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Yksinaisyys on Suomessa niin yksildiden kuin yhteiskunnankin ongelma. Normaaliaikana joka viides
Suomessa asuva kokee yksinadisyytta ajoittain ja joka kymmenes usein tai jatkuvasti.
Koronapandemian my6ta yksindisyys on entisestaan lisdantynyt ja se koskettaa nyt jo joka kolmatta
meista. Yksinadisyys on sita kokevalle yksildlle raastavaa ja hyvinvointia huomattavasti heikentavaa ja
yhteiskunnallisen ongelman siita tekee sen yleisyys seka sen terveytta ja hyvinvointia huomattavasti
heikentavat vaikutukset.

Suomen Punaisen Ristin ystavatoiminnassa koulutetut vapaaehtoiset lievittavat yksindisyytta ja
tarjoavat seuraa sita kaipaaville. Toiminta pohjautuu taysin vapaaehtoisuuteen, eika sita ole
koordinoimassa palkatut tydntekijat, vaan vapaaehtoisen ja ystavaa pyytaneen yhdistdminen tapahtuu
myOs vapaaehtoistydnd. Tama on aiheuttanut haasteita ja huolta siita, paasevatko kaikki halukkaat
mukaan toimintaan. Tutkielmassani keskitynkin analysoimaan ja poistamaan esteita, joita toimintaan
mukaan paasyyn liittyy. Hyddynnan kehittamistydssa muotoiluajattelua, palvelumuotoilun menetelmia
seka yhteiskehittamista.

Opinnaytetydni teoreettinen osuus koostuu yksinadisyyteen, vapaaehtoistoimintaan seka
muotoiluajatteluun ja palvelumuotoiluun liittyvan tutkimuskirjallisuuden kasittelysta.

Kehittamistyossa identifioitiin ystavatoiminnan vapaaehtoisen mukaan paasyn polun ongelmakohdat
jaideoitiin niihin yhdessa ratkaisuja. Taustatiedoksi kerattiin asiakasymmarrysta kyselyilla seka
ideoitiin tydpajoissa ratkaisuja, joiden pohjalta luotiin validoitavat prototyypit. Lopullisiksi ratkaisuiksi
valikoituivat 1) Uuden vapaaehtoisen asiakaspolun kuvaaminen, 2) Kouluttajan roolin vahvistaminen,
3) Ystavatoiminnan peruskurssin kehittdminen seka 4) Ystavavalittajan tehtavien kehittdminen ja
valitystiimin mallintaminen. Konkreettisia tuotoksia olivat havainnollistavat animaatiot, ohjeet,
muistilistat seka erilaiset toimintamallit.

Selkean prosessin ja ty6ta tukevien ohjeiden turvin vapaaehtoisten vastaanotto on sujuvampaa ja
jatkossa Punaisen Ristin ystavatoimintaan paasee mukaan helpommin ja nopeammin. Yksinaisyytta
voi poistaa vain toinen ihminen. Siksi ratkaisevaa onkin se, kuinka vaivattomasti uudet vapaaehtoiset
paasevat tosi toimiin.

Asiasanat: yksinaisyys, vapaaehtoistoiminta, palvelumuotoilu
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Loneliness is a problem for both individuals and society in Finland. In normal times, one in five people
living in Finland experiences loneliness at times and one in ten often or continuously. During the
corona pandemic, loneliness has further increased, and it now affects one in three of us. Loneliness is
harmful and significantly detrimental to the well-being of the individual experiencing it, and a social
problem is caused by its prevalence and its effects that significantly impair health and well-being.

Volunteers trained in the friendship activities of the Finnish Red Cross alleviate loneliness and offer
company to those who need it. The activity is based entirely on volunteering and is not coordinated by
employees. The convey of a volunteer and a friend has also been volunteered. This has created
challenges and concerns about whether everyone can get involved. In my study, | focus on analyzing
and removing barriers to access to activities. In development work, | utilize design thinking, service
design methods and co-creation.

The theoretical part of the thesis consists of the study of research literature related to loneliness,
volunteering, and design thinking and service design.

In this thesis, the problem areas of the customer journey to the friend volunteer activities, were
identified and solutions were devised together. As background information, customer understanding
was gathered through surveys and solutions were devised in the workshops, on the basis of which
validated prototypes were created. The final solutions selected were 1) Describing a new volunteer
customer journey, 2) Strengthening the role of the trainer, 3) Developing a basic course in friendship
activities, and 4) Developing the tasks of a friend service and modeling a friend service team.
Concrete outputs included illustrative animations, guidelines, checklists, and various models.

Thanks to a clear process and instructions that support the work, the reception of volunteers will be
smoother and in the future, it will be easier and faster to get involved in the Red Cross's friendship
activities. Loneliness can only be removed by another person. That is why it is important how easily
new volunteers get into real action.

Keywords: loneliness, voluntary work, design service
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1 Johdanto

1.1 Suomen Punainen Risti ja ystavatoiminta

Opinnaytetydn aiheena on Suomen Punaisen Ristin ystavatoimintaan mukaan paasyn prosessin
kehittdminen. Toimeksiantajana on Suomen Punainen Risti, jonka keskustoimistolla itse tydskentelen
sosiaalisen hyvinvoinnin koordinaattorina. Ystavatoiminta ja sen kehittaminen valtakunnallisesti
kuuluu vastuualueisiini.

Suomen Punainen Risti on Suomen suurimpia kansalaisjarjestéja ja se perustettiin vuonna 1877. Sen
tehtavana on auttaa apua eniten tarvitsevia kotimaassa ja ulkomailla. Jarjesto auttaa katastrofien ja
onnettomuuksien sattuessa ja kouluttaa varautumaan niihin. Suomen Punaisen Ristin tarkoituksena
on suojella elamaa ja terveytta seka puolustaa ihmisarvoa ja ihmisoikeuksia. Jarjestd edistada rauhaa
ja kansojen valista yhteisty6ta, seka pelastaa ihnmishenkia kotimaassa ja ulkomailla ja auttaa kaikkein
heikommassa asemassa olevia inhimillisten karsimysten ehkaisemiseksi ja lieventamiseksi. (Suomen
Punainen Risti.)

Punainen Risti kannustaa ihmisia myds hoitamaan terveyttdan ja pitdmaan huolta toisistaan. Suomen
Punaisen Ristin jasenet ja vapaaehtoiset toimivat oman paikkakuntansa paikallisosastossa, joita on
yhteensa yli 450. Kaksitoista piiritoimistoa tukee osastoja ja vapaaehtoisia jarjestamalla heille muun
muassa koulutusta ja erilaisia tapahtumia. Valtakunnallisella tasolla toimintaa koordinoi
keskustoimisto, jonka vastuulla on koko jarjeston toiminnan kehittdminen, viranomaisyhteistyo,
valtakunnalliset kampanjat ja kansainvalinen avustustyd. (Suomen Punainen Risti.)

Jarjeston ylinta paatdsvaltaa kayttaa jasenistdon valitsema yleiskokous, joka kokoontuu joka kolmas
vuosi. Jarjeston toimintaa johtaa yleiskokouksessa valittu hallitus ja muut luottamuselimet. Suomen
Punainen Risti auttaa yhdessa muiden 191 Punaisen Ristin ja Punaisen Puolikuun kansainvalisen
liiton jasenyhdistysten kanssa kaikkialla maailmassa. (Suomen Punainen Risti.)

Muista jarjestbistd Suomen Punainen Risti poikkeaa siing, ettd se on Suomen valtion tunnustama
julkisoikeudellinen yhdistys. Sen toiminta perustuu vuonna 1949 tehtyihin Geneven sopimuksiin ja
lakiin ja asetukseen Suomen Punaisesta Ristista (238/2000; 827/2017). Lain mukaan jarjestolla on
velvollisuus tukea ja auttaa viranomaisia rauhan aikana erilaisissa hata- ja poikkeustilanteissa ja
toimia viranomaisten apuna sodan ja aseellisten selkkausten aikana. Toiminta tadhtaa ihmisten
hyvinvoinnin edistdmiseen, kansalaisten yhteisvastuun ja auttamismielen edistamiseen. Tata varten
jarjestd kouluttaa vapaaehtoisia ja pitaa ylla ndiden toimintavalmiuksia. (Laki Suomen Punaisesta
Ristista; Asetus Suomen Punaisesta Ristista.)

Hyvinvoinnin edistamiseen seka yksildiden ja yhteisdjen resilienssin vahvistamiseen tahtaavan
ystavatoiminnan tavoitteena on kouluttaa vapaaehtoisena toimivia ystavia yksinaisyytta kokevien
ihmisten seuraksi. Toiminta kaynnistyi sotien jalkeen 1950-luvulla sairaalavapaaehtoistoiminnalla ja
vanhuksille suunnatuilla kultaisen ian kerhoilla. Maaltamuuton aikana vanhukset jaivat yksin




maaseudulle ja kun vapaa-aika lisdantyi, he kaipasivat seuraa. Mydhemmin toimintaa kaynnistettiin
uusille kohderyhmille aina tarpeen mukaan. 1960-luvalla kdynnistettiin ystavatoimintaa vankiloissa ja
myohemmin mukaan tulivat vammaiset, mielenterveyskuntoutujat kuin nuoret ja maahan
muuttaneetkin. (Ystavatoiminnan historia.)

Ystavatoiminta on joko kahdenvalista kohtaamista tai ryhmatoimintaa. Vapaaehtoinen vierailee
seuraa kaipaavan luona tai toimii ulkoilu- tai harrastuskaverina. Ryhméatoiminnassa vapaaehtoiset
voivat jarjestaa kokoontumisia esimerkiksi ikdihmisille senioriryhmien muodossa tai organisoida
matalankynnyksen kohtaamispaikkoja eri ikaisille. Uusimpana toimintana verkkoystavatoiminnassa
vapaaehtoiset ovat yhteydessa ystavaa kaipaavaan viestittelemalla. (Ystavatoiminnan historia.)

Kaikki ystavatoiminnan vapaaehtoiset koulutetaan tehtavaan. Kolmen tunnin ystavakurssilla
perehdytaan Punaisen Ristin periaatteisiin, vapaaehtoistoiminnan pelisdantoihin seka
vuorovaikutukseen ja kohtaamiseen. Talla hetkella toiminnassa on mukana noin 7 500 koulutettua
vapaaehtoista, jotka kohtaavat vuosittain noin 25 000 yksindisyytta kokevaa eri ikaista ihmista,
erilaisten toimintamuotojen kautta (Suomen Punainen Risti 202). Ystavien maara on vahentynyt jokin
verran viime vuosina ja ystavaa kaipaavia on koko ajan enemman kuin vapaaehtoisia. Aihe on siis
ajankohtainen.

Ystavatoiminnassa jarjestetaan vuosittain iso ystavanpaivdkampanja helmikuussa. Kampanjaa on
toteutettu yli 30 vuotta, siitd saakka, kun SPR toi ystavanpaivan Suomeen vuonna 1987. Kampanjan
aikana saamme paljon nakyvyytta, silla yksinaisyys koskettaa suomalaisia. Parin viime vuoden ajan
olemme kampanjassa markkinoineet sosiaalisessa mediassa aktiivisesti. Olemme ohjanneet
kampanjamainoksista ihmisia matalalla kynnyksella pyytamaan lisatietoa ystavatoiminnasta.
Sahkdpostiosoitteen jattaneille on [ahtenyt sdanndllisin valiajoin lisatietoja toiminnasta ja siita, miten
mukaan paasee.

Vuoden 2018 kampanjassa sahkdpostiosoitteensa meille jatti 1200 henkilda, vuonna 2019 jo 2200 ja
vuonna 2020 yhteensa 4300 kiinnostunutta henkil6d. Huolena on, saammeko naista kiinnostuneista ja
muistakin vuoden aikana kiinnostuneista, napattua tehokkaasti ja riittdvan nopeasti mukaan uudet
potentiaaliset vapaaehtoiset. Saamme palautetta siita, etta toimintaamme on vaikea paasta mukaan
ja siksi asia vaatiikin kehittamista.

1.2 Tutkimuksen tavoite ja aiheen rajaus

Vuoden 2015 jalkeen olemme kehittdneet uuden sahkodisen vapaaehtoisten tietojarjestelman OMA
Punainen Ristin, jossa ystavatoiminnalla on oma sahkoinen ystavavalitysjarjestelmansa.
Jarjestelmaan kirjataan kaikkien vapaaehtoisten ja ystavaa pyytaneiden tiedot ja jarjestelma auttaa
sopivien ystavaparien yhdistamisessa.




Uusien vapaaehtoisten vastaanotto jarjestdssamme on taysin vapaaehtoisten varassa, toisin kuin
monilla muilla jarjestailla, joilla on palkattuja tydntekijoita, jotka ottavat yhteytta kiinnostuneisiin ja
etsivat vapaaehtoisille sopivat tehtavat. Punaisella Ristilla toiminta tapahtuu itsenaisissa
paikallisosastoissa, eika uusista vapaaehtoisista pystyta ottamaan vastuuta valtakunnallisesti, eika
alueellisestikaan. Uuden toiminnasta kiinnostuneen henkildn pitaisi paastd mukaan oman
paikkakuntansa osastoon, joiden kautta vapaaehtoistoiminta organisoidaan.

Mukaan paasyn prosessi kaipaa kehittdmista. Prosessia tulee yksinkertaistaa ja nopeuttaa seka
vastuut pitda maaritelld selkeasti. Jos saamme prosessia parannettua ja toiminnasta kiinnostuneet
ihmiset paremmin mukaan, talld on suuri merkitys. Jokainen uusi yksindisen seuraksi koulutettu
vapaaehtoinen on tarke3, silla yksinaisyytta kokee ajoittain joka viides suomalainen ja usein tai
jatkuvasti joka 10. suomalainen (Saari ym. 2016). Korona aika on lisdnnyt yksindisyytta entisestaan ja
alkuvuodesta 2021 Taloustutkimuksella teettdmamme kyselyn mukaan, yksinaisyytta koki ajoittain
Suomessa jo joka kolmas (Suomen Punainen Risti 2021). Yksinaisyys vaikuttaa merkittavasti ihmisen
hyvinvointiin ja terveyteen. Sen on sanottu olevan jopa tupakointia haitallisempaa. (Saari ym. 2016.)
Prosessin kehittaminen lisda myds ihmisten luottamusta Suomen Punaiseen Ristiin (SPR) ja
vahentaa maineriskia.

Keskityn tydssani SPR:n ystavatoiminnan vapaaehtoisten mukaan paasyn prosessiin. En kasittele
muita SPR:n vapaaehtoisryhmia, kuten ensiapuryhmia, lipaskerajjia, etsijoita jne. En rajaa
kohderyhmaa mihinkaan tiettyyn ika- tai kohderyhmaan, vaan huomioin kaikki ystavatoiminnasta
kiinnostuneet. Tarkastelen mukaan paasya nimenomaan vapaaehtoisen nakokulmasta, enka huomioi
ystavaa pyytaneita. Tutkimuskohteena ovat ystavatoiminnasta kiinnostuneet henkilét, jotka ovat
osallistuneet koulutukseen ja ovat halukkaita ryhtymaan vapaaehtoisiksi ja tulemaan mukaan
toimintaan. Toisena ryhmana ovat naitd uusia vapaaehtoisia vastaanottavat ystavavalittajat, jotka
hekin toimivat vapaaehtoispohjalta. Ystavavalittajat etsivat vapaaehtoisille sopivan ystavaa pyytaneen
henkilon.

Piirit ja osastot ovat itsenaisia toimijoita, eikd SPR:n keskustoimistolla ole heihin maaraysvaltaa.
Erityisesti osastojen koot ja toiminnot sekd sen myo6ta resurssit vaihtelevat todella suuresti, mika sekin
asettaa rajoituksia. Ystavavalitykset toimivat osastotasolla ja ovat joko yksittdisen osaston alueella
toimivia tai useamman osaston yhteisia. Kehittamistyon tavoitteena on saada luotua malleja ja
tydkaluja, joita suositellaan kaytettavaksi ja sovellettavaksi paikallisten mahdollisuuksien mukaan.




Keskustoimisto
- valtakunnallinen koordinointi
- koulutus- ym. mallit, materiaalit, ohjeet

- tuki piireille
J
\
Piiri
- osastojen tuki
- ystavatoiminnan koulutukset
J
\

Paikallisosasto
- ruohonjuuritason vapaaehtoistoiminta
- ystavavalitys

Kuvio 1. Suomen Punaisen Ristin organisaatio




1.3 Viitekehys ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetyoni viitekehys koostuu muotoiluajattelusta ja palvelumuotoilusta, yksinaisyytta
vahentavasta vapaaehtoistoiminnasta seka yhteiskehittamisesta. Viitekehys on kuvattu kuviossa 2.

YSTAVATOIMIN =
VAPAA o INTA
YKSINAISYYDEN
VAH SI

- Tilaaja SPR
- keskeiset kasitteet:
yksinaisyys,
vapaaehtoistoiminta

YHTEIS- MUOTOILUAJATTEL
KEHITTAMINEN UoTOILU u

- ideointi, prototyypit,
testaus, tydkalut

- palvelumuotoilu

Kuvio 2. Keittdmisprosessin viitekehys

Opinnaytetyon tarkoituksena on parantaa Punaisen Ristin ystavatoimintaan mukaan paasyn
prosessia kartoittamalla ongelmia ja etsimalla niihin ratkaisuja palvelumuotoilun menetelmien avulla.

Tutkimuskysymyksena on:

- Miten SPR:n ystavatoimintaan mukaan paasyn prosessia voisi kehittdd muotoilun menetelmilla
niin, etté kaikki halukkaat paasisivat mukaan helposti ja nopeasti?
o Mitkad ovat mukaan paasyn esteet?
o Miten prosesseja tulisi kehittaa, jotta mukaan olisi helpompi ja nopeampi paasta?
o Milla kaytannon tyévalineillda mukaan paasya voisi helpottaa?




2 Yksinaisyys ja vapaaehtoistoiminta

2.1 Yksinaisyys Suomessa

Punaisen Ristin ystavatoiminnan paatavoite on vahentaa yksinaisyytta niin yksildiden kuin
yhteiskunnankin tasolla. Yksinaisyytta on tutkimuksessa kasitelty 1950-luvun lopusta lahtien ja 1970-
luvulla yksinaisyydelle annettu maaritelma ihmisten valisten vuorovaikutussuhteiden
rittdmattdmyytend, on edelleen pateva. Olennaista on yksildn ja ympardivan yhteisén suhde ja se,
etta kokemus yksinaisyydesta on aina subjektiivinen. Yksinaisyys on negatiivinen tunne ja kokemus ja
se pitaa erottaa yksinolosta, joka on haluttua ja toivottua, ei vastentahtoista. Nykyisin puhutaan
sosiaalisesta ja emotionaalisesta yksinaisyydesta. Emotionaalinen yksindisyys on laheisten ja
luottamuksellisten ihmissuhteiden puuttumista, kun taas sosiaalisessa yksinaisyydessa edes
pinnallisia verkostoja ei ole riittavasti. Sosiaalinen yksinaisyys aiheuttaa ulkopuolelle jddmisen ja jopa
ulossulkemisen tunnetta koulussa, tyopaikoilla tai harrastuksissa. Emotionaaliseen yksinaisyyteen
littyy voimakkaat ahdistuksen tunteet ja se on yhteydessa mielenterveydellisiin ongelmiin useammin
kuin sosiaalinen yksinaisyys. (Junttila 2016, 52-56; Junttila 2018.)

Joka viides suomalainen kokee yksinaisyytta joskus ja joka kymmenes usein tai jatkuvasti (Saari
2016, 46). Yksinaisyys on yleisinta aikuisian alku- ja loppupaassa. Nuoret aikuiset ja iakkaat kokevat
yksinaisyytta keskimaaraista enemman. (Junttila 2018; Vaarama ym. 2014.)

Kun yksinadisyys jatkuu pitkaa, se aiheuttaa usein myds muita psykososiaalisia ongelmia, kuten
masennusta ja itsetuhoisuutta (Junttila 2016, 56). Suomalaisen tutkimuksen mukaan yksinaisyys
aiheutti aloitekyvyttomyytta, masentuneisuutta, sosiaalisia pelkoja, tulevaisuuden pelkoa, tyottomyytta
ja velkaantumista (Junttila ym. 2015). My®ds fyysinen sairastavuus lisdantyy, silla yksinaisyys
aiheuttaa elimistdssa stressihormonitason ja verenpaineen kohoamista, mitka ovat yhteydessa muun
muassa sydan- ja verisuonisairauksiin sekd muistisairauksiin. Yksindisyydesta puhutaankin
kansanterveydellisena ongelmana sen yleisyyden ja terveytta ja toimintakykya heikentavien
vaikutusten vuoksi. (Kauhanen 2016, 97-103.)

Koronapandemian my6ta yksindisyys Suomessa lisdantyi. Punaisen Ristin Taloustutkimuksella
alkuvuodesta 2021 teettaman tutkimuksen mukaan lahes joka kolmas suomalainen koki yksinadisyytta
ajoittain, kun normaalisti yksindisyytta kokee ajoittain joka viides suomalainen. Joka kuudes
vastaajista koki yksinaisyytta usein tai jatkuvasti, kun normaalisti yksinadisyys koskettaa usein tai
jatkuvasti joka kymmenetta. Korona-aikana yksinaisyytta ovat lisanneet arkeen tulleet muutokset.
Uusia ihmisia on ollut vaikea tavata, kun harrastukset ovat olleet tauolla ja arkiset kontaktit ovat
kutistuneet hyvin vahaisiksi. Tutkimuksen mukaan yksinaisyytta kokivat erityisesti yli 65-vuotiaat,
yksinasuvat, pienituloisimmat ja tydelaman ulkopuolella olevat. Yksinaisyys oli lisaantynyt eniten
suurissa kaupungeissa. (Suomen Punainen Risti 2021.)




2.2 Ystavatoiminta yksinaisyyden lievittajana

Punaisen Ristin ystavatoiminnassa avuntarve perustuu subjektiiviseen kokemukseen yksinaisyydesta.
Tukea toiminnasta voi hakea kuka tahansa, joka kokee yksinaisyytta ja kaipaa toisen ihmisen seuraa.
Yksinaisyyden maaraa tai syvyytta ei arvioida eika mitata, vaan lahtdkohtana on kukin tukea hakevan
oma kokemus. Syvasti tai pidempaan yksinaisyytta kokeneet ja yksinaisiksi identifioituvat osaavat
hakea itselleen vapaaehtoista ystavaa ja hydtyvat toiminnasta. Vapaaehtoisena toimintaan
osallistuminen on myds keino 106ytaa eldamaansa uusia sosiaalisia suhteita ja vahentda omaa
yksindisyytta. Alun perin itselleen tukea hakenut voi myéhemmin ryhtya itse vapaaehtoiseksi.

Ystavatoiminnasta tehtiin vuonna 2019 vaikuttavuusselvitys, joka osoitti, ettad toiminnassa kohdataan
todellista yksinaisyytta kokevia, aidosti tuen tarpeessa olevia ihmisia, jotka myds hyotyvat
saamastaan tuesta. Toiminta siis tavoittaa hyvin yksindisyytta kokevat ihmiset. Selvitys osoitti, etta
ystavatoiminnalle on olemassa tarve, johon se vastaa ja sen kautta ihmiset saavat apua
yksinaisyyteen. Eritysesti enemman tukea tarvitsevat eli kotona apua saaden tai palvelutalossa
asuvat ikaihmiset hyotyivat toiminnasta eniten. Vapaaehtoisen vierailut lisasivat heidan turvallisuuden
tunnettaan. (Suomen Punaisen Ristin ystavatoiminnan vaikuttavuuden arviointi 2019.)

Punaisen Ristin ystavatoiminta on monimuotoista, vaikka ensimmainen mielikuva onkin usein
henkilokohtainen vapaaehtoinen ystava eli ystavaparitoiminta. Vapaaehtoiset ystavat ohjaavat myds
ryhmia, vierailevat palvelutaloissa, sairaaloissa ja vastaanottokeskuksissa, tukevat omaishoitajia,
organisoivat kohtaamispaikkoja, toimivat kerta-apuna esim. kauppareissulla seka toimivat
ystavavalittajina. Suosituin toimintamuoto on ystavaparitoiminta ja seuraavaksi eniten tehdaan
vierailuja ikdantyneiden palvelutaloihin.
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Ystavdtoiminnan perusta
Vahva vepaaehtoisuus, toimiva koulutus-, tuki- ja chjausjérjestelma, laaja-alaisesti verkottunut toiminta paikallista ja lahelld ihmisid

Kuvio 3. Punaisen Ristin monimuotoisen ystavatoiminnan kokonaisuus.

Tutkijat (Masi ym. 2011) jakavat aiemmissa tutkimuksissa l6ydetyt tehokkaimmat keinot yksinaisyyden
vahentamiseen neljaan: 1) sosiaalisten ja sosiokognitiivisten taitojen vahvistaminen, 2) muiden
asenteisiin, yksindisten huomioimiseen ja vastavuoroisuuteen vaikuttaminen, 3) sosiaalisten
kontaktimahdollisuuksien lisddminen seka 4) negatiivisten ajattelumallien murtaminen. Sosiaalisten
taitojen vahvistamisella tarkoitetaan esim. keskustelutaitojen, nonverbaalisen viestinnan, kontaktin
ottamisen, hiljaisuuden sietdmisen ja jannittdmisen hallinnan harjoittelua. Nama ovat harjoiteltavissa
olevia, vaikuttaviksi osoitettuja taitoja niin lapsille kuin aikuisillekin, silla usein yksinaisyyden taustalla
on ujous tai kokemus sosiaalisten taitojen puutteesta. (Masi ym. 2011). Na&in oli myds Punaisen Ristin
kyselyssd, jossa viidesosa vastaajista arvioi ndin omalla kohdallaan (Punainen Risti 2021.)

Muiden asenteisiin vaikuttamisella voidaan vahentaa yksinaisyytta, silla yhteisoilla ja ymparilla olevilla
ihmisilla on vaikutusta yksindisyyden kokemukseen. Junttilan (2018) mukaan ulkopuolelle jaavien
huomaaminen ja heille jutteleminen ovat erityisesti nuorten yksinaisyytta kokevien toiveina.
Asenteisiin voidaan vaikuttaa yksinkertaisesti puhumalla yksindisyydesta sen haitallisista
vaikutuksista ja tatd on Suomessa media tehnyt kiitettavasti viime vuosina. Yksinaisyytta voidaan
vahentaa myos kannustamalla sosiaaliseen, muut huomioivaan kayttaytymiseen ja kontaktin
ottamiseen. Tahan tahtdaad Suomessa yksinaisyyden vahentamiseksi toimiva Lahde-kansalaisliike
(https://lahdemukaan.fi/).
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Yksinaisten sosiaalisten kontaktien mahdollisuuksien lisdaminen tarkoittaa esimerkiksi erilaisia
ryhmatoimintoja, kuten senioriryhmia, harrastuskerhoja ja kaikenlaisia yhteisollisida kokoontumisia.
Naita voivat olla kaikille suunnatut toiminnot tai erityisesti yksindisyytta kokeville tarkoitetut ryhmat.
Jalkimmaisista hyva esimerkki on Vanhustydn keskusliiton Ystavapiiritoiminta, joka on suunniteltu
nimenomaan yksinaisyyden vahentamiseen ja osoitettu tutkimuksilla vaikuttavaksi (Jansson 2020).

Vaikein keino yksinaisyyden vahentamiseksi on itselle haitallisten negatiivisten ajattelumallien
murtaminen ja se edellyttda ammattilaisten tukea. Junttilan (2018) mukaan tama on kuitenkin ainoa
keino siina vaiheessa, kun yksindisyys on jatkunut pitkdan syvana ja muuttanut jo ajatuksia,
havaintoja ja toimintaa. Tall6in ratkaisujen I6ytaminen edellyttda syvallistd pureutumista
ajatusvaaristymiin ja vasta sen jalkeen uusien ajatusmallien opettelua. Ajatusvaaristymat ovat tiettyyn
muottiin jumiutuneita ajatuksia ja tulkintoja tilanteista. Tallainen voi olla esimerkiksi tulkinta, etta aina
kun toiset nauravat, he nauravat sinulle, kun olet niin huono tai aina tydpaikkaruokalaan mennessasi
ajattelet, ettei kukaan taaskaan tule pdytaasi, kun niin ei koskaan tapahdu. Ajatusvaaristymien
oikominen edellyttda joko kognitiivista psykoterapiaa tai kayttaytymisterapiaa. (Junttila 2018.)

Punaisen Ristin ystavatoiminta vastaa kaikkiin muihin vaikuttaviin yksindisyyden vahentamisen
keinoihin paitsi negatiivisten ajattelumallien murtamiseen, johon ei vapaaehtoistydlla voi vastata.
Ystavatoiminnan kaytannon keinot on kuvattu kuviossa 4.

e Tabun murtaminer?
#nahdaan,
#joulupuhelu yms.

kampanjointi

( e .
¢ Kaveritaitoja-ohjelma
e Oppituntimateriaalit

Muiden

.. . asenteisiin,
Sosiaalisten ja . e
\_ . ires yksindisten y
sosiokognitiivis- . . .
.- huomioimiseen
ten taitojen . ,
. . Ja vastavuoroi-
vahvistaminen
suuteen
vaikuttaminen
Yksindisen
Negatiivisten sosiaalisten
ajattelumallien kontaktien
( murtaminen mahdollisuuk- h
sien lisaaminen
¢ SPR ei toteuta, eYstavaparitoi-
ammattilaisten minta,
tehtavaa ryhmatoiminta,
L kohtaamispaikat
ms.
\_ J Y J

Kuvio 4. Suomen Punaisen Ristin ystavatoiminta yksinaisyyden lievittdjana. (Interventiot
Masi ym. 2011.)




2.3 Vapaaehtoistoimintaa yhteiseksi hyvaksi

Vapaaehtoistydlla tarkoitetaan toimintaa, jota tehddan omasta halusta, omilla ehdoilla ja ilman
palkkaa. Merkittavin piirre vapaaehtoistydssa on sen perustuminen tekijan omaan haluun.
Vapaaehtoistydhdén motivoi toisaalta niin altruistinen halu auttaa muita ja toimia toisten hyvaksi,
vaikuttaa tarkeiksi kokemiinsa asioihin kuin halu oppia uutta, saada sosiaalisia suhteita ja tekemista
itselle. (Forss ym. 1995.) Yleensa vapaaehtoisty® on jonkin tahon organisoimaa toimintaa (Nylund &
Yeung 2005, 15). Vapaaehtoistyon sijasta on viime vuosikymmenina alettu kayttaa
vapaaehtoistoiminta termia, kun on haluttu korostaa erityisesti eroa palkkatyéhén.

Pessi ja Oravasaari (2010) esittelevat tutkimuksessaan Rochesterin ym. (2010, tassa Pessin ja
Oravasaaren mukaan) kolme erilaista vapaaehtoistoiminnan paradigmaa: palkattoman palveluty6n
paradigman, kansalaisyhteiskunta-paradigman seka hyodyllisen vapaa-ajan paradigman.
Palkattoman palvelutydn paradigmassa altruismi on keskeisin motivaatiotekija, itse
vapaaehtoistoiminta keskittyy hyvinvointiin ja sosiaaliseen tukeen. Toiminta on usein palkatun
henkildkunnan organisoimaa ja vapaaehtoisten rooli on yleensa rajattu ja vapaaehtoiset rekrytoidaan
ja koulutetaan tiettyihin tehtaviin. Kansalaisyhteiskunta paradigmassa motivaatiotekijoissa korostuu
oma-apu ja vertaisapu ja vapaaehtoiset toimivat yhteisten tavoitteiden eteen. Itse toiminta keskittyy
vertaistukiryhmiin, kampanjoihin ja erilaiseen aktivismiin, jota organisoidaan epavirallisten ja vapaiden
ryhmien kautta. Vapaaehtoiset ideoivat ja muovaavat itse tehtavidan ja myds johtavat toimintaa.
Vapaa-ajan paradigmassa motivaatio liittyy ulkoisten asioiden sijaan sisaisiin eli esimerkiksi uuden
oppimiseen. Itse toiminta on monipuolista ja keskittyy kulttuuriin, taiteeseen ja urheiluun. Toiminta voi
olla organisoitua tai pienimuotoista. Vapaaehtoisten roolit ovat moninaisia ja voivat vaihdella
osallistujasta ohjaajaan. (Pessi & Oravasaari 2010, 10-11.)

Suomen Punaisen Ristin ystavatoiminta erittain perinteisena vapaaehtoistoimintona ja selkeasti
yksindisyytta kokevien auttamisena, kuuluu 1ahinna palkattoman palvelutydn paradigmaan. Marjovuo
(2014) nimittaakin palkattoman palvelutydn paradigmaa vallitsevaksi paradigmaksi ja esittaa, etta sita
"luonnehtivat suuret ja melko tunnetut sosiaali- ja terveysalan jarjestét” (Marjovuo 2014, 15), joihin
Suomen Punainen Risti yhtend suurimmista kansalaisjarjestdista lukeutunee. Vaikka paradigma on
kapea ja se tulisikin ndhda vain osana kokonaisuutta, siihen liittyy myos hyvia puolia, kuten se, etta
vapaaehtoistoiminnan systemaattinen kehittdminen tapahtuu taman paradigman sisalla (Marjovuo
2014, 15).

Aaro Harjun (2019) maaritelman mukaan vapaaehtoistoiminta tahtaa aina johonkin yhteiseen hyvaan,
myas silloin, kun motiivi on itsekas. Hyva vaikutus voi kohdistua yhteen ihmiseen, mutta
heijastevaikutukset ulottuvat laajemmalle saaden aikaan moninkertaisen vaikutuksen yhteisdssa.
Harjun mukaan vapaaehtoistoimintaan liittyy my6s muutos ja ajatus jostakin paremmasta. (Harju
2019, 27.)

Vapaaehtoistoimintaan on perinteisesti liitetty voimakkaasti altruismi eli pyyteetdn toiminta toisten
hyvaksi (mm. Forss ym. 1995). Toiminnan taustalla voi olla moraalinen velvollisuus. Toiminnan motiivi
voi kuitenkin olla myds taysin egoistinen. Altruistinen egoismi eli toisen parhaan edistaminen oman
edun saavuttamiseksi voi olla syy vapaaehtoistydéhon. Talldin tekijan itselleen vapaaehtoistytsta
saama mielihyva motivoi auttamaan muita. Motivaatio on halua ja kayttévoimaa, joka saa toimimaan
ja toteuttamaan tavoitteita, jotka toteutuvat vain konkreettisen tekemisen kautta. (Harju 2019, 20-21.)




15

Suomalaiset ovat sitoutuneita vapaaehtoistyontekijoita. Taloustutkimuksen selvityksen mukaan 42 %
suomalaisista teki vapaaehtoisty6ta vuonna 2018 (Taloustutkimus 2018). Vapaaehtoistoiminta on
yhteiskunnallisesti merkittavaa, silld Ruralia-instituutin selvityksen mukaan vapaaehtoistoiminnan arvo
on kuusinkertainen siihen sijoitettuun summaan verrattuna (Kuvaja 2011). Vapaaehtoistyon vaikutus
tekijalle itselleen ei ole vahainen, vaan useiden tutkimusten mukaan vapaaehtoisty0osta saa
merkityksellisyyden ja osallisuuden kokemuksia ja oma hyvinvointi lisdantyy (Ayravainen ym. 2019).

Kolmannen sektorin ja jarjestojen rooli yksinaisyyden vahentamisessa on merkittava. Osallisuuden ja
toiminnan paikkojen tarjoaminen, joko osallistujan tai aktiivisen vapaaehtoisen roolissa ei ole
vahainen, jos ajatellaan pelkastdan 42 % vapaaehtoisty6ta tekevistd suomalaisista, jotka saavat
jarjestétoiminnan kautta sosiaalisia suhteita elamaansa.

Yhteisoéllisella jarjestétoiminnalla on roolinsa erityisesti yksindisyyden ennaltaehkaisyssa, mutta
toimintaan osallistuu myds yksinaisyytta kokevia. Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (THL)
alueelliseen terveys- ja hyvinvointitutkimukseen (ATH) osallistuneista ei-yksinaisista 28 % oli
aktiivisesti mukana jarjestétoiminnassa ja yksinaisista 17 %. Jarjestot pystyvat siis tavoittamaan
toiminnallaan myo6s yksinaisyytta kokevia, joskin toiminnalla ei voida kokonaan yksinaisyytta poistaa.
(Gronlund & Falk 2016, 259.) Saari (2016b) kutsuu jarjestoja sateentekijoiksi, jotka toimintansa kautta
lisdavat ihmisten luottamusta toisiinsa ja yhteiskuntaan, mikd vahentaa myds yksinaisyytta. Silti
jarjestdjen toiminta ei tavoita kaikkia yksinaisia, eika varsinkaan heita, joilla yksinaisyys on syvaa ja se
on jatkunut pitkdan. (Saari 2016b, 302.) Heille jarjestdilla on suoraan kohdennettua toimintaa, kuten
juuri SPR:n ystavatoiminnan kaltaisia tukimuotoja. Toki niiden volyymit jaavat pieneksi auttamaan
kaikkia 500 000 Suomessa yksinaisyytta usein tai jatkuvasti kokevaa.

2.4 Vapaaehtoisvalitys Punaisella Ristilla ja muualla

Kartoitin muiden jarjestdjen ja seurakuntien SPR:n ystavatoimintaa vastaavia vapaaehtoistoimintoja ja
havaitsin, ettd SPR:n kaltaista vapaaehtoisten voimin toimivaa, mutta silti organisoitua
vapaaehtoisvalitysta ei ole muulla, silloin kun toimitaan isossa mittakaavassa ja vapaaehtoisia on
tuhansia. Muissa jarjestdissa tehtavia hoitavat palkatut ammattilaiset tyajallaan. Jos toiminta on
vapaaehtoisten hoitamaa, se ei ole niin systemaattista, organisoitua ja valtakunnallisiin
valitysjarjestelmiin perustuvaa kuin SPR:lIa. Vertailukohteita ei siis 16ytynyt, silla tydntekijavoimin
toimivilla valityksilla ei juurikaan ole yhteista vapaaehtoisvoimin toimivien kanssa. Lahtokohdat ovat jo
taysin erilaiset, kun siind, missa palkattu tyontekija toimii tydajan puitteissa, vapaaehtoiset saattavat
paivystaa valityksessa muutaman tunnin viikossa vuorotellen.

Ystavavalittajan tehtava kuuluu SPR:Ila avainvapaaehtoistehtaviin jo sen vaativuuden vuoksi.
Valittajan tehtdvana on yhdistaa ystavaa toivonut yksinainen(=asiakas) ja hanelle sopiva
vapaaehtoinen ystava. Seka vapaaehtoisen etta asiakkaan tiedot kirjataan sahkdiseen
ystavavalitysjarjestelmaan, joka ehdottaa automaattisesti sopivia ystavapareja. Taman jalkeen
valittaja valitsee parit ja kontaktoi molemmat osapuolet ja yhdistaa parin. Valittajalla tulee olla
tietoteknisia taitoja, silla hanen tulee hallita sahkdisen valitysjarjestelman kayttd ja omata myos
ihmistuntemusta seka hyva sosiaaliset taidot. Valittaja haastattelee seka vapaaehtoiset etta asiakkaat
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ja toimii myds ystavasuhteen aikana molempien yhteyshenkiléna, jonka puoleen voi kaantya, missa
tahansa asiassa.

Valittajat koulutetaan tehtdvaansa ja he toimivat yleensd useamman henkilén ryhmind omalla
alueellaan. Valittajatoiminnan organisointi vapaaehtoisvoimin on Punaiselle Risti periaatteellinen
kysymys, silla vapaaehtoistoiminnalla on arvo sinansa ja siitd halutaan pitaa kiinni. Toiminnan volyymi
on myds niin suurta, etta kaytanndssa tyontekijavetoiseen organisointiin ei riittaisi resursseja mistaan.

Talla hetkelld ajankohtaisena tavoitteena on kehittda valitysta, asiakaspolkuja, valittajien tehtavakuvia,
tydnjakoja ja tukimuotoja sellaisiksi, etta tehtavaa voidaan jatkossakin toteuttaa vapaaehtoisvetoisesti.
Tama opinnaytetyd vastaan tahan tavoitteeseen.




3 Muotoiluajattelu, palvelumuotoilu ja
yhteiskehittaminen

3.1 Muotoiluajattelulla ratkaisuja

Muotoiluajattelu maaritellddn prosessiksi, joka perustuu kayttajien ymmartdmiseen ja sen pohjalta
toteutettuun ongelmien uudelleen maarittelyyn ja vaihtoehtoisia strategioita hyédyntavaan
ratkaisukeskeiseen suunnitteluun. Muotoiluajattelu on tapa ajatella, tydskennella ja kayttda muotoilun
menetelmia ongelmanratkaisussa. (Dam & Siang 2020b.)

Muotoiluajattelulle on tilausta silloin, kun ajattelumallit ovat urautuneet ja tarvittaisiin innovatiivisempaa
otetta ongelmanratkaisuun, muutosjohtamiseen, isojen kokonaisuuksien hahmottamiseen ja ideointiin.
Muotoiluajattelu kayttdd menetelmind muotoilualan tyékaluja. Siind missa tuotemuotoilija, yksin tai
moniammatillisessa ryhmassa, luonnostelee, tekee kokeiluja, tutkii materiaaleja, valmistusmenetelmia
tai vaikkapa kohderyhmaa ja ergonomiaa, on myos muotoiluajattelu ratkaisukeskeista. Sen
menetelmat tahtaavat ongelmanratkaisuun kirkastamalla nakdkulmia kayttajaempatian avulla,
visualisoimalla suuria kokonaisuuksia ymmarrettavammiksi paloiksi ja herattelemalla ideointia
nopeiden kokeilujen kautta. (Miettinen 2014, 10-17.)

Keskeistd muotoiluajattelussa on juuri tuotteiden tai palveluiden kayttajien ajatusten, tarpeiden,
tunteiden ja motivaatioiden syvallinen ymmartaminen ja empatia heita kohtaan. liman naita
muotoiluajattelua ei paase syntymaan. Ymmarryksen muodostamisessa hyddynnetddan mm. kyselyita,
haastatteluita ja kuvadokumentaatioita (Interaction Design Foundation 2021.) Tarkeinta on kuitenkin
synnyttaa luottamusta, jotta kayttajat uskaltavat aidosti kertoa ajatuksistaan ja tarpeistaan. Kun
kayttajien tarpeet on tunnistettu ratkaisujen ideointi ja valintojen tekeminen on mahdollista.

Koivisto (2019, 36) listaa muotoiluajattelun keskeisiksi periaatteiksi ihmislahtdisyyden, oikean
ongelman ratkaisun, monialaisuuden, yhteiskehittamisen ja kokeilemisen. Han pitda muotoiluajattelua
monikayttdisena ongelmanratkaisun valineena, joka toimiin niin esineisiin, palveluihin, prosesseihin
kuin systeemeihinkin. Kaiken lahtokohtana on asiakas tai kayttaja, jolle tuotetta tai palvelua
kehitetdan, mutta joka samaan aikaan osallistuu aktiivisena toimijana kehittdmisprosessiin. (Koivisto
2019).

Stickdorn ja kumppanit (2018) kuvaavat palvelumuotoilun ja yleensa muotoilun prosessien eroa
menetelmilla. Prosessi itsessddn on molemmissa samanlainen, mutta palvelumuotoilun muotoilusta
yleensa erottavat juuri tietyt menetelmat, joita prosessissa kaytetaan. (Stickdorn ym. 2018, 87.)




3.2 Palvelumuotoilu - menetelmia kehittamiseen

Koivisto (2007, 64) maarittelee palvelumuotoilun muotoilun osaamisalaksi, jossa innovoidaan,
kehitetdan ja suunnitellaan palveluita muotoilun menetelmin palvelun kayttajan ollessa suunnittelun
keskipiste. Palvelumuotoilussa useiden eri alojen osaaminen yhdistyy. (Koivisto 2007, 64.) Ruotsin
teollisten muotoilijoiden yhdistyksen SVIDin mukaan palvelumuotoilu on toimintaa, jolla kehitetaan
palvelua muotoilun avulla. Tavoitteena on, etta lopputuloksessa nakyy palvelun tarkoitus, toiminta ja
profiili ja samalla palvelu on kohderyhman kayttgjille houkutteleva. (SVID 2021.) Stickdornille ym.
(2018, 20) palvelumuotoilu on Iahestymistapa, joka yhdistaa asiakkaiden tarpeet yritysten tarpeisiin
tavoitteena luoda saumattomia ja laadukkaita palvelukokemuksia.

Stickdorn ym. maarittelevat This is Design Thinking -teoksessaan (tdssa Stickdorn ym. 2018 mukaan)
palvelumuotoilun periaatteiksi kayttajalahtdisyyden (user-centered), yhteiskehittdmisen (co-creative),
vaihteistamisen (sequencing), todentamisen (evidencing) ja kokonaisvaltaisuuden (holistic).
Mybéhemassa teoksessa This is Service Design Doing periaatteita on maaritelty hieman uusiksi ja
kayttajalahtoisyyden sijaan puhutaan ihmislahtdisyydesta (human-centered), yhteiskehittdminen on
jaettu yhteistydhon perustuvaan kehittdmiseen (collaborative) ja toistoihin perustuvaan kehittamiseen
(iterative). Todentaminen (evidencing) on korvattu realistisella (real). (Stickdorn ym. 2018, 24-26.)

Palvelumuotoilua voidaan kayttda organisaatioissa nykyisten palveluiden kehittdmiseen ja luomaan
kokonaan uutta arvonluontia, joka perustuu esimerkiksi uuteen teknologiaan tai markkinoiden
muutoksiin. Palvelumuotoilu yhdistdd muotoilun ja markkinoinnin menetelmia ja tyokaluja ongelmien
ratkaisemiseksi. Kayttajakokemus ja kayttajien tarpeiden ymmartadminen ovat keskidssa.
Prototyyppien luomisella, testaamisella ja edelleen kehittamisella varmistetaan parhaiten tarkoitusta
vastaava lopputulos. (Stickdorn ym. 2018, 14-15.)

Tuulaniemelle (2011) palvelumuotoilu on systemaattinen tapa lahestya palveluiden kehittamista ja
innovointia yhta aikaa seka analyyttisesti etta intuitiivisesti. Analyyttinen lahestymistapa perustuu
tosiasioihin, loogiseen paattelyyn ja dataan intuitiivisen perustuessa kokemukseen ja taitoon nahda
mahdollisuuksia. Palvelumuotoilu tuo palveluiden kehittdmiseen ja tuotteiden arvon lisddmiseen
avuksi muotoiluosaamisen ja muotoilussa kaytetyt toimintatavat. Tuulaniemi liittaa palvelumuotoiluun
ihmiskeskeisyyden ja konkreettisen toiminnan visualisointeineen ja osallistamisineen lisaksi myos
liketoiminnallisuuden. Palvelumuotoilussa korostuu myo6s prosessi ja valikoima tydkaluja, joiden
avulla mahdollistuu palveluiden kehittdminen niin, ettd ihminen on aina keskidssa. (Tuulamiemi 2011,
10-27, 58-66.)

Palvelumuotoilu eroaakin perinteisesta kehittdmisesta erityisesti asiakas- ja ihmislahtdisyydessaan.
Koiviston (2019, 48) mukaan perinteinen kehittdminen perustuu olettamiseen, ratkaisemiseen ja
tarjoamiseen palvelumuotoilu perustuessa ymmartamiseen, osallistamiseen ja yhteensovittamiseen.

Palvelumuotoilussa korostuu oikean ongelman ymmartaminen ja ratkaiseminen (Koivisto 2019, 50).
Ongelman ratkaiseminen edellyttda perusteellista ymmartamista, jonka apuna kaytetaan seka
maarallisia etta laadullisia tutkimusmenetelmia, kuten kyselyita, havainnointia ja haastatteluita.
Aikaisempiin strategisen suunnittelun tapoihin verrattuna palvelumuotoilussa painottuvat juuri
laadulliset syvallisempaa tietoa myds ymparistdsta ja kulttuurista antavat menetelmat. (Carlopio 2010,
13 Koiviston ym. 2019 mukaan; Koivisto 2019, 49-50.)




3.3 Palvelumuotoilun prosessi ja yhteiskehittaminen

Brittildinen Design Council on vakiinnuttanut tuplatimantti-nimisen prosessimallin (kuvio 5)
palvelumuotoilun ja muotoiluajattelun tunnetuksi prosessiksi. (Ball 2019, British Design Council).
Ensimmaisen timantin aikana keskitytaan oikean ongelman maarittelyyn ja toisessa timantissa siihen,
ettd ongelma ratkaistaan oikein. (Koivisto 2019, 42—43.) Timantin muodolla kuvataan sita, miten
prosessin edetessa nakdkulmaa joko laajennetaan (divergenssi) tai supistetaan (konvergenssi).
Divergenttivaiheessa luodaan uutta ja konvergenttivaiheessa rajataan valintoja tekemalla. (Ball 2019,
British Design Council, Stickdorn ym. 2018, 85). Timantti kuvaa hyvin my0s sita, ettd ongelmaan
perehtymisella ja asiakasymmarryksen kartuttamisella on muotoiluprosessissa yhta tarkea rooli kuin
ratkaisujen luomisella.
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Kuvio 5. Palvelumuotoilun prosessi tuplatimanttimallilla kuvattuna. Mukaellen British Design
Council ja Hellon 2019.

Palvelumuotoilussa keskeista on yhteiskehittaminen (co-creation). Se on yksi Stickdornin ja
kumppaneiden vuonna 2010 maarittelemista viidesta palvelumuotoilun periaatteesta, jonka mukaan
kaikkien sidosryhmien pitaisi osallistua palvelumuotoiluprosessiin. Yhteiskehittdminen tarkoittaa
toisaalta arvonluontia, jota ei synny ilman asiakasta ja toisaalta kehittamisprosessia, johon erilaisista
taustoista olevien ihmisten ryhma osallistuu. Palvelumuotoilussa keskitytaan jalkimmaiseen
maaritelmaan ja talldin korostetaan palvelumuotoilun yhteistydhodn perustuvaa ja siiloja purkavaa
luonnetta. Mydhemmin 2017 paivitetyissa periaatteissa samat tekijat erottelevat yhteiskehittamisen
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yhteistydhon perustuvaan (collaborative) ja toistoihin perustuvaan (iterative) kehittdmiseen. (Stickdorn
ym. 2018, 25-28.)

Osallisuus paatdksentekoon lisda sitoutumista ja vahentaa vastustusta. Tahan perustuu myds
yhteiskehittaminen, niin uuden luomisen kuin jalkautuksenkin osana, ei vain toisessa. Mita aiemmin
asiakkaat osallistuvat paatdksentekoon, sita parempi lopputuloksesta tulee. Yhteiskehittdaminen
vahentaa myos usein muutoksiin liittyviad pelkoja. (Stickdorn ym. 2018, 278, 468—469.)

Sanders ja Stappers (2008) kuvasivat yhteiskehittdmisen termilla mita tahansa kollektiivista luovaa
tekoa, johon osallistuu kaksi tai useampia henkil6ita. Yhteissuunnittelua (co-design) he kayttivat
kapeammassa merkityksessa, samoin kuin Steen ym. (2011) kuvaamaan yhteisesti toteutettua
suunnitteluvaihetta, erotuksena yhteiskehittamisen pitkalle kaarelle aina suunnittelusta tuotteen
jakamiseen ja kayttéon. (Steen ym. 2011, 53). Steen ym. jakaa yhteissuunnittelun hyédyt kolmeen:
Ensimmaisena ovat hyodyt itse palvelumuotoiluprosessille, joita ovat luovan prosessin parantaminen,
paremmat maarittelyt seka prosessin tehokkuus. Toisena ovat asiakkaille ja kayttgjille koituvat hyodyt,
kuten paremmin tarpeita vastaavat palvelut, parempi palvelukokemus ja suurempi tyytyvaisyys.
Kolmantena ovat organisaatiolle tulevat hyddyt, joita ovat luovuuden kehittyminen, asiakkaiden ja
kayttajien huomiointi, parempi yhteistyd seka parempi innovaatio-osaaminen. (Steen ym. 2011, 59.)

Yhteiskehittamisessa eri osapuolet, kayttajan lisaksi muut palvelussa mukana olevat, osallistetaan
kehittdmiseen, jolloin lopputuloksena on kayttajan tarpeita vastaava, mutta myds muita osapuolia
huomioiva palvelu. Ongelman ratkaiseminen on mahdotonta ilman kaikkia osapuolia. llman heidan
osaamistaan ja kehittamisprosessissa esiin tulleita ndkemyksia ja hiljaista tietoa, kehittaminen ei
onnistu. Yhteiskehittdmisen mydéta kaikki osapuolet myds sitoutuvat lopulliseen palveluun.
Yhteiskehittdmisessa keskeista on se, etta kaikkien osapuolten nakemykset tulevat huomioiduksi,
vaikka lopulliset valinnat ja paatokset tehtaisiinkin pienemmalla porukalla. Yhteiskehittdminen on
mahdollista, kun tyoskentelylla kaytetddn monipuolisia ja riittavia tyokaluja, joiden avulla ajatuksiaan
on helpompi tuoda esiin, visualisoida ja etsia yhdessa luovia ratkaisuja. Kaikkien osapuolten tulee
osallistua kommunikaatioon ja kaikki ndkemykset tulee ottaa huomioon. (Tuulaniemi 2011, 116-125.)
Yhteiskehittamista toteutetaan yleensa tyopajoissa ja silla pyritdan lopputulokseen, johon yksin olisi
vaikea paasta. (Kuittinen, 2016).




4 Case Punaisen Ristin ystavatoimintaan
mukaan paasy

4.1 Maarittely ja lahtotilanteen kuvaus

Koivisto (2019, 57) jaottelee palvelumuotoilulle viisi eri kehittamisen kayttotarkoitusta:

—

Palveluprosessien ja kontaktipisteiden kehittaminen

)
2) Palvelutuotteiden ja tarjooman kehittdminen
3) Palveluviestinnan, -myynnin ja markkinoinnin kehittdminen
4) Yrityksen sisaisen toiminnan kehittdminen
5) Yrityksen liiketoiminnan kehittdminen

Omassa kehittdmistydssani, Punaisen Ristin ystavatoimintaan mukaan paasyn kehittdmisessa,
yvhdistyvat ensisijaisesti palveluprosessin ja kontaktipisteiden kehittdminen ja organisaation sisaisen
toiminnan kehittdminen. Ystavatoimintaa voidaan pitdd myds palvelutuotteena, joten osa ratkaisuista
liittyy tuotteen kehittdmiseen samoin palveluviestintdan. Seka palveluprosessien kehittamisessa ja
sisaisen toiminnan kehittamisessa muutetaan toimintamalleja ja tyotapoja, joilla on vaikutusta
asiakkaisiin. (Koivisto 2019, 57-60.)

Vapaaehtoisen polku ja uusien vapaaehtoisten mukaan paasy ovat ratkaisevia jarjestojen
elinvoimaisuuden kannalta. Koska Suomeen syntyy vuosittain n. 2 000 uutta jarjestda
vapaaehtoistehtavia etsivalle vaihtoehtoja on tarjolla. Samaan aikaan myos neljannen sektorin
toiminta kasvaa, kun aktiiviset kansalaiset toimivat itseohjautuvasti ja verkostomaisesti heille
tarkeiden asioiden edistamiseksi instituutioiden ulkopuolella. (Ruuskanen ym. 2020, 22, 27.) Suomen
Punaisen Ristin kohdalla monet kilpailuvaltit ovat kohdillaan, silld yhd useampi etsii juuri
merkityksellista tekemista, jota kansainvalisessa avustusjarjestdssa on tarjolla. Arvopohja ei
kuitenkaan yksin riitd varmistamaan uusien toimijoiden saamista, vaan sen lisaksi
mukaantuloprosessien on oltava joustavia ja nopeita.

Taustatydssa ymmarryksen lisdamiseksi perehdyin kaikista Suomen Punaiseen Ristiin
vapaaehtoiseksi hakeutuneista luotuihin neljaan persoonaan. Persoonat on tuotettu datasta, joka
koostuu kaikista SPR:lle vapaaehtoiseksi ilmoittautuneiden henkildiden motiiveista ja odotuksista
osana voittamaamme Digian Digiarvoa-kilpailua vuonna 2019-2020. Mukana on siis ystavatoiminnan
lisdksi muista vapaaehtoistehtavista kiinnostuneet henkilét. Naista persoonista yksi, Anu virea
seniorihoitaja, on kiinnostunut juuri ystavatoiminnan vapaaehtoistehtavista eli on oman
palvelumuotoiluprosessini asiakas. Anu arvostaa erityisesti mukavaa yhteis6a ja kuten nimi kertoo,
Anu on seniori-ikdinen, kuten enemmistd ystavatoimintaan hakeutuvista. Muut Digian projektin
persoonat ovat vastuu- ja organisointitehtavista kiinnostunut Kati ikihongatar, valmius- ja
ensiaputehtavista kiinnostunut Jarmo MacGyver seka nuorten auttamisesta ja yhdessa tekemisesta
kiinnostunut Essi maailmanparantaja. Persoonien avulla olemme pystyneet tarjoamaan
vapaaehtoiseksi ilmoittautuneille entista tehokkaammin ja nopeammin heidan kiinnostustaan
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vastaavia osallistumismahdollisuuksia (Digia 2020.) Ystavatoiminnasta kiinnostuneen Anun kaipaama
yhteisollisyys on merkityksellistda my6s oman kehittamistyoni nakokulmasta. Anu on opinnaytetyoni ja
oman palvelumuotoiluprosessini kohde. Omassa tutkimuksessani analysoin aineiston pohjalta Anua
viela tarkemmin ja loin my6s persoonat, jotka ovat ikdan kuin Anun alatyyppeja. Heista kerron
tarkemmin seuraavassa luvussa.

4.2 Asiakasymmarryksen keraaminen

4.2.1 Aineisto ja tulkinta

Asiakasymmarryksen lisddmiseksi tein kyselyn (lite 1.) henkildille, jotka olivat osallistuneet
ystavakursseille kevatkaudella 2020. Kysely tehtiin suomen ja ruotsin kielilla ja lahetettiin toukokuun
loppupuolella 290 henkildlle. Kyselyyn vastasi maaraaikaan mennessa 74 vastaajaa ja
vastausprosentti oli 26. Vastausprosentti jai pieneksi, mutta kyselya ei toistettu, silla vastausten
maaraa voidaan pitaa riittavana tamankaltaisessa tyossa.

Kyselylla kartoitettiin kokemuksia ystavatoimintaan mukaan paasysta. Kysymyksista osa kohdistettiin
heille, jotka eivat olleet viela mukana toiminnassa ja tavoitteena oli selvittaa syita ja mahdollisia
esteitd mukaan paasyyn. Heilta, jotka olivat jo mukana toiminnassa, kysyttiin myds kokemuksia.
Vastaajista 39 % oli jo mukana toiminnassa ja 61 % ei ollut.

Yleisin este mukaan Iahtemiselle oli kevaalla 2020 iskenyt koronapandemia, joka vaikutti niin, etta
ihmisten omat suunnitelmat muuttuivat, kun he joutuivat huolehtimaan esimerkiksi laheisistaan.
Toisaalta kasvokkainen vapaaehtoistoimintakin oli tauolla rajoitusten vuoksi, eika tehtavia ollut kaikille
tarjolla. Toiseksi yleisin syy oli, ettei sopivaa ystavaparia tai toimintaa ole I0ytynyt. Yleisimpien syiden
joukossa oli myos se, ettei kukaan odotuksista huolimatta ottanut yhteytta. Useampi vastaaja ei ollut
saanut mukaan 1aht6a aikaiseksi tai ei ollut saanut luotua profiilia jarjestelmaan. Kolme viimeista ovat
kaikki syita, joihin toimintaa organisoiva taho voi helposti vaikuttaa. Huomionarvoista oli se, etta
teknisid haasteita oli ollut muillakin kuin vain ikdantyneilla. Aikaansaamattomia oli enemman nuorissa.
Elakeikaisista yksikaan ei valinnut vaihtoehtoa "En pysty sitoutumaan”. Vastaajien maaran ollessa
pieni vastauksia ei voi yleistaa.

” Koronan vuoksi kaikki toiminta sulkeutui. Odottelen tilanteen muuttumista.”

” Ensin oli teknisi& ongelmia ystévévapaaehtoisen profiilin tallentamisessa. Sitten on
ollut viiveitd ystévéavélityksesséa.”

“Olen odottanut haastattelua, joka ymmaértaékseni kdydééan etdhaastatteluna.”

” Toiminta jotenkin kovin harrastelijamaista, epédselvaa.”
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Kuvio 6. Miksi et ole mukana ystavatoiminnassa? Voit valita useamman vaihtoehdon.
Vastaajia 45, valintoja 70.

Aineiston taydentamiseksi ystavavalittajina toimivien nakemyksilla, tein marraskuussa 2020 lyhyen
sahkaoisen kyselyn ystavavalittdjille (lite 2.). Kysely lahetettin OMA Punainen Risti jarjestelman
ystavavalittajien ryhmassa oleville 98 valittajalle sahkopostitse. Kyselylla kartoitettiin ystavavalitysten
haasteita ja kehittdmisideoita. Sahkoinen valitysjarjestelma rajattiin kyselyn ulkopuolelle, koska siihen
liittyvat kehittdmistarpeet ovat jo hyvin tiedossa ja jarjestelman aiheuttamien haasteiden pelattiin
vievan huomion muilta kehittdmistarpeilta. Kyselyyn saatiin 45 vastausta. Ystavavalittajat ovat myos
vapaaehtoisia ja valitysten aukioloajat vaihtelevat muun muassa sen mukaan minka verran
paikallisosasto on saanut rekrytoitua valittajia. Tama tuo omat haasteensa toimintaan. Vastaajista
suurin ryhma, 41 % oli toiminut valittajana 1-3 vuotta, 27 % yli kymmenen vuotta ja neljdsosa alle
vuoden.




Kuinka kauan olet toiminut valittdjana?

5 %

= Kuinka kauan olet toiminut valittdjana? = alle vuoden = 1-3 vuotta = 4-6 vuotta = 7-10 vuotta = yli 10 vuotta

Kuvio 7. Kuinka kauan olet toiminut ystavavalittajana?

Keskiarvo

Kuvio 8. Arvioi seuraavista vaitteista asteikolla 5—1, kuinka suurina haasteina ne nakyvat
omassa valityksessasi. Vastaajia 45.
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Valittajakyselyssa osassa kysymyksia oli suurta hajontaa vastauksissa. Eroja isojen ja pienten
valitysten, alueiden tai valittdjana toimimisajan valilla ei ollut ndhtavissa. Vastausten mukaan suurin
haaste valityksissa oli se, ettd vapaaehtoisia on lilan vahan ja asiakkaita liikaa suhteessa
vapaaehtoisiin. TAma on asia, joka nousee usein esille, mutta kun tilannetta tarkastellaan sahkdisesta
valitysjarjestelmasta, epasuhta asiakkaiden ja vapaaehtoisten valilla ei ole kovin suuri.

Osittain tilanne voi johtua siita, ettd vapaaehtoisten ja asiakkaiden tarpeet eivat kohtaa, jolloin heita ei
voi yhdistaa. Talloin se, etta jarjestelmassa on vapaaehtoisia ja asiakkaita odottamassa, saattaa
aiheuttaa tunteen, etta asiakkaita on paljon jonossa. Avoimissa vastauksissa nousikin esille se, etta
seka vapaaehtoisilla etta asiakkailla on tarkkoja toiveita, joita on vaikea toteuttaa. Mainittiin muun
muassa, etta suuri osa iakkaista asiakkaista toivoo vanhempaa vapaaehtoista, eika ole valmis
ottamaan vastaan nuorta. Myds pitkat valimatkat voivat olla esteena.

Toiseksi suurimman keskiarvon sai vaittama "Asiakkaiden tilanteet ovat liian haasteellisia ja heille on
vaikea |6ytaa sopivia vapaaehtoisia”. Avoimissa vastauksissa mainittiin useampaan kertaan
asiakkaiden vaativat tilanteet, esim. muistisairaudet tai mielenterveysongelmat. Haasteeksi nama
nousevat, kun vapaaehtoiset eivat halua ottaa itselleen tallaisia asiakkaita ja vapaaehtoisella tulee
olla vapaus valita. Ongelmaa voidaan osittain ratkaista silla, etta tarjotaan vapaaehtoisille koulutusta
esimerkiksi muistisairaan ihmisen kohtaamisesta asenteisiin vaikuttamiseksi ja tiedon lisdamiseksi.

Yksi vastauksista noussut haaste liittyy niin vapaaehtoisten kuin asiakkaidenkin tavoittamiseen. Heita
on vaikea saada kiinni ja tama aiheuttaa lisatyota valittajille, varsinkin silloin, kun valityksissa toimii
useita valittajia, jolloin tieto pitdd muistaa valittda muille. Asiaan on vaikea 16ytaa ratkaisua, silla
valitykset ovat auki harvoin ja usein paivalla, jolloin tydssakayvat vapaaehtoiset eivat valttamatta ole
tavoitettavissa. Ratkaisuksi asiaa voisi avata valittajan muistilistassa.

Valittgjien vahaisyys on myds ongelma osassa valityksia. Paikoitellen valittajia on vain yksi, jolloin
tyota on liikkaa, eikd vuorottelu tai asioiden selvittely yhdessa ei ole mahdollista. Kehittamisen sijaa on
myos koulutusten jarjestamisessa, koulutussisalldissa seka valittajien saamassa tuessa. Vastauksissa
nousi idea valittajien tukiryhmasta.

"Ystévétoiminnassa vapaaehtoisille tarjotaan mahdollisuutta vertaistukiryhmé-toimintaan
Ja ystévétoiminnan jatkokurssiin. Néissa tilanteissa vapaaehtoisilla ystévilla on
mahdollisuus paésta pohtimaan haastavia tilanteita toiminnassa. Mielesténi
ystévévaélittgjille voisi tarjota samanlaista mahdollisuutta. Tété kautta olisi my6s
mahdollisuus kehittééa toimintaa vélittajiltd kuulluista tilanteista ja kummunneista
ajatuksista.”

Myds hyvat kanavat valittajien yhteydenpitoon mainittiin. Lisaksi valittdjan tehtdvan haasteellisuus
nousi esille. Tehtavassa tarvitaan monenlaista osaamista aina tietoteknisista taidoista
vuorovaikutustaitoihin ja kokemusta ongelmatilanteiden selvittelysta.

Net Promoter Scoren (Miten todennakdisesti suosittelisit ystavavalittajaksi ryhtymista ystavalle tai
tydtoverille?) keskiarvoksi tuli 7,35. Vastausten jakautuminen on kuvattu taulukossa 1.




Lukumaara
Markkinoijat (9-10) 8
Passiiviset (7-8) 25
Kritisoijat (0-6) 8
Ka. 7,35

Taulukko 1. Net Promoter Score

4.2.2 Ongelmaan pureutuminen

Kaytin aineiston analysoinnissa ja synteesin teossa seuraavia palvelumuotoilun menetelmia.
Hyddynsin luomiani visualisointeja myds tydpajatydskentelyssa.

Laheisyyskaavio

Kyselyn vastaukset kokosin laheisyyskaavioon (affinity diagram), jossa erittelin datan seka
vastauksissa olleet muutamat ideat. Beyerin ja Holtzblattin (1998, 154—155) mukaan affinity diagram
on hyva tapa ryhmitella toisiinsa liittyvia kayttajakokemuksia ja havaintoja ja samalla hahmottaa
kokonaisuus. Ryhmat, joihin data (keltaiset laput kuviossa 9) ryhmiteltiin, nousivat suhteellisen
helposti aineistosta. Ryhmat olivat:

Osaaminen ja kurssit
Jarjestelma ja tekniikka
Yhteydenotto

Nopeus ja sopiva toiminta
Ajoitus

Muuta

o0k wh =~

Hyodynsin I&heisyyskaavion tekemisessa Miron valmiita pohjia muokattuina. Ryhmiteltyjen
havaintojen alle kirjattiin kyselyn vastauksista nousseita ideoita ratkaisuiksi (punaiset laput kuviossa
9). Taman jalkeen jaoin kaavion ideointia varten virtuaalisesti seitsemalle avainhenkilélle, jotka
lisdsivat suoraan yksintydskentelyna ideoita kaavioon. Seuraavaksi ideointia jatkettiin tydpajassa,
johon osallistui nelja asiantuntijaa. My6s tyOpajassa esiinnousseet havainnot kirjattiin kaavioon, jonka
jalkeen jatkettiin ratkaisujen ideointia.
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Kuvio 9. Laheisyyskaavio

Sidosryhmakartta

Sidosryhmakartalla (stakeholder map) kuvasin mukaan paasyn prosessiin liittyvia avainhenkildita.
Kuva auttoi hahmottamaan henkil6ita ja rooleja, jotka liittyvat toimintaan ja joiden nakdkulmista
prosessia ja sen kehittamista tulee tarkastella. Kuvassa hahmottuu myds henkildiden roolin painoarvo
mukaan paasyn prosessissa. Olen kuvannut avainhenkildistd punaisella fontilla heidat, jotka ovat
vapaaehtoisia, erotukseksi palkatuista tyontekijoista. Tama auttaa toimintaa vdhemman tuntevaa
ymmartamaan paremmin vaatimuksia, joita eri rooleissa oleville voi asettaa (vrt. Stickdorn ym. 2018,
59).
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Kuvio 10. Sidosryhmakartta

Tunnelmataulu

IdeointityOpajaa varten tein tunnelmataulun (moodboard), jotta osallistujat muistaisivat, mista
ystavavalityksissa on todellisuudessa kysymys, kun toiminta on taysin vapaaehtoisten varassa ja sita
tehdaan joskus kotisohvalta ja joskus jopa lankapuhelimella. (vrt. Stickdorn ym. 2018, 42.)




MOODBOARD

Kuvio 11. Tunnelmataulu

Persoonat

Loin aineiston pohjalta myds persoonat hyédyntamalla Miron valmista pohjaa. Persoonista Pirjo on
vasta elakkeelle jaanyt henkild, jolla on aikaa ja halua osallistua kasvokkaiseen koulutukseen, mutta
joka vierastaa teknisia vaatimuksia, joita liittyy mukaan paasyyn. Pirjo toivoo henkilékohtaista
yhteydenottoa. Janina taas on kiinnostunut toiminnasta, mutta kaipaa vield motivointia ja rohkaisua,
jotta uskaltautuu mukaan auttamaan ja uuteen porukkaan. Suvi haluaa heti mukaan ja odottaa
nopeaa prosessia. Ellei tdma ole mahdollista, Suvi etsii paikkansa muualta. Persoonat kaytiin 1api
tyopajassa ja ideoinnissa etsittiin ratkaisuja heidan haasteisiinsa.
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Kuvio 12. Persoonat
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haluaa
tekemisia
Mielellaan
livekurssille,
jos sielta
loytyisi

Seuraa.
Innostuu,
mutia

arkailee
vahan

Jos kukaan ei
rohkaise, ei
uskaltaudu

mukaan tai ei

saa akaiseksi -

Ollen kiireinen,
muitta juur nyt
minulla olisi aikaz

"Halualisin
nopeasti hommiin,
&n jsksz odoftas,

kun en tieda
kuinka kauan on
mahdoliista
=uizs”

Suvi

Haluan toimia nyt

Hiukan aikaa,
Jjonka haluaa
kayttaa
hyddyksi
kiireen
keskella.

Akkia kurssi
verkossa,
mielellaan

talla wiikolla.

Taméahan
on helppoa,
heti vaan
mukaan.

Sos i saa Miten voi
nopeasti
ystavas, Ishtee
muualle valmin
koulutuksen
kanssa.




31

Asiakaspolkukartta

Asiakaspolkukarttaan taustaprosesseineen (customer journey map with backstage processes)
yhdistelin sidosryhmakartasta organisaatiotasolla avainroolit (key roles) ja taustaprosessit (backstage
processes) seka hoidettavat tehtavat (jobs to be done). Nain sain hahmoteltua kokonaiskuvan
mukaan paasyn prosessista seka eri avainroolit ja tehtavat. Yhdistelin Stickdornin ym. (2018)
avainhenkildiden ja tuotantoekosysteemien suhteita kuvaavaa systeemikarttaa (system map),
henkildiden hoidettavia tehtavia (jobs to be done) seka palvelupolkua (service blueprint)
taustatoimineen (backstage actions).

Ystavatoimintaan mukaan paasyn kannalta olennaiset roolit ovat 1) uusi vapaaehtoinen, 2)
ystavavalittaja seka 3) kouluttaja. Kartta kuvaa havainnollisesti kokonaisuutta ja toimii jatkossa
tydohjeena ystavakurssien jarjestdmiseen. Ensin loin nykytilan kuvauksen, josta jalostin kehittdmisen
tuloksena syntyneen uuden kuvauksen. (Stickdorn ym. 2018.)

Karttaa hyddynnettiin ideointitydpajassa, mutta se toimii myds hyvana tydkaluna tyéntekijdille ja
vapaaehtoisille hahmottamaan mukaan paasyn koko prosessia ja eri organisaatiotasojen ja
toimijoiden rooleja. Koska roolit vaihtelevat eri piireissa, jatkossa kukin voi muokata karttaa omaa
tilannettaan vastaavaksi.

Kurssilta mukaan ystavatoimintaan

Osasto

| toamastosihtesri

1. Madrittelee 2. Palvakurssi / I :
tehtivit, joihin Hrakurssi? LT | e 4, Piiri etsii kouluttajan, maksaa
" Ilﬁ Ajankohra? T it kouluttajan kulut, tekee Sivis-
B ¥htelnen tolsen FLLE] ilmoituksen
tarvitaan ceaston kanscal
5, Markkingd S " 8 Lahetdd )
6] it 9. Varmistaa,
hurssia ek oot || 7-0t82 || vabistuksen, mir a ouae 10. Varmistaa, ettd kaikki on
omsn | jovastasnor. || mettau || jossapmietiin || savalinad = tehty ennen kurssia
RedMetisd tajat omean ) | @n paikalla

11. WaktjE tms. 12 Kottty (13- VAIEE ™y 14, Vilitedja g Weast
varmistaa, ettd merkkaa opastaa voi :mele
jokaisella on profil kouhitetuksi ystaviprofii- haastatella
Omassa, auttas Omaan linteossa tai sopia r.::’:::-
tansittassss [tavclla tai kurszin haastattelus-

lisoimisessa

=nnen kurssia) S opussa A

— : Varmistaa, etta
15. Tskkaa 16 Kontaktod | zjaaul?;lﬂ-uf-tajah? kouluttaja on merkannut
ey tarvittaessa ljalistan ja o .
Yutvinality wudestaan kurssille palautelomakkast koulutetuiksi Omaan tai
el ittt | merkkaa itse
“"T’_ ""’:r":r""’ opastaa profiilin
" Eri | [ Hakee Sivis-tuen ]
J
| [ Jarjestad ] Tukee kouluttajia, kehittds ]
tdydennyskoulutusta koubutusten jirjestamists

Kuvio 13. Asiakaspolkukartta




4.2.3 Ongelman rajaaminen

Ennen ensimmaista ideointitydpajaa rajasin kerddmani aineiston pohjalta monisyista ongelmaa, jotta
tydpajassa olisi pystytty selkedmmin keskittymaan ongelman ytimeen ja sen ratkaisemiseen.

Identifioin mukaan paasyn prosessissa selkeat ongelmakohdat:

1) Kurssitarjontaan liittyvat ongelmat:
a. Kursseja ei ole tarjolla riittavasti
b. Kursseja on vaikea |l6ytaa
c. OMA-profiili ei houkuttele tai tekeminen on vaikeaa

2) Kurssien jalkeen esiintyvat ongelmat:
a. Ystavanprofiilin luonti ei onnistu tai jaa tekematta
b. Kukaan ei ota yhteytta
c. Prosession hidas ja into hiipuu

3) Kohtaantoon liittyvat ongelmat:
a. Asiakkaita ei ole riittavasti
b. Vapaaehtoisen ja asiakkaan toiveet eivat kohtaa




4.3 Palvelumuotoiluprosessi

4.3.1 Yhteiskehittaminen ja ongelman ratkaiseminen

Palvelumuotoiluprosessi eteni aineiston keruusta eli ystavakursseille osallistuneille tehdysta kyselysta
seuraavaksi virtuaali-ideointiin. Sen pohjaksi olin luonut kyselyn vastauksista laheisyyskaavion, johon
ideointia tehtiin virtuaalisesti. Tata ideointia toteutti yksilotydna seitseman henkil6a, joista osa oli
vapaaehtoisia ystavia, osa ystavavalittdjia ja osa tyontekijoitd. Seuraavassa vaiheessa ideointia
jatkettiin hybriditydpajassa (tydpaja 1.), johon kaksi henkil6a osallistui paikan paalla ja kaksi etana.
Tassa tyOpajassa tuli ajatus toteuttaa myos toinen kysely, jolla kerattaisiin tietoa ystavavalittgjilta
nakokulmien laajentamiseksi. Kyselyn vastauksia ja erityisesti kehittdmisehdotuksia hyédynnettiin
seuraavan tydpajan, jalostustyopajan (tydpaja 2.) tydskentelyssa.

Etenemisprosessi jalostui siis matkan varrella, silld alkuperaisiin suunnitelmiin ei kuulunut toinen
kysely. Muotoiluajattelua hyddyntamalla annoin tarpeen ohjata toteutuksia ja otin uusia menetelmia
mukaan ennalta suunniteltujen lisaksi.

1. Kysely > Ideointi- Jalostus-

Virtuaali- S5pai S
Ldheisyys- i::ll-el:)int= tyopaja, tyopaja,
kaavio tyopaja 1. tyopaja 2

Kuvio 14. Kyselyt ja tyopajat

Ideointityopaja ja prototyyppien alkuideat

Ratkaisujen laajempaa ideointia varten pidin tydpajan, jonka suunnittelussa hyddynsin Interaction
Design Foundationin (2020) ohjeistusta. Ty6pajaan osallistui kaksi asiantuntijaa paikan paalla ja kaksi
etayhteydella. Osallistujiksi valitsin toimintaa hyvin tuntevia ja ystavatoimintaa organisoivia
asiantuntijoita, joista kaksi oli toiminut myds ystavavalittajind. Nain varmistin moninakékulmaisen
ideoinnin.

Fasilitaattorina rajasin tyopajan keston kahteen tuntiin. Aluksi kavin lapi tyopajan tavoitteen
kysymyksen muodossa: "Miten uudet vapaaehtoiset paasisivat paremmin mukaan?” Rohkaisin
nimenomaan ideoimaan uutta mahdollisimman paljon sen sijaan, etta takertuisimme toimimattomiin
nykyisiin prosesseihin. Myos huonot ideat olisivat sallittuja ja villit ideat erityisen toivottuja. Ty6pajassa
onnistuimme luomaan uutta toisten ehdottamien ideoiden paalle, jolloin ideat lahtivat jo itsestaan
jalostumaan ja osittain jo prosessit alkoivat hahmottua. Myos visuaaliset elementit olivat mukana.
(Dam & Siang 2020a).
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Ty6pajassa esittelin taustatutkimuksesta nousseet havainnot ja niista tydstetyt laheisyyskaavion,
sidosryhmakartan, tunnelmataulun, persoonat, asiakaspolkukartan seka vapaaehtoisten persoonat
seinakavelyn kautta (Wall Walk) (Kuva 1). Myds palvelumuotoiluprosessi tuplatimantin muodossa oli
nahtavilla ja se kaytiin [api. Menetelman avulla tydpajan osallistujat perehdytettiin taustatutkimuksen
ja erityisesti asiakkailta kerattyyn aineistoon visualisointien avulla. Tama helpotti kokonaiskuvan
muodostamista tutkimusongelmasta ja loi hyvan pohjan ideoinnille. (Holtzblatt & Beyer 1998, 275—
276.)

Ideoinnin pohjaksi erityisesti laheisyyskaavio ja siihen jo virtuaalisesti tehty ideointi kaytiin tarkemmin
l&pi. Myds koulutuksiin osallistuneille tehdyn kyselyn tuloksiin perehdyttiin syvemmin. Ideoita lisattiin
Post it -lapuille laheisyyskaaviossa olevan luokittelun (Osaaminen ja kurssit, Jarjestelma ja tekniikka,
Yhteydenotto, Nopeus ja sopiva toiminta, Ajoitus, Muuta) alle. Ideoita tuli lisda useita kymmenia ja
tydpajan jalkeen kirjasin kaikki ideat Mirossa olevaan laheisyyskaavioon.

Kuva 1. Seindkavely ja tyopajatydskentelya ideointitydpajassa.

Tyo6pajan lopuksi kehiteltiin prototyyppien alkuideoita seka tehtiin valinnat ja priorisoinnit eteenpain
vietavista prototyypeista. Eteenpain tyostettavat prototyyppi-ideat olivat seuraavat:

1) vapaaehtoisen polun kuvaaminen,

2) ystavakurssien kehittdminen,

3) kouluttajan roolin kehittdminen seka

4) ystavavalittajan ohjeistusten luominen.

Tyo6pajassa tuli idea tehda kysely toiminnasta kiinnostuneiden vapaaehtoisten lisaksi ystavavalittgjille
ja se toteutettiin heti tydpajan jalkeen marraskuussa 2020 (Liite 2.).
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JalostustyOpaja, testaus ja validointi

Prototyyppien jalostamiseksi jarjestettiin toinen tydpaja, johon osallistui 15 piiritoimistojen
asiantuntijaa eri puolilta maata. Asiantuntijat koordinoivat ystavatoimintaa alueillaan, kouluttavat ja
tukevat ystavavalittijia ja osa heista toimii tai on toiminut ystavavalittajina eli he olivat kehitettavien
mallien kannalta avainhenkilditd. Tydpaja toteutettiin virtuaalisena Teams-yhteydelld. Osallistujat
olivat tuttuja keskenaan ja tottuneet toimimaan yhdessa, mika loi hyvan pohjan tyopajatyoskentelylle.
Toisten osallistujien tunteminen edistaa ja syventaa yhteisty6ta ja lisda luottamusta ja auttaa
Idytamaan yhteiset tavoitteet. Verkostossa, jossa jasenet tuntevat hyvin toisensa luottamus on vahvaa
ja kannustaa avoimuuteen ja ottamaan myos riskeja. (Jarvensivu 2020, 56-76.) En kayttanyt
tydpajassa varsinaisesti mitdan tyokalua, vaan osallistujien annettiin vapaasti ideoida ja heitella
aaneen tai chatissd huomioita, ilman etta tehtavaa rajattiin tarkkaan tai etta olisi pitnyt osata lisata
asiat lapuilla sovellukseen. Kirjasin itse huomiot muistiin.

Tydpajan aluksi prototyypit esiteltiin, minka jalkeen osallistujille esitettiin kysymyksia avoinna olevista
asioista ja vastausten pohjalta tehtiin valintoja. Esimerkiksi ystavakurssien liian vahainen maara oli
noussut kyselysta ongelmana. Ratkaisuksi oli ideoinnissa ehdotettu, ettd kursseja jarjestetaan
enemman ja saanndllisemmin. Taman pohjalta oli luotu prototyypin alkuidea "Ystavakurssien
kehittdminen”, jota jalostettiin tydpajassa etsimallad vastauksia kysymyksiin: kuka kursseja jarjestaa,
kuinka usein ja milla kielilla. My6s vapaaehtoisen polkuun ja erityisesti ystavavapaaehtoisen profiilin
tayttamiseen etsittiin yhteista nakemysta, kun taas kouluttajan ja valittdjan ohjeistukset olivat
selkeampia ja jo valmiimpia malleja.

Tyo6pajan lopputuloksena oli koko asiantuntijaverkoston yhteinen jaettu ndkemys prototyyppien
yksityiskohdista. Talla tydpajalla oli tarkea rooli jatkon kannalta, silla sen lisaksi, ettd kentan
avainhenkildiden osaaminen tuli hyddynnetyksi prototyyppien suunnittelussa, samalla tydskentely
sitoutti heitd kayttdmaan lopputuotoksia toiminnassaan. Verkostojohtamisessa yhteistydskentelylla on
vahva osallisuutta ja sitoutumista lisddva merkitys. Tuntemisen ja luottamuksen myo6ta halu tehda
lupauksia ja yhteisia sitoumuksia kasvaa. (Jarvensivu 2020).

Taman jalkeen muotoilin prototyypit valmiiksi ja ne validoitiin keskustoimiston asiantuntijatiimin
kanssa. Samalla prototyypit asetettiin prioriteettijarjestykseen. Kaytanndssa tdma oli helppo toteuttaa
nopeasti ja joustavasti, jopa yksi prototyyppi kerrallaan, silla tyoskentelen itse kyseisessa
asiantuntijatiimissa ja sain sen nopeasti kokoon etadyhteydelld. Osa asiantuntijoista testasi
prototyyppeja myds itsenaisesti. Mukana olleista asiantuntijoista kaksi toimii myds ystavavalittajina ja
vapaaehtoisina eli he ovat mallien kayttajia.

Validoinnissa prototyypit jalostuivat edelleen. Seuraavassa luvussa kuvaan lopulliset prototyypit, joihin
on lisatty validoinnissa nousseet jalostuneet ratkaisut. Aineistosta ja ideoinnista nousi paljon
kehittdmiskohteita ja ratkaisuja, jotka kaikki olivat tarpeellisia, mutta prototyyppeja jouduttiin kuitenkin
priorisoimaan, silla resurssit eivat viela riittdneet kaikkien kayttdéonottoon, ainakaan heti. Kaikkia
ideoita tullaan kuitenkin hyédyntdmaan jatkossa.




4.3.2 Kettera palvelupolku ja toimintaa tukevat tyokalut

Prototyypit ja ratkaisut

Ideoinnin pohjalta luotiin ensin prototyyppien alkuideat, jotka myéhemmin muokattiin varsinaisiksi
prototyypeiksi. Pohjana kaytettiin Palvelumuotoilun tydkalupakin prototyyppipohjaa (SDT —
Palvelumuotoilun Tydkalupakki), jota muokattiin kayttoétarkoitukseen sopivaksi poistamalla siitd kohta
"Miten sen voi ostaa”. Se ei ollut merkityksellinen tdman kehittdmistyon kannalta, koska ei oltu
kehittdmassa myytavia tuotteita.

Kustakin prototyypista kirjattiin seuraat asiat:

- Palvelun nimi

- Lupaus asiakkaalle, arvo

- Kuvaus palvelusta

- Miten se toimii, mita palveluun liittyy asiakasnakdkulmasta / Kuka tuottaa, yhteistydkumppanit,
sisalto?

- Kenelle se on suunniteltu?




T!,"GKE“_I 4A Pabehumuabsiun htkalupakki - Prosess ja iybpohjat %

o Piirrd ensimmadinen prototyyppi

Palvelun nimi Miten se toimii?
Mita kaikkes pabesiuun [ty asiskasndkulmasia?
Lupaus asiakkaalle
Wiasti, jolla palvelus voisi markkinoida, Syy ostaa palvelu
Kuva kayttotilanteesta Kenelle se on erityisesti suunniteltu?

Piirra Slku-ukoilia, leikkaa kuva lehdests ims.

Miten sen voi ostaa?

clole] SOT

Kuva 2. Prototyyppipohja, josta muokattiin tdhan prosessiin sopiva malli. (Lahde:
https://yhteistyotilat.fi/wiki08/download/attachments/37067739/ServiceDesign T oolkit.pdf)

Jalostettavat prototyypit valittiin ideointitydpajan lopuksi (tydpaja 1.), joskin ne tdsmentyivat viela
jalostustydpajan (tyépaja 2.) huomioiden pohjalta lopulliseen muotoon:

) Uuden vapaaehtoisen asiakaspolun kuvaaminen,
) Kouluttajan roolin vahvistaminen

) Ystavatoiminnan peruskurssin kehittdminen seka
)

1
2
3
4) Ystavavalittajan tehtavien kehittdminen, valitystiimin mallintaminen

Ideoinnissa nousi myos muita kehittamisen kohteita, kuten ystavatoiminnan markkinointi,
hakukoneoptimointi sekd OMA Punainen Risti jarjestelman kehittdminen. Markkinoinnista ja
jarjestelman kehittdmisesta luotiin myds prototyyppien alkuideat, mutta ei tarkempia prototyyppeja.
Asiantuntijatiimi rajasi nama tdméan palvelumuotoiluprosessin ulkopuolelle siksi, ettei markkinoinnin
puute tai toiminnan ja koulutusten I6ytaminen ollut talla hetkella akuutein ongelma. Yhteinen nakemys
oli, ettd kehitetdan ensin mukaan paasyn prosessi toimivaksi, jonka jalkeen on perustellumpaa



https://yhteistyotilat.fi/wiki08/download/attachments/37067739/ServiceDesignToolkit.pdf

38

parantaa markkinointia ja tavoitella yha suurempia joukkoja ihmisia mukaan. OMA Punainen Risti
jarjestelman kehittdminen olisi ollut ajankohtaista, mutta taloudellisten ja henkiléresurssien puutteen
vuoksi, vaikea ja aikaa vieva tehtava.

Seuraavaksi kuvaan kaikki nelja valittua prototyyppia validoinnin jalkeen muokatussa lopullisessa
muodossa.

Prototyyppi 1: Uuden vapaaehtoisen asiakaspolun
kuvaaminen

Paatuotos
a. Animaatio uuden vapaaehtoisen asiakaspolusta mukaan ystavatoimintaan tilattu
ulkopuoliselta tuottajalta. Maarittelyt tehty tarpeiden pohjalta.

Y stavatoimintaan mukaanpaasyn prosessin parantaminen / Prototyyppi 1

Miten se toimii, mitd palveluun littyy asiakasndkékulmasta / Kuka

Palvelun nimi tuottaa, yhteistySkumppanit, sisaha?
i i = Animaaticssa havainnollistetaan askeleet veden vapaaehtotsen
Uuden yapaaehtmsen asiakaspolun ook,
kuvaaminen = Uusi toiminnasta kilnnostunut saa selkedn kuvan, mita

mukaantuloprosessissa tapahtuu

= POLKEU: Kinnostuu kurssista = Loylas kurssin = Pasises heti
kurssille (1 kk sisdlld) = Tekee ystdvaprofilin kurssilla = Valitags
ottaa henk. koht. yhieyttd 1 vko sisdlla kurssista - Sovitaan
haastattelu, saa tilannetiedon, jos e Bydy liveystavas, saa
verkkoystavan tal paasee ulkeduryhmaan ja ystavien ryhmasn +
osastoon 2 Saa ystavan 2 Saa saannclisest henk. koht
yhteydenoton |a tetca kowlutuksista

Lupaus asiakkaalle, arva

Kuvatusta asiakaspolusta [ animaatiosta uusi
vapaaehtoinen hahmottaa, miten mukaaniuloprosessi
etenee.

Kuvaus palvelusta

Uuden

vapaaehtoisen (@)
selked polku

auttaa

etaenpain. :

Kenelle se on suunniteltu?

- Uudelle toiminnasta kiinnostuneslle

- Kurssille esallistuvalle

- Toimintaan mukaan haluavalla

- Avainvapaaehtoisille prosessin hahmettamiseksi

Kuva 3. Prototyyppi 1 / Uuden vapaaehtoisen asiakaspolun kuvaaminen.

Uuden vapaaehtoisen asiakaspolun kuvaaminen validoitiin osana animaation tilausta. Jo varhaisessa
vaiheessa oli selvad, etta polku halutaan visualisoida animaation muotoon, joka voidaan lisata
helposti kurssimateriaaliin ja joka auttaa kouluttajaa kdymaan polun lapi. Valmis animaatio lisaa
laatua, silla se vahentaa riskia kouluttajan vaarinymmarryksiin ja epaselvaan ohjeistukseen. Kun
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video on upotettu valmiiksi koulutusmateriaaliin, jokainen kurssille osallistunut saa sen osalta taysin
saman tiedon.

Animoija toimitettiin prototyyppi ja luotiin tarkempi kasikirjoitus, jonka pohjalta han loi ensimmaisen
luonnoksen. Asiantuntijat kommentoivat luonnosta ja sen pohjalta animoija muokkasi vield uuden
version. Kun toisessa versiossa havaittiin viela tdsmennettavaa, animoija paranteli viela lopputulosta,
jonka jalkeen video lisattiin koulutusmateriaaliin ja ystavatoiminnan verkkosivuille niin, etta
toiminnasta kiinnostunut voi videosta jo heti hahmottaa, miten oma polku tulee kulkemaan.

Prototyyppi 2: Kouluttajan roolin vahvistaminen

Paatuotokset

a. Kouluttajan muistilista tuotettu (liite 8).

b. Validointivaiheessa l16ytynyt ratkaisu / tuotos: “Kouluttaja ja ystavavalitys” -animaatio tilattu
ulkopuoliselta tuottajalta ja tehty maarittelyt tarpeen pohjalta.

c. Kouluttajien perehdyttaminen ystavaprofiilin luomiseen.

Ystavatoimintaan mukaanpédidsyn prosessin parantaminen / Prototyyppi 2

Miten se toimii, mitd pahveluun littyy asiakasnikdkulmasta / Kuka
Palvelun nimi tuottaa, yhteistyskumppanit, sisalta?
i 0 i 1 = Kouluttajan tarkein tehtEva el ole pitds kurssia, vaan varmistaa, etts
Kouluttajan roolin vahvistaminen kalkid paavat mukaan [a tayliaat yetwaproll
= Kouluttajakoulutuksessa parempl perehdytys koulutusmerkintSgen
antamisesn ja perustelut merkinnan tarkeydesta.

Lupaus asiakkaalle, arve = Kouluttapen materiaalin paivittaminen, kouluttaminen

= Opasvidea/animaatio kouluttajille heidin roolistaan ja merkinndn
Kouluttautunut vapaaehtoinen pa#see nopeasti mukaan ja antamisesta. Tilataan ulkcpuckselta luctiajalta.
ystavavalitys saa nopeasti tiedon uudesta koulutetusta - HKouluttaja vol pyytad kurssille mukaan valittajan, joka auttaa
vapaaehtoisesta, profilien teassa.

= Jos kalkkl osallistujat eival tee profilla. heistd laltetaan teto
palkaliseen valitykseen.

Kuvaus palvelusta Kenelle se on suunniteltu?

Ystavaprofili luodaan - Ystavatoiminnasta kinnostunut, joka osallistuu kurssile (asiakas)

jo kurssila kouluttajan Aﬂw - HKouluttaja toteuttaa profilinluonnin kurssilla. Kowlttajalle tata
stuksella f“u markkincidaan helpoimpana vaihtoehtona, silla taman jalkeen

gre : esallisiujia i tarvitse iimoittaa erkseen osastaon, eik taimitiaa

ﬁo/ ! heille todistuksia,

Kuva 4. Prototyyppi 2 / Kouluttajan roolin vahvistaminen




Kouluttajan roolin vahvistamista validoitiin kevaalla 2021 pidetyssa kouluttajakoulutuksessa, jonka
toisena kouluttajan itse toimin. Koulutuksessa koulutettiin vapaaehtoisia toimimaan ystavakurssien
kouluttajina. Kouluttajan roolia nimenomaan uuden vapaaehtoisen mukaan paasyn varmistaja
korostettiin. Kun aiemmin kouluttajan tarkein tehtava on ollut pitda koulutus ja huolehtia, etta
materiaali tulee kaytya 1api, nyt korostettiin, ettd kouluttajan tarkein tehtava on varmistaa, etta kaikki
halukkaat paasevat mukaan toimintaan. Avainroolissa tdssa on koulutusmerkinnan antaminen
sahkoisessa jarjestelmassa ja ystavavapaaehtoisen profiilin tayttdminen kurssin aikana.
Kouluttajakoulutuksessa kouluttajat perehdytettiin asiaan prototyypin pohjalta muokatun materiaalin
perusteella, joka osoittautui toimivaksi ja havainnolliseksi. Materiaaliin lisatdan myéhemmin animaatio
kouluttajan roolista.

Kouluttajan muistilistaan tehtiin valmiit mallit kurssi-ilmoituksiin, mika helpottaa jatkossa kurssien
I6ytamista. Lisaksi laadittiin kuvallinen ohje, jarjestelmassa olevan ilmoituspohjan tayttdmisesta.
Kouluttajan muistilista testattiin paperilla niin, ettd kouluttajina toimivat asiantuntijat saivat
mahdollisuuden kommentoida ja muokata dokumenttia. Ohjeeseen siséallytettiin valmiit kutsupohjat,
joita muokattiin viela benchmarkkauksen jalkeen houkuttelevammiksi. Pohjat tehtiin kaikilla kielilla,
joilla kursseja tarjotaan.

Prototyyppi 3: Ystavatoiminnan peruskurssin
kehittdminen

Paatuotokset

a. Riittdva kurssitarjonta: keskitetysti jarjestetyt valtakunnalliset etdkoulutukset otettu
kayttoon.

b. Uuden ystavavapaaehtoisen polku -animaatio lisatty kurssimateriaaliin.

c. Ystavavapaaehtoisen profiili luodaan kurssilla.




Ystivitoimintaan mukaanpiisyn prosessin parantaminen [ Prototyyppi 3
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Kuva 5. Prototyyppi 3 / Ystavatoiminnan peruskurssin kehittaminen.

Ystavatoiminnan peruskurssin kehittdmisen prototyyppia testattiin kdytanndssa kevaalla 2021 niin,
ettd keskustoimisto varmisti riittdvan kurssitarjonnan jarjestamalla verkon kautta valtakunnallisia,
kaikkien saatavilla olevia kursseja suomeksi, englanniksi ja selkokielelld. Ruotsinkielisista kursseista
vastasivat ruotsinkieliset piirit. Kun valtakunnalliset kurssit 16ydettiin hyvin, eika niita koettu
paallekkaisiksi alueellisten kurssien kanssa, ne vakiinnutettiin pysyviksi jo kevaalla ja kurssit lisattiin
tapahtumakalenteriin vuoden loppuun asti. Muun kielisilla kursseilla oli vdhemman kysyntaa ja niita
paatettiin jarjestaa jatkossa harvemmin.

Kurssin sisaltdja muokattiin niin, ettd ystavavapaaehtoisen profiilinluominen saatiin mahtumaan
ohjelmaan. Kun profiili luodaan kurssilla, tieto uudesta vapaaehtoisesta menee valitttmasti oman
paikkakunnan ystavavalitykseen, joka pystyy nain valittomasti ottamaan yhteytta uuteen
kiinnostuneeseen vapaaehtoiseen. Talla saadaan ratkaistua ongelmaa, jossa kukaan ei ole ottanut
kurssin jalkeen yhteytta. Yhteydenottamiseen ohjeistaa myos ystavavalittajan muistilista.

Validoinnin yhteydessa osa kouluttajista koki profiilinteon hankalana ja heita kehotettiin ottamaan
kurssille mukaan ystavavalittaja, joka voi opastaa asiassa. Viimeisena vaihtoehtona on tarkistaa
jokaisen kurssilaisen osasto ja valittada osallistujan tiedot osastoon, niin etta sieltad voidaan olla
yhteydessa osallistujaan. Koska muut vaihtoehdot ovat sen verran hankalia, monet kouluttajat ovat
vahitellen ottaneet kayttéon profiilinluonnin kurssin aikana.




Prototyyppi 4: Ystavavalittajan tehtavien kehittaminen,
valitystiimin mallintaminen

Paatuotokset

a. Pikaperehdytys osaston ystavavalittajalle / toimenkuva paivitetty (liite 3)

b. Ystavavalittajan muistilista uuden vapaaehtoisen vastaanottoon laadittu (liite 4).
c. Ystavavalittajan sitoumus laadittu (liite 5).

d. Ystavatoiminnan kasikirja, jossa ohjeistukset ystavavalitykseen laadittu (liite 6).
e. Valitystiimi mallinnettu, luotu materiaalit ja tydpajamalli jalkauttamiseen (liite 7).

Ystavatoimintaan mukaanpaasyn prosessin parantaminen / Prototyyppi 4

Miten se toimil, mitd palveluun liittyy asiakasnikikulmasta / Kuka
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Kuva 6. Prototyyppi 4 / Ystavavalittajan tehtavien kehittdminen, valitystiimin mallintaminen.

Prototyyppia testattiin paperilla, kun valittajina toimivat asiantuntijat kommentoivat valittgjan
muistilistaa. Samoin ystavatoiminnan kasikirjan runko kommentoitiin ja muokattiin yhdessa lopulliseen
muotoon. Kasikirjassa on ohjeistukset myds ystavavalittajille. Alun perin ajateltiin tehda erillinen
valittajan kasikirja, mutta validointivaiheessa havaittiin, etta paallekkaisyytta olisi tullut niin paljon, etta
ystavan ja valittdjan kasikirjat oli jarkeva yhdistdd. Rungon muokkauksen jalkeen eras tiimimme
asiantuntija tuotti kasikirjan sisallon, jonka jalkeen muut jasenet kommentoivat ja tekivat
muokkausehdotuksia. Lopullisessa muodossa oleva kasikirja lanseerataan syyskuussa 2021
ystavavalittajien tapaamisessa.
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Valittajille on luotu myds muistilista uuden vapaaehtoisen vastaanottoon. Listaan on koottu vinkkeja
mm. tilanteeseen, jossa heti sopivaa asiakasta ei 16ydy. Valittajia ohjeistetaan myods pitdmaan tiiviisti
yhteytta uusiin vapaaehtoisiin, sillda monet heista kaipaavat yhteisdllisyytta ja hakeutuvat toimintaan
saadakseen itselleen yhteison. Nama vapaaehtoiset arvostavat myds henkildkohtaista yhteydenottoa
massaviestien sijaan.

Kyselyista ja muusta taustatyosta nousi esille ystavavalittajan tehtavan haasteellisuus. Tehtavassa
tarvitaan monenlaista osaamista aina tietoteknisista taidoista vuorovaikutustaitoihin ja kokemusta
ongelmatilanteiden selvittelysta. Yhdeksi ratkaisuksi tahan luotiin valityksen tiimimalli ja erityisesti
tiimiin kuuluvan mentorin rooli. Mentoriajatus oli noussut esille jo aiemmin, mutta taman
kehittdmisprosessin myota kehitettiin erityisesti ystavavalityksen tiimiajattelua ja mallinnettiin tydpaja,
jolla tiimimalli saadaan levitettya paikkakunnille. Tiimimallia varten luotiin toimintamallin kuvaus, joka
on helposti levitettavissa. Tiimimallin jalkauttaminen ja tyopajat ovat siirtyneet koronan takia syksyyn
2021. Ajatus tyopajamallista syntyi validointivaiheessa, kun pohdittiin, miten osastot saisi
innostumaan uudenlaisesta ajattelusta ja ottamaan tiimimallin tyénjakoineen kayttéon. Tydpajassa
osastot voivat jo kouluttajan ja piirin tydntekijan tuella pohtia uusia kaytantéja omasta toiminnastaan
[ahtien. Tydpajoihin houkutellaan myds uusia valittajia.




5 Tulokset ja pohdintaa

Selvitin kehittdmistydssani Suomen Punaisen Ristin ystavatoimintaan mukaan paasyyn liittyvia
ongelmakohtia ja etsin niihin ratkaisuja palvelumuotoilun menetelmin. Tutkimuskysymykset, jotka
ohjasivat tyotani olivat:

- Miten SPR:n ystavatoimintaan mukaan paasyn prosessia voisi kehittdd muotoilun menetelmilla
niin, etta kaikki halukkaat paasisivat mukaan helposti ja nopeasti?
o Mitkd ovat mukaan paasyn esteet?
o Miten prosesseja tulisi kehittaa, jotta mukaan olisi helpompi ja nopeampi paasta?
o Milla kaytannon tyévalineillda mukaan paasya voisi helpottaa?

Koulutuksiin osallistuneille ja ystavavalittajille tekemieni kyselyiden vastauksista nousi selkeita ja
vastauksissa toistuvia ongelmakohtia, joten vastausmaarat olivat riittdvia (N=74 ja N=45). Mukaan
paasyn esteiksi identifioituivat kurssitarjontaan liittyvat seikat, kuten se, ettei kursseja ollut riittavasti
tarjolla tai niita oli vaikea loytaa. Lisaksi ongelmakohdiksi osoittautuivat kurssin jalkeen, se ettei
ystavaprofiilin luominen sahkdiseen jarjestelmaan onnistunut tai jai vain tekematta, se ettei kukaan
ottanut yhteytta ja se etta prosessi oli hidas ja into ehti hiipua. Kohtaantoon liittyvia ongelmia olivat
muun muassa se, ettei asiakkaita ollut riittavasti seka se, ettd vapaaehtoisten ja asiakkaiden toiveet
eivat kohdanneet.

Ongelmiin etsittiin ratkaisuja ideoinnilla niin yksintydskentelylla kuin tydpajoissakin. Ideoista luotiin
prototyypit ja lopputuloksena syntyi parannuksia mukaan paasyn prosessiin seka kaytannon
tyovalineitd vapaaehtoisille tukemaan tehtavien sujuvammassa ja laadukkaammassa hoitamisessa.
Ratkaisuiksi valikoituivat 1) Uuden vapaaehtoisen asiakaspolun kuvaaminen, 2) Kouluttajan roolin
vahvistaminen, 3) Ystavatoiminnan peruskurssin kehittdminen seka 4) Ystavavalittdjan tehtavien
kehittdminen ja valitystiimin mallintaminen. Onnistuin siis I0ytamaan vastaukset tutkimuskysymyksiin.

Kaytin tydssani monia eri menetelmia aina kyselyista, aineiston analysointimenetelmiin, tyopajoihin
ideointimenetelmineen ja prototyyppilomakkeeseen. Valitsin menetelmat aina silla perusteella, ettd ne
palvelivat parhaiten kyseista tyOvaihetta tai tyoskentelya. Valitut menetelmat osoittautuivat toimiviksi.
Kaytin kehittdmistydssani viitekehyksena Birittildaisen Design Councilin laatimaa tuplatimanttimallia
(Ball 2019, British Design Council). Kuvion 14 tuplatimanttiin on kuvattu tydssa kaytetyt menetelmat ja
prosessi.
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Kuvio 14. Ystavatoimintaan mukaan paasyn kehittamisen tuplatimantti. Mukaellen British
Design Council ja Hellon 2019.

Kehittamistydssani onnistuin toteuttamaan palvelumuotoilun periaatteita. Ihmis- ja kayttajalahtoisyys
toteutui jo itse tutkimusongelman asettamisessa, kun halusin muokata ystavatoimintaan mukaan
paasyn prosessia juuri kayttajalle eli mukaan haluavalle vapaaehtoiselle helpommaksi ja
nopeammaksi. Ihmislahtoisyytta noudattaen kartoitin kyselylla kayttajien nakemyksia ja pyrin
ymmartamaan heidan tarpeitaan. Yhteistydhdn perustuva kehittdminen toteutui erityisesti tydpajojen
ja yhteisen validoinnin kautta, kun taas vaiheistamiseen ja toistoihin perustuvaa kehittamista
ilmensivat muun muassa ongelmien paloitteleminen osiin seka prototyyppien alkuideoiden
testaaminen ja sen pohjalta luodut lopulliset prototyypit. Realistisuuden periaate toteutui todellisten
tarpeiden kartoittamisena ja realisoituneina prototyyppeina ratkaisuiksi tarpeisiin ja niiden
kokeilemisena. Kokonaisvaltaisuuden huomioin osallistamalla kehittdmiseen suuren joukon eri
asemissa olevia avainroolien ja sidosryhmien edustajia. Muotoiluajattelu toteutui, kun kaytin
ongelmanratkaisussa muotoilun menetelmia ja tydkaluja. (vrt. Stickdorn ym. 2018; Miettinen 2014;
Koivisto 2019,)



Palvelumuotoilulla muutetaan usein toimintamalleja ja tyotapoja. Tassa kehittamistydssa yhdistyvat
ensisijaisesti palveluprosessin ja kontaktipisteiden kehittdminen seka organisaation sisaisen
toiminnan kehittdminen. Osa ratkaisuista, esimerkiksi kurssi-ilmoitusten ja viestien valmiit mallit
liittyvat myos palveluviestintdan (vrt. Koivisto 2019). Kaiken kaikkiaan tavoitteenani on ollut luoda
saumaton asiakaskokemus (vrt. Stickdorn ym. 2018), josta hyotyvat niin tdman kehittamistyon
asiakkaat eli mukaan haluavat vapaaehtoiset kuin organisaatiokin, mutta myoéskin varsinaiset
loppukayttdjat eli yksinaisyytta kokevat ystavaa pyytavat, kun he saavat tehostuneen prosessin myota
nopeammin apua (vrt. Steen ym. 2011).

Opettavaisinta prosessissa minulle on ollut yhteiskehittdminen. Arkitdissani kehitan usein yksin
valmiita ratkaisuja ja tarjoan niitd helposti myds muille. Vaikka tiedostan tallaiseen toimintatapaan
liittyvat ongelmat, syyllistyn siihen silti usein. Tassa kehittdmistydssani, olen pyrkinyt kaikin keinoin
valttdmaan itse keksimiani ratkaisuja. Koiviston (2019) sanoin "olettamisen, ratkaisemisen ja
tarjoamisen sijaan olen pyrkinyt ymmartamiseen, osallistamiseen ja yhteensovittamiseen.” (Koivisto
2019) Olen pyrkinyt olemaan arvelematta lopputulosta ennalta, vaikka en ole siing aina onnistunut.

Yhteiskehittamisessa keskeista on se, etta kaikkien osapuolten nakemykset tulevat huomioiduksi,
vaikka lopulliset valinnat ja paatokset tehtaisiinkin pienemmalla porukalla. Kuulin tydssani mukaan
haluavia uusia vapaaehtoisia, heidat vastaanottavia ystavavalittajia, toiminnasta piiritoimistoilla ja
keskustoimistolla vastaavia asiantuntijoita. Lopulliset valinnat tehtiin keskustoimiston
asiantuntijatiimissa. Paatdksenteko pienemmalla porukalla oli perusteltua, sillda ongelmakohdat
hahmottuivat helposti, samoin ratkaisut nousivat selkeasti tydpajoissa ja jacimme yhteisen
ymmarryksen niista.

Avoimuus ja epakohdista kertominen ei ollut ongelma téssa kehittamistydssa johtuen siita, etta toimin
itse organisaatiossa ja tydpajojen osallistujat olivat minulle entuudestaan tuttuja. Haastetta aiheutui
enemmankin siitd, onnistunko tydni kautta tuottamaan ratkaisut, kun kaikilla oli suuri halu korjata
ongelmat. Korostin tydpajoissa, ettd olemme yhdessa ratkaisemassa haasteita. Yhteinen tydskentely
ja yhdessa tehdyt valinnat saavat avainhenkilot sitoutumaan lopputulokseen. Ei siis riita, etta
palvelumuotoilussa kuunnellaan vain loppukayttajia. Sitoutuminen yhteiseen on tarkeaa ja erityisesti
piiritoimistojen asiantuntijoiden osallistuminen prosessiin auttaa tassa jatkossa. Heidan kauttaan tieto
ja mallit leviavat osastoihin ja vapaaehtoisille ystavavalittajille. Itse pidan osallisuuden lisdamista ja
sitoutumista yhtena keskeisimpana elementtina toteuttamassani palvelumuotoiluprosessissa.

Tuulaniemi (2011) liittda palvelumuotoiluprosessiin myoés arvioinnin. Kehitettya palvelua arvioidaan ja
sita kehitetdan kayttjiltd saadun palautteen mukaan paremmin tarpeita vastaavaksi. Hanen
mukaansa jatkuvalla arvioinnilla varmistetaan kilpailukyky ja kilpailuetu. (Tuulaniemi 2011, 131, 239.)
Punaisen Ristin ystavatoiminnan kohdalla kilpailuetua tarkedmpaa on parempi palvelu.
Ystavatoimintaan mukaan paasyn prosessin jatkuva arviointi, vaikutusten mittaaminen ja
asiakaskokemuksen kuuleminen ei lopu tdhan, vaan systematisoituu entisestaan tulevaisuudessa.
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Liite 1.

Punainen Risti
Kysely SPR:n ystavakurssille osallistuneille

Olet osallistunut SPR:n ystavakurssille. Selvitamme talla kyselylla osallistuneiden kokemuksia.
Vastaamalla autat meita kehittdmaan toimintaamme.

Kysely tehdaan nimettdmana eli sen vastauksia ei ole mahdollista yhdistaa vastaajiin.

Kyselyn lopussa on mahdollisuus osallistua kyselyn tayttaneiden kesken suoritettavaan S-ryhman
lahjakorttiarvontaan.

1. Milloin osallistuit ystavakurssille?

00 Tammikuu 2020

0 Helmikuu 2020

00 Maaliskuu 2020

0 Huhtikuu 2020

[0 Toukokuu 2020

[0 En osaa sanoa

[0 En ole osallistunut kurssille

2. Oletko jo mukana ystavatoiminnassa?

0 Kylla - ohjaus kysymykseen 6.
[0 En - ohjaus kysymykseen 3.

3. Miksi et ole mukana ystavatoiminnassa? Voit valita useamman vaihtoehdon.

[0 Minulle ei ole viela 16ytynyt sopivaa ystavaparia tai toimintaa

0 Kukaan ei ole pyytéanyt minua henkildkohtaisesti mukaan

00 En ole saanut luotua ystavanprofiilia Oma Punainen Risti jarjestelmaan
[0 En rohjennutkaan mukaan

[0 En ole vain saanut aikaiseksi

00 Toimin vapaaehtoisena jossain muussa jarjestdssa tai organisaatiossa
[0 En pysty sitoutumaan toimintaan juuri nyt

[0 En paassyt mukaan porukkaan ja tunsin itseni ulkopuoliseksi

O Jokin muu, mika?

4. Kerro omin sanoin, miksi et ole mukana ystavatoiminnassa ja mika olisi saanut sinut
l[ahtemaan mukaan.

5. Palautetta ja kehittamisehdotuksia SPR:lle ystavatoimintaan liittyen.




6. Arvioi, kuinka helppoa toimintaan mukaan paasy oli.
O Erittain helppoa
0 Helppoa
O Ei helppoa eika vaikeaa
[1 Vaikeaa
[0 Erittain vaikeaa

7. Kerro omin sanoin, miten mukaan paasya tulisi kehittaa.

TAUSTATIEDOT
11. Sukupuoli

[0 Nainen

O Mies

O Muu

O En halua kertoa

12. lkdryhma, johon kuulut
0 alle 18 vuotta

0 19-29 vuotta

0 20-29 vuotta

[0 40-49 vuotta

0 50-59 vuotta

[0 60-69 vuotta

00 70-79 vuotta

O 80 vuotta tai enemman

13. Milla alueella asut?

[0 Helsinki ja Uusimaa

[0 Hadme (Kanta-Hame, Paijat-Hame, Pirkanmaa)

[0 Kaakkois-Suomi (Kymenlaakso, Etela-Karja, Etela-Savo)
O Lappi

0 Lansi-Suomi (Keski-Pohjanmaa, Etela-Pohjanmaa, Keski-Suomi, suomenkielinen
Pohjanmaa)

(1 Oulu (Pohjois-Pohjanmaa, Kainuu)

[0 Satakunta

[1 Savo-Karjala (Pohjois-Savo, Pohjois-Karjala)

0 Varsinais-Suomi (suomenkielinen)

] Osterbotten (svensksprakig)

[ Aboland (svensksprakig)

0 Aland

14. Millaisella alueella asut?
0 Iso kaupunki

[0 Pieni kaupunki

0 Isompi kunta




0 Pienempi kunta

15. Tassa voit jattaad yhteystietosi, jos olet edelleen kiinnostunut tulemaan mukaan toimintaan
ja toivot meiltd yhteydenottoa tai haluat osallistua arvontaan.
Vastaajan tietoja ei yhdisteta vastauksiin.

[0 Toivon yhteydenottoa
OHaluan osallistua arvontaan

Sahkopostiosoite:




Liite 2.
Kysely ystavavalittgjille marraskuu 2020

Kartoitamme lyhyella kyselylla ystavavalitysten haasteita ja kehittamisideoita. Sahkdinen
ystavavalitysjarjestelma lienee haasteista suurin, mutta tassa kyselyssa siihen liittyvat asiat on rajattu
pois. Haluamme nyt saada tietoa, siitd mita muita haasteita valityksissa on.

Kiitos, etta vastaat kyselyyn ja autat meita kehittdmaan ystavavalityksia!

Arvomme vastanneiden kesken lahjakortteja. Jos haluat osallistua arvontaan, voit jattaa
sahkopostiosoitteesi kyselyn jalkeen.
Vastaukset ovat nimettémia.

1. Piirisi

2. Minka kokoinen ystavavalityksenne on?
0 Ystavavapaaehtoisia enintaan 30
[0 Ystavavapaaehtoisia enintaan 60
0 Ystavavapaaehtoisia enintdan 100
[0 Ystavavapaaehtoisia enintaan 150
[0 Ystavavapaaehtoisia enintaan 200
0 Ystavavapaaehtoisia enintdan 300
[0 Ystavavapaaehtoisia yli 300

3. Montako valittdjaa ystavavalityksessanne on?

4. Kuinka kauan olet toiminut valittajana?
O alle vuoden
[0 1-3 vuotta
0 4-6 vuotta
0 7-10 vuotta
0 yli 10 vuotta

5. Arvioi seuraavista vaitteista asteikolla 5-1, kuinka suurina haasteina ne nakyvat omassa
valityksessasi: 5=Taysin samaa mielta, 4=Jokseenkin samaa mielta, 3=Ei samaa eika eri
mielta, 2=Jokseenkin eri mielta, 1=Taysin eri mielta

[0 Vapaaehtoisia ystavia on liian vahan

[0 Vapaaehtoisia ystavia on vaikea tavoittaa

[0 Asiakkaita on liikaa

[1 Asiakkaita on vaikea tavoittaa

[0 Asiakkaiden kanssa jutteluun menee liikaa aikaa

[0 Vapaaehtoisten kanssa jutteluun menee lilkkaa aikaa

[0 Ongelmatilanteita asiakkaiden ja vapaaehtoisten kesken on liikaa
0 Valittajia on liian vahan

[0 Valitys on liian harvoin auki

0 Valittajille ei ole jarjestetty riittdvasti koulutusta




9.

0 Koulutuksessa ei ole kasitelty oikeita asioita

[0 Valittgjat eivat saa riittavasti tukea

[0 Valittgjien toimintaa ei arvosteta riittavasti

0 Asiakkaiden tilanteet ovat liilan haasteellisia ja

heille on vaikea 16ytaa sopivia vapaaehtoisia
Puuttuuko edellisen kysymyksen listasta jotain olennaista? Jos puuttuu, mita?
Miten ystavavalitysten toimintaa pitaisi mielestasi kehittaa?

Miten todennakdisesti suosittelisit ystavavalittajaksi ryhtymista ystavalle tai tyétoverille?

Voit kertoa omin sanoin ystavavalityksen haasteista:

10. Muita terveisia keskustoimistoille:
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Pikaperehdytys osaston ystavavalittajalle / toimenkuva

Ystavavalittdjan rooli

Vapaaehtoisilla ystavilla on tarkea rooli Punaisen Ristin tydssa yksinaisyyden lievittamiseksi.
Ystavavalittajana edistat osastossasi monimuotoista ystavatoimintaa ja mahdollistat sen, etta
mahdollisimman moni yksinainen saa iloa arkeensa.

Tehtaviisi kuuluu ystavatoiminnan vapaaehtoisten ja ystavaa pyytaneiden yhdistdminen. Olet osa
osaston ystavavalittgjien tiimia.

Valittajana allekirjoitat Ystavavalittajan sitoumuksen.

Tukea ystavavalittdjalle antavat

Osaston hallitus

Osaston muut ystavavalittajat

Osaston ystavatoiminnan yhteyshenkild

Osaston ystavatoiminnan muut vastuuvapaaehtoiset, niin sanottu ystavatoiminnan tiimi
Piirin osastolle nimeama kummi

Sosiaalisesta hyvinvoinnista vastaavat tydntekijat piirissa

Tehtavat

o VAPAAEHTOISTEN KONTAKTOINTI JA TUKI

o Kontaktoida ja vastaanottaa uudet ystavatoiminnan vapaaehtoiset

o Varmistaa, ettd vapaaehtoiset ovat kdyneet ystavakurssin

o Haastatella uudet vapaaehtoiset ja varmistaa, ettd vapaaehtoinen on tehnyt
Ystavaprofiilin OMA Punaisen Ristin sahkdiseen ystavavalitysjarjestelmaan

o Etsia vapaaehtoiselle sopiva ystavaasiakas

o Olla mukana tai hankkia kokenut vapaaehtoinen mukaan ystavaparin ensimmaiselle
tapaamiselle

o Pitda yhteyttad vapaaehtoisiin, tarkistaa esim. tilanne puolivuosittain molemmilta

o Ohjeistaa vapaaehtoista omien yhteystietojen antamisesta. Toimia viestinviejana
vapaaehtoisen ja asiakkaan valilla.

o Tukea vapaaehtoisia yhdessad muun ystavavalitystiimin kanssa ja selvitella
ongelmatilanteet ja auttaa tarvittaessa esim. huoli-ilmoituksen tekemisessa.

o Varmistaa, ettd vapaaehtoiset saavat tietoa ystavavapaaehtoisten tapaamisista ja
koulutuksista.

e ASIAKKAIDEN YHTEYDENOTTOIHIN VASTAAMINEN
o Ottaa vastaan uudet asiakkaat ja ystavapyynnoét ja kirjata ne sahkoiseen
ystavavalitysjarjestelmaan. Varmistaa, ettd asiakas ymmartaa ja antaa suostumuksen




henkil6tietojensa tallentamiseen. Jos asiakas ei pysty itse antamaan suostumusta,
valittaja vastuuttaa ystavaa pyytaneen informoimaan asiakasta saanndista ja
henkilétietojen tallentamisesta rekisteriin.

o Varmistaa, ettd asiakkaalla on oikea tieto ystavavapaaehtoisen tehtavista

o Etsia asiakkaalle sopiva vapaaehtoinen

o Varmistaa, ettd ensimmaiselld tapaamisella taytetdan Olet saanut Punaisen Ristin
ystavan -lomake kahtena kappaleena, joista toinen jaa asiakkaalle. Pyytaa
vapaaehtoista tarvittaessa toimittamaan toinen kappale valitykseen.

o Pitda yhteyttd asiakkaisiin, tarkistaa esim. tilanne puolivuosittain molemmilta

o Ohjaa asiakkaita muun avun piiriin, jos heita ei voida auttaa ystavatoiminnasta.

e HALLINNOLLISET TEHTAVAT

o Huolehtia ystavavalityksen tietosuojasta erillisen ohjeen mukaisesti (Ystavavalityksen
tietosuojaohje)

o Selvittaa alaikaisten kanssa toimivien vapaaehtoisten rikostausta erillisen ohjeen
mukaisesti (Lasten kanssa toimivien vapaaehtoisten rikostaustan selvittaminen)

o Varmistaa, ettd osastossa on Etsivan tyon kortteja ja jakaa niitéa vapaaehtoisille, jotka
voivat jakaa niitéd eteenpain verkostoilleen.

o Huolehtia, ettd valityksen yhteystiedot ja aukioloajat ovat ajan tasalla
ystavavalitysjarjestelmassa, josta tiedot paivittyvat automaattisesti SPR:n nettisivuille
apua tarvitsevien saataville.

o Valittaa ystavia ja tarjota ystavaasiakkaille myds muuta toimintaa, kuten ryhmia

Tarkeaa tietoa

o Ystavatoiminnan kasikirja
¢ Vapaaehtoisten verkkopalvelu RedNet: ystavatoiminnan sivut, ystavavalittajien sivut ja
osastotoimisto

Ystavatoiminnan yhteyshenkilon koulutuspolku

Ystavavalittajakoulutus

Ystavatoiminnan peruskurssi

Perehdytyspassi RedNetissa (johdanto Punaiseen Ristiin)

Yhteisen lipun alla — vapaaehtoisena Punaisessa Ristissa -koulutus (perustiedot Punaisesta Ristista
ja osastosta)

Lippu korkealla! — avaimet aktiiviseen osastotoimintaan -koulutus (osaston tehtavat)

Piirin jarjestamat tapaamiset ja koulutukset

Valtakunnallinen ystavavalittajien tapaaminen

Myos suositeltavia

Ystavatoiminnan jatkokurssi
Verkkoystavatoiminnan verkkoperehdytys
Nuoret ja mielenterveys

Muistisairaan ihmisen kohtaaminen
Henkisen tuen perus- ja jatkokurssit



https://rednet.punainenristi.fi/system/files/page/Sitoumus%20yst%C3%A4v%C3%A4toimintaan%2027032019.doc
https://rednet.punainenristi.fi/system/files/page/Sitoumus%20yst%C3%A4v%C3%A4toimintaan%2027032019.doc
https://rednet.punainenristi.fi/system/files/page/v%C3%A4lityksen%20tietosuoja1.1.pdf
https://rednet.punainenristi.fi/system/files/page/v%C3%A4lityksen%20tietosuoja1.1.pdf
https://rednet.punainenristi.fi/rikostaustanselvittaminen
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Ystavavalittajan muistilista uuden vapaaehtoisen vastaanottoon

Ystavanprofiili sahkoiseen ystavavalitysjarjestelmaan pyritdan luomaan jo ystavakurssilla.
Jos osastossasi pidetaan ystavakurssi, mene mukaan, jotta voit auttaa osallistujia
profiilinteossa kurssin aikana tai kurssin jalkeen. Samalla vapaaehtoiset paasevat tutustumaan
sinuun ja voitte sopia haastatteluajan.

3. Jos et ole mukana kurssilla, voit pyytaa kouluttajalta osallistujalistan, jotta voit tarkistaa
valitysjarjestelmasta, ovatko kaikki osallistujat tehneet ystavaprofiilin. Elleivat ole, voit olla
heihin yhteydessa ja auttaa profiilinteossa. Osallistujalistaa on sailytettava tietosuojaohjeiden
mukaisesti.

4. Kun kurssin kayneet ovat luoneet profiilit jarjestelmaan, tulisi ystavavalityksen olla heihin
yhteydessa viikon (1 vko) kuluessa kurssille osallistumisesta. Osallistujat odottavat
henkilokohtaista yhteydenottoa. Uudet profiilit on hyva tarkistaa vahintaan kerran viikossa.

5. Kun otat yhteyden ensimmaisen kerran uuteen ystavaan, kay lapi seuraavat asiat:

* Toivota tervetulleeksi ja rohkaise mukaan toimintaan.

» Sovi haastatteluaika tai tee haastattelu, kayta haastattelulomaketta.

» Kay lapi Olet saanut Punaisen Ristin ystavan -sitoumus

* Kay lapi muut ystavan ohjeet, kuten sitoumus kuljettamisesta

* Kerro mika tilanne valityksessa on ja milla aikataululla vapaaehtoinen paasee mukaan
toimintaan.

+ Kun ystavaasiakas l6ytyy, pyyda vapaaehtoista viemaan hanelle Tiedoksi omaiselle -
lomake.

+ Kysy mista muista tehtavista vapaaehtoinen olisi kiinnostunut.

* Kutsu vapaaehtoinen mukaan ystavien ryhmaan ja kerro kokoontumisajat. Mukaan voi
tulla, vaikka ei viela olisikaan omaa ystavaasiakasta. Ryhma voi myo6s rohkaista
ottamaan oman ystavan.

6. Ellei henkildkohtaista ystavaa ole heti tarjolla, tarjoa vapaaehtoiselle:

» verkkoystavatoimintaa ja merkitse tai pyyda hanta valitsemaan ystavanprofiilista
verkkoystavatoiminta, jolloin tieto menee verkkoystavavalitykseen ja vapaaehtoinen
saa sieltd verkkoystavatoiminnan itseopiskelumateriaalin

» tarjoa vaihtoehtona myds pop up -tehtavia, kuten ystavatoiminnan kerta-apua esim.
asioinnissa, ruoka-avun tehtavia, mahdollisuutta tulla puhelinystavaksi, joka voi soitella
useammille jo ystavatoiminnassa mukana oleville asiakkaille.

» Kutsu vapaaehtoinen mukaan ystavien ryhmaan ja esim. palvelutalovierailijoiden
ryhmaan

» Jos joku ystavaasiakas haluaa ottaa toisen ystavan valiaikaisesti, tarjoa uudelle
vapaaehtoiselle mahdollisuutta tallaiseen, esim. ulkoilukaveriksi

» Jos ei loydy toivottua ystavaasiakasta, tarjoa rohkeasti houkutellen kokeiluun kriteerien
ulkopuolelle jaavaa, esim. vanhempaa vapaaehtoista toivoneelle nuorta: "Voit kokeilla
milta tuntuu. Aikaisemmin vastaavassa tilanteessa l0ytyi todella ihana ystava nain.”

* Jos haastattelun jalkeen tuntuu, ettei henkilo ole viela valmis ryhtymaan yksin
henkilokohtaiseksi ystavaksi, tarjoa mahdollisuutta tulla mukaan ulkoiluttajaryhmaan tai
pariksi toiselle vapaaehtoiselle.

N —



https://rednet.punainenristi.fi/system/files/page/Haastattelu%20lomake_0.pdf
https://rednet.punainenristi.fi/system/files/page/Sitoumus%20yst%C3%A4v%C3%A4toimintaan%2027032019.doc
https://rednet.punainenristi.fi/system/files/page/Ohje%2C%20yst%C3%A4v%C3%A4asiakkaiden%20kuljettaminen%20vapaaehtoisten%20toimesta%2027032019.pdf
https://rednet.punainenristi.fi/system/files/page/Tiedoksi%20omaiselle%20yst%C3%A4v%C3%A4n%20k%C3%A4ymisest%C3%A4_2.doc
https://rednet.punainenristi.fi/system/files/page/Tiedoksi%20omaiselle%20yst%C3%A4v%C3%A4n%20k%C3%A4ymisest%C3%A4_2.doc

7. Vapaaehtoisen tai asiakkaan tavoittaminen

+ Jos et tavoita paivalla, yrita illalla. Kaikki eivat pysty vastaamaan ty6aikana.

* Jos et saa vastausta puheluun, laheta tekstiviesti. Kaikki eivat vastaa outoihin
numeroihin lainkaan.

» Jos et tavoita puhelimella, Iaheta sahkopostia ja ehdota soittoaikaa.

* Kun olet koittanut kaikki keinot, etka saa vastausta, voit luovuttaa.

8. Seka vapaaehtoiselle etta ystavaasiakkaalle voi ehdottaa, etta ystavyytta katsotaan aina puoli
vuotta kerrallaan ja tilanne tarkistetaan aina uudelleen puolen vuoden valein. Tama auttaa
vapaaehtoista sitoutumaan, kun aika ei ole liian pitka.

9. Valittajan tehtavassa on paljon hankalia asioita, joille ei oikein voi mitaan. On vain
hyvaksyttava, ettd ne kuuluvat toimintaan. Tallaisia asioita ovat:

» asiakkaiden yha vaativammat tilanteet, joissa on vaikea auttaa. Tarkeaa on sanoa
tama asiakkaalle ja kannustaa hakemaan apua muualta esim. sosiaalitoimesta.

* vapaaehtoiset eivat halua sitoutua pitkaksi aikaa ja asiakkaat haluavat pitkaaikaisia
ystavia. Tassa voi auttaa puolen vuoden jaksot seka se, etta vaihtelu virkistaa
asiakasta.

* vapaaehtoisen tai asiakkaan tarkat toiveet, joihin ei pystytd vastaamaan. Tarkeinta on
tarjota molemmille jotain ja jos tdma ei tyydyta, valittdja on tehnyt voitavansa.

» jarjestelmassa roikkuvat vapaaehtoiset ja asiakkaat. Kannattaa selvittaa, mista tama
johtuu ja kirjata kortin kommenttiin syy, jotta kaikki valittajat tietavat tilanteen. Jos
vapaaehtoista ei voi antaa, kannattaa korttiin kirjata "Ei sovellu toimintaan”.

+ Ellei uusi vapaaehtoinen paase heti tapaamaan ystavaasiakasta, suosittele hanelle
puhelinystavatoimintaa.

Lisatietoja: RedNetin Ystavavalittajat-ryhmasta: https://rednet.punainenristi.fi/yvtuki
- Lomakkeet

- Ohjeet mm. tietosuojasta, huoli-ilmoituksen tekemisesta
- Vinkit mm. tilanteisiin, kun ystavavalitys on ruuhkautunut



https://rednet.punainenristi.fi/yvtuki
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Punainen Risti YSTAVAVALITTAJAN SITOUMUS

Olen ryhtynyt Punaisen Ristin ystavavalittajaksi
Pvm: / /
Ystavavalittajan nimi:

Laadukas ja luotettava ystavavalitys edellyttaa ystavavalittajien vaitiolovelvollisuutta

sekd avuntarvitsijoita ettd muita vapaaehtoisia koskevissa asioissa ettd yhteistydn kautta saatujen
tietojen osalta. Ystavavalityksessa kasitellaan henkildtietoja, joista osa on arkaluonteisia, kuten
terveydentilaa koskevat tiedot.

Salassapidosta on sdadetty useissa eri laeissa*. Nama lait voivat tulla sovellettaviksi,
vaikka toimijana on vapaaehtoinen.

Toimiessani vapaaehtoisena ystavavalittajana

ystavavalityksessa sitoudun olemaan kertomatta eteenpain mitédan sellaista (arkaluontoista
tai salassa pidettavaa) tietoa, jonka olen saanut tietooni toimiessani ryhman jasenena.
Vaitiolovelvollisuus koskee minua myds sen jalkeen, kun olen lopettanut toimintani
ystavavalittajana.

Ystavavalitysten toimintaa ohjaavat seuraavat tietosuojaselosteet:
- Tietosuojaseloste — Vapaaehtoiset
- Tietosuojaseloste — Ystavatoiminnan asiakkaat

Aika ja paikka:

Ystavavalittaja Osaston/piirin yhteyshenkilo
Allekirjoitus Allekirjoitus
Nimenselvennys Nimenselvennys

Sitoumusta on tehty kaksi kappaletta, yksi valittajalle ja osastolle/piirille.

* Salassapitovelvollisuudesta on mainittu useissa eri laissa, kuten Laki sosiaalihuollon asiakaan
asemasta ja oikeuksista (812/2000), Henkildtietolaki (523/1999), Laki viranomaisten toiminnan
julkisuudesta (621/1999), Laki terveydenhuollon ammattihenkilGista (559/1994), Kansanterveyslaki
(66/1972) ja Laki potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992), Poliisilaki (493/1995 43%).



https://www.punainenristi.fi/globalassets/8.-footer--alavalikko/tietosuoja/tietosuojaseloste--vapaaehtoisrekisteri.pdf
https://www.punainenristi.fi/globalassets/8.-footer--alavalikko/tietosuoja/tietosuojaseloste-ystavatoiminnan-asiakkaat.pdf
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SISALTO

JOHDANTO
YSTAVATOIMINNAN PELISAANNOT
YSTAVATOIMINNAN OHJEISTUKSIA
Vapaaehtoiset ystavat
Asiakkaan kanssa liikkuminen ja saattaminen
Asiakasystavan asioiden hoitaminen
Koirat ystavatoiminnassa
Haastavat tilanteet
Vaitiolovelvollisuus ja huoli-ilmoitus
Lastensuojeluilmoitus
Puheeksi oftaminen
Palveluun ohjaus
Itsetuhoinen asiakas — miten toimia
Ystavavalitykset
Rikostaustan selvittaminen
Toiminnasta aiheutuneet kulut ja taloudellinen tuki toiminnalle
Ystavavalityksen tietosuojaohje ja ystavatoiminnan asiakkaiden tietosuojaseloste
Vakuutukset

YSTAVATOIMINNAN MATERIAALEJA SEKA MUITA HYODYLLISIA SIVUSTOJA




Ystavavalitystiim
Vinkkeja ja ohjeita

Liite 7.

Punainen Risti
Roda Korset

Kuva: Joona Brandt/ SPR

Vinkkeja valitystiimin perustamiseen

Kun ystavavalitystiimi koostuu useammasta henkilésta, vastuu ja kuormitus
jakaantuu porukalle ja asioita voidaan jakaa ja kehittdd yhdessa. Isommissa
valityksissa tiimissa voi olla eri ryhmille omat valittajat, jolloin padsee toimimaan
juuri itsed kiinnostavien ihmisten kanssa. Tassa ohjeessa kuvatuista rooleista
voi valita tai muokata juuri omaan valitykseen sopivat ja tarvittavat
vapaaehtoistehtava.

Valitystiimin jasenet ja tehtavat

e Yleisvalittdja: yksi tai useampi; valittda esim. ikdihmisille ja kontaktoi
seka vapaaehtoisia ja ystavaasiakkaita

o Ystavamentori: vapaaehtoisten yhteyshenkilo ja tukija. Jarjestaa
ystavavapaaehtoisten kokoontumisia.

¢ Nuorten ystavavalittdja: kontaktoi padasiassa nuoria vapaaehtoisia
ja asiakkaita, jotka usein haluavat hoitaa asiat viestittelemalle, ei
puhelimitse

e  Monikulttuurinen valittdja: kontaktoi maahanmuuttajataustaisia
vapaaehtoisia ja asiakkaita, on kielitaitoinen

e Tekninen tuki: osaa auttaa sdhkoisen valitysjarjestelman
ongelmatilanteissa muita valittajia

Valittajatiimin koulutus

e  piiri jarjestaa Ystavavalittajien koulutuksia,
joissa perehdytaan valittajan tehtaviin ja
sahkoisen ystavavalitysjarjestelman
kayttoon

e Ystavatoiminnasta ja eri toimintamuodoista
valittaja saa lisatietoa ystavatoiminnan eri
tdydennyskoulutuksista ja vapaaehtoisten
yhteisista koulutuksista, kuten Hei!
Vuorovaikutustaidot — ja Moninaisuus
vapaaehtoistoiminnassa -moduuleista

Valittajatiimin tuki

e Valittdjat voivat perustaa oman
vertaistukiryhman ja kokoontua
saanndllisesti. Ryhma voi toimia
Vertaisopintoryhmang ja saada
taloudellista tukea Opintokeskus
Sivikselta.

e  Piirit jarjestavat piirin tai alueiden
ystavavalittdjille yhteisia tapaamisia.
Kysykaa tapaamisia piiristanne.

o Keskustoimisto jarjestaa valtakunnallisen
valittdjatapaamisen kerran vuodessa.

Taloudellinen tuki

e Valitys voi hakea keskustoimistolta
Hyvapaiva-avustusta tietokone- ja
puhelinhankintoihin

e  Valitystiimin kdynnistamiseen ja uusien
valittgjien rekrytointiin voi myds hakea
Hyvapaiva-avustusta

Huom.! On tarkeaa, etta valityksen yhteystiedot ja
aukioloajat ovat ajan tasalla. Muuten uudet
vapaaehtoiset ja ystavaa kaipaavat asiakkaat eivat
saa vélitykseen yhteytta.

Paivittdkaa tiedot sdhkoisessa
ystavavalitysjarjestelmassa. Sieltd tiedot menevat
automaattisesti RedNetissa olevaan
valtakunnalliseen listaukseen, johon taas ohjataan
kaikki tietoa etsivat SPR:n nettisivuilta ja
puhelimitse.

Lisatietoja: Matti Hetemaki, Sosiaalitoiminnan suunnittelija, matti.hetemaki@punainenristi.fi / Maaret Alaranta, Sosiaalisen
hyvinvoinnin koordinaattori, maaret.alaranta@punainenristi.fi



https://www.ok-sivis.fi/jasenpalvelut/taloudellinen-tuki-koulutuksille/vertaisopintoryhmat.html
mailto:matti.hetemaki@punainenristi.fi
mailto:maaret.alaranta@punainenristi.fi
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Ystavatoiminnan kouluttajan muistilista

1.

Varmista osastolta, mihin tehtaviin vapaaehtoisia tarvitaan. Kerro erityisesti naista tehtavista
kurssilla. Mainitse myo6s valtakunnallisesta verkkoystavatoiminnasta, johon paasee mukaan
paikkakunnasta riippumatta.
Julkaise kurssi-ilmoitus OMA Punainen Risti -jarjestelmassa

a. Ohjeet iimoituksen luomiseen

b. Anna ilmoituksen hallintaoikeudet varalta piirin tyontekijalle tai kurssin tilaajalle.
c. Malli kurssi-ilmoitukseen: (Huom. otsikossa tulee lukea Ystavatoiminnan peruskurssi,
silld muuten kurssi ei 16ydy hakukomennolla:

Ystédvidtoiminnan peruskurssi etdopetuksena

keskiviikkona 19.2.2019 klo 17:30-20:00

Onko sinulla hetki aikaa?

Tule mukaan Punaisen Ristin ystévétoiminnan kurssille.

Kurssilla saat perustiedot ystédvatoiminnasta ja kuulet monista tavoista olla mukana
vapaaehtoisena. Kurssin kéytyéasi voit ryhtyd myés verkkoystévaksi.

Jos kiinnostuit, ilmoittaudu mukaan kurssille 18.2.2020 klo 12:00 mennessa.
Kurssi toteutetaan etéopetuksena. Lédhetdmme osallistujille Teams-linkin ennen
kurssin alkua. Osallistujilla tulee olla kdytbssé verkko- ja videoyhteys.

Kouluttajana Kirsi

Ennen kurssin alkua:

Luo vapaaehtoisen profiili Oma Punainen Risti —jarjestelméaén:
https.//vapaaehtoiset.punainenristi.fi/

Tutustu Punaiseen Ristiin ja sen periaatteisiin tekemélla netissé verkkokurssi
Tervetuloa yhteiseen tarinaan: https://rednet.punainentristi.fi/node/42904

Kayta ilmoituksessa ystavatoiminnan uusia kuvia, jotka I6ytyvat OMAnN kuvapankista tai
kurssin kohderyhmalle sopivia kuvia.

3. Ota ilmoittautumiset mielellaan vastaan OMAssa. Etakursseille moni ilmoittautunut jattaa

tulematta, joten ilmoittautujia voi hyvin ottaa 25.

Tassa ilmoittautumisessa tarvittavat tiedot:
MAX 25 osallistujaa
limoittautuminen Ystévékurssi vuorovaikutteisina etdopintoina 19.2.2020 klo 17:30-20:00
Mukaan mahtuu 15 henkilba. limoittautumiset viimeistdén 18.2. klo 12:00 mennessa.

Postinumero ja paikkakunta
Séhkoéposti
Puhelinnumero

4. Laheta vahvistusviesti ilmoittautuneille viimeistaan kurssia edeltdvana paivana.



https://rednet.punainenristi.fi/system/files/page/Ohje%20yst%C3%A4v%C3%A4np%C3%A4iv%C3%A4tapahtuman%20luomiseksi%20Oma%20Punainen%20Risti%20j%C3%A4rjestelm%C3%A4%C3%A4n.pdf
https://vapaaehtoiset.punainenristi.fi/
https://rednet.punainenristi.fi/node/42904

Alla malliteksti viestiin ja taalla tarkemmat kuvalliset ohjeet:
https://rednet.punainenristi.fi/system/files/page/kurssi-ilmo.pdf

Kurssin ldhestyessé ldheté osallistujille toimintaohjeita sahkopostiviestilla:

Hei,

Kiitos ilmoittautumisestasi Teams-ystavékurssille 19.2.2020! Léhetén puoli tuntia kurssia
ennen osallistumislinkin seké tarkemmat ohjeet testausta varten.

Yhteys tapahtuu Microsoft Teams -ohjelmalla. Voit osallistua koulutukseen tietokoneella
verkkoselaimella Chrome- tai Microsoft Edge -selaimella suoraan

klikkaamalla allaolevaa linkkid. Muilla selaimilla, joudut asentamaan
tyépoytasovelluksen. Puhelimella tai tabletilla tarvitset Microsoft Teams -sovelluksen,
jonka saat sovelluskaupasta.

Availen yhteytta klo 17.00, jolloin voi testata toimivuutta. Tulethan ajoissa testaamaan,
Jotta kurssilla ei mene aikaa teknisiin ongelmiin.

Ennen kurssia olisi hyvé olla luotuna profiili Oma Punainen Risti -jérjestelmé&én. Jos et
vielé ole tehnyt sitd, kdy luomassa taélla: https://vapaaehtoiset.punainenristi.fi/tule-
mukaan

Ja jos viela suinkin ehdit, tutustu Punaiseen Ristiin ja sen periaatteisiin tekeméllé netisséa
verkkokurssi Tervetuloa yhteiseen tarinaan: https:/rednet.punainenristi.fi/node/57431
Hienoa, eftta haluat osallistua!

Lémpimdasti tervetuloa!

Ystéavéllisin terveisin,

Kouluttaja-Kirsi

5. Laheta linkki kurssille 30 min. ennen kurssin alkua, jos pidat kurssin Teamsin ilmaisversiolla.
Malliviesti:

Hei,

Tervetuloa klo 17.30 alkavalle Ystdvéatoiminnan peruskurssille, joka jérjestetédén
vuorovaikutteisena etdopetuksena. Koulutukseen on ilmoittautunut 9 henkilba.

Alla linkki, jota klikkaamalla paaset mukaan.

Yhteys tapahtuu Microsoft Teams -ohjelmalla. Voit osallistua koulutukseen
tietokoneella verkkoselaimella Chrome- tai Microsoft Edge -selaimella suoraan
klikkaamalla allaolevaa linkkia. Muilla selaimilla, joudut asentamaan
tybpéytasovelluksen. Puhelimella tai tabletilla tarvitset Microsoft Teams -sovelluksen,
Jjonka saat sovelluskaupasta. Voit asentaa sovelluksen etukéteen tai kun klikkaat ao.
linkkié, pééset suoraan sovelluskaupasta lataamaan sovelluksen. Kun sovellus on
latautunut, sulje se ja palaa tdhén viestiin ja klikkaa ao. linkkié, niin pd&dset mukaan.
Voit valita ’liity vieraana”.

Jos jostain syysta et saakaan sovellusta asennettua tai et saa yhteytta auki, laita
sdhkopostia tai tekstaria minulle tai soittele.

T&ssa linkki, jolla paéaset osallistumaan koulutukseen:

Lémpimdasti tervetuloa!

ystéavéllisin terveisin,

Kouluttaja Kirsi, p. 040 333 444 555

6. Varmista kurssin alussa, etta kaikilla on OMAnN profiili luotuna. Ellei ole, auta tauolla.
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7. Anna tauolla kaikille koulutusmerkinnat Hallinta-nakymassa.

8. Luokaa ystavaprofiilit kurssilla. Kaytantd on osoittanut, etta profiilit jaavat luomatta, joko
teknisista syista tai aikaansaamattomuutta. Meilla ei ole varaa paastaa menemaan ketaan
toiminnasta kiinnostunutta. Toimintaan ei paase mukaan, ellei ystavanprofiilia ole luotu. liman
profiilia kukaan osastosta ei pysty kontaktoimaan uutta vapaaehtoista. Profiili edellytys
mukaanpaasylle ja myds tietosuojan kannalta olennainen.

9. Voit pyytaa kurssille mukaan myos valittajan, joka auttaa profiilien luonnissa. Jos kurssi
toteutetaan kasvokkain paikallisesti, on hyva, ettd uudet vapaaehtoiset tutustuvat heti
valittajaan.

10. Ellei profiilinluominen onnistu kurssilla, voit livekurssilla jakaa profiillomakkeen paperilla ja
toimittaa tiedot ystavavalitykseen tietoturvallisesti esim. salatulla sahkodpostiviestilla. Valittaja
voi sy6ttda lomakkeen tiedot valitysjarjestelmaan.

11. Jos kaikki eivat saa tehtya kurssin aikana ystavaprofiilia. LAheta heista sahkdposti paikalliseen

ystavavalitykseen. Ota koulutukseen osallistunut kopioksi viestiin.

Tassa malliteksti viestiin:
Hei Esimerkkildn ystévéavaélitys,
Erkki osallistui juuri ystavékurssille, joka pidettiin verkon kautta.
Erkki on luonut profiilin Omassa, saanut jo Ystédvakoulutettu-merkinnén ja pdasee
tayttdmaan Ystévéan profiilia.
TAIl Voitte olla suoraan yhteydessé Erkkiin, kun teillé ei ole vield sédhkdinen
ystavéavalitysjarjestelméa kéytsssa.
TAI Erkki ei ole vield luonut profiilia Omassa, mutta voitte olla hdneen jo yhteydesséa
séhkdpostin vélityksella.
Kun profiili on valmis, néette Erkin tiedot sdhkbisessé ystavéavaélitysjarjestelméssé ja
voitte etsié hanelle sopivan tehtévén.
Kiitos Erkille kun tulet mukaan ja kiitos teille ystavévélitykseen, kun otatte Erkin
porukkaan!
Ystéavéllisin terveisin,
Kurssin kouluttajana toiminut Kirsi

12. Halutessasi voit tehda todistukset kaikille osallistujille. Etakursseilla todistuksen voi tehda
sahkoisena ilman allekirjoitusta tai liittaa allekirjoitukseksi kuvan omasta allekirjoituksesta.
Todistuksia ei ole pakko antaa, silla koulutusmerkinta OMAssa riittda todisteeksi kurssille
osallistumisesta. Laheta todistus ainoastaan heille, jotka sita pyytavat. Noudata tdssa oman
piirisi tai kurssin tilaajan ohjeita.

13. Kurssin jalkeen laheta kiitosviesti osallistujille. Malliviesti:

Hei ystavékurssille osallistunut,

Suuret kiitokset osallistumisesta ystavékurssille! Jaipd mukava fiilis @

Liitteessé& viela todistus ja kurssinmateriaali tiivistettyn& muistin virkistykseksi.
Toivoisimme vielé kirjallisen palautteen kurssista taéll4, se vie vain hetken aikaa, Kiitos.
T&élta 16ytyy verkkoystévien perehdytys:
https://rednet.punainentristi.fi/verkkoystavienperehdytys
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Lammin kiitos vield ja tervetuloa ystévéksi! Sinua tarvitaan @
Ystéavéllisin terveisin,
Kouluttaja-Kirsi

14. Tulostettava palautelomake RedNetissa: hitps://rednet.punainenristi.fi/node/29063. Voit
lahettda lomakkeen myds sahkopostin liitteena ja pyytaad palauttamaan itsellesi. Jos piirillasi
on kaytdssa oma sahkoinen lomake, voit kayttaa sita tai vaihtoehtoisesti valtakunnallista
sahkoisen kurssipalautteen linkkia, josta vastaukset menevat keskustoimistolle. Saat
halutessasi oman kurssisi palautteet keskustoimistolta. Osallistujille jaettava valtakunnallisen
lomakkeen linkki: https://urly.fi/1ZVe

15. Muista kertoa osallistujille, etta valittajat ovat vapaaehtoisia, joten valilla saattaa kestaa, ennen
kuin yhteytta otetaan. Kannusta vapaaehtoisia itse olemaan yhteydessa omaan valitykseensa.
Valitysten tiedot 16ytyvat osoitteesta spr.fi/lyv Kerro myos valtakunnallisesta
verkkoystavatoiminnasta, johon paasee usein mukaan nopeammin.

Englanninkielinen kurssi-ilmoitus

FRIENDSHIP COURSE (YSTAVATOIMINNAN PERUSKURSSI)

The basic course in Friendship works as a basis for Friendship activities and gives you the tools
to act as a friend for someone suffering from loneliness. To become as a volunteering friend, all
you need is to be a skilled listener and be present, thus no special skills are required.

The Friendship activities are aimed for all kinds of people; young, old, students, families, single
households and all genders. You can choose the format and a target group that you feel most at
ease with.

How you volunteer is totally up to you, you can meet up personally or through the internet or
participate in group activities. You can commit for a longer period of time, or even for a couple of
months or attend with a once only contribution.

This course consists of:

- understanding the different formats of volunteering and friendship activities.
- what loneliness is

- volunteering as a friend

- interaction and confrontation

- the wellbeing of the volunteer

We hope that you have an opportunity to familiarise yourself with The Story of The Red Cross
before the course: https://www.redcross.fi/frc-history/

We would appreciate if you could make a profile to the OMA Red Cross database. Creating a
profile before the course will speed up the process of becoming a volunteer. If you need
assistance with this, we can of course do this together on the course. You can make a profile
here: https://vapaaehtoiset.punainenristi.fi/ (in Finnish)
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More information how to make a profile:
https://rednet.punainenristi.fi/system/files/page/Instruction%20for%20creating%20a%200MA%2
Oprofile.pdf

We will send participants a Teams link to attend the course.
Warmly welcome to hear more and join us on our journey of conquering loneliness!

(To sign up for the course press the "ilmoittaudu mukaan" button at the top)

Selkokielinen kurssi-ilmoitus
YSTAVAKURSSI SELKOSUOMELLA (YSTAVATOIMINNAN PERUSKURSSI)
Ystavatoiminnan peruskurssi selkosuomella eli helpolla suomen kielella.
Haluatko ryhtya ystavaksi yksinaiselle?
Kurssilla kerrotaan
- Punaisen Ristin vapaaehtoistoiminnasta
- ystavatoiminnasta

Kun olet kaynyt kurssin, voit ryhtya vapaaehtoiseksi ystavaksi. Etsimme sinulle sopivan ystavan.

Kurssi jarjestetaan internetissd Teams-ohjelmalla. Linkki Teamsiin l1ahetetdan ilmoittautuneille.

Tervetuloa kurssille!
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