanella on lisaksi
oma kokemus asiakkaana Espoon lapsiperheiden palveluissa seka peruspalveluissa et-
ta erityispalveluiden puolella. Vuosien oma kokemus eri kaupunkien erityispalvelujen
toimivuudesta ja palveluviidakosta antoi myos talle opinnaytetyolle lisaa sisaltoa ja

henkilokohtaista tavoitetta.



41

6.2 Eettisyys

Sosiaalialan voidaan katsoa perustuvan etiikkaan ja ihmisoikeuksiin tavoitteena hyvan
tekeminen, ihmisten auttamisen ja puutteen seka karsityksen vahentaminen. Perus-
tuslaki takaa sen, etta yhteiskunta huolehtii lain mukaisesti kaikista sen jasenista.
Sosiaalialan ammattieettisten ohjeiden tulisi ohjata valintoja ja toimintaa sosiaa-
lialalla. Eettiset kysymykset ovat toisinaan kiperiakin ja edellyttavat ammattimaista
suhtautumista ja ymmarrysta siita, ettei toimintaa ei asiakas aina hyvaksyisikaan.
Asiakkaan ihmisarvoa ja yksilollisyytta tulee ehdottomasti kunnioittaa ja olla mahdol-
lisimman avoin ja rehellinen, myos itseaan kohtaan. Kyky pohtia ja toisaalta myos
kyseenalaistaa omaa ammatillista toimintaa ja paatoksentekoa on tarkeaa. Ammat-
tietiikka tarkoittaa halua ja kykya huomioida erilaiset vaihtoehdot seka mahdollistaa

asiakkaan omien nakemysten kuuleminen. (Talentia 2012, 5-6.)

Valtakunnallinen sosiaali- ja terveysalan eettinen neuvottelukunta ETENE on tehnyt
eettiset suositukset sosiaali- ja terveysalalle: asiakkaiden ja potilaiden ihmisarvoa ja
perusoikeuksia tulee kunnioittaa, lahtokohtana on asiakkaan ja potilaan etu, keskios-
sa on vuorovaikutus seka tyon laadusta vastaa ammattihenkilosto. Naiden lisaksi ko-
rostetaan, etta hyva hoito ja palvelu edellyttavat vastuullisia paatoksia seka toimin-
takulttuuria. Sosiaalialalla kaiken toiminnan eettisena lahtokohtana tulee olla asiak-
kaan perusoikeuksien ja itsemaaraamisoikeuden kunnioittaminen. Heita tulee kohdel-
la aina yhdenvertaisesti ja tasapuolisesti. Eettista keskustelua voi herattaa esimer-
kiksi tilanne, jossa asiakkaan tekema paatos hoidostaan on ristiriidassa hyvan palve-
lun periaatteiden kanssa. Eettinen keskustelu etsii vastausta kysymykseen, mika on
oikein ja mita oikeastaan halutaan. Ammatilliset ohjeistukset eettisesta toiminnasta
koskevat korostuneesti kahden ihmisen valista suhdetta. Lakipykalat koskevat alaa
laajemmin. Hoito- ja palvelusuhteille on tarkeaa niiden perustuminen molemminpuo-
liseen kunnioitukseen ja vuorovaikutukseen, joka edistaa hyvan palvelun, hoidon ja
hoivan toteutumista. Eettiset ohjeet viitoittavat tieta, mutta eivat maaraa lopputu-
losta. (ETENE 2011,5-10, 22-23, 32.)

Olemme toimineet opinnaytetyota tehdessamme mahdollisimman eettisesti. Haasta-
teltavien tietosuoja ja yksityisyys on varmistettu; haastateltavia ei pysty tunnista-

maan valmiista opinnaytetyosta. Kaikki paperiset ja sahkoiset dokumentit on tuhottu
polttamalla tai poistamalla tiedostoista lopullisesti. Olemme noudattaneet seka Lau-

rean etta sosiaalialan ammattieettisia ohjeita. Saimme tutkimusluvan Espoon kau-
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pungilta ja olemme noudattaneet siina mainittuja ohjeita haastateltavien vapaaeh-

toisesta osallistumisesta seka omasta vaitiolovelvollisuudestamme.
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Kuviot

Kuvio 1. Vammaisen maahanmuuttajalapsen mahdollisia yhteistyotahoja.
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(Espoon kaupunki 2014a.)

Kuvio 2: Kehittamisen polku.

KOKEMUKSET
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MUOTOILU

OSALLISUUS

Kuvio 3. Palvelumuotoiluprosessin eteneminen.
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(Tuulaniemi J. 2011, 130-131)

Kuvio 4. Esimerkkeja analysoinnin etenemisesta.
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1.”Sehan on yleisesti hyva viestia, miten perheet voi ja minka tyyppista
palvelua perheet tarvitsee ja minka tyyppisten ongelmien kanssa perheet
painii... Se helpottaa palvelun suunnittelua, kun tiedetaan.”

2.”Hanella on se kokonaiskuva perheen tilanteesta ja muista tukitoimista,
mitd on kdynnissa. Tarkeetd ne kotikaynnit, missa sai keskustella lapsiin
liittyvista asioista... Vapaamuotoisesti voi puhua periaatteessa mista tahan-
sa.”

3.”..ettd tammaisissa tavallisissa asioissa ei... mutta jos ajattelisi, et luotto-
henkild olisi meidan tyopari... niin voitaisiin yhdessa suunnitella, ettd otatko
sind sen nyt tehtavaksi, kun mina teen tata ruohonjuuritasoa.. hoitaisi silla
tavalla niita perheen asioita eteenpdin. Yhteistyokumppani.”

4.”Kaikki keinot mun mielesta pitdisi sisaltya siihen.. Jos kaikki kanavat ovat
tavallaan auki, niin sitten tulvii... Kylla kaikki vaylat ovat tarkeitd, mut
haarukoiden pitaa miettia.”

5.”Kumppani ja koordinoija, joka tietad ne vaylat”

6.” Tulee mieleen asianhoitaja... ollaanhan me eraalla lailla luottohenkildita
tassa tyossa”

7.”jollain olis kokonaistilanteen langat kasissaan. Joku, joka tietdis, mista
puhutaan eika tarttisi joka kerta aloittaa alusta... niin kuin tiedonjakajana
sen nakisin”

8.”Luottohenkilon tulee pystya ndakemaan ja hallitsemaan monia lakeja.
Hanelld tulee olla hyva hallinnollinen osaaminen sosiaali- ja terveydenhuol-
lon lainsdaadannostd. Tarkeinta on hyva taito tulla asiakkaiden kanssa toi-
meen ja tehda verkostotyota. Luottohenkild osaa hahmottaa perheen tilan-
teen kokonaisuudessaan ja auttaa perhetta kokonaisvaltaisesti verkostojen
avulla.

1.Luottohenkild perheiden &anitorvena

2.Kokonaiskuva tilanteesta

3.Luottohenkild yhteistyokumppanina ja
koordinoijana

4.Monikanavainen ja harkittu yhteyden-
pito

5.Luottohenkild perustydn vahvistajana
6.Luottohenkild asianhoitajan tai
perhetyontekijan roolissa?
7.Kokonaistilanteen hallinta ja tiedon-
jakajan rooli

8. Laaja-alainen ammatillisuus

LAAJA-ALAINEN JA
AMMATIL-LINEN
OSAAMINEN

Kuvio 5. Ajatuksia Espoon kaupungin lapsiperheiden palveluista

"Palveluihin paasee joko hyvin tiukasti tai ei mitenkaan"
"Parantuneet ja niihin panostetaan ja kehitetaan"

"Puutteita kokonaisvaltaisessa palveluissa"
"Enemman lahipalveluita tarvittaisiin”
"Tyydyttavat lakisaateiset palvelut"
"Hyvin jarjestetty opiskelu lapsille"
"Tarve joustavampiin palveluihin"
"Lapsi oppii hyvia taitoja"
"Palvelut aika keskitetty"
"Tarpeisiin vastaavia" "Perheldhtoisia”
"Joustavia" "Monimuotoisia"
"Polarisoituneita” "Ammattitaitoisia”
"Toimitaan akuutisti"
"Puutteita parisuhdetyossa"
"Asukaspuistot puuttuu taalta"
"On palveluita kun alkaa etsia"
"Ammattitaidolla suuri merkitys"

"Oppii erilaista toimintaa"

*

Kuvio 6. Dialogisuus luottohenkilomallin lahtokohtana.

KOKEMUKSET
PALVELUISTA

PALVELU-
MUOTOILU

OSALLISUUS




Kuvio 7. Luottohenkilomalli.

LUOTTOHENKILOMALLI

VUOROVAIKUTUS

PALVELUN EETTISYYS

TARVE PALVELUJEN
MAARITTAJANA

TOIMIVAT JA OIKEA-
AIKAISET PALVELUT

TIEDON TUOTTAMINEN
JA VALITYS

YHTEISSUUNNITTELU

LAAJA-ALAINEN JA
AMMATILLINEN
OSAAMINEN

o ASIAKASYMMARRYS
« Asiakasta voimaannuttava ja dialoginen vuorovaikutus
« Vuorovaikutusvastuu ammattilaisella

« LUOTTAMUS JA AVOIMUUS
« Tasavertainen ja kunnioittava kohtaaminen
« Toimintaa ohjaa alan eettiset arvot

» ASIAKKAAN TARPEET JA ODOTUKSET
« Asiakasymmarrys ja yhteissuunnittelu, joustavuus
« Asiakkaan todellisiin tarpeisiin vastaaminen

« JOUSTAVA PALVELUVALIKKO JA HYVA KOORDINOINTI
« Palveluketjujen iteratiivinen kehittaminen, ennaltaehkaisy
« Yksilollista palvelua tarpeen mukaisesti

« ASIAKASLAHTOINEN TILANNEKARTOITUS
« Saavutettavuus, luottamuksellisen suhteen kunnioittaminen
« Asiakasymmarrysta dialogin avulla

« ASIAKAS PALVELUJENSA SUUNNITTELIJANA
« Aito dialogisuus, innostaminen, osallisuus, tavoitteellisuus
« Aidosti osallistavan ilmapiirin luominen

« PERUSTYON VAHVISTAMINEN, PALVELUJEN KOORDINOINTI
« Perheiden danitorvi paattajille, yhteistyokumppani
» Asiakkaan kokonaistilanteen hallinta, koordinaattori

OSALLISUUS JA ITSEMAARAAMISOIKEUS

Tarvittavan tuen, ohjauksen ja koordinoinnin jarjestaminen seka osallisuuden tukeminen

49



Taulukot

Taulukko 1. Aineistolahtoinen analyysi.
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ALKUPERAINEN ILMAUS PELKISTETTY ILMAUS ALALUOKKA  YLALUOKKA
1.”Kylla ja omalta osaltani se jo toteutuu. Yhdessa 1.Kdytantona yhteis- YHTEIS-
on mietitty niita.” suunnittelu YHTEIS-
2.(Haluaisitko osallistua palvelujesi suunnitte- 2.Palveluiden yhteis- SUUNNIT- SUUN-
luun?/lis. T.A.) ”Tosi hyva on itse.” suunnittelu TELU NITTELU
3.Kylla ehdottomasti, kun itse tietaa ne perheen 3.Asiakaslahtoinen yh-
haasteet ja minka tyyppista palvelua tarvitsee... teissuunnittelu
mutta ne pystyvat paasaantoisesti arvioimaan, kuin-
ka mittavaa on se palvelu, jota tarvitsen.”
4.”Ehdottamasti asiakkaat pitaisi ottaa enemman 4.Palveluiden yhteiske-
kehittamiseen mukaan.” hittaminen
5.”Eihan kaikille tarvii kaikkea tarjota. Kohdenne-
taan niita palveluista enemman niille, jotka niita 5.Yhteissuunnittelua ja
tarvii... jonkinlaista yhteissuunnittelua, kun tilanne kohdennettua palvelua
muuttuu niin kartoitetaan ja lisataan palveluja ja tarvittaessa
toimitaan perheen tarpeiden pohjalta... asiakkaan
pitaa olla itse aktiivinen. Kaikki lahtee asiakkaasta
kasin.”
6.”Voidaan katsoa, miten se (=palvelu/lis. T.A) toi- 6. Yhteissuunnittelua
mii..”
1.”Sehan on yleisesti hyva viestia, miten perheet voi  1.Luottohenkilo perheiden AMMA-
ja minka tyyppista palvelua perheet tarvitsee ja danitorvena LAAJA-
minka tyyppisten ongelmien kanssa perheet painii... ALAINEN JA TILLI-
Se helpottaa palvelun suunnittelua, kun tiedetaan.” AMMATIL- SUUS
2.”Hanella on se kokonaiskuva perheen tilanteesta ja  2.Kokonaiskuva tilanteesta  LINEN OSAA-
muista tukitoimista, mita on kaynnissa. Tarkeeta ne MINEN
kotikaynnit, missa sai keskustella lapsiin liittyvista
asioista... Vapaamuotoisesti voi puhua periaatteessa
mista tahansa.”
3.”..etta tammoisissa tavallisissa asioissa ei... mutta 3.Luottohenkilo yhteistyo-
jos ajattelisi, et luottohenkilo olisi meidan tyopari... kumppanina ja koordinoi-
niin voitaisiin yhdessa suunnitella, etta otatko sina jana
sen nyt tehtavaksi, kun mina teen tata ruohonjuuri-
tasoa.. hoitaisi silla tavalla niita perheen asioita
eteenpain. Yhteistyokumppani.”
4.”Kaikki keinot mun mielesta pitaisi sisaltya siihen..  4.Monikanavainen ja har-

Jos kaikki kanavat ovat tavallaan auki, niin sitten kittu yhteydenpito

tulvii... Kylla kaikki vaylat ovat tarkeita, mut haaru-

koiden pitaa miettia.”

5.”Kumppani ja koordinoija, joka tietaa ne vaylat” 5.Luottohenkilo perustyon
vahvistajana

6.” Tulee mieleen asianhoitaja... ollaanhan me eraal-  6.Luottohenkilo asianhoi-

la lailla luottohenkiloita tassa tyossa” tajan tai perhetyontekijan

7.”jollain olis kokonaistilanteen langat kasissaan. roolissa?

Joku, joka tietdis, mista puhutaan eika tarttisi joka 7.Kokonaistilanteen hal-

kerta aloittaa alusta... niin kuin tiedonjakajana sen linta ja tiedonjakajan

nakisin” rooli

8.”Luottohenkilon tulee pystya nakemaan ja hallit- 8. Laaja-alainen ammatil-

semaan monia lakeja. Hanella tulee olla hyva hallin- lisuus

nollinen osaaminen sosiaali- ja terveydenhuollon

lainsaadannosta. Tarkeinta on hyva taito tulla asiak-

kaiden kanssa toimeen ja tehda verkostotyota. Luot-

tohenkilo osaa hahmottaa perheen tilanteen koko-

naisuudessaan ja auttaa perhetta kokonaisvaltaisesti

verkostojen avulla.

1.”Itse kertoisin kuulumiset... etta katson, tehdaanko 1.Asiakas tilaajana ja

asialle mitaan, vai onko ihan turhaa vain. Mina voin palvelujensa maarittelija- ~ OSALLISUUS

arvioida itse.”

2.Perheille ohjataan suoraan palveluista esim. Neu-
volasta. Kaupungin nettisivuilta loytyy paljon oma-
aloitteisesti etsimalla Espoo edelldakavija perheen
hyvinvoinnin turvaamisessa.”

na JA AI‘TSEMAA-
2.0letus asiakkaiden oma-  RAAMIS-
aloitteisuudesta OIKEUS
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Liitteet

Liite 1. Asiakkaiden haastattelukaavake.

Haastattelut 2013

Pohdi ja palauta mieleesi asioita ja kokemuksiasi Espoon kaupungin lapsiperheiden palvelujen asiakkaana tai palvelujen
tarjoajana/tuottajana.
Kéasittelemme vastauksia luottamuksellisesti.

Kokemusten kartoittaminen

1. Millaisia kokemuksia sinulla on ollut Espoon lapsiperheiden palveluista tai niiden tarjoamisesta?
[]Erinomaisia [ ]| Hyvia [C] Ei hyvia eika huonoja

[] Tyydyttavia [ ] Huonoja [ ] En osaa sanoa

Perustele vastauksesi.

2. Mitka naista kokemuksista on jaanyt erityisesti mieleesi ?
3. Mika on mielestasi tarkeinta hyvassa palvelussa?

4. Jos et ole saanut hyvaa palvelua, mista se on johtunut ja missa palvelun vaiheessa ongelmat ovat ilmentyneet?
Ovatko mahdollisesti kohtaamasi ongelmat liittyneet:

[]Palvelun kartoittamisen tai suunnittelun aikana

[]Palvelun saamisen aikana

[]Palvelun jilkeen; esimerkiksi palautteen antamisen aikana.

[]Muu, mika:

5. Milla kolmella sanalla kuvailisit Espoon lapsiperheiden palveluja?

Kehittiminen ja ongelmatilanteiden kartoitus

6. Miten haluaisit, etta Sinun palvelusi jarjestettaisiin? Toivoisitko mieluiten:

[] Henkilokohtaista palvelua: Saannéllista ohjausta

[] Koordinoivaa: Luottohenkil6lla olisi kokonaiskasitys palveluistasi ja tilanteestasi
[T] Henkilokohtaista palvelua vain tarvittaessa

[ Muu, mika?

”Ajatellaan, ettd perheenne saisi Espoon lapsiperheiden palveluiden kautta itselleen Luottohenkilon, jolla olisi riit-
tdvd yleiskuva perhenne tilanteesta ja palveluista?”:

7. Mita apua hanelta haluaisitte?

8. Miten Luottohenkilo saisi riittavan tiedon perheenne kokonaistilanteesta?
[] Kertoisitte itse

[] Luottohenkil6 olisi mukana perheenne asioita kasittelevissa kokouksissa
[ Muulla tavoilla, miten?

9. Miten haluaisitte olla tekemisissa Luottohenkilon kanssa? Haluaisitteko esimerkiksi tavata saannollisesti, vain koko-
uksissa, olla yhteydessa sahkopostitse, kirjeitse, puhelimitse, chat -palvelun kautta..?

10. Miten Luottohenkilo pysyisi ajan tasalla perheenne tilanteesta? Haluaisitteko aktiivisesti itse kertoa kuulumisista
Luottohenkilolle? Miksi?

11. Saisiko Luottohenkilo valittaa luvallanne tietoa muille toimijoille perheenne tilanteesta?
12. Haluaisitko itse osallistua palvelujesi suunnitteluun?
13. Voisitko Sina ja perheesi tulla paremmin kuulluksi ja ymmarretyksi Luottohenkilon avulla?

14. Mita muuta haluaisit sanoa?

Kiitimme osallistumisestanne opinniytetydémme haastatteluun

Tarja Ahonen (tarja.ahonen@laurea.fi) & Karin West (karin.west@laurea.fi)
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Liite 2. Tyontekijoiden haastattelukaavake.

Haastattelut tyontekijalle - 2013

Pohdi ja palauta mieleesi asioita ja kokemuksiasi Espoon kaupungin lapsiperheiden palvelujen asiakkaana tai palvelujen
tarjoajana/tuottajana.
Kasittelemme vastauksia luottamuksellisesti.

Kokemusten kartoittaminen

1. Millaisia kokemuksia sinulla on ollut Espoon lapsiperheiden palvelujen tarjoamisesta?
[]Erinomaisia [ ]| Hyvia [C] Ei hyvia eika huonoja

[] Tyydyttavia [ ] Huonoja [ ] En osaa sanoa

Perustele vastauksesi.

2. Mitka naista kokemuksista on jaanyt erityisesti mieleesi ?
3. Mika on mielestasi tarkeinta hyvassa palvelussa?

4. Jos et ole pystynyt tarjoamaan hyvaa palvelua, mista se on johtunut ja missa palvelun vaiheessa ongelmat ovat
ilmentyneet?

Ovatko mahdollisesti kohtaamasi ongelmat liittyneet:

[]Palvelun kartoittamisen tai suunnittelun aikana

[]Palvelun saamisen aikana

[]Palvelun jilkeen; esimerkiksi palautteen antamisen aikana.

[]Muu, mika:

5. Milla kolmella sanalla kuvailisit Espoon lapsiperheiden palveluja?

Kehittiminen ja ongelmatilanteiden kartoitus

6. Miten haluaisit, etta Espoon lapsiperheiden palvelut paasaantoisesti jarjestettaisiin?
[[] Henkilokohtaista palvelua: Saannéllista ohjausta

[] Koordinoivaa: Luottohenkil6lla olisi kokonaiskasitys palveluistasi ja tilanteestasi

[] Henkilokohtaista palvelua vain tarvittaessa

[ Muu, mika?

”Ajatellaan, ettd Espoon lapsiperheiden palveluilla olisi tarjota asiakkaille Luottohenkild, jolla olisi riittdvda yleis-
kuva perheen tilanteesta ja palveluista?”

9

7. Mita apua luottohenkilo tarjoaisi?

8. Miten Luottohenkilo saisi riittavan tiedon perheen kokonaistilanteesta?

[] Perhe kertoisi siita itse

[] Luottohenkilé olisi mukana perheen asioita kasittelevissa kokouksissa

[ Muulla tavoilla, miten?

9. Miten Luottohenkilo olisi tekemisissa perheen kanssa? Esimerkiksi tapaa saannollisesti, vain kokouksissa, olla yh-
teydessa sahkopostitse, kirjeitse, puhelimitse, chat -palvelun kautta..?

10. Miten Luottohenkilo pysyisi ajan tasalla perheen tilanteesta?
11. Haluaisitko kehittaa palveluja yhdessa asiakkaiden kanssa?

12. Mita muuta haluaisit sanoa?

Kiitimme osallistumisestanne opinniytetydémme haastatteluun

Tarja Ahonen (tarja.ahonen@laurea.fi) & Karin West (karin.west@laurea.fi)

Liite 3. Tutkimuslupa.
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TUTKIMUSLUVAN MYONTAMINEN

Espcon kaupungin sosaali- ja terveystoimen esikurta /! Kehittamisen tulosalue Ketterd mytntaa
tutkimusluvan 2 / 11 2013 saapuneen tutkimuslupahakemuksen ja alla olev en ehojen mukaisesti

Hakia ! yhteyshenkild: Tara Ahoner ja Karin West
Tutkimuksen aihe ! nimi: Monien palveluiden asiakkaat Espoan lapsiperheiden
palveluissa luottohenkilomallin kehittamista asiakkaiden ja wyontekijdidan kokemusten

perusteella

Edellytyksena on, ettd tutkimuksen suorttaja tai suarittajat eivat kéyta saamiaan tietoja asiakkaan :ai
polilaan tai héner laheistersd vahingoksi eivatkd luovuta seamiaan henkildtietoja ulkopualisille, vaan
pitavat ne salassa.

Tutkimustulokset tulee esittaa niin, ettei niistd voida tunnistaa yksitts sta henkilda tai pernettd. Lisdksi
on noudatettava henkildiietolaissa ja muualla lainséadannossd alevia tutkimusrekistere ta koskevia
S33NNAKSIA

Tutkimusluvan myéntiaminen ei velvaita tutkimuksen kohteita osallistumaan tutk mukseen. Tutkijan
on nauvoteltava aina eriksaan tutkimuskohteena olevlen orgarisaatioiden kanssa tutkimukseen
osallistumisesta. Tutkimuksen teko i saa hairta tutkimuskonteen toimintaa.

Edellytiamme, et tutkija / yhteyshenkils |shettad sosiaali- ja terveystoimen kehittamisyksikdn
sahkipastiosoirteaseen sotet_tutkimus|uvat@espoo.fi lopullisen tutkimusraportin.
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