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Varsinais-Suomen sahkoinen perhekeskus

Palvelumuotoiluprosessin lahtokohdat

Kehittdmistyén toimeksiantajana toimi Varsinais-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus (VASSO)
ja se toteutettiin vuoden 2021 aikana. Kehittamistydn tavoitteena oli palvelumuotoiluprosessin
kahden ensimmaisen vaiheen — Tutki ja Maarittele — lapivieminen Varsinais-Suomen sahkdisen

perhekeskuksen kehittdmiseksi.

Palvelumuotoiluprosessin Tutki-vaiheessa kerattiin tietoa palvelun kayttgjistd ja heidan
palvelutarpeistaan. Tassa kehittamistydssd palvelun kayttdjat ovat varsinaissuomalaisia
lapsiperhepalveluiden asiakkaita ja heidan palvelutarpeitaan kartoitettiin asiantuntijahaastatteluin
sekad hyvaksikayttaen VASSO:n ja FSKC:n (Ab Det finlandssvenska kompetenscentret inom det
sociala omradet) vuonna 2019 toteuttamaa selvitysta sahkoisestd perhekeskuksesta.
Palvelumuotoiluprosessin Maarittele-vaiheessa keratysta tiedosta valittiin tarkeimmat ndkdékulmat
ja tieto kiteytettiin helposti hyddynnettdvaan muotoon.

Kehittdmistydn ensimmainen vaihe toteutettin haastattelemalla Vviittd asiantuntijaa
puolistrukturoitua teemahaastattelua hyédyntaen. Lisaksi toteutettiin yksi taustoittava haastattelu
koskien sahkodisen perhekeskuksen valtakunnallista kehittdmistd. Kehittamistyon toisessa
vaiheessa haastatteluaineisto analysoitin kayttden kolmea eri menetelmaa: laadullista
sisalldnanalyysia, palvelun blueprintia ja SWOT-analyysia.

Kehittdmistyon tuloksena syntyi uutta tietoa lapsiperhepalveluiden nykytilasta, erilaisista
sahkoisista palvelumuodoista ja hyvaan asiakaskokemukseen vaikuttavista tekijoista sekad muita

kehitysideoita Varsinais-Suomen sahkoisen perhekeskuksen kehittamiseksi.
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The Electronic Family Centre of Finland Proper

First Steps of The Design Process

This Bachelor's thesis was commissioned by VASSO - The Centre of Excellence on Social
Welfare in the Finland Proper and was carried out in the year 2021. Goal of the thesis was to
conduct the first two steps of the Double Diamond design process model (Discover and Define)

as a part of the development of the Electronic Family Centre of Finland Proper.

Discover phase of the design process was all about collecting data on customers and their
demands — customers being the families in the Finland Proper who would benefit from the
services of the electronic family centre. Data was collected from expert interviews and a previous
study by VASSO and FSKC. Once collected the data was then narrowed down and refined in a

phase of the design process known as Define.

First stage of the process was conducting the expert interviews in which semi-structured thematic
interviews were used. In addition, one interview was conducted to better inform the authors about
the development of the national electronic family centre. In second stage of the process qualitative
content analysis, service blueprint and SWOT analysis were used to narrow down, refine and

better present the data.

Results of the thesis ultimately consist of findings on the current state of the family services,
electronic services, factors influencing customer experience and other development ideas for the

electronic family centre.
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1 Johdanto

Taman opinnaytetydn aiheena on Varsinais-Suomen sahkoisen perhekeskuksen
kehittaminen. Toteutuksessa hyodynnettiin palvelumuotoilun Double Diamond -
prosessimallia keskittyen sen kahteen ensimmaiseen vaiheeseen, joissa
kartutetaan ymmarrysta asiakkaan tarpeista ja palvelujen toimintaymparistosta.
Opinnaytetyotéd varten haastateltin  alueen lapsiperhepalveluita tuntevia
asiantuntijoita ja haastatteluaineistoa jatkojalostettiin hyodyntaen laadullista

sisallonanalyysia, palvelun blueprintia ja SWOT-analyysia.

Kyseessa on ns. kehittamispainoitteinen opinnaytetyo (jatkossa lyhyemmin
nimella  “kehittamistyd”), joilta odotetaan mm. tydelamalahtdisyytta,
ajankohtaisuutta ja yhteensopivuutta aluekehityksen kanssa. Taman
kehittamistyon tuloksia on mahdollista hyodyntaa sellaisenaan
palvelumuotoiluprosessin seuraavassa, toteuttavassa vaiheessa. Kehittamistyo
on toteutettu yhteiskunnallisesti hyvin poikkeuksellisena aikana 2020-2021,
jolloin sosiaalialan asiakastyossa oli laajalti siirrytty koronapandemiaan liittyvien
kokoontumisrajoitusten vuoksi etatyoskentelyyn ja haastateltavilla oli siten
aiempaa enemman kokemusta sahkoisista palveluista niin oman tyonsa kuin
vapaa-aikansakin kontekstissa. Kehittamistyd0 samasta aiheesta, vaikka vain
vuotta aikaisemmin, olisi nayttanyt hyvin erilaiselta ja tuottanut kovin erilaisia

tuloksia.

Kehittamistyon  toimeksiantajana toimi  Varsinais-Suomen  sosiaalialan
osaamiskeskus (VASSO). VASSO on osa valtakunnallista sosiaalialan
osaamiskeskusverkostoa, jonka toiminta-ajatuksena on edistdd sosiaalialan
osaamista ja pitaa esilla sosiaalisia nakokulmia hyvinvointipalvelujen
kehittamisessa. Osaamiskeskuksissa kootaan maakunnallista asiantuntemusta
seka kaynnistetaan ja koordinoidaan kehittamistoimintaa kuntien, koulutus- ja
tutkimusorganisaatioiden, jarjestojen ja muiden toimijoiden kesken.
Ruotsinkielisen vaeston tarpeita varten on olemassa koko maan kattava
ruotsinkielinen osaamiskeskus FSKC (Ab Det finlandssvenska kompetenscentret
inom det sociala omradet). VASSO:n strategiset painopisteet ovat sosiaalialan
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profiilin nosto, tiedolla johtamisen edellytysten vahvistaminen sosiaalialalla, seka
sosiaalialan asiantuntemuksen ja uudistamisen tukeminen — esimerkiksi
digitalisaation edistaminen. (Laki sosiaalialan osaamiskeskustoiminnasta
1230/2001; VASSO 2020.) VASSO:n ja FSKC:n yhdessda vuonna 2019
toteuttama selvitys sahkoisesta perhekeskuksesta toimi taman kehittamistyon
lahtokohtana. Selvityksessa kartoitettiin  lapsiperhepalveluiden  suurimpia
haasteita, sahkdisen perhekeskuksen mahdollisuuksia vastata ko. haasteisiin
seka sahkoiseen palveluun kohdistuvia odotuksia, toiveita ja ennakko-oletuksia.
(Salovaara & Valta 2020, 20.)

Miksi ylipaansa kehittaa sahkoinen perhekeskus? Sahkoinen perhekeskus voi
parhaimmillaan olla asiakkaan tarpeisiin vastaava palvelukokonaisuus, joka
edistaa hanen omatoimista tiedonhakuaan ja ohjautumista oikeisiin palveluihin,
lisdd hanen osallisuuttaan palveluprosessissa, seka tarjoaa vaihtoehtoja
asioinnille palveluntarjoajan fyysisissa toimipisteissa. Se voi luoda lisaarvoa
lapsiperhepalveluiden palveluprosessiin seka asiakkaan etta palveluntuottajan
nakokulmasta. Asiakas hyotyy katevastd ja anonyymista vaylasta tutustua
palvelutarjontaan sekd mahdollisuudesta etaasiointiin niissa palveluissa, joihin se
juuri hanen kohdallaan soveltuu. Talldin kynnys hakea apua vaikeassa

tilanteessa voi madaltua ja palvelusyrjaytymisen riski pienentya.

Palvelutuottajan prosessi puolestaan saattaa tehostua ja resursseja saastya, kun
asiakkaan ohjautuminen vaarin palvelujarjestelman sisalla vahenee ja omatoimi-
ja  etapalvelukaytto  lisaantyvat.  AsiakaslahtOisesti  suunniteltu  ja
kaytettavyydeltdan hyva sahkdinen perhekeskus voi — ainakin kehittamistyon
kirjoittajien arvion mukaan — tukea siirtymaa korjaavista palveluista kohti
ennaltaehkaisevia palveluja. Sahkoisen perhekeskuksen kehittaminen on
erityisen hyva palvelukehitystyon lahtokohta niilla alueilla, joilla etaisyydet
palveluihin ovat pitkat, tai joissa esimerkiksi tiedon ja palveluiden tarjoaminen
ruotsia tai muita vahemmistokielia arjessaan kayttaville perheille on haaste.
Infrastruktuuri sahkadisille palveluille on Suomessa hyva ja lapsiperhepalveluiden
kohderyhmalla on kattavasti kaytossaan internet-yhteys, seka palvelukayttoon
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sopiva paatelaite. Pienten lasten vanhemmat edustavat sukupolvea, jonka

valmius kayttaa erilaisia verkkopalveluita on muihin ikaryhmiin verrattuna hyva.

Kehittamistyd alkaa palvelumuotoilun keskeisten kasitteiden esittelylla luvussa
kaksi. Taman jalkeen esitellaan kehittamiskohde, -tarpeet ja -tehtava luvussa
kolme, seka kehittamistyon menetelmat luvussa nelja. Luvussa viisi kuvataan
kehittamistyon toteutusta vaihe vaiheelta ja Iluvussa kuusi esitelldan
kehittamistyon tulokset. Lopuksi luvussa seitseman tarkastellaan kehittamistyon
kokonaisuutta ja vedetaan johtopaatokset. Aivan tyon lopussa I0ytyvat
kehittamistyossa hyodynnetyt lahteet.
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2 Palvelumuotoilun keskeiset kasitteet

Taman kehittamistyon nakokulmaksi valikoitui varsin nopeasti palvelumuotoilu,
koska se nayttaytyi tekijoiden nakokulmasta kiinnostavimpana ja
relevanteimpana lahestymistapana sahkoisen palvelun kehittdmiseen.
Palvelumuotoiluajattelun puolesta puhuu se, ettd se asettaa tyoskentelyn
lahtokohdaksi asiakaslahtoisyyden. Asiakaslahtoinen palvelu on asiakkaiden
toiveista ja tarpeista lahteva palvelu, jossa toteutetaan asiakasosallisuuden
(palvelukayttajien  vaikuttaminen/osallistuminen  palvelujen  suunnitteluun,

kehittamiseen ja arviointiin) periaatteita ja menetelmia (Sihvo ym. 2018, 11-12).

Koiviston ym. (2019) mukaan palvelumuotoilusta on tullut etenkin Suomessa
merkittava ilmio ja erityisesti julkisen sektorin palveluissa sen suosiota selittaa
palvelumuotoilun tarjpama mahdollisuus taata hyvinvointipalvelujen laatu,
kustannustehokkuus ja saatavuus. Myos digitalisaation nopea eteneminen, seka
suomalaisen yhteiskunnan keskeiset arvot — kuten tasa-arvo ja yhdenvertaisuus
— tekevat kayttajia osallistavasta palvelumuotoilusta suositeltavan toimintatavan.
(Koivisto ym. 2019, 33.)

2.1 Palvelu ja palvelumuotoilu

Palvelu on asiakkaan jonkin ongelman ratkaiseva prosessi, joka koetaan — mutta
jota ei omisteta. Palvelun keskeinen elementti on vuorovaikutus. (Tuulaniemi
2011, 31.) Palvelussa valittyvassa asiakaskokemuksessa voidaan nahda kolme
tasoa: toiminnan taso (palvelun kyky vastata asiakkaan funktionaaliseen
tarpeeseen, prosessien sujuvuus, palvelun hahmotettavuus, saavutettavuus,
kaytettavyys, tehokkuus ja monipuolisuus), tunnetaso (mm. miellyttavyys,
helppous, kiinnostavuus, innostavuus) ja merkitystaso (mm. kokemukseen
littyvat oivallukset, henkilokohtaisuus, suhde asiakkaan elamantapaan ja
identiteettiin). (Tuulaniemi 2011, 38-39.)

Palvelumuotoilu (service design) on lahestymistapa, jota kaytetaan yritysten ja
julkisen sektorin palvelujen kehittamistydssa. Sen kasvavan suosion taustalla on
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yhtaalta organisaatioiden siirtyminen kohti asiakaslahtdisempaa ajattelua ja
toisaalta myods niiden kohtaamat taloudelliset paineet. Palvelumuotoilu tarjoaa
selkeitd prosesseja ja tyOkaluja palvelukonseptien luomiseksi. Erityisesti
digitaalisten palveluiden ja kayttolittymien suunnittelussa hyddynnetaan yha
useammin palvelumuotoilun periaatteita. (Ojasalo ym 2014, 71, 73.)

Palvelumuotoilu tuo kayttajan nakokulman palveluiden kehittamiseen, jolloin
palvelun kayttgjalle luodaan juuri hanen tarpeitaan ja toiveitaan vastaava
palvelukokemus. Palvelun kayttajan lisaksi muotoilussa tulee huomioida myds
palvelun tuottajan nakokulma. Paamaarana on kehittaa kayttajalle hyodyllisia,
haluttavia, kaytettavia ja johdonmukaisia palveluja, jotka ovat myOs
palveluntarjoajalle taloudellisesti kannattavia, kilpailuetua rakentavia tai muutoin
palveluntarjoajan toiminnan vaikuttavuutta lisaavia. Palvelumuotoilulla halutaan
edistdd palvelujen kayton ja kuluttamisen sujuvuutta, helppoutta ja
vaivattomuutta, mutta myos elamyksellisyytta seka tunteisiin ja arvoihin
vetoavuutta. (Koivisto 2016, 55; Koivisto ym. 2019, 34.)

2.2 Yhteissuunnittelu, joukkoistaminen, iterointi ja protoilu

Palvelumuotoilu on laht6kohtaisesti ihmiskeskeista — tyoskentelyssa nostetaan
tarkasteluun kaikkien palveluun osallistuvien (palvelun tuottaja, palvelun kayttaja,
muut palveluun liittyvat sidosryhmat) nakokulma palvelusta. Ihmiskeskeisyyden
tavoittaminen edellyttaa kaikkien relevanttien toimijoiden osallistamista
palvelumuotoiluprosessiin ja yhteissuunnittelun tekemista. Palvelun kayttajien
rooli voi vaihdella aktiivisesta ratkaisujen suunnittelusta passiivisempaan
palautteen antoon. Kun palvelun kayttajat tuottavat itse suuren osan palvelun
sisallosta, puhutaan kayttajatuotannosta tai joukkoistamisesta (crowdsourcing).
(Miettinen 2016, 23-31; Stickdorn ym. 2018, 25-28.)

Palvelumuotoilu on tutkivaa, joustavaa ja kokeilevaa. Se on lahestymistapa,
jossa iteroidaan eli toistetaan suunnittelun, kokeilujen ja arvioinnin vaiheita
syklisesti kunnes paadytaan lopulliseen ratkaisuun. Palvelumuotoilussa palvelu

nahdaan ja kuvataan vaiheittain etenevana prosessina, jossa toisiinsa liitannaiset
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toiminnot seuraavat toisiaan. Palvelumuotoilun tulee perustua todellisiin,
tutkittuihin tarpeisiin, palvelumuotoiluprosessissa syntyneet ideat tulee testata
todellisilla prototyypeilla ja palveluun sisaltyvien arvojen on realisoiduttava
todeksi fyysisessa tai digitaalisessa palveluymparistdossa. Viimeinen periaate on
kokonaisvaltaisuus:  kehitettavien palveluiden tulee vastata kaikkien
palveluprosessiin osallisten tarpeisiin. (Miettinen 2016, 23-31; Stickdorn ym.
2018, 25-28.)

Palvelumuotoilu pohjautuu muotoiluajatteluun (design thinking), jossa keskeisina
elementteind nahdaan syvallinen ja empaattinen ihmisymmarrys, todellisen
tarpeen tai ongelman |0ytaminen kehittamisen Iahtokohdaksi, tutkiva
kehittamisote, iterointi, divergentin ja konvergentin ajattelun vuorottelu, protoilu
(prototyyppien kéyttotestaus), yhteiskehittdminen ja monialaisuus (Koivisto ym.
2019, 37-41). Palvelumuotoilun ominaispiirteita havainnollistaa hyvin perinteisen
kehittamistoiminnan ja palvelumuotoilun vertailu. Perinteisen
kehittamistoiminnan |ahtokohtia ovat olettaminen, ratkaiseminen ja tarjoaminen.
Kehittaminen perustuu ensinnakin olettamuksiin kayttajien tarpeista. Oletettu
ongelma ratkaistaan sitten lineaarisessa prosessissa, joka etenee ennalta
maaritellyssa jarjestyksessa, on asiantuntijavetoinen ja tapahtuu yksin
palveluntarjoajan toimesta. Ratkaisu tarjotaan kayttajille valmiiksi kehiteltyna
pakettina. Palvelumuotoilun kehittdamisote puolestaan perustuu kayttgjien
tarpeiden syvalliseen ja empaattiseen ymmartamiseen, kehittamisen prosessi on
iteratiivinen ja osallistava ja ratkaisun kehittamisessa sovitetaan yhteen seka
kayttajien tarpeet, tekninen toteutettavuus ettd palveluntarjoajan tavoitteet.
(Koivisto ym. 2019, 49-51.)

2.3 Palvelutuokio, palvelupolku ja kontaktipisteet

Palvelutuokioiksi kutsutaan niita vaiheita tai kohtaamisia, joissa vuorovaikutus
palvelun kayttajan ja palveluntarjoajan valilla tapahtuu. Toisiaan seuraavat
palvelutuokiot muodostavat puolestaan palvelupolun, joka lopulta muodostaa
palvelun kayttgjalle tarjottavan palveluiden kokonaisuuden. Palvelupolun

muodostumiseen vaikuttavat seka palveluntarjoajan asettamat reunaehdot, etta

Turun AMK:n opinnaytety6 | Kristiina Lehmussaari & Essi Teuri



14

palvelun kayttdjan omat valinnat. (Koivisto 2016, 43-50.) Jokainen palvelutuokio
koostuu useista kontaktipisteista, joiden kautta palvelun kayttaja kokee ja
nakee palvelun. Kontaktipisteita ovat kanavat, esineet, toimintamallit ja ihmiset.
Erilaisia kanavia voivat olla mm. verkkopalvelu tai puhelinpalvelu. Esineita ovat
kaikki palvelun kayttajan tarvitsemat tavarat tai laitteet, kuten vaikkapa Kela-
kortti. Toimintamallit maarittavat palvelun tuotantotapaa palvelutuokioissa ja ne
voidaan halutessa pilkkoa hyvinkin pieniin  yksityiskohtin — kuten
asiakaspalvelijan palvelueleisiin — asti. Edella lueteltujen kontaktipisteiden avulla
pystytdan muotoilemaan harkitusti jokainen palvelutuokio tuottajaorganisaation
tavoitteiden mukaiseksi seka palvelun kayttajan tarpeita vastaavaksi. (Koivisto
2016, 51-53.)

2.4 Palvelumuotoilun prosessi

Palvelumuotoiluprosessin tavoitteena on identifioida arvonluontimahdollisuuksia
tunnistamalla palvelun kayttdjan tarpeita, luoda arvolupauksia ja parantaa
palvelun laatua kehittamalla luovia ratkaisuja asiakas- ja kayttajatarpeisiin —
palveluntarjoajan asettamiin reunaehtoihin perustuen (Koivisto ym. 2019, 42).
Tata prosessia on pyritty kuvaamaan monella eri tavalla. Tassa kehittamistyossa
on hyodynnetty yhta tunnetuimmista palvelumuotoilun prosessimalleista, joka
esitellaan seuraavaksi. (Miettinen 2016, 23-35.)

Varmasti tunnetuin palvelumuotoilun prosessimalli on ns. tuplatimantti (Double
Diamond), jonka on kehittanyt brittilainen Design Council (kuvio 1.). Tuplatimantti
edustaa mielikuvaa palvelumuotoiluprosessin aikana hioutuvasta kahdesta
timantista. Ensimmainen timantti muodostuu ratkaistavan ongelman
ymmartamisesta ja toinen ratkaisun kehittamisesta. Tuplatimantti-malliin liittyy
vahvasti myOs divergentin ja konvergentin ajattelun kasitteet. Divergentti
ajattelu (ensimmainen timantti) tarkoittaa avointa suhtautumista, jossa kerataan
mahdollisimman  paljon tietoa ilman ennakkoluuloja tai arviointia.
Konvergentissa ajattelussa (toinen timantti) tietoa taas nimenomaan

arvioidaan ja karsitaan, jotta voidaan 16ytaa paras kiteytys tai nakokulma. Mallin
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nelja vaihetta ovat: 1. Tutki (discover) 2. Mé&érittele (define) 3. Kehité (develop) ja
4. Toteuta (deliver). (Design Council 2020.)

1. Tutki

Tuplatimantin ensimmaisen vaiheen tarkoituksena on kerata mahdollisimman
paljon tietoa palvelun kayttdjista seka heidan palvelutarpeistaan (ilmeiset ja
piilevat) ja toiveistaan. Tavoitteena on aidosti ymmartaa heita, eika vain olettaa.
Palvelun kayttajistda saadaan tietoa paitsi heilta itseltaan, myos palvelua
tuottavalta organisaatiolta/henkilostoltéa (varsinkin  ns. hiljainen tieto) ja
asiantuntijoilta seka erilaisilta sidosryhmilta. Tassa vaiheessa selvitetddn myos
palvelun nykytilannetta seka tunnistetaan siihen liittyvida haasteita ja
mahdollisuuksia. Tutki-vaiheen ideana on laajentaa ymmarrysta ja
kokonaisnakemysta tilanteesta (divergenssi). Menetelmia tahan vaiheeseen ovat
muun muassa kyselyt, haastattelut, havainnointi ja kayttajapaivakirjat. (Ahonen
2016, 78-85; Design Council 2020.)

2. Maarittele

Tuplatimantin toisessa vaiheessa keratysta tiedosta valikoidaan tarkeimmat
nakokulmat ja tieto kiteytetaan sellaiseen muotoon, etta sita on helppo hyodyntaa
palvelun kehittdmisessa. Tassa vaiheessa tiedon maaran pitaisi vahentya ja
tiilvistya (konvergenssi). Erityisen tarkeaa on kyeta karsimaan prosessin kannalta
turhaa tietoa, jolloin paastaan aidosti tarkeimman ja olennaisimman tiedon
aarelle. Menetelmia tahan vaiheeseen ovat mm. palvelujen blueprint ja SWOT-
analyysi. (Ahonen 2016, 78-85; Design Council 2020; Koivisto ym. 2019, 45-46.)

Turun AMK:n opinnaytety6 | Kristiina Lehmussaari & Essi Teuri



Design
Cournicil

eNGAGEMENT

DESIGN
PRINCIPLES

7\
CHALLENGE

METHODS
= BANK o7

LEADERSHIP

Design

Kuvio 1. Tuplatimantti (Design Council 2020).

3. Kehita

Council 2019

16

Tuplatimantin  kolmannessa vaiheessa kehitetddan mahdollisimman paljon

vaihtoehtoisia ratkaisuja. Vaiheen aikana nuo ratkaisuideat vahitellen jalostuvat

toteutuskelpoisiksi palvelukonsepteiksi, joita kokeillaan prototyyppien avulla.

Nopeiden kokeilujen avulla pyritaan selvittdmaan, mitka ratkaisuista ovat

elinkelpoisia. Palvelun kayttajien rooli on keskeinen joko niin, etta he osallistuvat

yhteissuunnittelun kautta palvelun kehittamiseen, tai sitten ainoastaan sen

testaukseen. |deaalitilanteessa kolmas vaihe toteutuu jatkuvana iteratiivisena

prosessina, jolloin kokeilut seuraavat toisiaan ja asiakasymmarrys kasvaa

jokaisen kokeilun myotda. Taman vaiheen menetelmia ovat mm. aivoriihi

(brainstorming), visualisointi, konseptointi ja prototypointi. (Ahonen 2016, 86-101;
Design Council 2020.)

4. Toteuta
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Tuplatimantin viimeiseen vaiheeseen mennessa jaljelle ovat jaaneet vain
kaikkein toimivimmat ratkaisut. Tassa vaiheessa nuo ratkaisut viimeistellaan ja
pilotoidaan, eli viedaan ne oikeaan palveluymparistoon testattaviksi. Lopuksi
toteutus viela arvioidaan ja raportoidaan. (Ahonen 2016, 102-104; Design
Council 2020.)
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3 Kehittamiskohde: Varsinais-Suomen sahkoinen
perhekeskus

Tassa luvussa esitellaan kehittamistyon kohde, eli Varsinais-Suomen sahkdinen
perhekeskus. Aluksi kuvataan perhekeskus-ajattelua ja sen historiaa yleisesti.
Taman jalkeen paneudutaan sahkoisen perhekeskuksen ideaan ja kerrotaan sen
kansallisesta ja alueellisesta kehittamisesta.

3.1 Perhekeskustoimintamallin historia ja nykytila

Perhekeskuksia ja niita ohjaavaa perhekeskustoimintamallia alettiin kehittamaan
Suomessa osana Lapsi- ja perhepalvelujen muutosohjelmaa (LAPE) vuosina
2016—-2018, seka ohjelman jalkeisena vuonna 2019, jolloin maakuntien alueiden
tyota tuettiin erilaisin kansallisin toimin (nk. siltaustoimet). Perhekeskusten
kehittamista jatketaan parhaillaankin osana sosiaali- ja terveydenhuollon
uudistusta ja sen Tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus -ohjelmaa (2020-
2023). Lapsiperhepalveluiden keskeisimmat ongelmat, kuten palvelujen
hajanaisuus, viiveet avun saannissa seka palvelujen koordinoimattomuus, olivat
keskeisia perusteluja palvelujen uudistamiselle seka uuden toimintarakenteen ja
toimintatavan luomiselle. Edella mainitut epakohdat ovat johtaneet
palvelujarjestelman noidankehaan: korjaavien palvelujen tarpeen kasvuun,
kustannusten nousuun seka eriarvoistumisen ja syrjaytymisen lisaantymiseen.
Perhekeskuksia kehitetaan, jotta pystytdan panostamaan ongelmien ennalta
ehkaisyyn seka varhaiseen tukeen ja nain hillitsemaan myos kustannusten
nousua. Tarkeana tavoitteena on lasten, nuorten ja perheiden eriarvoisuuden
vahentaminen. (THL 2020b, 3,11,12.)

Perhekeskustoimintamallissa on kyse siita, etta lapsiperheiden palvelut kootaan
saman katon alle, helposti saavutettaviksi yhden luukun periaatteella toimiviksi
asiakaslahtoisiksi  palvelukokonaisuuksiksi. ~ Nykyisin  lapsiperhepalvelut
tuotetaan kuntien, kuntayhtymien ja tulevien maakuntien alueilla usein hyvin

hajanaisesti ja organisaatiolahtoisesti. Suomessa ei ole sosiaali- ja
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terveydenhuollossa ollut myoskaan yhta sahkoisten palveluiden kokonaisuutta,
vaan kehitystyd on ollut hajanaista ja eri alueille on muodostunut erilaisia
sahkoisten palveluiden kokonaisuuksia asukkaiden ja ammattilaisten kayttoon.
Perhekeskuksen palvelut on linjattu vuonna 2018 ja niita ovat mm. aitiys- ja
lastenneuvolapalvelut, laakari- ja psykologipalvelut, fysio-, puhe- ja
toimintaterapiapalvelut, perhety0 ja kotipalvelu, kasvatus- ja perheneuvonta,
lapsiperheiden sosiaalityd seka perheoikeudelliset palvelut (STM 2018,10,13-
14).

Lapsi- ja /X
erhe alvelulden Perhekeskus mukana elamassa.
'pnumopsoh,. - V/ _

P
Toimii yhteisdllisena
wg wn 2 kohtaamispaikkana,
M Ita PO ) ' mahdollistaa vertaistuen
perhekeskus ;

tekee? | \ / S

3 / K
Tukee v / Auttaa sovinnolliseen
vanhemmuudessa / ) eroon ja vanhemmuuden

ja parisuhteessa jatkumiseen

Ymmartaa ja

ottaa huomioon 4~
lasten ja perhelden
moninaisuuden ja
monikulttuurisuuden

Kuvio 2. Perhekeskuksen tehtavat (STM 2018).

Kevaallda 2019 Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL) teki laajan
perhekeskusselvityksen, jonka mukaan perhekeskustoiminta on koko Suomessa
edennyt asetettujen tavoitteiden suuntaisesti. Perhekeskusten maara on
lisaantynyt, alueellinen kattavuus parantunut ja suhde vastuuvaestoon ja kuntiin
selkiytynyt. Perhekeskuksia oli kyselyn aikaan yhteensd 138 kappaletta.
Perhekeskukset voivat olla joko yhden kunnan omia tai useamman kunnan
yhteisid. Suurimmissa kunnissa perhekeskuksia voi olla useita. Toimipisteet
voivat sijaita esimerkiksi monitoimitilojen ja paivakotien yhteydessa, tai erillisessa
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rakennuksessa. Perhekeskuksen palvelut voidaan tarjota kolmella tavalla:

fyysisesti toimipisteissa, sahkoisina palveluina ja kotiin vietyina. (THL 2020b, 3.)

3.2 Sahkdinen perhekeskus

Sahkoisella perhekeskuksella tavoitellaan pitkalti samoja hyotyja kuin
varsinaisella fyysisella perhekeskuksella. Tavoitteena on tarjota palveluita
lapsiperheille mahdollisimman varhaisessa vaiheessa, matalalla kynnyksella ja
oikea-aikaisesti. Mahdollisia hyotyja ovat ainakin palvelun tuottamisen
kustannuksien pienentaminen, palvelun laadun ja saatavuuden parantaminen
seka asioinnin helpottaminen. Lisaksi tavoitellaan asiakkaan ja ammattilaisen
valisen kommunikaation seka viranomaisten ja muiden ammattilaisten valisen
tiedonkulun parantumista. Sahkoisen perhekeskuksen tarkoituksena on sovittaa
yhteen julkisten palveluiden, jarjestojen, seurakuntien, uskonnollisten yhteisdjen
seka yksityisten ja vapaaehtoisten toimijoiden toimintaa. (STM 2018, 27-28)

Sahkoisen perhekeskuksen kansallisen tason kehittamista tehdaan parhaillaan
LAPE-hankkeen alueellisten sahkoisten palvelujen kehittajien valisessa
yhteistydssa. Hanke kaynnistyi vuoden 2021 alussa ja siina on mukana 11
tulevaa hyvinvointialuetta, kolmannen sektorin toimijoita ja erilaisia kansallisia
toimijoita toimintojen ja arkkitehtuurin kehittdmisen asiantuntijoina. DigiFinland
toteuttaa tuleville hyvinvointialueille yhteisen sahkoisen perhekeskuksen
asiointiportaalin. Kansallisen toteutuksen lisaksi likkumavaraa on tarkoitus jattaa
jatkossakin myos alueellisille sahkoisille ratkaisuille. Tarkoituksena on luoda
sahkodinen perhekeskus, joka on osittain valtakunnallisesti kaikkialla samanlainen
(mm. ulkoasu, joitain yhteisia sisaltdja) ja osittain maakuntien itsensa tuottama
paikallisiin tarpeisiin vastaava sivusto. Kansallinen sahkoinen perhekeskus
kokoaa omalta osaltaan yhteen eri maakunnissa tehtavia
perhekeskustoimintamalleja ja vastaa informaation ajantasaisuudesta ja
vaikuttavuudesta kansallisella tasolla. (Manelius 2021; STM 2018, 26.)
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3.3 Varsinais-Suomen sahkdinen perhekeskus

Taman kehittamistydn kehittdmiskohde on Varsinais-Suomen sahkdinen
perhekeskus. Varsinais-Suomen sahkdisen perhekeskuksen alusta syntyi
vuosina 2015-2018 toteutuneen lapsi- ja perhepalveluiden muutosohjelman
(LAPE) Lupa auttaa! -osahankkeen tuotoksena, mutta se on toistaiseksi tieto- ja
palvelusisall6iltaan hyvin niukka. Kehittamistyon [ahtOkohtana toimivan
VASSO:n ja FSKC:n selvitystyon tavoitteena oli selvittaa, miten digitaalista
perhekeskusta tulisi kehittdd, jotta se vastaisi seka alueen ruotsin- etta
suomenkielisen asiakaskunnan tarpeisiin. Verkko-osoitteesta
https://www.varsinais-suomenperhekeskus.fi/ 10ytyy sivusto, joka edustaa
sahkoisen perhekeskuksen nykytilaa. Sivustolla todetaan nain:

“Tédmé sivusto on tulevan perhekeskuksen siemen, joka johdattelee jo nyt
kuntien, Kelan, jérjestbjen ja seurakunnan lapsiperhepalveluihin.” (Varsinais-
Suomen perhekeskus 2020).

Taman kehittamistydn toimeksiantaja VASSO tunnistaa lapsiperheiden palvelut
yhteen kokoavan sahkoisen perhekeskuksen kehittamistarpeen ja haluaa mm.
talla  opinnaytetyotoimeksiannolla  edistdd  hankkeen kaynnistymista

tulevaisuudessa.
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4 Kehittamistarpeet, kehittamistehtava ja kaytettavat
menetelmat

Tassa luvussa kuvaillaan Varsinais-Suomen sahkoiseen perhekeskukseen
littyvia kehittamistarpeita ja muodostetaan niiden pohjalta kehittamistehtava.
Lopuksi esitellaan kehittamistydssa kaytettavat menetelmat, joiden avulla

haastatteluaineisto tulkitaan ja esitetaan myohemmin luvussa 6.

4.1 Kehittamistarpeet ja kehittamistehtava

Kehittamistarpeet kumpuavat VASSO:n ja FSKC:n selvityksesta, joka toimii
kehittamistyon lahtokohtana. Varsinaissuomalaisten ruotsin- ja kaksikielisten
lapsiperheiden nakemys alueen lapsiperhepalveluiden suurimmista haasteista,
sahkoisen perhekeskuksen mahdollisuuksista vastata ko. haasteisiin seka
sahkoiseen palveluun kohdistuvat odotukset, toiveet ja ennakko-oletukset on
kartoitettu selvityksessa haastattelemalla seka asiakkaita ettd heidan kanssaan
tyoskentelevia ammattilaisia. Tarkeimpind havaintoina selvityksessa nousivat
esiin mm. pitka etaisyys palveluihin, palvelujen huono saatavuus omalla
aidinkielella, palvelujarjestelman sirpaleisuus, palvelutiedon huono saatavuus ja

puuttuva anonymiteetti arkaluonteisissa asioissa. (Salovaara & Valta 2020, 21.)

Kehittamistehtava on lopulta muotoiltavissa yhdeksi kysymykseksi: Miten
Varsinais-Suomen sahkoista perhekeskusta voisi lahtea jatkokehittamaan
asiakaslahtoisesti palvelumuotoilun keinoin aineistojen (VASSO:n ja FSKC:n
selvitys  ja asiantuntijahaastattelut) perusteella? Toisin sanoen
kehittamistehtavana on laajentaa ymmarrysta ja kokonaisnakemysta tilanteesta
(palvelumuotoiluprosessin Tutki-vaihe) ja valikoida keratysta tiedosta tarkeimmat
nakokulmat ja kiteyttaa tieto sellaiseen muotoon, etta sitd on helppo hyodyntaa
palvelun kehittamisessa (palvelumuotoiluprosessin Maarittele-vaihe). Tassa
kehittamistyossa ei ole tarkoitus kehittda uutta palvelua, palvelukonseptia tms.,
vaan Kkehittamistyon tulos on esitys palveluntuottajien tai asiantuntijoiden
kayttoon palvelumuotoiluprosessin Kehita- ja Toteuta-vaiheiden lahtokohdaksi.
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Kehittamistyo

2. Madrittele 4. Toteuta
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perhekeskuksen
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Kuvio 3. Kehittamistyd osana Double Diamond -palvelumuotoiluprosessia
sahkoisen perhekeskuksen kehittamiseksi.

Kehittamispainotteisessa opinnaytetydssa pyritddan usein konkreettisen
tuotoksen (esim. uusi palvelu, tuote, toimintatapa, menetelma tai tyokaytanto)
aikaansaamiseen. Kehittamispainotteisessa opinnaytetyossa voidaan kayttaa
perinteisia tutkimusmenetelmia, kuten haastatteluja tai kyselyita, mutta usein
joustavammin kuin tutkimuspainotteisessa opinnaytetyossa. Kehittamistyo
perustetaan aina myos aiempaan tietamykseen eli erilaisista lahteista koottavaan
tietoperustaan. (Ojasalo ym. 2014, 18; Optima 2020.) Ammattikorkeakoulussa
tehtavan kehittamistyon tulisi olla kaytannonlaheista, tydelamalahtoista,
ajankohtaista ja mielellaan aluekehitysta tukevaa (Vilkka 2015, 17).

Kehittamispainotteista opinnaytetyota suunniteltaessa on paatettava millaiseen
kehittamisotteeseen kaytannon tyoskentely perustuu. Voidaan puhua viidesta eri
kehittamistoiminnan lahestymistavasta: positivismi, interpretatismi, pragmatismi,
konstruktivismi ja realismi. Naista lahestymistavoista pragmatismi on lahimpana
tyypillisia ammattikorkeakoulun opinnaytetdita ja niin  myos tatakin
kehittamistyota. Pragmatistinen perinne perustuu ajatukseen
kaytannonlaheisyydesta, toimivuudesta ja yhteisollisyydesta. Pragmaattiseen
kehittamisotteeseen sisaltyy myos — esimerkiksi positivismista poiketen —
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inhimillisen erehtymisen mahdollisuus, silla kehittdmistoiminnan perustaksi ei
voida koskaan tuottaa taysin varmaa ja erehtymatonta tietoa. (Salonen ym. 2017,
29-31.)

4.2 Laadullinen sisallonanalyysi

Laadullinen sisalldnanalyysi on tutkimusmenetelma, joka keskittyy siihen, mista
asioista, aiheista ja teemoista valittu aineisto kertoo. Sen sijaan aineiston
kielellistd tai muuta ilmaisullista muotoa ei yleensa oteta analyysin kohteeksi.
Sisallonanalyysia voi kayttaa niin kirjoitettujen tekstien kuin aanta ja kuvaa
sisaltavien aineistojen analyysiin. Laadullinen sisallonanalyysi on hyva erottaa
sisallonanalyysista (content analysis), toiselta suomennokseltaan
sisallonerittelysta, jossa laajoja aineistoja kasitellaan maarallisen, jopa
tilastollisen analyysin avulla. Laadullisen sisallonanalyysin tavoite on luoda
sanallinen ja selked kuvaus ilmiosta, jota tutkitaan. Analyysissa aineisto
jarjestetaan selkaan ja tiiviseen muotoon tavalla, jossa ei kadoteta sen tarjoamaa
informaatiota. Tama tarkoittaa asteittaista siirtymaa aineiston tarjoamista
konkreettisista ilmauksista yha abstraktimpiin kasitteisiin. Lopulta voidaan paatya
tulkintaan, jossa koko aineistoa kuvaa yksi yhteinen kasitteellinen ilmaus.
Sisallonanalyysi tapahtuu tyypillisesti kolmessa vaiheessa: 1. aineiston
pelkistaminen 2. ryhmittely 3. abstrahointi (Vuori 2021; Ojasalo ym. 2014, 110,
139, 140).

4.3 Palvelun blueprint

Prosessianalyysin (blueprinting) avulla voidaan tutkia ja kehittaa erilaisia
prosesseja ja selvittda niiden mahdollisia ongelmakohtia seka eri toimijoiden
valisia rooleja. Menetelman taustalla on ns. Shostackin prosessin
analyysimenetelma, joka kaytettiin alun perin lahinna projekti-, tietojarjestelma-
ja ohjelmistosuunnittelussa. Menetelmassa luodaan prosessikaavioita, jotka
havainnollistavat kunkin prosessin eri vaiheita. Palvelun blueprint (kuvio 4.) on

yksi tallaisista prosessikaavioista, silloin kun kehittamisen kohteena ovat
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nimenomaan palvelut. Palvelun Dblueprintin tarkoituksena on kuvata
palveluprosessi mahdollisimman objektiivisesti niin, etta molemmat, niin palvelun
kayttaja kuin tuottajakin, ymmartavat kokonaisuuden samalla tavalla. Palvelun
blueprintin erityisominaisuus muihin prosessikaavioihin nahden on asiakkaan
roolin korostuminen. Vuorovaikutuksen rajapinta asiakkaan ja tyontekijan valilla
havainnollistaa palvelun kehittgjalle, mitkd kohdat erityisesti vaikuttavat
asiakkaan kokemukseen. Nakyvyyden rajapinta pakottaa puolestaan tekemaan
tietoisen paatoksen siita, mitka osat palvelusta nakyvat asiakkaalle ja ketka
tyontekijat ovat kontaktissa asiakkaan kanssa. (Innokyla 2020; Ojasalo ym. 2014,

178-182.)

3 Fyysiset elementit
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1 Asiakkaan polku palvelussa

=]

VUOROVAIKUT!
2 Front-¢ffice, asiakaspal

Tekstiviestie

0/3/'ei der
selkeys

ajan =

Hoire —o{)/’eef ] [ Foisraminen ]

[ 5«44/)/y/‘eni5 77 J

Aurom. Aurom.
o kayrro=liirtyma, | | kayrro=liittyma,
A"//!if, opasrus e »” Ll Msalii ety
ohject object
Ve
J [ } [ } { 74/menpireer }

elija, asiakkaalle nakyva osa paR/Jl-usta
~
[ 5;/1//)/_9/‘:!;/‘5 77

kohraisuus

PMuistaras ARG ER

Ajanvarauws : e/ Tlmoirrau=

; reksti= hammas = 4

P(I/)Z/Imfjjd 5 ' FIEEE
viestilla hoitolaan

.

J

NAKYVYYS

4 Back-9

N
H//)e//npa/ el

ffice, asiakkaalle

hakymaton osa palvelusta

h 4

P
automaarti

SISAINEN VUO|

OVAIKUTUS

"5' Tukitoi

innot ja paatok:

enteko

Varaus=

Ja}‘ge& relma

h 4

Varaus=
/4“0:5 relma

Kuvio 4. Esimerkki palvelun blueprintista (Innokyla 2020).

Palvelun blueprintin tekeminen koostuu seuraavasta kuudesta vaiheesta: 1.
Valitaan kehitettava palveluprosessi 2. Valitaan palvelun asiakasryhma 3.
Palvelupolun kuvaaminen asiakkaan nakokulmasta 4. Tyontekijan toiminnan

(seka asiakkaalle nakyva etta nakymaton) lisddminen jokaiselle toiminnan
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askeleelle 5. Tarvittavien tukitoimintojen linkittdminen vuorovaikutteisiin
toimintoihin 6. Mahdollisten fyysisten elementtien lisaaminen jokaiselle asiakkaan
toiminnan askeleelle. (Innokyla 2020; Ojasalo ym. 2014, 178-182.)

Asiakkaan palvelupolun kuvaamisessa (vaihe 3.) huomioidaan kaikki ne
kontaktipisteet, joissa asiakas jollain tavalla osallistuu palveluprosessiin ja
kuvataan ne kronologisesti kuten kuvion 4. ylaosassa. Seuraavaksi maaritellaan
seka asiakaspalveluhenkiloston nakyva toiminta — jossa asiakas on suoraan
vuorovaikutuksessa organisaation henkiloston kanssa — ettd asiakkaalle
nakymaton toiminta (vaihe 4.). Monissa sahkoisissa palveluissa prosessiin ei liity
minkaanlaista vuorovaikutusta asiakkaan ja asiakaspalveluhenkiloston valilla.
Kun tallaisesta palvelusta tehdaan blueprint, nakyvyyden rajapinta
havainnollistaakin asiakkaan ja teknisten ratkaisujen valista vuorovaikutusta. Jos
asiakastilanteeseen liittyy vuorovaikutusta seka teknisen ratkaisun etta
asiakaspalvelijan valilla, voidaan blueprintin vaihe 4. jakaa kahtia teknisten
ratkaisujen ja asiakaspalvelijoiden kesken. Lopuksi palvelun blueprintiin lisataan
tukitoiminnot (vaihe 5.) seka mahdolliset fyysiset elementit (vaihe 6.) — kuten
esimerkiksi opaskirjat, alennuskupongit, lahjakortit tai kuitit. (Innokyla 2020;
Ojasalo ym. 2014, 178-182.)

4.4 SWOT-analyysi

SWOT-analyysi on kehitetty Yhdysvalloissa 1960-luvulla, ja viela puolen
vuosisadan jalkeenkin se on useiden kotimaisten ja ulkomaisten tutkimusten
mukaan liikkeenjohdon suosituin yksittdinen strategiatyokalu (Vuorinen 2013,
88). Sita on lahtokohtaisesti sovellettu yritystoiminnan kontekstissa: strategisten
valintojen helpottamiseksi on nostettu tarkasteluun yrityksen vahvuudet
(Strengths), heikkoudet (Weaknesses), mahdollisuudet (Opportunities) ja uhat
(Threats). Vahvuudet ja heikkoudet ovat yrityksen sisaisia asioita tai
ominaisuuksia, joita sen on mahdollisuus ainakin jossain maarin kontrolloida ja
muokata; mahdollisuudet ja uhat puolestaan  kuvaavat ulkoista
toimintaymparistod, joka on yritykselle annettu tekija. (Francois 2014, 87;
Vuorinen 2013, 88.)
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Sisdiset Vahvuudet Heikkoudet
ominaisuudet

Ulkoinen

toiminta- — Mahdollisuudet Uhat
ymparisto

Kuvio 5. SWOT-analyysin nelikentta.

SWOT-analyysi auttaa tunnistamaan yrityksen vision, mission ja tavoitteiden
toteutumisen kannalta suosiolliset ja haitalliset sisaiset ja ulkoiset tekijat,
sovittamaan yrityksen resurssit kilpailuympariston vaatimuksiin, ja tekemaan
valintoja strategiaa hahmoteltaessa. SWOT-analyysi mahdollistaa
jatkopohdinnat: miten vahvistaa ja hyodyntada vahvuuksia, miten poistaa tai
lieventada heikkouksia, miten tarttua mahdollisuuksiin, miten poistaa uhkia tai
kaantaa niita mahdollisuuksiksi? (Francois 2014, 87-88; Vuorinen 2013, 89-90.)

SWOT-analyysi on kayttokelpoinen arviointitydkalu myds muussa kuin
yritystoiminnan kontekstissa. Tassa tyossa — palvelumuotoilun kontekstissa ja
yksittaista palveluratkaisuideaa arvioitaessa — SWOT-analyysi tehdaan kullekin
tarkasteluun valitulle palveluratkaisulle arvioiden sita, mitka ovat kyseisen
ratkaisun vahvuudet, heikkoudet, uhat ja mahdollisuudet onnistuneen
palvelukokemuksen toteutumisen seka asiakkaan ja palveluntuottajan tarpeisiin
vastaavan lapsiperhepalvelujarjestelman kannalta. Vuorinen (2013, 94)
muistuttaakin, etta SWOT-analyysi on yhteen vetava analyysi, jota ennen
palvelua suunnittelevan tahon olisi hyva tehda useampiakin pienempia

analyyseja esimerkiksi toimintaymparistostaan, toimialastaan ja omista
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resursseistaan. SWOT on kayttokelpoinen analyysityokalu taman tyon
haastatteluaineistosta kumpuaville palveluratkaisuideoille, koska aineisto
itsessaan toimii lapsiperheiden palveluiden toimintaympariston (sen nykytilan,

mahdollisuuksien, haasteiden ja resurssien) kuvauksena.
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5 Kehittamistyon toteutus

Tassa luvussa kuvataan kehittamistyon toteutuksen eri vaiheet aina
toimeksiannon saamisesta tulosten analysointiin asti. Koska aiheen tyostaminen
alkoi VASSO:n ja FSKC:n selvitykseen perehtymisella, on perusteltua aloittaa
myOs toteutuksen kuvaus sen keskeisimpien tulosten kertauksella. Taman
jalkeen kuvataan aineiston keraaminen ja sen analysointi seka perustellaan niihin
littyneet valinnat. Aineiston keraamiseen kaytettin  niin  sanottua
aineistotriangulaatiota, eli erityyppisten aineistojen yhdistelemista -
tutkimuskirjallisuutta, VASSO:n ja FSKC:n selvitysta ja asiantuntijahaastatteluja
(Vilkka 2015, 39, 71).

5.1 Aiheeseen perehtyminen ja tietoperustan rakentaminen

VASSO:n Turun ammattikorkeakoululle tarjoama toimeksianto saatiin
ensimmaisen  kerran lokakuussa 2020. Ensimmainen tapaaminen
toimeksiantajan edustajan kanssa pidettiin jo marraskuun alussa 2020, jolloin
sovittiin mm. kehittamistyon aikataulusta. Loppuvuoden aikana (marras-joulukuu
2020) perehdyttiin toimeksiantajan tarjoamaan lahdemateriaaliin (VASSO:n ja
FSKC:n selvitys), keskusteltiin toimeksiantajan tavoitteista kehittamistyolle ja
tarkennettiin kehittamistyon aihe lopulliseen muotoonsa. Tammikuussa 2021

kaynnistyi kehittamistyon tietoperustan (luvut 2 ja 3) rakentaminen.

5.1.1 VASSO:n ja FSKC:n selvitys

Kehittamistyon lahtokohtana toimi VASSO:n ja FSKC:n vuonna 2019 toteuttama
selvitys sahkoisesta perhekeskuksesta. Selvityksessa kartoitettiin  alueen
lapsiperhepalveluiden suurimpia haasteita, sahkoisen perhekeskuksen
mahdollisuuksia vastata ko. haasteisiin seka sahkdiseen palveluun kohdistuvia
odotuksia, toiveita ja ennakko-oletuksia. Selvityksen informantteja olivat
varsinaissuomalaiset ruotsin- ja kaksikieliset lapsiperheet seka heita tydossaan
kohtaavat ammattilaiset. (Salovaara & Valta 2020, 20.)
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Selvitystyon tavoitteena oli selvittaa, miten digitaalista perhekeskusta tulisi
kehittaa, jotta se vastaisi sekad alueen ruotsin- ettd suomenkielisen
asiakaskunnan tarpeisiin. Selvityksessa keskityttiin erityisesti tarkastelemaan
ennaltaehkaisevia palveluita, kuten neuvolatoimintaa, perheneuvontaa, lasten ja
nuorten psykiatrisia palveluita seka muita vaativampien palveluiden tarvetta
ehkaisevia, varhaiseen puuttumiseen tahtaavia palveluita. Selvitystyon aineisto
koostui kyselysta, tyOpajoista ja haastatteluista. Kysely tehtiin erikseen
kuntalaisille ja heidan kanssaan tydskenteleville ammattilaisille kunta- ja
kolmannella sektorilla. (Salovaara & Valta 2020, 5-8.)

Kuntalaiset kokivat tarkeimmaksi motivoivaksi tekijaksi verkkoasiointiin
perhepalveluissa mahdollisuuden hoitaa asioita etaisyydesta riippumatta. Myos
verkkoasioinnin nopeus ja helppous koettiin tarkeiksi. Noin 25 % vastaajista koki
palveluiden saatavuuden omalla kielella motivaationa verkkoasiointiin.
Kuntalaisten mielesta lapsiperhepalveluiden suurin  kehityshaaste ol
saavutettavuus. Kyselyvastauksissa nousi esiin myOs se, ettd perheet eivat
valttamatta tieda, mista ja miten he voivat saada apua ja tukea, tai mihin
palveluihin heillda on oikeus. Haastateltujen asiantuntijoiden mukaan suurimmat
lapsiperhepalveluiden  ongelmat olivat puolestaan palvelujarjestelman
pirstaleisuus, kuntien valiset erot tarjottujen palvelujen ja palvelurakenteen
suhteen, pitkat jonot (erityisesti ruotsinkielisiin palveluihin) ja pula sosiaalihuollon
henkilostosta. (Salovaara & Valta 2020, 9-11.)

Kuntalaisten mukaan digitaaliset ratkaisut voisivat helpottaa tiedonhankintaa
ruotsiksi ja asioiden hoitamista esimerkiksi iltaisin tyoajan jalkeen. Lisaksi ne
voisivat parantaa usein kaukana sijaitsevien palvelujen saavutettavuutta ja
saastaa seka asiakkaan ettda ammattilaisen aikaa. Haastatellut asiantuntijat
puolestaan uskoivat, etta digitaaliset palvelut voisivat parantaa seka palvelutasoa
etta talla hetkella riittamatonta ruotsinkielisten palveluiden saatavuutta.
Asiantuntijahaastatteluissa nousi esiin myds se, ettd digitaalista ymparistoa
pidetdaan nykyperheiden Iluonnollisena toimintaymparistona ja digitaalisten
palveluiden tarjoaminen saattaisi madaltaa lasten ja nuorten kynnysta hakeutua

palveluihin. Seka kuntalais- etta asiantuntijavastaajien vastauksissa nousi esiin
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myos anonymiteetin tarkeys — erityisesti pienella paikkakunnalla voi tuntua
hankalalta hakea apua, jos sita ei voi tehda anonyymisti. Digitaalisilla ratkaisuilla
voitaisiin esimerkiksi antaa anonyymisti tarvittavaa alustavaa tukea ja tietoa siita,

mista lisatuki tai -apu tarvittaessa loytyy. (Salovaara & Valta 2020, 9-11.)

Kyselyssa listatuista palveluista kuntalaisvastaajat toivoivat verkkoon
ensisijaisesti ajanvarausta (n. 80 % vastaajista), Kanta-palveluita (yli 70 %),
KELAN palveluita (yli 65 %), varhaiskasvatuksen ja koulun verkkopalveluita
(lahes 50 %), koulun palveluita (esim. kuraattori) (n. 45 %) seka chat-
mahdollisuutta sosiaali- ja terveydenhuoltopalveluihin (n. 45 %). Ammattilais- ja
paattajavastaajat puolestaan toivoivat verkkoon ajanvarausta (yli 80 %), Pyyda
apua -painiketta (n. 75 %), kolmannen sektorin palveluita (n. 75 %),
eroauttamisen palveluita (n. 65 %), video- tai chat-neuvontaa (yli 55 %), chat-
mahdollisuutta sosiaali- ja terveydenhuoltopalveluihin (yli 55 %) seka Kanta-
palveluita (yli 55 %). Osa ammattilaisvastaajista nosti esiin sen, etta digitaaliset
palvelut eivat valttamatta aina sovellu vaativiin asiakastilanteisiin, joissa

henkilokohtaisen kontaktin tarkeys korostuu (Salovaara & Valta 2020, 12, 16).

Seka ammattilaiset etta kuntalaiset olivat yhta mielta siita, ettd tiedonhakua
helpottavat ja matalan kynnyksen palvelut olisi hyva tarjota netissa — keskittyen
erityisesti paikallisiin palveluihin. Molemmat ryhmat myos pitivat saaristo-olojen
pitkia valimatkoja ja ruotsinkielisen palvelutarjonnan vahyytta ongelmina.
Kuntalaiset ja ammattilaiset uskoivat, etta digitaalinen alusta voisi auttaa
asiakasta kartoittamaan omaa tilannettaan ja I0ytamaan tietoa ohjautuakseen
palveluihin. Chat nahtiin hyvana vaihtoehtona kuntalaisvastaajien keskuudessa,
kun kyse on yleisestd neuvonnasta ja tiedonhausta. Myds ammattilaisten
mielesta se voisi toimia yleisella ja kansallisella tasolla, edellyttden etta chattiin
vastaa koulutettu ja kokenut ammattilainen, joka kykenee kartoittamaan
asiakkaan tilanteen ilman fyysista kohtaamista. Sosiaalialan ammattilaiset
korostivat, etta videopuhelu voi antaa erilaisen kuvan asiakkaan haasteista,
tarpeista ja ongelmista kuin henkilokohtainen tapaaminen. lImapiiri, sanattomat
signaalit, ihmisten valiset jannitteet ja aanet voivat jaada videotapaamisessa
huomiotta. (Salovaara & Valta 2020, 12-14.)
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Erityisesti ajanvarauksen toivottiin jatkossa toimivan sahkoisesti. Samaan aikaan
ammattilaisvastaajat pohtivat kuitenkin, etta jos asiakasta ei kohdatakaan enaa
ajanvarauksen yhteydessa puhelimitse, saatetaan menettda tarkea
henkilokohtainen  ensikontakti ja  mahdollisuus asiakkaan tilanteen
kartoittamiseen ja alustavan tuen tarjoamiseen jo ennen tapaamista. Valtaosa
ammattilaisvastaajista piti Pyyda apua -painiketta tarkeana verkkopalveluna —
kuntalaisvastaajista taas huomattavasti pienempi osa oli tata mieltd. Kolmannen
sektorin palvelujen viemiseen verkkoon erityisesti ammattilaisvastaajat
suhtautuivat positiivisesti, kuitenkin kantaen huolta vapaaehtoistyohon
perustuvien kolmannen sektorin palveluiden jatkuvuudesta. Tietoturvasta oli
kaikkien vastaajien mukaan huolehdittava. Jos riski luottamuksellisten asioiden
vuotamiseen verkossa on, palvelua ei voi siella toteuttaa. Ammattilaisten mukaan
tiettyihin tilanteisiin sahkoinen palvelu ei yksinkertaisesti sovi (esim. tietyt laakari-
ja neuvontatapaamiset, terapiakdynnit, tapaamiset lastensuojelun ja
perheyksikon kanssa, seka tapaamiset lapsiasiakkaan kanssa). (Salovaara &
Valta 2020, 14-16.)

5.2 Asiantuntijahaastattelut

Palvelumuotoilu pohjautuu muotoiluajatteluun (design thinking), jonka yksi
keskeinen periaate on syvallinen ja empaattinen ymmarrys ihmisista asiakkaina,
tuotteiden ja palvelujen kayttajina (Koivisto ym. 2019, 37). Tallaista monipuolista
ymmarrysta asiakkaasta — hanen tyypillisista ongelmistaan, toiveistaan,
kyvyistaan, valmiuksistaan ja tavoistaan toimia — voivat hyvin tarjota tiiviisti
asiakasrajapinnassa toimivat, lapsiperheille palveluita tuottavien
palveluntarjoajien palveluksessa toitd tekevat asiantuntijat. Heidan voidaan
odottaa my0Os pystyvan tunnistamaan mahdollisia piilevia asiakastarpeita (joita
asiakas itse ei osaa viela sanoittaa) ja tuottamaan ideoita niihin vastaamiseksi.
Palvelumuotoiluprosessin alkuvaiheen (johon tama kehittamistyo erityisesti
keskittyy) lapivienti edellyttda lisaksi ymmarryksen Kkartuttamista palvelun
toimintaymparistostéa — teema, jonka informanttina asiakkaan kanssa toimiva,

palvelua tuottava asiantuntija on itse asiakasta parempi, koska hanella on
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nakyma tuottajaorganisaation prosesseihin, resursseihin ja muihin toimintaa

maarittaviin tekijoihin.

Nakemyksemme mukaan palvelumuotoiluprosessin ensimmaisten, Tutki- ja
Maarittele-vaiheiden (Design Council 2020) lapivientiin soveltuu hyvin
asiantuntijahaastatteluaineisto, joka rikastaa ymmarrysta seka asiakkaasta etta
palvelun nykytilanteesta, haasteista ja mahdollisuuksista. Uskomme
asiantuntijanakemyksen tukevan palvelumuotoilun molempia keskeisia
paamaaria: kayttajalle hyodyllisen, kaytettavan ja haluttavan palvelun tuottamista
sekd palveluntarjoajalle kannattavan ja vaikuttavuutta lisddvan palvelun
tuottamista (Koivisto ym. 2019, 34).

Lahdimme siis taydentamaan edellda kuvattua VASSO:n ja FSKC:n
kyselyaineistoa asiantuntijahaastatteluilla. Asiantuntijahaastattelut toteutettiin
kevaalla 2021 videoituina teemahaastatteluina ja litteroitiin kokonaisuudessaan
kesakuun aikana. Haastateltavat asiantuntijat valittin  yhteisty0ssa
toimeksiantajan  kanssa ja toimeksiantajan  verkostoja  hyddyntaen.
Haastatteluista ensimmainen oli sahkoisen perhekeskuksen kansallisen
ratkaisun kehitysta avaava, taustoittava haastattelu DigiFinlandin edustajien
kanssa. Muut viisi haastattelua keskittyivat asiakas- ja
toimintaymparistoymmarryksen syventamiseen. Haastateltavat pystyivat oman
erityisasiantuntemuksensa pohjalta tarjoamaan keskusteluun mm.
kielivahemmisto-, haja-asutusalue-, maahanmuuttaja- ja kolmannen sektorin

nakokulman. Haastateltavina olivat:

19.1. Jenny Vuollet (johtaja, hankkeet ja kehitys / DigiFinland) ja Hanna Manelius
(projektipaallikkd, Sahkoinen perhekeskus / DigiFinland)

22.3. Petra Zilliacus (psykologi / Paraisten kaupunki, perheneuvola)
23.3. Maria Wallin (perheohjaaja / Paraisten kaupunki, Perhetalo Ankkuri)

25.3. Saija Westerlund-Cook (asiantuntija / Folkhalsan; MSc, systeemisen
tyootteen erityissuunnittelija, TOP-hanke / VASSO)
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28.4. Sari Sundvall-Piha (johtaja / Turun ja Kaarinan perheasiain

neuvottelukeskus)
11.5. Minna Maanpaa (kehittamispaallikko / Sateenkaari Koto)

Teemahaastattelussa eli puolistrukturoidussa haastattelussa haastattelun
teemat on etukateen paatetty ja ne on johdettu suoraan kehittamistehtavasta.
Naiden raamien sisalla haastateltava saa kuitenkin kertoa valitusta teemasta
melko vapaasti. Puolistrukturoitu haastattelumuoto sopii erinomaisesti
kehittamistyohon, jossa halutaan antaa haastateltaville mahdollisimman paljon
tlaa ideoida ja kertoa nakemyksistaan ilman ennakkoon maariteltyja
olettamuksia — kuitenkin tiukasti aiheessa pysyen. (Vilkka 2015, 124.)

Teemahaastattelurunko (Liite 1.) sisalsi nelja kokonaisuutta, joita kasiteltiin
ennalta maariteltyjen kysymysten kautta, mutta vapaa keskustelu sallien.
Kokonaisuudet olivat 1. Lapsiperhepalveluiden nykytila ja kehittamistarpeet, 2.
Sahkodisen palvelun ja perinteisen palvelun vertailu, 3. Erilaisten sahkoisten

palvelumuotojen arviointi ja 4. “Unelmien perhekeskuksen” ideointi.

Jotta saavuttaisimme kehittamistyon tavoitteen, meidan oli valttamatonta
pureutua palvelun lopputuotokseen eli asiakaskokemukseen: millainen on hyva
tai vastaavasti huono asiakaskokemus, millaista asiakaskokemusta
lapsiperhepalveluiden jarjestelma pystyy talla hetkella tuottamaan, ja miten
digitaaliset palvelut soveltuvat tavoiteltavan kokemuksen tuottamiseen. Siksi
haastattelurunkomme ensimmainen kokonaisuus sisalsi kysymyksia siita, mika
asiakkaalla on hyvin tai huonosti, ja mitad puutteita haastateltavat kokevat
lapsiperhepalveluissa olevan. Toisen kokonaisuuden kysymykset taas kartoittivat
sahkoisen ja fyysisen palvelun eroja ja sopivuutta erilaisiin palvelutilanteisiin seka
asiakkaan etta palvelutarjoajan nakokulmasta.

Kolmas, tiettyja palvelumuotoja kasitteleva kokonaisuus vei keskustelun
detaljitasolle. Sahkoisen perhekeskuksen kehittamistarpeita ja tavoitteita
kasittelevassa raportissa (STM 2018, 21-25) listataan palvelumuotoja, jotka

sahkoiseen perhekeskukseen suositellaan sisallytettavan. Ne ovat informaation
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hakeminen, vertaistuki, omahoito ja seuranta, yhteydenpito ammattilaisen

kanssa, etaasiointi ja ajanvaraus.

Mainittua listausta mukaillen valitsimme tassa tyossa tarkasteluun seuraavat
palvelumuodot: tiedon hakeminen, vertaistuki, itsearviointitestit, yhteydenotto ja
asiakasprosessin seuraaminen, etatapaaminen, palveluohjaus-chat ja sdhkdinen
ajanvaraus. Erottelimme STM:n raportissa etaasiointiin  sisallytetyt
etatapaamisen ja palveluohjaus-chatin erikseen tarkasteltaviksi, koska oletimme
niiden soveltuvan keskenaan erilaisiin asiointitilanteisiin. Omahoito-termia
pidimme vaikeasti tulkittavana, ja pyysimme siksi haastateltaviamme arvioimaan
omahoidon apuvalineena kaytettavia itsearviointitesteja palvelumuotona.
Myohemmin aineistoa analysoidessamme teimme myos vertaistuki-
palvelumuodon tarkastelussa jaottelun kahteen eri tarpeisiin vastaavaan
vertaistuen valineeseen (vertaisryhman etatapaaminen ja keskustelufoorumi),

koska haastatteluaineisto tarjosi arvioita niistd molemmista.

Yksittaisten palvelumuotojen tarkastelun  tavoitteena  oli  tuottaa
palvelumuotoiluprosessin seuraavia Kehita- ja Toteuta-vaiheita varten aineistoa,
joka kertoo kunkin palvelumuodon soveltuvuudesta erilaisiin palvelutilanteisiin ja
tuo esiin asiat, jotka palvelumuotojen toteutuksessa on otettava huomioon.
Halusimme tarkastelulla myo0s selvittdd palvelumuotojen potentiaalin hyvan
asiakaskokemuksen tuottamisessa ja palvelujarjestelman tehokkuuden

edistamisessa.

Viimeisen kokonaisuuden, vapaan sahkoisten palvelujen ideoinnin, toivoimme
tuottavan budjetti- yms. rajoittavista reunaehdoista vapaita ajatuksia asiakkaan
tarpeisiin vastaavista ratkaisuista ja samalla kertovan vastaajan asettamista

prioriteeteista: mitkd ovat hanen mielestaan ensisijaisia palveluita.

Haastattelut onnistuivat hyvin ja keskustelu oli polveilevaa ja rikasta. Kukin
haastattelu kesti noin tunnin. Erityisen vaivattomasti haastateltavat arvioivat
palveluiden nykytilaa ja asiakkaan saaman palvelun laatua. Haastateltavilla oli
keskendan yhtenainen nakemys hyvasta asiakaskokemuksesta. Sahkoisten

palvelumuotojen tarkastelussa nayttaytyivat haastateltavan omat digivalmiudet ja
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-kokemukset: joitain palvelumuotoja ei hahmotettu tai arvostettu, jos ne olivat
itselle vieraita tai niiden haltuunotto oli tuntunut hankalalta. Palvelumuotojen
tarkastelu oli myos toisinaan ylimalkaista (“joo, se olisi ihan hyva”) — olisimme
voineet syventya haastateltavan kanssa kunkin palvelumuodon sisaltamaan
asiakkaan prosessiin tarkemminkin. Haastattelujen ajoittuminen hetkeen, jolloin
monessa sote-alan organisaatiossa on otettu pandemia-ajan edellyttama
digiloikka tai vahintaankin pohdittu sahkoisia palvelumuotoja, tuotti meille

varmasti rikkaamman aineiston kuin mita olisimme voineet saada ennen koronaa.

5.3 Laadullinen sisallonanalyysi

Haastattelujen litteroinnin jalkeen aloitimme haastatteluaineiston tyostamisen.
Varasimme tahan tyoskentelyvaiheeseen yhteensa nelja viikonloppua heina-
elokuussa 2021 ja yhden viikonlopun aikana tyoskentelimme molempina paivina
yhteensa 4-6 tuntia kerrallaan. Analyysivaiheeseen kuului sisallonanalyysin
lisaksi palvelumuotojen blueprintien laadinta ja SWOT-analyysi. Aloitimme
aineiston  analysoinnin  niin  kutsutulla laadullisella  sisallonanalyysilla.
Sisallonanalyysi tapahtuu tyypillisesti kolmessa vaiheessa: 1. aineiston
pelkistaminen 2. ryhmittely 3. abstrahointi (Ojasalo ym. 2014, 110, 139, 140).

Lahtotilanteessa meilla oli edessamme tietokoneen naytdlla yhteensa kuuden
haastattelun litteraatiot kukin omana tekstitiedostonaan. Tiedostot oli nimetty
vastaajien mukaan. Vaihe 1. eli pelkistaminen tapahtui pilkkomalla tuo
tekstitiedostoissa oleva alkuperainen haastatteluaineisto pienempiin osiin ja
tiivistamalla sen sisaltoa (Ojasalo ym. 2014, 110, 139, 140). Teimme taman
poistamalla siita muun muassa analyysin kannalta epaolennaisia asioita ja turhaa
toistoa, jakamalla tekstia pienempiin osiin ja nimeamalla osat niitd parhaiten
kuvaavilla otsikoilla. Taman vaiheen lopussa meilla oli lahtotilanteen tapaan
edelleen kuusi haastattelua (kuudessa eri tekstitiedostossa) — nyt vain entista
tivimmassa ja osiin jaetussa seka otsikoidussa muodossa. Taman
sisdllonanalyysin ensimmaisen vaihe oli intensiivisin ja eniten aikaa vienyt

tyovaihe koko sisallonanalyysissa.
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Vaiheessa 2. eli aineiston ryhmittelyssa — nyt aiempaa tiivimmasta ja osiin
jaetusta/otsikoidusta  aineistosta — etsimme  samankaltaisuuksia ja
eroavaisuuksia eri vastaajien valilla, seka yhdistimme niita erilaisiksi uusiksi
ryhmiksi (Ojasalo ym. 2014, 110, 139, 140). Tama tapahtui yhdistamalla eri
vastaajien samalla tavoin otsikoidut vastaukset yhteen ja samaan tiedostoon.
Taman vaiheen lopussa meilla oli yhteensa yksitoista ryhmaa (yhdessatoista eri
tiedostossa), jotka oli nyt nimetty niiden sisallon — ei enaa vastaajan — mukaan.
Nama yksitoista paaluokkaa on kuvattu alla olevassa taulukossa.

Taulukko 1. Sisallonanalyysin paaluokat.

Mika asiakkaalla on hyvin?

Mikéa asiakkaalla on huonosti?
Kaksikielisyys

Palvelumuodot: Tiedon hakeminen
Palvelumuodot: Sahkoinen ajanvaraus
Palvelumuodot: Etatapaamiset
Palvelumuodot: Palveluohjaus-chat
Palvelumuodot: Yhteydenotto ja asiakasprosessin seuraaminen
Palvelumuodot: Vertaistuki

Palvelumuodot: Itsearviointitestit ja laskurit
Palvelun kaytettiavyys ja asiakaskokemus

Vaiheessa 3. eli abstrahoinnissa on tarkoitus muodostaa ryhmitellysta aineistosta
mahdollisimman tiiviitd alaluokkia, jotka tyypillisesti ilmaistaan abstraktisti
(Ojasalo ym. 2014, 110, 139, 140). Tassa vaiheessa aineiston kuuluu olla jo
enemmankin luettelon omaisessa muodossa — ei enaa esimerkiksi kokonaista
tekstia. Onnistuimme tiivistamaan jokaisen aineistosta I0ytyvan vastauksen noin
yhden virkkeen mittaisiksi alaluokiksi. Nama kaikki sisallonanalyysin vaiheet
lapikayneet alaluokat esitellaan yksityiskohtaisemmin luvussa 6. Kehittamistyon
tulokset.

5.4 Palvelun blueprint
Sisallonanalyysin jalkeen haastatteluaineistosta oli jaljella nyt yhteensa yksitoista

paaluokkaa, joista seitseman oli varsinaisia sahkdisia palvelumuotoja. Paatimme

suunnitellusti tehda kaikista seitsemasta palvelumuodosta palvelun blueprintit.
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Jaoimme tassa vaiheessa vertaistuki-paaluokan viela kahteen eri osaan:
etatapaamiseen ja keskustelufoorumin, joista kummastakin teimme omat
blueprintinsa. Tarkoituksena oli kuvata visuaalisesti kunkin palvelumuodon
prosessi mahdollisimman tarkasti, mutta yksinkertaisesti — asiakkaan roolia
korostaen. Valitsimme blueprintin palvelumuotojen tulosten analysoinnin
valineeksi, koska sen avulla on mahdollista hahmottaa palveluprosessin kaikkein
kriittisimmat vaiheet sen etenemisen tai loppuunsaattamisen kannalta. Koska
blueprint tekee nakyvaksi jokaisen kontaktipisteen asiakkaan polulla, se ohjaa
sahkoisen perhekeskuksen kehittgjaa miettimaan kriittisia valintoja oikeissa
kohdissa. Kaytimme tahan valmista Innokylan blueprint-pohjaa (Innokyla 2020),

joka esiteltiin aiemmin luvussa 4.

Asiakkaan palvelupolun kuvaamisessa huomioitiin kaikki ne kontaktipisteet,
joissa asiakas jollain tavalla osallistuu palveluprosessiin ja esitettin ne
kronologisesti. Seuraavaksi kuvattiin seka palvelun tuottajan nékyva toiminta etta
asiakkaalle nakymaton toiminta. Monissa  sahkoisissa  palveluissa
asiakasprosessiin ei liity minkaanlaista suoraa vuorovaikutusta asiakkaan ja
ammattilaisen valilla. Niin kutsuttu nakyvyyden rajapinta havainnollistaakin tassa
tapauksessa asiakkaan ja teknisten ratkaisujen valista vuorovaikutusta.
Vuorovaikutuksen rajapinta asiakkaan ja tyontekijan valillda puolestaan
havainnollistaa kuvitteellisen sahkoisen perhekeskuksen kehittajalle, mitka
kohdat erityisesti vaikuttavat asiakkaan kokemukseen. Lopuksi palvelun

blueprintiin lisattiin niin kutsutut tukitoiminnot.

5.5 SWOT

Sisallonanalyysi tuotti kustakin tarkastelemastamme sahkoisesta
palvelumuodosta alaluokat, joihin kiteytyi ko. palvelumuodosta kaydyn
keskustelun sisaltd. Tassa kehitystydssa hyodynsimme perinteisesti
likkeenjohdon strategiatyOkaluna kaytettya SWOT-analyysia palvelumuotojen
arviontiin. Arvioimme sita, mitkd ovat kunkin palvelumuodon vahvuudet,
heikkoudet, uhat ja mahdollisuudet onnistuneen palvelukokemuksen

toteutumisen seka asiakkaan ja palveluntuottajan tarpeisiin vastaavan
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lapsiperhepalvelujarjestelman kannalta. Arvio tuo nakyvaksi sen, miten erilaiset

digitaaliset suunnitteluratkaisut nayttaytyvat suhteessa kayttajaan ja tuottajaan.

Otimme tarkasteluun sisallonanalyysin tuottamat alaluokat yksi kerrallaan, ja
erottelimme niiden sisallon ensin lahtokohtaisesti myonteisiin ja kielteisiin
tekijoihin. Tavoitteena oli saada aikaan jaottelu, jonka pohjalta vahvuuksien ja
mahdollisuuksien (myonteiset tekijat) seka heikkouksien ja uhkien (kielteiset

tekijat) tunnistaminen on mahdollista.

SWOT-analyysissa vahvuudet ja heikkoudet ovat lahtokohtaisesti tarkasteltavan
asian sisaisia (arvoa tuottavia tai vahentavia) ominaisuuksia ja mahdollisuudet ja
uhat puolestaan ulkoiseen toimintaymparistoon liittyvia hyotyja tai haittoja
(Francois 2014, 87; Vuorinen 2013, 88). Taman opinnaytetyon kontekstissa
maarittelimme vahvuuden niin, etta se on toimivaa palvelua ja/tai onnistunutta
asiakaskokemusta tukeva palvelumuodon ominaisuus, ja mahdollisuus taas
palvelumuodon myoOnteinen nayttaytyminen palvelujarjestelman toimivuuden
kannalta. @ Vastaavasti  palvelumuotokohtaisessa  kielteisten  tekijoiden
tarkastelussa  maarittelimme  heikkouden asiakkaan palvelua ja/tai
palvelukokemusta haittaavaksi ominaisuudeksi, ja uhan palvelujarjestelman

toimivuutta huonontavaksi tekijaksi.

Jaottelimme ko. maarittelyjen mukaisesti palvelumuotojen myonteiset tekijat
vahvuuksiin ja mahdollisuuksiin ja vastaavasti kielteiset tekijat heikkouksiin ja
uhkiin. Kirjasimme jaottelut palvelumuotokohtaisesti SWOT-nelikenttiin, joiden

sisaltd avataan luvussa 6.
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6 Kehittamistyon tulokset

Tassa luvussa esitellaan opinnaytetyon tulokset. Tulosten esittamistapa
noudattaa edellisessa luvussa esiteltyja paaluokkia, jotka puolestaan noudattavat
hyvin pitkalle haastatteluissa kaytettya haastattelurunkoa. Aluksi esitetaan
tulokset koskien lapsiperhepalveluiden nykytilaa ja siten Iahtokohtaa sahkoisen
perhekeskuksen  kehittamiselle. = Seuraavaksi kaydaan lapi tuloksia
palvelumuodoittain ja lopuksi tuloksia koskien palvelujen kaytettavyytta ja

onnistunutta asiakokemusta.

6.1 Lapsiperhepalvelujen nykytila ja Iahtokohdat kehittamiselle

Asiantuntijahaastattelut kaynnistettiin  kartoittamalla vastaajien kasitysta
lapsiperhepalveluiden nykytilasta ja kehittamistarpeista. Vastauksiin vaikutti
luonnollisesti se, missa tehtavassa vastaaja on lapsiperhepalveluiden kentalla,
vaikka kaikki vastaajat olivatkin halukkaita keskustelemaan myds yleisemmalla
tasolla siita, mita lapsiperheille kuuluu. Haastattelut toteutettiin kevaalla 2021
keskelld korona-pandemiaa — tilanteessa, jossa poikkeuksellista arkea oli takana
yksi kokonainen vuosi. Tama nakyy myos vastauksissa, joissa korona-ajan
arveltiin tuoneen paljon haasteita perheiden arkeen, mutta samalla jotain

hyvaakin.
6.1.1 Korona-ajan erityispiirteet

Kysyttdessa mika lapsiperheiden palveluiden asiakkaalla on hyvin, mainittiin
perheiden yhdessa viettdman ajan lisdantyneen ja arjen rauhoittuneen koronan
seurauksena. Huonona kehityksena nahtiin kuitenkin se, etta paivakodit, koulut,
iltapaivakerhot ja harrastukset toteutettiin joko etana tai ne olivat kokonaan
tauolla. Tama huolestutti vastaajia kahdestakin eri syysta. Ensinnakin lasten
oppimiskokemukset, virikkeet ja sosiaalinen ymparistd jaivat puutteellisiksi.
Toiseksi — ja suoraan edellisesta syysta johtuen — erityisesti pienten lasten
vanhempien kuormitus kasvoi merkittavasti. Kun tahan yhdistetdan se, etta
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perheiden tukiverkostot samaan aikaan ohentuivat (esim. monien isovanhemmat
eivat pystyneet tapaamaan lastenlapsiaan), vanhemmat jaivat ongelmineen
varsin yksin. Myos vertaistukea hyodyntavat palvelut, kuten vanhempainryhmat
ja erilaiset avoimet kohtaamispaikat olivat tauolla. Taman useiden negatiivisten
tekijoiden kasautumisen nahtiin johtavan vaistamatta ns. korjaavien palveluiden

ylikuormittumiseen (mm. psykiatriset palvelut ja lastensuojelu).

6.1.2 Mika asiakkaalla on hyvin?

Kun keskustelu siirtyi pois kuluneen korona-vuoden kontekstista pidempaan
aikaperspektiiviin, 10ytyi vastaajien mukaan lapsiperhepalveluiden nykytilasta
monia hyvia asioita. Viesti oli monella se, etta peruspalvelut pystytaan
tarjpamaan niin, etta asiakkaat ovat paaosin tyytyvaisia niiden sisaltoon ja

laatuun.

Taulukko 2. Mika asiakkaalla on hyvin? Alaluokat.

Peruspalvelut pystytdan tarjoamaan ja niiden sisaltoon seka laatuun

ollaan paaosin tyytyvaisia.

Palveluohjausajattelu lisaantynyt, eli ettd ammattilainen ohjaa asiakkaan oikeiden
palveluiden aarelle, kulkee mukana ja jaa hanen verkostoonsa.
Lapsiperhepalvelut ovat

monipuolistuneet ja niita on jalkautettu lahemmas asiakkaita (perhekeskukset,
kotikdynnit, avoimet kohtaamispaikat, pop up -palvelupisteet).

Palveluiden painopisteen siirtyminen korjaavista ennaltaehkaiseviin.

Kynnys hakea apua madaltunut.

Vanhemmat aiempaa tietoisempia, seurataan mediaa ja osataan kysya.
Moniammatillisuus on lisaantynyt ja yhteisty6 toimii.

Perheiden yhdessa viettama aika on lisadntynyt korona-aikana ja arki on
rauhoittunut.

Lisaantyneet mahdollisuudet kayttaa palveluja etiana ovat lisdanneet niiden
kayttoa.

Palvelut ovat monipuolistuneet ja niita on jalkautettu lahemmas asiakkaita.
Hyvana asiana nahtiin myos se, ettd lapsiperheiden kanssa tydskentelevat
ammattilaiset tapaavat asiakkaita yha enemman asiakkaan kotona - ei

Turun AMK:n opinnaytety6 | Kristiina Lehmussaari & Essi Teuri



42

ainoastaan tyopaikalla. Asiakkaat puolestaan I0ytavat ammattilaisen luo yha
useammin avoimien kohtaamispaikkojen, ns. pop up -palvelupisteiden luota, tai
sahkoisen palvelun kautta. Moniammatillisen tyotavan ja palveluohjauksellisen
ajattelun yleistyminen nahtiin myds positiivisena kehityksena. Kenties naista
syista johtuen, jotkut vastaajista kokivat kynnyksen avun hakemiseen
madaltuneen lapsiperheiden osalta viime vuosina. MyOs se nostettiin esille, etta
vanhemmat ovat aiempaa tietoisempia palvelutarjonnasta ja siita osataan kysya.

6.1.3 Mika asiakkaalla on huonosti?

Suurimpia ongelmia lapsiperhepalveluissa ovat vastaajien mukaan jarjestelman
ylikuormitus ja resurssipula (erityisesti ns. korjaavien palveluiden osalta), seka
palvelujarjestelman pirstaleisuus ja huono tuntemus asiakkaiden keskuudessa.
Jalkimmainen naistd johtaa puolestaan uusiin ongelmiin, kun palveluita ei
I0ydeta, tai niihin hakeudutaan lilan myohaan. Asiakkaan “luukuttaminen”
nahdaan myds isona ongelmana, koska sen lisaksi etta se vie aikaa ja voi tuntua
asiakkaasta turhauttavalta tai jopa noyryyttavalta, on riskina myos jarjestelman
ulkopuolelle putoaminen kriittisessa vaiheessa. Palveluiden ulkopuolelle
putoaminen voikin johtua asiakkaasta itsestdan riippumattomista syista,
esimerkiksi asiakkaan palveluiden huonosta koordinoinnista, tai epaselvasta
vastuunjaosta. Toisinaan ammattilaisetkin saattavat tuntea palvelukenttaa
huonosti (esimerkiksi kolmannen sektorin toimijat), eivatkd siten osaa ohjata

asiakkaitaan heille parhaiten sopivan palvelun piiriin.

Vastaajien mukaan on lisaksi tietty joukko lapsiperheita, joilla menee talla
hetkella niin huonosti, ettei heilla ole voimavaroja hakeutua palveluiden piiriin, tai
tarttua tarjottuun apuun. Tama siis siitakin huolimatta, ettd palveluita on pyritty
viemaan mm. asiakkaiden kotiin ja sahkdisia asiointivaihtoehtoja lisatty. Jaimme
naiden tulosten valossa pohtimaan sita, ettd kenties naiden kaikkein
huonovointisimpien perheiden I0ytamiseen tarvittaisiin kokonaan uutta
toimintamallia, esimerkiksi ns. etsivaa perhetyota, jossa tyontekijat jalkautuisivat
lapsiperheiden  asuinalueille ja erilaisin  ajanviettopaikkoihin,  kuten

ostoskeskuksiin ja terveyspalveluiden yhteyteen (livonen ym. 2017, 5).
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Taulukko 3. Mika asiakkaalla on huonosti? Alaluokat.

Korona-aikana koulu/paivakoti, harrastukset, ryhmatoiminta, vertaistuki,
puistotoiminta, perhekahvilat tms. ovat vahentyneet, tai olleet kokonaan
tauolla.

Osalla asiakkaista ei voimavaroja hakeutua palveluihin.

Palvelutarjonnan huono tuntemus, niin julkiset, yksityiset kuin jarjestéjenkin
tuottamat palvelut tunnetaan huonosti.

Osalla vaestosta digitaidot riittamattomat.

Kynnys hakea apua ja tarttua tarjottuun apuun yha liian korkea.

Haasteet asiakkaan palveluiden koordinoinnissa ja vastuunjaossa.
Palveluiden piiriin hakeudutaan/ohjataan usein lilan myohaisessa vaiheessa.
Korona-aikana myos perheiden tukiverkostot heikentyneet, kun esim.
isovanhemmat eivit ole pystyneet tapaamaan lapsenlapsiaan.

Korjaavat palvelut esim. lastensuojelu ja psykiatriset palvelut ylikuormittuneet
taman seurauksena.

Etdisyydet palveluihin eriarvoistavat asiakkaita.

Jarjestelman ylikuormitus ja resurssipula.

Pirstaleiset palvelut ja luukulta luukulle juoksuttaminen.

Puutteet asiakkaan kohtaamisen taidoissa.

Omankielisen palvelun ja tulkkipalveluiden saatavuuden ongelmat.

Epakohdaksi nousi haastattelujen perusteella myos palvelujen epatasa-arvoinen
saatavuus alueellisesti. Esimerkiksi Varsinais-Suomessa nahtiin olevan paljon
kuntia, joissa lapsiperheet eivat ole yhdenvertaisessa asemassa. Vastaajat
tunnistivat lisaksi muutaman epakohdan, jotka korostuvat erityisesti
maahanmuuttajataustaisten lapsiperheiden kohdalla: omankielisen palvelun
jaltai tulkkipalveluiden saatavuuden ongelmat, asiakkaan kohtaamiseen liittyvat
ongelmat ja asiakkaiden puutteelliset digitaidot. Tiedon saaminen on tana
paivana hyvin pitkalti yksilon digitaitojen varassa. Jos asiakkaalla ei ole yhta
aikaa riittavaa kielitaitoa, digitaitoja ja psyykkisia tai fyysisia voimavaroja, on avun

saaminen hyvin vaikeaa.

6.1.4 Palvelut kahdella kielella?

Haastateltavilta kysyttin my0s lapsiperhepalveluiden tilanteesta erityisesti
ruotsin- tai kaksikielisten perheiden osalta. Vastauksissa todettiin, etta
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peruspalvelut pystytdan tarjoamaan kahdella kielella vahvasti ruotsinkielisissa
kunnissa kaksikielisia tai suomenkielisia kuntia paremmin. Kaksikielisissa ja
suomenkielisissa kunnissa palvelua ruotsin kielella tuottavia tyontekijoita on
vahemman ja heidan palveluaan joutuu joskus odottamaan pidemman aikaa ja
joskus vahemman aikaa, kuin suomeksi palvelua antavan tyontekijan tarjoamaa
palvelua. Toisin sanoen jonotilanne on eri riippuen lapsiperheen kayttamasta
kielesta. Vertaistuen saaminen (esimerkiksi erilaiset vanhempien ryhmat)
ruotsiksi on jo merkittavasti hankalampaa kuin suomeksi. Samoin ajantasaisen
tiedon ja materiaalin saaminen ruotsiksi on vaikeaa ja monet lapsiperheet
joutuvatkin hakemaan sita mm. ruotsalaisten organisaatioiden ja viranomaisten

verkkosivuilta.

Taulukko 4. Kaksikielisyys. Alaluokat.

Ruotsinkielisilla on oma jonotilanteensa. Joskus he paasevat nopeammin kuin
muut, joskus hitaammin.

Ruotsinkielistd materiaalia on paljon viahemman kuin suomenkielista.
Ruotsinkieliset joutuvat usein hakemaan tietoa/materiaalia Ruotsista.

Ryhmia, kursseja ja kaikkea toimintaa vahemman ruotsin kielella.

Vahvasti ruotsinkielisissa kunnissa palveluja saa ruotsiksi.

VASSO:n ja FSKC:n selvityksessa kuntalaisvastaajat arvioivat, etta sahkoiset
ratkaisut voisivat helpottaa tiedonhankintaa ruotsiksi ja parantaa usein kaukana
sijaitsevien palvelujen saavutettavuutta. MyOs selvityksessa haastatellut
asiantuntijat uskoivat, etta sahkdiset palvelut voisivat parantaa seka palvelutasoa
etta talla hetkella riittamatonta ruotsinkielisen palvelun saatavuutta. (Salovaara &
Valta 2020, 9-10.)

6.2 Sahkdiset palvelumuodot
Taman kehittamistyon haastatteluissa kysyimme haastateltavien mielipiteita

erityisesti seuraavista sahkoisistda palvelumuodoista: tiedon hakeminen,

sahkdinen ajanvaraus, etatapaaminen, palveluohjaus-chat, yhteydenotto ja
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asiakasprosessin seuraaminen, itsearviointitestit ja vertaistuki (erikseen etana
toteutettava ryhmatapaaminen ja keskustelufoorumi). Valitsimme mainitut
palvelumuodot tarkasteluun sahkoisen perhekeskuksen kehittamistarpeita ja
tavoitteita kasittelevassa raportissa (STM 2018, 21-25) listattujen sahkodiseen
perhekeskukseen suositeltavien palvelumuotojen pohjalta. Seuraavassa

esittelemme haastatteluaineistosta nousseet tulokset palvelumuodoittain.

6.2.1 Tiedon hakeminen

VASSO:n ja FSKC:n selvityksen kuntalaisvastaajien mukaan perheet eivat
valttamatta tieda, mista ja miten he voivat saada apua ja tukea, tai mihin
palveluihin heilla on oikeus. Kyseisessa selvityksessa haastatellut asiantuntijat
puolestaan nostivat yhdeksi suurimmista lapsiperhepalveluiden ongelmista
palvelujarjestelman pirstaleisuuden. (Salovaara & Valta 2020, 9-11.) Nama

molemmat huomiot linkittyvat kiinteasti tiedon tarjoamiseen verkossa.

Tassa kehittamistyossa haastattelemiemme asiantuntijoiden nakemys ol
poikkeuksetta se, etta tiedon tarjoaminen kattavasti verkossa on hyva asia.
Syvallisempi pohdinta paljasti kuitenkin, etta sahkdisessa muodossa tarjottavaan
tietoon liittyy myOs riskeja ja haasteita. Keskeisiksi nousevat ratkaisut liittyen
tiedon laatuun (monipuolisuus, selkeys, ajantasaisuus) ja rakenteeseen

(jasentely, ryhmittely, oikea-aikainen tarjoaminen, tiedon etsinnan loogiset polut).

Taulukko 5. Tiedon hakeminen. Alaluokat.

Tiedon etsintd verkossa usein johtaa uuden tiedon aarelle, rajaton maara
tietoa.

Tieto mahdollista esittaa kokonaisuuksina.

Tiedonhaku sitouttaa asiakasta jo etukdteen hanen tilanteensa selvittamiseen.
Tieto ei valttamatta itsenaisesti hakemalla ei 16ydy.

Ihmiset voivat tehda vaaria johtopaatoksia lukemansa tiedon perusteella, esim.
vaarat diagnoosit, epasopivat palvelut.

Eri asiakasryhmien nakokulman huomioiminen (esim. maahanmuuttajat).
Tiedon omaksumiseen on aikaa ja rauha toisella tapaa kuin asiantuntijan
tapaamisessa.
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Tieto on helppo pitaa ajantasaisena, esim. tyontekijalla voi olla vanhettunutta
tietoa.

Vanhemmat aiempaa tietoisempia, seurataan mediaa, osataan kysya.
Paljon enemman suomenkielistd materiaalia, ruotsinkieliset ihmiset hakevat
Ruotsista sahkoisia juttuja.

Tiedon aarelle voi palata aina uudelleen, jos jokin unohtuu.

Tiedon tuottaminen yleisimmilla vahemmistokielilla vapauttaisi resursseja
turhilta yhteydenotoilta.

Tietoa ei voi modifioida lukijan mukaan, toisin kuin kasvotusten asiat voi
paketoida yksilollisemmin.

Palvelujen siséltojen avaaminen jne. monikielisyys.

Tietodhky

Kun asiakas etsii omatoimisesti tietoa verkosta, han saa tehda sen omassa
tahdissaan itselleen sopivalla hetkella, mika tukee tiedon omaksumista.
Parhaimmillaan tieto johtaa uuden tiedon aarelle, ja asiakas I6ytaa sellaistakin
tietoa, jota ei ole osannut vield kysya. Asiakkaan osallisuuden kokemus omassa
asiassaan saattaa vahvistua, kun han oppii uutta itsenaisen tiedonhaun myota.
Myos ammattilaisen nakokulmasta esimerkiksi palveluvalikoimaan etukateen

perehtyneen asiakkaan kanssa voi olla helpompi keskustella.

Ammattilaisen on helppo huolehtia tiedon ajantasaisuudesta netissa (vrt. esitteet,
suullisesti valitettava tieto). Asiakastyota voi hankaloittaa se, jos tietoa ei pystyta
tarjoamaan oikeissa kohdissa asiakkaan polkua tai se ei sijaitse verkossa
asiakkaan helposti |0ydettavissa. Asiakasrajapinnassa tyOskentelevilla
ammattilaisilla voi olla hyvia nakemyksia siihen, missa asiakkuuden vaiheessa tai
mihin muihin tietokokonaisuuksiin yhdistettyna tiettyyn teemaan liittyvaa tietoa
kannattaa tarjota. Verkkopalveluissa tarjottavan tiedon rakenteen ja hierarkian
suunnittelussa pitaisi kuulua siis my0s asiakastyota tekevien aani. Esimerkkina
tasta haastatteluissa nousi esiin tilanne, jossa tietoa lapsiperheen palveluista
ideoitiin tarjottavan lapsen ika- tai kehitysvaiheen mukaisesti jasenneltyna.

Haastattelemamme asiantuntijat kokivat, etta asiakkaiden valmiudet tiedon
etsintdan verkossa ovat hyvat — pienten lasten vanhemmat edustavat
sukupolvea, jolle netti on lahtokohtaisesti tuttu ymparistd ja jolle median
seuraaminen on arkipaivaista. Riskit epaonnistua tiedon tarjoamisessa liittyvat

siis paaosin edella mainittuun tiedon laatuun: asiakas voi lannistua ja luovuttaa,
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jos tietoa on liikaa, se on epaselvaa tai jasentymatonta, tai sijaitsee epaloogisen
polun takana. Toinen riski liittyy asiakkaaseen tiedon omaksujana: han saattaa
tehda virhetulkintoja ja hakeutua vaariin palveluihin. Riskia voidaan selkokielisen
viestinnan lisaksi pienentda ainakin siten, etta tietoa tarjotaan kattavasti
tarkeimmilla vahemmistokielilla ja huomioiden sisaltdjen avaaminen myos
maahanmuuttaja-asiakkaalle sopivalla tavalla. Eras haastateltavamme muistutti,
ettd maahanmuuttaja-asiakkaalle koko palvelujarjestelma, siihen liittyva termisto

ja palvelujen sisallot voivat olla vieraita.

3 Fyysiset elementit
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Kuvio 6. Tiedonhaun blueprint.

Kuten Tiedonhaku-palvelumuodon blueprintissa (Kuvio 6. ylld) on nahtavissa,
tietosisaltoja voidaan tarjota asiakkaan kulutettavaksi monissa eri muodoissa:
tekstisisallon lisaksi esimerkiksi kuvina tai infograafeina, videoina, tallenteina
(tilaisuuksista, esityksista tms.) tai aanitteina. Tiedon tuottajan kannattaa miettia,
millainen esitystapa tukee parhaiten tiedon omaksumista, tai kannattaako jotain

tietoa tarjota useassa eri muodossa eri asiakasryhmien tarpeisiin.
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Verkossa annettava tieto on aina jossain maarin joustamatonta verrattuna
kasvokkain annettavaan tietoon, koska verkossa tietosisaltoa ei voi modifioida
vastaanottajan tutustuessa siihen. Paljon on kuitenkin tehtavissa tuottamalla

tietosisalloista erilaisia versioita eri asiakasryhmien tarpeisiin.

SWOT - Tiedonhaku

Vahvuudet | | Heikkoudet
* verkossatiedon maara onrajaton—tiedon etsinta verkossa johtaa * verkossa olevaatietoa ei voi modifioida lukijan mukaan:
useinuudentiedon darelle kasvotusten kohdattaessatiedon voi tarjota yksiollisemmin,
* omatoimisentiedonhaun aikana tiedon omaksumiseen on aikaa ja kullekin asiakkaalle sopivallatavalla

rauhatoisellatapaa kuin asiantuntijan tapaamisesa

* tiedon aarellevoi palaa aina uudelieen, jos jokin unchtuu

* tietoonmahdollsta esittaa erilaisina kokonasuuksina ja lukijan
tarpeiden mukaan ryhmitetyna

* tietoon helppo pitad ajantasaisena (esim. tyontekijalldvoiolla
vanhettunutta tietoa)

Mahdollisuudet | | Uhat

* vanhemmat ovat aiempaa valveutuneempia ja osaavat hyddyntaa * asiakkaantarvitsematieto ei ldydy itsenasesti etsmalla
tietoa: tiedon hakuun on valmiuksia, seurataan mediag osataan * tietoaon lilkaatai se on epaseivastai jasentymatonta ja asizkas
kysya lannistuu

* omatoiminen tiedonhaku sitouttaaasiskasta jo etukateen hanen * asiakasvoitehdavaarna johtopastoksia lukemansa tiedon
tilanteensa selvittamiseen ja perehdyttaahanet tarjollaolevin perusteella(esm. vaarat diagnoost, tilanteeseen epasopwiin
(palvelujvaihtoehtoihin palveluihin hakeutuminen)

* tiedontuottaminen ylesimmilid vahemmistokielillavapauttasi * asiakkaa joutuvat eriarvoiseen asemaan kuuluessaan
resursssja, kun kyselyt / yhteydenotot pakeluihin littyen vahemmistokieliryhmaan, jos tietoa Ioytyy kattavasti vain suomeksi
vahenisivat * eri asiakasryhmien (esim. mazhanmuuttajat) nakokulman

huomioiminen: kielversion lisaksi palvelujen sisaltdjen avaaminen

Kuvio 7. Tiedonhaun SWOT.

Sahkoisesti toteutettu tiedon tarjoaminen voi onnistuessaan kompensoida
palvelujarjestelman pirstaleisuuden tuottamaa ongelmaa ja edistaa palvelujen
tunnettuutta ja loydettavyytta asiakkaiden keskuudessa. Verkossa tarjottu tieto
on toimiva palvelumuoto, jos sen laatu (monipuolisuus, selkeys, ajantasaisuus)
ja rakenne (ryhmittely, oikea-aikainen tarjoaminen, tiedon etsinnan loogiset polut)
vastaavat kaikkien asiakasryhmien tarpeisiin. Panostaminen sahkoiseen tietoon
palvelumuotona voi parhaimmillaan lisata asiakkaan osallisuutta ja taata
asiakkaalle tarkoituksenmukaiset palvelut hanen Ioytdessaan tietoa ja
ohjautuessaan oikein. Palveluntarjoajalle asiakkaan itsepalveluna toteuttama

tiedonhaku on resurssisaasto.
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6.2.2 Sahkoinen ajanvaraus

Sahkdinen ajanvaraus on erityisen toivottu palvelumuoto seka taman
kehittamisyon haastatteluaineiston etta VASSO:n ja FSKC:n selvityksen
perusteella. Selvityksessa kuntalaisvastaajista n. 80 % ja ammattilaisvastaajista
yli 80 % toivoi verkkoon ajanvarausta (Salovaara & Valta 2020, 12,16).

Taulukko 6. Sahkoinen ajanvaraus. Alaluokat.

Vaihtoehto puhelinasioinnille, jos siita ei pida.

Asiakas ei ole riippuvainen puhelinajoista, ei tarvitse jonottaa.

Asiakas nakee varaustilanteen, tuo valinnanvapautta.

Sahkoisesti aikaa varattaessa ei voida arvioida asiakkaan asian
kiireellisyytta suhteessa kaytettavissa oleviin resursseihin.

Asiakas saattaa tulla varmemmin paikalle, jos on keskustellut ammattilaisen
kanssa puhelimessa ajan varatessaan.

Sahkoisella ajanvarausmahdollisuudella nahtiin haastatteluissa monia etuja:
varauksen voi tehda missa ja milloin vain, (usein puhelimitse tehtavaa varausta
koskevat) varausajat eivat rajoita varausmahdollisuutta, ja asiakas valttyy
jonotukselta ja halutessaan myoOs keskustelulta, jos se nostaa yhteydenoton
kynnysta. Asiakas nakee varaustilanteen ruudulla ja voi tehdad rauhassa
pohdintaa vaihtoehtojen valilla viematta ammattilaisen aikaa, ja saa
ideaalitilanteessa varauksestaan myos luottamusta ja muistia tukevat
vahvistuksen ja muistutuksen. Hyotyina nahtiin erityisesti asiakkaan palveluihin
hakeutumisen kynnyksen madaltuminen ja toisaalta ammattilaisresurssin saasto,

kun varaus tehdaan itsepalveluna.

VASSO:n ja FSKC:n selvityksessa ammattilaisvastaajat nostivat kuitenkin esiin
sen, etta jos asiakasta ei kohdata enaa ajanvarauksen yhteydessa puhelimitse,
saatetaan menettaa tarked henkilokohtainen ensikontakti ja mahdollisuus
asiakkaan tilanteen kartoittamiseen ja alustavan tuen tarjoamiseen jo ennen
tapaamista (Salovaara & Valta 2020, 14). My6s haastateltavamme tunnistivat

riskin, etta asiakkaan asian Kkiireellisyyttd ja muita resursseja ei paasta
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arvioimaan, kun ajanvaraus tapahtuu ilman kontaktia asiakkaaseen. Lisaksi
pohdittiin asiakkaan sitoutumista: asiakkaalla saattaa olla matalampi kynnys
jattaa varattu aika kayttamatta, kun kartoittava ja ohjaava keskustelu
ammattilaisen kanssa on viela kaymattda. Kun asiakas varaa ajan ilman
ammattilaisen tukea, hanelta edellytetdan itsenaista tiedonhankintaa ja
palvelujarjestelman tuntemusta, jottei han hakeutuisi tilanteensa kannalta
vaaraan palveluun tai jattaisi joitain palveluvaihtoehtoja huomiotta, koska ei tunne
niita. Sahkoisen ajanvarauksen prosessiin voidaan toki tuoda elementteja, jotka
tukevat asiakkaan toimintaa ja tarkoituksenmukaisia valintoja - hanelle voidaan
esimerkiksi tarjota palvelutietoa tai mahdollisuuksia itsearviointiin linkittamalla

erilaisiin sisaltoihin.

3 Fyysiset elementit
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Kuvio 8. Sahkdisen ajanvarauksen blueprint.
Jos ajanvarausmahdollisuus tarjotaan sahkoisenda, on huomioita myo0s

asiakaskunnan digitaidot ja sahkoOisen ajanvarauksen saavutettavuus, ettei

mikaan asiakasryhma jaa palvelumuodon ulkopuolelle.  Asiakkaan
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palvelupolussa on erityisesti kaksi vaihetta (nakymaa), joissa asiakkaalta
edellytettavien valintojen on oltava intuitiivisia ja selkeita: vapaiden aikojen
nayttaminen ja valinta seka omien tietojen tayttaminen (Kuvio 8. ylla).

SWOQOT - Sahkdinen ajanvaraus

Vahvuudet | | Heikkoudet
* vaihtoehto puhelinasioinnille, jos sita ei pida * ammattilainen ei pagse arvioimaan asiskkaan asan kireelisyyttaja
* aikaja paikkavarauksen tekemiselle vapaavalintainen muita resursseja tai palvelun sopivuutta asiskkaalle, kun asiskas
* asiakas ei oleriippuvainen puhelingoista, hanen eitarvitse jonottaa varaa sahkoisesti itsepaieluna
* asiakas nakee koko varaustilanteen, tuovalinnanvapautta * asiakkaan ennaka sitoutuminen tydskentelyyn voi jaada heikoksi,
* asiakasvoitayttaa itse henkildtietonsa, jollon ne ovat varmasti ajan kun han ei keskustele ammattilaisen kanssa puhelimessa ajan

tasala varatessaan
* asiakkaan eitarvitse kokeaolevansa hankalg jos han ei suostu
ensimmaiseen tarjottuun aikaan
* automaatinenvarausvahvistus ja muistutusviesti lissavat asiskkaan
varmuuttaja luottamusta

Mahdollisuudet | | Uhat
* aikariippumaton itsepalveluna tehtava ajanvaraus voi madaktaa * asiakkaan asian kannalta vaariin palveluhin tehtyjen taimuuten
asiakkaan kynnysta hakeutua palveluihin niita tarvitessaan turhien ajanvarausten aiheuttamajarjestelmanylikuormitus ja
* vapauttaa henkildstdn resursseja, kun ajanvaraus eivaadi resurssipula (erityisesti korona-akana)
puhelimeen vastaamista ja/tai varattujen aikojen kirjaamista * asiakas ei saaniita palveluita, jotkaovat hanelle sopvimmat, tai

joita han tarvitsee, kun ajanvarausvaiheen palveluchjausjaa pois
* asiakkaallaon matalampikynnys jattaavarattu aika kayttamatts,
kun alustavaa keskusteluaammattilasen kanssaei ole kayty
* vaatiidigitaioja, risking erityisyhmien putoaminen palvelun
ulkopuolele

Kuvio 9. Sahkdisen ajanvarauksen SWOT.

Sahkoisen ajanvarauksen keskeiset hyodyt ovat palveluun hakeutumisen
helpottuminen ja palveluntarjoajalle koituva kustannussaasto, kun asiakas hoitaa
varauksen itse. Verkossa tehtavan ajanvarauksen toimivuuden palvelumuotona
ratkaisee ensisijaisesti sen kaytettdvyys. Myos ajanvarauksen yhteydessa
tehtava asiakkaan ohjeistaminen ja hanelle annettava lisatieto oikean palvelun
valinnasta seka asiakkaan asian kannalta relevanttien lisatietojen kysyminen

vaikuttavat palvelumuodon toimivuuteen.

6.2.3 Etatapaaminen

VASSO:n ja FSKC:n selvityksen kuntalaisvastaajat nakivat
lapsiperhepalveluiden  suurimpana  kehityshaasteena  saavutettavuuden.
Selvityksessa haastateltujen asiantuntijoiden mukaan suurimpia

lapsiperhepalveluiden ongelmia olivat mm. kuntien valiset suuret erot tarjottujen
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palvelujen suhteen, pitkat jonot (erityisesti ruotsinkielisiin palveluihin) ja pula

sosiaalihuollon henkilostosta. (Salovaara & Valta 2020, 9-10.)

Taulukko 7. Etatapaaminen. Alaluokat.

Etatapaaminen ei vaadi siirtymaa (ei lastenhoito-ongelmaa, ajallisesti helpompi
jarjestaa esim. kesken tyopaivan, lounastauolla tms.).

Palvelujen saavutettavuus paranee, erityisesti saaristo-olosuhteissa.

Osa asiakkaista voi kokea etatapaamisen riittamattomana, ei-aitona,
luonnottomana (kameran edessa istuminen ei ole kaikille asiakkaille rento
tilanne).

Tapaamisessa vihemman negatiivista tunnelatausta, kun asiakas on "turvassa”
ja rauhallisempi ruudun takana.

Mahdollisuus olla ilman kuvaa ja liikkua vapaasti.

Etdisyyden ottaminen vaikeisiin asioihin on helpompaa.

Sanaton viestinta heikkenee etdtapaamisessa, kun pienet eleet jaavat pois.
Tiedon siirto on paljon sujuvampaa etavastaanotolla (esim. valokuvien
kommentointi).

Luottamuksellisuuden varmistaminen on tarkeaa - ei voi tietaa, kuka
etatapaamista kuuntelee (esim. kotona tehtava tyo).

Neuvolakaynti on valttamatonta tehda fyysisesti (kun esim. lasta tutkitaan).
Maahanmuuttajaperheilla voi olla isompi kynnys tavata etédna ja kertoa omista
asioistaan.

Asiakas saattaa olla etitapaamisessa fyysista tapaamista niukkasanaisempi.
Mahdollisuus etatapaamiseen voi madaltaa kynnysta hakea apua, jos asian
kasittely kasvotusten tuntuu vaikealta.

Erityisesti perhety6ssa ammattilaisen on vaikea arvioida perheen sisaista
vuorovaikutusta, jos tavataan etana.

Etatapaamisessa ei voi vaikuttaa tunnelmaan muokkaamalla ymparoivaa tilaa.
Tunteita nostattava tyo kotoa kasin saattaa alkaa kuormittamaan tyontekijoita.
Ruudun takaa on vaikea saadella tilannetta, tai kannatella asiakasta fyysisesti,
esim. vihainen tai hataantynyt asiakas.

Tyon luonne vaikuttaa siihen, soveltuuko tyoskentelyyn etatapaaminen, esim.
puheterapeutin vs. psykologin tapaaminen.

On asiakkaita, jotka eivat halua kohdata kasvotusten, tai heilld on sosiaalisia
haasteita.

Etatapaaminen on palvelumuoto, jonka kayttoonotolla voi parhaimmillaan olla
merkittavia vaikutuksia palvelujen saavutettavuuteen ja saatavuuteen, ja nain
ollen asiakkaiden yhdenvertaisuuden parantumiseen. Kun etatapaaminen on
vaihtoehto fyysiselle tapaamiselle, palvelun maantieteellisen etaisyyden merkitys

haviaa. Etatapaaminen ei edellyta asiakkaalta matka-aikaa eika ylimaaraisia
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arjen jarjestelyja (poissaolo toOista, lastenhoito). Asiakkaan palveluun
hakeutumisen kynnys madaltuu, jos han saa kuormittavassa tilanteessa palvelun
etana kotiin eika esimerkiksi joudu nayttaytymaan palvelun toimipaikassa
arkaluontoista asiaa hoitaessaan. Etana asiakkaita tapaava vahemmistokielella
palveleva ammattilainen ehtii useamman asiakkaan avuksi, kun hanen ei tarvitse

kiertaa toimipaikoissa.

Taman kehittdmistydn haastatteluaineisto oli rikasta liittyen etatapaamisen
arviointiin  palvelumuotona, mika johtui erityisesti haastatteluajankohtaa
edeltaneesta poikkeusajasta. Kun haastattelut tehtiin kevaalla 2021, pandemia-
aika oli kestanyt noin vuoden, ja jokaiselle haastateltavalle oli kertynyt
kokemuksia asiakkaiden kohtaamisesta etayhteyksien valityksella.

Etatapaaminen eroaa fyysisestda tapaamisesta monin tavoin. Haastateltavat
nakivat etatapaamisessa monia asiakkaan kannalta myoOnteisia piirteita: kun
asiakas kohtaa ammattilaisen ruudun takaa, han saattaa kokea olonsa
turvallisemmaksi vaikean asian aarella ja sen kasittely voi tuntua helpommalta.
Halutessaan asiakas voi olla tapaamisessa ilman kuvaa ja liikkua vapaasti, mika
tuo tilanteeseen rentoutta. Toisaalta sanaton viestintd karsii etatilanteessa:
tyontekijan voi olla fyysista tapaamista vaikeampaa valittaa myotatuntoa ja
kannatella asiakasta ilmein ja elein. TyOntekijan voi olla vaikea saadella tilanteen
tunneilmapiiria tai rauhoittaa asiakasta. Esimerkiksi perheen sisainen dynamiikka
voi olla etana vaikeampi hahmottaa. My6s VASSO:n ja FSKC:n selvityksessa
sosiaalialan ammattilaiset korostivat, etta videopuhelu voi antaa erilaisen kuvan
asiakkaan haasteista, tarpeista ja ongelmista kuin henkilokohtainen tapaaminen.
lImapiiri, sanattomat signaalit, ihmisten valiset jannitteet ja aanet voivat jaada

videotapaamisessa huomiotta. (Salovaara & Valta 2020, 13-14.)
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3 Fyysiset elementit
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Kuvio 10. Etatapaamisen blueprint.

Jos etatilanne ei ole asiakkaalle tuttu, han saattaa jannittaa ja olla vahasanainen,

tai valtella etatapaamista kokonaan sen edellyttaman teknisen osaamisen vuoksi.

Etatapaamiseen osallistuminen edellyttaa asiakkaalta itsenaista tapaamisessa

kaytettavan jarjestelman hallintaa (Kuvio 10. ylla) — toki palveluntarjoaja voi tukea

asiakasta etukateen annettavin toimintaohjein. Esimerkiksi maahanmuuttaja-

asiakkaalle etatilanne voi olla niin vieras, ettei se sovellu hanen asiansa hoitoon.

Etatapaaminen edellyttda siis ammattilaiselta uusia taitoja: teknisia taitoja

etayhteyksien kayton mahdollistamiseksi ja vuorovaikutustaitoja asiakkaan

kohtaamiseen uudenlaisessa ymparistdssa, jossa nonverbaaliin viestintaan

littyvat haasteet pitda ottaa huomioon. Pitdd myOs muistaa se, ettad tunteita

nostattavan tyon tekeminen kotoa kasin voi kuormittaa tyontekijaa. Kaikkiin

tilanteisiin, esimerkiksi tutkimusta edellyttaviin tapaamisiin, etayhteys ei sovi.

Luottamuksellisuuden varmistaminen on etatapaamisissa
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ideaalitilanteessa seka asiakkaan etta tyontekijan on mahdollista keskustella

etana muiden kuulematta.

SWOT - Etatapaaminen

Vahvuudet | | Heikkoudet
N - — _ e = osa kokee rittim3ttomana ja ei-aitona tilanteena, kamera voi jinnittis, asiakas

* eivaadisiirtymaa=> ajallisesti helpompi jarjestaa (kesken voi olla fvetapaamista niukkasanaizempi .

tydpaivag lounastauollatms.), ei latenhoito-ongelmas, valimatka - asiakkaalla voi olla kynnys kisitelld asioita eting (esim.

ei tuota ongelmaa(esim. saaristo-olosuhteet) mazhanmuuttajaperhest)
* vahemmantunnelaausta, kun asiakas on"turvassa’ ruudun takana = tyontekijdle livetapaamista vaikeampaa viestid sanattomast], vaittad
+ mahdollsuus olla ilman kuvaa (i niin paljaana) mydtituntoa, kannatella asiakasta fyysisesti, vaikuttaa tunnelmaan
+ mahdollsuus liikkua vapaasti muokkzamalatiza ) ..

. [ . N » perheen sisdistd vuorovaikutusta on vaikea arvioida etind

* etaisyyden ottaminen vaikeisin asioihinvoi olla helpompaa - tydntekiji ei pysty masrttelemain puitteita: ruudun taakse on vaikea siddeld
+ tiedonsiirto voi olla sujuvampaa etavastaanotolia (esim. valokuvien tilannetta, esim. vihainen asizkas

kommentointi) « luottamukselisuuden varmistaminen vaikeaa (kuka kuunteles esim.

etitydtiantesssa)
= & sovitutkimusta vaativin tapaamisin [esim. neuvola)
Mahdollisuudet 1INl Uhat

* palvelujen saavutettavuus ja yhdenvertaisuusparanee * palvelun laatuhekkenes, jos:
* palvelun tarjoaminen mahdollstuu myds pandemia-aikanatai kun * puutteet ammattilasten taidossakohdata asizkasja

livetapaaminen on muuten mahdoton asiakkaantaidoissa toimia etanaheikentavat
* madakaakynnysta hakea apua ja parantaa tapaamisen lagtua, jos asiakaskohtaamisten laatua

asiankasittey tuntuu livena vaikeaita * luottamuksellinen ilmapiiri eirakennu
* madakaakynnysta hakea apua, kun anonymiteetti sailyy (eitarvitse * tunteita nostattava tyd kotoa kasin saattaa kuormittaa tyontekijoita

nayttaytya palvelun toimipaikasa) * luo eriarvoisuutta: vaatii digitatoja seka asiakkaalta etta
* tapaaminen mahdollistuu asiakkaille, joilia ei ole voimavaroja tyontekijaita

hakeutuapakeluihintai halua kehdaa livena * yhteysongelmat, tekniset vaikeudet
* nopeampiavunsaant

Kuvio 11. Etatapaamisen SWOT.

Etatapaamismahdollisuus lisdd ensisijaisesti palvelujen saatavuutta ja
saavutettavuutta. Palveluntarjoajan nakokulmasta parempi palvelutaso ja entista
useampien asiakkaiden palvelu mahdollistuu. Keskeista ko. palvelumuodon
toimivuuden kannalta on se, ettd tapaamisessa kaytettavan jarjestelman
tarjoamia vaihtoehtoisia osallistumisen tapoja kaytetaan luovasti tilanteen ja
asiakkaan tarpeen mukaan, ja ettd nonverbaalin viestinnan rajoitteisiin
kiinnitetaan huomiota ja niitda kompensoidaan esimerkiksi kysymalla asioista,
joista ei voida tehda muuten tulkintaa. Etatapaamisessa kaytettavan jarjestelman

hallintaa voidaan ohjeistaa ja tukea.

6.2.4 Palveluohjaus-chat
Kaikki haastatteluiemme vastaajista suhtautuivat palveluohjaukseen chatin

kautta osana sahkdista perhekeskusta lahtokohtaisesti myonteisesti. Vertailun
vuoksi, VASSO:n ja FSKC:n selvityksen ammattilaisvastaajista 55 % ja
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kuntalaisvastaajista 45 % toivoi verkkoon chat-neuvontaa (Salovaara & Valta
2020, 12). Myonteiseen suhtautumiseen saattaa vaikuttaa se, etta erilaisissa
asiakaspalvelu-chateissa asiointi on tavalliselle kansalaiselle ja kuluttajalle yha
arkipaivaisempaa ja moni suosii sita sen sijaan, etta jonottaisi mahdollisesti
pitkiakin aikoja asiakaspalvelupuhelimessa, tai odottaisi takaisinsoittoa. Tama
todettin myOs vastaajiemme suulla, kuten myos se, etta jotkut asiakkaista
jannittavat tai jostain muusta syysta valttelevat puhelinasiointia. Naiden
asiakkaiden tarpeisiin chat voi vastata puhelinpalvelua paremmin.

Tassa kehittamistyossa lahdettiin siita, etta chatissa asiakkaille vastaa koulutettu
sosiaali- tai terveysalan ammattilainen, joka tarjoaa intensiivisempaa
palveluohjausta, kuin mita esimerkiksi tekoalya hyédyntava chat todennakoisesti
pystyisi tarjoamaan. Tama oli myos haastattelumme vastaajilla tiedossa, joten se
lienee ainakin osin vaikuttanut myonteiseen suhtautumiseen. Yksi vastaajista
ehdotti yhdistelmaa kahdesta edellisesta, esimerkiksi niin, etta chatissa paivystaa
tyontekija toimistoaikoina ja virka-ajan ulkopuolella kaytossa on tekoalya
hyodyntava chatbotti — tai ettd yhteydenotot tallentuvat muistiin ja niihin
reagoidaan seuraavana arkipaivana. Keskustelua heratti myos se, voisiko eri
alan asiantuntijoilla (esim. terveydenhoitaja, psykologi, sosiaaliohjaaja jne.) olla
oma paivystysvuoronsa chatissa. Jotkut vastaajista pohtivat lisaksi sita, tulisiko
chatin olla automaattisesti ruudulle aukeava, vai pitaisikd asiakkaan aina itse
aktivoida chat. Jalkimmaisessa tapauksessa tarkeana pidettiin sita, etta chat on
aina helposti I6ydettavissa.

Taulukko 8. Palveluohjaus-chat. Alaluokat.

Chat helpottaa avun hakemista.

Asiakkaan tilanteen kartoittaminen ja tarvittaessa palveluohjaus.

Paivystys tiettyna aikana (muulloin ohjautuu vuorokauden sisalla kasiteltavaksi
yhteydenottopyynnoksi).

Jotkut asiakkaat eivat halua asioida puhelimitse.

Chattia kayttamalla valttaa puhelimessa jonottamisen.

Chat-keskustelun voi kdyda muiden kuulematta.

Automaattinen chat/ asiakkaan avaama chat.

”Virtuaalinen rippituoli” eli anonyymi lahestymistapa.
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Sahkoisessa perhekeskuksessa voi olla erilaisia erityisasiantuntija-chatteja,
joissa sovittuina aikoina paivystys.
Chatin oltava aina saatavissa/loydettavissa.

Vuorovaikutuksen rajapinta asiakkaan ja chatin takana olevan tyontekijan valilla
havainnollistaa, mitkd kohdat erityisesti vaikuttavat asiakkaan kokemukseen.
Ensimmainen vuorovaikutukseen liittyva valinta on se, avaako asiakas itse chat-
ruudun, vai aukeaako chat-ruutu automaattisesti (Kuvio 12. alla). Kaikki
vastaajistamme pitivat hyvana ajatuksena sita, etta palveluohjausta antaa alan
koulutettu tyontekija omalla nimellaan ja mahdollisuuksien mukaan viela kuvan
kanssa. Asiakkaan kokemuksen kannalta on merkityksellista, millainen
tyontekijan viestinnan savy on, eli valittyyko tyontekijan viesteista myotatuntoinen

ja asiakkaan asiaan keskittyva asenne.

3 Fyysiset elementit

Aslakkzalis
chat-ruutuun
gyotettava
slsaito

1 Asiakkaan polku palvelussa

~ ~ R
Astakas Astakas avaa tal Astakas seittaa Pbvelalurpos s
huomaa chat- sulkes chat- palvelupyynnon canton bt A'm:' tﬁ'ﬁ“""
ruudun ruudun chat-ruudussa b chatie
vy O\ afsanptin)

VUOROVAISUTLS

Chat-ruutu+ Chat-ruutu+ Chat-ruutu+ [
tyonteiijan tyontsid)an tyontsid)an

o o o Tyontskja
kuva ja'tal nimi kuva jatal nimi ) kuva |a'tal nimi )

e o s o G S G S O O G D S A B B S S A G D B S N S A A G D S N S S S O 0 O
4 Back-office, asiakkaallenikymitén osa palvelusta

~=
cnamt- cnammt- soE gltletljln 3
o Ko RB o882 Olvat

resurssit

SISAINEN VUOROVAIUTUS
------------------------------------------------------------------------

Kuvio 12. Palveluohjaus-chatin blueprint.
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Chatilla nahtiin olevan paljon asiakkaalle koituvia hyotyja: se on parhaimmillaan
nopea, matalan kynnyksen yhteydenottotapa, jota voi hyddyntaa heti, kun joku
kysymys heraa, ja lisaksi se tarjoaa mahdollisuuden keskustella anonyymisti
muiden kuulematta. Palveluntarjoajan nakokulmasta chatin koettiin olevan
helposti kaikkien verkkopalvelun kayttajien ulottuville saatava ensiohjauksen
kanava, joka voi tuottaa kustannussaastoja, jos se saa asiakkaan ottamaan
yhteytta mahdollisimman varhaisessa vaiheessa ennen ongelmien syvenemista.
Lisaksi se antaa asiakkaalle tietoa hanelle mahdollisista palveluvaihtoehdoista,
auttaa asiakasta ohjautumaan heti oikeaan palvelun piiriin ja vahentaa turhia

kaynteja tai muita yhteydenottoja.

Ongelmallisena nahtiin se, etta chat nojaa vain kirjalliseen viestintaan: asian
hoitamisen kannalta olennaista tietoa voi jaada valittymatta ja asiakas voi
ohjautua vaaraan palveluun tai jaada ilman tietoa tai palvelua. Myos VASSO:n ja
FSKC:n selvityksen ammattilaisvastaajat esittivat nakemyksen, jonka mukaan
chat on toimiva vaihtoehto silla edellytyksella, etta vastaajana toimii koulutettu ja
kokenut ammattilainen, joka kykenee kartoittamaan asiakkaan tilanteen ilman
fyysista kohtaamista (Salovaara & Valta 2020, 13). Haastateltavat toivat esiin
myOs sen, ettd asiakkaan palvelukokemuksesta jaa chatissa pois nonverbaali
viestinta, joka usein tukee asiakkaan myotatuntoista kohtaamista ja tuottaa
nahdyksi ja kuulluksi tulemisen tunteen. TyOntekijalle ei myoskaan valttamatta
vality asiakkaan mahdollinen hata. Palveluntarjoajan on lisaksi kiinnitettava
huomiota chat-asiakkaan tilanteen eteenpain viemisen ja koordinoinnin

vastuisiin.
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SWOQOT - Palveluohjaus-chat

Vahvuudet Il Heikkoudet

* auttamisen ja ohjaamisen kanava, joka saahyvan huomioarvon, kun * chatissa asionti vaatii asiakkaalta ja tydontekijalta kirjoittamisen
sitavoidaantarjota automaattisesti verkkopalvelun jokaiselle taitoa, olennaisen tiivistamista yms. — jaako jotain tilannearvion
kavijale kannaka olennaista tietoavalittymatta?

* chattia kayttamallavalttaapuhelimessajonottelun * asiakkaan hata tai tyontekijan mydtatunto voi jaada valttymatta,

* anonyymi lghestymistapa: chat onvirtuaalinen rippituoli, jossa voi kun eikuulla 3anta eika nahda kasvoja ja nonverbaali viexinta jaa
keskustella nimettdmana ja muiden kuukematta pois

* reaaliaikaisuus: nopeatilannearvio mahdollinen juuri silla hetkels, * intensiivinen/ kannatteleva palveluohjaus ei ole mahdollisa chatin
kun asiakkaan kysymys on akuutti kautta, esim. motivointi tai yhdesss / puolesta asioiminen

* chat-paivystajan eitarvitseollakasvotonviranomainen: hanet * ei sovellumonimutkaisten asioiden hotoon
voidaan tuoda lahemmas asiakasta kuvallg nimelis, esittelylid tms. * asiakasvoikadota linjoiita, keskeyttamisen kynnys on matala

Mahdollisuudet | I Uhat

* kun chatia tarjotaan verkkopalvelun kavijglle automaattisesti, avun * asiakasta ohjataan puutteellisen tiedon perusteelia vaarin
hakemisen kynnys madaituu * asiakkaan (ensi)kohtaamisen laatu karsii: asiakkaan mahdollisuus

* voi tukeapaleluiden piiriin hakeutumista / ohjaamista riittavan kokeatulleensa nahdyksi ja kuulluksikiireettdmastija
varhaisessa vaiheessa kun asizkkaan ongelmat eivat vieldole syvia mydtatuntoisesti on chatissarajallinen, etenkin jos chat-

+ vahentdaturhia soittoja/ kdynteja ja tehostaaasiskkaan prosessia, paivystajalidon puutteita asiskkaan kohtaamisen taidoissa
kun ensiaiheen palveluohjaus tapahtuu jo chatisa * asiakkaantarvitsemien palveluiden koordineinti ja vastuunjako

* matalan kynnyksen palveluohjaus minimoi asigkkaan hekon chat-keskustelun jalkeen voi olla haasteellista ja prosess voi katketa
palvelutarjonnan tuntemuksen aiheuttamiaongeimia (niin julkiset,
yksityiset kuinjarjestgjenkin tuottamat palvelut tunnetaan huonosti
eika oikeaan palveluun 16ydeta)

Kuvio 13. Palveluohjaus-chatin SWOT.

Palveluohjaus-chat on anonyymi ensiohjauksen palvelumuoto, joka tukee
asiakkaan hakeutumista palveluihin ajoissa, nopeaa avunsaantia seka varhaista
oikein ohjautumista. Toimivuuden kannalta keskeistd on chat-tyontekijan
vuorovaikutusosaaminen: miten han kohtaa asiakkaan ilman aanta ja kuvaa, ja
miten han onnistuu selvittdmaan olennaiset lisatiedot pelkkaan Kkirjalliseen
viestintaan tukeutuen. Palveluntarjoaja hyotyy, kun asiakkaat ohjautuvat oikein ja
kuormittavat vahemman muita yhteydenottokanavia, ja turhia asiakaskaynteja

syntyy vahemman.

6.2.5 Yhteydenotto ja asiakasprosessin seuraaminen

VASSO:n ja FSKC:n selvityksessa kuntalaisvastaajien ja ammattilaisvastaajien
valilla oli selkea ero siina, kuinka tarkeana palvelumuotona he pitivat Pyyda apua
-toimintoa (= yhteydenottolomaketta). Ammattilaisvastaajista yli 75 % oli sita
mielta, ettd Pyyda apua -toiminto on verkkopalvelussa tarpeellinen, mutta
kuntalaisvastaajista nain ajatteli vain vahan yli 30 %. (Salovaara & Valta 2020,

16.) Syita eroon ei selvityksessa saatu.
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Taulukko 9. Yhteydenotto ja asiakasprosessin seuraaminen. Alaluokat.

Asiakas ei jaa prosessin ulkopuolelle.

Asiakas pystyy seuraamaan prosessia reaaliajassa ja voi olla yhteydessa
tietyissa kohdissa.

Jos prosessi on hidas, asiakasta rauhoittaa tieto sen etenemisen aikataulusta.
Tydaikaa saastyy, kun valtytaan asiakkaan turhilta yhteydenotoilta prosessiin
liittyen.

Toteutus voisi olla samanlainen kuin esim. postipaketin seuraaminen,
tyonhakuprosessi

tyovoimapalveluissa, Kelan paatosten seuraaminen jne.

Tassa kehittamistyossa keskustelimme haastateltavien kanssa
yhteydenottolomakkeesta  ja yhteydenoton seurantamahdollisuudesta
palvelumuotona. Yhteydenottolomaketta pidettin VASSO:n ja FSKC:n
selvityksen tulosten kanssa yhdenmukaisesti hyvana palvelumuotona, joka
edustaa asiakkaalle erityisen matalan kynnyksen keinoa hakea apua: asiakkaan
ei tarvitse itse perehtyd hanelle mahdollisiin palveluihin ja han voi halutessaan
ainoastaan yhteystietonsa antamalla siirtda vastuun yhteydenotosta ja prosessin
kaynnistamisesta ammattilaiselle. Nain voidaan saada palvelujen piiriin niitakin
asiakkaita, joiden voimavarat eivat riita aktiiviseen tiedonetsintaan tai
keskustelua vaativaan yhteydenottoon ammattilaiseen. Toisaalta
yhteydenottopyyntd ei sovi valitonta reagointia edellyttaviin tilanteisiin, ja tama
pitaisi onnistua myos viestimaan asiakkaalle selkeasti. Ammattilainen ei paase
arvioimaan asiakkaan tilannetta valttamatta lainkaan ennen kuin itse on
yhteydessa asiakkaaseen, jos asiakkaan yhteydenottopyynnon yhteydessa
antama tieto on niukkaa. Yhteydenottopyynnon jalkeinen asiakkaan asioiden
koordinointi ja vastuutahojen maarittely asiakkaan asialle on tarkeaa.

Asiakkaalle tarjottava mahdollisuus yhteydenottopyynndn etenemisen
seurantaan oli useimmille haastateltavillemme uusi ajatus, joka kuitenkin avautui
samankaltaisia palveluita (postipaketin seuranta, tydnhakuprosessin seuranta
tyovoimapalveluissa) miettien. Seurantamahdollisuuden hyotyina nahtiin
asiakkaan osallisuus prosessiin ja asiakaskokemuksen parempi laatu sen myota,
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ettd asiakas saa halutessaan (rauhoittavan) tiedon siitd, miten hanen asiansa
etenee. Asiakas saa kokemuksen, etta han on ammattilaisen mielessa.
Palveluntarjoajaa kuormittavat kyselyt prosessin etenemisesta todennakoisesti
my0s vahenisivat.

3 Fyysiset elementit
Yhtsyasnotto-
Vahvistustaksti pyynnosta
wirjatut tiedot
1 Asiakkaan polku palvelussa
Aglskac cas Aciakac Kirjeutuy ) Leanzs
Ehsttaz vahvictukcan palveluun tarkastaios Aslakas 823
yhtsyaenotto- yhisydanotio. tariictamaan yhtsyadenotto- nt nofon
pyynnon tal prmnan vacizan yhispdenotio. ynnon yhtepds
patauttesn oftamicects y, pryandn filanieen ) \_xzeittenyvainstta ) y,
VUOROVAIUTUE
2 Front-oMice, asiaf-;-aspanerg'a, asia&aﬂlen'ﬂqwé 0sa paTvéT.lsta
™\ N N
Yhtsydanotto- Vahvistus Kirjautumis- Yhtsydanotto- Tyontskl)2n
lomaks ruudulia atalogl prossssin vaihe yhtsypasnotto
J J J/ v,
NACY s
4 Back-office, asiakkazllenzkymatén osa palvelusta
" N~ N [ ROEEET N~ N ~
Kaytto. Kaytto. pryndd ohjatsan Kaytto- Kaytto-
Jarjsstaima Jarjsstaima sgenesn s Jarjsetaima Jarjsstaima A
Wir) n
\ J\\ J \__lariaciemasn J \ J\ J \\ J
SISAINEN VUOROVAIUTUS
5 TuTcitoiminnotja piétéﬁsenteﬁo
( N[ N \( \( N ™
Kaytts- Kaytto- 5- 6- Kaytts- Kaytts-
Jarjestaiman Jarjestsiman ]Immn jumnn Jarjestaiman Jarjestaiman
tukl tus tun tuw tukl tukl
\ AL J\ J\ EANE J\ y,

Kuvio 14. Yhteydenoton blueprint.

Asiakkaalle nakyva osa yhteydenottopyynnon ja sen seurannan prosessista
sisaltaa seuraavat vaiheet: yhteydenottolomakkeen tayttaminen ja lahettaminen,
vahvistuksen saaminen lahetyksesta, kirjautuminen seurantapalveluun,
prosessin vaiheen tarkastelu palvelussa ja lopuksi ammattihenkilon yhteydenotto
(Kuvio 14. ylla). Prosessi voi olla asiakkaalle joitain muita sahkoisia
asiointimuotoja  haastavampi, koska seurantamahdollisuus edellyttaa
kirjautumista palveluun. Vaikka kirjautuminen on sinansa useimmille tuttu
verkossa tehtava toimenpide, riski teknisten ongelmien ilmenemiseen tai
asiakkaan inhimillisiin virheisiin on olemassa. Teknisen tuen tarve tai toisaalta

asiakkaan epavarmuus prosessin etenemisestd voi johtaa ylimaaraisiin
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yhteydenottoihin.  Palveluntarjoajan on syytda panostaa selkeaan ja
yksiselitteiseen viestintdaan prosessin kulusta ja aikatauluista asiakkaille, jotka
seurantamahdollisuutta kayttavat. Erityisen kriittinen piste on
yhteydenottopyynnon jalkeen ruudulla ja/tai sahkopostitse annettava vahvistus,

jossa kerrotaan prosessin etenemisesta ja ohjeistetaan asiakas kayttamaan

seurantaa.
Vahvuudet | | Heikkoudet
* asiakkaallehelppotapa saada prosessikayntiin: ei edeliyta * yhteydenottopyynto ei olekeskustelu: ei mahdollisuutta kysya
palvelutarjonnantuntemusta, ammattilasella vastuu ottaayhteytta lisatietoa, kuten esim. chatissa
* asiakas saarauhassa miettig mitatilanteestaan kertoo * vaikea arvioida tilanteen akuuttiutta taimahdollista hataa
* asiakas saavarmuuden siita, etta joku ottaakopin asiasta * asiakkaantilannevoi elaajayhteydenottopyynnon sisaitdo
* asiakas eijaa prosessin ulkopuolelle ja pystyy seuraamaan sen vanhentua, ennen kuin siihen ehditaan vastata
etenemista reaaliajassa * eisovitilanteisiin, jotka vaativat valitonta reagoimista

* etenkinjos prosessi on hidas, asiakasta rauhoittaatietosen
etenemisen aikataulusta

Mahdollisuudet Nl Uhat

* palvelujen piriin saadaan asakkaita, joilla ei ole voimavaroja * eriarvoistava palvelumucto: lomakkeen kdyttaminenvaatii
tutustuaitsenadisesti palvelutarjontaan ja hakeutua palveluihin asiakkaalta digitaitoja

* voi tukeapabeluiden piiriin hakeutumista / ohjaamista riittavan * mahdoliset tekniset ongeimat, erityisesti kirjautumisessatai
varhaisessa vaiheessa kun asizkkaan ongelmat eivat vielaole syvia sahkoisesatunnistautumisesa

+ vahentdd turhia soittoja/ k&yntejs, kun asiskasseuraa prosessin * vaatii sekedt ohjeet, muuten riskina turhat yhteydenotot
etenemista itse * asiakkaan asia ohjataan vaaraan pakkaan puuttesilisen / vaaran

* asiakaskokemuksen laztu paranee: asiskkaalle saadaan aikaan tiedon pohjaita—sazko asiakas palvelun, jota han tarvitsee?
tunne, ettd hanesta pidetaan huolta ja etta hanen asiansaon * asiakkaan tarvitsemien palveluiden koordineinti ja vastuunjako
ammattilaisen mielesa yhteydenottopyynnon jakeen voiollahaastesdlista ja prosessi voi

katketa

Kuvio 15. Yhteydenoton SWOT.

Jos asiakkaalle tarjotaan yhteydenottopyynnon etenemisen
seuraamismahdollisuus palvelumuotona, se voi parantaa asiakkaan osallisuuden
kokemusta ja vahentaa lisayhteydenottojen tarvetta. Jotta palvelumuoto olisi
toimiva, teknisen ratkaisun (erityisesti kirjautumisen / tunnistautumisen) on oltava
helppokayttdinen ja luotettava. Lisaksi on keskeistd panostaa viestintaan
prosessin eri vaiheissa: olennaisen lisatiedon saamiseen asiakkaalta
yhteydenottopyynnon  yhteydessa, selkeaan viestintdan vasteajoista,
huolelliseen omatoimisen seurannan ohjeistamiseen. Asiakkaan asian
hoitamisen vastuiden maarittely on myos tarkeaa. Palveluntarjoaja hyotyy, kun

asiakkaan turhat yhteydenotot vahenevat.
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6.2.6 Itsearviointitestit ja laskurit

Verkossa tehtava itsearviointitesti on palvelumuoto, johon haastattelemillamme
ammattilaisilla oli ymmarrettavasti kahtalainen suhtautuminen. Toisaalta testit
voivat auttaa asiakasta tunnistamaan ongelman tai avuntarpeen ja ohjata
hakeutumaan palveluihin; toisaalta asiakkaan itsenainen testien kayttd ilman
ammattilaisen tukea voi johtaa virhetulkintoihin, turhaan huoleen, jarjestelmaa
kuormittaviin yhteydenottoihin ja hakeutumiseen palveluihin, jotka eivat ole
tilanteessa tarkoituksenmukaisia. Haastateltavamme nakivat itsearviointitesteille
sopiviksi  kayttokohteiksi esimerkiksi arjen kuormittavuuden tai mielialan
arvioinnin. Laskureita taas voitaisiin tarjota esimerkiksi taloudellisen tilanteen

itsearviointiin.

Taulukko 10. Itsearviointitestit ja laskurit. Alaluokat.

Testit ja laskurit ovat helppoja tehda rauhassa itsenaisesti valitsemallaan
hetkella ja paikassa.

Tuloksiin voi palata ammattilaisen kanssa, jos tarvetta.

Omaan hyvinvointiin liittyvia testeja voisi olla ainakin mielialaan ja henkiseen
kuormitukseen liittyen.

Laskurit sopivat hyvin esimerkiksi asiakkaan taloudellisen tilanteen
selvittimiseen.

Testit soveltuvat asiakkaan tilanteen kiireellisyyden arviointiin.

Testit ja laskurit ovat parhaimmillaan helppokayttoisia ja niiden tulokset
yksiselitteisia.

Testin tulosten perusteella asiakas voidaan ohjata eteenpain.

Asiakkaan virheelliset tulkinnat testin/laskurin tuloksista saattavat johtaa
ongelmiin.

Testien ja laskurien etuna nahtiin se, etta ne eivat ole aika- ja paikkariippuvaisia
— asiakkaan on helppo syventya niihin itselleen sopivana hetkena. Asiakas ei
myoOskaan tarvitse ennalta tietoa palvelujarjestelmasta: han voi lahtokohtaisesti
keskittya testissa vain oman tilanteensa kuvailuun. Testitulokset voivat toimia
hyvana keskustelun lahtokohtana myohemmin ammattilaisen kanssa, eika
tilanteen sanallistaminen ole asiakkaalle niin tydlasta (toisaalta: asiakkaan
“hirttaytyminen” virheelliseen tulosten tulkintaan voi vaikeuttaa keskustelua).
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Testi voi sitouttaa asiakasta asian kasittelyyn, kun han on testituloksen myota
saanut “mustaa valkoiselle” tilanteestaan. Ammattilaista testitulos voi auttaa
arvioimaan esimerkiksi tilanteen kiireellisyytta tai tarvittavia palveluja. Hyvana
ideana haastatteluissa nahtiin se, etta testituloksen jalkeen asiakkaalle
tarjottaisiin automaattisesti tuloksen mukaista palvelutietoa ja -ohjausta, jotta

asiakas saataisiin tarvittaessa hakeutumaan palveluihin.

Koska itsearviointitesti on palvelumuoto, joka edellyttaa kayttajaltaan luetun
ymmartamista, sen toimivuuden ja vaikuttavuuden kannalta ratkaisevia tekijoita
ovat testin selkeys ja yksiselitteisyys. Jotta testi olisi kaikille saavutettava
kayttajan digitaitotasosta riippumatta, sen on oltava myos helppokayttoinen.

3 Fyysiset elementit

s s
Tast! Taestitulos

1 Asiakkaan polku palvelussa

— ( s
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4 Back-office, asiakkazallenzkymatén osa palvelusta
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SISAINEN VUOROVALKUTUS

Kuvio 16. Itsearviontitestien blueprint.
ltsearviointitestin blueprint (Kuvio 16.) osoittaa, etta testin palvelupolulla on useita

viestinnan laatuun liittyvia Kkriittisia pisteitda. Polun alussa asiakas valitsee
testivaihtoehdon: testien kuvausten tulisi olla asiakasta yksiselitteisesti ohjaavia,
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jotta han ymmartaa, mika testi hanen tilanteeseensa ylipaataan soveltuu.
Testilomakkeen on oltava selkokielinen ja esimerkiksi monivalintakysymysten
vaihtoehtojen toisensa poissulkevat. Testituloksen on oltava mahdollisimman
yksiselitteinen. Jos asiakkaalle tarjotaan mahdollisuus lahettda testitulos
ammattilaisen arvioitavaksi, hanelle taytyy kommunikoida selkeasti, mika on

oikea taho tuloksen arviointiin.

VASSO:n ja FSKC:n selvityksessa digitaalisten ratkaisujen vahvuutena nahtiin
mahdollisuus tarjota apua anonyymiin oman tilanteen kartoittamiseen asiakkaan
sijainnista ja aidinkielesta riippumatta seka alustavaa tukea ja tietoa
tukivaihtoehdoista (Salovaara & Valta 2020, 9-14). Helposti eri kieliversioina

toteutettavilla sahkoisilla itsearviointitesteilla on mahdollisuus tukea ko.

tavoitteita.
SWOT - Itsearviointitestit
Vahvuudet | | Heikkoudet
* asiakkaallehelppotapa tilanteensa arviointiin itselleen sopvassa * testientekeminen edellyttad asiakkaalta luetunymmartamista

paikassa ja sopivalla hetkella
* tuloksiinvoi palatatarvittaessa ammattilaisen kanssa
* yksiselitteisyys ja helppokayttosyys
* ei edeliyta asikkaalta pakelutarjonnan tuntemusta

Mahdollisuudet | | Uhat

* helpottaa asiakasta hahmottamaan oman ongelmansa/ tilanteensa * asiakasvoi lZhted testaamaan tilanteensa kannalta vaaria /
ja saa hanet hakeutumaan pakeluihin epdolkennaisia asioita

* tarpeenmukaseen palveluun chjaaminenvoidaantehda * testitulosvoi aiheuttaa asiskkaalle turhaahuolita / h&td3, joshan
automaattisesti testin jakeen (halyttavien) tulosten perustesdlla tulkitsee senvaarin

* testimotivoi asiakasta sitoutumaan sita seuraavaan ohjaukseen / * asiakkaanvirheelliset testitulosten tulkinnat voivat hankalboittaa
hoitoon keskustelua ammattilaisen kanssa

* ammattilainen saa testituloksista tietoatilanteen jasen * testientuottamat mahdolliset turha yhteydenoctot tai asigkkaiden
kiireellsyyden arviointia varten chjautuminen vaarin voivat kuormittaapakeluja

* asiakkaan ohjautuminen (cikeaan) palveluuntehostuu, voitukea
painopisteen sirtymista korjaavista palveluista ennaltaehkaisaviin

Kuvio 17. Itsearviointitestien SWOT.

ltsearviointitestit ovat palvelutarpeen arviointia tukeva palvelumuoto. Onnistunut
testitoteutus sisaltaa asiakkaalle selkean kuvauksen testin kayttotarkoituksesta,
ja on lisaksi helppokayttdinen, yksiselitteinen ja selkokielinen. Ideaalitilanteessa
asiakas saa testituloksen mukaisen lisatiedon tai ohjauksen eteenpain.
Asiakkaan hyoty on ensiarvion saaminen tilanteestaan nopeasti ja anonyymisti;
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palveluntarjoajan hyoty on puolestaan se, etta asiakas on paremmin informoitu
ottaessaan ensi kertaa yhteytta ja testitulos voi tarjota tyontekijalle jasenneltya
tietoa asiakkaan tilanteesta.

6.2.7 Vertaistuki

Taman tyon haastattelujen kysymysrungossa sahkaoisin ratkaisuin toteutettava
vertaistuki oli nostettu yhdeksi arvioitavaksi palvelumuodoksi. Kertynyt
haastatteluaineisto kuitenkin osoitti, ettd on tarkoituksenmukaista tarkastella
palvelumuodon kahta erilaista toteutustapaa — etayhteyksin toteutettavaa
vertaisryhman tapaamista ja keskustelufoorumia — toisistaan erillaan. Ne
soveltuvat lahtokohtaisesti erilaisiin tarpeisiin kayttajaasiakkaan tilanteen ja

kanavapreferenssien seka kasiteltavan asian mukaan.

Taulukko 11. Vertaistuki. Alaluokat.

VERTAISTUKI

Yhteisollisesta kulttuurista tuleva maahanmuuttaja voi vierastaa virtuaalisia
kohtaamispaikkoja.

Ihmisten saaminen virtuaaliryhmaan vaatii markkinointia.

Virtuaaliryhmassa ei valttamatta hahmota, keita on paikalla.

Luottamuksellisen ilmapiirin rakentaminen virtuaaliryhmassa voi olla haaste =>
vaikeiden asioiden kasittelyyn ryhmassa voi olla kynnys.

Kasvokkain kokoontuvaan ryhmaan osallistuminen voi olla vaikeaa, jos
asiakkaalla on voimavarat vahissa.

Etatapaamismahdollisuus avaa uusia mahdollisuuksia tavata esim. iltaisin, mika
olisi kasvokkain mahdotonta esim. pienten lasten perheille.

Jotkut ammattilaiset voivat pelata asiakkaiden (vanhempien) ruutuajan
lisaantymista, jos tavataan etana.

On asiakkaita, jotka eivat halua kohdata kasvotusten, tai heilla on sosiaalisia
haasteita.

Avoin kohtaamispaikka, joka on riittavan usein auki, jossa muita vanhempia, tai
ainakin tyontekijoita tai vapaaehtoisia/kokemusasiantuntijoita.

Yhteisollisia asioita, tapahtumia, konsertteja tai teatteriesityksia.
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Vertaistuki: Etatapaaminen

Etatapaamisiin kaytettavat sovellukset eivat tarjoa uusia mahdollisuuksia
ainoastaan asiakkaan ja ammattihenkilon valiseen vuorovaikutukseen, vaan yhta
lailla ne voivat mahdollistaa vertaistukiryhmien kokoontumisen digitaalisesti.
Pandemia-aika on ohjannut kokeilemaan etaryhmia, ja niilla on etuja, jotka
puoltavat niiden kayttoa silloinkin, kun fyysiset kohtaamiset ovat mahdollisia.
Merkittdvin etu on saavutettavuuden parantuminen: etenkin maantieteellisesti
hajallaan olevien vahemmisto- tai vahemmistokieliryhmien edustajien tapaamiset
mahdollistuvat. Etana voivat tavata nekin, joilla ei ole mahdollisuutta tai
voimavaroja liikkua palvelun  toimipisteeseen tapaamaan muita.
Paikkariippuvuuden lisaksi tapaamisen aikariippuvuus vahenee: eras
haastateltavamme kertoi esimerkin lasten nukkumaanmenon jalkeen illalla

tapaavasta vanhempien ryhmasta.

3 Fyysiset elementit
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Kuvio 18. Vertaistuki: Etatapaaminen -blueprint.
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Etatapaamisessa osallistumisen tavan voi valita (chat / osallistuminen aanella /
osallistuminen lisaksi kuvalla) ja poistua ja palata voi helposti, mika tuo
joustavuutta tilanteeseen (Kuvio 18. ylla). Etana toteutettu ryhmatilanne voi olla
vahemman jannittava kuin fyysinen kohtaaminen, ja myos arkaluontoisia asioita
voi olla helpompi kasitella. Kédantdpuolena on toki se, etta jos kaikkia osallistujia

ei esimerkiksi nae tai kuule, voi olla vaikea avautua luottamuksellisista asioista.

Palveluntarjoajan on hyva tunnistaa, vierastaako joku asiakasryhma (esimerkiksi
yhteisollisemmasta kulttuurista kotoisin oleva maahanmuuttaja)
etaryhmamahdollisuutta ja pyrkia valitsemaan ryhman toimintatavat niin, etta
tapaaminen tuntuu luontevalta. Vaikka moni on ottanut viimeisen kahden vuoden
aikana digiloikan, etatapaamisessa kaytettavan sovelluksen kayttoon voi myos
olla tarve opastaa asiakkaita. Etenkin, kun etatapaaminen saattaa viela olla
joillekin uusi tapa kohdata, etaryhmaan houkuttelu voi vaatia palveluntarjoajalta

markkinointiresurssia.

SWOQOT - Vertaistuki: etatapaaminen

Vahvuudet | I Heikkoudet
* mahdollstaa oman aktiivisuuden / osallisumistavan sa&elemsen * virtuaaliryhmassa ei valttamata hahmota, keita on pakalla
mahdollsuuksien/ halun mukaan (chat / d@neen keskustelu / myds * luottamuksellsen iimapirin rakentaminen voi ollahaaste =>
videon nayttaminen) vaikeiden asioiden kasittelyn ryhmassavoiollakynnys

* ryhmatilannevoi olla helpompi etana kuin kasvotusten

* soveltuu erityisesti arkaluontoisten asioiden kasittelyyn

* joustavuus: mahdollistaa littymisen keskusteluun myohassa ja
poistumisen ajoissa

Mahdollisuudet | | Uhat

* mahdollstaa tapaamisen, kun livetapaaminen on mahdoton: * asiakasryhmia jaa palvelun ulkopuolelle: esm. yhteisollisesta
korona-aikana ryhma-, pusto-ja perhekahvilstoiminta vahaista kulttuurista tuleva maahanmuuttaja voi vierastaa virtuaalisa

* avaa lapsiperheilie uusia mahdollisuuksia tavata myds iltaisin kohtaamispakkoja

* pitkat etaisyydet eivat enad estd tapaamista (erityisesti * ihmisten saaminen virtuaaliryhmaan edellyttaamarkkinointia, mika
ruotsinkieliset ja muutvahemmistokielet) vaatii resursseja

* tavoitetaan uusia asiekasyhmia: asiakkaa, joiden voimavarat ovat * jotkut ammatilaiset saattavat pelaa asiakkaiden (vanhempien)
vahissdja siksi liveryhmaosallisuminen tuntuu hankakita tai ruutuajan lissantymista, jos tavataan etana

asiakkaa, jotkaeivat muusta syysta haluakohdata livena
* voivahentaa yksinasyytta ja auttaa luomaan verkostoja
* korona-aikaon lisannyt ihmisten valmiuksia ja taitoja
etatapsamisin

Kuvio 19. Vertaistuki: Etatapaaminen -SWOT.
Etana tapaava vertaisryhma on asiakkaalle lahitapaamista saavutettavampi

palvelumuoto, ja lisdksi se voi tietyissa tilanteissa olla asiakkaalle ainoa

mahdollinen vertaistuen muoto (jos lahitapaaminen ei esimerkiksi sosiaalisen
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luonteensa takia sovi asiakkaalle). Etaryhmatapaamisen toimivuutta voi tukea
valitsemalla osallistujien tarpeisiin ja kasiteltdvan asian luonteeseen sopivat
osallistumisen tavat ja rynman saannot, ja ohjeistamalla kaytettavan jarjestelman
kayttoon. Palveluntarjoajan nakokulmasta etaryhma mahdollistaa

vertaistukipalvelun tarjoamisen entista laajemmalle asiakaskunnalle.

Vertaistuki: Keskustelufoorumi

Tassa kehittamistyossa keskustelimme haastateltaviemme kanssa myo0s
keskustelufoorumista digitaalisena vertaistuen paikkana. Keskustelufoorumit
ovat olleet jo pitkdan hyvin kaytetty ja suosittu tapa vertaiskeskusteluun, ja

todennakoisesti niilden merkitys koronan myota on vain kasvanut.

Palvelumuodon etuna  voidaan pitaa kohtaamisen paikka- ja
aikariippumattomuutta. Keskustelufoorumia voi kukin hyddyntada haluamallaan
tavalla: vertaistuen kokemuksen voi saada joko pelkastaan seuraamalla muiden
keskusteluja tai osallistumalla keskusteluun itselleen sopivalla intensiteetilla.
Keskustelufoorumi voi olla sopiva matalan kynnyksen tuen saamisen paikka, jos
etatapaaminen tuntuu lilan jannittavalta sosiaalisen luonteensa, videolla
nayttaytymisen tai keskusteluun osallistumisen paineen vuoksi, tai voimavarat
eivat riita palveluihin hakeutumiseen. Keskustelufoorumille ominainen piirre on
anonymiteetti, joka toisaalta helpottaa avointa keskustelua — tyhmien kysymysten
ja epasuosittujenkin mielipiteiden esittamista — mutta toisaalta mahdollistaa myos

huonon kaytoksen ja verkkokiusaamisen.
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3 Fyysiset elementit
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Kuvio 20. Keskustelufoorumin blueprint.

Myos ammattinenkild voi osallistua vertaisten keskustelufoorumiin, ja
osallistuminen voikin olla hyva vayla kohdata asiakkaita, joita ei muuten
tavoittaisi. Ammattihenkilo voi jakaa tietoa ja tarjota tukea keskustelufoorumin

kautta.

Keskustelufoorumin kayttaminen edellyttaa kayttgjaltaan teknisia valmiuksia,
kielitaitoa ja tietynlaista medialukutaitoa: foorumit voivat olla myds
disinformaation leviamisen paikkoja. Ammattilaisilta keskustelufoorumi taas

edellyttaa erityisesti moderointiresurssia.
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SWOT - Vertaistuki: keskustelufoorumi

Vahvuudet Il Heikkoudet
* mahdollstaa verkostoitumisen samassa tilanteessa olevien kanssa * kun osallitujat ovat anonyymeja, huonoon kayttaytymiseen /
* keskustelijatvoivat olla pitkien etasyyksien paassa toisstaan (esm. kiusaamiseen / trollaamiseen on matalakynnys

ruotsinkieliset ja muutvahemmistokiclet)

* tarjoaavaylan taysin anonyymilleosallitumiselle

* osallstujavoikysya "tyhmia kysymyksid” ja esittaa "epasuosittuja
mielipitetd” ja hakea niilleyhtesontukea

* mahdollstaa ammattilisten lasnaolon ja osallissumisen

keskusteluun
* vertaistukivoitoteutua jo pekastaan muiden keskustelua
seuraamalla
Mahdollisuudet | | Uhat
* mahdollstaa keskustelun, kun livetapaaminen on mahdoton: * kieltadon puute voi sulkea asiakasyhmiapakelun ulkopuolelie
korona-aikana ryhma-, pusto-ja perhekahvilstoiminta vahaista * mahdolistaa disinformaation leviamisen
* voi vahent&a yksindsyyttd ja auttaa luomaan verkostoja * vaatiimoderomtia, lis3atyota

* tuo mukaan uusia asiakasryhmia hyva osallistumistapaniile
asiakkaille, joilla onvaikeuksia olla aktivisialivena tapahtuvassa
ryhmakeskustelussa (esm. ujoudentakia)

* ammattilaisen osallituminen onvaylatiedontarjoamiseenja
palveluchjaukseen

* mahdollstaatiedonsaannin ja vertastuen asiakkaille, joillaeiole
voimavaroja hakeutua palveluihin

Kuvio 21. Keskustelufoorumin SWOT.

Keskustelufoorumi on sahkoinen palvelumuoto, joka mahdollistaa vertaistuen
saamisen myos ilman aktiivista osallistumista (kirjoittamista, kommentointia).
Jotta keskustelufoorumi on onnistunut ja toimiva, se yleensa edellyttaa
moderointia — esimerkiksi disinformaation levittdmiseen ja kiusaamiseen
puuttumista. Asiakkaalle keskustelufoorumi tarjoaa parhaimmillaan arvokasta
tietoa ja vertaistuen kokemuksen; palveluntarjoajalle taas mahdollisuuden
kartuttaa asiakasymmarrysta ja saada kontakti myds niihin asiakkaisiin, jotka

eivat syysta tai toisesta hakeudu palveluihin.

6.3 Asiakaskokemus ja kehitysideat

Tassa ty0ssa haastatellut asiantuntijat tarjosivat keskendan hyvin yhtenaisia
nakemyksia siitd, mitka ovat hyvan asiakaskokemuksen elementit. Asiakkaan
taytyy tulla nahdyksi ja kuulluksi, myotatuntoisesti ja keskittyneesti kohdatuksi
myoOnteisessa hengessa, ammattitaitoisen ja tilanteeseen asiakaslahtoisesti
perehtyvan asiantuntijan toimesta. Asiakas haluaa olla osallinen omassa

asiassaan ja saada tarvitsemansa palvelut.
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Taulukko 12. Onnistunut asiakaskokemus. Alaluokat.

MILLAINEN ON ONNISTUNUT ASIAKASKOKEMUS?

Asiakas tulee nahdyksi ja kuulluksi.

Asiakaskin on asiantuntija omassa tilanteessaan; tilannetta tarkastellaan
asiakaslahtoisesti.

Asiakkaan ongelmaan perehdytaan.

Asiakas on saanut olla osallinen.

Asiakas saa ne palvelut, jotka ovat hdanelle sopivimmat, hdn saa sen mita han
tarvitsee.

Asiakkaalla jaammattilaisella on sama kasitys tilanteesta.

Positiivinen henki, ei syyllistamista.

Positiivinen ensikontakti.

Asiakkaalla on tunne, ettda hanesta pidetaan huolta ja hanen asiansa on
ammattilaisen mielessa.

Myotatuntoinen kohtaaminen.

Tarvittaessa fyysinen kanssasaately.

Kiireeton kohtaaminen.

Asiakas kokee ammattilaisen olevan ammattitaitoinen.

Jokaisen haastattelutilanteen lopuksi pyysimme asiantuntijahaastateltaviamme
kertomaan, minkalainen heidan mielestaan olisi unelmien sahkodinen
perhekeskus. Pyysimme heita ideoimaan vapaasti, ja vastausten tuottama
aineisto sisalsi monipuolisesti kehitysideoita liittyen niin palvelun tekniseen

toteutukseen, sisaltdihin ja niiden rakenteeseen kuin ulkoasuunkin.

Taulukko 13. Unelmien sahkdinen perhekeskus. Alaluokat.

MILLAINEN OLISI UNELMIEN SAHKOINEN PERHEKESKUS? (Palvelun

kaytettavyyteen ja asiakaskokemukseen liittyvat asiat)

Tyontekijoista kuva- tai video-esittely > ldhempéana oikeaa kohtaamista.
Tervehdysvideo joka viikko jostain aiheesta.

Sahkoinen perhekeskus myos sovelluksena puhelimessa.

Lyhyt nettiosoite.

Visuaalisesti hieno, kutsuva, iloiset varit, kiva kuvamaailma jne.

Ikdryhmaa vastaava valikko ja vanhemmuuteen liittyvien asioiden valikko, joista
paasee kyseiseen teemaan liittyviin asioihin.

Tietoa riittavan selkeasti ja jos se ei riitd, mista saa lisatietoa?

Kokemus, etta joku tulee aulassa vastaan.

Toteutuksia, joiden tavoitteena on rauhoittaa ja maadoittaa asiakas, oli hanen
tilanteensa millainen tahansa (yhteydenotto heti, tieto yhteydenoton
ajankohdasta, lisatietoa asiakkaan tilanteen ratkaisusta tarpeen mukaan.)
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Jarjestojen palvelut osaksi sahkoisen perhekeskuksen tarjontaa (tieto,
ohjaaminen).

Ohjaava palvelu, joka suosittelee sisdltoja kayttajan valintojen mukaisesti.
Asiakaslahtoinen toteutus, jossa eri toimijoiden palvelut tarjotaan asiakkaan
ndkokulmasta jaoteltuina.

Palvelujen sisalto pitaa avata niiden kuvauksessa selkokielisesti myos
maahanmuuttajavaeston nakokulmasta.

Ryhmittelimme ideat neljaan kokonaisuuteen ja samalla tarkastelimme, miten ne
asemoituvat  Tuulaniemen (2011) maarittelemiin  asiakaskokemuksen
tasoluokkiin (toiminnan taso, tunnetaso, merkitystaso). Palvelumuotoilija voisi
sahkodisen perhekeskuksen palvelumuotoiluprosessin Kehita- ja Toteuta-
vaiheisiin edetessaan hyodyntaa ideoita asiakastyon ammattilaisten tuottamana
muistilistana asioista, jotka vaikuttavat asiakaskokemukseen.

Haastateltavamme tunnistivat ja ideoivat monia asiakaskokemuksen toiminnan
tasoon — palvelun kyky vastata asiakkaan funktionaaliseen tarpeeseen,
prosessien sujuvuus, palvelun hahmotettavuus, saavutettavuus, kaytettavyys,
tehokkuus ja monipuolisuus (Tuulaniemi 2011, 38-39) — myOnteisesti vaikuttavia
tekijoitd sahkoisen perhekeskuksen toteuttamisessa. Tallaisia olivat palvelun
I6ydettédvyyteen ja saavutettavuuteen liittyvat asiat: sahkoisen perhekeskuksen
lyhyt ja yksinkertainen verkko-osoite, mahdollinen mobiilissa kaytettava
sovellusversio, ohjaukset perhekeskukseen muista kohderyhman
verkkopalveluista ja vastaavasti edelleen ohjaukset esimerkiksi jarjestojen

palvelujen pariin voisivat tuoda palvelut lahemmas asiakasta.

Toinen haastatteluaineistosta hahmottunut asiakaskokemuksen toiminnan tason
parantamiseen tahtaava ideakokonaisuus oli siséltéjen [6ydettévyyteen ja
helppoon hyddynnettédvyyteen liittyvat asiat. Sahkoisessa palvelussa sisaltojen
rakenteen lahtokohdaksi on tarkea ottaa asiakkaan tarpeet: esimerkiksi lapsen
ikaryhman tai vanhemmuuden eri teemojen mukainen tiedon ja palvelujen
jaottelu voi tukea niiden I0ydettavyytta ja kayttoa. Parhaimmillaan palvelu on
ohjaava ja asiakas saa mahdollisuuden edeta intuitiivisesti, kun hanelle tarjotaan

aina seuraava relevantti tietokokonaisuus tai prosessin askel sen mukaan, mita
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valintoja han tekee. My0s sisaltdjen selkokielisyys tukee niiden

hyoddynnettavyytta.

Hyva asiakaskokemus on kuitenkin paljon muutakin kuin toiminnan tasolla
toteutuvaa saavutettavuutta, sujuvuutta ja kaytettavyyttd. Tunnetaso (mm.
miellyttavyys, kiinnostavuus, innostavuus) ja merkitystaso (mm. kokemukseen
littyvat oivallukset, henkilokohtaisuus) ovat myos tarkea osa asiakaskokemusta
(Tuulaniemi 2011, 38-39). Eras haastateltavamme kuvasi hyvin
palveluympdéristén kutsuvuuteen ja viihtyisyyteen liittyvan keskeisen tavoitteen:
asiakkaalle on sahkdisessakin palvelussa tarkeaa tuottaa “semmonen kokemus,
etta joku tulee aulassa vastaan”. Tata voidaan tavoitella mm. tyontekijoiden kuva-
jaltai videoesittelyilla tai muulla videomateriaalilla, esimerkiksi tiettya teemaa
kasittelevilla videoilla. Sahkoisen perhekeskuksen visuaalisesti kutsuva ilme —
iloiset varit, miellyttdva kuvamaailma — nahtiin tarkedna tekijana

asiakaskokemuksen kannalta.

Asiakaskokemuksen  tunne- ja  merkitystasoon  vaikuttavat = myos
vuorovaikutuksen laatuun ja sévyyn liittyvat asiat: eras haastateltavamme
muistutti, etta pelkastaan vastauksen tai tiedon I0ytyminen ei viela valttamatta
tuota asiakkaalle kuulluksi tulemisen kokemusta. Parhaimmillaan sahkdinen
perhekeskus tarjoaa ratkaisuja ja viestintaa, jotka onnistuvat rauhoittamaan ja
maadoittamaan asiakkaan hanen tilanteessaan: esimerkkeind haastatteluissa
mainittiin pikainen yhteydenotto, tieto yhteydenoton ajankohdasta ja lisatieto
tilanteen ratkaisusta.
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7 Tarkastelu ja johtopaatokset

Taman tyon kehittamistehtavana oli laajentaa ymmarrysta ja kokonaisnakemysta
Varsinais-Suomen sahkoisen perhekeskuksen toteuttamisen lahtotilanteesta
seka asiakkaan etta palveluntarjoajan nakokulmasta (palvelumuotoiluprosessin
Tutki-vaihe) ja valikoida keratysta tiedosta tarkeimmat nakokulmat ja kiteyttaa
tieto sellaiseen muotoon, etta sita on helppo hyddyntaa palvelun kehittamisessa
(palvelumuotoiluprosessin Maarittele-vaihe). Kehittamistyon tuloksena tuotimme
esityksen lapsiperhepalveluiden ja niiden toimintakentan nykytilasta seka
analyysin sahkoiseen perhekeskukseen mahdollisesti valittavista

palvelumuodoista.

7.1 Keskeiset tulokset

Tiivistaen voidaan todeta, etta Varsinais-Suomen lapsiperhepalveluiden kentalla
peruspalvelut ovat paaosin toimivat, palveluvalikoima on monipuolistunut ja
palveluita on entistd enemman jalkautettu lahelle asiakasta. Moniammatillinen
tyotapa ja palveluohjauksellinen ajattelu ovat saaneet jalansijaa tyokulttuurissa.
Asiakkaan kynnys hakea apua on yleisesti madaltunut, ja uusia sahkoisia
asiointitapoja on otettu kayttoon.

Haasteina voidaan edelleen nahda palvelujarjestelman pirstaleisuus,
koordinoinnin ja vastuunjaon ongelmat palveluiden valilla, asiakkaan ohjaaminen
luukulta luukulle seka resurssipula erityisesti korjaavissa palveluissa. Kaikkein
huonoiten voivia perheita on vaikea tavoittaa. Asiakas ei tunne palveluita riittavan
hyvin. Epatasa-arvoa palveluiden saatavuudessa ja saavutettavuudessa
aiheuttavat pitkat etaisyydet palveluihin ja perheen kayttama kieli. Asiakkaan
kielitaito, digitaidot ja voimavarat vaikuttavat siihen, saako han tarvitsemansa
palvelut.

Korona-aika on vaikuttanut lapsiperheiden tilanteeseen paljon: mydnteisena
kehityksena voidaan nahda arjen rauhoittuminen ja lisaantynyt aika yhdessa
perheen kanssa, kielteisena taas tukiverkostojen oheneminen ja perheiden
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kuormittuminen. Lasten oppimiskokemuksissa ja sosiaalisessa ymparistdssa on

ollut puutteita.

Palvelun tuottama asiakaskokemus on hyva, kun asiakas kokee osallisuutta ja
asiantuntijuutta omassa asiassaan ja tyontekija tarkastelee hanen tilannettaan
myotatuntoisesti, kiireettomasti, perehtyen ja asiantuntevasti. Asiakas kokee, etta
hanesta pidetaan huolta ja ettd han saa tarvitsemansa palvelut.

Palvelumuotoilun nakokulmasta palvelumuoto on onnistunut, jos se on
kayttajalleen haluttava, helppokayttdinen, hyotyja tuottava ja elamyksellinen seka
tuottajalleen taloudellisesti kannattava ja vaikuttavuutta lisdava (Koivisto 2016,
55; Koivisto ym. 2019, 34). Taman kehittamistyon tuloksista kay ilmi, etta
asiakkaalle koituvia hyotyja voivat olla tieto, ohjaus, tarkoituksenmukaisten
palvelujen saaminen, palvelujen parempi saatavuus, nopeampi palvelu ja
anonymiteetti tilanteissa, joissa silld on arvoa. Palvelumuodon elamyksellisyys
taas voi nayttaytya seuraavien tunteiden ja kokemusten muodossa: “tulen

H 1]

kuulluksi ja nahdyksi’, “olen osallinen omassa asiassani”, “tyontekija valittaa

minusta ja hoitaa asiaani ammattitaidolla”, “saan tilanteessani parhaat palvelut”.

Palveluntarjoajan nakokulmasta palvelumuodon tuottama vaikuttavuus voi
puolestaan kaytannossa olla esimerkiksi palveluun hakeutumisen kynnyksen
madaltuminen, asiakkaan oikein ohjautuminen, kontaktin saaminen
palvelusyrjaytyneeseen asiakkaaseen, palvelutarjonnan lisddminen uuden
palvelumuodon mahdollistaessa saavutettavuuden, kattavampi tieto asiakkaan
tilanteesta, tai resurssisaastot yhteydenottojen vahentyessa ja asiakkaan

itsepalvelun lisaantyessa.

7.2 Tulosten ja tyoskentelyn arviointi

Kehittamistydomme tuotoksen tavoitteena on toimia Varsinais-Suomen sahkoisen
perhekeskuksen palvelumuotoiluprosessin  Kehita- ja Toteuta-vaiheiden
lahtokohtana ja tukena. Tuotos paljastaa palvelukentan vahvuudet ja toisaalta
kipukohdat seka tarjoaa tyokaluja sahkoisten palvelumuotojen toteutukseen.

Analyysimme tuo nakyvaksi onnistuneen toteutuksen elementit
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palvelumuodoittain sekd asiakkaan etta palveluntarjoajan nakokulmasta.
Onnistuimme mielestamme vastaamaan kehittamistehtavan toimeksiantoon

hyvin.

Palvelumuotoiluajattelu soveltui hyvin kehittamistydmme viitekehykseksi. Kun
tavoitteena on luoda sahkoisen perhekeskuksen kaltainen laaja palveluihin
ohjaava ja sahkoisia palveluja tarjoava kokonaisuus, jota asiakas kayttaa itse,
onnistumisen edellytys on syva asiakas- ja palvelujarjestelmaymmarrys, johon
tassd tyOossa lapikaydyt palvelumuotoiluprosessin ensimmaiset vaiheet
tahtaavat. Haastateltavien  valinnat olivat  toimeksiantoon  nahden
tarkoituksenmukaiset ja onnistuneet: haasteltavat pystyivat tarjoamaan
monipuolisen nakokulman alueen lapsiperhepalveluihin ja asiakaskuntaan. Tasta
kiitos kuuluu toimeksiantajallemme VASSO:lle, jonka suosittelujen pohjalta

haastateltavat valittiin.

Koimme, etta parityoskentely  haastattelutilanteessa  tuki rikkaan
haastatteluaineiston syntymista: toinen haastattelija saattoi esittaa relevantteja
lisakysymyksia, joita toinen ei olisi osannut kysya, ja painvastoin. Osasimme
mukauttaa kysymystekniikkaa kunkin haastateltavan mukaan ja I0ysimme
keinoja kysya asioita toisin, jos valmiin haastattelurungon kysymys ei tuottanut
vastausta. Suhteellisen vapaana keskusteluna lapikaydylla haastattelulla on riski
ronsyilla, mutta onnistuimme ohjaamaan keskustelun tarvittaessa takaisin

haastattelurungon keskeisiin kysymyksiin.

Menetelmavalintamme olivat mielestamme onnistuneita. Palvelumuotoilija voisi
kayttaa analyysimme tuottamia palvelu-blueprinteja ja SWOT-analyyseja
tyokaluina punnitessaan palvelumuotojen erilaisia toteutustapoja. Palvelu-
blueprintien  hyodyt  tulisivat  tosin  taysimaaraisind  esiin  vasta
palvelumuotoiluprosessin seuraavassa vaiheessa, jossa palvelupoluista
voitaisiin rakentaa viela yksityiskohtaisempia ja niiden pohjalta muodostaa
asiakkaalla testattavia prototyyppeja. Tassa tyossa lapikaydyssa Maarittele-
vaiheessa aineiston tarkastelu blueprintien kautta jai viela pintatasolle.
Palvelumuotokohtaiset SWOT-analyysimme sen sijaan antaisivat jo sellaisinaan
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vastauksia palvelumuotoilijalle, jos han pohtisi palvelumuotojen potentiaalia

asiakaskokemuksen tuottajina ja palvelujarjestelman tehostajina.

Suosittelemme kuitenkin, ettd taman kehittamistyon asiantuntijahaastateltavien
tuottamaa asiakasymmarrysta taydennettaisiin joillakin suoraan loppuasiakasta
osallistavilla menetelmilla, esimerkiksi asiakaskyselyilla tai palvelukayton
havainnoinnilla. ~ Yhtena  kiinnostavana  jatkokehitysideana  naemme
asiakaskokemuksen eri tasojen (toiminta-, tunne- ja merkitystaso) tarkastelun
palvelumuotokohtaisesti asiakkaan toimiessa informanttina, mika voisi tuottaa
arvokkaita ideoita palvelumuotojen suunnitteluun optimaalisen
asiakaskokemuksen nakokulmasta. Teemahaastatteluissa voitaisiin hyodyntaa
esimerkiksi CIT-menetelmaa (Critical Incident Technique), jossa haastateltavaa
pyydetaan kertomaan jostain poikkeuksellisen hyvasta tai huonosta palvelusta.
Tarkoituksena on kuvata palveluprosessit mahdollisimman seikkaperaisesti ja
haastattelujen jalkeen analysoida mitka tekijat tekivat palvelusta
onnistuneen/epaonnistuneen. (Ojasalo ym. 2014, 109.)

Kehittamistyomme  tulokset auttavat myos  hahmottamaan, minka
palvelumuotojen  kayttoonotto edellyttdad koko palvelumuotoiluprosessin
lapikaymista, ja mitka taas ovat jo kaytdssa testattuja. Palvelumuotoilun
menetelmia tarvitaan erityisesti taysin uusien palvelumuotojen kehittamiseen,
mutta on myos paljon sellaisia palvelumuotoja, joista jo kertyneiden kokemusten
dokumentointi voi toimia edelleen kehityksen pohjana. Korona-aika on ollut
digitalisaation edistamisen kannalta rikkaus: monissa sote-alan organisaatioissa
on syntynyt valtavasti kokemuksia ja vahintdankin hiljaista tietoa siitd, miten
erilaiset sahkoiset palvelumuodot on otettu vastaan ja miten niitd on opittu
kayttamaan. Olisi arvokasta, etta naitda kokemuksia dokumentoitaisiin ja
hyddynnettaisiin jatkokehityksessa. Asiakastyossa ikaan kuin sivutuotteena
syntyvan palvelumuotoja koskevan kokemustiedon dokumentointi voisi

parhaimmillaan edistaa kehitysorientoituneen tyoskentelykulttuurin syntymista.
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7.3 Eettisyys ja luotettavuus

Asianmukainen sopimus tyon toteutuksesta tehtiin toimeksiantajan VASSO:n
kanssa. Haastateltavia informoitiin kehittamistyon aiheesta ja tavoitteista, seka
heilta pyydettyjen tietojen kayttotarkoituksesta. Haastattelujen tallennukseen
kysyttin  lupa jokaisen haastattelun yhteydessa. Haastatteluaineisto
anonymisoitiin sisallonanalyysin varhaisessa vaiheessa, eika haastateltavien
yksittaisia kommentteja tai mielipiteitd ole tunnistettavissa tyon raportoinnissa.
HenkilOtietoja sisaltavia aineistoja (haastattelujen tallenteet ja litteroinnit) on
sailytetty huolellisesti niin, etteivat ne ole ulkopuolisten ulottuvilla.

Kehittamistyon luotettavuutta tukee se, etta aineisto on saatu haastateltavilta
heidan itse kuvailemanaan kokemustietona (eika esimerkiksi pyytamalla heilta
ennalta maariteltyjen vastausvaihtoehtojen valintaa). Myos paritydoskentely lisaa
tyon luotettavuutta: jokaisen tuloksena esitetyn tulkinnan on yksimielisesti

hyvaksynyt kaksi analysoijaa.

7.4 Mita opimme?

Oppimiskokemuksena kehittdmistyon toteuttaminen oli antoisa. Molemmille
tekijoille opinnaytetyon tekeminen oli tuttua jo aiemmista opinnoista, joten tarkein
oppimiskokemus tassa tydssa liittyi tydmme teoriapohjaan ja aineistomme
substanssiin. Opimme uutta palvelumuotoilusta, ja nakemyksemme
lapsiperhepalveluiden palvelujarjestelman vahvuuksista ja haasteista, seka
sahkdisten palvelujen toteutusmahdollisuuksista ko. palveluissa kirkastui.
Kehittamistyon lapivienti sai meidat kiinnostumaan palvelukehittamisesta ja
miettimaan sahkoisten palvelujen hyddyntamismahdollisuuksia omassa

asiakastyossa.

Kokemuksemme opinnaytetyon toteutuksesta eta- ja parityOskentelyna ol
myoOnteinen. Prosessin aikana vuorottelivat selkeaan tyonjakoon pohjautuneet
itsenaisen tyoskentelyn vaiheet ja yhteinen Teams-tyopajatyoskentely.

TyoOotteemme olivat siina maarin samanlaiset, etta meidan oli helppo ymmartaa
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toistemme valintoja ja nakemyksia, mutta siind maarin erilaiset, etta
taydensimme toisiamme keskittyessamme itsendisessa tyoskentelyssd omiin

vahvuuksiimme.
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Liite 1

Teemahaastattelurunko

Lapsiperhepalveluiden nykytila ja kehittamistarpeet

Mika on mielestasi talla hetkelld keskeisin alueesi lapsiperhepalveluita koskeva puute tai
ongelmakohta? Miten siihen voisi mielestdsi tarttua? Voiko siithen vaikuttaa digitalisaation
keinoin?

Mika lapsiperhepalveluiden asiakkaalla on talla hetkelld hyvin? Mita asiakas kehuu? (mitka
palvelut helposti ja nopeasti saatavilla / hyvin saavutettavissa / laadukkaita) Asiakaspalaute +
vastaajan oma nakemys

Mika asiakkaalla on huonosti? Mista asiakas valittaa? (mitka palvelut huonosti saatavilla /
vaikeasti saavutettavissa / laatu jattaa toivomisen varaa) Asiakaspalaute + vastaajan oma
nakemys

Sdhkoiset palvelut vs. perinteiset palvelut

Millaisiin tilanteisiin sahkoinen palvelu sopii? Mita asiakas voisi mielestasi tehda verkossa?
Mitd hyotyja / riskeja ndet edelld mainituissa palveluissa, jos ne toteutetaan sihkéisesti?
(erikseen asiakkaan ja tyontekijan nakékulma)

Millaisissa tilanteissa sdhkdinen palvelu ei sovellu vaihtoehdoksi? Millainen asiakkaan
ongelma vaatii aina kohtaamista fyysisesti / puhelimitse?

Millaisissa tilanteissa ensikontaktin on syyta olla tapaaminen / puhelinkeskustelu?

Sahkoiset palvelumuodot
Mita mieltad olet seuraavista palvelumuodoista? Tulisiko ne sisallyttaa sahkoiseen
perhekeskukseen? Riskit ja mahdollisuudet?
¢ Tiedon hakeminen
e Sdhkoinen ajanvaraus
e Etatapaaminen
e Palveluohjaus-chat
e Yhteydenotto ja asiakasprosessin seuraaminen
e lItsearviointitestit
e Vertaistuki (etdtapaaminen)
e Vertaistuki (keskustelufoorumi)

Millainen olisi mielestdsi “unelmien sahkodinen perhekeskus”?
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