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“Villit kortit”

Kun tyéjnteki[]'an ja asiakkaan valille on kehittynyt

luottamuksellinen suhde ja tyontekija tuntee asiakasta riittavasti

voidaan mm.

>

>
>

>
>

nopeammin poissulkea keinot, jotka mahdollisesti nostavat
negatiivisia tunteita

asioita lahestya uusin keinoin

luoda uusia ja juuri talle henkilolle sopivia toiminta ja
palkitsemistapoja

Kayttaa taydentavaa toimeentulotukea suunnitelmallisesti,
rohkeammin ja erilaisin tavoin asiakkaan suunnitelman tukena

Koota asiakkaan tueksi tarvittavat palvelut oikea-aikaisemmin
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Pysahdy ja palastele

> Toimii
»Mahdo
»Esimer

Nyvin erilaisissa asioissa, mutta asioiden vaatii aikaa

listaa uudenlaisten ratkaisujen loytamisen

kKiksi kun kodin siivoaminen on vaikeaa

- Onko joku asia, mika siina sujuu tai on helpompaa? Mitka asiat
siithen vaikuttaa? Voiko niita asioita tai toimintatapoja kayttaa
hyodyksi jossain toisessakin kohtaa?

- Mika

on se vaikein asia hoitaa? Mitka siihen vaikuttaa? Miten asia

voitaisiin ratkaista tai sita voitaisiin helpottaa?

- Mitka asiat siivouksessa palkitsee? Mita asioita asiakas tykkaa
tehda vapaa-ajalla? Voidaanko niista jalostaa uusia lyhyen ja
pitkan tahtaimen palkitsemiskeinoja?
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Tarina

Asiakkaan kanssa oli pohdittu monenlaisia tapoja, joiden avulla kotitoista siivous ja pyykkihuolto
sujuisivat.

Ensin palasteltiin siivous pienempiin osiin. Asioita lahestyttiin eri tavoin. Pohdittiin mm. miksi yhden
asian hoitaminen on helpompaa, mita keinoja asiakas siina kayttaa ja voisiko naita keinoja kokeilla
joissain toisessa kohtaa. Ratkaisuja haettiin ensin tyontekijalle tutuista ja turvallisista asioista -
yhdessa tekemisesta, rutiineista, kalenteroinnista ym. Moniin asioihin naista asiakkaalla oli
kuitenkin jo aiemmasta elamasta vahva negatiivinen tunneside.

Ensimmaiseksi pyrittiin ratkaisemaan kodinhoidon haasteista se, joka aiheutti vahvimman kielteisen
tunnereaktion. Seuraavaksi mietittiin erilaisia palkitsemisjarjestelmia sen kautta, mita asiakas
tykkasi arjessaan tehda yms. Lopulta asiakas alkoi puhua pelaamiseen tehdysta keinotekoisesta
palkitsemisjarjestelmasta, jossa tietyista asioista saa tietyn maaran esim. kupari, hopea ja
kultarahoja. Taman pohjalta asiakas itse suunnitteli itselleen palkitsemisjarjestelman, jossa eri
toiminnoista sai eri maaran centteja ja nain kertyneilla varoilla sai ostaa lopuksi itselleen jonkun
itselleen mieluisan asian tai tuotteen.

Tyontekijana vastaava palkitsemistapa ei ikina olisi tullut mieleeni, mutta sen loytyminen oli
mahdollista luottamuksellisen suhteen, asiakkaan kuulemisen ja pitkajanteisen tyoskentelyn myota.
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Yha hammentavaa, vaikka ei uutta

Nahda, miten suuri merkitys ja voima aiemmin luodulla luottamussuhteella voi
olla viela vuosien jalkeen

Nahda, kuinka pitka prosessi on vahvistaa luottamusta entiselle tasolle ja
saada sen myota asiakas sitoutumaan paremmin yhdessa sovittuihin asioihin

Nahda muutos asiakkaan toiminnassa, vaikka tyontekijana ei tunnista, mitka
konkreettiset tekijat muutokseen ja kokemukseen elamanlaadusta vaikuttivat

- voiko lasnaolevan kohtaamisen ja rohkaisun merkitys olla niin suuri?

Nahda, kuinka yhdessa tekemisen kautta pystytaan laukaisemaan tilanteita,
joissa asiakkaan tunnetila lamauttaa toimintakykya.

Huomata, etta asiakkaan kokema hapea voi kuitenkin tulla esteeksi myos
siina, ettei asiakas halua ystavaa tai tyontekijaa kotiinsa auttamaan kodin
siivouksessa prosessia alkuun

Huomata, etta joskus tarvitaan tyontekija, joka vain pokkii yksitellen
tekemaan hoitamatta olevia asioita

Nahda ja kokea asiakkaiden luovuus ratkaista omia asioitaan
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»Huomata, kuinka helposti asiakkaan aani jaa tyontekijan/tyontekijoiden
nakemyksen varjoon

»Huomata, kuinka suuresti tyontekijavaihdokset vaikuttavat asiakkaan
palveluprosessin etenemiseen

»Kuulla asiakkaan turhautuminen, kun verkostotapaamisesta on jaanyt
kokemus, ettei omaa nakemysta ja kokemusta ole kuultu

»Kuulla, kuinka upeasti asiakas sanoitti ihmisen kokonaisvaltaisen
huomioimisen ja eri ammattikuntien toisiaan taydentavan osaamisen
merkityksen

»Huomata, kuinka nopeasti asiakkaalle voi tulla tunne, etta hanta
aliarvioidaan ja toisaalta kuinka helposti tyontekijat myos vahingossa
esimerkiksi sortuvat puhumaan aikuiselle asiakkaalle vahan kuin lapselle

»Huomata, etta luottauksellinen suhde on helpompi rakentaa kasvokkain,
kuin Teams tai puhelin keskustelujen kautta

»Tuntea, kuinka palkitseva prosessi on myos tyontekijalle
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Palvelupolkujen tyostoprosessi

VYV VYV

Toteutettiin intensiivisen tyoskentelyn asiakkaiden kanssa osana
asiakastapaamisia

Prosessiin motivoinnissa tarkeaa, etta asiakas tiesi ettei arvioida
hanen toimintaansa vaan han kertoo kayttamistaan palveluista
ja arvioi niiden toimivuutta omalla kohdallaan

Asiakas nosti esille tilanteestaan myos aivan uusia asioita,

vaikka as
- nako
Asiakkaic

iakkuus oli jatkunut jo pitkaan
kulman vaihdon merkityksellisyys
en kiinnostus ja innostus prosessiin yllatti

Asiakkail

le positiivinen kokemus prosessista ja asiakkaan itse

kokema hyoty
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Kittoksia!

“Inhimillisia kohtaamisia tapahtuu siella, missa ihminen tulee hadassaan
nahdyksi ja onnessaan tunnistetuksi. Siella missa keskeneraisyys saa
luvan olla osa ihmista”

- Maaret Kallio-




