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The target organization for this development project was the Kuusela Family Rehabili-
tation Unit of the City of Vantaa, where a video chat pilot for the Apotti project was
carried out between October and December 2018. The purpose of the piloting was to
extend the video chat devices to child protection services. The aim of the thesis was
to produce the developmental proposals to the City of Vantaa for further development
of video chat method in Kuusela. Proposals for development were drawn up by exam-
ining customer experiences and views on working via video chat. The purpose of the
thesis was to promote the well-being of children, young people and families by devel-
oping customer-oriented child protection services for children, young people and fami-
lies.

The theoretical framework of the development project consisted of digitalization of the
social services, video chat method, family rehabilitation and participatory develop-
ment.

The research part of the research development project was carried out as a qualita-
tive study. As a data collection method, theme interviewing was used, and the mate-
rial was analyzed by means of inductive analysis.

Customers' experiences with video chat varied. Customer-centric issues influenced
the way families perceived the video chat working. For example, customers personal-
ity and child's attitude towards video chat influenced. Video chat method was suitable
in situations where families are at home during the process and it was considered to
be particularly suitable for telling news of the day. Customers didn’t want to replace all
face-to-face meetings with video chat. For example, the need for guidance, assess-
ment, dealing with particularly problematic or emotional issues, or getting the discus-
sion-based support were wanted to do face-to-face. The time of contact was consid-
ered significant from the point of view of the usefulness of contact. There was a need
to develop the usability of the hardware and application. During the video chat work-
ing period, personnel of the Kuusela were expected to work exactitude, familiarize
customers with the video chat, transfer information between personnel and to custom-
ers and agreeing common rules for video chat working.

Keywords
video chat, child protection, family rehabilitation,




SISALLYS

N [ ] 15 1 1
2  KEHITTAMISHANKKEEN LAHTOKOHDAT .....coiiiiteeeeeeeeeee ettt seenen 3
2.1 AP e e a e ann 3
2.2 Et8kontaktipilotli ......coovveei e e 5
2.3  Kuuselan perhekuntoutuskeskuUs ............cooooiiiiiiiiiiii e 6
2.4  Tavoite JatarkOitUS.........ucoi i 8
3  SOSIAALIALAN KEHITTAMINEN DIGITALISOITUVASSA YHTEISKUNNASSA ...... 9
3.1 Sosiaaliala muutospaineiden KesKIOSSA...........ceuvuueiiiieiiiiieiieee e, 9
3.2 Digitaalisten palveluiden kehittdminen pelkojen ja odotusten maaperalla .......... 10
3.3  Etakontaktitydskentely tuen ja ohjauksen valittamisen valineena....................... 14
4 PERHEKUNTOUTUKSEN TEHTAVA JA KEHITTAMINEN ......c.cccooviiiicceeee e 18
4.1  Lastensuojelullisen perhekuntoutuksen tehtava.................cceiiei e, 18
4.2  Perhekuntoutuksen tulevaisuuden kehittdmishaasteet..................c.cccoeeieei. 19
4.3 Palveluiden osallistava kehittaminen ..., 21
5 KEHITTAMISMENETELMAT .....ooviiiiiiece et 24
5.1 Laadullinen tutKimUS ..........oooiiie e 24
5.2 TeemahaastattelU..............uuuimiiiiiiiiiii e 25
5.3  Aineistolahtoinen sisallonanalyysSi...............uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 26
6 KEHITTAMISHANKKEEN TOTEUTUS.....c.ooiiieeeceecee et 28
6.1 Kehittdmishankkeen aloitus ... 28
6.2 Prosessin VaINEEL ............uuiiiiiiii e 28
7 TULOKSET ... 39
7.1 Kokemukset etdkontaktipilotin toteutuksesta...............ccoooiiiiii i 39
7.2  Kokemukset etakontaktista tydskentelymuotona..................eevveeiiiiiiiiiiiiiiniiinnnnn. 42
7.3  Etakontaktin hyddynnettavyys tilannekohtaisesti .................cccccvvviiiiiiiiiiiiiiiiinnnne 45
7.4  Etakontaktin hyddynnettavyys ammatillisessa tyOskentelyssa ...........cccccceee. 46
8 JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET .....covviviiieceecvece e 48
LS T =0 | o | 1| N IR 58
9.1 Eetliset KySYMYKSEL .......uuuniiiiiiiii e 58
1S I ¥ (o] (= 1 ¢ 1 U PSR 60
9.3  Kehittdmishankkeen arviointi ... 63
9.4  Hyddynnettavyys ja jatkokehittdminen ................oooooiiiiiii e, 65

LAHTEET ..ottt ettt ettt et et et e s s e e enenen e e ene s 69



LHTTEET .o,
Liite 1: Haastattelukutsu .....
Liite 2: Suostumus-lomake .
Liite 3: Haastattelun teemat



1 JOHDANTO

Sosiaali- ja terveyspalvelut, niiden kehittaminen ja jarjestaminen ovat olleet yhteiskunnalli-
sessa keskustelussa pinnalla jo pitkdan. Pitkdan tydstetyn sosiaali- ja terveyspalveluiden
uudistuksen tavoitteita ovat olleet yhdenvertaisuus, asiakaslahtoisyys ja kustannusten
kasvun hillintd (Sosiaali- ja terveysministerié 2018a, 14). Uusien asiakkaiden tarpeisin
vastaavien, kustannustehokkaiden palvelumuotojen tarve nahdaan ilmeisena. Tavoitteet
ovat kuitenkin saavutettavissa vain, mikali toimeenpano tehdaan asiakaslahtdisesti ja riit-
tavin resurssein, luoden nain edellytykset seka yhdenvertaisuudelle, etta julkisen talouden

kestavyydelle (Sosiaali- ja terveysministerioé 2018a, 14).

Digitaalisten palveluiden valjastamista sosiaalipalveluiden kayttédn on esitetty yhdeksi rat-
kaisun avaimeksi uusia, kustannustehokkaita palveluja suunniteltaessa. Internetin tarjoa-
mat mahdollisuudet auttamistydssa ollaan vahitellen tunnistettu (Ylénen 2018, 104). Sipi-
Ian hallitusohjelmassa (2015) digitalisaatio nostettiin hallituksen strategian lapileikkaavaksi
teemaksi. Hallituskauden yhdeksi tavoitteeksi nostettiin kayttajalahtdiset, yhden luukun di-
gitaaliset palvelut, jotka nostavat tuottavuutta ja tuloksellisuutta. Myds johtamista ja toi-
meenpanoa tuli uudistaa tietoon perustuvaa paatdksentekoa ja avoimuutta vahvistamalla
seka kokeiluja ja kansalaisten osallisuutta tukevia toimintatapoja hyddyntamalla. Julkisten
palveluiden digitalisoituminen ja kokeilukulttuurin kayttéénotto olivat osa hallituskauden
karkihankkeita. (Ratkaisujen Suomi 2015, 26-27.) Onnistuminen digitaalisessa kohtaami-
sessa asiakkaiden kanssa vaatii seka tutkimusta, etta rohkeaa kokeilemista (Ylénen 2018,
126). Sosiaalialalla on tarkeda kehittaa tapaa tuottaa sellaista tietoa, joka on hyédynnetta-
vissa paatdksenteon ja palveluiden kehittdmisen tukena. Haasteina voidaan nahda esi-
merkiksi sovellusten taipuisuus kaytannon tarpeisiin, tietorakenteiden ja teknologioiden ih-
mislaheisyys, kaytettavyys sekd kansalaisten tasa-arvoiset mahdollisuudet niiden kayt-

toéon. (Pohjola, Kaaridinen & Kuusisto-Niemi 2010, 10.)

Apotti on sosiaali- ja terveysalan muutoshanke, jonka tarkoituksena on kehittaa sosiaali-
ja terveyspalveluita, seka ottaa kayttdon alueellisesti yhtendinen asiakas- ja potilastietojar-
jestelma. Apotin yhteydessa on toiminut palvelumalli-tydéryhma, jonka tavoitteena on ollut
luoda siirrettava palvelumalli, joka nostaa asiakkaat keskeisiksi toimijoiksi ja vastaa ny-
kyistd paremmin asiakkaiden tarpeisiin. Mallin avulla on ollut myds tarkoitus parantaa tuot-
tavuutta, vaikuttavuutta ja saatavuutta seka viestia kansalaisille selkeasti ja yhdenmukai-
sesti. Palvelumallin on ollut tarkoitus tukea tulevaan sote-malliin siirtymista seka parantaa
kilpailukykya tulevassa tuottamisymparistdssa. (Apotti 2019.) Naihin lahtdkohtiin perustuu
myos kehittdmishankkeeni kohteena oleva etakontaktipilotti, joka liittyy Apotin ydinproses-

sien kehittdmiseen. Pilotti kdynnistettiin 2018 Vantaan lastensuojelun palveluissa ja sen



yhtena tarkoituksena oli laajentaa etakayttoyhteyslaitteita lastensuojelun palveluihin. (Van-

taan kaupunki 2018a.)

Asiakaslahtoisyys ja osallisuus ovat sosiaalialan tulevaisuuden tavoitteita kasittelevissa
strategioissa toistuvia kasitteitd. Osallisuuden ja asiakkaiden osallistamisen lisdamisen ta-
voitteet nakyvat esimerkiksi seka hallituksen esityksessa sote- ja maakuntauudistuksesta
(Hallituksen esitys sote- ja maakuntauudistuksesta 2017, 341), etta sosiaali- ja terveysmi-
nisterion strategiassa (Sosiaali- ja terveysministerid 2019c). Tama on tarkeaa, silla asiak-
kaiden tasavertainen toimijuus ja todelliset vaikuttamismahdollisuudet eivat valttamatta
viela toteudu. Erityisesti palvelujen rakenteellisessa ja sisallollisessa uudistamisessa on
tarve hyddyntaa asiakkaiden kokemuksia ja osallistaa heidat kehittamistydhon. Asiakkai-
den osaamista tarvitaan uusien palvelujen suunnitteluun, muotoiluun seka uudenlaisten
palvelumuotojen toimivuuden arviointiin, mika vaatii asiakkaan roolikuvan muutosta yksit-
taisesta kokemusasiantuntijasta kehittajan ja vaikuttajan rooliin. Asiakkaan kokemukselli-
nen tausta voi nain ollen toimia kayttdvoimana. Myds asiakaskasitys on murroksessa; pe-
rinteinen kapea-alainen tulkitseminen asiakasroolin kautta vaihtuu osaavan ja osallisen

kansalaisen kuvaan. (Niskala, Kairala & Pohjola 2017, 8-9.)

Vantaan etakontaktipilotissa asiakaskokemuksen selvittdminen on nostettu yhdeksi tutkit-
tavaksi aihealueeksi etakontaktin jatkokehitysta ajatellen. Opinnaytetyoni tavoitteena on
tuottaa Vantaan kaupungille kehittamisehdotukset Kuuselan perhekuntoutuskeskuksen
etdkontaktitydskentelyn jatkokehitysta varten. Kehittdmisehdotukset laadin tutkimalla asi-
akkaiden kokemuksia ja nakemyksia etékontaktitydskentelysta. Opinnaytetydni tarkoituk-
sena on edistaa lasten, nuorten ja perheiden hyvinvointia kehittamalla asiakaslahtdisesti
lapsille, nuorille ja perheille suunnattuja lastensuojelun palveluita. Kerasin tutkimusaineis-
ton pilottiin osallistuneita Kuuselan perhekuntoutusyksikdn asiakkailta ja tutkimusmenetel-
mana kaytin teemahaastattelua. Analysoin aineiston aineistolahtoéista sisallonanalyysia

kayttaen.

Tassa kehittdamishankkeen raportissa esittelen ensin kehittamishankkeen lahtdkohtia ja
teoreettista viitekehysta; sosiaalialan kehittdminen digitalisoituvassa yhteyskunnassa seka
perhekuntoutuksen tavoite ja kehittdminen. Seuraavaksi esittelen hankkeessa kaytetyt ke-
hittdmismenetelmat, jonka jalkeen kuvaan opinnaytetydprosessin vaiheet. Asiakkaiden
haastattelujen pohjalta nousseet paaluokat otsikoivat haastattelujen tulokset. Johtopaa-
toksissa summaan tutkimuksellisen osion tulokset seka esittelen kehittdamishankkeen tuo-
toksen; perhekuntoutusyksikon etakontaktitydoskentelyn kehittamisehdotukset. Raportin
paattaa pohdinta-osio, jossa arvioin kehittamishanketta eettisyyden, luotettavuuden, hyo-

dynnettavyyden ja jatkokehittdmisen teemojen kautta.



2 KEHITTAMISHANKKEEN LAHTOKOHDAT
2.1 Apotti

Vantaan kaupunki on mukana sosiaali- ja terveysalan muutoshankkeessa Apotissa, jossa
kehitetdan sosiaali- ja terveyspalveluita, seka otetaan kayttéon alueellisesti yhtendinen
asiakas- ja potilastietojarjestelma. Vantaan lisaksi Apotti-hankkeessa ovat mukana Helsin-
gin ja Uudenmaan sairaanhoitopiiri, Helsinki, Kirkkonummi, Kauniainen ja Kerava. Apotin
tavoitteena on tuoda sosiaali- ja terveysalan ammattilaisten kayttéén tyotd sujuvoittava,
kayttajaystavallinen tydkalu, joka ohjaa parhaisiin kaytantdihin. Apotin tavoitteena on
koota yhteen asiakasta koskeva tieto niin, ettd se on ajantasaisesti kaytettavissa asiak-
kaan asioidessa sosiaali- ja terveyspalveluissa yhdistden ensimmaisend maailmassa sosi-
aali- ja terveydenhuollon tiedot samaan jarjestelmaan. Apotti-jarjestelman kautta on saata-
vissa tietoa myds hoidon ja palvelun maarasta, laadusta, vaikuttavuudesta ja kustannuste-
hokkuudesta. Apotin on tarkoitus lisata kustannustehokkuutta tiedon nykyista tehokkaam-
man hyédyntamisen seka toimintatapojen muutoksen kautta. Palvelujen saatavuutta on
tarkoitus parantaa esimerkiksi etdvastaanottojen ja sahkoisten asiakasportaalien kautta.
Apotin avulla pyritdan myds palveluiden nykyistd parempaan kohdentamiseen niita eniten
tarvitseville. Apotin toiminnan muutoksen pariaatteina vaikuttavat asiakaslahtéinen toi-
minta ja tyytyvaiset kayttajat, yhtenaiset, seka uudet ja innovatiiviset toimintatavat, tiedolla
johtaminen ja tiedon hyédyntaminen seka kustannustehokas ja laadukas toiminta. (Apotti
2019.)

Apotin yhteydessa toimii palvelumalli-tyéryhma (kuvio 1) alaryhmineen, joissa on edustus
Helsingista, Vantaalta, Espoosta, Kirkkonummelta, Kauniaisista seka Helsingin ja Uuden-
maan sairaanhoitopiiristd. Taman tyéryhman tavoitteena oli luoda palvelumalli, joka ottaa
asiakkaat keskeisiksi toimijoiksi ja vastaa nykyistad paremmin asiakkaiden tarpeisiin, ja
joka on sovellettavissa kaikissa organisaatioissa. Tavoitteena oli myds palvelumallin
avulla parantaa tuottavuutta, vaikuttavuutta ja saatavuutta, viestia kansalaisille selkeasti ja
yhdenmukaisesti ja tukea tulevaan sote-malliin siirtymista seka parantaa kilpailukykya tu-
levassa tuottamisymparistossa. (Apotti 2018.) Palvelumalli-tydryhma tunnisti kolme asia-
kasryhmaa: Riskiryhmat ja seulonta, Paljon palveluja tarvitsevat seka Satunnaisesti palve-
luja tarvitsevat. Naita asiakasryhmia varten perustettiin omat tydéryhmansa edella mainittu-
jen tahojen edustajista. Riskiryhmat ja seulonta -tyéryhman tavoitteena oli tunnistaa asiak-
kaiden hyvinvointia uhkaavia tekij6ita, suunnitella seulontatoimenpiteitd palveluiden piiriin
kuulumattomien I6ytamiseksi, suhteuttaa seulontatoiminpiteitd palvelujarjestelman resurs-
seja vastaaviksi hyddyntden Apottijarjestelman seulontatoiminnallisuuksia seka hyddyntaa

sahkdisia tai muuten jarjestettyja itsepalveluita ja itsehoitoa mahdollisimman paljon.



(Apotti 2018.) Riskiryhmat ja seulonta -tydryhma kaynnisti pilotointeja, joista yksi oli Per-
hepalvelut sujuva. Perhepalvelut sujuvan pilotointi jakautui etdkontaktipilotointiin Vantaan
lastensuojelussa seka Martinlaakson terveysasemalla, jossa alkuperaisesta suunnitel-

masta poiketen toteutui vain asiakasvastaavan tyohon liitetty pilotti. (Paavonheimo 2019.)

Apotti

Apotin palvelumalli-
tyéryhma

Riskiryhmat ja Paljon palveluja Satunnaisesti
seulonta tarvitsevat palveluja tarvitsevat

Perhepalvelut - Vanhemmuuden

: S Miten voin auttaa
sujuva tuki -sujuva

Etakontaktipilotointi Etakontaktipilotointi

perhepalveluissa terveyspalveluissa

Lastensuojelun Martinlaakson
jalkihuolto eHELERER CEVE RAYe!

Nuorten Martinlaakson
intensiivityo psykiatrisen
sairaanhoitajan tyo

Viertolan
kuntouttava tiimi

Kuuselan
perhekuntoutus

KUVIO 1. Apotin ydinprosessien kehittdmisen tyéryhmat -kaavio (Riskiryhmat ja seulonta -

pilotoinnin materiaali 2018).



2.2 Etakontaktipilotti

Vantaan etakontaktikokeilu on pilotointi, jonka yhtena tarkoituksena on laajentaa etakayt-
toyhteyslaitteita lastensuojelun palveluihin. Pilotoinnin tavoitteena on kokeilla lastensuoje-
lussa uutta toiminta- ja tyovalinettd; tydskennelld asiakkaan kanssa etdkayttlaitteiden va-
lityksella. Tarkoituksena on vastata tuen tarpeeseen joustavasti ja suunnitelmallisesti am-
mattilaisten toimesta. Pilotoinnin tavoitteena on lisata asiakkaalle tarpeenmukaista ja oi-
kea-aikaisempaa palvelua, lisata palvelun intensiteettia, asiakaskontakteja ja suora asia-
kastyota seka parantaa tyon vaikuttavuutta ja laatua. (Vantaan kaupunki 2018b.) Etakon-
taktin tarkoituksena on taydentaa asiakastapaamisia, ei korvata niita. Etakontaktin kautta
tuodaan asiakkaalle lisaa tapaamismahdollisuuksia ja odotuksena on, etta se lisaa tyon
vaikuttavuutta ja toimii lisdtukena. (Vantaan kaupunki 2018a.) Tavoitteena on myos tuot-

taa tietoa Apotin videovastaanoton kehittdmista varten Vantaalla (Paavonheimo 2019).

Etakontaktipilotin arviointi koostuu neljasta eri osa-alueesta: Asiakaskokemuksesta ja saa-
tavuudesta, Henkilostékokemuksesta, Vaikuttavuudesta ja Tuottavuudesta (kuvio 2). Neli-
maalin mukaiset arvioinnin osa-alueet sisaltdineen ovat etakontaktipilotoinnin tyéryhman
laatimat. Opinnaytetyni on osa Asiakaskokemuksen ja saatavuuden arviota. Asiakasko-
kemuksen ja saatavuuden arviointiin liitettiin pilotin osalta kuvion 2. mukaiset sisaltdalu-

eet.

Nelimaali (Quadruple Aim): Etdkontakti kokeilu

* Miten kokeilu vaikutti omaan *Kuinka moni tydntekiji toteutti
tychon? mallia? Kuinka moneen

*Miten yhteinen tyd/verkostotyd asiakkaaseen se kohdentui?
toteutui/kehittyi? Kuinka monta etékontaktia

*Miten osaaminen kehittyi? tehtiin?

*Miten kokeilu vaikutti
ajankdyttéon? Etdkontaktin

*Miten asiakkaat valikoituivat
kokeiluun?

= Miten palvelu kehittyi?

*Miten etdpalvelu eroaa

vastaanottotydsta?

pituus?
* Lisdadntyivatkd vai vahentyivatkd
asiakaskontaktit?
* Prosessin sujuvuus?

Henkilosto-
kokemus

Asiakaskokemus
ja saatavuus

*Miten asiakas koki
etdkontaktin? Mm. korvaako
vastaanottokdynnin.

* Ldydettiinkd kokeilussa
riskiryhmia tai uusia riskeja
hoidetuilla asiakkailla?

*Minkdlaisille asiakasryhmille
palvelu sopii ja miksi?

*Miten kontaktin muoto edisti

asiakkaan hoidon/tuen

tavoitteiden toteutumista?

*Sitoutuivatko asiakkaat
palveluun? Miksi ei?

*Miten etdkontakti on auttanut
asiakkaan arjen hallinnassa?

KUVIO 2. Vantaan etakontaktipilotin arviointi (Vantaan kaupunki 2018).



Opinnaytetytkseni muotoutui tutkimuksellisen kehittdmishankeen toteuttaminen, jossa
asiakaskokemusten pohjalta tuotan kaupungille etdkontaktin kehittdmisehdotukset. Kehit-
tamishankkeeni koostuu nain ollen tutkimuksellisesta osiosta seka tulosten pohjalta teh-
dyista kehittdamisehdotuksista. Tutkimuksellisella kehittdmishankkeella tarkoitetaan toimin-
taperiaatteiden tai -mallien, kuten tyétehtavien, prosessien, tai uusien palveluiden kehitta-
mista organisaatioissa, minka tuloksena tulisi syntya aiempaa parempaa, tehokkaampaa
tai muuten kehittyneempaa toimintaa (LAMK 2019, 4). Tutkimuksellisessa kehittamistoi-
minnassa kaytannon ongelmat ja kysymykset ohjaavat tiedontuotantoa ja tietoa tuotetaan
aidoissa kaytannén toimintaymparistdissa. Tutkimuksellisessa kehittdmistoiminnassa tut-
kimukselliset asetelmat ja menetelmat toimivat apuna tiedontuotannossa, jolloin voidaan

korostaa kehittdmistoiminnan tutkimuksellista luonnetta. (Toikko & Rantanen 2009, 22.)
2.3 Kuuselan perhekuntoutuskeskus

Etakontaktipilotin kohdeorganisaationa toimii Vantaan kaupunki. Etdkontaktipilotointia teh-
tiin vuoden 2018 aikana ensimmaisessa vaiheessa lastensuojelun jalkihuollon-, nuorten
intensiivitydn ja Viertolan kuntouttavan tiimin asiakastydssa ja toisessa vaiheessa Kuuse-
lan perhekuntoutuskeskuksen asiakasty6ssa. Taman opinnaytetydn kohteena on Kuuse-

lan perhekuntoutuskeskus.

Kuuselan perhekuntoutuskeskuksen perhekuntoutus on Vantaan kaupungin jarjestdma
lastensuojelun palvelu vantaalaisille, lastensuojelun asiakkaana oleville perheille. Kuuse-
lan perhekuntoutuskeskuksessa toimii kaksi ymparivuorokautista perhekuntoutusosastoa;
Kuusenkapy ja Juurela, joissa perheiden kanssa tydskentelevat vastaavat ohjaajat seka
sosiaaliohjaajia. Lisdksi kuntouttavan tyon tukena osastolla tydskentelevat psykiatrinen
sairaanhoitaja, toimintaterapeutti seka ruokapalveluvastaava. (Vantaan kaupunki 2017.)
Loppuvuodesta 2018 Kuuselan yhteyteen valmistui laajennusosa Havula, jossa on yh-
teensa kuusi asuntoa perhekuntoutuksen asiakasperheille. Perheet voivat siirtya Havu-
laan joko Kuuselan perhekuntoutusyksikdn osastojen Juurelan tai Kuusenkavyn kautta tai
Tammirinteen vastaanottolaitoksen tiloissa toimivan osaston, Tammelan kautta. Tammela
siirtyi hallinnollisesti Kuuselan perhekuntoutuskeskuksen alaisuuteen vuoden 2019 alusta

ollen taten osa Kuuselan perhekuntoutuskeskusta. (Vaahtera 2019b.)

Perhekuntoutus on suunnitelmallista tyoskentelya ja Kuuselaan tullaan sosiaalityontekijan
Iahetteelld. Perheen ja sosiaalitydntekijan kanssa sovitaan yksildllinen, perheen tarpeisiin
sopiva tydskentely, jonka kesto vaihtelee, keskimaaraisen keston ollessa 3 kuukautta.
Jakson aikana tyéskentely tapahtuu arvioiden, tukien ja kuntouttaen perhettd yhdessa
asetettujen tavoitteiden mukaisesti. Kuuselan perhekuntoutuksen tarkoituksena on edistaa

perheen turvallisuutta ja toimintakykya. Tavoitteena on vahvistaa vanhemmuutta ja lisata



perheen arkielaman hallintaa seka tukea lapsen turvallista kasvua ja vahvistaa perheen
vuorovaikutusta etenkin lapsen nakdkulmasta. Jakson paatteeksi annetaan suositukset
jatkotuesta perheelle. Osa perhekuntoutuksesta ja tydskentelysta tapahtuu perheen
omassa kodissa. (Vantaan kaupunki 2017.) Perhekuntoutusjaksojen lisédksi Kuuselassa
on aloitettu uutena intervallikuntoutuksen muoto, joka muodostuu jaksotetusta tydskente-
lystd Kuuselan ymparivuorokautisella osastolla ja perheen omassa kodissa. Jaksot Kuu-
selan osastolla ovat noin 3-4 viikon mittaisia ja niiden aikana arvioidaan perheen tilannetta
seka tavoitteiden suuntaista etenemista. Intervallin aikana perheet ovat suunnitelman mu-
kaisesti 3-4 jaksoa Kuuselassa. Intervallikuntoutus toteutetaan Vantaan tehostetun perhe-
tydn ja Kuuselan perhekuntoutuskeskuksen yhteistydna niin, ettd pdavastuu prosessista
jakautuu Kuuselan jakson aikana Kuuselan tydntekijoille ja kotijaksoilla perhetydn sosiaa-
liohjaaijille. Intervallikuntoutusjaksoille tehdaan asiakastarpeista 1ahtdisin oleva, pitkan ajan

suunnitelma esimerkiksi 6-10 kuukaudeksi. (Vaahtera 2019b.)

Seka Kuusenkavyn, etta Juurelan osastoilla on paikat neljalle asiakasperheelle ja jokai-
sella perheella on kaytéssdan oma huoneisto. Osastolla on lisdksi yhteisia tiloja, joissa si-
jaitsevat mm. keittid ja suihkut. Perhekuntoutuksen aikana pyrkimyksena on, etta perheet
elaisivat mahdollisimman tavallista arkea lasten kdydessa koulua tai paivakotia. Perhe-
kuntoutuksen aikana kuitenkin vahintdan toisen vanhemman edellytetdan osallistuvan
kuntoutukseen taysipaivasesti. (Vantaan kaupunki 2017.) Havulan tyéskentely on talla
hetkelld hieman osastojen tyoskentelya kevyempaa, mista johtuen perheen tilannetta on
ensin arvioitu ymparivuorokautisella osastolla. Havulassa perheille tarjotaan perhekuntou-
tusta, yksilo- ja perhetapaamisia, rynmatoimintaa sekad muuta tavoitteiden mukaista tyos-
kentelya. Myds Havulassa tuki ja apu on perheiden saatavilla vuorokauden ympari. (Nina
Vaahtera 2019b.)

Etakontaktilaitteet saatiin kayttdon Kuuselassa lokakuun lopussa 2018 ja laitteita oli
vuonna 2018 asiakaskaytdssa viisi (5) kappaletta. Pilotointi toteutettiin yhdella Kuuselan
osastoista, jossa kaikille osaston asiakkaille annettiin etalaite kayttéén osana perhekun-
touttavaa tyoskentelya. Etalaitteita kaytettiin myds intervallikuntoutuksessa olevien perhei-
den kanssa. Kaikki asiakastydhon otetut viisi laitetta olivat kaytdssa vuoden 2018 lopussa.
Tyontekijdiden nakemyksen mukaan asiakkaat suhtautuivat etalaitteiden kayttéon positii-
visesti ja innostuneina. Vuoden 2019 alussa oli tieto etdkontaktin rahoituksen jatkumisesta
myo6s vuodeksi 2019. (Vaahtera 2019a.)



2.4 Tavoite ja tarkoitus

Opinnaytetyoni tavoitteena on tuottaa Vantaan kaupungille kehittdmisehdotukset Kuuse-
lan perhekuntoutuskeskuksen etakontaktitydskentelyn jatkokehitysta varten. Kehittamis-
ehdotukset laaditaan tutkimalla asiakkaiden kokemuksia ja ndkemyksia etédkontaktityds-

kentelysta.

Tarkoituksena on edistaa lasten, nuorten ja perheiden hyvinvointia kehittamalla asiakas-

lahtdisesti lapsille, nuorille ja perheille suunnattuja lastensuojelun palveluita.



3 SOSIAALIALAN KEHITTAMINEN DIGITALISOITUVASSA YHTEISKUN-
NASSA

3.1 Sosiaaliala muutospaineiden keskiossa

Tulevaisuuden sosiaali- ja terveyspolitikkaan merkittavasti vaikuttavia asioita ovat vaesto-
rakenteen muuttuminen, globalisaatio, tydon murros, teknologinen kehitys seka osallistuva
yksild. Vaestoérakenteen muutoksen taustalla ovat vaeston ikdantyminen, syntyvyyden
lasku seka muuttoliike, joka nakyy sekd maahanmuuttona, ettd kaupungistumisena. liman
maaratietoisia toimia uhkana ovat seka eriarvoisuuden lisddntyminen sosioekonomisten
ryhmien, sukupuolten ja maantieteellisten ryhmien valilla seka syrjaytymisen kasvu. Elin-
keinoelaman globaalin rakennemuutoksen my6ta tydén muoto, sisaltd, merkitys, tydnjako
seka tydnantaja-tydntekija suhde muuttuvat. Tydsuhteiden katkonaisuus luo epavarmuutta
ja vaikuttaa myds yksityiselaman ratkaisuihin. Entistd nopeampi ja lisdantyva tiedontuo-
tanto edellyttaa tydelamassa moninaisten taitojen hallintaa. Tasapainoinen yhteiskuntake-
hitys vaatii ihmisten erilaisten peruslahtokohtien huomioimista ja nykyaikaisten toimintata-
pojen soveltamista paatdksenteossa. Yhteiskunnassa tapahtuvat muutokset voidaan
nahda seka epavarmuuden luojina, etta toisaalta mahdollisuuksien synnyttajina. Muutok-
set voivat luoda mahdollisuuksia yhteiskunnan vakaudelle, kestavalle kasvulle seka tasa-

arvoisuuden vahvistamiselle. (Sosiaali- ja terveysministerié 2018a, 10-11.)

Sosiaalialan tulevaisuuteen vaikuttaviin haasteisiin ollaan pyritty sosiaalipoliittisin keinoin
vastaamaan esimerkiksi sosiaali- ja terveyspalveluiden uudelleenjarjestamisen avulla.
Olsson, Laine, Heino, Parna ja Térronen (2010) huomauttavat, etta vaikka rakenteiden ja
lainsdadannon uudistusta perustellaan yhteiskunnallisella murroksella, taustalla vaikutta-
vat myés poliittiset intressit ja ideologiat, joilla pyritddn muuttamaan palvelujarjestelman
kustannuksia ja toimintatapaa. Palveluiden sirpaloituminen ja alueellinen eriarvoistuminen
ovat jo haaste ja tulevat muutokset eivat saisi tukea tata kehitysta. (Olsson ym. 2010,
277.) Maailman muuttuessa sosiaalipalveluiden muutostarve nahdaan tarkeana myoés
ydintehtavan kannalta; pysyakseen vahvoina ja tuottavina on uudelleen arvioitava sita,
mika on nykypaivan tapa saattaa tarkea viesti perille seka nostettava tarkastelun koh-
teeksi kysymys, milla keinoin nykypaivana voidaan edistaa hyvaa elamaa (Mattila 2010,
120).

Keskeinen vaikuttaja jatkuvien globaalien, yhteiskunnallisten ja paikallisten toimintaympa-
ristéjen muutokseen on teknologia. Teknologia muokkaa seka toimintaymparistéamme
ettad ihmisten arkea, johon teknologia vaikuttaa jo nyt kaikilla eri elamanalueilla. (Kairala

2018, 211.) Internetin syntymista ja sen myoéta tapahtunutta digitalisoitumista pidetaan
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viime vuosikymmenten suurimpana maailmaa ja ihmisarkea muuttaneena asiana. Suo-
men virallisen tilaston mukaan vuonna 2017, 73 prosenttia suomalaisista kaytti internettia
monta kertaa paivassa. Internetin suosituimmat kayttdkohteet olivat asioiden hoitamiseen,
viestintdan, medioiden seuraamiseen ja tiedonhakuun liittyvia. Myds viranomaisten ja mui-
den julkisten palveluiden kanssa asioitiin yha yleisemmin internetin kautta; 63 prosenttia
oli hakenut internetista virallisen lomakkeen taytettavakseen. Nuoremmissa ikaryhmissa

prosenttiluvut ovat huomattavasti korkeampia. (Suomen virallinen tilasto 2017.)

Erilaisia palveluita on siirretty verkkoon viimeisen vuosikymmenen aikana nopealla tah-
dilla. On puhuttu asioiden hoitamisesta kotoa kasin, mutta tdman paivan todellisuutta on
se, etta asioita voi hoitaa missa ja milloin tahansa, koska lahes jokaisella paivakoti-ian ylit-
taneelld suomalaisella on verkkoyhteyden mahdollistava mobiililaite taskussaan. Verkon
kautta on mahdollista hoitaa esimerkiksi pankkiasioita, tilata viikon ruokaostokset, ottaa
yhteys laakariin etayhteyden kautta tai ilmoittaa lapsi paivakotiin. Sosiaalialan palvelut ei-
vat ole siirtyneet verkkoon samaa tahtia muiden palveluiden kanssa. Heikkonen ja Ylénen
(2010) toteavat muutospaineen hyvinvointipalveluiden siirtymiseksi verkkoon tulevan
paitsi tietoyhteiskuntastrategioista, myos asiakkailta; kasvava internetin kaytto ja tietoverk-
kojen leviaminen johtavat tilanteeseen, jossa sosiaalialan on otettava kantaa digitaalisten
palveluiden kehittamiseen (Heikkonen & Ylénen 2010, 127). Sosiaalialalla teknologian so-
vellusten hyddyntaminen on viela alkuvaiheessa, mutta mahdollisuudet kaytannon asia-

kas-, palvelu- ja tydprosessien kehittamiselle ovat laajat (Pohjola ym. 2010, 10).
3.2 Digitaalisten palveluiden kehittdminen pelkojen ja odotusten maaperalla

Keskustelussa sosiaalialan muutospaineista, teknologian mahdollistamia ratkaisuja tarjo-
taan usein perustellustikin yhdeksi ratkaisuvaihtoehdoksi palveluja suunniteltaessa ja ke-
hitettdessa. Heikkonen ja Ylénen (2010) nakevat teknologian hyédyntamisen olevan sosi-
aalialalla nykyisellaan lilan vahaista; verkkopalveluita voitaisiin hyédyntaa tehokkaammin
sekd ammattilaisten tukemiseen kuin asiakkaiden kohtaamiseen. Uusien séhkdisten pal-
veluiden luominen edellyttda seka tietoverkkojen hallintaa ja tekniikan hyédyntamista, etta
parempaa ymmarrysta asiakkaiden tarpeista. On tarpeen saada sosiaalialan kentalta
aloitteita lisatdksemme tietoa siita, minkalaiset tydmuodot ja sovellukset kehittavat palve-

luita ja helpottavat arjen ty6ta. (Heikkonen & YIonen 2010, 114.)

Digitalisaatio saatetaan sosiaalitydssa nahda seka kaiken pelastajana, ettad inhimillista
kohtaamista kapeuttavana uhkana, vaikeaselkoisine kasitteineen. Digitalisaatio esitetaan
usein keinona palvelujen kustannusten hillitsemiseen tai se voi nayttaytya kontrollin ja val-
vonnan valineend, mika voi vaikuttaa kokemuksiin. (Malin, Nousiainen & Tapola-Haapala

2017.) Teknologian mukanaan tuomina haasteina voidaan ndhda myds sovellusten
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taipuisuus kaytannon tarpeisiin, tietorakenteiden ja teknologioiden ihmislaheisyys, kaytet-
tavyys seka kansalaisten tasa-arvoiset mahdollisuudet niiden kayttéén unohtamatta eetti-

syytta ja tietoturvakysymyksia. (Pohjola ym. 2010, 10.)

Sosiaalitydssa tietohallinnan, palveluinnovaatioiden ja teknologioiden kehittamiseen liit-
tyen voidaan nostaa esiin kolme ydinkysymysta. Ensimmainen liittyy ihmisiin tiedon sub-
jekteina; tiedon ja teknologian uudenlaiset yhdistelmat nostavat esiin eri toimijoiden nako-
kulmasta haasteita tiedon sovelluksille, inmislaheisyydelle ja kaytettavyydelle. Toinen ky-
symys liittyy sosiaalityossa tarvittavan tiedon sisaltoihin; millaista tietoa tarvitsemme ja
milla keinoin sita tuotamme paitsi tyon tekemiseksi, myos uudenlaisten palvelu- ja toimin-
tamallien kehittamiseksi. Kolmas kysymys liittyy tietoteknologisiin ratkaisuihin eli ihmisen
ja koneen valiseen vuorovaikutukseen. Sosiaalitydssa kritiikki on kohdistunut siihen,
kumpi ohjaa kehittelya; sosiaalialan sisallét vai teknologia. Sisaltdohjautuvuuden vahvista-
miseksi tarvitaan sosiaalitydn lahtokohdista nousevia jasennyksia tietotekniikan hyddynta-

miseen, jolloin tekniset sovellukset ovat vain tydn valineita. (Pohjola ym. 2010, 11.)

Palvelujen digitalisoituminen ravistelee erityisesti sosiaalityon ydint&; vuorovaikutukseen
ja arvoihin liittyvaa osaamista. Tekniset toiminnot ovat omaksuttavissa, mikali teknologia-
valitteisyys tuottaa lisqarvoa, joka palvelee sosiaalitydn arvomaailmaa. Toisaalta teknolo-
giavalitteisyyden liittdminen nykyisiin toimintaprosesseihin osaltaan vahvistaa asiakkaiden
aanta. Teknologiavalitteisyyteen liittyva sosiaalitydn muutos nayttaytyy erilaisena eri funk-
tiojarjestelmissa; talouden nakdkulmasta sosiaality6ta velvoitetaan teknologian kayttoon-
ottoon, mutta sosiaalitydn asiantuntemuksella on ratkaistava, millaiset sosiaalipalvelut on
mahdollista tuottaa teknologiavalitteisesti. Tama asettaa sosiaalitydn valintojen eteen;
missa toimintatavoissa teknologiavalitteisyytta voi hyédyntaa ja milloin on syyta pitaytya

perinteisissa toimintatavoissa. (Kilpelainen, 2016, 86.)

Sosiaali- ja terveysministerion julkaisemassa tulevaisuuskatsauksessa (2018) teknologi-
nen kehitys esitetddn nimenomaisesti sosiaali- ja terveysalan yleisten arvojen mukaisen
tyon mahdollistajana. Teknologia, joka toteutetaan avoimuuden, esteettomyyden ja selko-
kielisyyden periaattein, lisda palveluiden yhdenvertaista saatavuutta. Erityistason palvelut
ovat saavutettavissa verkkoyhteyden valityksella, mika lisaa alueellista tasa-arvoisuutta.
(Sosiaali- ja terveysministerid 2018a, 16-17.) Verkkotytskentelyn lisdantyessa esimerkiksi
sosiaalitydn erityisasiantuntijapalveluita voidaan verkon avulla tulevaisuudessa tuottaa
fyysisesti etaalla palveluiden kayttajista. Fyysisen etaisyyden haivyttamisen myoéta palve-
luiden kayttgjille ratkaisevaa on palveluiden saatavuus, ei niiden tuottamisen paikkasidon-
naisuus. (Kilpeldinen & Sankala 2010, 286.) Aktiivisen yhteiskunnallisen keskustelun

kautta tietosuojan, digisyrjaytymisen, itsemaaraamisoikeuden ja etiikan teemoista,
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voidaan lisata kansalaisten luottamusta digitaalisiin palveluihin. (Sosiaali- ja terveysminis-
terié 2018a, 16-17.)

Vaatimus sosiaali- ja terveysmenojen hillitsemisesta on kiistdméaton tosiasia. Menojen hil-
litseminen vaatii palvelutehokkuuden lisdamista. Sosiaali- ja terveysministerion tulevai-
suuskatsauksen (2018) mukaan digitalisaation mahdollistamat uudet palveluinnovaatiot
lisdavat sosiaali- ja terveydenhuollon tehokkuutta monin tavoin. Uusien tyokalujen avulla
yksilot pystyvat nykyista paremmin auttamaan itseaan ja niiden keinoin voidaan toisaalta
lisata yhteisojen sisalla tapahtuvaa jasenten valista auttamista. Tama taas mahdollistaa
nykyista kustannustehokkaamman elamanlaadun, osallisuuden ja sosiaalisten verkostojen
tukemisen. Teknologisilla ratkaisuilla voidaan tehostaa esimerkiksi tietojen jakamista tai
asiakkaan palvelutarpeen arviointia, jolloin resursseja vapautuu henkilékohtaista ohjausta
ja neuvontaa edellyttavien tehtavien hoitamiseen. Ammattilaisen ja asiakkaan tyytyvai-
syytta voidaan lisata antamalla lisda vastuuta niille asiakkaille, jotka eivat tarvitse tukea,
jolloin tydntekijdiden aikaa vapautuu sitd enemman tarvitseville. Kustannustehokkuutta li-
saa entisestaan se, ettad uudet tydkalut usein vahentavat korjaavien toimenpiteiden tar-

vetta. (Sosiaali- ja terveysministerié 2018a, 17.)

Terveyden- ja hyvinvoinninlaitoksen teettdmassa tutkimuksessa on selvitetty kansalaisten
kokemuksia ja tarpeita liittyen sosiaali- ja terveydenhuollon sahkoiseen asiointiin. Tutki-
mustuloksissa olemassa olevien sahkdisten portaalien, esimerkiksi Mielenterveystalon ja
Omakannan kayttajakokemukset olivat paasaantoisesti positiivisia. Kansalaiset kokivat
kaikkein tarkeimmiksi sahkdisen asioinnin tavoitteiksi tietoturvan, paallekkaisten tutkimus-
ten valttamisen, palveluun paasyn ja hoidon saannin nopeutumisen seka laakitysvirheiden
valttamisen. Tutkimuksessa kartoitettiin sitd, miten kansalaiset haluaisivat jatkossa asioida
sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa. Sahkoisen asioinnin suurimpana esteena nahtiin
se, ettd henkildkohtaista tapaamista ei voida korvata sahkdisella yhteydenotolla. Myos
epaselvat kayttéehdot ja palveluiden esteellisyys nahtiin suurina esteina. Tulevaisuuden
odotukset kohdistuivat tutkimustuloksissa enemman terveydenhuollon palveluihin; kansa-
laiset toivovat sahkoisesti saatavaksi etenkin laboratoriotuloksia, omia potilastietoja ja re-
septeja seka reseptien uusintaa, ajanvarauspalveluita, luotettavaa terveystietoa ja hoito-
suosituksia seka palveluhakemistoa. Terveyden- ja hyvinvoinninlaitoksen teettaman tutki-
muksen tulokset osoittivat valtakunnallisten sahkodiset palveluiden mahdollisuudet tukea
uuden, kustannustehokkaan ja vaikuttavan palvelurakenteen toteuttamista seka turvata
kansalaisille yhdenvertaiset mahdollisuudet terveyden ja hyvinvoinnin edistamiseen. Sah-
koisten palveluiden avulla voidaan mahdollistaa sellaisten sosiaali- ja terveydenhuollon
peruspalvelujen saaminen, jotka eivat edellyta fyysista kayntia. Tavoitteiden toteutuminen

edellyttaa kuitenkin palveluprosessien samanaikaista uudistamista. Kehitystyossa tulee



13

myo6s huomioida kansalaisten erilaiset mahdollisuudet sahkdiseen asiointiin seka aktiivi-

seen osallistumiseen terveydestaan ja hyvinvoinnistaan huolehtimiseen. Sahkoisten pal-

veluiden tulisi olla jatkossakin taydentavia, ei kasvokkain asiointia taysin korvaavia palve-
luita. (Hypponen, Hyry, Valta & Ahigren 2014, 5-6.)

Sosiaali- ja terveysministerion tulevaisuuskatsauksessa (2018) tiedostetaan tarve henkil6-
kohtaisen kontaktin saatavuuden sailymiselle, mutta katsauksessa ei tasmenneta, tarkoi-
tetaanko henkildkohtaisella kontaktilla kasvokkain tapahtuvaa tapaamista: Henkilékohtai-
sen kontaktin saatavuus tulee taata palvelukanavista riippumatta, koska digitaalisia ratkai-
suja ei pida nahda henkildkohtaista kontaktia korvaavana. Kun omat voimavarat ovat hei-
koimmillaan, digitaalisten palvelumuotojen liséksi tarvitaan paljon muutakin. (Sosiaali- ja
terveysministerié 2018a, 16-17.) Myds digitaalisin keinoin tapahtuva asiakaskontakti voi

olla henkildkohtainen, esimerkiksi etdkontaktin valityksella tapahtuva yhteydenotto.

Lapset ja perheet ovat merkittava sosiaali- ja terveyspalveluiden kayttajaryhma, joista osa
on samanaikaisesti useassa palvelussa kayttajana. Palvelujen digitalisaation arviointi- ja
seurantatietoja ei ole kaytettavissd nimenomaisesti lasten ja perheiden ndkodkulmasta.
Tarkeaa kuitenkin on, etta uusia digitaalisia palveluratkaisuja pilotoidaan ja arvioidaan
systemaattisesta lasten ja perheiden nakdkulmasta. Yhdenvertaisuuden, varhaisen tuen
ja hoidon nakdkulmasta on valttdmatonta pohtia millaiset digitaaliset ratkaisut ovat lasten
ja perheiden palveluissa seka vaikuttavia ettd kustannustehokkaita. (Hastrup ym. 2016,
99-100.)

Kilpeldinen ja Sankala (2010) esittavat tulevaisuuden tavoitteeksi, etta tietoyhteiskunta,
jonka merkittava toimija sosiaalityd on, osallistaa kehittamiseen, jolloin pysyvaan syrjayty-
miseen johtava digikuiluajattelu vaihtuu digipyorteeksi. Digikuilulla tarkoitetaan digitaali-
sesta osaamattomuudesta johtuvaa eriarvoistumista, joka johtaa osattomuuteen teknolo-
gisoituneessa yhteiskunnassa. Positiivinen pyorreajattelu mahdollistaa kansalaisen osalli-
suuden kuiluajattelua paremmin tarjoten ajasta riippumattoman vaihtoehdon olla osalli-
sena yhteiskunnallisessa kehityksessa. Pydrre imee mukaansa osallistujia jatkuvasti pa-
kottamatta kuitenkaan valitsemaan valittbmasti omaa kantaansa. Pydrteen aarelld olevia
ei myoskaan taysin suljeta informaatioyhteiskunnan ulkopuolelle. Digitalisaatio valineineen
on osa lahes jokaisen kansalaisen arkea teknologian ankkuroituessa eri tavoin ihmisten
arkeen ja siind selviytymiseen, jota sosiaality® tukee omilla toimintaperiaatteillaan. (Kilpe-
lainen & Sankala 2010, 287.)

Teknologian kehityksen my6ta sosiaalipalveluiden tekniikkavalitteisyyden lisdantyminen

nousee yha keskeisemmaksi kehittamistydn kysymykseksi, muuttaessaan sosiaalialan
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toimintamuotoja uusien tydkalujen kayttédnoton myéta ja tietoyhteiskunnan tuodessa uu-

sia ulottuvuuksia asiakassuhteeseen (Heikkonen & Ylénen 2010, 127).
3.3 Etakontaktityoskentely tuen ja ohjauksen valittdmisen valineena

Verkkoauttamisen muotoja on monia ja ne voidaan jakaa kolmeen palvelutyyppiin; tiedon

jakamiseen, teknologiavalitteiseen vuorovaikutukseen seka asioinnin helpottamiseen. Tie-
don jakaminen voi tapahtua esimerkiksi verkkosivujen valityksella, kun taas teknologiava-
litteisella vuorovaikutuksella tarkoitetaan esimerkiksi chattia, keskusteluryhmia, sdhkdpos-
tia tai videoneuvottelua. Asioinnin helpottaminen mahdollistuu, kun lomakkeet tai hake-

mukset voi tayttaa ja jattaa verkossa. (Kopomaa 2005, 126.)

Etakontaktista kaytetdan rinnakkain monia erilaisia termeja, kuten videopuhelu, etdyhteys
ja kuvapuhelin. Kaikilla nailla termeilla viitataan kuitenkin internetyhteyden kautta tapahtu-
vaan, reaaliaikaiseen puhelunomaiseen kontaktiin, jossa kontaktissa olevat inmiset voivat
nahda toisensa esimerkiksi tietokoneen, tabletin tai puhelimen naytén valityksella. Etakon-
taktiyhteydenotto tapahtuu erillisen sovelluksen kautta. Paadyin itse kayttamaan opinnay-
tetydssani termia etakontakti, koska pilotti, johon kehittamishankkeeni linkittyy, oli nimetty

etakontaktipilotiksi.

Terveyden- ja hyvinvoinninlaitoksen vuonna 2014 teettdma tutkimus antaa kuvaa kuntien
etakontaktivalmiuksista. Kartoituksen tuloksissa 27 % kuntien sosiaalitoimista oli vi-
deoneuvottelu- tai etdkontaktimahdollisuus kaytdssaan asiakkaan ja tyontekijan valilla.
Sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtymissa vastaava luku oli hieman korkeampi, 35 %.
Tarkasteltaessa asiakkaan ja tyontekijan valista videoneuvottelun tai etdkontaktin kayttéa
palvelualueittain, useimmiten videoneuvottelua tai etdkontaktia kaytetaan lastensuoje-
lussa, jossa mahdollisuus tahan palveluun on 38 % kunnan sosiaalitoimesta ja 69 % kun-
tayhtymista. Kuntasektorin kartoitukseen vastasi 134 sosiaalitoimen edustajia kunnista,
kuntayhtymistd, kuntien liikelaitoksesta tai vastaavalta yhteistoiminta-alueelta ympari Suo-
mea ja vastanneiden kuntaorganisaatioiden sosiaalipalvelutarjonta kattoi kaikki lakisaatei-
set sosiaalihuollon palvelutehtavat. (Karki & Ryhanen 2015, 4, 59-60.) Tutkimus ei suo-
raan kerro, kuinka iso prosenttiosuus sosiaalityon tyontekijoista kayttaa videoneuvottelua

tai etakontaktia asiakastydssaan.

Etakontaktin valitykselld tapahtuvia tapaamisia pidetaan luonnollisina ja helppokayttdisina
ja niiden eroa kasvokkain tapahtuviin tapaamisiin pidetaan vain pienena. Sosiaalitydn na-
kokulmasta keskustelu ja asioiden hoito asiakkaan kanssa toimivat samalla tavalla, kuin
perinteisilla tapaamisilla. (Frangen, Barlund & Muukka 2017, 56.) Virtuaalisen ja kasvok-

kain kohtaamisen eroja on luultu suuremmiksi, kuin ne lopulta ovat. Molemmissa
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auttamistavoissa korostuu asiakasta voimaannuttava ja muutokseen ohjaava tydote. (YI6-
nen 2018, 126.) Sosiaalitydn perustana on vuorovaikutus, joka toimii vahvuutena myos
verkossa (Heikkonen & Ylénen 2010, 126). Vaikka keskustelu ja asioiden hoito etakontak-
tin valityksella Iahtdkohtaisesti toimivat asiakkaan kanssa, miten etdkontakti toimii avun,

tuen ja ohjauksen valittamisen valineena sosiaalialan asiakastydssa?

Vaikka asiakaskokemuksen selvittamista palveluita kehitettdessa pidetaan tarkeana, suuri
osa suomalaisista etakontaktin kayttoon liittyvista tutkimuksista keskittyy ammattilaisten
odotuksiin ja kokemuksiin etakontaktin kaytosta. Lapin ensi- ja turvakodissa tehtiin Visio-
verkko-hankkeen kautta vanhemmuus-, vakivalta-, kriisi- ja paihdetyota etakontaktin vali-
tyksella. Hankkeesta tehdyssa Pro gradu tutkielmassa on selvitetty tyontekijdiden kaytto-
kokemuksia ja kehittamisajatuksia etakontaktivalitteisesta asiakastyodsta. Tutkimustulosten
mukaan etakontakti vaikuttaa valineena soveltuvan sosiaalisen tuen valittdmiseen keskus-
telu -muotoisessa tydskentelyssa soveltuen myos verkosto- ja rynmatoimintaan. Digitaa-
listen toimintojen edellytyksena on kuitenkin toimiva tekniikka ja ammattihenkiléstén osaa-
minen teknologiavalitteisen vuorovaikutuksen erityispiirteiden suhteen. Etakontakti tyds-
kentelyn nahdaan vaativan asiakkaalta sitoutumista, voimavaroja ja kognitiivista kyvyk-
kyytta seka tavanomaista suurempaa motivoitumista ja kohtalaista psyykkista vointia. Tek-
nologian valityksella tapahtuva vuorovaikutus edellyttda huomion kiinnittamista erityisesti
tilaan ja tasapuolisuuteen osallistujien kesken. Se edellyttda myds kykya intensiivisyyteen
ilman hairiétekijoita. (Hautala & Raasakka 2016, 79-80, 83.)

Seka Tampereella, ettéa Paijat-Hameessa on tutkittu etdkontaktin mahdollisuuksia tukea
kotonaan asuvien, ikdantyvien ihmisten toimintakykya seka kotona selviytymista. Tampe-
reella, vanhusten kotikuntoutuksessa kaynnistettiin vuonna 2014 pilotti, jonka tavoitteena
oli kehittaa ja kokeilla uutta videotekniikkaa hyddyntavaa palvelumallia, jossa etadkontaktin
avulla tarjottiin seka erilaisia terveytta yllapitavia ja edistavia, ettd kotona asumista ja itse-
hoitoa tukevia palveluja. Tarkoituksena oli tarjota kuntoutujille fyysisen toimintakyvyn tuke-
misen lisaksi psyykkisen ja sosiaalisen kuntoutuksen eri muotoja. Kayttékokemukset ku-
vapuhelimen kaytosta olivat kannustavia. Asiakkaat omaksuivat laitteen ja sen valityksella
tapahtuneet yhteydenotot hyvin. Kokemusten mukaan laite mahdollisti sellaisillekin asiak-
kaille kuulumisen yhteis6dn, joilla oli haasteita kodin ulkopuolisessa liikkumisessa. Haas-
tavaksi pilotin aikana koettiin tekniset vaikeudet, joita kohtasivat niin tydntekijat kuin asiak-
kaatkin. Onnistuminen koettiin asiakkaiden osallistumisessa, sisallon kehittamisessa ja
sen toteuttamisessa. (Vesaranta 2014, 3,19.) Paijat-Hameessa toimii hyvinvointiyhtyman
etahoiva- ja teknologiayksikkd Severi, jossa kuvapuhelimien avulla toteutettavan etahoi-
van tarkoituksena on tukea kotonaan asuvien, ikaantyvien ihmisten toimintakykya ja ko-

tona selviytymista. Yksikossa toteutettiin kehittdmishanke, jonka tutkimuksellisena
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tarkoituksena oli tuottaa tietoa asiakkaiden etakontaktikokemuksista. Tulosten perusteella
asiakkaat olivat paasaantoisesti tyytyvaisia etdkontaktipalveluun ja sen kaytettavyyteen.
Asiakkaat kokivat etakontaktipalvelun tarjoavan riittavasti tukea heidan tarpeisiinsa, eika

tarvetta lisdpalveluille nahty. (Hanninen & Parkkonen 2018, 4-6, 52.)

Koska tutkimuksia etakontaktin valitykselld tapahtuvasta asiakastydsta on verrattain va-
han, haluan nostaa esiin terveydenhuollon puolella tehdyn tutkimuksen, joka kasitteli psy-
kiatrisen tuen saamista etakontaktin valityksella. Lohjan sairaanhoitoalueen nuorisopsyki-
atrian avohoidon yksikossa toteutettiin 2016 etakontaktipilotti. Pilotin tavoitteena oli tuottaa
tietoa etakontaktin kayttdmahdollisuuksista nuorisopsykiatrisessa hoitotydssa asiakkaiden
ja sairaanhoitajien nakokulmasta palvelun jatkokehitysta varten. Tutkimustulosten mukaan
osa asiakkaista koki puhumisen olevan helpompaa etdkontaktin valityksella kuin suoraan
kasvokkain. Toisaalta koettiin myos, etta etakontaktin valityksella asioita on helpompi
myo0s jattdd puhumatta. Etdkontaktin valityksella tapahtuvan kohtaamisen ei koettu ylta-
van perinteisen tapaamisen tasolle. Osa asiakkaista koki, ettei saanut etakontaktin valityk-
sella samaa tuen ja lasnaolon tunnetta, kuin kasvokkain tapahtuvan tapaamisen aikana.
Etakontaktin kautta keskusteleminen koettiin aika ajoin pintapuolisena ja lyhyena. (Glume-
rus 2016, 28-29.)

Erilaisia verkon valityksella tapahtuvia tydskentelymuotoja on otettu kayttddn yhd enem-
man my6s muualla maailmassa ja esimerkiksi Yhdysvalloissa yhd useammat sosiaalityon-
tekijat tarjoavat asiakkailleen mahdollisuutta ohjaukseen etakontaktin (video counselling)
valityksella. Erilaiset sosiaali- ja terveydenhuollon palveluihin kehitetyt sovellukset mah-
dollistavat esimerkiksi neuvottelut, ohjauksen ja terapian etakontaktin valityksella. (Rea-
mer 2013, 164.)

Kanadassa on tehty asiakaskokemukseen liittyvaa tutkimusta kasvokkain tapahtuvan ja
etakontaktin valityksella tapahtuvan ohjauksen eroista. Tutkimuksen kohteena oli kahden
henkilokohtaista ohjausta tarjoavien yritysten asiakkaat. Naista yrityksista toinen tarjosi
kasvokkain tapahtuvaa ohjausta ja toinen etakontaktin kautta tapahtuvaa ohjausta. Oh-
jausta antoivat kokeneet ammattihenkilGt, joista suurin osa oli sosiaalityontekijoita. Tutki-
mukseen osallistuneiden asiakkaiden yleisimmat ongelmat liittyivat tydstressiin, asumus-
ja avioeroon, ahdistukseen, masennukseen ja vanhemmuuteen. Vertailuryhmien sisalla
ilmi tulleet ongelmat olivat samankaltaisia. Tutkimustuloksena esitetdan, ettad etdkontaktin
kautta tapahtuvaan ohjaus voi olla yhta tyydyttavaa ja vaikuttavaa asiakkaille kasvokkain
tapahtuva ohjaus. Etakontaktin kautta tyontekijat voivat yhta lailla luoda asiakkaille miellyt-
tavan ymparistdn, auttaa asiakkaita suunnitelmien tekemisessa ja hyddyntaa osaamistaan

tehokkaassa vuorovaikutuksessa. Etakontaktin avulla tehtava ohjaus parantaa
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asiakkaiden tilannetta seka tydssa etta kotona yhta hyvin, kuin kasvokkain tapahtuva oh-
jaus. (Murphy, Parnass, Mitchell, Hallett, Cayley & Seagram 2009, 630-638.)

Myds Turkissa on tehty tutkimusta vertaillen kasvokkain ja etdkontaktin valitykselld tapah-
tuvan ohjauksen asiakaskokemuksen eroja. Tulokset ovat hyvin yhtenevaisia Kanadassa
tehdyn tutkimuksen kanssa. Tutkimuksessa tutkittiin asiakkaiden kokemuksia vapaaeh-
toisten toteuttamasta ohjauksesta kahdessa vertailuryhmassa; kasvokkain tapahtuvan ja
etdkontaktin kautta tapahtuvan ohjauksen ryhmissa. Tutkimustulosten perusteella syyt oh-
jauksen tarpeelle olivat molemmissa vertailuryhmissa hyvin samankaltaisia. Henkilokoh-
taiset asiat, urakehitys seka akateemiset ja henkilokohtaiset kysymykset olivat yleisimmat
syyt etsia psyykkista apua. Tutkimustuloksissa seka kasvokkain tapahtuva, etta etakon-
taktin kautta tapahtuva ohjaus koettiin kokonaisuudessaan hyddylliseksi ja kokemus hyo-
dyllisyydesta oli vertailuryhmissa yhta korkealla. Toisaalta asiakkaiden kokemus siita, oli-
vatko he I6ytaneet ongelmiinsa ratkaisuja, oli korkeampi kasvokkain tapahtuneen ohjauk-
sen ryhmassa. (Zeren 2015, 136-138.)
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4 PERHEKUNTOUTUKSEN TEHTAVA JA KEHITTAMINEN
4.1 Lastensuojelullisen perhekuntoutuksen tehtava

Suomessa lastensuojelua ohjaa lastensuojelulaki, jonka tarkoituksena on turvata lapsen
oikeus turvalliseen kasvuymparistdon, tasapainoiseen ja monipuoliseen kehitykseen seka
erityiseen suojeluun (Lastensuojelulaki 417/2007, 1§). Lastensuojelun lainsdadannoén val-
mistelusta ja yleisesta ohjauksesta vastaa sosiaali- ja terveysministerié (Sosiaali- ja ter-

veysministeridé 2019b).
Lastensuojelu jakautuu avo-, sijais- ja jalkihuoltoon.

Avohuollon tukitoimien tarkoituksena on edistéé ja tukea lapsen myénteista kehi-
tysté seké tukea ja vahvistaa vanhempien, huoltajien ja lapsen hoidosta ja kasvatuk-
sesta vastaavien henkilbiden kasvatuskykyé ja -mahdollisuuksia. Avohuollon tukitoi-
mia toteutetaan mahdollisuuksien mukaan yhteistybssé lapsen ja vanhempien, huol-
tajien tai muiden lapsen hoidosta ja kasvatuksesta vastaavien henkilbiden kanssa.
(Lastensuojelulaki 417/2007, 34 §.)

Lastensuojelulain mukaan perheille on tarvittaessa jarjestettava avohuollon tukitoimia,
joista perhekuntoutus on yksi (Lastensuojelulaki 417/2007, 36 §). Lastensuojelullinen kun-
toutus perustuu lapsen asiakassuunnitelmaan, johon on maariteltyna tuen tarve, tavoitteet
seka suunnitellut tukitoimet (Parna 2010b, 42). Kunnat ovat vastuussa lastensuojelupalve-
lujen jarjestamisesta. Palvelut voidaan tuottaa itse tai ostaa ne muualta, jolloin kunta on
velvollinen valvomaan palveluntuottajien toimintaa. (Sosiaali- ja terveysministerio 2019b.)
Kuntien tehtdvana on huolehtia, ettd sekd ehkaiseva, etta lapsi- ja perhekohtainen lasten-
suojelu jarjestetaan eri vuorokaudenaikoina sisalloltédan ja laajuudeltaan kunnassa esiinty-
van tarpeen edellyttamalla tavalla. Lain mukaisesti lastensuojelun on oltava laadultaan
sellaista, ettd se takaa avun ja tuen lastensuojelun tarpeessa oleville lapsille ja nuorille
seka heidan perheilleen. Laadun varmistaminen edellyttda kunnilta lastensuojelun laadun
maarittdmista seka lastensuojelupalveluiden toimivuuden varmistamista ja raataldintia tar-

peen vaatimalla tavalla. Lastensuojelulta edellytetaan vaikuttavuutta. (Kuntaliitto 2017.)

Kuntaliiton lastensuojelupalveluiden tuottamiseen ja hankkimiseen liittyvassa laatusanas-
tossa perhekuntoutus maaritellaan lastensuojelullisista paamaarista lahtevana, perheen
fyysisen, psyykkisen ja sosiaalisen toimintakyvyn yllapitdmiseen ja edistamiseen tahtaa-
vana palveluna. Perhekuntoutus voi olla psykososiaalista tai sosiaalista sisaltden kuntou-

tumisen kannalta tarpeellisen tutkimuksen ja hoidon. (Suomen Kuntaliitto 2008.)
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Perhekuntoutuksesta puhutaan myo6s kuntouttavana sijoituksena, joka voidaan toteuttaa
esimerkiksi lastensuojelulaitoksessa tai paihdehuollon hoitolaitoksessa, jossa on tarjolla
monipuolisia perhekuntoutuspalveluita. Koko perheen sijoittaminen perhehoitoon on mah-
dollista ja sitad voidaan antaa myds raskaana olevalle naiselle syntyvan lapsen terveyden

turvaamiseksi. Kuntoutus perustuu vapaaehtoisuuteen. (THL 2018.)

Perhekuntoutusta jarjestetaan seka laitoksessa tapahtuvana ymparivuorokautisena, etta
paivamuotoisena kuntoutuksena. Laitosten yhteydessa on my®és tarjolla perheasuntoja,
joihin perheille tarjotaan tehostettua tukea. Perhekuntoutus eroaa perhetyosta siten, etta
se tapahtuu laitosymparistdssa. Perhekuntoutus soveltuu moniin tilanteisiin seka lasten-
suojelun avohuollon tydskentelyssa, ettd huostaanoton lakkautustydskentelyssa. Kuntou-
tuksella on todettu olevan apua myds tilanteissa, joissa kodinulkopuolisen sijoituksen riski
on olemassa, mutta perhe itse on motivoitunut perhekuntoutukseen ja sita voidaan heille
oikea-aikaisesti tarjota. (THL 2018.)

Perhekuntoutus on suunnitellusti ja tavoitteellisesti tapahtuvaa, koko perhettd kuntoutta-
vaa toimintaa. Kuntoutuksen tarkoituksena on lasten kasvuolosuhteiden turvaaminen,
vanhempien kasvatustehtavan tukeminen ja perheen omien voimavarojen vahvistaminen.
Perheenjasenten valinen vuorovaikutuksen tukeminen, arjen taitojen harjoittelu ja saan-
néllisen paivarytmin vakiinnuttaminen ovat olennainen osa kuntoutusta. (THL 2018.) Per-
hekuntoutus on lapsen edun huomioimista tilanteesta riippumatta, lapsen ja vanhempien
kuuntelemista, tiedon ja ohjauksen mydéta oppimista, vanhemmuuden taitojen vahvistu-
mista harjoittelun kautta, yhteisten tavoitteiden ja keinojen lI6ytamista perheenjasenille
seka asioiden hoitoa ja lapsen arjen olosuhteiden jarjestamista yhteistydssa muiden toimi-

joiden ja perheen kanssa. (Parna 2010b, 47.)

4.2 Perhekuntoutuksen tulevaisuuden kehittamishaasteet

Kuntoutusajattelu muuttuu yhteiskunnan muutoksen myéta ja kuntoutus, kuntouttaminen
ja kuntoutuminen siirtyvat lahemmas perheiden arkea ja sen toimintaymparist6ja. Kuntou-
tus nahdaan seka perheiden etta tydntekijdiden asiantuntijuutta hyédyntavana yhteis-
tydna. Lapsen ja perheen kuntoutuminen mahdollistuu osallisuutta vahvistamalla. Osalli-
suuden kasitteen maaritteleminen ei ole yksikertaista ja usein osallistamisen tavoitteessa
on aistittavissa ylhaalta alaspain tulevaa ohjausta, kun asiakkaita pyritdan osallistamaan
prosessiin. Asiakkaiden henkildkohtaiset 1ahtékohdat osallistumiselle voivat olla hankalat,
eivatkd kokemukset osallistamisesta, osallistumisesta tai tarjotuista mahdollisuuksista
osallistua, ole aina myonteisia. Tyontekijdiden tulee huolehtia siitd, etta kaikilla on mahdol-

lisuus osallistua toimintaan omalla yksilOllisella tavallaan tarjoten nain tasavertaiset



20

osallistumismahdollisuudet kaikille lapsille, nuorille, vanhemmille ja perheille. (Parna
2010b, 43-45.)

Veera Kettunen (2018) on tutkinut perhekuntoutuksen toimintaa asiakaspalautteiden va-
lossa. Tulokset osoittavat, ettd perhekuntoutuksen tavoitteiden kannalta kriittisina tekijéina
nayttaytyvat kohtaamistilanteet ja kunnioittava vuorovaikutus, yhteisollisyys ja vertaistuki,
keskustelut ja toiminta, aika reflektoida sekd oman prosessin eteenpain vieminen. Tydnte-
kijoiden osaaminen ja tiedon paivittdminen nahtiin tarkeina asioina. Perheiden odotusten,
toiveiden ja tarpeiden erilaisuus vaativat tydntekijoilta erilaista osaamista, ndkemysta ja
kokemusta. Tutkimustulosten pohjalta esitettiin, ettd perhekuntoutuksen raatalointi tarpei-
den mukaan, voisi tehda kuntoutuksesta paremmin asiakkaan tilanteeseen vastaavaa,
mika toisaalta voi tuoda mukanaan myo6s epaoikeudenmukaisuuden tai epatasa-arvon ko-
kemusta. Perhekuntoutukseen liittyva byrokratia nahtiin jannitteisena; esimerkiksi palave-
reihin ja kirjauksiin kaytetty aika on pois suorasta asiakastydsta ja niiden sisalt6 voi jaada
asiakkaalle pimentoon. Asiakaspalautteissa tuotiin ilmi perhekuntoutusjakson muuttaneen
ajatuksia ja kuntoutujakson paatteeksi asiakkaat suhteutuivat tulevaisuuteen toiveikkaana.
(Kettunen 2018, 63-64.)

Kuten koko sosiaalipalveluiden kokonaisuus, myos perhekuntoutus yksittaisena palveluna
on seka uudistamisen, etta jatkuvan kehittdmisen kohteena. Olssonin ym. (2010) mukaan
perhekuntoutuksen tulevaisuuden kehittamishaasteet ovat tiivistettavissa neljaan osa-alu-
eeseen: perheiden ja sen eri jasenten yksildllisiin tarpeisiin vastaamiseen, perhekuntou-
tuksen monimuotoisuuden sailyttamiseen, yhteistyon tiivistamiseen ja tuen antamiseen
perheen arkeen seka perhekuntoutuksen kehittdmistydhdn ja tutkimuksen monipuolistumi-
seen. Tulevaisuuden perhekuntoutuksen tulisi edelleen rakentua perheiden yksildllisista
tarpeista lahtevalle monimuotoiselle ja eri tavoin toteutetulle suunnitelmalliselle ja pitkajan-
teiselle kuntoutusprosessille. Kehittamisessa palvelun hyoty on ensiarvoisen merkityksel-
lista ja perhekuntoutuksen hyoéty perheille riippuu yhteistydsuhteen laadusta, asiakkaan
toiveikkuuden herdamisesta, selkeasti maaritellyista tavoitteista, prosessimaisesta toteu-
tuksesta, lapsi- ja perhelahtdisten menetelmien perustellusta kaytosta ja lahiverkostojen

kanssa tehtavasta yhteistyosta. (Olsson ym. 2010, 281.)

Perhekuntoutuksen lahtokohtana ovat perheen ja sen jasenten tarpeet, mika toimii poh-
jana perhekuntoutuksen monitieteisyydelle, moniammatillisuudelle ja monimuotoisuudelle.
Nain ollen seka prosessimaisten ja kokonaisvaltaisten kuntoutuspalveluiden etta niihin so-
veltuvien tydmenetelmien kehittdmiselle on jatkossakin tarvetta. Kehittaminen ja toteutta-
minen vaativat eri ammattialojen moniammatillista osaamista ja yhteisty6ta seka tutkimuk-

sellista kehittdmisyhteisty6ta. Asiakaslahtéinen ja monimuotoinen kuntoutusmalli vastaa



21

parhaiten perheiden tarpeisiin ja nain ollen kehittamistydn taytyy olla yhteydessa seka
perheiden arkeen, etta erilaisiin elamantilanteisiin. Asiakkaiden omat nakemykset saa-
mastaan kuntoutuksesta ovat kuntoutuksen kehittdmisessa olennaisia. (Olsson ym. 2010,
281-283.)

4.3 Palveluiden osallistava kehittaminen

Asiakkaiden osallistamisesta puhutaan paitsi perhekuntoutuksen, myds laajemmin sosiaa-
lipalveluiden kehittdmisen yhteydessa tdman paivan sosiaalitydssa. Erilaisia toimintata-
poja ja -malleja osallisuuden lisdamiseksi on luotu mm. sosiaalipalvelujen kehittamistyo-
hon, naista yhtena esimerkkina kokemusasiantuntijoiden kayttaminen. Paastakseen ai-
toon ymmarrykseen osallistavasta kehittamisesta ja sen merkityksesta, on syyta ensin
maaritella osallisuuden kasitetta. Isola ym. (2017) maarittelevat osallisuuden olevan esi-
merkiksi kuulumista sellaiseen kokonaisuuteen, jossa ihminen pystyy liittymaan erilaisiin
hyvinvoinnin lahteisiin ja elaman merkityksellisyytta lisdaviin vuorovaikutussuhteisiin.
Osallisuus nahdaan vaikuttamisena oman elaméan kulkuun, mahdollisuuksiin, toimintoihin,
palveluihin ja joihinkin yhteisiin asioihin. Hyvinvoinnin Iahteet voivat olla seka aineellisia
mahdollisuuksia, kuten kohtuullinen toimeentulo, asuminen, koulutus ja harrastustarvik-
keet, ettd aineettomia, kuten luottamus, turva ja luovuus. Palvelut voidaan nahda aineelli-

sen ja aineettoman valiin sijoittuvina hyvinvoinnin lahteina. (Isola ym. 2017, 5.)

Osalllisuus ilmenee monin tavoin. Se on oman elaman paatésvaltaa, mahdollisuus saa-
della olemisiaan ja tekemisiaan seka ymmarrettava, hallittava ja ennakoitava toimintaym-
paristd. Osallisuus ilmenee vaikuttamisen prosesseissa, joissa pystyy vaikuttamaan oman
itsensa ulkopuolelle esimerkiksi ryhmissa, palveluissa, asuinymparistdssa tai laajemmin
yhteiskunnassa. Osallisuus nayttaytyy myos paikallisesti, kun pystyy panostamaan yhtei-
seen hyvaan, osallistumaan merkityksellisyyden luomiseen ja kokemiseen seka liittymaan
vasta-vuoroisiin sosiaalisiin suhteisiin. (Isola ym. 2017, 5.) Osallisuus merkitsee muka-
naoloa, vaikuttamista seka huolenpitoa ja yhteisesti rakennetusta hyvinvoinnista osal-

liseksi paasemista (Sosiaali- ja terveysministerio 2018b).

Sosiaali- ja terveysministerion tulevaisuuskatsauksessa (2018) osallistuva yksilé noste-
taan yhdeksi merkittavimmista tulevaisuuden sosiaali- ja terveyspolitiikkaan vaikuttavista
ilmidista. Voidakseen hyvin, ihminen tarvitsee kokemuksia osallisuudesta, merkitykselli-
syydesta ja ryhmaan kuulumisesta. Ihmiset etsivat aiempaa aktiivisemmin osallistumisen
ja vaikuttamisen mahdollisuuksia esimerkiksi sahkdisten palveluiden kautta. Yhteiskunnan
kestavyys ja vakaus taataan yksittaisen ihmisen toiminta- ja tyokyvysta seka osallisuu-
desta huolehtimalla jokaisen ihmisen ollessa voimavara. Toteutettaessa koko vaestoon

kohdentuvia toimia, tulee taata kaikkien yhdenvertainen ja tasa-arvoinen mahdollisuus
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osallistua yhteiskuntaan, joskin vaikeassa asemassa olevat voivat syrjaytymisen ehkaise-
miseksi tarvita tietoon perustuvaa, myonteista erityiskohtelua. Tasapainoinen yhteyskun-
takehitys perustuu ihmisten erilaisten peruslahtékohtien huomioon ottamiselle ja nykyai-
kaisten toimintatapojen soveltamiselle. Uudet tavat voivat auttaa ihmisten tarpeiden tun-
nistamisessa entistd paremmin ja tehostaa esimerkiksi palveluvalintoja ja omahoitoa. Esi-
merkiksi tekodaly tai sosiaaliset innovaatiot voivat muuttaa toimintatapojamme yhta radi-
kaalisti kuin antibiootit tai kuvantamismenetelmat aikanaan. Tulevaisuudessa asiakkaat
ovat aidosti osallisia ja he paasevat vaikuttamaan omiin sosiaali- ja terveyspalveluihinsa,
jolloin asiakkaat toimivat palveluiden kehittajina, arvioijina seka toimijoina. (Sosiaali- ja ter-
veysministerioé 2018a, 10-11,14.)

Osalllisuutta voidaan lahestya eri nakdkulmista, joista yksi on kayttajien ja toimijoiden osal-
listumisen mahdollistaminen kehittdmiseen. Kayttaja- ja toimijalahtdisyydesta kaytetaan
usein termia ihmiskeskeinen suunnittelu, jolloin korostuu suunnitteluprosessin kohdenta-
minen kayttdjien tarpeisiin heidan omissa konteksteissaan esimerkiksi kehittdamalla palve-
lun tai tuotteen kaytettavyytta. Kayttajalahtdisessa suunnittelussa korostuu kayttajan konk-
reettinen osallistuminen suunnitteluprosessiin. (Toikko & Rantanen 2009, 95.) Kayttajalah-
téisyyden rinnalle voidaan nostaa myos kasite asiakasosallisuus. Leeman ja Hamalainen
(2016) toteavat asiakasosallisuuden merkitsevan palveluiden kayttajien, asiakkaiden, mu-
kaan ottamista suunniteltaessa palveluiden jarjestdmistapaa. Asiakasosallisuus voidaan
jakaa asiakkaan osallistumiseen ja osallisuuteen. Kun asiakas on osallinen palveluiden
suunnittelussa, hanen asiakkaan roolinsa, kohdistuminen ja kokemus osallisuudesta vah-
vistuvat. Asiakkaan osallistumiseen tai osallisuuteen liittyvat myos kokemukset voimaan-
tumisesta, sitoutumisesta, velvoitteesta, yhteistoiminnasta, kumppanuudesta ja vaikutta-
misesta. (Leeman & Hamalainen 2016, 587.) Vertailtaessa osallisuuden ja osallistumisen
kasitteita, osallisuuteen liittyy vahvasti henkil6kohtainen tunne osallisuudesta (Kiili 2006,
37). Osallistaminen voidaan nahda myés mahdollisuuksien tarjoamisena, osallistumisen

ollessa mahdollisuuksien hyddyntamista (Toikko & Rantanen 2009, 90).

Maarit Vuorenmaa (2016) on tutkinut vaitdskirjassaan aitien ja isien osallisuuden koke-
musta seka perheessa, oman lapsen palveluissa seka palveluiden kehittamisessa. Tutki-
mustuloksissa vanhempien osallisuus palveluiden kehittdmisen osalta oli keskinkertaista.
Palveluihin liittyvat tekijat nayttaytyivat tarkeind vanhempien osallisuudelle ja selittivat eni-
ten isien osallisuuden vaihtelua palveluiden kehittdmisessa. Vanhemmat arvioivat oman
osallisuutensa sitd vahvemmaksi, mita riittdvammaksi vanhemmat arvioivat omat vaikutta-
mismahdollisuutensa oman lapsensa palvelutapaamisessa seka kunnan lasten ja perhei-

den palveluihin seka tiedonsaantiinsa niista. (Vuorenmaa 2016, 67.)
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Asiakkaiden osallistaminen palveluiden kehittdmiseen nousee pinnalle erityisesti nykypai-
van teknologisoituvassa yhteiskunnassa. Heikkonen ja YIénen (2010) huomauttavat sosi-
aalipalveluiden tekniikkavalitteisyyden lisdantymisen nousevan yha keskeisemmaksi ke-
hittamistydn kysymykseksi, muuttaessaan sosiaalialan toimintamuotoja uusien tydkalujen
kayttdédnoton mydéta ja tietoyhteiskunnan tuodessa uusia ulottuvuuksia asiakassuhtee-
seen. Digitaaliset palvelut voivat tdydentaa perinteisia palvelumuotoja. Keskidéén nousee
kuitenkin kysymys, milla tavalla sosiaalialan asiakkaat otetaan mukaan palveluiden suun-
niteluun ja nahdaan heidat palvelutuotannon voimavarana. (Heikkonen & Ylénen 2010,
127-128.)

Lapsus-tutkimushankkeessa osallistettiin asiakkaita palveluiden kehittamiseen tutkimalla
lasten, nuorten ja heidan perheidensa sairaalakokemusta lastenklinikoilla. Tavoitteena oli
uusia sairaaloita rakennettaessa ja sairaaloiden toimintaa kehitettdessa tukea lapsipotilas-
perheiden kokemusten huomioimista. Lapsilta palautetta kerattiin valokuvamenetelmalla,
jossa lapset kuvasivat itse positiivisia ja negatiivisia kuvia sairaalajaksonsa aikana. Nuor-
ten potilaskokemuksen tutkimusmenetelmaksi valikoitui haastattelun lisaksi videopaiva-
kirja, jota tutkimukseen osallistuneet nuoret kuvasivat annettujen tehtavien pohjalta. (Kai-
pio ym. 2018.) Lapsus-tutkimushankkeessa korostuvat osallisuuden ja asiakaskokemuk-

sen lisdaminen digitalisaation mahdollisuuksia hyodyntamalla.

Stina Hognabba (2008) on tehnyt asiakasosallisuuteen liittyvan tutkimuksen: "Muuttaako
asiakkaan puhe tyokaytantéja? Tutkimus Bikva-arviointimenetelman vaikutuksista”. Tutki-
muksen johtopaatoksena todetaan, etta asiakaslahtoisten tyotapojen kehittyminen edellyt-
taa rakenteellisia muutoksia, toisin sanoen lupaa muuttaa kaytantoja asiakkaiden tarpeita
vastaaviksi. Johdon tuki ja luottamus, seka asiakasosallisuusmenetelmien ja tyétapojen
kayttdmisen osaaminen nahtiin tarkeina tulosten syntymisen kannalta. Tutkimuksen mu-
kaan tyontekijat voimaantuvat asiakaslahtdisyyden lisdantyessa ja dialogisten toimintata-
pojen vahvistuessa; taustalla on kokemus mahdollisuudesta osallistua ja vaikuttaa tyokay-
tantdjen muutoksiin. Parhaimmillaan asiakkaista lahteva kokemustieto johtaa konkreetti-
siin muutostoimenpiteisiin. Asiakkaiden osallisuus seka henkilékohtaisessa prosessissa,
etta palvelujen suunnittelussa ja arvioinnissa, nahtiin kuntouttavan sosiaalitydn vahvim-
pana kulmakivena. (Hégnabba 2008, 5, 56.)

Oma kehittdamishankkeeni perustuu asiakkaiden osallistamiseen; osallistumisen mahdolli-
suuden tarjoamiseen etdkontaktin kehitystydhon. Asiakaspalautteen pohjalta laatimieni
kehittdmisehdotusten kautta perhekuntoutuksen asiakkaat paasevat osallisiksi uuden tyo-

muodon jatkosuunnittelussa ja kehittamisessa.
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5 KEHITTAMISMENETELMAT

5.1 Laadullinen tutkimus

Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on kuvata, ymmartaa ja tulkita tutkittavaa ilmiéta (Ka-
nanen 2017, 35). Laadullisen, eli kvalitatiivisen tutkimuksen lahtékohta on kuvata todel-
lista elamaa (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 161). Laadullisen tutkimuksen kiinnos-
tus kohdistuu ihmisten kokemuksiin ja ndkemyksiin reaali-maailmasta (Kananen 2017,
36). Todellisen elaman kasitteeseen sisaltyy ymmarrys todellisuuden moninaisuudesta.
Todellisuutta ei voi kuitenkaan pirstoa mielivaltaisesti osiin, koska tapahtuvat muovaavat
yhdenaikaisesti toisiaan ja samanaikaisesti on l0ydettavissa monen suuntaisia suhteita,
mika on otettava huomioon tutkimusta tehtdessa. Tutkimuksen kohdetta pyritdan laadulli-
sessa tutkimuksessa tutkimaan kokonaisvaltaisesti (Hirsjarvi ym. 2009, 161.) Laadulli-
sessa tutkimuksessa tutkimuksen kohteena ovat paaasiassa prosessit, joihin on vaikea
pureutua maarallisten analyysien kautta ilmididen monimutkaisuuden vuoksi. Laadullisen
tutkimuksen avulla on mahdollista luoda hyva kuvaus tutkimuksen kohteena olevasta ilmi-
Osta. Kuvaus tapahtuu sanallisessa muodossa ja on kokonaisuutena ymmarrettava ja ko-

konaisvaltainen. (Kananen 2017, 34, 36.)

Arvot muovaavat pyrkimystamme ymmartaa tutkittavaa ilmiota, eika tutkija voi sanoutua
irti arvolahtokohdistaan. MyOs objektiivisuuden saavuttaminen perinteisessa mielessa ei
ole mahdollista, silla tutkija ja se mita tiedetdan kietoutuvat saumattomasti yhteen. Kvalita-
tiivinen tutkimus onkin ennemmin pyrkimysta tosiasioiden paljastamiseen ja I6ytdmiseen
kuin jo olemassa olevien vaittamien todentamiseen. Laadullisessa tutkimuksessa aineis-
tosta ei tehda paatelmia yleistettavyytta ajatellen, mutta ajatuksena kuitenkin on, etta yksi-

tyisessa toistuu yleinen. (Hirsjarvi ym. 2009, 161, 182.)

Teorian merkitys on ilmeinen laadullisessa tutkimuksessa. Teoriaa tarvitaan tutkimuksen
viitekehyksen lisaksi metodien, tutkimusetiikan ja luotettavuuden hahmottamiseen ja tutki-
muskokonaisuuden mieltdamiseen. Tutkimuksen viitekehys muodostuu kasitteista ja niiden
valisistd merkityssuhteista. Viitekehyksessa kuvataan tutkimuksen kannalta keskeisia ka-
sitteita ja niiden valisia suhteita. Viitekehys jaetaan kahteen osaan; tutkimusta ohjaavaan
metodologiaan ja tutkittavasta ilmidsta jo tiedettyyn. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 23-24.) Kva-
litatiivisessa tutkimuksessa teoria voi toimia valineena, jonka avulla tutkija voi rakentaa tul-
kintoja keratysta aineistosta seka esittaa tulkintoja tieteellisessd muodossa. Teoria voi olla
myds paamaara edettdessa aineistolahtdisesti yksityisesta yleiseen. (Eskola & Suoranta
2003, 83.)
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5.2 Teemahaastattelu

Tutkimusmenetelman valinnassa perussaantdéna voidaan pitaa, etta saadakseen selville
mita ihmiset ajattelet, tuntevat, kokevat tai uskovat, kannattaa tutkimusmetodina kayttaa
haastatteluja, kyselylomakkeita tai asenneskaaloja (Hirsjarvi ym. 2009, 185). Haastattelun
idea on yksinkertaisuudessaan jarkeva; halutessamme tietaa jotain ihmisesta, miksi
emme Kysyisi siitd hanelta itseltdan? Haastattelu on tutkijan aloitteesta ja johdattelemana
tapahtuvaa, erdanlaista keskustelua haastattelijan ja haastateltavan valilla. (Eskola &
Suoranta 2003, 85.) Haastattelun etuna voidaan pitda ihmisen subjektiutta tutkimustilan-
teessa. Haastateltava on tutkimuksessa merkityksia luova ja aktiivinen osapuoli ja hanelle
mahdollistetaan itsedan koskevien asioiden esille tuominen mahdollisimman vapaasti.
(Hirsjarvi ym. 2009, 205.) Haastattelun etuna voidaan pitda myds joustavuutta, koska
haastattelu tarjoaa mahdollisuuden toistaa kysymys, oikaista vaarinkasityksia, selventaa
sanamuotoa tai kdyda keskustelua haastateltavan kanssa (Tuomi & Sarajarvi 2009, 73).
Haastattelua voidaan pitda eraanlaisena keskusteluna, jonka aikana tutkija pyrkii selvitta-
maan haastateltavalta tutkimuksen aihepiiriin kuuluvat asiat (Eskola, Latti & Vastamaki
2018, 28).

Teemahaastattelu on yksi haastattelumetodeista. Teemahaastattelu on keino ymmartaa ja
saada kasitys tutkimuksen kohteena olevansa ilmiosta. Teemahaastatteluun liittyy aina
kiintedna osana ihminen ja hdnen toimintansa, jota tutkija I1ahtee avaamaan teemojen
avulla. (Kananen 2017, 90.) Teemahaastattelu ottaa huomioon sen, etta keskeista ovat
ihmisten tulkinnat asioista seka heidan asioille antamansa merkitykset, jotka syntyvat vuo-
rovaikutuksessa (Hirsjarvi & Hurme 2011, 48). Tyypillisessa teemahaastattelussa haastat-
telun aihepiirit eli teema-alueet ovat tiedossa, mutta kysymysten tarkka muoto ja jarjestys
puuttuu (Hirsjarvi ym. 2009, 208). Ennen haastattelua tutkija laatii ennakkokasitystensa
perusteella teemahaastattelurungon, jota tdydennetaan keskustelun aikana nousevilla ai-
healueilla, joihin haastattelijan tulee haastattelutilanteessa tarttua (Kananen 2014, 70,77).
Teemahaastattelussa pyritdan kysymyksenasettelun avulla 16ytdmaan merkityksellisia
vastauksia tutkimuksen tarkoituksen ja ongelmanasettelun tai tutkimustehtadvan mukai-
sesti. Haastattelijan paatettavissa on, pitaako kaikille haastateltaville esittaa kaikki suunni-
tellut kysymykset, taytyykd kysymykset esittaa tietyssa ja samassa jarjestyksessa ja pi-
taako esimerkiksi sanamuotojen olla jokaisessa haastattelussa samat. (Tuomi & Sarajarvi
2009, 75.)
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5.3 Aineistolahtdinen sisalldonanalyysi

Sisallénanalyysi on perusanalyysimenetelma, joka on kayttékelpoinen kaikissa laadullisen
tutkimuksen perinteissa. Sisallonanalyysi on seka yksittdinen metodi, etta valja teoreetti-
nen kehys, joka on liitettévissa erilaisiin analyysikokonaisuuksiin. (Tuomi & Sarajarvi
2009, 91.) Sisallonanalyysin avulla dokumentteja voidaan analysoida systemaattisesti ja
objektiivisesti (Tuomi & Sarajarvi 2018, 117). Kanasen (2014) mukaan analyysi on koko
tutkimusprosessin eri vaiheisiin linkittyvaa toimintaa, joka ohjaa itsessadan seka tutkimus-
prosessia, ettd tiedonkeruuta. Aineiston analysoimisen aloittamista vasta tiedonkeruun

paatyttya, voidaan pitaa jopa vaarana tapana toimia. (Kananen 2014, 18.)

Sisallén analyysi etenee vaiheittain. Tuomi ja Sarajarvi (2018) ovat tiivistaneet analyysin
vaiheet seuraavalla tavalla. Ensimmaisessa vaiheessa haastattelut kuunnellaan ja litteroi-
daan sana sanalta. Seuraavassa vaiheessa tutkija perehtyy aineistojen sisaltéén luke-
malla niita lapi. Sen jalkeen aineistosta etsitdan pelkistettyja ilmaisuja, jotka listataan ja
niista etsitdan samankaltaisuuksia seka erilaisuuksia. Seuraavassa vaiheessa pelkistetyt
ilmaukset ryhmitelldan ja niistd muodostetaan alaluokkia. Alaluokat yhdistetaan ja niista
muodostetaan ylaluokkia. Viimeisessa vaiheessa Ylaluokat yhdistetaan paaluokiksi tai yh-

distavaksi luokaksi ja muodostetaan kokoava kasite. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 123.)

Litterointivaineessa keratty aineisto on yleensa tarkoituksenmukaista litteroida sanasanai-
sesti. Aineisto on mahdollista litteroida kokonaisuudessaan tai valikoiden litteroitavia
osuuksia esimerkiksi teema-alueiden mukaisesti. Aineiston kasittely ja analysointi aloite-

taan mahdollisimman pian aineiston keruun paatyttya. (Hirsjarvi ym. 2009, 222-223.)

Litteroidun aineiston analyysitapoja on useita. Analyysitapa tulisi valita sen mukaan, mika
analyysitapa tuo parhaiten vastauksen ongelmaan tai tutkimuskysymykseen. Laadullista
analyysia ja paatelmien tekoa kaytetaan yleensa ymmartamiseen pyrkivassa aineiston ka-
sittelyssa. (Hirsjarvi ym. 2009, 224.) Aineistolahtdisessa sisallénanalyysissa erilaiset teo-
riat ja kasitteet toimivat tulkintakehyksina, joiden avulla tutkija tulkitsee aineistoaan ja sita
kautta tutkimuksen kohteena olevaa ilmiota (Eskola 2018, 214). Aineistolahtéinen analyysi
tarkoittaa pelkistetyimmilldan teorian rakentamista niin sanotusti alhaalta yléspain, eli em-
piirisesta aineistosta lahtien (Eskola & Suoranta 2003, 19). Aineistolahtdisessa analyy-
sissa tutkimusaineistosta pyritdan luomaan teoreettinen kokonaisuus, jonka lahtokohtana
on, ettad analyysiyksikot eivat ole etukateen sovittuja tai harkittuja vaan ne valitaan aineis-
tosta tutkimuksen tarkoituksen ja tehtavanasettelun mukaisesti. Nain ollen aikaisemmilla
havainnoilla, tiedoilla tai teorioilla tutkittavasta ilmiésta, ei aineistolahtdisyyteen perustuen
tulisi millaan tavalla vaikuttaa analyysiin ja sen lopputulokseen. (Tuomi & Sarajarvi 2018,
108.)
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Aineistolahtbisessa sisalldénanalyysissa vastaus tutkimustehtavaan saadaan kasitteita yh-
distamalla. Sisallén analyysissa edetdan empiirisesta aineistosta kohti kasitteellisempaa
nakemysta tutkittavasta ilmidsta tulkinnan ja paattelyn keinoin. Kasitteellistdmisen eli abst-
rahoinnin vaiheessa tutkija rakentaa muodostamiensa kasitteiden avulla kuvauksen tutki-
muskohteesta verraten teoriaa ja johtopaatoksia koko ajan alkuperaisaineistoon uutta teo-
riaa muodostaessaan. Abstrahoinnissa empiirinen aineisto liitetdan yhteen teoreettisten
kasitteiden kanssa. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 127.) Teemoittelussa painottuu se, mité kus-
takin teemasta on sanottu. Teemoittelussa aineisto pilkotaan ja ryhmitellaan erilaisten ai-
hepiirien mukaan, jolloin on mahdollista vertailla tiettyjen teemojen esiintymista aineis-
tossa. Teemahaastattelun avulla keratyn aineiston pilkkominen on suhteellisen helppoa,

haastatteluiden teemojen jasentaen jo itsessaan aineistoa. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 93.)

Tuloksissa esitettdan empiirisesta aineistosta muodostettu malli, kasitejarjestelma, kasit-
teet tai aineistoa kuvaavat teemat seka kuvataan luokittelujen pohjalta muotoutuneet ka-
sitteet tai kategoriat sisaltdéineen. Johtopaatoksissa tutkija pyrkii ymmartamaan asioiden
merkityksen tutkittaville. Tutkija pyrkii ymmartamaan tutkittavia heidan omasta nakokul-

mastaan lapi analyysiprosessin. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 127.)
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6 KEHITTAMISHANKKEEN TOTEUTUS

6.1 Kehittamishankkeen aloitus

Teen 16ita sosiaaliohjaajana Vantaalla, Lastensuojelun tukiyksikon tehostetussa perhe-
tydssa. Kevaalla 2018 kerroin tydpaikallani olevani avoin organisaatiosta pain tuleville ide-
oille ja tarpeille koskien opinnaytetyotani. Vantaan kaupunki oli kadynnistamassa lasten-
suojelun etdkontaktipilottia ja Lastensuojelun tukiyksikdn esimiespalaverissa nousi esiin
tarve selvittaa asiakaskokemusta Vantaan lastensuojelun etédkontaktipilotoinnin jatkokehit-
tadmista varten. Opinnaytetydni nahtiin mahdollisuutena tuottaa tietoa asiakkaiden koke-

muksista etakontaktipilotista. Koin aiheen mielenkiintoisena ja innostavana.

Toukokuussa 2018 tapasin pilotin parissa tydskentelevat Nuorten intensiivitydn vastaavan
sosiaaliohjaajan Outi Jokisen seka Nuorten jalkihuollon vastaavan sosiaaliohjaajan Kaisa
Pdllasen, joista tuli opinnaytetyoni tydelaman yhteyshenkilét. Tapaamisella kaytiin 1api
kohdeorganisaation taholta nousseet opinnaytetyolleni esitetyt tavoitteet, jotka pohjautui-
vat kuvion 2. (sivu 5) nelimaalin Asiakaskokemuksen ja saatavuuden arviointiin liitettyihin
teemoihin. Tapaamisen jalkeen aloitin opinnaytetyoni suunnitteluvaiheen, jonka aikana

tyéni aiheen rajaus ja toteuttamissuunnitelma tasmentyivat.
6.2 Prosessin vaiheet

Kehittdmishankkeeni prosessikaavio on esitetty kuviossa 3.
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Maalis-kesakuu 2018
. . . .. - Yhteistyon kdynnistaminen Vantaalla
Suunnittelu ja yhteistyo . y__ Y )
- Yhteistyotapaamiset

- Aiheen rajaus ja tavoitteen laatiminen

Syyskuu-marraskuu 2018
- Tutkimuslupa 29.10.
- Yhteistyon kaynnistaminen Kuuselan kanssa

Menetelmat, tutkimuslupa ja
tutkimuskohteen vaihtuminen

Joulukuu 2018
Haastattelut - Asiakasvanhempien haastattelut
- Aineiston liitterointi

Tammikuu 2019

Aineiston teemoittelu ja analyysi - Aineiston teemoittelu
- Aineiston analyysi

Helmikuu-huhtikuu 2019

- Kehittamisehdotusten laatiminen tulosten pohjalta

Kehittamisehdotukset ja raportin
viimeistely

- Kirjallisen raportin viimeistely

Toukokuu 2019

Kehittamishankkeen paattaminen - Tulosten ja kehittamisehdotusten esittaminen
- Valmiin opinnaytetyon julkaiseminen

KUVIO 3. Kehittdmishankkeen prosessikaavio

Suunnittelu ja yhteistyo

Opinnaytetydn suunnittelu alkoi aiheen rajaamisella, jonka kautta myoés opinnaytetyoni ta-
voite ja tarkoitus muotoituivat. Apotin palvelumalli-tyéryhmassa oli asetettu Vantaan eta-
kontaktipilotille neljasta eri osa-alueesta koostuvat arviointiteemat (kuvio 2, sivu 5). Asia-
kaskokemuksen ja saatavuuden arviointiin liitettiin pilotin osalta selvitettaviksi seuraavat

teemakokonaisuudet:
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1. Miten asiakas koki etakontaktin?
¢ Korvaako vastaanottokaynnin?
2. Sitoutuivatko asiakkaat palveluun?
e Miksi ei?
3. Miten etakontakti on auttanut asiakkaan arjen hallinnassa?

(Vantaan kaupunki 2018b)

Pilotin asiakaskokemusta oli tarkoituksena tutkia opinnaytetyoni lisdksi myds asiakkaan
ennakko-odotuksia kartoittavan lomakkeen seka asiakkaan loppupalautelomakkeen
kautta (Vantaan kaupunki 2019, 6). Kolmannen teemakokonaisuuden tutkiminen olisi mie-
lestani vaatinut vaikuttavuuden arviointia. Vaikuttavuuden arviointi on jo itsessaan niin iso
kokonaisuus, ettei minulla ollut mahdollisuutta Iahtea toteuttamaan sita asiakaskokemuk-
sen selvityksen ohessa. Nain ollen rajasin opinnaytetydni tutkimukselliseksi tavoitteeksi
selvittda asiakkaiden kokemuksia ja nakemyksia etakontaktityoskentelysta. Naihin tavoit-
teisiin sisaltyivat Apotin palvelumalli-tydoryhman Asiakaskokemuksen ja saatavuuden tee-
makokonaisuudet 1. ja 2. Kevaalla 2018 opinnaytetyoni tavoite tasmentyi, kun paatin laa-
tia asiakkaiden kokemusten pohjalta konkreettiset kehittdmisehdotukset. Nain ollen opin-
naytetyoni muotoutui kehittamishankkeeksi, jonka tavoitteena oli tuottaa Vantaan kaupun-

gille kehittamisehdotukset etakontaktitydskentelyn jatkokehitysta varten.

Sain kohdeorganisaation taholta melko vapaat kadet kehittdmishankkeeni toteuttamiseen.
Halusin kuitenkin aika-ajoin reflektoida tydelaman yhteyshenkildideni kanssa kehittamis-
hankkeeni suuntaa seka kysya neuvoa pilottiin seka kohdeorganisaatioon ja sen toiminta-
malleihin liittyvissa kysymyksissa. Lisaksi tapasin Vantaan kaupungin erityisasiantuntijaa,
Ritva Paavonheimoa pilottiin liittyvissa kysymyksissa, koska han on ollut Vantaan edus-

taja Apotin Riskiryhmat ja seulonta -tydryhmassa.
Menetelmat, tutkimuslupa ja tutkimuskohteen vaihtuminen

Tutkimuksen tavoitteen ja tarkoituksen selventyessa perehdyin tutkimusmenetelmakirjalli-
suuteen l0ytaakseni menetelmat, joiden avulla pystyisin parhaalla mahdollisella tavalla
vastaamaan kehittdmishankkeeni tavoitteeseen. Koska kehittdmishankkeen tutkimukselli-
sen osion tavoitteena oli tuottaa tietoa asiakkaiden kokemuksista, nain kvalitatiivisen tutki-
muksen vastaavan parhaiten tdhan tarkoitukseen. Koska kyseessa oli pilotti ja halusin
saada tietoa nimenomaisesti Vantaalla kaynnistyneesta etakontaktista, valmiita aineistoja

ei ollut, vaan aineisto taytyi kerata.
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Tutkimuskirjallisuudessa esitetty menetelmatarjonta aineiston keraamiseksi oli laaja. Ra-
jaava ja strukturoitu tapa tuottaa tietoa, ei mielestani lahtokohtaisesti palvellut tutkimuson-
gelmaani vastaamista ja Iahdin perehtymaan haastatteluun tiedonkeruumenetelmana.
Haastattelun lajeja on useita ja paadyin kayttdmaan tutkimusmenetelmanani teemahaas-
tattelua, joka mahdollistaa vapaamman keskustelun tutkimuskysymysten ymparilla. Tutki-
musmenetelmakirjallisuudessa korostetaan tutkimusmenetelmaan perehtymista ja sen
opettelemista. Tassakin mielessa koin teemahaastattelun itselleni luontevana tiedonke-
ruumenetelmana, kun vuorovaikutustilanteet asiakkaiden kanssa ja niiden dokumentointi
ovat minulle tyoni kautta lahtokohtaisesti tuttuja. Aineiston analyysin halusin tehda aineis-

tolahtdisesti, koska nain sen tuovan asiakkaiden aanta parhaiten kuuluviin.

Syksylla 2018 aloitin tutkimuslupaprosessin Vantaalla. Tutkimuslupahakemuksen laatimi-
sessa tarvitsin paljon apua Vantaan tutkimuslupa-asioista vastaavilta henkilGilta erityisesti
henkilotietojen kerdamiseen ja sailytykseen liittyvissa asioissa. Tutkimuslupahakemuk-
seen tuli littdad myds alustava teemahaastattelurunko, joka syntyi seka Apotin palvelu-
malli-tydryhman laatimista Asiakaskokemuksen ja saatavuuden teemakokonaisuuksista 1.
ja 2., ettd ennakkokasitysten pohjalta syntyneista teemoista, joihin vaikuttivat myds kokoa-

mani teoreettinen viitekehys. Sain Vantaan kaupungilta tutkimusluvan 29.10.2018.

Samanaikaisesti kun itse vein kehittdmishankkeeni prosessia eteenpain, sain kuulla, ettei
pilotti ole kaynnistynyt kehittdmishankkeeni kohteena olevissa yksikdissa toivotulla tavalla.
Etakontaktipilotointia l&hdettiin alkuperaisen suunnitelman mukaisesti toteuttamaan Van-
taan lastensuojelun jalkihuollon-, nuorten intensiivityon ja Viertolan kuntouttavan tiimin
asiakastyOssa. Etakontaktin valityksella tehtavan asiakastydn aloittamisessa ilmeni kuiten-
kin haasteita. Kaikki asiakasnuoret eivat olleet halukkaita ottamaan etakontakti laitetta
kayttéén osana tydskentelya ja pilotointiin osallistui kaiken kaikkiaan yhdeksan asia-
kasnuorta. Laitetta tarjottiin myds vanhempien kanssa tehtavaan tyéskentelyyn, mutta
kaikki vanhemmat palauttivat laitteet, koska eivat kokeneet sita hyddyllisena. Pilotin ai-
kana palautetta etdkontaktitydskentelysta saatiin kerattya jonkin verran seka asiakkailta,
etta tyontekijoilta. Asiakkaat antoivat alkupalautteen lomakkeen kautta ennen pilottia ja
loppupalautteen pilotin jalkeen suullisesti. Nuorten tavoitettavuus laitteen kautta oli heik-
koa, eivatka he sitoutuneet laitteen kayttamiseen. Nuoret kokivat laitteen tekniset seikat
suurimmaksi laitteen kayttéon vaikuttavaksi asiaksi; nuoret kokivat laitteen vanhanaikai-
sena ja halusivat kayttada yhteydenottamiseen mieluummin puhelinta. Myds tydntekijat ko-
kivat teknisen toteutuksen etakontaktityoskentelyn suurimmaksi haasteeksi; tyontekijalait-
teen kiinted sijainti toimistolla ei palvellut liikkuvaa ty6ta tekevia tydntekijoitd. Myos aanen
kuuluvuuden kanssa oli ongelmia. Joidenkin asiakkaiden kohdalla pilotointi jai yhteen ko-

keilukertaan, mista johtuen pilottia ei pystytty arvioimaan suunnitellussa laajuudessaan.
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Tama koski myds omaa opinnaytetydtani. Pilotoinnin perusteella todettiin, ettei etdkontak-
tilaite sovellu nykyisen laiteratkaisun kautta nuorten asiakasryhmaan. Etdkontaktin myds
katsottiin soveltuvan tyontekijdiden osalta paremmin osastolta kasin tehtavaan asiakas-
tydéhon, jolloin laitteen kiintea sijainti ei vaikuta tyon suunnitteluun ja toteutukseen. (Van-
taan kaupunki 2019, 7-11.)

Pilotin kohtaamat haasteet aiheuttivat sen, ettd myds oma kehittdmishankkeeni toteutumi-
nen vaikutti epavarmalta. Pilotista pikkuhiljaa esiin tulleet tiedot eivat juuri antaneet toivoa
siita, etta saisin pilottia kokeilleita asiakkaita haastateltavakseni. Tilanne oli sikali hankala,
etten pystynyt itse vaikuttamaan asiaan, vaan odotin taustalla uutisia pilotin etenemisesta.
Etakontaktin soveltuvuudesta lastensuojelutyéhén haluttiin haasteista huolimatta Van-
taalla lisda kaytannon kokemusta ja pilotin ensimmaisessa kokeilussa tehtyjen huomioi-
den perusteella osa laitteistosta paatettiin siirtda lokakuussa 2018 Kuuselan perhekuntou-
tusyksikdn asiakastydhon, jossa etakontaktilaitteet saatiin kayttdon nopeasti, yhdeksi per-
hekuntoutuksen tyévalineeksi. Nain ollen myos kehittdmishankkeeni kohdeorganisaatioksi
vaihtui alkuperaisesta suunnitelmasta poiketen Kuuselan perhekuntoutusyksikké. Kuuse-
lassa yhteyshenkilénani toimi vastaava ohjaaja Nina Vaahtera. Kehittdmishankkeen koh-
teen vaihtuessa alkuperaisesta kolmesta tyoyksikdsta yhteen, myds kehittdmishankkeen
tavoite etdkontaktipilotin kehittdmisesta kohdistui vahvemmin Kuuselan perhekuntoutusyk-

sikkdon, alkuperaisen tavoitteen ollessa laajemmin yleisesti lastensuojelua koskeva.
Haastattelut ja litterointi

Tavoitteenani oli saada mahdollisimman moni etakontaktitydskentelya kokeilleista asia-
kasvanhemmista haastateltavakseni, jotta saisin kerattyd mahdollisimman kattavasti asia-
kaskokemusta. Laadin kehittdmishankkeesta ja siihen liittyvasta tutkimushaastattelusta
kutsukirjeen syksylla 2018 (liite 1). Kutsukirjeessa kerroin etadkontaktin pilottijakson tavoit-
teesta, omasta opinnaytetydstani; sen tavoitteesta ja tarkoituksesta, seka tutkimusluvasta.
Lisdksi kerroin kirjeessa haastattelun aiheesta ja painotin, ettd haastattelukysymykset ei-
vat kohdistu asiakkaan eldmantilanteeseen. Kirjeessa kerroin haastattelun vapaaehtoisuu-
desta ja siitd, ettei haastattelusta kieltdytyminen vaikuta asiakasprosessiin. Lisaksi kavin
kirjeessa lapi mahdollisuuden keskeyttaa haastatteluun osallistuminen. Kerroin kirjeessa
haastattelun kestosta ja nauhoittamisesta. Kavin kirjeessa lapi lisdksi lapi haastattelun
luottamuksellisuuteen liittyvat asiat kertomalla konkreettisesti milla tavoin haastattelussa
syntyneita aanitallenteita kasitelldan, miten asiakkaan tunnistettavuus estetaan lopulli-
sessa julkaisussa ja etta opinnaytetyd julkaistaan Thesus-jarjestelmassa. Lisaksi kerroin
kirjeessa haastattelumateriaalin tuhoamisesta. Toin kirjeessa esiin, etta pyydan tutkimus-

hankkeeseen osallistuvilta kirjallinen suostumus tutkimukseen osallistumisesta. Kirjeen
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yhteyteen laitoin seka omani, ettéd kahden hankkeessa mukana olevan Vantaan kaupun-

gin yhteyshenkilon yhteystiedot lisatiedon saamiseksi.

Kuuselan tyontekijat kertoivat kehittamishankkeeseen liittyvasta haastattelusta kaikille eta-
kontaktilaitetta kayttaneille perheille marras-joulukuussa 2018. Jokaiselle perheelle tarjot-
tiin mahdollisuutta osallistua haastatteluun. Tyontekijat kertoivat asiakkaille haastattelusta,
hyddyntaen opinnaytetyon tekijaltda saamaansa tietoa kehittamishankkeesta seka haastat-
telukutsukirjettd. Kuuselan tyontekijat motivoivat asiakkaita osallistumaan haastatteluun
kertomalla mahdollisuudesta vaikuttaa Vantaan lastensuojelun palveluiden kehittamiseen
osallistumalla haastatteluun. (Vaahtera 2019a.) Haastattelun ajankohdat pyrittiin jarjesta-
maan asiakaslahtdisesti. Haastateltaviksi valikoituivat asiakasvanhemmat, jotka olivat itse

halukkaita osallistumaan haastatteluun.

Haastattelin kehittamishankkeeseen kolmea etdkontaktipilottiin Kuuselan perhekuntoutus-
keskuksessa osallistunutta asiakasvanhempaa joulukuussa 2018. Kerroin haastateltaville
tutkimuskutsussa haastattelukysymysten kohdistuvan asiakkaiden kayttokokemuksiin ja
ajatuksiin etakontaktipilotista, mutta tarkkoja haastatteluteemoja en kertonut etukateen.
Kuuselan tyontekijat sopivat haastateltavien kanssa haastatteluajoista, jonka jalkeen Kuu-
selasta ilmoitettiin varatut ajat minulle. Toteutin haastattelut Kuuselan perhekuntoutuskes-
kuksessa, joka oli haastateltaville tuttu paikka. Haastattelutilanteissa olimme Iasna vain

mina ja haastateltava. Haastattelut nauhoitettiin.

Haastattelutilanteet asiakkaiden kanssa olivat luontevia ja asiakasvanhemmat tuottivat
runsaasti materiaalia haastattelukysymyksiin. Ennen haastattelun aloittamista annoin
haastateltaville luettavaksi suostumuslomakkeen (lite 2) ja tarjosin mahdollisuutta lisaky-
symysten esittdmiseen. Suostumuslomakkeessa kerroin sisalléltdan samat asiat, kuin
haastattelun kutsukirjeessa. Suostumuslomakkeeseen asiakkaat tayttivat paikka- ja paiva-
maaratiedot, allekirjoituksen ja nimenselvennyksen seka syntymaaikansa. Kirjeen yhtey-
dessa kerroin, ettd lomake sailytetaan 31.5.2019 saakka, jonka jalkeen se tuhotaan. Luet-
tuaan lomakkeen, haastateltavat allekirjoittivat suostumuksensa kehittamishankkeeseen

osallistumiseen.

Itse paadyin siihen, ettad haastattelut etenivat haastateltavien kanssa saman teemahaas-
tattelurungon (liite 3) mukaisesti, mutta saatoin jattaa sellaisia kysymyksia kysymatta, joi-
hin haastateltava oli jo toisen teeman yhteydessa vastannut valttdakseni turhautumista,
joka voisi syntya samojen teemojen turhaan toistuessa. Sanamuodot omassa kysymysten
asettelussani vaihtelivat hieman, mutta eivat siind méaarin, etta se olisi vaikuttanut vas-
tausten sisaltéon. Ensimmaisen haastattelun jalkeen lisasin teemahaastattelurunkoon

kaksi tarkentavaa kysymysta, joista ensimmainen haastateltava puhui vastauksissaan;
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kysymyksen etakontaktin ja puhelun eroista ja siita, olisiko haastateltava ollut valmis kayt-
tamaan etakontaktia jatkossa. Tassa kohdassa paasin konkreettisesti hyddyntamaan tee-
mahaastattelun luonnetta, kun pystyin lisddmaan teemahaastattelurunkoon ensimmaisen
haastattelun pohjalta tarkeaksi nayttaytyneet lisdkysymykset. Haastattelutapaamisissa

itse haastatteluvaiheen kesto vaihteli 10 minuutista, 25 minuuttiin.

Litteroin haastattelut pian haastatteluiden jalkeen. Litteroitavaa tekstia syntyi noin 11,5 A4
sivua fontilla Arial 11. Litteroin haastattelut sanatarkasti, jotta pystyin nostamaan litte-
roidusta aineistosta myohemmassa vaiheessa sanatarkkoja lainauksia opinnaytetyon Kir-
jalliseen raporttiin. Litterointia tehdessa jatin danitiedostoista pois haastateltavien mainit-
semat tunnistetiedot, esimerkiksi nimet, haastateltavien asuinpaikkaan viittaavat ilmaisut
seka lasten sukupuolet, jotta haastateltavia ei voida tunnistaa litteroidun aineiston perus-
teella. Merkitsin litteroituun tekstiin poistetut kohdat sulkeilla, jonka sisalle kirjasin selitta-
vaa tekstia, esimerkiksi "poistettu haastateltavan asuinpaikkaan viittaava lauseen osa”.
Nama tiedot eivat mydskaan olleet tutkimuksen kannalta olennaista tietoa. Litteroinnin jal-
keen tuhosin haastatteluiden aanitiedostot. Nimesin litteroidut tiedostot eri varien nimill3,
jotta tekstista poimitut asiasisallot olivat mydhemmassa vaiheessa yhdistettavissa tiettyyn

haastatteluun.
Aineiston teemoittelu ja analyysi

Litterointivaiheen jalkeen tutustuin aineistoon, lukemalla litteroituja teksteja useampaan
kertaan lapi, jolloin sain hyvan yleiskuvan aineiston siséallosta. Seuraavaksi jaoin alkupe-
raiset haastatteluteemat ja niihin liittyvat kysymykset koodeihin. Jaoin litteroidut haastatte-
luaineistot asiasisaltdihin omiksi kappaleikseen ja niiden yhteyteen merkitsin haastattelu-
teeman koodin, koska itse asiasisaltdihin jaetuista kappaleista ei valttamatta kaynyt ilmi
teema, jota tekstikappale koski. Nain varmistin, etté asiayhteys sailyisi tekstikappaleiden
yhteydessa. Nama uuden jaottelun mukaan jarjestamani aineistot tallennettiin omaksi tie-

dostokseen, jotta alkuperaiset litterointiaineistot sailyivat alkuperaisessa muodossaan.

Taman jalkeen muutin tekstin taulukkomuotoon Word-tekstiohjelmassa, jonka jalkeen siir-
sin kaikki taulukot Kanasen (2017, 162-172) ohjetta mukaillen yhteiseen Exel-taulukkoon,
jossa aineisto oli helpommin taulukoitavissa ja suodatettavissa analyysin myéhempia vai-

heita ajatellen. Exel-taulukkoon lisdsin otsikkosarakkeita seuraavasti:



TAULUKKO 1. Teemoittelutaulukko

Nro Raakateksti Teema Lahde Alaluokat Ylaluokat Paaluokat
. s Kertoo mi- | Kertoo mi-
Kertoo asiasi- s Kertoo, minka - L L L
) Asiasisaltoon Kertoo, mistd | Kertoo mihin hin ylaluok- | hin paa-
sallén kohdan | . haastattelutee- .
jaettu raaka- haastatte- alaluokkaan ky- | kaan kysei- | luokkaan
alkuperai- . man yhtey- . . .
. teksti on . . lusta (vari) seinen raaka- nen raaka- | kyseinen
sessa haas- dessa kyseinen . . . .
. omassa ruu- . kyseinen raa- | teksti on tee- teksti on raakateksti
tatteluaineis- raakateksti on . . . .
dussaan. . kateksti on. moiteltu. teemoi- on teemoi-
tossa. mainittu.
teltu. teltu.
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Kun kaikki analysoitava haastatteluaineisto oli samassa Exel-taulukossa, aloitin tekstin
teemoittelun. Halusin lahtea teemoittelemaan tekstia aineistolahtoisesti niin, ettd teema-
haastattelun valmiit teemat eivat ohjaisi teemoittelua, vaan teemoittelu tapahtuisi aineis-
tosta nousevista teemoista. Halusin talla valinnalla tuoda esiin asiakkaiden aanta ja koke-
musta etdkontaktista niin, ettéd asiakkaiden puheissa korostuvat asiat nousisivat teema-
alueikseen. Teemoittelun taustalla pidin mielessa ajatuksen kehittdmishankkeen tavoit-
teesta ja tarkoituksesta. Koska olin rajannut kehittdmishankkeen ja sen myéta teemahaas-
tattelun teemat napakasti, aineisto tuntui helposti lahestyttavalta, seka hyvin hallittavissa
ja kasiteltavissa olevalta. Minun ei tarvinnut karsia aineistoa litterointivaiheen jalkeen,
vaan pilkoin asiakkaiden tuottaman materiaalin kokonaisuudessaan ja annoin jokaiselle
pilkotulle raakatekstin osalle oman jarjestysnumeron. Teemoitteluvaiheessa jatin opinnay-
tetyon tavoitteen ja tarkoituksen kannalta epaolennaiset raakatekstin osat teemoittele-
matta, jolloin minun oli helppo suodattaa ne pois aineiston kasittelysta. Kaytin teemoitte-
luun paljon aikaa, saadakseni esiin aineistosta nousevat asiat ja I0ytaakseni raakateksti-
osuuksille niitd kuvaavat alaluokat. Halusin nimeta alaluokat napakasti, koska se lisasi
mielestani aineiston kasiteltavyytta analyysia ajatellen nostaen samalla esiin tutkimus-
hankkeen tavoitteen ja tarkoituksen kannalta olennaiset asiat. Kun alaluokat olivat selvilla,
sain ylaluokat ja paaluokat syntymaan vaivatta. Taulukossa 2. esitettyna esimerkki yhden

raakatekstiosuuden teemoittelusta.
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TAULUKKO 2. Esimerkki aineiston teemoittelusta.
Nro Raakateksti Haastattelu- Lahde Alaluokat Ylaluokat Paaluokat
teema
44, Et joka kerta A8 Sininen LAPSI KOKEMUKSET | KOKEMUKSET
siit tuli joku TYOSKENTE- ETAKONTAK-
niinku im- LYPROSES- TISTATYOS-
pulssi, et se SISTA KENTELY-
oli jotenki MUOTONA
niin jannit-
tava tilanne
hanelle ett3,
et sitd ei
niinku saanu
sillee niinku
toimimaa.

Tekemani teemoittelun my6ta aineistosta nousi esiin 18 alaluokkaa, 8 ylaluokkaa ja 4 paa-

luokkaa.

Teemoittelun jalkeen koin aineiston analyysin hyvin selkeana vaiheena, mika kertonee

teemoittelun onnistumisesta. My6s tekemani Exel-taulukko helpotti analyysivaihetta mer-

kittavasti, kun pystyin suodattamaan eri teemoja ja kokoamaan yhteen eri haastateltavien

antamia lausuntoja samasta teemasta.

Alaluokat, ylaluokat ja paaluokat muodostuivat Taulukon 3. mukaiseksi kokonaisuudeksi.



TAULUKKO 3. Aineiston luokittelu
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Alaluokat

Ylaluokat

Paaluokat

Perehdytys

Aikataulutus

Kokemukset kaytannon toteu-

tuksesta

KOKEMUKSET ETAKONTAK-

Vs-kasvokkain

Laitteisto
TIPILOTIN TOTEUTUKSESTA
Kokemukset teknisesta toteu-
Sovellus
tuksesta
Verkkoyhteydet
Vs-puhelu

Kokemukset suhteessa nykyi-

siin tydskentelymuotoihin

Lahtokohdat

Tydskentely

Lapsi

Sitoutuminen

Kokemukset tydskentelypro-

sessista

KOKEMUKSET ETAKONTAK-
TISTA TYOSKENTELYMUO-
TONA

Ajankayttd

Valimatkat

Hyddynnettavyys kaytannon

jarjestelyissa

Erikoistilanteet

Elamantilanne

Hyddynnettavyys asiakaslah-

toisesti

ETAKONTAKTIN HYODYN-
NETTAVYYS TILANNEKOH-
TAISESTI

Tydskentelyprosessi

Verkosto

Hyddynnettavyys perhekuntou-

tusprosessissa

Tuki

Hyddynnettavyys tuen saami-
sessa

ETAKONTAKTIN HYODYN-
NETTAVYYS AMMATILLI-
SESSA TYOSKENTELYSSA

Kehittamisehdotukset ja raportin viimeistely

Kehittamishankkeen tuotos, eli kehittdmisehdotukset etéakontaktipilotin kehittamiseksi Kuu-

selassa, syntyivat asiakkaiden teemahaastatteluissa tuottamista kokemuksista ja nake-

myksista. Nama kokemukset ja ndkemykset olivat syntyneet Kuuselassa toteutetun eta-

kontaktipilotin pohjalta, johon asiakkaat olivat osallistuneet. Laadin asiakkaiden
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haastatteluissa kaytetyn teemahaastattelurungon seka Apotin palvelumalli-tydryhman
nostamista selvitystarpeista, ettd ennakkokasitysten pohjalta syntyneista teemoista, joihin

vaikuttivat myos kokoamani teoreettinen viitekehys.

Tiivistin johtopaatoksissa esitetyt kehittdmisehdotukset viela erilliseen kuvaan (kuva 1),

josta ne ovat helposti luettavissa.

Kirjoitin kehittdmishankkeen raportin, eli opinnaytetydn kirjallisen osuuden valmiiksi ke-

vaan 2019 aikana.
Kehittamishankkeen paattaminen

Paatan kehittamishankkeen esittelemalla kehittdmishankkeen prosessin, johtopaatokset
seka kehittamisehdotukset Vantaan kaupungin edustajille opinnaytetyon valmistuessa
toukokuussa 2019.
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7 TULOKSET
7.1 Kokemukset etdkontaktipilotin toteutuksesta

Kokemukset kdaytannon toteutuksesta

Kokemukset perehdytystilanteesta olivat melko yhtenevid. Perehdytys koettiin hyvin lyhy-
ena, jopa olemattomana mutta toisaalta paaosin riittdvana. Perehdytys oli tapahtunut suul-
lisesti, yksi haastateltavista ei ollut varma, oliko saanut liséksi kirjallista perehdytysta. Yksi
haastateltavista toivoi sanallisen perehdytyksen lisaksi lyhytta, kirjallista ohjetta, jossa olisi
perus kayttdohjeet alkuun paasemiseksi. Ohjetta kaivattiin esimerkiksi &dnenvoimakkuu-

den saatoon.

No se oli aika lyhyt ja ytimekds, tosin se palvelu on aika helppo kéyttaa.
Mut et ihan niinku riittdvéasti, etté ei siin ois sen enempéaa tarvinnu.

Oisko joku vaikka semmonen paperi, laminoitu paperikin voi olla sellanen, et siin on

niinku et tdmmaoset ihan perusjutut alkuun, mité tarvii.

Kokemukset etdkontaktiyhteydenottojen aikataulutuksesta vaihtelivat paljon. Yksi haasta-
teltavista kertoi, etta sovitut etakontaktiajat eivat olleet toteutuneet sovitusti. Haastateltava
kertoi perheen odottaneen yhteydenottoja sovitusti, mutta soitot olivat tulleet sovituista
ajoista poiketen tai niita ei ollut tullut ollenkaan. Tama koettiin erityisen haastavana per-
heen kannalta, koska perhe saattoi odottaa etdkontaktia pitkankin aikaa, mutta sita ei tul-
lut. Haastateltava toi esiin, etteivat he perheena voi jaada odottamaan yhteydenottoa,
vaan jos se ei tule sovittuna aikana, koko kontakti saattaa jaada valiin. Haastateltava sa-
noi odottavansa yhteydenoton tulevan tasmallisesti sovittuna aikana. Etdkontaktin odotta-
miseen kaivattiin pelisdantda; mika on sopiva aika jddda odottamaan yhteydenottoa.
Haastateltava naki haasteet myos Kuuselan nakdkulmasta ja uskoi etakontaktien viivasty-
misen tai pois jadmisen johtuvan siita, etta tydévuorojen vaihtuessa tiedonkulku ei toiminut
sovittujen soittoaikojen suhteen tai ettd Kuuselassa oli tullut akillinen tilanne, jonka vuoksi
etakontaktia ei pystytty ottamaan. Haastateltava toivoi, etta tallaisessa tilanteessa Kuuse-
lasta voitaisiin l1ahettda asiakkaalle viesti, jossa kerrottaisiin, ettei kontaktin ottaminen ole

mahdollista sovittuna aikana ja ehdotettaisiin uutta aikaa.
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Et yleensé oli sillee haaste oli niinku tdal Kuuselan pdassa, etté ku oli sovittu ja sit

ku tydntekijét vaihtuu, ni ei ne sit soittanu,

Et ku jollekki sit voi olla taas sit hirveen térkeeté et se kontakti tulee kuitenki sen péi-

van aikana.

Muut haastateltavat kokivat soittoaikojen toteutuneen sovitusti. Yksi haastateltava kertoi

soittoaikaa siirretyn yhden kerran oman myohastymisensa takia.
Kokemukset teknisesta toteutuksesta

Haastateltavien kokemukset etakontaktilaitteistosta olivat hyvin yhtenaisia. Akun huono
kesto ja siita johtuva laitteiston kovadaninen piipitys koettiin erityisen hairitsevina. Haasta-
teltavat kertoivat, ettei etdkontaktisovellusta saanut suljettua muuten, kuin kuluttamalla
akun loppuun, mika taas aiheutti pitkdan jatkuvan ja erityisen kovadanisen piipityksen,

joka jopa hairitsi perheen ydunia.

Sindénséa se oli véhén haasteellinen, et kyl sen pités olla mahollista niin, etté sen

saa myo6s niinku sulettuu sen laitteen.

Se oli aika iso ongelma ku koko ajan piti varmistaa, et se on piuhan pdéassaé ja sit jos
tosissaan hetkee ei ollu, nii sitte siin ei se akun kestévyys oikee ollu riittdva. Et se oli

kyl haaste.

Sit se rupes pitéaa sitéa piipitysta. Niinku sité et ku akku on lopussa. Tosi kovaa piipi-
tysta. Et mé laitoin sen saunaa, mé laitoin pyyhkeité, sit mé pistin saunakopan Sii-

hen péélle.

Akun huonosta kestosta johtuen laite koettiin toimivana tilanteissa, joissa se oli jatkuvasti
kiinni latausjohdossa. Yhdelld haastateltavista oli ollut ongelmia myds akun latautumisen
kanssa. Laite koettiin muuten kaytettavyydeltdan hyvana ja kooltaan napparan kokoisena.
Yhdella haastateltavalla oli ollut ongelmia laitteen danenvoimakkuuden saatamisen
kanssa; aanenvoimakkuus oli vaihdellut yht'akkisesti etdkontaktin aikana, eikd asiakkaalla
ollut riittavasti tietoa sen saatamiseksi. Yksi haastateltavista toivoi kuulokkeita laitteen yh-

teyteen.
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Et, et tota ei se muuten sinéénsé haittaa vaikka se sovellus tai niinku se ohjelma on
siiné auki, auki koska se on sit heti saatavilla, ku sa niinku avaat sen koneen, mutta

niinku ihan téllee néin se ei, ei oikeen toimi.

Toi on laitteena toi on ihan hyvdn kokonen, tommonen miniléppéri.

Sovelluksen kayttd koettiin yksikertaisena. Kaytettavyyden ja akun heikon keston vuoksi
haastateltavat pitivat olennaisena, ettd sovelluksen olisi saanut myds suljettua, joka olisi
mahdollistanut koko laitteen sulkemisen. Sovelluksen kaytdssa oli jonkin verran ongelmal-
lisia tilanteita. Yksi haastateltava kertoi laitteen alkaneen yht'akkisesti repussa ottamaan
etakontaktiyhteytta. Sovellus saattoi myds kertoa asennuksen alkamisesta toistuvasti eta-
kontaktitilanteen yhteydessa. Yksi haastateltava kertoi tilanteesta, jossa oli yht'akkia ko-
tona ollessaan alkanut kuulla tyontekijan aanta etakontaktilaitteesta. Laite oli yhdistanyt
yhteydenoton kotiin ilman, etta asiakas oli sitd vastaanottanut. Haastateltavat kertoivat
my0s tilanteista, joissa kone oli mennyt "tilttiin”, joko haastateltavan tai Kuuselan paassa,

jolloin kontaktia ei oltu pystytty yhdistamaan tai kuva ei ollut nakynyt.

Ajatuksena niinku tavallaan se, se niinku sovellus tai se minké kautta niinku so-soi-
teltiin, ni se oli semmonen tosi yksinkerta, et siin ei hirveesti tarvinnu mitéé niinku

klikkailla sinne tai tdnne.

Et sanotaan et jos mé vaikka viis puheluu oon tolla puhunu ni kaks niist meni sillei

hyvin, et kolmes on ollut sillee jonku nékdst s&&téo.

Haastateltavat kommentoivat verkkoyhteyksia varsin vahan. Verkkoyhteydet koettiin paa-

asiassa toimivina, mika saattoi vaikuttaa myos vahaiseen kommentointiin.

Mut sit sen puhelun aikana niin se nettiyhteys toimi ihan suht hyvin, et puhe tuli suu-

rin piirtein ja niinku lilkkeet aika lailla niinku reaalissa.

Verkkoyhteydet olivat tuottaneet ongelmia tilanteissa, joissa laite oli otettu mukaan maan-
tieteellisesti syrjaisempiin paikkoihin, joissa verkkoyhteydet ovat olleet oletettavasti hei-

kommat.
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7.2 Kokemukset etakontaktista tydskentelymuotona

Kokemukset suhteessa nykyisiin kontaktimuotoihin

Kaikki haastateltavat kokivat puhelimen kaytettavyyden kannalta etakontaktilaitetta kate-
vampana yhteydenottovalineena. Puhelin kuvattiin ainoana kontaktinottovalineena esimer-
kiksi paikoissa, joissa verkkoyhteyksia ei ole tai ne toimivat heikosti ja puhelimen etuna
mainittiin se, ettd puhelin on aina mukana. Myds verkkopohjaiset puhelimen viestintaso-
vellukset mainittiin yhtena hyvana kontaktinottovalineena. Yksi haastateltavista kertoi ko-
kevansa puhelut myds etakontaktiyhteytta selkedmmaksi kontaktinottovalineeksi. Etakon-
taktin eduiksi suhteessa puheluihin, haastateltavat kertoivat sen, etta etdkontaktin valityk-
sella paasee nakemaan keskustelukumppaninsa; erityisesti ilmeiden ja eleiden nakemi-
nen mainittiin hyvana. Yksi haastateltavista kertoi tyontekijdiden reagoineen erityisesti ha-
nen ilmeisiinsa etakontaktiyhteyden aikana, mitka eivat olisi nakyneet tavallisen puhelun
yhteydessa. Haastatteluissa mainittiin hyvana se, etta etakontaktin valityksella Kuuselasta
saatiin kotilomien aikana nakdyhteys kotiin. Haastatteluissa todettiin kotona tulevan joskus
tilanteita, joiden yhteydessa olisi hyva, etta tydntekijat paasisivat nakemaan tilanteen,

mika mahdollistuisi etdkontaktin valityksella.

Et, se olis tosi hyvé niinku tommosen kans, et pystyis ton kaa niinku tosi ndppérésti
sillee soittamaan. Niinku yhté nédppéréasti ku kdnnykélla, ni sit se ois niinku, sit se ois

niinku nappi.

Verrattaessa etdkontaktia kasvokkain tapahtuviin tapaamisiin, haastateltavat kokivat
etuna sen, ettd etdkontaktissa asiakkaan ei tarvitse lahtea minnekaan valimatkojen paa-
han pelkastaan tapaamisen takia. Toisaalta etdkontaktin mahdollisuudet koettiin rajalli-
sena, koska kuvaruudun ulkopuolella voi tapahtua asioita, jotka eivat vality etdkontaktin
valityksella. Osa haastateltavista toi esiin kasvokkain tapaamisen olevan heille etakontak-
tia luontevampi tapa olla kontaktissa ja korostivat vastauksissaan itse olevansa enemman

"sellaista ihmistyyppia”.

No, se tavallaan se ihminen, s& ndéat sen, mutta niinku sitte kun se kuitenkaan ei ole

siin&. Ett4 tota ja sit se on vaan niinku se kone.
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Toisaalta namakin haastateltavat nakivat, etta jollekin tallainen kontaktitapa voi olla luon-
teva. Haastateltavat toivat esiin, ettd esimerkiksi ohjaukset, erityisen ongelmallisten tai
tunnepitoisten asioiden kasitteleminen tai keskusteluavun saaminen olisi parempi tehda

kasvokkain.

Mut et jos mun pités vaikka ruveta jonkun kans keskustelemaan, vaikka omaisten
Jjaksamisesta tai edellisen pédivan konflikteista, ni en mé kyl haluis tehda sité sil lait-

teella.

Mydskaan prosessin lapikaymista pelkan etalaitteen valityksella ei koettu riittavaksi. Hen-
kilokohtaiset kasvokkain tapahtuvat tapaamiset nahtiin tarkeind myos lastensuojelun pro-
sessin kannalta, eika niiden nahty olevan kokonaan korvattavissa etakontaktilla. Myos ti-
lanteet, jossa perhetta arvioidaan, esimerkiksi vuorovaikutuksen osalta, nahtiin tarkeina
tehda kasvokkain. Yksi haastateltavista kertoi kasvokkain tapahtuvien tapaamisten olevan
parempia, koska heidan perheessaan tarvitaan valilla lisdkasia lapsen kanssa, mutta toi-
saalta haastateltava toi esiin, etta tilanteet ovat ennakoimattomia, eika etakontaktin muut-

taminen kasvokkain tapahtuvaksi tapaamiseksi sen vuoksi auttaisi tilannetta.
Kokemukset tyoskentelyprosessista

Haastateltavat suhtautuivat positiivisesti etdkontaktikokeiluun lahtemiseen. Mukaan |ahte-

mista kuvattiin hauskaksi ja siihen suhtauduttiin ilman ennakkoluuloja.

No meil ei oikeestaa ollu mitédén ennakkoajatuksia sen suhtee vaan me oltiin niinku

ihan avoimin mielin 1d8h6ssé& kokeilemaan sita.

Yksi haastateltavista kertoi aluksi olleensa ihmeissaan kokeilusta ja inmetelleensa, etta
eikd etdkontakti vastaa tavallista videopuhelua. Kun etdkontaktikokeilusta oli kerrottu lisaa
ja selvennetty, ettd Kuuselassa on aloitettu tallainen kokeilu muidenkin perheiden kanssa,

se halvensi haastateltavan inmetysta.

Haastateltavien kokemukset tydskentelysta vaihtelivat. Osa koki tydskentelyn hyvana ja
toimivana. Myds kokemukset etakontaktitydskentelyn maarista vaihtelivat. Osa toi esiin,
etta olisi toivonut enemmankin etdyhteyden kautta tapahtuvaa tyoskentelya ja laajemmin

etakontaktin kayttoa eri tilanteissa.
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Et sit jos se niinku toisaalt otetaan kdyttéon ni sitéd ehké pitds sééannéllisesti kéyttaa.

Haastateltavat kuvasivat tydskentelyn olleen esimerkiksi kuulumisten vaihtamista kulu-

neesta paivasta. Etakontaktin ottamisen ajankohta vaikutti tapaamisen hyodyllisyyteen.

Meil oli pelkéstéén niinku ilta-aikoja. Et se oli yleensé sillee ku lapsella on kotiintulo-

aika ni sit se oli siilhen, ni se oli katottu niinku, et se oli ihan hyva.

Yksi haastateltavista koki etdkontaktin kaytdn toimivana tilanteissa, joissa olivat kotona ja
etakontaktille oli varattu oma aikansa, mutta tilanteissa, joissa etakontaktiaika osui sellai-
seen ajankohtaan, ettd kontaktin joutui ottamaan kodin ulkopuolella, koettiin enemman
stressitekijaksi, kuin hyddylliseksi tydoskentelyksi. Haasteltava toi esiin, ettei laitetta voi
kayttaa esimerkiksi julkisissa liikennevalineissa tai paikoissa, joissa muut ihmiset ovat ym-
parilla. Etakontaktin etuna nahtiin juuri se, ettd kontaktin ottaminen tapahtuu perheen
omassa elinymparistéssa. Myos erilaisilla matkoilla, tai lomilla etakontakti koettiin hyvana

kontaktitapana. Etakontaktityoskentelyn todettiin olevan paljon kayttajistakin kiinni.

Haastateltavien kokemukset etdkontaktitydskentelysta lapsen kanssa vaihtelivat suuresti.
Yksi haastateltavista kertoi lapsensa suhtautuneen etakontaktiin valinpitamattdmasti, eika
ollut omatoimisesti halunnut tulla mukaan etakontaktityoskentelyyn. Haastateltava kertoi
kuitenkin vieneensa konetta valilla kotona myos lapsen luokse etakontaktin aikana. Yksi
haastateltavista kertoi lapsensa olleen todella innoissaan etdkontaktista ja lapsi oli kerto-
nut siitd muillekin. Yksi haastateltavista kertoi lapsensa provosoituneen jokaisella etdkon-
taktikerralla oman kuvansa nakemisesta koneen ruudulta. Haastateltava kuvasi etakon-
taktin tuoneen lapselle jonkin ylimaaraisen impulssin, mik& aiheutti tilanteissa hulinaa ja
lapsen rajatonta kaytosta. Haastateltava oli yllattynyt lapsen reaktiosta, koska videopuhe-
lut olivat lapselle entuudestaan tuttuja, eivatka kayttékerrat muuttaneet lapsen kaytosta
tilanteissa. Tasta johtuen haastateltava koki, ettei etdkontakti ollut heidan perheensa koh-
dalla toimiva tapa olla kontaktissa. Haastateltava toi myds esiin, ettei etdkontaktia voisi
kuvitella heidan perheessaan avuksi myoskaan muissa lapsen kaytdkseen liittyvissa

haasteellisissa tilanteissa, koska laite itsessaan provosoisi lasta lisaa.



45

Joo ei niinku lapsen kans, et se oli liikaa, se toi jonku yliméérasen impulssin siihen

etta sitte, sit oli vaikeeta.

Haastateltavien ajatukset etdkontaktiin sitoutumisesta jatkossa vaihtelivat. Osa asiak-

kaista oli valmiita kayttdmaan etdkontaktia myos jatkossa.

Joo, varsinki sitte kun niinku siirtyy kokonaan kotiin ni joo, kylla.

Yksi haastateltava toi esiin, ettei ole valmis kayttamaan etadkontaktia jatkossa, koska se ei

ole toimiva heidan perheensa tilanteessa.

Et avoimin mielin oltiin ja todettiin, ettd ei oo meille sopiva ja mutta ehké iha hyvé

sitte.

7.3 Etakontaktin hyddynnettavyys tilannekohtaisesti

Hyodynnettavyys kaytannon jarjestelyissa

Yksi haastateltava nimesi etdkontaktin hyddyksi ajan saastymisen. Myds ajankayttdon liit-
tyva etu, se ettei perheen tarvitse lahted matkustamaan kotoaan tapaamista varten mainit-

tiin kaikissa haastatteluissa.

Et niinku vaikka jonku tapaamisen takia on mun mielest ihan &lyténté vaikka mat-
kustaa puoltoist tuntia, niinku tunnin tapaamisen takia ja sit taas pois, et se on aika,
aika paljon niinku perheellistenki arjessa, niin tota semmosissa tilanteissa tosi hyvé

niinku perheelle.

Mut et just se et ei tarvinnu niinku lédhtee mihink&én muualle ni oli kyl plussaa.

Hyoddynnettiavyys asiakaslahtoisesti

Etakontaktin hyédynnettavyys nahtiin myés mahdollisuutena tilanteissa, joissa asiakkaan

mahdollisuudet liikkua olivat rajalliset tai tydntekijan tapaaminen kasvokkain oli estynyt.
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Etakontakti nahtiin hyvana vaihtoehtona mydés sellaisten asiakkaiden kanssa, joille eta-
kontaktin kautta tapahtuva yhteydenpito on kasvokkain tapahtuvaa kontaktia luontevampi

tapa olla vuorovaikutuksessa.

Ja, ja just niinku miettii sitéki etté jos, jos niinku kulkemine on esimerkiks haastavaa

ni tommonenhan on toisaalta ihan loistava, loistava kommunikointivéline sitte siind.

Ja tdmmdésis tapauksis niinku et jos vaikka on sovittu etté on joku tapaaminen, tai
Joku tdmmédnen. Sit joku perhees voi vaik tulla oksennustautia ja muuta ni onhan toi,
tolla pystyy sit niinku puhumaan. Esimerkiks semmosen kuntoutusjakson aikanakin.

Ni se on ihan hyva.

-- eikd oo tottunu vélttdmaétta niin paljon niinku laheisii ihmiskontakteihin ni sitte tie-

tyst semmosten ihmisien kaa se niinku tdmmdnen saattaa toimii tosi hyvi.

7.4 Etakontaktin hyodynnettavyys ammatillisessa tyoskentelyssa

Hyoddynnettiavyys perhekuntoutusprosessissa

Tyoskentelyprosessin aikana etakontaktin nahtiin olevan parhaimmillaan tilanteissa, joissa
perhekuntoutus jaksolla ollut perhe viettaa kotipaivia omassa kodissaan. Yksi haastatelta-
vista toivoi etakontaktia kotikayntien rinnalle, ei ainoana kontaktimuotona. Etadkontaktin
katsottiin sopivan erityisesti kuulumisten kertomiseen ja myos etalaitteen kayttamiseen
kriittisemmin suhtautuvat nakivat etdkontaktin sopivan juuri tilanteisiin, joissa perheet ker-
toivat paivan kulusta ja kuulumisista. Haastateltavilla oli eriavat ndkemykset siita, sopiiko

etdkontakti koko perheen tapaamisiin, jossa lapsetkin ovat lasna, vai ei.

Et niinku tavallaan kotikédyntien rinnalla varmaa ihan niinku toimiva, niinku tdmmdses

tybskentelyssé.
--kuitenki tulee sit se jonkinlainen niinku nékbyhteys tavallaa sit sinne kotiin.

Kaikki tdmmdoset niinku “hyvaé péivaa” -kuulumiset ja, ja niinku "mitenkds teilléd nyt
menee” -tyyliin, ni ne nyt, ne nyt on ihan hyvé niinku vaikka tommosen etélaitteen,

laitteen niinku kanssa k&ydakin.

No ehké just tommoseen niinku, et ku koko perhe on tai niinku on paikalla.
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Etta niinku tavallaan perheené niinku se videopuhelu ni se ei niinku toiminu.

Etakontakti ndhtiin osallistumisen vaihtoehtona myds verkostotapaamisissa ja haastatel-
tava kertoi, etta voisi kuvitella itsekin osallistuvansa verkostotapaamiseen lapsensa asi-

oissa etakontaktin valityksella.

No esimerkiksi sit, et jos on paljon niinku toimijoita, et esimerkiksi no meijanki tdhan
Jaksoon niinku kuuluu, tosi on niinku, et tds on ollut niinku koulua, koulua, mukana,
niinku tosi monia tahoja. Ni tommonenhan on tosi hyvé, et jos ei vaikka joku pé&ésis
Johonki palaveriin tai johonki, ni sitte, et niinku pystyis véhén niinku, jokuhan voi

osallistuu vaikka palaveriinkin tommosella. Kyll& sekin on mahollista.

Hyoddynnettiavyys tuen saamisessa

Tuen saamisen kannalta etakontakti nahtiin erityisesti vanhemmuuden tukena. Etédkontakti
nahtiin mahdollisuutena olla yhteydessa tydntekijoihin lapsen kanssa tulevissa haasta-
vissa tilanteissa. Naissa tilanteissa etakontaktilta odotettiin ndpparaa ja nopeaa toimi-
vuutta, joka mahdollistaisi yhteydenoton tyéntekijéihin heti kun tilanne kotona eskaloituu.
Tama vaatisi Kuuselassa sita, etta joku tyontekija pystyisi vastaamaan asiakkaan yhtey-
denottoon, vaikka ilman etukateen tehtya aikavarausta. NyKkyisilla jarjestelyilla haastatelta-
vat kokivat, ettei tdmankaltainen tuen saaminen ole vield mahdollista. Yksi haastateltava
kertoi etdkontaktin tuovan tukea tilanteisiin, joissa vanhempi kaipaa toisen aikuisen tukea
vahvistamaan lapsen ohjausta esimerkiksi nukkumaanmeno tai hampaidenpesutilan-

teissa.

Niin tota mut tietysti et jos joskus niinku on, on niinku muilla -- haastavia tilanteita ja

néin ni kylhén se nyt voi olla semmonen ihan hyvé ja nopee kontaktivéline sitte.

-- just tollaseen niinku vanhemmuuden tukemiseen ja tollaseen niinku se on Kyl

hyva.

Lapsella voi olla -- vaikka joku raivokohtaus tai joku niinku siellé p&élla, sit sé haluut
Soittaa niinku, et mitd méa nyt teen téssé tilanteessa, niin sitten nyt mé oikeesti koen
niinku et toi laite ei oo vield niin ndppéré -- Siin menee hirveen kauan aikaa et sé ru-

peet sitd sdatédmaén.
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8 JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Kehittamishankkeena toteutetun opinnaytetydni tavoitteena oli tuottaa Vantaan kaupun-
gille kehittamisehdotukset Kuuselan perhekuntoutuskeskuksen etakontaktitydskentelyn
jatkokenhitysta varten. Kehittdmisehdotukset laadittiin tutkimalla asiakkaiden kokemuksia ja
nakemyksia etakontaktityoskentelysta. Kehittamishankkeen tarkoituksena on edistaa las-
ten, nuorten ja perheiden hyvinvointia kehittamalla asiakaslahtoisesti lapsille, nuorille ja

perheille suunnattuja lastensuojelun palveluita.

Kehittamishankkeen tuloksena syntyneet etdkontaktin kehittdmisehdotukset on esitelty ku-
vassa 1. Kehittdmisehdotukset on jaoteltu neljaan osa-alueeseen aineiston analyysivai-

heessa syntyneitad paaluokkia mukaillen: Etakontaktin toteutus (Kokemukset etdkontaktipi-
lotin toteutuksesta), Etakontakti tydskentelymuotona (Kokemukset etakontaktista tydsken-
telymuotona), Etdkontaktin hyédynnettavyys tilannekohtaisesti seka Etakontaktin hyddyn-
nettavyys perhekuntoutusprosessissa (Etakontaktin hyddynnettavyys perhekuntoutuspro-

sessissa).
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Kuuselan perhekuntoutusyksikon etdakontaktityoskentelyn kehittdmisehdotukset

Etdkontaktin toteutus Etdkontakti ty6skentelymuotona

Oman ajan varaaminen perehdytyk-
selle
Kirjallisen perehdytysohjeen laatiminen
Laitteen kehittaminen

o suljettavuus

o akun keston parantaminen

o luotettavuuden parantaminen
Kuulokkeiden hankkiminen
Sovittujen etdakontaktiaikojen tasmalli-
nen toteuttaminen
Asiakkaan informointi, mikali etakon-
taktiaika siirtyy tai peruuntuu
Tiedonkulun lisddminen tyontekijoiden
valilla sovituista etdakontaktiajoista
Yhteisten pelisdaantdjen laatiminen eta-
kontaktityoskentelyyn

Etdkontaktin hyédyntaminen tilannekoh-
taisesti

Etakontaktin monipuolinen hyédynta-
minen tilanteissa, joissa kasvokkain ta-
pahtuva tapaaminen on asiakkaan ti-
lanteesta johtuen erityisen haastavaa,
esimerkiksi

o sairastapaukset

o pitkad valimatka

o kulkemisen haasteet

Etdakontaktin hyodyntdminen tiiviisti ja
monipuolisesti, mikali

o sopii perheelle

o sopii perheen tilanteeseen
Keskustelu asiakkaan kanssa, minkalai-
siin keskusteluihin on valmis etdkontak-
tin valityksella
Etdkontaktin hyodyntaminen muita
tyoskentelymuotoja taydentaen, ei ai-
noana tyoskentelymuotona
Etdkontaktiaikojen sopiminen asiak-
kaan tarpeet huomioiden

Etdkontaktin hyédynnettavyys perhekun-
toutusprosessissa

Etdkontaktin hyodyntaminen kuulumis-
ten kertomisessa perheiden ollessa ko-
tonaan

Etdakontaktin hyodyntdminen verkosto-
tapaamisissa

Perhekohtaisten lahtékohtien huomioi-
minen etdakontaktityoskentelyssa
Etdkontaktityoskentelyn jatkokehitta-
minen suuntaan, jossa se toimii muita
tyoskentelymuotoja tdydentaen, ei ai-
noana tyoskentelymuotona
Etdkontaktitydoskentelyn mahdollista-
minen myos ilman ajanvarausta

KUVA 1. Etakontaktityoskentelyn kehittamisehdotukset
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Kokemukset etakontaktipilotin toteutuksesta

Asiakkaat kokivat perehdytyksen paaosin riittdvana. Yksi haastateltava olisi toivonut katta-
vampaa perehdytysta laitteen kayttdédn. Suullisen perehdytyksen lisdksi nousi esiin toive
laitteen ja sovelluksen perustoimintoihin liittyvasta kirjallisesta ohjeesta. Laitteen oheen
toivottiin myos kuulokkeita. Kokemukset etakontaktin teknisesta toteutuksesta olivat hyvin
yhtenevaisia. Laite koettiin yleisesti kaytettavyydeltaan hyvana, samoin etédkontaktin mah-
dollistava sovellus. Kuronen ja Isomaki (2010) toteavat, ettd kaytettavyys on ihmislaheisen
suunnittelun olennainen osa. Kaytettavyys liittyy inmiskeskeiseen jarjestelmakehitykseen,
joka syntyy kahdesta kaytettavyyden tasosta; kayttoliittyman kaytettavyydesta ja jarjestel-
man kaytettavyydesta. (Kuronen & Isomaki 2010, 193.) Hanninen ja Parkkonen (2018)
ovat tutkineet asiakaskokemuksia ikaantyvien etahoivasta ja myds heidan tutkimukses-
saan etakontaktinlaitteen kaytettavyys koettiin padasiassa hyvana ja helppona. (Hanninen
ja Parkkonen 2018, 49). Etakontaktilaitteen akun kestavyys koettiin heikkona ja sen latau-
tumisessa oli ilmennyt ongelmia. Laite piippasi erittain kovaaanisesti akun tyhjenemisesta
ja sovelluksen sulkemisessa oli ongelmia. Laite sovelluksineen koettiin hitaaksi kdynnistaa
ja ajoittain etadkontaktiyhteyden kaynnistymisessa oli ongelmia. Kokemuksia oli myés siita,
etta laite soitti tai yhdisti videopuheluita omatoimisesti. Myds Hautalan ja Raasakan (2016,
64-65) Lapin ensi- ja turvakodilla tehdyssa etdkontaktikokemuksia selvittaneessa tutki-
muksessa seka Tampereella (Vesaranta 2014, 3) vanhusten kotikuntoutuksen etékontak-
tikokeilusta saaduissa kokemuksissa etdkontaktitydoskentelyissa ilmeni teknisid ongelmia.
Erityisesti sosiaalialalla on tarkea3, ettd asiakkaat kokevat omaan kotiinsa ottamansa lait-
teen luotettavana ja tietoturvallisena ilman pelkoa siita, etta heidan kotiinsa on mahdollista

avata yhteys ilman, etta he itse ovat ottaneet kontaktia vastaan.

Asiakkaat kokivat verkkoyhteydet paaasiassa toimivina. Glumeruksen (2016) tekemassa
tutkimuksessa selvitettiin etdkontaktin kayttokokemuksia Lohjan sairaanhoitoalueen nuori-
sopsykiatrisessa hoitotydssa. Glumeruksen tutkimustuloksissa verkkoyhteyksiin liittyvat
ongelmat koettiin pilotin aikana haastavina ja huonon yhteyden koettiin vaikuttavan video-
kuvan laadun kautta suoraan vuorovaikutukseen. (Glumerus 2016, 33.) My6s Hautalan ja
Raasakan (2016) tutkimuksessa verkkoyhteydet koettiin epavakaina. Tutkimusaineistossa
nousi esiin huoli verkkoyhteyksien alueellisten erojen vaikutuksesta palveluiden todelli-
seen saatavuuteen ja esimerkiksi pohjoisessa Suomessa. Toisaalta sahkdisten palvelui-
den kehitys saattaa olla nopeampaa alueilla, joissa pitkat valimatkat ja rakennemuutokset
pakottavat sahkoisten palveluiden kayttéonottoon. (Hautala & Raasakka, 2016, 61-62.)
Oma tutkimukseni toteutettiin padkaupunkiseudulla, joka saattoi osaltaan vaikuttaa verk-
koyhteyksien parempaan toimivuuteen. Verkkoyhteydet myds kehittyvat jatkuvasti, jolloin

muutaman vuoden ero tutkimuksen toteuttamisen ajankohdassa on myos voinut vaikuttaa
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tuloksiin. Toisaalta verkkoyhteyksien vaikutusta kuvattuihin sovelluksen ongelmiin on vai-

kea arvioida.

Etakontaktiajat eivat olleet kaikkien asiakkaiden kohdalla toteutuneet Kuuselasta johtu-
vista syista sovitusti. Etdkontaktiaikojen suhteen toivottiin tdsmallisyyttd seka yhteisia peli-
saantgja.

Etakontaktin toteutukseen liittyvina kehittamisehdotuksina (kuvio 3) esitan, etta pereh-
dytykselle varataan etdkontaktitydskentelyn alkaessa oma aika, jolloin asiakasta perehdy-
tetaan laitteen kayttoon konkreettisesti nayttamalla. Asiakas saa suullisen perehdytyksen
lisdksi myds lyhyen kirjallisen, selkokielisen ohjeen laitteen perustoiminnoista. Laitteen
kaytettavyytta tulee parantaa erityisesti niin, etta se olisi asiakkaan suljettavissa. Myds
akun kestoa tulee parantaa. Laitteen tulee olla luotettava niin, ettei sen ole mahdollista
soittaa itsekseen tai yhdistaa toista osapuolta keskusteluun ilman toisen osapuolen hyvak-
syntaa. Asiakkaat tarvitsevat laitteen oheen kuulokkeet. Sovitut etdkontakti ajat tulee to-
teuttaa mahdollisimman tasmallisesti ja informoida asiakasta, mikali sovittu etakontakti-
aika siirtyy tai peruuntuu. Tiedonkulkua tulee tydyhteiséssa lisata niin, ettd vuorossa ole-
vat tyontekijat ovat aina tietoisia sovitusti etakontaktiajoista. Etdkontaktiin liittyen sovitaan
tyoskentelyn alkaessa, perehdytyskerralla yhteiset pelisdannot, joissa sovitaan esimer-
kiksi siitd, mika on sopiva aika jddda odottamaan etakontaktia, jonka jalkeen se katsotaan

peruutetuksi.
Kokemukset etakontaktista tyoskentelymuotona

Haastateltavat toivat vastauksissan ilmi selkeita eroja etakontaktista suhteessa vakiintu-
neisiin tydskentelymuotoihin; puheluihin ja kasvokkain tapahtuviin tapaamisiin. Etdkontakti
nahtiin puhelinta vahvempana kontaktimuotona, koska sen avulla voidaan valittaa eleita,
iimeita ja ndkdyhteys kodin tapahtumiin. Tulokset olivat yhtenevaisid muiden tutkimusten
kanssa. Videopuhelun koettiin luovan paremman vuorovaikutustilanteen kuin puhelin (Glu-
merus, 2016, 33). Emotionaaliset reaktiot, niiden ennakointi ja niihin vastaaminen rakensi-
vat vuorovaikutusta asiakkaan ja tyontekijan valille (Hautala & Raasakka, 2016, 71). Eta-
kontaktin heikkoutena suhteessa puhelimeen nahtiin se, ettei sitd voinut luontevasti kayt-
taa kodin, tai kodin olosuhteita vastaavien tilanteiden ulkopuolella, seka laitteiston kém-

peld kaytettavyys suhteessa puhelimeen.

Vertailussa kasvokkain tapahtuvaan tapaamisiin, etdkontakti nahtiin padasiassa kasvok-
kain tapahtuvaa vuorovaikutusta heikompana kontaktitapana. Kaikki haastateltavat eivat
halunneet kdyda etdkontaktin valityksella syvallisempia keskusteluita. Haastateltavat toi-
vat esiin, etta esimerkiksi ohjaukset, erityisten ongelmallisten tai tunnepitoisten asioiden

kasitteleminen tai keskusteluavun saaminen olisi parempi tehda kasvokkain. Myds
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Glumeruksen (2016) tutkimuksessa asiakkaiden kokemukset vaikeiden asioiden puheeksi
ottamisesta etékontaktin valityksella vaihtelivat eri asiakkaiden valilla. Osa koki puhumi-
sen helpommaksi etdkontaktin valityksella, osa taas jatti asioita helpommin puhumatta,
kun vuorovaikutus tapahtui etakontaktin valitykselld. Etakontaktin ei koettu yltavan perin-
teisen vastaanoton tasolle; osa koki, ettei etakontaktin valityksellda saanut samaa tuen ja
lasnaolon tunnetta. (Glumerus 2016, 34, 36.) Hautalan ja Raasakan (2016) tutkimuksessa
tyontekijat kuvasivat etakontaktikokemuksiaan vuorovaikutuksen osalta positiivisiksi ja
luonteviksi kokemuksiksi. Katsottiin, etta etakontaktin valitykselld on mahdollista valittaa
myo6s empatiaa ja tunteita, mutta sen katsottiin edellyttdvan asiakassuhteelta luottamusta.
Toisaalta tyontekijoiden kuvauksista syntyi vaikutelma, ettei etakontaktilla pystyta vastaa-

maan kriisitilanteiden tunnepitoisuuteen. (Hautala & Raasakka 2016, 71,73.)

Etakontaktia ei haluttu kuntoutusprosessin ainoaksi tydskentelymuodoksi, vaan kasvok-
kain tapahtuvat tapaamiset nahtiin tarkeina sailyttda. Tulos on yhtenevainen Terveyden-
ja hyvinvoinninlaitoksen teettdaman tutkimuksen (Hypponen ym. 2014, 5-6) kanssa, jossa
selvitettiin kansalaisten kokemuksia ja tarpeita liittyen sosiaali- ja terveydenhuollon sah-
koiseen asiointiin. Tuloksista ilmeni, ettad sahkoéisten palvelujen odotetaan taydentavan, ei
korvaavan kasvokkain tapahtuvia tapaamisia. Osa haastateltavista toi esiin kasvokkain ta-
paamisen olevan heille luontevin tapa olla kontaktissa, jolloin vuorovaikutus koneen vali-
tyksella koettiin vahemman luontevana. Toisaalta namakin haastateltavat nakivat, etta jol-
lekin tallainen kontaktimuoto voi olla luonteva tapa olla vuorovaikutuksessa. Heikkonen ja
Ylénen (2010) toteavat, ettd uudet menetelmat ja sovellukset eivat sovi kaikille; toisissa ne
saattavat aiheuttaa ahdistusta tai pelkoa. Sahkdisten palveluiden kayttédnotto vaatii pitka-
janteisyytta ja riittavaa perehdytysta. (Heikkonen & Yiénen 2010, 128.) Murphy ym. (2009)
seka Zeren (2015) ovat tutkineet asiakaskokemusta vertaillen kasvokkain tapahtuvan ja
etakontaktin valityksella tapahtuvan ohjauksen eroja. Tutkimuksissa etakontaktin valityk-
sella tapahtunut ohjaus nayttaytyi yhta hyodyllisend, mutta Zeren tutkimuksessa asiakkai-
den kokemus siita, olivatko he l6ytaneet ongelmiinsa ratkaisuja, nayttaytyi korkeampana
kasvokkain tapahtuneen ohjauksen ryhmassa. (Murphy ym. 2009, 630-638, vrt. Zeren
2015 136-138.)

Etakontaktin vahvuuksina suhteessa kasvokkain tapahtuviin tapaamisiin, nahtiin ajan
saastyminen, valimatkojen poistuminen seka tapaamisten mahdollistuminen tilanteissa,
joissa asiakkaalla oli esimerkiksi terveydellisista syista vaikea liikkua tai tapaaminen ei
olisi mahdollista esimerkiksi tarttuvasta taudista johtuen. Etakontaktin valityksella mahdol-
listuvat myds yhteydenotot esimerkiksi lomamatkan aikana. Hautalan ja Raasakan (2016)

tutkimuksessa aikaresurssin lisddntyminen tuotiin esiin tydntekijdiden ndkdkulmasta,
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jolloin tyéntekijdiden nahtiin pystyvan etakontaktitybmuodon kautta auttamaan entista use-

ampaa asiakasta (Hautala & Raasakka, 2016, 61).

Lahtdkohdat etdkontaktikokeilulle olivat haastateltavien kohdalla hyvat, koska kaikki haas-
tateltavat olivat suhtautuneet positiivisesti etdkontaktipilotin kokeilemiseen. Hautalan ja
Raasakan tutkimuksessa asiakkaat olivat motivoituneet ottamaan vastaan suunniteltua
palvelua, motivoituneisuus saattoi syntya esimerkiksi erilaisen tydoskentelymuodon kiin-
nostavuuden vuoksi. (Hautala & Raasakka, 2016, 79.) Hannisen ja Parkkosen (2018) tut-
kimuksessa asiakkaat kokivat etdkontaktin vieraana, mutta siihen suhtautuminen ei ollut
negatiivista (Hanninen & Parkkonen 2018, 48). Kokemukset perhekuntoutustydskente-
lysta etakontaktin valityksella vaihtelivat. Osa asiakkaista koki tydskentelyn hyvana ja toi-
mivana. Osa olisi my6s toivonut etdkontakti tydskentelya olleen enemman ja erilaisissa
tilanteissa. Asiakkaat kuvasivat tydskentelyn olleen esimerkiksi kuulumisten vaihtamiseksi
kuluneesta paivasta. Etdkontaktinottamisen ajankohta vaikutti asiakkaiden kokemuksiin

tyoskentelyn hyodyllisyydesta.

Asiakkaiden kuvaukset lastensa suhtautumisesta etakontaktiin vaihtelivat suuresti. Lasten
reaktio etdkontaktin aikana vaihteli lapsesta riippuen valinpitamattdmasta innostuneeseen
tai jopa ylivirittyneeseen. Lasten suhtautuminen etakontaktityoskentelyyn vaikutti vanhem-
pien kokemukseen etakontaktin soveltuvuudesta osaksi oman perheensa perhekuntoutus-
tyoskentelyd; kaikki haastateltavat eivat olleet valmiita kayttamaan etakontaktia jatkossa.
Lasten suhtautumisesta etakontaktitydskentelyyn ei 16ytynyt suoraa tutkimustietoa. Hauta-
lan ja Raasakan (2016) tutkimuksessa oli my&s osallisena lapsiperheita ja heidan kans-
saan tydskenneltiin etdkontaktin valitykselld myds perheena. Tutkimustuloksissa ei kuvata
lasten suhtautumista etakontaktitydskentelyyn. Koko perheen kanssa tydskentelyn nahtiin
etakontaktin avulla mahdollistavan perheen keskinaisen sosiaalisen tuen prosessin ha-
vainnoinnin. (Hautala & Raasakka, 2016, 72.)

Etakontaktitydskentelyyn liittyvina kehittamisehdotuksina (kuvio 3) esitan, etta etakon-
taktia hyddynnetaan tyoskentelyssa tiiviisti ja monipuolisesti, mikali perhe itse kokee eta-
kontaktityoskentelyn itselleen sopivana tyoskentelymuotona ja etakontaktin katsotaan so-
pivan perheen tilanteeseen. Asiakkaan kanssa on hyva kayda keskustelua siitd, minkalai-
sista asioista han on valmis keskustelemaan etakontaktin valityksella ja millaisissa asi-
oissa han odottaa kasvokkain tapahtuvaa kohtaamista. Etdkontaktia tulee hyddyntaa
muita tydskentelymuotoja tdydentavana tyoskentelymuotona; silla ei tule korvata koko-
naan kasvokkain tapahtuvia tapaamisia. Ajat etakontaktin ottamiselle tulee mahdollisuuk-

sien mukaan sopia niin, ettd niissd huomioidaan asiakkaan tarpeet.
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Etakontaktin hyodynnettavyys tilannekohtaisesti

Asiakkaat kokivat etakontaktin etuna sen, ettei perheen tarvitse lahted kotoa tapaamista
varten. Myos Glumeruksen (2016) tutkimuksessa asiakkaat kokivat hyvana sen, ettei hei-
dan tarvinnut matkustaa tavatakseen tyontekijaa. Tuloksissa nostettiin esiin myos matka-
kustannusten laskeminen. (Glumerus 2016, 35.) Etdkontaktin hyvana vaihtoehtona myds
tilanteissa, joissa asiakkaan mahdollisuudet likkua olivat rajalliset tai tyontekijan tapaami-
sen kasvokkain oli estynyt esimerkiksi asiakkaan sairaudesta johtuen. Hannisen ja Park-
kosen (2018) tutkimus vahvistaa tata nakemysta. Etdkontakti koettiin tarkeéna, koska
muutoin vuorovaikutusta ei valttamatta paivan mittaan synny, silla asiakkaat ovat yksi-
asuvia ja paljon sisatiloissa. (Hanninen & Parkkonen 2018, 48-49.) Hautalan ja Raasakan
(2016) tutkimuksessa nostettiin esiin etdkontaktin hyédynnettavyys paihdeongelmaisen
asiakkaan kohdalla, jolloin etdkontakti voi lisata tydskentelyn avoimuutta ja rehellisyytta
verrattuna puhelinvalitteiseen keskusteluun (Hautala & Raasakka, 2016, 81). Etadkontaktin
hyédyntdmismahdollisuudet tuotiin esiin myo6s sellaisten asiakkaiden kanssa, joille etakon-
taktin kautta tapahtuva yhteydenpito on kasvokkain tapahtuvaa kontaktia luontevampi
tapa olla vuorovaikutuksessa. My6s Hautalan ja Raasakan (2016) tutkimuksessa nostet-
tiin esiin, etta esimerkiksi kriisitilanteessa, asiakkaan yksiléllinen kokemus ja suhtautumi-
nen teknologiaan vaikuttavat ihmisen kokemukseen siita, hyotyykd han kriisin hetkella eta-
kontaktin kautta tapahtuvasta tydskentelysta vai kasvokkaisista tapaamisista. (Hautala &
Raasakka, 2016, 81.)

Etakontaktin tilannekohtaiseen hyddyntamiseen liittyvina kehittamisehdotuksina (kuvio
3) esitan, ettad etdkontaktia hyddynnetaan monipuolisesti tilanteissa, joissa kasvokkain ta-
pahtuva tapaaminen on asiakkaan tilanteesta, johtuen erityisen haastavaa, mikali perhe
itse kokee etakontaktitydskentelyn itselleen sopivana tydskentelymuotona ja etédkontaktin
katsotaan sopivan perheen tilanteeseen. Tallaisia tilanteita voivat olla esimerkiksi asiak-

kaan sairastuminen, pitka valimatka tai kulkemisen haasteet.
Etakontaktin hyodynnettavyys ammatillisessa tyoskentelyssa

Etakontaktin katsottiin olevan parhaiten hyddynnettavissa tilanteissa, joissa perheet ovat
kuntoutusprosessin aikana kotipaivilla. Etdkontakti nahtiin muita tydskentelytapoja tayden-
tavana, ei ainoana kontaktitapana. Myds Glumeruksen (2016) tutkimuksessa etakontaktin
koettiin olevan hyva lisa hoitoprosessissa, ei ainoa tukimuoto (Glumerus 2016, 34). Hau-
talan ja Raasakan (2016) tutkimuksessa tydntekijat ovat pohtineet sita, onko asiakkaalla
aina aito mahdollisuus valita haluavatko he tavata kasvokkain vai etdkontaktin valityksella
(Hautala & Raasakka, 2016, 68). Etdkontaktin koettiin sopivan erityisesti kuulumisista ja

paivan kulusta kertomiseen. Nain kokivat myds etdkontaktiin kriittisemmin suhtautuneet
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asiakkaat. Haastateltavien nakemykset etakontaktin soveltuvuudesta koko perheen tapaa-
misiin erosivat toisistaan. Etakontakti esitettiin mahdollisuutena osallistua verkostotapaa-
miseen. Hautalan ja Raasakan (2016) tutkimuksessa verkostotapaamiseen osallistuminen
nahtiin etakontaktin kautta toimivana, mutta luodakseen kaikille osallistujille tasapuoliset
osallistumiskokemuksen, etadkontakti vaatii huomion kiinnittdmista tiettyihin erityispiirtei-
siin, esimerkiksi kameran sijoittelun osalta. Tarkeda on samanlaisuuteen pyrkiminen suh-

teessa muihin osallistujiin. (Hautala & Raasakka, 2016, 75.)

Tuen saamisen nakokulmasta etakontakti nahtiin erityisesti vanhemmuuden tukena.
Akuuttisoittojen mahdollistaminen tulevaisuudessa ilman erillistd ajanvarausta koettiin tar-
peellisena tuen saamisen nakodkulmasta. Onnistuakseen tdman nahtiin edellyttavan eta-
kontaktilaitteelta nykyistd parempaa toimivuutta nopeutta vaativissa tilanteissa. Myds Hau-
talan ja Raasakan (2016) tekemassa tutkimuksessa Lapsin ensi- ja turvakodilla, etdkon-
taktitapaamiset toimivat tutkimuksen aikaan vain ennalta sovitusti. Myds tassa tutkimuk-
sessa nousi esiin tydntekijéiden tulevaisuudenkuvana online-palvelut, jolloin tuen tar-
peessa oleva voisi hakea apua itselleen parhaaksi katsomanaan ajankohtana. (Hautala &
Raasakka, 2016, 61.) Glumeruksen (2016) tutkimuksessa asiakkailla oli mahdollisuus olla
yhteydessa tyontekijoihin ilman ennalta suunniteltua ajanvarausta. Asiakkaat hyédynsivat
tatd mahdollisuutta ja se koettiin hyvana ja helppona tapana saada yhteys. (Glumerus
2016, 35.)

Etékontaktin hyddyntadmiseen perhekuntoutusprosessissa liittyvind kehittamisehdotuk-
sina (kuvio 3) esitan, ettd etdkontaktia hyddynnetaan erityisesti kuulumisten kertomiseen
perheiden ollessa kuntoutusjakson aikana kotonaan. Etakontaktia tulee hyddyntaa moni-
puolisesti verkostotapaamisissa, mikali asiakas kokee etakontaktin kautta osallistumisen
itselleen mielekkaana tapana. Mikali tama ei laitteiston asettamissa rajoissa ole viela mah-
dollista, on tarkeaa lahtea kehittamaan laitteistoa niin, ettd verkostoon osallistuminen
etana mahdollistuu. Perhekohtaiset Iahtokohdat tulee huomioida etédkontakti tydskente-
lyssa; tydskentelymuoto ei sovi kaikille perheille tai perheenjasenille. Etdkontaktitydsken-
telya tulee kehittda suuntaan, jossa se toimii muita tydskentelymuotoja tdydentavana, ei
ainoana tydskentelymuotona. Etdkontaktitydskentelya tulisi pidemmalla aikavalilla kehittaa
siihen suuntaan, etta asiakkaille mahdollistuisi asiakkaiden tarpeista lahteva etédkontaktin

ottaminen myds ilman ajanvarausta.
Johtopaatosten yhteenvetoa

Johtopaatésten yhteenvetona voidaan todeta, ettd etédkontaktitydskentelylle on oma paik-
kansa perhekuntoutusprosessissa. Etdkontakti soveltuu monenlaiseen tydskentelyyn ja

sen avulla voidaan valittda avun, tuen ja ohjauksen elementteja. Etdkontaktilla on
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vahvuuksia ja heikkouksia suhteessa vakiintuneisiin palvelumuotoihin, joten silla voi
nahda olevan oma tehtavansa vakiintuneiden tydskentelymuotojen rinnalla - niita tayden-
taen. Etadkontaktitydskentely vaatii erityisen huomion kiinnittdmista siihen, millaisista lahto-
kohdista tyoskentelyyn lahdetdan, millaisesta tydskentelysta perhe hyotyy ja miten eta-
kontaktitydskentelya voidaan joustavasti muovata niin, ettéa se palvelee perheen yksildlli-

sia tarpeita.

Etakontaktityoskentelyyn liittyy erityispiirteita, jotka asettavat etakontaktille tiettyja vaati-
muksia onnistuakseen. Laitteiston ja sovelluksen kaytettavyys vaikuttavat etakontaktin
kayttokokemukseen ja niissa on viela kehitettavaa, jotta tekninen toteutus koetaan kaytet-
tavyydeltaan riittdvana. Etakontaktitydskentely sopii tilanteisiin, joissa perheet ovat pro-
sessin aikana kotona ja keskustelunaiheet keskittyvat kuulumisten kertomiseen ja paivan
tilanteiden lapikaymiseen. Kontaktin ottamisen ajankohta on merkityksellista asiakkaalle
kontaktin hyodyllisyyden kokemuksen nakokulmasta. Perheet ovat erilaisia, eika etakon-
takti sovi tydskentelymuotona kaikille perheille. Lasten suhtautuminen etakontaktiin on
lapsikohtaista ja lapsen suhtautuminen etdkontaktiin on merkityksellinen tekija vanhem-

pien arvioidessa etakontaktin soveltuvuutta tyoskentelymuodoksi.

Etakontaktin tydskentelyprosessin jatkokehityksessa tydskentelyn muokattavuus perhe-
lahtdisesti on merkittava asia ja vaikuttaa suoraan siihen, kuinka hyodyllisena ja tarpei-
siinsa vastaavana perhe itse kokee tyoskentelyn. Perheet ovat erilaisia, eika samanlainen
tydskentelyprosessi tai toteuttamistapa palvele kaikkia. Tama tulos on yhdenmukainen
Kettusen (2018) tutkimuksen kanssa, jossa arvioitiin perhekuntoutuksen raataléimisen
perhelahtdisesti tekevan kuntoutuksesta perheiden nakékulmasta paremmin asiakkaan

tarpeisiin vastaavaa (Kettunen 2018, 63).

Tutkimustuloksissa toistuivat samankaltaiset kokemukset, mutta kokemuksissa oli myos
eroavaisuuksia. Osa kokemusten eroavaisuuksista selittyi silla, ettd perheet ja heidan ti-
lanteensa olivat jo lahtokohtaisesti erilaiset. Toisaalta osa kokemuksen eroavaisuuksista
liittyi haastateltavien erilaisiin palvelukokemuksiin tyontekijoiden taholta. Palvelun yhden-
mukaistaminen on tarkeaa tasalaatuisen palvelun tuottamiseksi. Ammattilaisilta etakon-
taktin kayttdminen tydmuotona vaatii yhteisen toimintamallin luomista etakontaktitydosken-
telyyn sisaltaen perehdytyksen ja yhteisesti vahvistetut pelisaannét. Toimiakseen par-
haalla mahdollisella tavalla etakontakti vaatii tydyhteisolta hyvaa tiedonkulkua, tasmalli-

syytta ja asiakaslahtoisyytta.

Asiakaslahtdisyys taas vaatii tietoa perheen tarpeista, nakemyksista ja kokemuksista, jota
on hyva kerata esimerkiksi perhekohtaisissa keskusteluissa. Asiakkaat ovat lahtdkohtai-

sesti valmiita kayttdmaan etakontaktia muita tydskentelymuotoja taydentavana
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tydmuotona. Myds mahdollisuus perustellusti kieltaytya etakontaktista tydbmuotona, tulee
sailyttda. Sosiaalialan ty6ssa kasvokkain tapahtuvaa vuorovaikutusta ei voi kokonaan kor-

vata.

Camilla Granholm (2016) on tehnyt neljasta osatutkimuksesta koostuvan vaitéskirjan: "So-
cial work on digital transfer — blending services for the next generation”. Vaitdskirjassaan
Granholm esittelee sulautuvan sosiaalityon kasitteen (blended social work). Sulautuvan
sosiaalityon kasite tarkoittaa kasvokkaisen ja virtuaalisen sosiaalitydon harkittua yhdistele-
mista, sosiaalitydn kaytantdjen perusteellista uudelleen arviointia seka sosiaalitydon kay-
tantdjen uudelleen jarjestelemista. Sosiaalityon kaytantéjen uudelleen arvioimisen kautta
pyritdan saavuttamaan asiakkaiden optimaalinen osallisuus ja kaytantdjen uudelleen jar-
jestamiselld pyritdan hyddyntamaan nykyistad paremmin sosiaalisesti jaettua ja avointa in-
formaatiota. Kasvokkaisten ja virtuaalisen sosiaalitydn harkittu yhdistdminen tarkoittaa
kaytannossa tilanteen arvioimista tapauskohtaisesti. Tydskentely asiakkaan kanssa voi
tapahtua joko pelkastaan kasvokkain tai virtuaalisessa ymparistossa tai naita yhdista-
malla. Asiakastyd voi esimerkiksi alkaa kasvokkain tapaamisten merkeissa, mutta tyos-
kentelyn edetessa siirrytdan soveltamaan myds virtuaalisia tydkaluja. Tydskentely voi
edetd myos toiseen suuntaan, jolloin ensimmainen kontakti asiakkaan kanssa tapahtuu
virtuaaliymparistdéssa, mutta myéhemmin tapaamisia voi olla myds kasvokkain. Tydsken-
telymuodon valinta tapahtuu sulautuvassa sosiaalitydssa aina joustavasti ja harkiten yh-
dessa asiakkaan kanssa hanen kokonaisvaltainen tilanteensa huomioon ottaen. (Gran-
holm 2016, 60-61.) My6s sosiaalialan ammattijarjesté Talentian (2017) ammattieettisissa
ohjeissa painotetaan tyoskentelytavan arviointia asiakaskohtaisesti. Asiakasty6ta voidaan
tehda sulautuvasti kasvokkaista ja verkon valityksella tehtavaa asiakastyota yhdistellen
tilanteissa, joissa se vastaa asiakkaiden tarpeisiin. (Talentia 2017, 48.) Tulevaisuudessa
sosiaali- ja terveyspalveluiden kokonaisuuksia arvioidaan asiakkaiden todellisten tarpei-
den ja toiveiden pohjalta ja valiten uudet palveluratkaisut asiakas, ei teknologia edella

(Sosiaali- ja terveysministerié 2018a, 14).
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9 POHDINTA
9.1 Eettiset kysymykset

Eettisten kysymysten pohdinta on syyta aloittaa aiheen valinnasta. Aiheen eettiseen poh-
dintaa kuuluu sen selkeyttaminen, kenen ehdoilla ja miksi tutkimusaihe tulee valituksi.
Nama eettiset kannanotot tulevat esille tutkimuksen tarkoituksessa ja tutkimusongelman
muotoilussa. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 154.) Aiheen valinta syntyi tarpeesta saada asiak-
kaiden kokemuksia etakontaktipilotista ja nain ollen osallistaa asiakkaita uuden palvelu-
muodon kehittdmiseen. Rajasin tutkimuksellisen kehittdmishankkeen tavoitteen ja tarkoi-
tuksen tarkoituksella sellaiseksi, ettd haastattelukysymykset olivat rajattavissa koskemaan
etakontaktia, ei haastateltavien elamantilannetta. Tein asiakaskokemusten pohjalta kehit-
tamisehdotukset Vantaan kaupungille, eli tuloksia on myos tarkoitus hyddyntaa etakontak-
tin jatkokehityksessa. Hain kehittamishanketta varten Vantaan kaupungilta tutkimuslupaa
ja tutkimuslupahakemuksen liitteeksi tein eettisen ennakkoarvioinnin Tutkimuseettisen
neuvottelukunnan (TENK 2019) eettisen ennakkoarvioinnin eettisia periaatteita noudat-
taen. Sain kehittdmishankkeelle tutkimusluvan (VD/8261/13.00.00/2018) 29.10.2018.

Ihmisten itsemaaraamisoikeutta tulee kunnioittaa antamalla heille mahdollisuus paattaa
tutkimukseen osallistumisesta (Kuula 2011, 61). Osallistumisen tulee olla vapaaehtoista ja
perustua riittaviin tietoihin tutkimuksesta (TENK 2019). Kuuselan tydntekijat kertoivat ke-
hittdmishankkeeseen liittyvasta haastattelusta kaikille etdkontaktia kayttaneille perheille ja
haastateltaviksi valikoituvat ne asiakasvanhemmat, jotka olivat halukkaita osallistumaan
haastatteluun. Kuula (2011) muistuttaa, etta tutkimuksen yhteydessa tutkittavia tulee infor-
moida niin, etta heilla on riittavat tiedot ennen suostumuksen antamista. Tarpeellisina tie-
toina voidaan pitaa tutkijan yhteystietoja, tutkimukset tavoitetta, osallistumisen vapaaeh-
toisuutta, aineistonkeruun toteuttamistapaa, tietojen suojaamista, kerattavien tietojen kayt-
totarkoitusta, kayttdjia ja kayttdaikaa. Informaation voi antaa, joko suullisesti tai kirjalli-
sesti. (Kuula 2011, 102-103.) Itse paadyin antamaan informaation kirjallisesti, jotta haasta-
teltava saa varmasti kaiken tarpeellisen tiedon ja voi halutessaan palata siihen myos myo-
hemmin. Toin ilmi haastatteluun osallistumisen vapaaehtoisuuden tutkimuksellisen kehit-
tamishankkeen tutkimuksellisesta osiosta kertovassa haastattelukutsussa. Painotin kut-
sussa myos sita, ettd haastattelusta kieltdytyminen ei vaikuta asiakasprosessiin. Kerroin
haastateltaville haastattelukutsussa yhteystietoni, opinnaytetyon aiheen, aineistonkeruun
konkreettisen toteutustavan ja arvioidun ajankulun, kerattavan aineiston kayttotarkoituk-
sen, sailytyksen ja jatkokayton. Lisaksi kerroin heille, miten suojelen haastatteluaineisto-
jen luottamuksellista tietoa ja milloin tuhoan keratyn aineiston, seka miten ja milloin tutki-

muksen tuloksia on tarkoitus julkaista. Tarvittaessa haastateltavilla oli mahdollisuus olla
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yhteydessa minuun tai Vantaan kaupungin yhteyshenkildihin ja saada lisatietoja tutkimuk-
seen liittyen. Kukaan haastateltavista ei ollut yhteydessa minuun haastattelutilanteiden ul-

kopuolella.

Tutkittava voi antaa suostumuksensa suullisesti, kirjallisesti tai ilmaisemalla kaytoksellaan
suostumuksensa tutkimukseen (TENK 2019). Haastattelutilanteen aluksi annoin haasta-
teltaville kirjallisen suostumuslomakkeen allekirjoitettavakseen. Suostumuslomake sisalsi
lisdksi sisalldllisesti samat tiedot, kuin haastattelukutsu. Tutkittavalla on oikeus keskeyttaa
osallistumisensa tutkimukseen missa tahansa vaiheessa, mutta se ei tarkoita sita, etta ha-
nen siihen mennessa antamaansa tuotosta ei voitaisi kayttaa tutkimuksessa hyvaksi
(TENK 2019). Toin haastateltaville selkeasti ilmi seka haastattelukutsussa, etta suostu-
muslomakkeessa, ettd hanella on oikeus keskeyttaa tutkimukselliseen osioon osallistumi-
nen missa tahansa vaiheessa tutkimusta, mutta keskeyttamiseen asti keratty materiaali on

hyédynnettavissa opinnaytetydssa.

Vapaaehtoisuuden periaatteen tulee toteutua myds tutkimukseen sisaltyvassa vuorovaiku-
tustilanteessa; tutkittavan kiusaantuneisuus, vaivautuneisuus, pelokkuuden ilmaisu tai fyy-
sinen vasymys voivat olla riittdva peruste olla keskeyttda tutkimustilanne vaikka tutkittava
ei sanallisesti ilmaisisi kieltdytymistaan (TENK 2019). Haastattelutilanteet etenivat
omasta, haastattelijan nakokulmastani katsoen ilman kuvatun kaltaisia havaintoja haasta-

teltavista, eika vuorovaikutustilanteissa nayttaytynyt jannitteista ilmapiiria.

Tutkimuseettisen neuvottelukunnan ohjeessa (TENK 2019) luottamuksellisten tietojen ka-
sittelyssa ja sailyttamisessa tulee noudattaa suunnitelmallista huolellisuutta, seka tutkitta-
vien yksityisia tietoja koskevaa vaitiolovelvollisuutta ja tata ohjetta noudatin lapi opinnayte-
tydprosessin. Haastattelutilanteessa nauhoitin haastattelut. En sisallyttanyt haastatteluky-
symyksiin sellaisia kysymyksia, joihin vastaaminen olisi vaatinut tunnistetietojen anta-
mista. Nauhoitteet sisalsivat muutamia tunnistetietoja; etunimia ja esimerkiksi haastatelta-
vien asuinpaikkaan viittaavia mainintoja. Nauhoitteet sailytettiin litteroinnin ajan salasanan
takana, jonka jalkeen ne tuhottiin. Tutkimuseettisen neuvottelukunnan ohjeessa (2019) to-
detaan, etta kun tutkittavien yksilGivia henkilGtiedot ovat tarpeettomat aineiston analyy-
sissa ja niiden sailyttamiselle ei ole tutkimuksellista perustetta, tunnisteelliset paperiaineis-
tot tulee havittaa. Sahkoisista aineistoista tunnisteet tulee poistaa, muuttaa tai karkeistaa.
Tutkittavien sailytettavat tunnistetiedot jatkoyhteydenottoja varten suojataan ja sailytetaan
erilladn analysoitavasta aineistosta. (TENK 2019.) Litterointivaiheessa jatin haastatelta-
vien tunnistetiedot pois litteroidusta tekstista heti ensimmaisessa vaiheessa, karkeista-
malla tai poistamalla tutkimuksen kannalta epaoleellista materiaalia. Sailytin haastatelta-

vien tunnistetietoja sisaltavat suostumuslomakkeet erillaan haastatteluaineistosta ja
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nimesin ja merkitsin haastatteluaineistot tavalla, joka esti niiden yhdistdmisen suostumus-
lomakkeiden tunnistetietoihin. Arvioin valmiissa opinnaytetydssa esitettavat suorat lai-
naukset erikseen tunnistamisen nakokulmasta niin, etteivat haastateltavat ole niista tun-
nistettavissa. En luovuttanut tutkimusaineistoja muille tahoille. Tuhoan tutkimusaineiston

ja tutkimussuostumukset heti sen jalkeen, kun opinnaytetyo on hyvaksytty ja julkaistu.

Tutkijan tehtdvana on kantaa vastuu tutkittavien yksityisyyden suojasta ja arvioida rapor-
tointia tunnistamisriskin ndkokulmasta erityisesti arkaluontoisten asioiden kohdalla (Kuula
2011, 204). Kehittamishankkeen tutkimukselliseen osaan osallistuneet olivat Kuuselan
perhekuntoutuskeskuksen asiakasvanhempia. Koska kehittdmishankkeen kannalta haas-
tateltavien esitteleminen tarkemmin esimerkiksi ian tai sukupuolen mukaan oli mielestani
tarpeetonta, en myoskaan tehnyt nain opinnaytetydssa. En myoskaan antanut haastatel-
taville opinnaytetydjulkaisussa koodeja, jonka mukaan yhden henkilén vastaukset olisivat
yhdistettavissa tietyn koodin tai valenimen taakse, koska se ei ollut aineiston perusteella
olennaista ja koska nain toimimalla pystyin vahvistamaan haastateltavien yksityisyyden

suojaa.

Opinnaytetyon tekemisessa noudatettiin myos Tutkimuseettisen neuvottelukunnan Hyvan
tieteellisen kaytannon ohjetta (TENK 2012). Noudatin kehittdmishankkeessa tutkimustyon,
tulosten tallentamisen, esittdmisen seka tutkimuksen ja niiden tulosten arvioinnissa rehelli-
syytta, huolellisuutta seka tarkkuutta ja hankkeen tiedonhankinta-, tutkimus- ja arviointi-
menetelmat olivat kriteerien mukaisia ja eettisesti kestavia. Kuvasin nama vaiheet opin-
naytetydjulkaisussa avoimesti ja mahdollisimman tarkasti, jotta vaiheet ja tehdyt valinnat
ovat myds muiden tarkasteltavissa. Toteutan tulosten julkaisussa avoimuutta ja vastuulli-
suutta, mika nakyy esimerkiksi ratkaisuissa, joita on tehty haastateltavien anonymiteetin
suojelemiseksi. Olen merkinnyt aiemmat tutkimukset ja lahdemateriaalin tydssa asianmu-
kaisella tavalla niin, etta niiden merkitys kehittdmishankkeelle on tullut selvaksi kirjalli-
sessa raportissa. Tyd on tarkastettu Turnitin-ohjelmalla, jolla tunnistetaan opinnaytety6-
hén mahdollisesti sisaltyva plagiointiin viittaava samankaltaisuus vertailemalla palvelun

tietokannassa olevia vertailuaineistoja (LAMK 2019, 9).
9.2 Luotettavuus

Laadullisen tutkimuksen luotettavuustarkastelun tavoitteena on luotettavan tutkimustiedon
varmistaminen. Laadullisessa tutkimuksessa tutkija on merkittdvassa roolissa, silld han
paattaa keta tutkitaan, mita kysytaan tai ei kysyta seka miten keratty aineisto analysoi-
daan ja tulkitaan. Tutkimusasetelman tulee olla kunnossa seka ongelman maarittely ja tut-
kimussuunnitelmien valinta tehty oikein. Kokonaisuudessaan tutkimusprosessin taytyy

noudatella tieteen saantdja. Luotettavuustarkasteluun ja tutkimuksen riskienhallintaan
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tulee varautua jo tydn suunnitteluvaiheessa. Kaiken luotettavuustarkastelun edellytyksena
on tyon riittdva dokumentaatio, koska sen avulla voidaan arvioida tutkijan ratkaisuja. Va-

lintojen ja ratkaisuiden perustelut lisdavat kirjoittajan uskottavuutta. (Kananen 2017, 176.)

Laadullisen tutkimuksen yleisina luotettavuuskriteereina kaytetaan esimerkiksi informantin
vahvistusta, vahvistettavuutta, arvioitavuutta, tulkinnan ristiriidattomuutta, saturaatiota
seka aiempia tutkimuksia (Kananen 2017, 176). Seuraavassa arvioin tutkimuksen luotet-
tavuutta ndiden teemojen kautta. Yksinkertaisin tapa todentaa aineiston tulkinta, on luetut-
taa se haastateltavana olleella henkilélla (Kananen 2017, 177). Oman nakemykseni mu-
kaan haastateltavien tuottama aineisto oli hyvin selkeda, enka joutunut tulkitsemaan haas-
tateltavien tuottamaa tekstia, vaan koin sen hyvin yksiselitteisena. Tahan saattoi vaikuttaa
se, etta tutkittava aihe oli selkea ja hyvin rajattu. Jos jokin vastaus jai haastattelu tilan-
teessa epaselvaksi, tarkensin asian jo heti haastattelutilanteen yhteydessa varmistaen
nain, etta oli ymmartanyt asian oikein. Nain ollen en nahnyt tarvetta luetuttaa tekemiani

johtopaatoksia haastateltavilla.

Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuutta voidaan pyrkia parantamaan vertaamalla tie-

toa esimerkiksi muihin tutkimuksiin tai tutkimuksen aikana kerattyihin erimuotoisiin tai eri-
I&hteisiin aineistoihin tarkastellen, tuottavatko eri tietolahteet toisiaan tukevia tuloksia (Ka-
nanen 2017). Tassa opinnaytetydssa lisasin luotettavuutta vertaamalla Johtopaatokset ja
kehittdmisehdotukset -kappaleessa tutkimustuloksia muihin tutkimuksiin, joiden tutkimus-

asetelmat tai -ongelmat liittyvat aiheiltaan omaan kehittdmishankkeeseeni.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta parantaa tutkijan tarkka dokumentaatio tutkimuk-
sen toteuttamisen kaikista vaiheista (Hirsjarvi ym. 2009, 232). Riittdva dokumentaatio
mahdollistaa tutkimuksessa tehtyjen ratkaisujen jaljittdmisen seka niiden arvioinnin. Doku-
mentoinnissa tulee nakya perustelut tutkimuksen aikana tehdyille valinnoille. (Kananen
2017, 178.) Olen kiinnittanyt erityista tarkkuutta tyon vaiheiden ja valintojen kirjaamiseen
jo opinnaytetyOprosessin alkumetreiltd saakka. Olen pitanyt prosessin aikana paivakirjaa,
johon olen tallettanut suunnitelmia, ajatuksia, luonnoksia, tapaamisia ja yhteydenottoja
opinnaytetydprosessiin liittyen paivdmaarineen. Nain prosessin eri vaiheisiin on ollut
helppo palata prosessin eri vaiheissa, eika mitdan olennaista ole paassyt unohtumaan.
Naita samoja vaiheita olen kirjannut tiivistetyssa muodossa myo6s opinnaytetyojulkaisuuni
siind laajuudessa, kuin olen ndhnyt sen olevan kehittdmishankkeen ja sen arvioinnin
osalta tarpeellista. Olen tehnyt tutkimusmenetelmien valinnat perustellusti ja olen kirjannut

nama perusteet opinnaytetydjulkaisuun.

Tulkinnan ristiriidattomuuden todentaminen on haastavaa etenkin laadullisessa tutkimuk-

sessa. Aineiston tulkinnassa voi olla eroja, mutta samasta tutkimusaineistosta saadaan
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tuskin samaan tutkimusongelmaan kovin monia tulkintoja. Aineiston teemoittelussa ja koo-
daamisessa voi ilmeta tulkinnanvaraa, jolloin tulkinnan voi varmistaa esimerkiksi silla, etta
toinen tutkija paatyy alkuperaisen tutkijan kanssa samaan johtopaatokseen, joka taas li-
saa tutkimuksen luotettavuutta. (Kananen 2017, 179.) Oman kehittamishankkeeni koh-
dalla paadyin jattamaan tdman toisen tutkijan kayttamisen ristiriidattomuuden todentajana
pois, koska sopivan henkildn I6ytdminen, jolla olisi ollut aikaa perehtya tutkimusaineiston
analyysiin samassa maarin kuin itse tein, naytti haastattelukutsun laatimisvaiheessa, syk-

sylla 2018 hyvin epatodennakoiselta.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa luokittelujen tekeminen on keskeinen osa aineiston ana-
lyysia. Julkaisussa tulisi kuvata luokittelun synty ja perusteet. (Hirsjarvi ym. 2009, 232.)
Halusin tuoda tyohon esille analyysini vaiheita tuomalla opinnaytetydjulkaisuun esimer-
kiksi taulukkojen muodossa teemoitteluani havainnollistavia luokitteluita. Tein tietoisen va-
linnan myds siind, etta halusin liittda tydhoni runsaasti suoria lainauksia haastatteluista.
Katson sen lisdavan tutkimuksen luotettavuutta, kun lukija paasee nakemaan, millaisesta

aineistosta johtopaatoksiin on paasty.

Saturaatio on yksi laadullisen tutkimuksen kayttokelpoisista luotettavuuden vahvistamis-
keinoista. Saturaatio tarkoittaa sita, ettéd uusia havaintoyksikkoja otetaan tutkittavaksi niin
kauan, kuin ne tuovat uutta tutkimukseen. Vastausten alkaessa toistaa itseaan, on saavu-
tettu kylladntymispiste eli saturaatio. (Kananen 2017, 179.) Oman kehittdmishankkeeni
tarkoituksena oli tutkia nimenomaisesti Kuuselan perhekuntoutusyksikén asiakaskoke-
muksia. Koska haastatteluun osallistuminen oli tutkimuseettisista syistd vapaaehtoista, en
pystynyt itse vaikuttamaan tutkittavien maaraan, enka nain ollen jatkaa haastatteluita,
kunnes kyllaantymispiste saavutetaan. Katson kuitenkin, etta aineiston laajuus oli riittava

vastatakseen kehittdmishankkeen tavoitteeseen ja tarkoitukseen.

Tutkimuksen luotettavuutta tulee arvioida 1api opinnaytetyoprosessin. Tarkoituksena ol
tuottaa tietoa asiakkaiden kokemuksista. Koska tutkimukseen osallistuminen oli vapaaeh-
toista, tutkimukseen osallistui tietty ryhma asiakkaista, eivatka haastateltavat valikoituneet
tutkimukseen nain ollen taysin sattumanvaraisella otannalla. Voidaan miettia, olivatko ky-
seiset haastateltavat erityisen kiinnostuneita kehittdmaan palveluita tai oliko heilla erityi-
sen paljon ndkemysta kehitettavista asioista koskien etakontaktipilottia. Ajateltaessa ylei-
sella tasolla asiakaspalautteen antamista, kokemukseni mukaan sita antaa mieluiten tilan-
teissa, joissa on ollut erityisen tyytyvainen tai tyytymaton palvelun laatuun. Haastattelussa
haastateltava voi tuottaa aineistoa tilanteen mukaisesti, mika ei valttamatta vastaa todelli-
suutta; tietoa voidaan vaaristella tai muuttaa (Kananen 2014, 71). Tama on totuus, joka on

lasna aina, kun tutkimustietoa tuotetaan kysymalla ihmisilta. Ajattelen, etta
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lahtokohtaisesti ihmisia haastateltaessa on kuitenkin luotettava siihen, ettd ihminen on ko-
kenut kertomansa asian kuvaamallaan tavalla, jos ei tule ilmi erityisia seikkoja, jotka pu-

huisivat sita vastaan.

Tutkimuksen luotettavuutta arvioidessa tulisi huomioida my6s puolueettomuusnakdkulma.
Puolueettomuus nousee kysymykseksi esimerkiksi sen kautta, kuinka paljon tutkijan oma
viitekehys vaikuttaa siihen, miten tutkija kuulee ja havainnoi. (Tuomi & Sarajarvi 2018,
160.) Oma roolini suhteessa tutkimuksen kohteena oleviin on varmasti vaikuttanut tutki-
mukseen. Itse koin prosessin aikana hyvana sen, etten ollut esimerkiksi oman tyoni kautta
erityisen lahella perhekuntoutusta tydmuotona tai Kuuselan perhekuntoutukeskusta, ei-
vatka sen tydntekijat olleet suoraan kollegojani. Koin myds hyvana sen, ettd haastatelta-
vat eivat olleet asiakkaitani. Tama toi opinnaytetydhdn tiettya objektiivisuutta ja koin ristirii-
dattomana kaikista teemoista kysymisen ja puhumisen. Tama sama ristiriidattomuus on
valittynyt myds tutkimustuloksiin ja kehittamisehdotuksiin. Olen miettinyt sita, olisiko minun
ollut hyva olla paremmin tietoinen Kuuselassa kaytetyn etakontaktilaitteen ja sovelluksen
kayttamisesta; olisinko osannut tiedon pohjalta kysya jotain sellaista, jota nyt en osannut.
Toisaalta noviisina ennakkoajatukset eivat ohjanneet tutkimusosiota liikkaa ja kysyin ehka

myo6s kysymyksia, jotka kokeneena kayttajana olisin jattanyt pois.
9.3 Kehittamishankkeen arviointi

Opinnaytetyoni tavoitteena oli tuottaa Vantaan kaupungille kehittamisehdotukset etakon-
taktin jatkokehitysta varten. Kehittamisehdotukset laadittiin tutkimalla asiakkaiden koke-
muksia ja nakemyksia etakontaktitydoskentelysta. Opinnaytetyoni tarkoituksena on edistaa
lasten, nuorten ja perheiden hyvinvointia kehittamalla asiakaslahtoisesti lapsille, nuorille ja
perheille suunnattuja lastensuojelun palveluita. Toteutin opinnaytetydn laadullisena tutki-
muksena haastattelemalla teemahaastattelun keinoin etdkontaktipilottiin osallistuneita
asiakasperheiden vanhempia Kuuselan perhekuntoutuskeskuksessa. Litteroin, teemoitte-
lin ja lopuksi analysoin saamani haastatteluaineiston aineistolahtdisen analyysin menetel-

malla.

Asiakkaiden saaminen haastateltavaksi oli jo kehittdmishankkeen alkumetreilla asia, jonka
arvioin yhdeksi kehittamishankkeen toteuttamisen kannalta kriittiseksi pisteeksi. Kun en-
simmaisen vaiheen pilotit aloitettiin lastensuojelun jalkihuollon-, nuorten intensiivitydn ja
Viertolan kuntouttavan tiimin asiakasty0ssa, kavi selvaksi, etta etakontaktia kokeilleiden
asiakkaiden saaminen haastateltavaksi tulee olemaan haasteellista. Samanlaisia etédkon-
taktin k&ynnistymisvaikeuksia ilmeni myds HYKS:in psykiatrisessa hoitoty0ssa, jossa eta-
kontaktityoskentelyn esteena tai vahintaankin hidasteena nahtiin usein potilaiden kieltayty-

essa sopivan potilaan I0ytaminen seka potilaan tarve kontaktiin kasvokkain tyontekijan
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kanssa. (Frangen ym. 2017, 61-62.) Pitkdan olinkin pilotin taustalla odottaen tilanteen ete-
nemista, koska en pystynyt itse vaikuttamaan pilotin sisalla tapahtuviin asioihin. Kehitta-

mishankkeen kohteen vaihtuminen kesken prosessin muutti tutkimuksen suuntaa. Alkupe-
raisena tarkoituksena oli selvittaa etakontaktikokemuksia laajemmin kolmessa eri tyoyksi-
kossa, jolloin haastateltavia ja haastatteluaineistoa olisi kertynyt oletettavasti maarallisesti
enemman ja tulokset olisivat mahdollistaneet keskinaisen vertailun etadkontaktitydskentely-

mahdollisuuksista eri tydyksikdissa omine erityispiirteineen.

Etakontaktipilotin toisen vaiheen kaynnistyttya onnistuneesti Kuuselan perhekuntoutusyk-
sikdssa, toiveikkuuteni haastateltavien saamiseksi kasvoi. Joulukuussa 2018 paasinkin
toteuttamaan kolme asiakashaastattelua, mita pidan viiteen kaytdssa olleeseen laittee-
seen nahden hyvana maarana. Mielestani oli oikea ratkaisu jatkaa kehittamishankkeen to-
teuttamista naiden haastattelujen jalkeen, koska saadakseni lisda haastateltavia, minun
olisi tullut jadda odottamaan seuraavien asiakasperheiden pilotin kdynnistymista ja asia-
kaskokemuksen kertymista, mika olisi estanyt kehittdmishankkeeni valmistumisen ajal-

laan, seka pitkittanyt kehittdmisehdotusten antamista Kuuselan perhekuntoutusyksikdlle.

Haastatteluiden avulla sain kerattyd materiaalia asiakkaiden kokemuksista ja teemahaas-
tattelu sopi mielestani tahan tehtavaansa oikein hyvin. Arvioin, etta esimerkiksi kyselylla ei
olisi saatu yhta laajoja vastauksia ja koin my&s rikkautena paasta kuulemaan asiakkaiden
pohdiskelua heidan miettiessaan vastauksia kysymyksiini. Tama elementti olisi jaanyt
pois, jos tutkimus olisi toteutettu ilman asiakkaiden kohtaamista. Ryhmateemahaastattelu
oli ollut toinen hyva keino kerata tutkimusaineistoa, mutta vaikka se olisi voinut tuottaa tut-
kimuksen kannalta lisdarvoa, uskon, etta jotain muuta merkityksellista olisi myds voinut
jaada ryhmatilanteen vuoksi sanomatta. Nyt ainakin pystyin tarjoamaan kaikille haastatel-
taville tasapuolisen mahdollisuuden kertoa kokemuksistaan juuri silla laajuudella, minka
he itse haastattelutilanteessa kokivat hyvaksi. Litteroinnin ja teemoittelun kautta paasin ai-
neiston analyysitapaan, joksi valitsin aineistolahtdisen sisallénanalyysin. Koin sen palvele-
van kehittdmishankkeeni tavoitetta ja tarkoitusta. Halusin tutkimusmetodien keinoin antaa

asiakkaiden valita, mika heidan mielestaan oli kokemuksissa tarkeaa ja mika puhututti.

Asiakashaastatteluiden tarkoituksena oli selvittaa asiakkaiden kokemuksia ja nakemyksia,
jotta arvokasta asiakaskokemusta voitaisiin hyddyntaa etakontaktin jatkokehityksessa. So-
siaalitydssa on kritisoitu sita, ohjaako teknologia liilaksi sosiaalialan tietoteknisten ratkaisu-
jen kehittelya (Pohjola ym. 2010, 11). Tasta johtuen onkin tarkeaa kerata kayttokokemusta
monesta eri nakokulmasta. Haastateltavat toivat monipuolisesti esiin asiakkaan koke-

musta, joka ei ole korvattavissa tyontekijan kokemuksella. Konkreettiset esimerkit esimer-

kiksi etakontaktin hyddyntamisesta tai tarpeesta ilman ajanvarausta mahdollistuvaan
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etakontaktin ottamiseen ovat hyva esimerkki kokemuksen synnyttamasta nakemyksesta,
jota asiakkaan osallistaminen kehittamistyohon voi tuoda esiin. Kun kokemukset vaikutta-
mismahdollisuuksista lasten ja perheiden palveluihin kasvavat, myds vanhempien oma

osallisuuden kokemus kasvaa (Vuorenmaa 2016, 67).

Kehittamistydn kannalta asiakkaiden kokemus on arvokas, mutta myodskaan tyontekijdiden
ammatillista nakemysta kehittdmiseen ei voi jattda huomiotta. Ammattilaisten ja asiakkai-
den nakemys tilanteesta voi erota toisistaan; ammattilainen voi esimerkiksi nahda lapsen
edun nakokulmasta tarkeana jonkin sellaisen asian tyostamisen, jota vanhemmat eivat
itse pida olennaisena tai mielekkdana. Jotta tydskentely olisi vaikuttavaa ja eteenpain vie-
vaa, seka tyontekijoiden, etta asiakkaiden nakemykset tulisi pystya yhteensovittamaan

lapsen edun mukaisesti.

Haastateltavat toivat esiin kokonaisuudessaan hyvin vahan tyéntekijoiden toimintaan liitty-
vaa aineistoa. Haastattelijana jain pohtimaan, kuinka vapautuneesti haastateltavat kokivat
voivansa puhua tyoskentelyyn ja tyontekijoiden toimintaan liittyvista asioista haastatteluti-
lanteessa. Etenkin lastensuojelussa ollaan perheiden nakdkulmasta isojen asioiden ja

paatosten aarella, mika voi vaikuttaa haastateltavien halukkuuteen tuoda esiin tyontekijoi-

den toimintaa koskevaa kritiikkia.

Haastatteluissa syntyneen aineiston perusteella laadin kehittdmisehdotukset, jotka tiivis-

tyivat nelja aihealuetta kattavaksi kuvaksi (kuva 1). Nain ollen opinnaytetyélle asetettu ta-
voite on saavutettu. Opinnaytetyon tarkoituksen nakoékulmasta prosessi on viela kesken,

mutta suhtaudun toiveikkaasti siihen, ettad kehittdmishankkeeni tuloksia hyddynnetaan

Vantaalla etakontaktityoskentelyn jatkokehittamisessa.
9.4 Hyodynnettavyys ja jatkokehittaminen

Taman kehittdmishankkeen lIahtokohdat seka tulokset ovat monella tasolla tarkeita ja
ajankohtaisia, seka strategisesti merkittavia. Sosiaali- ja terveysalaa puhututtaneen sosi-
aali- ja terveyspalveluiden uudistuksen tavoitteet yhdenvertaisuudesta, asiakaslahtdisyy-
desta ja kustannusten kasvun hillinnasta toteutuvat kehittdmishankkeessa ja sen tulosten
avulla voidaan tehda perusteltuja, tydelamaa uudistavia kehittdmisratkaisuja (Ks. Sosiaali-
ja terveysministerioé 2018a, 14). Sosiaali- ja terveysministerion toimintaa ohjaavan Strate-
gia 2030 tavoitteena on ehea yhteiskunta ja kestava hyvinvointi (Sosiaali- ja terveysminis-
terié 2019a). Tavoitteen toteuttamiseksi sosiaali- ja terveysministerioé on listannut viisi stra-
tegista tavoitetta: Ihmisten aktiviinen osallisuus, Yhteen toimivat palvelut ja etuudet, Tur-
vallinen ja hyvinvoiva elin- ja tydymparistd, Kestava rahoitus seka Hyvinvointia tyén mur-

roksessa (Sosiaali- ja terveysministerié 2019c¢). Tama kehittdmishanke on myds
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osallisuuden seka kestavan rahoituksen teemojen osalta Strategia 2030 strategisten ta-
voitteiden ja linjausten mukainen, vahvasti sosiaalialan tulevaisuuteen suuntautunut

hanke.

Digitaaliset palvelut ndhdaan kiinteana osana tulevaisuuden sosiaalipalveluita paitsi sosi-
aalitydn tulevaisuutta kasittelevissa artikkeleissa (Esim. Pohjola ym. 2010, Ylénen 2018,
Malin ym. 2017), myds Sipilan hallitusohjelmassa (Ratkaisujen suomi 2015). Erilaisten di-
gitaalisten palvelumuotojen tutkimus on tarkeda. Rohkeat verkkoauttamiseen liittyneet ko-
keilut, seka hiljalleen lisdantynyt tutkimustieto ovat murtaneet verkkoauttamista kohtaan
esitettyja ennakkoluuloja (Ylénen 2018, 105). Kehittdmishanke tuotti uutta tietoa hyvin va-
han tutkittuun aiheeseen, etédkontaktin kayttéon sosiaalialalla. Kehittdmishanke ja sen tu-
lokset ovat monipuolisesti hyddynnettavissa sosiaalialan kentalla etdkontaktipalveluita

suunniteltaessa ja kehitettdessa.

Lastensuojelun kentalla tarvitaan tutkimusta, joka luo perustaa tutkimukseen perustuville
ja tuloksellisille tydokaytanndille seka suuntaa voimavarojen kohdentamista tarkoituksen-
mukaisiin ja tuloksellisiin tydskentelytapoihin ja palveluihin (THL 2019). Perhekuntoutuk-
sen tulevaisuuden kehittdmisen kannalta kehittdmishanke vastasi perhekuntoutuksen ke-
hittdmistarpeeseen kehittamistyon ja tutkimuksen monipuolistumisesta. Perhekuntoutuk-
sen hydty perheille riippuu esimerkiksi lapsi- ja perheldhtdisten menetelmien perustellusta
kaytosta ja kehittdmishanke toi perusteita etdkontaktin kayttdmiseen perhekuntoutuksen
tyoskentelymuotona, mika edesauttaa perhekuntoutuksen tulevaisuuden tarkoituksenmu-
kaista uudistamista. Asiakkaiden omat nakemykset saamastaan kuntoutuksesta ovat per-
hekuntoutuksen kehittdmistydssa olennaisia ja kehittdmishankkeella vastattiin tdhan tar-
peeseen. (Ks. Olsson ym. 2010, 281-283.)

Taman kehittdmishankkeen tulokset ovat kokemuksia nimenomaisesti Kuuselan perhe-
kuntoutusyksikon etdkontaktipilotista. Monet asiakkaiden kokemuksista ovat aikaan, paik-
kaan ja laitteistoon liittyvia. Laadullisen tutkimuksen lahtdkohdista johtuen tulokset eivat
ole yleistettavissa niin, etta niista syntynyt kuva olisi kaikkien asiakkaiden tai keskiarvon
mukainen nakemys etakontaktin kaytdstd Kuuselassa. Vastauksissa oli kuitenkin paljon
samankaltaisuuksia ja tulokset ovat eraanlainen ikkuna Kuuselassa toteutettuun pilottiin ja
ne antavat tarkeaa tietoa seka asiakkaiden kokemuksista, ettd myds nakemyksista jatko-
kehitysta ajatellen, mika myds oli alkuperainen kehittdmishankkeen tavoite ja tarkoitus.
Kehittdmishankkeen tuottamien kehitysehdotusten kautta etdkontaktitydskentelya voidaan
jatkokehittaa Kuuselassa asiakaslahtoisesti. Kehittamisehdotuksissa nakyy etakontaktin
jatkokehitystarpeiden kaksi puolta; tydskentelyyn kohdistuvat korjaustarpeet ja etdkontak-

tin hyddynnettavyyteen liittyvat nakemykset.
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Vaikka kehittdmishankkeeni kohde supistui alkuperaisesta kolmesta lastensuojelun tydyk-
sikdsta yhteen, Kuuselan perhekuntoutusyksikkdon, kehittdmishankkeeni tulokset ovat
hyédynnettavissa myds laajemmin sekd Vantaan lastensuojelussa, etta koko sosiaali-
tydssa. Tuloksista johdetuista kehittdmisehdotuksista muodostui eraanlainen etakontakti-
tydskentelyn ohjenuora, jossa tulee nakyvaksi sosiaalialan etakontaktitydskentelyssa huo-
mioitavat erityispiirteet. Tama ohjenuora on hyédynnettavissa laajemmin etakontaktin
kautta tehtavassa sosiaalityossa. Vietdessa tutkimustulokset organisaatiotason ulkopuo-
lelle ja tarkasteltaessa niita digitaalisuuden nakdkulmasta, piirtdvat ne kuvaa koneen mah-
dollisuuksista valittaa inmisten valistd vuorovaikutusta. Kehittdmishankkeen tulokset ovat

nain ollen hyédynnettavissa koko sosiaalialan kehittdmisessa.

Kehittamishankkeen tulokset todistavat, etta palveluiden kayttajat omaavat paljon arvo-
kasta tietoa, joka on hyddynnettavissa palveluiden kehittdmisessa. Jotta etédkontaktin ke-
hittamisessa ja tydskentelyn suunnittelussa huomioidaan jatkossakin asiakkaiden koke-
mukset, on tarkeaa, ettd myds etédkontaktikokemuksista kerataan jatkossakin asiakaspa-
lautetta ja palautteen keradminen liitetdan vakiintuneeksi osaksi perhekuntoutusprosessia.
Nain voidaan mydhemmin arvioida myos sita, onko etakontaktin kehittdamissuunta ollut oi-

kea ja onko laitteisto kehittynyt asiakkaiden nakodkulmasta riittavasti.

Mahdollisuudet ja tarpeet etakontaktin jatkotutkimukselle ovat laajat. Etakontaktin pilotoin-
tia ja tutkimusta on tarkeaa jatka eri sosiaalipalveluiden osalta, jota |I6ydetaan ne palvelut
ja tydskentelymuodot, joihin etdkontakti ominaispiirteineen sopii. Perhekuntoutuksen vai-
kuttavuuden arviointi on haasteellisuudestaan huolimatta tarkeaa (Parna 2010a, 271). Ke-
hittdmishankkeeni yhtena laajana jatkotutkimusaiheena naen etakontaktin vaikuttavuuden
arvion. Lastensuojelulta edellytetdan vaikuttavuutta ja vaikuttavuuden arvio edellyttaa tut-
kimustyo6ta (Ks. esim. Kuntaliitto 2017). Kehittdmishankkeeni tuoma tieto lasten vaihtele-
vasta suhtautumisesta etakontaktiin on mielestani erityisen kiinnostava ja sita olisi tarkeaa
tutkia omana tutkimusalueenaan. Tiedon lisddminen lasten ja nuorten suhteesta etakon-
taktiin on tarpeellista erityisesti lastensuojelussa, jossa lapsen etu on tydskentelyn keski-
0ssa. Kuuselan perhekuntoutusyksikolle esitan tulevaisuuden kehittdmishankkeeksi eta-
kontaktipilotin, jossa asiakkailla olisi mahdollisuus etakontaktiin tydntekijéiden kanssa il-
man ajanvarausta. Nakemykseni mukaan tdma kehittamishanke vaatii kuitenkin ensin eta-
kontaktin pidempiaikaista juurruttamista ja vakiinnuttamista yhdeksi perhekuntoutuksen

tydmuodoksi Kuuselassa.

Muutos on helpompaa ndhda uhkana kuin mahdollisuutena. Sosiaalialalla kdynnissa
oleva muutos pakottaa meidat pohtimaan uusien tydmenetelmien sopivuutta tarjota arvo-

maailmamme mukaisia, vaikuttavia sosiaalipalveluita (Ks. Mattila 2010, 120). Toisaalta se,
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ettd saamme olla mukana tassa muutoksen ajassa, tarjoaa meille mahdollisuuden vaikut-
taa uusien palveluiden syntymiseen ja kehittdmiseen arvomaailmamme pohjalta. On tar-
keaa nostaa yhteiskunnalliseen keskusteluun teemoja, jotka me sosiaalialan ammattilaiset
koemme oman kokemuksemme pohjalta tarkeina esimerkiksi digitaalisten palveluiden ke-
hittamistydssa. Meidan tehtadvamme on myos pitda huolta asiakkaidemme osallisuuden ja
vaikuttamismahdollisuuksien toteutumisesta. Tahan perusteltu, tutkimuksellinen Iahesty-

mistapa tarjonnee parhaan vaylan.

Digitalisaation tulisi palvella asiakkaitamme ja meita, palveluiden kayttgjia, eika toisin pain.
Kuten yksi haastateltavistani osuvasti totesi: "Et kyllahan netti niinku mahollistaa tosi pal-
jon”. Toivon, etta tulevaisuuden tietoyhteiskunnassa digitalisaatio toimii sosiaalitydssa ni-

men omaisesti mahdollistaen, ei velvoittaen.
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LITTEET

Liite 1: Haastattelukutsu

HAASTATTELUKUTSU

Olet osallistunut etédkontaktin kayttdmahdollisuuksia tutkivalle pilottijaksolle Vantaa lastensuojelussa. Pilottijakson tavoit-
teena on kokeilla lastensuojelussa uutta toiminta- ja tydvalinetta, lisdta tarpeenmukaista ja oikea-aikaisempaa palvelutarjon-
taa, palvelun intensiteettia ja asiakasty6ta seka parantaa tyén vaikuttavuutta ja laatua. Pilotti toteutetaan touko-joulukuussa

2018. Pilottiin osallistuminen on vapaaehtoista.

Opiskelen Lahden ammattikorkeakoulussa ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa (sosionomi YAMK) ja teen opinnaytetyd-
nani tutkimuksen etakontaktipilotista. Tutkimuksen tavoitteena on tuottaa Vantaan kaupungille kehitysehdotukset etakontak-
tin jatkokehitysta varten. Kehitysehdotukset laaditaan tutkimalla asiakkaiden kokemuksia ja nakemyksia etakontaktityosken-
telysta. Tarkoituksena on edistaa lasten, nuorten ja perheiden hyvinvointia kehittdmalla asiakaslahtoisesti lapsille, nuorille ja
perheille suunnattuja lastensuojelun palveluita. Tutkimukselle on mydnnetty Vantaan kaupungin sosiaali- ja terveystoimen
tutkimuslupa (VD/8261/13.00.00/2018).

Opinnaytety6ta varten haastattelen pilottijaksoon osallistuneita asiakkaita. Haastattelun avulla asiakkailla on ainutlaatuinen
mahdollisuus antaa arvokasta tietoa asiakaskokemuksestaan etékontaktin kaytosta ja auttaa kehittdaméaan palvelua asiakas-
lahtoisesti. Haastattelun aikana kysytaan asiakkaiden kokemuksia ja ajatuksia etdkontaktipilotista. Haastattelukysymykset
eivat kohdistu asiakkaan elamantilanteeseen. Haastatteluun osallistuminen on vapaaehtoista. Haastattelusta kieltdytyminen
ei vaikuta asiakasprosessiin. Haastateltavalla on oikeus milloin vain perua suostumuksena haastateltavaksi, keskeyttaa
haastattelu tai kieltaytya vastaamasta esitettyyn kysymykseen, mutta jo kerattya haastattelumateriaalia voidaan hyodyntaa
tutkimuksessa. Haastattelu on yksildhaastattelu ja siihen on hyva varata aikaa noin 45 minuuttia. Haastattelu nauhoitetaan

aaninauhalle, jonka jalkeen haastattelu kirjoitetaan tekstitiedostoksi.

Haastattelun luottamuksellisuus turvataan niin, etta siita tehtya aanitallennetta kasittelee vain tutkimuksen tekija ja aanital-
lenteet suojataan salasanoilla. Haastatteluiden yhteydessa ei kerata tunnistetietoja. Haastattelussa esiin mahdollisesti tule-
vat nimet, paikkatiedot ja muut henkilén tunnistamiseen liittyvat tiedot poistetaan tai muutetaan, jotta aineistoon sisaltyvien
henkildiden tunnistaminen ei ole endé mahdollista. Adninauha tuhotaan sen jélkeen, kun haastattelu on kirjoitettu tekstitie-
dostoksi. Haastattelussa esille tulleet asiat raportoidaan tutkimusjulkaisuissa tavalla, jossa tutkittavia tai muita haastatte-
lussa mainittuja yksittaisia henkil6ité ei voida tunnistaa. Tutkimusjulkaisuihin voidaan sisallyttda suoria otteita haastatte-
luista, ilman tunnistetietoja haastateltavasta. Tutkimuksen paatyttya aaninauhoista tehdyt tekstitiedostot tuhotaan. Opinnay-
tety0 julkaistaan vuoden 2019 aikana Thesus-jarjestelmassa. Tutkimukseen osallistuvilta pyydetaan kirjallinen suostumus

tutkimukseen osallistumisesta.
Liséatietoja antavat:

Tutkimuksen tekija

Karoliina Koskelainen

Sosionomi

Sosiaaliohjaaja, Lastensuojelu

(séhkopostiosoite ja puhelinnumero poistettu opinnaytetyon julkaistavasta versiosta)

Yhteyshenkil6t Vantaan kaupungilla

Outi Jokinen Kaisa Péllanen
Vastaava sosiaaliohjaaja, Lastensuojelu Vastaava sosiaaliohjaaja, Lastensuojelu

(sahkopostiosoitteet ja puhelinnumerot poistettu opinnaytetydn julkaistavasta versiosta)
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Liite 2: Suostumus-lomake

SUOSTUMUS TUTKIMUKSEEN OSALLISTUMISESTA

Olet osallistunut etédkontaktin kayttdmahdollisuuksia tutkivalle pilottijaksolle Vantaa lastensuojelussa. Pilottijakson tavoit-
teena on kokeilla lastensuojelussa uutta toiminta- ja tydvalinetta, lisata tarpeenmukaista ja oikea-aikaisempaa palvelutarjon-
taa, palvelun intensiteettia ja asiakasty6ta seka parantaa tyén vaikuttavuutta ja laatua. Pilotti toteutetaan touko-joulukuussa

2018. Pilottiin osallistuminen on vapaaehtoista.

Etakontaktipilotista tehdaan opinnaytetyd, jonka tekija Karoliina Koskelainen opiskelee Lahden ammattikorkeakoulussa
ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa (sosionomi YAMK). Tutkimuksen tavoitteena on tuottaa Vantaan kaupungille kehitys-
ehdotukset etdkontaktin jatkokehitysté varten. Kehitysehdotukset laaditaan tutkimalla asiakkaiden kokemuksia ja ndkemyk-
sia etakontaktitydskentelysta. Tarkoituksena on edistaa lasten, nuorten ja perheiden hyvin-vointia kehittdmalla asiakaslah-
toisesti lapsille, nuorille ja perheille suunnattuja lastensuojelun palveluita. Tutkimukselle on mydnnetty Vantaan kaupungin
sosiaali- ja terveystoimen tutkimuslupa (VD/8261/13.00.00/2018).

Opinnaytetydta varten haastatellaan pilottijaksoon osallistuneita asiakkaita. Haastattelun avulla asiakkailla on ainutlaatuinen
mahdollisuus antaa arvokasta tietoa asiakaskokemuksestaan etakontaktin kaytdsta ja auttaa kehittdmaan palvelua asiakas-
lahtoisesti. Haastattelun aikana kysytaan asiakkaiden kokemuksia ja ajatuksia etéakontaktipilotista. Haastattelukysymykset
eivat kohdistu asiakkaan elamantilanteeseen. Haastatteluun osallistuminen on vapaaehtoista. Haastattelusta kieltdytyminen
ei vaikuta asiakasprosessiin. Haastateltavalla on oikeus milloin vain perua suostumuksena haastateltavaksi, keskeyttaa
haastattelu tai kieltdytya vastaamasta esitettyyn kysymykseen, mutta jo kerattyd haastattelumateriaalia voidaan hyddyntaa
tutkimuksessa. Haastattelu on yksildhaastattelu ja siihen on hyva varata aikaa noin 45 minuuttia. Haastattelu nauhoitetaan

aaninauhalle, jonka jalkeen haastattelu kirjoitetaan tekstitiedostoksi.

Haastattelun luottamuksellisuus turvataan niin, etta siita tehtya aanitallennetta kasittelee vain tutkimuksen tekija ja aanital-
lenteet suojataan salasanoilla. Haastatteluiden yhteydessa ei kerata tunnistetietoja. Haastattelussa esiin mahdollisesti tule-
vat nimet, paikkatiedot ja muut henkilén tunnistamiseen liittyvat tiedot poistetaan tai muutetaan, jotta aineistoon sisaltyvien
henkildiden tunnistaminen ei ole endé mahdollista. Adninauha tuhotaan sen jélkeen, kun haastattelu on kirjoitettu tekstitie-
dostoksi. Haastattelussa esille tulleet asiat raportoidaan tutkimusjulkaisuissa tavalla, jossa tutkittavia tai muita haastatte-
lussa mainittuja yksittaisia henkil6ité ei voida tunnistaa. Tutkimusjulkaisuihin voidaan sisallyttda suoria otteita haastatte-
luista, iiman tunnistetietoja haastateltavasta. Tutkimuksen paatyttya aaninauhoista tehdyt tekstitiedostot tuhotaan. Opinnay-
tety0 julkaistaan vuoden 2019 aikana Thesus-jarjestelmassa. Tutkimukseen osallistuvilta pyydetaan kirjallinen suostumus

tutkimukseen osallistumisesta.

Olen perehtynyt tdman tutkimuksen tarkoitukseen ja sisaltoon seka kerattavan tutkimusaineiston kayttdéon ja kasittelyyn.
Suostun osallistumaan tutkimukseen. Voin halutessani keskeyttaa osallistumiseni tutkimukseen missa tahansa vaiheessa.

Kerattya aineistoa saa kayttaa ja hyddyntaa sellaisessa muodossa, jossa yksittaista tutkittavaa ei voi tunnistaa.
Tama lomake sailytetdan 31.5.2019 asti, jonka jalkeen se tuhotaan.

Paikka ja paivamaara

Tutkittavan allekirjoitus ja nimenselvennys

Tutkittavan syntymaaika
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Liite 3: Haastattelun teemat

TEEMA A: OMAT KOKEMUKSET ETAKONTAKTIN KAYTOSTA

Miten koit laitteen kayttéon perehdyttamisen?
Miten koit laitteen kaytén oppimisen?
Miten koit laitteen kayton ja toimivuuden?
Miten verkkoyhteydet toimivat?
Miten koit etakontaktitydskentelyn tyontekijdiden kanssa?
Miten perheenjasenet ovat suhtautuneet etédkontaktin kayttéon?
Jos vertaat etdkontaktia kasvokkain tapahtuviin tapaamisiin,
o minkalaisia etuja siihen liittyy?
o minkalaisia heikkouksia siihen liittyy?

Mika etayhteyden kaytdssa yllatti positiivisesti tai negatiivisesti?

TEEMA B: OMAT KOKEMUKSET TYOSKENTELYYN SITOUTUMISESTA

Miten koit etdkontaktitydskentelyyn sitoutumisen?

Millaista oli Iahted mukaan tyéskentelyyn?

Toteutuivatko tapaamiset?

Miten toimivana koit kaytanndn jarjestelyt? Esim. yhteisen ajan I6ytamisen?

Voisitko ajatella jatkavasi etdyhteyden kayttamista yhtena tyéskentelytapana?

TEEMA C: OMAT KOKEMUKSET AVUN SAAMISESTA ETAKONTAKTIN VALITYK-

SELLA

Millaisten asioiden hoitamiseen tai millaisen tuen saamiseen etakontakti mielestasi
sopii?
Millaiset tilanteet vaativat kotikdynnin tai tydntekijan tapaamisen?

Miten etayhteys eroaa puhelusta?

TEEMA D: OMAT NAKEMYKSET ETAKONTAKTIN JATKOKEHITYSTARPEISTA

Miten haluaisit kehittda mita tahansa etakontaktiin liittyvaa? Esim. laitteistoon,
tydskentelyyn, tydntekijdiden toimintaan liittyvat toiveet.

Milla tavalla etédkontaktia voisi sinun mielestasi hyédyntaa parhaiten?

TEEMA E: SANA VAPAA

Mita viela haluaisit sanoa etakontaktiin liittyen?



