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Taman opinnaytetyon tavoitteena on parantaa vammaisten henkilokohtaisen avun prosessia
Jarvenpaan kaupungissa. Henkilokohtainen apu on kunnan jarjestama palvelu ja vammaiselle
kuuluva subjektiivinen oikeus. Palvelu takaa vammaiselle avustajan ja apu kohdistuu niihin
toimiin, jotka henkilo tekisi itse, mutta ei niista vamman tai sairauden vuoksi selvia.

Opinnaytetyo toteutettiin kehittamishankkeena yhteistyossa Jarvenpaan vammaispalveluiden
kanssa ja sen tavoitteena oli muodostaa henkilokohtaisen avun prosessista tavoitetila. Taman
kehittamishankkeen tavoitteena on myos mallintaa yhdenlaista tapaa osallistaa asiakas kehit-
tamishankkeisiin. Kehittamisprosessi aikatauluineen on raportoitu tahan opinnaytetyohon tar-
kasti.

Opinnaytetyo on tutkimuksellista kehittamistoimintaa, joka muodostuu kehittamisprosessin,
toimijoiden osallisuuden seka tiedontuotannon nakokulmista. Kehittamistyon materiaali ke-
rattiin fokusryhmissa teemahaastattelun menetelmin seka postikyselyna. Kolmeen fokusryh-
maan osallistui yhteensa viisi palvelun kayttajaa, Jarvenpaan vammaispalveluiden henkilokun-
taa ja kehittamisryhman vetajana taman opinnaytetyon tekija. Fokusryhmahaastattelut olivat
pitkalti materiaalina kyselyn aihealueiden valinnassa.

Jarvenpaassa on kaytossa tyonantajamalli, joka tarkoittaa, etta vammainen henkilo toimii
tyonantajana avustajalleen. Kyselyn tulosten mukaan tukea tyonantajana toimimiseen tarvi-
taan eniten hallinnollisten tyonantajan tehtavien hoitamisessa, varsinkin henkilokohtaisen
avustajan sijaisen hankkimiseen.

Palveluprosessin kehittamisessa kaytettiin osin palvelumuotoilun menetelmia. Aluksi proses-
sista muodostettiin nykytila, jonka perusteella rakennettiin tavoitetilaprototyyppeja, jotka
paranivat kehittamistyon aikana. Kehittamisprosessissa vaihtelivat syklisesti tutkimuksellinen
osuus ja suunnitteluosuus, jossa asetettiin tavoitteet seuraavalle tutkimukselliselle osuudelle.
Tavoitetila muodostettiin palvelutuokioista, jotka muodostavat koko henkilokohtaisen avun
palvelupolun. Palvelutuokiot ovat: tiedon etsiminen, palvelun hakeminen, palvelusuunnitel-
man laatiminen, paatoksen saaminen, henkilokohtaisen avun kaynnistyminen seka tyonantaja-
velvollisuuksien hoitaminen. Naihin kaikkiin tuokioihin suunniteltiin asiakkaalle arvoa lisaavaa
toimintaa.

Kehittamistyon aikana huomattiin, etta henkilokohtaista apua tarvitsevat eivat tarvitse apua
yhta paljon tai samalla tavalla. Kehittamismateriaalin avulla tultiin johtopaatokseen, etta
tyonantajamalli sailytetaan ja tukea lisataan palvelutuokioihin ja prosessin alkuun seka pro-
sessin seurantaan. Osalle vammaisista, jotka eivat selvia henkilokohtaisen avun tyonantaja-
velvoitteista, tullaan henkilokohtainen apu jarjestamaan muulla tavalla.

Asiasanat: henkilokohtainen apu, tutkimuksellinen kehittamistoiminta, palvelumuotoilu, pal-
veluprosessi
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The aim of this thesis is to improve the service process of personal assistance for people with
disabilities in the City of Jarvenpaa. Personal assistance is a service provided by the munici-
pality and a subjective right of the disabled. The service ensures an assistant for the disabled
and the assistance is being focused on the functions that the person would do himself but is
not able to because of the disability or illness.

The thesis was implemented as a development project in cooperation with the disability ser-
vices of Jarvenpaa City. The goal of the project is to make the process of personal assistance
the target process. Another goal is to model a way to involve customers to the development

projects. In this thesis the development process with its timetable is reported accurately.

Making the thesis is exploratory development which consists of development process, involv-
ing customers and the production of information. The material of this thesis was collected in
focus groups with theme-centered interviews and by making a customer survey. Three focus
groups consisted in total of five customers, some of the staff of Jarvenpaa City’s disability
services and the author of this thesis as the leader of the groups. The focus group interviews
were used as a material for selecting the themes of the customer survey.

An employer model is used in the City of Jarvenpaa which means that the person with disabil-
ities is the employer of the personal assistant. The results of the customer survey show that
support for coping with the obligations of an employer is needed the most in administrative
tasks, especially in finding a substitute for the personal assistant.

Service design methods were partly used in the development of the service process. At first
the current process was formed which acted as a base for building the target process proto-
types that improved during the development process.

In the development process the exploratory and planning parts alternated. During the plan-
ning part the goals for the next exploratory part were set.

The target process was constructed from the service moments that form the entire service
journey of personal assistance. Service moments are: seeking information, applying for a ser-
vice, making a service plan, receiving a decision of personal assistance for people with disa-
bilities, starting personal assistance for people with disabilities and managing employer’s ob-
ligations. Operations adding value to the customer were planned in every service moment.

It was noticed during the development process that the ones needing personal assistance
don’t need assistance in same amounts or in the same ways. Conclusions were made based on
the development material that the employer model will be preserved and support will be
added to the service moments and to the beginning of the process and to monitoring the pro-
cess. Personal assistance will be arranged in a different manner to those disabled who cannot
perform the employer’s obligations.

Keywords: personal assistance for people with disabilities, exploratory development, service
design, service process
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1 JOHDANTO

Tama opinnaytetyo kertoo omalta osaltaan Jarvenpaan kaupungin suuresta muutoshankkeesta
”Asiakkaan asialla”. Tyoskentelin hankkeessa vuodesta 2009 asti vuoden 2013 loppuun saakka
nimikkeella tyon kehittaja. Hanke on ollut suuri organisaatiomuutos, joka on koskenut koko
kaupungin johtamisjarjestelmaa, palvelualuekokonaisuuksia, paatoksentekorakennetta ja
asiakaslahtoisten toimintaprosessien rakentamista (Asiakkaan asialla 2011). Tyon kehittaja on
tyoskennellyt hankkeessa tyoyhteisojen apuna asiakaslahtoisten prosessien rakentamisen ja
kehittamisen tukena juuri tata varten opetelluin menetelmin seka eraanlaisena organisaation
”"muutosagenttina”. Kaupunkimme lahti samalla voimakkaasti tukemaan innovaatiotoimintaa,
joka perustuu asiakas- ja tyontekijalahtoisyyteen. Tyontekijat ovat osallistuneet kehittajien
vetamiin tyopajoihin vuodesta 2009 alkaen ja oppineet ilmaisemaan kehittamistarpeitaan ja

ajatuksiaan seka pohtimaan kehittamistyota asiakkaan nakokulmasta.

Taman kehittamishankkeen tarkoituksena on parantaa vammaisten henkilokohtaisen avun pro-
sessia Jarvenpaan kaupungissa. Opinnaytetyo on toteutettu kehittamishankkeena yhteistyossa
Jarvenpaan vammaispalveluiden kanssa ja sen tavoitteena on muodostaa henkilokohtaisen

avun palveluprosessista tavoitetila.

Palveluprosessissa asiakas osallistuu palvelutoimintaan. Prosessi on vuorovaikutuksellinen ja
koostuu seka asiakkaan etta tyontekijatahon yhteisesta toiminnasta. (Laamanen & Tinnila
2009: 23.) Jarvenpaan muutoshankkeen aikana on huomattu, etta prosesseja ei voida saada
parhaimpaan mahdolliseen kuntoon ilman asiakkaan osallistamista palveluiden kehittamiseen.
Jarvenpaan kaupunki organisaationa kypsyi kokeilemaan osallistavaa tapaa kuulla asiakkaita
eli tassa raportissa palvelun kayttajia, jotka ovat vammaisia henkiloita. Asiakkaan mukaan
ottaminen henkilokohtaisen avun kehittamistyohon oli organisaation ja opiskelijan yhteinen
tavoite heti projektin alkaessa. Koko kaupungin muutoshankkeen yhtena vahvana tavoitteena
on ollut aktivoida asiakasta ja uudistaa asiakkaan/ palvelun kayttajan roolia enemman asian-

tuntijan ja arvioitsijan suuntaan pois palvelun saajan roolista.

Kehittajatoiminnan kautta selvisi, etta asiakaslahtoisyys ei ole viela yksi muutostoiminnan
kulmakivista. Sain myos tietaa, etta vammaispalvelut tavoittelevat asiakaslahtoisyyden edis-
tamista palveluissaan. Sovimme yhdessa vammaispalveluiden kanssa, etta yhdistetaan oikea

tyoelaman kehittamishanke ja YAMK-tutkinnon opinnaytetyo.

Kehittamistyon kohteeksi valittiin yhteistyossa vammaisten henkilokohtaisen avun prosessin
kehittaminen. Jarvenpaassa palvelu jarjestetaan tyonantajamallin mukaisesti. Tyonantaja-

mallissa kunta voi jarjestaa henkilokohtaista apua “korvaamalla vaikeavammaiselle henkilolle



henkilokohtaisen avustajan palkkaamisesta aiheutuvat kustannukset tyonantajan maksetta-
vaksi kuuluvine lakisaateisine maksuineen ja korvauksineen seka muut kohtuulliset avustajas-
ta aiheutuvat valttamattomat kulut” (Laki vammaisuuden perusteella jarjestettavista palve-
luista ja tukitoimista 3.4.1987/380). Jarvenpaan vammaispalveluiden henkilokohtaisen avun
palvelun asiakasmaarat ovat tuplaantuneet muutamassa vuodessa ja palvelun kehittaminen on
tullut ajankohtaiseksi. Vammaispalveluiden tyontekijat olivat huomanneet, etta henkilokoh-
taisen avun asiakkaat tarvitsevat paljon ohjausta ja neuvontaa prosessin eri vaiheissa. Proses-
si ei myoskaan ollut tuttu kaikille tyontekijoille ja asiakkaille ja sen toteuttamisessa oli viivei-
ta. Lisatietoa tarvittiin asiakaslahtoisemman palvelun muodostamiseksi seka johtamisen ja

paatoksenteon tueksi.

Tassa raportissa kuvataan Jarvenpaan kaupungin vammaispalveluissa toteutettua kehittamis-
hanketta, jonka sisalla suurin ja tarkein tavoite oli prosessin kehittaminen niin, etta asiakas
eli vammainen henkilo osallistui palveluiden kehittamiseen seka palveluiden tarpeen kartoit-
tamiseen. Osallisuuden ja yhdenvertaisuuden edistaminen on ollut taustalla vammaispalvelu-
lain muutoksessa 2008 ja oikeutta henkilokohtaiseen apuun on vahvistettu valtakunnallisesti
(Hallituksen esitys eduskunnalle laeiksi vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista
ja tukitoimista annetun lain seka sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista annetun lain
4 §:n muuttamisesta 2008). Osallisuus toteutettiin my0s tassa opinnaytetyossa: asiakkaan aani

otettiin prosessiin mukaan seka fokusryhmahaastattelun etta kyselyn muodossa.

Opinnaytetyon teoreettinen pohja perustuu tutkimukselliseen kehittamistoimintaan. Tutki-
muksen ja kehittamisen rajapinnassa tutkimuksellisuus palvelee kehittamisen tavoitteita. Ke-
hittamistyon aikana hyodynnetaan tutkimusten aikaansaamia malleja, asetetaan tavoitteita
ongelmien ratkaisemiseksi ja voidaan testata hypoteeseja seka tehdaan kriittiseen tarkaste-
luun perustuvia johtopaatoksia (Rantanen & Toikko 2009:5). Paapaino on kuitenkin kehitta-
mistoiminnassa ja kehittamisen menetelmissa. Kokemustiedolle annetaan merkittava osa, ai-

neisto koostuu tyontekijoiden ja asiakkaiden kertomasta ja kyselyn vastauksista.

Prosessin kehittamismenetelmina on kaytetty palvelumuotoilun esittelemia menetelmia. Pro-
sessin kulku on kuvattu post-it-lappumenetelmalla seka visuaalisen materiaalin avulla. Tavoi-
tetila on kuvattu blue-print-menetelmalla, joka nayttaa tyontekijatahon mutta myos asiak-

kaan toiminnan. (Miettinen 2009: 16-17.) Kehittamisen prosessi etenee palvelumuotoilun pro-
sessin mukaan. Tuloksena kehittamistyosta on parempi palveluprosessi: prosessin nykytilan ja

tavoitetilan valimatka on kaventunut, asiakasta on kuultu ja kehittamistyo on aloitettu.



2 VAMMAISTEN HENKILOKOHTAINEN APU

2.1 Henkilokohtaista apua ohjaava lainsaadanto ja toimintatavat

Vaikeavammaisten henkiloiden elamanlaatua ja osallisuutta yhteiskunnan taysivaltaisena ja-
senena varmistetaan vammaispalvelulain avulla. Lain tarkoituksena on ”edistaa vammaisen
henkilon edellytyksia elaa ja toimia muiden kanssa yhdenvertaisena yhteiskunnan jasenena
seka ehkaista ja poistaa vammaisuuden aiheuttamia haittoja ja esteita” (Laki vammaisuuden
perusteella jarjestettavista palveluista ja tukitoimista. 3.4.1987/380; Kuosma 2011: 7-8).
Yksi lailla varmistettavista palveluista on vaikeavammaisten henkilokohtainen apu. Avun jar-
jestaminen on kuntien vastuulla: ”Kunnan on jarjestettava vaikeavammaiselle henkilolle hen-
kilokohtaista apua, jos henkilo vammansa tai sairautensa johdosta valttamatta tarvitsee pal-
velua suoriutakseen tavanomaisista elaman toiminnoista. Kunnalla ei kuitenkaan ole erityista
velvollisuutta henkilokohtaisen avun jarjestamiseen, jos vaikeavammaisen henkilon riittavaa
huolenpitoa ei voida turvata avohuollon toimenpitein.” (Laki vammaisuuden perusteella jar-
jestettavista palveluista ja tukitoimista. 3.4.1987/380.)

Vuonna 2009 lakimuutoksen yhteydessa henkilokohtaisesta avusta tuli subjektiivinen oikeus ja
maksuton sosiaalipalvelu myontamiskriteerit tayttavalle vaikeavammaiselle henkilolle (Ahola
& Konttinen 2009: 5). Ennen lakimuutosta tehty tutkimus kertoi, etta henkilokohtainen avus-
tusjarjestelma ei vastannut riittavasti vammaisten tarpeisiin (kts. Heiskanen 2008). Sen jal-
keen henkilokohtainen apu on juridisesti vahvistunut uuden lain tuoman subjektiivisen oikeu-
den myota. Henkilokohtainen apu on subjektiivinen oikeus, joka kuuluu kunnan erityisen jar-
jestamisvastuun alle. Subjektiivisella oikeudella turvattu etuus on hakemisen kriteerit taytta-
valle vaikeavammaiselle henkilolle turvattu kunnan maararahoista riippumatta. (Raty 2010:
110.)

Vaikeavammaisena henkilona pidetaan henkiloa, joka tarvitsee ”valttamatta ja toistuvasti
toisen henkilon apua ... eika avun tarve johdu paaasiassa ikaantymiseen liittyvista sairauksista
ja toimintarajoitteista” (Laki vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista ja tuki-
toimista. 3.4.1987/380; Kuosma 2011: 41-42). Vain vaikeavammaisella henkilolla on oikeus

henkilokohtaiseen apuun.

Henkilokohtainen apu sisaltaa valttamattoman avustuksen kotona ja kodin ulkopuolella paivit-
taisissa toiminnoissa, tyossa ja opiskelussa, harrastuksissa, yhteiskunnallisessa osallistumises-
sa ja sosiaalisen vuorovaikutuksen yllapitamisessa. Avun tarvitsijan tulee pystya maarittele-
maan avun sisalto eika se voi olla paaasiassa hoivaa ja hoitoa. (Laki vammaisuuden perusteel-

la jarjestettavista palveluista ja tukitoimista. 3.4.1987/380; Kuosma 2011: 43.)



Kunta voi jarjestaa palvelun seuraavilla tavoilla:
- korvaamalla vaikeavammaiselle henkilolle avustajan palkkaamisesta aiheutuvat kus-
tannukset,
- palvelusetelimallilla, jolloin henkilo kayttaa setelin avustajapalveluiden hankkimista
varten,
- hankkimalla avustajapalvelut julkiselta tai yksityiselta palveluntuottajalta tai jarjes-
tamalla palvelun itse tai yhdessa muiden kuntien kanssa.
Jos kunta valitsee jarjestamistavakseen ensimmaisen vaihtoehdon, on sen autettava ja ohjat-
tava avustajan palkkaamisessa ja siihen liittyvissa asioissa. (Laki vammaisuuden perusteella
jarjestettavista palveluista ja tukitoimista. 3.4.1987/380; Kuosma 2011: 48-49.)

Henkilokohtaisen avun asiakasmaarat ovat kasvaneet muutaman vuoden sisalla ja sita kautta
myos kustannukset ovat nousseet. Henkilokohtaista apua myonnetaan etupaassa pieniin tun-
timaariin. Kunnat jarjestavat henkilokohtaista apua yleisimmin tyonantajamallilla, jossa kun-
ta korvaa vaikeavammaiselle henkilolle henkilokohtaisen avustajan palkkaamisesta aiheutuvat
kustannukset. (Kuntakyselyn osaraportti 2013: 1.) Lakimuutoksen 1.9.2009 jalkeen valtakun-
nalliset asiakasmaarien kasvut ovat olleet ennakoimattoman korkeat. Vuonna 2012 henkilo-
kohtaisen avun asiakkaita oli noin 13 500, 8000 asiakasta enemman kuin vuonna 2008. (Vaisa-

nen, Linnosmaa, Eskelinen & Nurmi-Koikkalainen 2014: 5.)

2.2 Jarvenpaan vammaispalvelut

Jarvenpaa on keskiuusimaalainen keskikokoinen kunta. Asukasluvun ollessa 39 953 (tilanne
31.12.2013), Jarvenpaa on vakiluvultaan Suomen 26. kunta. Pinta-alaltaan Jarvenpaa on yksi

Suomen pienimmista kunnista. (Jarvenpaa lukuina.)

Jarvenpaan vammaispalvelut kuuluvat organisatorisesti kaupungin Ikaantyneiden ja toiminta-
rajoitteisten palvelualueelle (kuva 1), Arjen osallisuuden avainalueen alle. Jarvenpaan kau-
pungissa on maaritelty ydinprosesseissa asiakkaiden tarpeiden mukaiset palvelukokonaisuu-
det. Organisaation hierarkian muodostavat palvelualueet ja niiden alla avainalueet. Muu ai-
kuisten sosiaalipalvelu sijaitsee eri palvelualueella. Sama palvelualuejohtaja johtaa kumpaa-
kin palvelualuetta ja varmistaa ydinprosessien toimivuuden ja strategialahtoisyyden.

Organisaatio on ollut seuraavanlainen vuodesta 2014:
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Kaupungin organisaatio tammikuussa 2014

'

Kaupunginjohtaja

LN A
Kehitysjohtaja |
1 Esikunta i
Kaupunkikehitys ipalvelut
Elinkeino- ja Yhdyskunta- & Johdon
tydllisyyspalvelut suunnittelu asiantuntijapalvelut Tekninen
palvelukeskus
Tukipalvelukeskus |
Konserniyhteisot
[ Palvelualuejohtaja ] ! | Palvelualuejohtaja
Esikunta Esikunta

Ikddntyneiden ja
aikuissosiaalityon toimintarajoitteisten
palvelualue palvelualue

Varhaiskasvatus Koulutus ja ohjaus Terveyden edistdminen Arjen osallisuuden tuki

Lasten ja nuorten ivistyksen ja vapaa-
palvelualue ajan palvelualue

Perusopetus Harrastaminen . .
e Sarauden hoio

Kasvun ja

vanhemmuuden tuki Kulttuuri ja tapahtumat Aikuisten sosiaalipalvelut W | Erityisasuminen

Perhesosiaalityd

Kuva 1. Jarvenpaan kaupunkiorganisaatio 2014 (Jarvenpaan kaupungin organisaatio 2014)

Palvelualue jarjestaa muun muassa vammaispalvelu- seka kehitysvammalain mukaisia palvelu-
ja asiakkaille. Jarvenpaan vammaispalvelut toteuttavat talla hetkella seuraavia asiakaspro-
sesseja vaikeavammaisille henkilgille:

- vammaisten kuljetuspalvelut

- palveluasumisen jarjestaminen

- paivatoiminta

- henkilokohtaisen avun jarjestaminen

- asunnon muutostyot seka tarvittavat valineet ja laitteet
Lisaksi vammaispalveluista jarjestetaan harkinnanvaraisia, maararahoihin sidottuja palvelui-
ta, joita ovat esimerkiksi sopeutumisvalmennus ja kuntoutusohjaus. (Jarvenpaan vammaispal-
velut.)

Tyo on luonteeltaan asiakasohjaustyota ja tarvittavien tukitoimien kartoittamista ja suunnit-
telua yhdessa asiakkaan kanssa. Asiakkaan kanssa tehtava tyo tapahtuu joko toimistolla tai
kotikaynneilla, moniammatillinen yhteistyo taas pitkalti asiakkaan ja yhteistyokumppaneiden

kanssa verkostopalavereissa. (Jarvenpaan vammaispalvelut.)
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Jarvenpaan kaupunki jarjestaa henkilokohtaisen avun tyonantajamallilla. Tyonantajamallin on
Jarvenpaan vammaispalveluissa havaittu olevan tyolas ja valkeaselkoinen malli ainakin osalle
asiakkaista. Avustajan tyonantaja joutuu tayttamaan paljon erilaisia lomakkeita ja tarvitsee
monenlaisia toimintaohjeita palvelun eri vaiheisiin. Muitakin jarjestamistapoja kuin tyonanta-

jamalli on pohdittu.

Jarvenpaan kaupungin vammaispalveluissa on huomattu henkilokohtaisen avun asiakasmaarien
nousu. Vuodesta 2011 vuoteen 2013 henkilokohtaisen avun asiakasmaarat ovat nousseet 65
asiakkaasta 115 asiakkaaseen (taulukko 1). Avustajien maarassa tama tarkoittaa Jarvenpaan
tasolla 230 avustajaa. Yhdella tyonantajalla voi olla palveluksessaan monta avustajaa. Palve-
lun tehostamisesta on esitetty vaateita vuoden 2012 alusta alkaen. Henkilokohtaisen avun

palkanmaksupalvelu on ulkoistettu.

Taulukko 1. Henkilokohtaisen avun asiakkaat Jarvenpaassa vuosina 2011-2013 (Tilasto- ja in-
dikaattoripankki SOTKAnet)

1 212 2013

Henkilokohtaisen avun 0-17-vuotiaita asiakkaita vuoden aikana, kunnan kustantamat palvelut (2006 Jarvenpda yhteensa 586

alkaen) (id: 3434 info @)

Henkilokohtaisen avun 65 vuotta tayttaneitd asiakkaita vuoden aikana, kunnan kustantamat palvelut
(2006 alkaen) (id: 3436 info ©)

Henkilokohtaisen avun asiakkaita vuoden aikana / 100 000 asukasta (id: 385 info 8) 1668 2724 2%.3

Henkilokohtaisen avun asiakkaita vuoden aikana yhteensa (id: 3608 info 6) 6108 118

Henkilokohtaisen avun 18.64-vuotiaita asiakkaita vuoden aikana, kunnan kustantamat palvelut (2006 i

alkaen) (id: 3435 info @)

Jarvenpaan vammaispoliittisen ohjelman uudistaminen kaynnistyy vuonna 2014,vanhan vam-
maispoliittisen ohjelman vuosille 2007-2015 osoituttua vanhanaikaiseksi. Henkilokohtaisen

avun prosessin kehittaminen toimii hyvana lahtolaukauksena ohjelmalle.
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3 TUTKIMUKSELLINEN KEHITTAMISTOIMINTA

3.1 Tutkimuksellisen kehittamistoiminnan lahtokohdat

Ekspansiivisen oppimisteorian logiikan mukaan oppiminen ei ole lineaarista ja ennalta paatet-
tyjen tavoitteiden saavuttamiseen suoraviivaisesti etenevaa, vaan syklisesti eteneva ja moni-
ulotteinen prosessi. Uudenlaista oppimista tapahtuu muutostilanteissa esimerkiksi uuden toi-
mintamallin luomisena, joka sisaltaa uusi luovia ratkaisuja nykytilan ongelmiin. Tavoitteena
on tyon laadullinen muutos ja kohteen kyseenalaistaminen. Aluksi oppimisen syklissa painot-
tuu sisaistaminen: toimintakulttuurin omaksuminen, jossa poikkeamat ja hairiot jaavat huo-
maamatta. Ajan myota sykliin tulee hallitsevaksi ulkoistaminen: toimintakulttuurin hairididen
aikaansaama uudenlainen toiminnan malli. Uuden toimintamallin kaytantoon siirtamisen kaut-

ta ollaan taas takaisin sisaistamisen vaiheessa. (Engestrom 1998: 87-91.)

Engestrom (2004: 80-81) esittelee myos yhteiskehittelyn kasitteen tyon kehitysmuotona. Yh-
teiskehittelyssa keskeista on dialogi kayttajan ja tuottajan valilla, jonka perusteella tehdaan
nopeita ratkaisuja. Yhteiskehittelya kannattaa soveltaa monimutkaisiin ja moniosaisista perin-
teiset organisaatiorajat ylittaviin palvelukokonaisuuksiin, jotka sisaltavat paljon toimijoita.

Seuraavat tunnusmerkit sisaltyvat yhteiskehittelyyn sopivaan palveluun:

- ”pitkan elinkaaren tuote tai palvelu
- palvelu on kayttajan toimintaan sopeutuva
- palvelussa on mukana tietoteknisia ratkaisuja
- palvelu vaatii jatkuvaa vuoropuhelua”
(emt.: 81.)

Tassa opinnaytetyon kehittamisprosessissa kehittamisen kohde ja tarkastelun painopiste on
henkilokohtaisen avun prosessissa. Prosessi kytkee yhteen toimijoiden tyon. Henkilokohtaisen
avun prosessin toimijoita ovat vammaispalveluiden tyontekijat, palvelun kayttajat eli vam-
maiset henkilot seka heidan avustajansa. Uudenlaisen toimintatavan tarve on ilmeinen: kehit-
tamistyota vaativat tyontekijat, asiakkaat ja johto. Kehittamistyossa ovat ensimmaista kertaa
mukana asiakkaat ja tyontekijat yhteisissa foorumeissa. Tama varmistaa oppimiseen tarvitta-
vaa ristiriitaa ja uudenlaisen oppimisen alustaa, josta voi rakentaa uutta toimintamallia (En-
gestrom 1998: 90).

Tyoymparisto voidaan mieltaa oppimisymparistoksi ja sisallyttaa ekspansiivinen oppiminen

tyon kehittamisen viitekehykseen myos julkisorganisaatiossa. Talloin tarvitaan johdon tukea
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ja oppimistilanteiden luomista, jotta saataisiin vanhoja toimintamalleja ja -tapoja uudistet-
tua. Tuen avulla tyotiimit oppivat reflektoimaan toimintaansa vaiheittain, tekemaan tarvitta-
vat johtopaatokset ja tata kautta muuttamaan tyotapojaan ja organisaatiota. (Gustavsson
2009: 245, 254.)

Tutkimuksellinen kehittamistoiminta asettuu kehittamisen ja tutkimisen rajamaastoon painot-
taen kehittamistoimintaa. Tavoitteena on tuotetun kehittamistoiminnan kautta saadun tiedon
kasitteellistaminen niin etta sita voidaan yleisesti arvioida ja perustella. Tutkimuksellisessa

kehittamistoiminnassa tiedon tarve nousee kaytannoista. (Toikko & Rantanen 2009: 22-23.)

Tutkimuksellisessa kehittamistoiminnassa keskeisia nakokulmia ovat kehittamisprosessin, tie-
dontuotannon seka toimijoiden osallisuuden nakokulmat. Alaluvuissa 3.2-3.4 on kerrottu
enemman naista kolmesta teemasta. Toikko & Rantanen kuvaavat nakokulmia seuraavalla ku-

violla:

TIEDONTUOTANTO

TUTKIMUKSELLINEN KEHITTAMISTOIMINTA

TOIMIJOIDEN
OSALLISTUMINEN

KEHITTAMIS-
PROSESSI

Kuvio 1. Tutkimuksellisen kehittamistoiminnan nakokulmat (Toikko & Rantanen 2009: 10)

3.2 Kehittamisprosessin nakokulma

Perinteinen kehittamistoiminnan kuvaus on perinteisesti ollut luonteeltaan lineaarista, jolloin
kehittamisprosessin suunnittelu on keskeisessa asemassa ja vie paljon kehittamisresurssia.
Tallaisessa suunnittelua korostavassa kehittamissuuntauksessa ajatellaan, etta kehittamispro-

sessi etenee lineaarisesti ennalta maariteltyjen etenemisvaiheiden mukaisesti. Vahvassa roo-
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lissa ovat talloin kehittajat ja asiantuntijat, joiden asiantuntemuksella kehittamistoimintaa
ohjataan. (Toikko & Rantanen 2009.)

Prosessiorientoituneessa kehittamisessa asiantuntija tukee tyoyhteis6ja muutosprosessien la-
piviemisessa, joissa toimijoiden osuus korostuu asiantuntijan antaessa mallin talle kehittamis-
tyolle (Alasoini 2006: 39-40). Tapahtumat ovat vahvasti yhteydessa ymparistoonsa ja sen ta-
pahtumiin ja kehittamistyo muotoutuu uudelleen sen edetessa. Osallistujat toimivat etene-
misvaiheissa kokeilujen ja uuden tiedon luomisen kautta ja nama kokemukset ja uusi tieto
ohjaavat kehittamista. (Toikko & Rantanen 2009.) Spagettimaisessa kehittamisprosessissa
edetaan tilannekohtaisesti reagoiden uuteen tietoon ja prosessi maaritellaan jatkuvasti uu-
delleen. Perusteluna tahan on toimintaymparistojen monimutkaisuus. Jatkuvassa dialogissa
eri toimijoiden kesken hyvaksytaan eri nakokulmat eika pyrita intressivapauteen. Kehittamis-
prosessin tehtavat perustelu, organisointi, toteutus, arviointi seka tulosten juurruttaminen
eivat etene kaavamaisesti, vaan sekoittuvat keskenaan. (Toikko & Rantanen 2009: 69, 71-72.)
Prosessi etenee vaiheittain niin, etta kaytannon toiminnan kautta palataan taas arvioimaan ja
neuvottelemaan yhteisverkostoissa, jossa toimijoiden nakokulmat tuodaan nakyviksi. Neuvot-
teluvaiheessa toimijoiden oma kriittinen arviointi omasta toiminnastaan on oletuksena. Sen
jalkeen on taas toiminnan vuoro, jolloin voidaan kokeilla uusia toimintatapoja. (Toikko 2012:
157.)

Toikko (2009: 5-7) jasentaa kehittamistoiminnan suunnat suhteessa virallisiin ja epavirallisiin
toimijoihin ja toisaalta suhteessa toimintaan ja rakenteeseen. Kehittamistyo voi kohdistua
organisaation palvelujarjestelman kehittamiseen tai yhteistyon kehittamiseen kansalaisjarjes-
tojen kanssa. Nama ovat Toikon mukaan virallisten ja epavirallisten rakenteiden kehittamista.
Toiminnan kehittamista ovat puolestaan osaamisen kehittaminen hyvien tyokaytantojen ja
mallien avulla tai asiakkaan osallistumisen edistamista palvelun kayttajana. Tassa opinnayte-
tyossa ymmarretaan kehittamisen lahtokohdan olevan hyvien tyokaytantdjen rakentaminen

yhteistyossa asiakkaan eli kokemusasiantuntijan kanssa.

3.3 Osallisuuden nakokulma

Osallisuuden kasitteen kautta voidaan erottaa eriasteisia osallistumisen tasoja. Asiakas voi
osallistua ammatilliseen palvelutoimintaan asiakkaana vastaanottaessaan elamanhallintaa
parantavia toimenpiteita, kuten terapiaa. Tassa osallistumisen tasossa asiakas ei ole organi-
saatiolle kansalainen eika aidosta osallisuudesta ole kysymys. (Rantanen & Toikko 2006: 406;
Toikko 2006: 18.)
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Toisessa tasossa asiakas toimii palvelun konsultoijana ja on mukana kehittamisryhmissa kuten
fokusryhmissa. Tieto, joka syntyy naissa kohtaamisissa, tukee nimenomaan palveluiden kehit-
tamista. Asiakkaan rooli syvenee asiakaspalautteen antajasta tulkitsijan rooliin. Osallistumi-
sen aste kasvaa, mutta voi jaada viela symboliselle tasolle. (Rantanen & Toikko 2006: 406;
Toikko 2006: 19.)

Kolmannessa osallisuuden tasossa asiakas muuttuu kansalaiseksi ja on mukana toiminnan
suunnittelussa, toteutuksessa ja arvioinnissa, jopa palveluiden johtamisessa. Tamankaltaisen
kumppanuuden toteutuminen vaatii vallan delegoimista asiakkaalle. Kansalainen on itse aktii-
vinen ja osallistaa palvelun tuottajaa omaan tietoonsa ja toimii nain rinnakkain palveluntuot-
tajan kanssa. Sosiaalityossa kumppanuus merkitsee sita, etta tyontekijat toimivat aktiivisesti
asiakkaan kansalaisuuden edistamiseksi. (Rantanen & Toikko 2006: 405-406; Toikko 2006: 18.)
Sosiaalipalveluiden asiakas edustaa asiakasryhmaansa ja omaa paljon tietoa koko ryhman in-

tresseista, mutta myos palvelun rakenteesta ja tyotavoista (Toikko 2012: 156).

Kuluttajakansalainen on valinnoillaan vaikuttava uudenlainen kuluttaja, jonka paallimmainen
intressi ei ole enaa selviytymisessa, vaan oman elamansa sisallon yksiloittamisessa. Elaman
uudet arvot liittyvat, ei niinkaan tyoelamassa parjaamiseen ja velvollisuudentuntoon, vaan
vapaa-ajan arvon kasvamiseen ja elamyksellisyyteen. Myos tyoelamassa korostuvat omaehtoi-
suus ja luovuus. (Halava & Pantzar 2010: 9, 17.) Asiakkaina kuluttajakansalaiset odottavat
olevansa mukana tuottamassa uusia ratkaisuja yhteisena tekemisena palvelun tuottajan kans-
sa (emt.: 37). Riippumattomuutta ei kuitenkaan ole olemassa, jos kuluttajalla ei ole vaihtoeh-
toja, vaan han on pakotettu kayttamaan kunnan palveluja. Luottamuksen edistamiseksi voi-
daan naissakin tapauksissa auttaa kuluttajaa kayttamaan palveluita esimerkiksi valistuksen

kautta. Vapaan kuluttajan asemaa ei talloin kuitenkaan ole olemassa. (Toikko 2006: 16.)

Rantasen ja Toikon artikkelissa asiakkaasta on tullut kansalainen. Kansalaisen asiantuntijuus
palveluiden kayttajana on otettava huomioon luottamuksen yllapitamiseksi kaytannoissa. Asi-
akkaan valtaistumisen kautta, osallistuminen organisaation toimintaan aktiivisemmin voi
mahdollistua ja tata myos tavoitellaan. Onnistumisista tassa asiassa, varsinkin kaytannon sosi-

aalihuollossa, on kuitenkin ollut vaikeaa loytaa esimerkkeja. (Rantanen & Toikko 2006: 406.)

Kayttajalahtoisyys on Toikon (2012: 148-149) mukaan noussut keskioon nykyisessa sosiaalipal-
velutoiminnassa. Kayttajalahtoisyys on korostunut, koska palveluiden ei katsota vastaavan
asiakkaan tarpeisiin saatavuuden ja kaytettavyyden osalta. Kehittamisen lahtokohtana on
bottom-up-kehittaminen eli toimijoista itsestaan lahteva tyotapoihin ja palvelurakenteeseen
vaikuttaminen. Kayttajat otetaan hyvinvointipalveluiden kehittamisessa mukaan jo suunnitte-

luvaiheessa ja palvelun laatuun kiinnitetaan huomiota.
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Nordlund (2009: 50-55) esittelee erilaisia lahestymistapoja asiakkaan osallistumisesta inno-

vaatiotoimintaan:

Asiakas kehittamisen
kohteena

Asiakkaasta hankitaan
tietoa.

Keinoja: organisaation
sisdisen tiedon (my0s
hiljaisen) kaytto, ulkoiset
tietolahteet (lehdet,
tilastot, asiakkaan

Asiakas mukana
kehittamisessa

Asiakas osallistuu ideoiden
tuottamiseen ja testaamiseen

Keinoja: asiakasyhteisdjen
kuuntelu,
asiakaspaneelit,
ideaworkshopit, pilotit

Asiakas kehittajana

Asiakkaan merkKitysta
kehittamisessé korostetaan

Keinoja: tuetaan
asiakkaiden omaa
innovaatiotoimintaa,
selvitetaan miten
asiakkaat muokkaavat
palveluja kayton aikana

ympadriston havainnointi)

Kuva 2. Asiakkaan osallistumisen tasot (Nordlund 2009, muokannut Toivonen 2013)

Ensimmaisessa tasossa asiakas osallistuu kehittamisen kohteena, jolloin han ei varsinaisesti
konkreettisesti ole kehittajan roolissa. Asiakastietoa kerataan asiakkaan ominaisuuksista (mil-
lainen asiakas on). Toisessa tasossa asiakkaalta saadaan tietoa osallistumisen kautta. Kolman-
nessa tasossa asiakas toimii subjektina ja mahdollisesti palvelun varsinaisena innovaattorina.
Palvelun ja prosessien katsotaan olevan asiakkaan tarpeista ja tiedosta muokkautuvia. (Toivo-
nen 2013.) Asiakastiedon kasittelysta siirtyminen kehittyneempaan asiakasymmarrykseen on
organisaatioiden toiminnassa oleellista, jos halutaan aidosti vastata asiakkaan tarpeisiin. Or-
ganisaatio tekee valintansa strategioissaan ja rakenteissaan ja hyodyt tulevat esille toimin-
nassa. Toimijoiden oleellisena tehtavana on osallistua asiakastiedon yhteiseen tulkintaan yh-

teisen asiakasymmarryksen luomiseksi. (Toivonen 2011.)

Jarvenpaan kaupunki on valinnut asiakasnakokulman yhdeksi strategiseksi alueeksi. Nakokul-
man kriittinen menestystekija on: ”Heikoimmassa asemassa olevia tuetaan ja asukkaiden
omatoiminen selviytyminen paranee”. (Jarvenpaan kaupungin kaupunkistrategia 2010-2020.)
Jarvenpaan kaupungin tavoitteena on saada aikaan organisaation kulttuurinmuutosta koskien
omia tyotapoja ja menetelmia, mutta myos suhteessa asiakkaaseen ja asiakkaan osallisuuden
edistamiseen. Tehtava ei ole helppo ja on aiheuttanut paljon hammennysta Jarvenpaan kau-
pungissa. Rantanen ja Toikko (2006: 406) kirjoittavat asiakkaan aktivoinnin koskevan myos
organisaation toimintaan osallistumista, enemman kuin ainoastaan omaan elamanhallintaan
liittyvissa asioissa. Heikoimmassa asemassa olevien kohdalla on suurin muutosvaatimus oma-
toimisesta selviytymisesta, koskien nimenomaan valtaistumista omassa elamassa, ei Jarven-

paan kaupungin palveluiden kayttajana.
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3.4 Tiedon tuottamisen nakokulma

Rantanen & Toikko kasittelevat artikkelissaan uudenlaista kayttokelpoista tiedontuotannon
tapaa. Kaytannon ongelmien ratkaisu tarvitsee uudenlaista tiedon kayton tapaa perinteisen
rinnalle. Vaatimuksena uudelle tiedolle ei ole sen soveltamisessa, vaan tavassa, jolla se tuo-
tetaan. Asiantuntijatiedon tuottamiselle on kaksi orientaatiota, avoin ja suljettu. Suljettu
tutkimustieto on harvojen asiantuntijoiden hallussa ja sita ammennetaan muille ohjeiden
muodossa. Avoimessa tavassa tieto liittyy kontekstiin ja rakentuu tilanteista riippuen toimin-
nan kautta. Tama tarkoittaa asiantuntijoiden uutta tapaa olla yhteistyossa maallikoiden kans-
sa. Tallaiselle tiedontuotannolle on tyypillista verkostoituminen ja asiantuntijoiden vallanjako

myos ei-asiantuntijoille. (Rantanen & Toikko 2006: 404.)

Sosiaalityon tutkimuksen sisalloissa on kiinnitetty huomiota tutkijan ja toimijan valiseen
kumppanuuteen. Sosiaalityon on katsottu olevan tutkivan ja kehittavan tyootteen sijainti-
paikka ja tutkimuksen keskeinen osa koko sosiaalityota. Arvioinnin osalta korostetaan tyonte-
kijoiden itse tekemaa kaytantotutkimusta, joka edellyttaa toiminnassa syntyvaa tietoa. (Ran-
tanen & Toikko 2006: 403-404.)

Erilaisissa tutkimusaloissa on yhteys asiakkaaseen ja tutkijakumppanuuteen maaritelty eri
tavoin. Toimintatutkimuksen perinne tunnustaa tutkijan roolin osana tutkimuskohdetta ja tie-
don tuottamista. Erilaisissa toimintatutkimuksen alalajeissa korostetaan tutkijan osallistumis-
ta eri lahtokohdista. Etnografisessa tutkimuksessa yritetaan ymmartaa tutkittavien maailmaa
heidan lahtokohdistaan ja tutkija maarittelee tutkimusasetelman. Konstruktionistisessa tut-
kimuksessa tyontekijat, asiakkaat ja tutkijat tuottavat samanarvoista tietoa. Tutkijan tieto on
tasa-arvoista muiden toimijoiden tuottaman tiedon kanssa ja tutkimusprosessin kaikki vaiheet

sisaltavat rajoja ylittavaa yhteista tiedonmuodostusta. (Rantanen & Toikko 2006: 405.)

Alasoini ja Ramstad kayttavat termia tutkimusavusteinen kehittaminen kuvatessaan kehitta-
mistoimintaa, joka sisaltaa tutkimuksen kautta hankittua tietoa kehittamistyon tueksi yhdis-
tamalla ongelmien ratkaisemista tyoelamassa seka uuden tiedon tuottamista (Alasoini & Ram-
stad 2007: 4). Tutkijan roolina on organisoida oppimistilannetta niin, etta sitoudutaan yhtei-
seen prosessiin ja luodaan uutta tietoa ja yhteista nakemysta, jossa toimijat pystyvat itse
ratkaisemaan kehittamisprosessin alla olevia tehtavia ja ongelmia (Alasoini & Ramstad 2007:
6). Kehittaja yrittaa varmistaa dialogin toimijoiden valilla ja osallistuu itsekin konkreettiseen
toimintaan. Tutkimuksellinen kehittamistoiminta ottaa oppia toimintatutkimuksen perintees-
ta, jossa toimijoiden rooli voi olla kanssakehittajan tai kanssatutkijan rooli. (Toikko & Ranta-
nen 2009.)
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3.5 Opinnaytetyon tavoitteet

Kehittamistoiminnan teoreettinen viitekehys perustuu opinnaytetyossani tutkimukselliseen
kehittamistoimintaan. Tutkimuksellisessa kehittamistoiminnassa tutkimus etenee kehittami-
sen ehdoilla. On tarkeaa muistaa, etta tavoitteet asetetaan ensisijaisesti kehittamiselle tut-
kimuksellisen osuuden toimiessa kehittamisen tavoitteiden logiikassa. Tutkimusmetodologiset
viitekehykset auttavat jasentamaan kehittamishanketta seka analysoimaan kehittamiseen liit-
tyvaa tiedonkasitysta ja hallintaa. Kehittamistehtava lahtee liikkeelle muutoksen tavoittees-
ta, joka tahtaa toisella tavalla tekemiseen. On tarkeaa raportoida se, milla menetelmilla ta-
han muutokseen paastaan. (Rantanen 2011.) Omassa opinnaytetyossani olen valinnut kehitta-
misen menetelmaksi uudenlaisen palvelumuotoilun menetelman sen asiakaslahtoisen nako-
kulman takia. Tavoitteena on myos tuoda omaan organisaatioon uudenlaista asiakaslahtoista

ajattelua seka antaa palvelumuotoilun menetelmien kautta aani asiakkaalle.

Koska kehittamishanke toteutuu syklina (luku 5.2, kuvio 3), jossa vuorottelevat tutkimukselli-
set ja kehittamisosuudet, on vuorotellen otettava etaisyytta kentalta ja paneuduttava tie-
donhallintaan ja materiaalin purkuun seka analysointiin. Tutkimuksellisessa kehittamistoimin-
nassa sallitaan keveampi ote aineistojen analyysissa kuin perinteisessa tutkimuksessa. Aineis-
tolta odotetaan ratkaisuja tilannekohtaisiin ongelmiin nopeasti, jotta kehittamistoimintaa
voidaan suunnata koko ajan uudelleen. Tutkimusmetodologia antaa kuitenkin vastauksen sii-
hen, millaista tiedon keraamisen tapaa kannattaa harkita. Tutkimukselliset vaiheet kehitta-
mistoiminnassa ovat mukana sykleittain ja ne arvioidaan prosessissa uudelleen kehittamisen
tavoitteiden mukaisesti. (Toikko & Rantanen 2009: 120-121.)

lysointivaihe, jonka jalkeen on taas uusi suunnitteluvaihe ennen seuraavaa tyoryhmatyosken-

telya. Tavoitteet on jaettavissa neljaan erilliseen tavoitteeseen:

- kehittamishankkeen perustelu

- teoreettisen seka metodologisen viitekehyksen luominen tutkimuksellisessa kehitta-
mistoiminnassa

- analyysimenetelmien kaytto ja niiden perustelu

- kehittamisprosessin hallinta

Lahtokohta ja perustelu vammaisten henkilokohtaisen avun kehittamiseen syntyivat tyon tut-
kimisen kautta. Tyon kehittajat ovat tyoskennelleet vammaispalvelujen prosessien parissa
enemman tai vahemman vuosien 2009-2012 aikana. Prosessien avaamisen kautta on huomattu

tehottomia tyotapoja ja ylimaaraisia ja varsin turhia tyovaiheita. Asiakkaat eivat ole olleet
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kovin tyytyvaisia palveluun. Edella kuvattu ei sinallaan liity tutkimusmetodologiseen opinnay-
tetyon viitekehykseen, mutta osoittaa tutkivan tyootteen merkitysta kehittamistyossa. Nyky-
tilassa on havaittu ongelmia ja niita ongelmia aletaan ratkaisemaan. Toikon ja Rantasen mu-

kaan (2009: 57) kehittamistoiminnassa tarkeaa on perustella kehittamisen tavoite.

Tutkimuksellisessa kehittamistoiminnassa perusvalinnat metodologian suhteen kaydaan todel-
lisuuskasityksen, tietokasityksen, kehittamistoiminnan intressin seka toiminnan luonteen
kautta. Toimintaymparistojen todellisuus on muuntuvaa ja sita tulisi ymmartaa tai pyrkia
ymmartamaan toimijoiden kautta, heidan tapaansa hahmottaa tyota. Todellisuus on aina tul-

kinnallinen ja tilannesidonnainen. (Toikko & Rantanen 2009: 54-55.)

Tutkimuksellinen kehittamistoiminta sisaltaa uudenlaista tiedontuotantoa eika perustu pel-
kastaan perinteiseen tieteellisen tietoon. Uusi tieto syntyy kaytantoyhteyksissaan ja sen kri-
teerina on kayttokelpoisuus. (Toikko & Rantanen 2009: 54.) Tassa opinnaytetyossa tuotetaan
yhdessa uutta tietoa ongelmien ratkaisemiseksi ja kehittamistavoitteeseen paasemiseksi kukin

omista intresseistaan lahtien.

Intressit ovat kullakin toimijalla omaa etua palvelevat ja tama hyvaksytaan tutkimuksellisessa
kehittamistoiminnassa. Erilaiset tavoitteet tehdaan nakyvaksi ja puhutaan aaneen. Yhteinen
keskustelu ja siihen tahtaavat osallistavat menetelmat tukevat kunkin intressin esiin tulemista
ja kaikkien nakokulmien esiin nousemista. (Toikko & Rantanen 2009: 54-55.) Tassa opinnayte-
tyossa fokusryhmakeskusteluiden tavoite ja palvelumuotoilun menetelmat tukevat nimen-
omaan tata kaikkien intressien toteutumisen tavoitetta korostaen kuitenkin asiakkaan nako-

kulmaa.

Kehittamistoiminnan luonteeseen kuuluu prosessimaisuus ja tavoitteiden uudelleen tarkista-
minen ja asettelu prosessin edetessa. Tama vaatii jatkuvaa prosessin arviointia. (Toikko &
Rantanen 2009: 55.) Syklimainen eteneminen on kuvattu kuviossa 3. Tassa opinnaytetyossani
tavoitteena on saada tietoa seka varsinaisesta kehittamistyon alla olevasta prosessista ja rat-
koa ja uudelleenarvioida sen ongelmia koko hankkeen ajan. Kehittamisprosessin hallinta on
haastavaa talla tavalla ja vaatii jatkuvaa yhteistyota kaikkien toimijoiden kesken seka kehit-
tajan reflektoivaa tyootetta. Tutkivan osuuden jalkeen on joka kierroksen jalkeen peilattava
tuloksia kehittamisen tavoitteisiin ja haettava perustelu myos tata kautta. Prosessi on rapor-

tissa kuvattava tarkkaan.

Kehittavan osuuden tavoitteet ovat yksinkertaisesti paremman prosessin luomisessa. Parempi
prosessi on jos asiakasta on kuultu ja hanen tarpeitaan ja toiveitaan on huomioitu hanen

omista intresseistaan lahtoisin. Prosessi on myos parempi, jos organisaatio suoriutuu siita pa-
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remmin ja tehottomat ja vanhanaikaiset tavat on minimoitu. Tuloksellisuuden tai vaikutta-
vuuden arviointia ei taman opinnaytetyon aikarajoissa pysty tekemaan, mutta tyo jatkuu or-
ganisaatiossa. Vammaispalveluiden tavoitteena on saada asiakas mukaan palvelujen kehitta-
miseen. Itse voin edistaa asiaa taman opinnaytetyon muodossa ja voin olla omalta osaltani
lisaamassa seka asiakas- etta tyontekijalahtoista innovaatiotoimintaa. Oman tyoni kannalta

tavoitteena on testata tamankaltainen kehittamistapa ja sen hyodyt ja haasteet.

Kehittamisprosessin hallinnassa voi kayttaa tukena teoreettisia malleja. Oma syklinen mallini
(kuvio 3) perustuu toimintatutkimuksen spiraalimalliin, jossa suunnittelu, toiminta, havain-
nointi ja reflektointi vaihtelevat, mutta on oma sovellukseni mallista. En halua kuitenkaan
pakottaa prosessia taman mallin mukaiseksi, jos kehittamisen tavoitteet vaativat erilaista
toimintasyklia. Spagettimainen prosessimalli perustuu dialogisuuteen ja on sosiaalinen proses-
si (Toikko & Rantanen 2009: 67, 71). Opinnaytetyossani keskustellaan jatkuvasti kehittamis-

tyon tavoitteista ja menetelmien uudelleen suuntaamisesta.

Kehittamistyon aikana tavoitteet voivat vaihdella tai osa tavoitteista voi jaada pois. Tavoit-
teet voivat myos jasentya tai hamartya. Tavoitteiden tasmentaminen voi ajaa projektin sivu-
raiteelle, jos se katsotaan valttamattomaksi. Arvioinnin sydan koostuu seuraavista kysymyksis-
ta: prosessin taitekohtien avaaminen ja etenemistavan valinta, miten valinta on tehty ja mil-
laisia uusia innovaatioita on syntynyt. Kyse on pitkalti tekijoiden itsearvioinnista tai formatii-
visesta arvioinnista. Toinen arviointi tapa on summatiivinen: arviointi kohdistuu vahvasti pro-

jektin lopputuloksiin ja vaikuttavuuteen. (Seppanen-Jarvela 2004: 19.)
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4 PALVELUMUOTOILU KEHITTAMISTOIMINNAN MENETELMANA

Toimijalahtoinen kehittaminen nahdaan yhteistoiminnallisena kehittamisena, johon osallistu-
vat avoimesti viralliset ja epaviralliset tahot, jotka ovat osallisena palvelun jarjestamisessa ja
tuottamisessa mukaan lukien palvelun asiakas (Toikko 2012: 156). Palvelutapahtumia kehitet-
taessa huomio kohdistetaan tapahtuman vastaavuuteen asiakkaan tarpeisiin, eika niinkaan
perinteisen mallin mukaiseen asiakkaan ongelmallisen tilanteen huomiointiin. Sosiaalipalve-
luissa on sovellettu toimijalahtoisen kehittamisen tapoja yhden tavan ollessa palvelumuotoilu.
(emt.: 156-158.)

Suomessa palvelumuotoilun avulla tehdyssa julkisen sektorin toiminnan kehittamisessa paa-
maara on ollut toiminnan tehostamisessa. Muotoilu voi olla menestystekija kokonaisvaltaises-
sa julkisen sektorin uudistamisessa, johon sisaltyy palvelujen kayttajien palvelukokemusten
parantaminen. Euroopassa on paljon esimerkkeja muotoilun kaytosta innovaatiotoiminnassa
hyvinvoinnin ja terveydenhoidon alueilla. Suomi haluaa myos paneutua aiheeseen palveluiden
ja muiden aineettomien tekijoiden osalta. (Lehtonen & Lehto 2014: 22-23, 28.) Esimerkkina
tasta valtakunnallisestikin merkittava kehittamisprojekti toteutettiin Tampereen yliopistolli-

sessa keskussairaalassa sarkoomapotilaiden hoidossa (Krongvist 2011).

Palvelumuotoilu on uusi osaamisala, joka tavoittelee palvelujen innovointia ja kehittamista
hyodyntaen muotoilun menetelmia. Palvelun kayttajalla on palvelumuotoilussa keskeinen
asema suunnittelijana. Tuotteiden suunnittelusta ja kehittamisesta alkunsa saanut muotoilun

idea on siirretty palvelujen alueelle. (Koivisto 2007: 64.)

Palvelumuotoilussa palvelupolku kuvataan, usein visuaalisesti, asiakkaan palvelupolun nako-
kulmasta. Huomiota kiinnitetaan palvelutuokioihin, joista palvelupolku muodostuu. Palvelupo-
lun kuvaaminen tuo esiin toimijoiden, seka palveluntuottajien etta kayttajien, tekemisen vai-
heet, prosessin. Tata kautta paastaan palvelun uudenlaiseen innovointiin ja suunnitteluun.
(Toikko 2012: 160.) Prosessi voidaan kuvata Service blueprinting-tyyppisena asiakaspolkuna.
Silloin eri vaiheet kuvataan seka asiakkaalle nakyvin osin (front-office-toiminta) etta asiak-
kaalle nakymattomin osin (back-office-toiminta). Menetelmassa erotetaan asiakkaan ja palve-
luntuottajan kohtaamisen osuus palvelusta seka palvelun tuottamiseksi tarvittava tausta-,
verkosto- tms. tyo. Tarkastelun kohteena on siis koko prosessi, ei pelkastaan prosessin asiak-
kaalle nakyva osa tai, niin kuin yleisempaa on ollut, tyontekijoiden tyoprosessi. (Toikko 2012:
159.)

Palvelumuotoilun menetelmat ovat kayttajalahtoisia ja uusia julkisten palvelujen kentassa.

Palvelujen kehittamisen lahtokohtana on asiakasymmarryksen kasvattaminen. (Jappinen &



22

Sorsimo 2014: 85.) Valitsin tahan opinnaytetyon yhdeksi toimijalahtoisen kehittamisen mene-
telmaksi palvelumuotoilun, jotta toimijat saisivat parhaiten esiin sen, mita prosessista halu-
taan. Palvelumuotoilu sopii hyvin menetelmaksi sykliseen kehittamiseen, koska se mahdollis-
taa kokeilun ja testaamisen eika etukateen asetettuja kehittamistavoitteita prosessille valt-
tamatta tarvita. Jos halutaan kehittamisen olevan sitouttavaa ja motivoivaa kaytetaan erilai-
sia osallistumista edistavia tyokaluja ja valineita. Nakokulman valinnassa painotetaan kaytta-
jakeskeisyytta. (Rantanen & Toikko 2009.) Tyoni kautta olen huomannut, etta toimijoilla on
helppoa tulla kehittamistyopajoihin mukaan, kun menetelma on kayttajaystavallinen ja ta-

voitteet omien nakemysten kautta muotoutuvia. Nain myos menetelma tukee toimijoiden
osallisuutta ja konkreettista osallistumista.

Moritzin (2005: 120, 149) mukaan (kuva 3) palvelumuotoilun prosessissa on kuusi vaihetta,

jotka ovat ymmartaminen, kiteyttaminen, ideointi, konkretisointi, seulominen ja toteuttami-
nen.

g out and ’l'ar,,.
/n,
@

aed

uon >3\

Kuva 3. Palvelumuotoilun vaiheet (Moritz 2005: 149)

Tata jaottelua seuraten olen tyostanyt opinnaytetyoni palvelumuotoilun menetelmia kaytta-
vaa prosessia seuraavassa jarjestyksessa:
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Ymmartaminen: Ymmarryksen lisaaminen tuen tarpeesta (asiakkaan intressi) henkilokohtai-
sen avun prosessissa seka ymmarryksen lisaaminen asiakasryhmasta (organisaation intressi).
Menetelmana nykytilan kuvaaminen palvelutuokioiden kautta post-it-lappu-menetelmalla ja
haastatteluaineistojen teemoina. Tuulaniemen (2011: 142) mukaan loppukayttajien tarpeiden

tunnistaminen on hyvin tarkea vaihe palvelumuotoilun prosessissa.

Kiteyttaminen: Teemojen loytaminen ja palveluprosessin visualisointi Power Point-esitykseksi
ja sen pohjalta ideointi. Asiakasprofiilien loytaminen ja kiteyttaminen. Asiakasprofiilin tarkoi-
tuksena oli loytaa ryhmia, jotka tarvitsevat enemman tukea prosessin velvollisuuksien hoita-
miseen. Palvelumuotoilussa kaytetaan paljon asiakastiedon esittamisen menetelmana asia-
kasprofiilien luomista. Asiakasprofiili edustaa suurempaa asiakasryhmaa, jonka katsotaan toi-
mivan samalla tavalla ja joiden tarpeisiin vastaamalla palveluja voidaan kehittaa. (Tuulanie-
mi 2011: 154-155.)

Ideointi: Vapaa ideointi nykytilaprosessin tekovaiheessa seka prototyypin avulla. Ideoinnin
osalta on hyva esittaa mahdollisimman paljon erilaisia ratkaisuja (Tuulaniemi 2011: 180).
Ideointityokaluna toimi sovellettu arvovirtakuvaus ja myohemmassa vaiheessa palveluproses-
sin prototyyppi. Arvovirtakuvaus (Value Stream Mapping) on kehittamistyossa ja prosessien
kuvaamisessa paljon kaytetty menetelma, joka sallii ja tukee ideointia. Arvovirta on asiak-

kaalle arvoa tuottavien ja tuottamattomien tekemisten ketju. (Laatukeskus 2009.)

Ideoiden konkretisointi tavoitetilan prototyyppina: Prototyyppiversioiden jatkuva paivittami-
nen tapahtui haastatteluiden ja kyselyn avulla. Fokusryhmalla testattiin prototyypin toimi-
vuutta ja sopivuutta asiakasryhmalle. Samalla seulottiin ideoita mahdollisiin ja mahdottomiin
toteuttaa seka kiinnostavuuden mukaan. Mahdollisia ideoita verrattiin resursseihin ja mahdol-
lisiin hyotyihin. Prototyypit ovat palvelumuotoilussa olennainen osa ja niilla yritetaan mini-
moida kehittamisen riskeja (Tuulaniemi 2011: 194-195). Prototyyppi esittaa muotoillun koh-
teen mallina ja toimii hyvin kommunikoinnin pohjana (Saffer 2010: 174). Fokusryhmassa pal-
veluprototyypit esitettiin aluksi visuaalisesti kuvien avulla ja prosessin kehittyessa prosessi-

muodossa korostaen ratkaistavia ongelmia.

Mahdollisten ja sovittujen kehittamiskohteiden toteuttaminen: Palveluprototyypin lukitsemi-
nen parhaana mahdollisena ja kehittamistoimien taytantoonpano ja toteuttaminen kaytannos-
sa Jarvenpaan kaupungin vammaispalveluissa. Tavoitetilasta rakennettiin blueprint-tyyppinen
malli, joka on kehittamistyossa paljon kaytetty ja nayttaa asiakkaan kulkeman palvelupolun

seka back-office-toiminnan (Toivonen 2013; Tuulaniemi 2011: 210).
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Prosessi on tekemisten ja siihen liittyvien resurssien looginen ketju, jolla on selkea alku ja
loppu ja joka on useimmiten toistuva. Prosessin jokainen vaihe tuottaa lisaa edelliseen vai-
heeseen ja prosessin avulla tuotetaan palvelu tai tuote asiakkaalle. (Laamanen 2007: 19-20.)
Vuorovaikutussuunnittelija Safferin mukaan palvelut ovat ketjutettuja toimintoja, jotka muo-
dostavat prosessin, josta on hyotya palvelun kayttajalle (Saffer 2010: 25). Palvelumuotoilun
kasitteiden mukaisesti palvelu on prosessi, joka muotoutuu perakkaisista palvelutuokioista.
Asiakkaan palvelupolulla kulkeminen on yksilollista, koska asiakas valitsee yksilollisesti ta-
paansa olla palvelussa. (emt.: 156-158.) Toivosen (2013) mukaan prosessi koostuu seka palve-
luntuottajan etta asiakkaan toiminnasta vuorovaikutuksessa. Asiakas on palveluprosessin

muodostaja omalla toiminnallaan.

Edella kuvatut vaiheet ovat olleet palvelumuotoilun kehittamismenetelmien kayton vaiheet.
Seuraavassa luvussa 5 esitellaan koko kehittamisprosessin vaiheet, jotka sisaltavat menetel-

malliset vaiheet.
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5  KEHITTAMISPROSESSI

5.1  Kehittamistehtava

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kuvata henkilokohtaisen avun kehittamisprosessia Jar-
venpaan kaupungin vammaispalveluissa osallistaen henkilokohtaisen avun palvelun kayttajia
prosessin kehittamiseen. Empiirisen tutkimusosuuden tutkimustehtavina on selvittaa asiakkai-
den kokemukset henkilokohtaisen avun palvelun kayttajina seka kehittaa palveluprosessia asi-
akkaan tarpeiden mukaisesti. Samalla luodaan yhteista asiakasymmarrysta vammaispalvelui-
den organisaatioon asiakkaiden ja tyontekijoiden kesken. Asiakasryhma osallistuu palvelupro-
sessin arviointiin ja prosessin tavoitetilan suunnitteluun. Yleisena kehittamistehtavana on
luoda malli asiakkaan kuulemisesta prosessin muotoilun keinoin kehittamismenetelmana Jar-
venpaan kaupungille. Kehittamisprosessi aikatauluineen (liite 1) on raportoitu tahan opinnay-

tetyohon tarkasti, jotta samankaltainen voisi onnistua muissa kehittamishankkeissa.

Henkilokohtaisen avun polku valittiin kehittamisen kohteeksi monen syyn takia. Ensinnakin
asiakaspalaute koskien henkilokohtaisen avun palvelua ei ollut imartelevaa. Asiakkaat kokivat
tarvitsevansa paljon apua palvelujarjestelmassa. Kohtaamisia vammaispalveluiden henkiloston
ja asiakkaiden kesken oli paljon ja ne koskivat usein asiakkaan ohjausta ja neuvontaa palvelun
kayttamiseen. Vammaispalveluissa oli arvioitu erilaisia kehittamiskohteita ja kaikissa keskus-
teluissa henkilokohtainen apu nousi esiin asiakaslahtoisyyden edistamisen ja palveluprosessin
jarkevamman kulun tavoittein. Henkilokohtaisen avun prosessia tulisi kehittaa myos organi-
saation tavoitteiden mukaisesti. Merkityksellisiksi kohdiksi valittiin ne, missa asiakkaat ovat
kokeneet tuen tarvetta. Henkilokohtaisen avun prosessi sisaltaa monta asiakkaan elamaan

vaikuttavaa kontaktipistetta.

5.2 Kehittamistyon eteneminen prosessina

Tassa luvussa kuvataan henkilokohtaisen avun kehittamistyon prosessi tarkemmin. Kokemus-
tieto ja sen siirrettavyys voi olla arvokasta vain, jos prosessi on kuvattu tarkasti (Rantanen &
Toikko 2006: 407). Kehittamisprosessin osalta olen kuvannut kehittamisen menetelmat tar-
kemmin jo edellisessa luvussa. Tieteelliset laadulliset ja tilastolliset menetelmat seka ana-
lysoinnin perustelut on kuvattu erikseen luvuissa 5.2.1-5.2.3. Kehittamisprosessin sisaltama

kaytanto ja toiminnallisuus saavat kuvauksessa vankan jalansijan.

Kehittamistoiminnan raportin laatimiseksi materiaali taytyy kasitteellistaa, jasentaa ja doku-
mentoida, vaikkei varsinaisesta tutkimuksesta olekaan kyse. Tutkimuksellisessa kehittamis-

toiminnassa tavoitetaan enemman kuin pelkassa projektityossa, varsinkin teoreettisen viite-
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kehyksen maarittelyn ja valittujen kasitteiden osalta. Arvioinnin nakokulmasta dokumentoin-
nin ohella maaritellaan tavoitteet tarkasti seka arvioidaan tavoitteiden saavuttamista. (Ran-
tanen & Toikko 2005: 106.) Nama arvioinnin osat toteutuvat tassa raportissa luvussa 3.5, jossa

kayn lapi opinnaytetyon tavoitteet seka luvussa 8, jossa arvioin tavoitteiden saavuttamista.

Kehittamisprosessi perustuu yhteiseen dialogiin. Toikko (2009: 13) puhuu neuvottelevasta ke-
hittamisprosessista, jossa vaihtelee neuvotteluvaihe ja toteutusvaihe. Toteutusvaiheen aikana
viedaan konkreettisesti kehittamistoimia eteenpain ja palataan takaisin neuvottelemaan, jon-
ka aikana tarkastellaan ja arvioidaan eri toimijoiden nakokulmia ja kasityksia. Tassa opinnay-
tetyossa syklinen kehittamistapa on vuorottelua toteutuksen ja neuvottelun valilla. Jokaisen

neuvottelun jalkeen tavoite on fokusoitu uudelleen.

Neuvottelut

/ Aineiston keraaminen

Kuvio 2. Aineiston keraamisen ja neuvotteluiden vuorottelu

Seuraavassa kuviossa (kuvio 3) naytetaan miten tutkimusprosessi muodostui. Alkuperainen
suunnitelma on tarkentunut ja uusiutunut opinnaytetyon tekemisen aikana, mm. asiakaskysely
paatettiin tehda kehittamisprosessin aikana lisatiedon hankkimiseksi. Paapiirteissaan prosessi

on ollut seuraavanlainen:



Yhteissuunnittelu ja linjaukset

vammaispalveluiden kanssa

R S e S * _____________________________ 1
: 1. kierros |
! :
|
: Nykytilan kuvaus Analyysi, tavoitekeskuste- Prosessin prototyypin |
| [ [
'| tyontekijoiden kanssa “| lu, suunnittelu " mallintaminen |
| |
1 |
|

2. ja 4. kierros

Fokusryhmatyoskentely mallin Analyysi, tavoitekeskustelu,

y

pohjalta "l suunnittelu

~

Prosessin prototyypin mallin-

taminen

3. kierros

Asiakaskyselyn toteuttaminen Analyysi, tavoitekeskustelu,

suunnittelu

- i

Prosessin prototyypin mallin-

taminen

Ratkaisut prosessin kehittami-

seksi > prosessin tavoitetila

v

Prosessin kehittamisen ja toi-

mintatapojen muutosten toi-

meenpano

Seuranta ja jatkuva

kehittaminen vam-

maispalveluissa

Kuvio 3. Prosessin kehittamisen syklinen malli

Kehittamistyon eteneminen ja aikataulutus on kuvattu tarkemmin liitteessa 1.
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Kehittamisen tavoitteesta johdettiin kierroksittain seuraavat kehittamiskysymykset:

Kysymys 1 1. kerroksen jalkeen: ”Mitka ovat henkilokohtaisen avun prosessin asiakkaiden ko-
kemukset palvelun kayttajina?”

Kysymys 2 ja 3 2. kierroksen jalkeen: ”Mihin ja kuinka paljon tukea palvelun kayttoon asiak-
kaat tarvitsevat? Mika asiakasryhma tarvitsee eniten tukea?”

Kysymys 4 3. kierroksen jalkeen: ”Millainen on toimiva prosessi asiakkaan nakokulmasta? ”
Naihin kysymyksiin haettiin kierros kierrokselta vastauksia.

Kehittamistoiminnassa ei ole tarvetta asettaa tutkimuskysymyksia, vaan voidaan puhua kehit-
tamiskysymyksista (Toikko & Rantanen 2009: 117).

Tavoitekeskusteluissa vammaispalveluiden edustus ja kehittaja/opinnaytetyon tekija on ko-
koontunut eraanlaisena ohjausryhmana toisaalta ohjaamaan kehittamisprosessia ja toisaalta
tuottamaan prosessiin lisatietoa. Keskusteluissa on sovittu tarkasti etenemisesta seka tyonja-
osta kehittajan ja tyontekijoiden kesken. Kaytannon toimet kehittamisprosessin aikana ovat
olleet lukuisat ja aikaa vievat. Jokaisesta tavoitekeskustelusta kehittaja/ opinnaytetyon teki-
ja on laatinut muistion tarkistettavaksi. Tilojen varaukset, esteettomyyden varmistaminen,
tarjoilujen jarjestaminen ja yhteydenpito fokusryhman ja ohjausryhman kanssa on ollut aika-
taulullisesti haastavaa. Tekemisen ja tekemisen peilaaminen kehittamistehtavaa vastaavaksi

on ollut prosessissa jatkuvaa.

Palvelujen kayttajat koottiin fokusryhmiin yhteistyossa tyontekijoiden kanssa. Koska palve-
lumuotoilun menetelmaksi valittiin visuaaliset menetelmat, eivat sokeat asiakkaat voineet
osallistua. Muuten fokusryhmaan valikoitui palvelun kayttajia, jotka pystyivat kommunikoi-
maan ja osoittivat kiinnostusta henkilokohtaisen avun kehittamiseen. Kaytannossa valinta ta-
pahtui niin, etta vammaispalveluista n. kymmenelle satunnaisesti valitulle avun kayttajalle
ehdotettiin ryhmaan osallistumista ja 5 heista ilmaisi suostumuksensa. Osallistujien henkilo-

kohtaisen avun avustajatuntien kaytto vaihteli alle 10- yli 70 viikkotunnin valilla.

Prosessin nykytila kuvattiin tyontekijoiden kanssa post-it - lappumenetelmalla sovelletulla
arvovirtakuvauksella. Arvovirtakuvaus on prosessien kehittamisessa kaytetty prosessien vai-
heiden ja muiden tietojen kuvaus yhdelle lomakkeelle tai flapille visuaalisesti. Liiketoiminnan
puolella kuvausta kaytetaan varsinkin Lean-kehittamisen alueella. (Vaisanen 2013.) Jarven-
paassa on ollut kaytossa Laatukeskuksen kehittama sovellettu malli, joka on hyodyttanyt ke-
hittamistyossa kokonaisuuksien hahmottamisessa ja yhteisen kielen loytamisessa.

Nykytilan kuvaamisen kautta on mahdollista loytaa prosessin puutteet ja toiminnan hairiot
(Laamanen 2007: 87). Nakokulma oli enemman organisaation nakokulma kuin asiakkaan, koska

nykytilakuvauksessa ei ollut palvelun kayttajia mukana.
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Prosessien kuvaamisen avulla on helpompi mm. ymmartaa
- tekemisen kokonaisuutta ja toiminnan logiikkaa
- miten hyoty muodostuu asiakkaalle ja organisaatiolle
- mita kaikkia toimintoja tarvitaan palvelun aikaansaamiseksi
- miten toiminnot liittyvat toisiinsa
- toimijoiden roolia
- prosessin kriittiset kohdat tehokkuuden ja asiakkaan nakokulmista.
(Laamanen 2007: 22-23; Laatukeskus 2009.)

Tyontekijoilla on vapaus kertoa toiminnasta omasta nakokulmastaan. Kokemus on osoittanut,
etta menetelma oivalluttaa ja laajentaa nakokulmaa myos asiakkaan tai organisaation nako-
kulmaan. Arvovirran kuvaamisella tavoitellaan prosessia, jonka jokainen toiminto tuottaa asi-
akkaalle arvoa ja turhat toiminnot on karsittu (Laatukeskus 2009). Nykytilan kuvaaminen toi-
mi eraanlaisena esitutkimusvaiheena, joka muodosti alustavat teemat fokusryhmatyoskente-

lylle.

5.2.1 Fokusryhmahaastattelut

Fokusryhmahaastatteluiden tiedonkeruumenetelmana kaytin teemahaastattelua. Laadulliset
tutkimukselliset vaiheet pohjautuvat tiedonkeruuseen fokusryhmalta seka sosiaalityontekijoil-
ta. Teemahaastattelu tiedonkeruumenetelmana on sopiva prosessin kehittamiseen, koska kai-
killa osallistujilla on kokemusta prosessista. Teemahaastattelun aiheet kohdennetaan tutkijan
esiselvityksiin. Teemahaastattelu menetelmana sallii haastattelujen vahaisen maaran eika
vaadi valttamatta menemaan kovin syvalle, vaan tarkeinta on saada vastauksia tiettyihin fo-
kusoituihin aihekokonaisuuksiin. Haastattelu kohdistui tassa tutkimuksessa tiettyihin prosessin
kohtiin, joista keskusteltiin. Muut puolistrukturoidut haastattelut ovat kysymyksiltaan samoja,
teemahaastattelussa teema-alueet ovat samat. (Hirsjarvi & Hurme 2008: 47-48.) Etukateen
valitut tutkimusongelmaan liittyvat teemat ohjaavat haastattelua, teemahaastattelussa salli-
taan kuitenkin liukumaa avoimien kysymysten suuntaan (Tuomi & Sarajarvi 2009: 75, 77).
Tassa kehittamisprosessissa esiselvitykset on tehty nykytilakuvauksilla tyoyhteison kanssa ja
teemahaastatteluiden teemat seuraavat henkilokohtaisen avun prosessin palvelutuokioita.
Osa esitiedosta pohjautuu myos kehittajan tyon aikaiseen tietoon vammaispalvelun henkilo-

kohtaisen avun jarjestamisesta.

Ryhmahaastattelu voi olla vapaamuotoinen, eraanlainen keskustelu tutkittavasta aiheesta.
Ryhmahaastattelun tavoitteena on keskustelun aikaansaaminen valitusta teemasta. Fokus- eli
tasmaryhmahaastattelu on usein luonteeltaan arvioivaa tai kuvailevaa ja keskustelun aiheena

voi olla esimerkiksi uusi palvelu. Tasmaryhmahaastattelussa toteutuvat usein seuraavat asiat:
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- ryhma on kooltaan tavallisimmin 6-8 ihmista

- ryhman jasenet ovat tarkasti valitut

- tavoite on ennalta maaritelty

- ryhmaa haastattelee usein ulkopuolinen keskusteluttaja, joka pyrkii saamaan aikaan
avointa keskustelua

- haastattelut pyritaan saamaan luonteeltaan mukaviksi tilaisuuksiksi.
(Hirsjarvi & Hurme 2008: 61-62.)

Fokusryhmaa ryhmahaastattelun menetelmana kaytetaan, kun halutaan toimijoiden tuottavan
ideoita palveluiden kehittamiseksi. Tutkimukseen osallistujat voivat kertoa kasityksiaan ja
kokemuksiaan toimintamallien hyvista ja huonoista puolista seka koko kehittamisen tehtavista
ja suunnasta. Fokusryhmat voivat olla homogeenisia ja keskusteluiden teema kohdentuu tie-
tyn teeman ymparille. Analyysissa koko ryhman vastaus on yksi vastaus eika yksittaisten osal-
listujien vastauksia analysoida erikseen. (Toikko & Rantanen 2009: 145-146.) Tiedon keruu ja

analysointimenetelmien kaytto tahtaa kehittamisen tavoitteen toteutumiseen.

Tassa kehittamistehtavassa fokusryhmana on koko kehittamisryhma, johon kuuluu henkilokoh-
taisen avun asiakkaita seka palvelusta vastaavia tyontekijoita. Myos opinnaytetyon tekijan voi
katsoa kuuluvan tahan ryhmaan. Analyysissa ryhman vastaus kasitellaan yhtena vastauksena.
Tama senkin takia, etta ryhman jasenet vaihtuvat tyopajoissa, mutta myos sen takia, etta
kehittamisen kohteena olevan prosessin optimointi palvelun kayttajien kannalta paremmaksi
ei vaadi yksilollista palvelun kayttajan huomiointia. Joka tapauksessa palvelun kayttajan aa-

nen kuuleminen toteutuu.

Ensimmaisen fokusryhmahaastattelun tueksi olin valmistellut diasarjan (esimerkki liitteessa 2)
prosessin prototyypista, joka visualisoi palvelupolun eri vaiheet. Visualisoidun prosessin kayt-
taminen kehittamistyossa on palvelumuotoilun yksi paamenetelmista. Prosessi konkretisoi-
daan kuvien avulla ja nain luodaan yhteista ymmarrysta ryhmassa. Visualisoinnin hyotyna voi
olla myo6s kehitystyon nopeutuminen. (Tuulaniemi 2011: 115.) Muita palvelumuotoilun mene-
telmia on esimerkiksi posterit, valokuvat, piirrokset (mm. sarjakuvat), havainnointi, ideakor-
tit, naytteleminen, tulevaisuuden muistelu, empatiakavelyt, roolipelit, pelilaudat, 5 x miksi
jne. (Miettinen 2009:19-24). Haastattelun keskeisena teemana oli saada vastaus kysymykseen:

”Mitka ovat henkilokohtaisen avun prosessin asiakkaiden kokemukset palvelun kayttajina?”

Haastattelut jarjestettiin vammaispalveluiden tiloissa, miellyttavassa kokoushuoneessa ja
haastateltaville tarjottiin joka haastattelukerralla pullakahvit. Jokaisessa fokusryhmahaastat-

telussa prosessi oli kuvattu visuaalisesti Powerpoint-ohjelmalla ja diat heijastettiin kokous-
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huoneen seinalle keskustelun tueksi. Kaikkiin ryhmiin pyrittiin saamaan 3 tai enemman haas-

tateltavaa paikalle, jotta tyontekijoiden maara ei ylittaisi asiakkaiden maaraa.

Toisessa fokusryhmahaastattelussa kaytettiin tarkemmin teemahaastattelua menetelmana.
Haastattelu keskittyi seuraaviin aiheisiin: ”Mihin ja kuinka paljon tukea palvelun kayttoon
asiakkaat tarvitsevat? Mika asiakasryhma tarvitsee eniten tukea?” Kysymyksia tarkennettiin
tilanteessa luontevasti ja kysyttiin lisakysymyksia, jos aihe vaati lisatietoa. Yhtena tukikysy-
myksena toimi ns. ihmekysymys: Kuvitellaan, etta vuoden paasta prosessia olisi kehitetty ja

palvelu pelaisi, miten asiat olisivat?

Kolmannessa fokusryhmahaastattelussa kaytiin asiakaskyselyn tuloksia lapi ja analysoitiin vas-
tauksia yhdessa. Prosessin tavoitetilan prototyyppi oli diaesityksena tukemassa kasittelya ja
sita kaytiin lapi seka prosessin vaiheiden tarkentamisen etta ratkaisujen esittamisen nakokul-
mista. Kantavana ajatuksena kolmannessa fokusryhmassa oli kysymys: ”Millainen on toimiva

prosessi asiakkaan nakokulmasta? ”

intressin nakyville tulon takia. Prosessia haluttiin tarkentaa tyontekijoiden nakokulmasta seka
etsia tehokasta tapaa hoitaa palveluprosessi. Toteutuskelpoisen prototyypin luomisessa tyon-
tekijoiden haastattelu koettiin valttamattomaksi. Haastattelut toteutettiin teemahaastatte-

luina kahdelle eri vammaispalveluiden tyontekijalle.

5.2.2 Haastatteluaineiston analyysi

Jokainen fokusryhmahaastattelu nauhoitettiin ja purettiin tekstiksi. Haastatteluaineiston lit-
teroinnin tarkkuuden maarittelee tutkimustehtava. Paatin litteroinnin osalta keskittya tee-
moihin enka kirjannut tekstia sanatarkasti, vaan valitsin kirjattavat aiheet osin jo purkuvai-
heessa. Jos en ollut varma asian relevanttiudesta suhteessa kehittamistehtavaan, kirjoitin

tekstin auki tarkemmin tarkempaa analyysia varten (kts. Hirsjarvi & Hurme 2008: 139-140).

Koska haastattelu oli rakennettu prosessivaiheita seuraaviksi aiheiksi, oli teematkin naita ai-
heita seurailevia. Tama helpotti suuresti tasmaryhmahaastattelun analyysia, koska samaa pro-
sessivaihetta koskevat kommentit olivat aineistossa suurin piirtein perakkain riippumatta sii-
ta, kuka haastateltavista niita lausui. Teema-alueiden ulkopuolella olevien aiheiden kasitte-
lyssa ratkaisevaa oli yhteys kehittamistehtavaan. Aihe paasi analyysin kohteeksi, jos yhteys
loytyi. Teemoittelu pohjautui henkilokohtaisen avun prosessin vaiheisiin seka mahdollisesti

prosessin ulkopuolella oleviin aiheisiin, jos aihe liittyi kehittamistehtavaan.
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Esimerkki teemoittelusta prosessin kulun mukaisesti:

Kysymys: Kokemus henkilokohtaisen avun palvelusta/palveluprosessista: Tekstikohta: ”Tddl on
kerrottu ndin, ettd henkil6kohtainen apu on palvelu ja sit tddlt aukee tdd hakemus, mikd on
sitte kohta kdsittelyssd. Md luin IT-lehdestd, ettd kunnan on se pakko jdrjestdd. Md en ollu
aikasemmin tienny et se on pakko, et se ei oo vapaaehtonen.” - Prosessin kohta: Tieto pal-

velusta.

Aineiston teemoittaminen tapahtui nopeasti litteroinnin jalkeen prosessin kulun mukaisesti.
Kehittamisen teemat nousivat hyvin aineistosta esille ja tiettyyn teemaan/prosessin kohtaan
liittyvat nakemykset loytyivat. Teemoittelua voi suositella analyysitavaksi silloin, kun halu-
taan ratkaista kaytannon ongelmia (Eskola & Suoranta 2001: 174-175, 178). TyostOovaiheessa
kaytin paljon erilaisia mind-mappeja teemoittelun tukena ja kaiken oleellisen tiedon kasitte-
lyn varmistamiseksi. Mind-mapin avulla oli helpompaa sitoa kasittelyssa oleva tekstikohta
tiettyyn prosessikohtaan seka poistaa epaoleelliset aiheet kasittelysta. Materiaalin kasittelya
ohjasi myos ajatus loytaa teemoista kehittamisongelmien ratkaisemiseksi tarvittava ydinsisal-

to.

Tulosten esittamistapa on usein sanallinen kuvaus tutkittavasta ilmiosta. Tulokset voidaan
esittaa myos tiiviissa taulukkomuodossa. (Hirsjarvi & Hurme 2008: 169-170.) Tassa opinnayte-
tyossa tulokset kuvataan prosessimuotoisena sanallisesti. Sitaatit syventavat teemaa ja ela-

voittavat tekstia.

Koska tama opinnaytetyo on luonteeltaan enemman kehittamistoimintaa kuin varsinaista pe-

rinteista tutkimusta, on analyysikin perinteesta poikkeavaa. Tutkimusasetelman maarittelyyn
ei ole tarvetta panostaa niin perusteellisesti kuin perinteisessa tutkimuksessa. Tiedon tuotan-
non osalta aineistolta vaaditaan nopeaa antia kehittamistehtavan ratkaisemiseksi ja nakokul-

ma on siksikin kapeampi kuin tyypillisissa tutkimuksissa. (Toikko & Rantanen 2009: 121.)

5.2.3 Kysely henkilokohtaisen avun kayttajille

Fokusryhmahaastattelun rinnalle oli alusti asti taysin mahdollista ottaa mukaan muitakin tie-
donkeruumenetelmia, jos ryhman resurssit antaisivat myoten. Kyselyn tekoon paadyttiin
vammaispalveluiden ehdotuksesta laajemman tietotarpeen takia prosessin kehittamiseksi.
Kyselyn avulla toivottiin tavoitettavan suurempi vastaajajoukko ja saatavan vastauksia mo-
neen kysymykseen. Tutkittavasta prosessista haluttiin lisamateriaalia. Asiakasryhmasta halut-

tiin lisad demografiatietoja seka asiakkaiden kasityksia laajemmalti henkilokohtaisen avun
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prosessin kulusta. Fokusryhma on tuottanut prosessin ongelmia ja kyselylla voitiin testata on-
gelmien laajuus ja todentaa ongelmien koskevan laajempaa joukkoa. Tutkimuslupa (liite 5)
kyselyn tekemiselle haettiin palvelupaallikolta erikseen. Tutkimusluvan liitteena oli paivitetty
tutkimussuunnitelma. Kehittamisprosessi ei ollut lineaarinen ja ennalta maaratty, vaan sivu-
polut salliva rakenteeltaan spagettimainen prosessi, joka on tyypillinen tutkimuksellisessa
kehittamistoiminnassa (Toikko & Rantanen 2009: 71). Kyselylomake ja saatekirje loytyvat

liitteena (liite 3).

Kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen menetelman yhdistaminen ei tassa tapauksessa ollut ongel-
ma, kvalitatiiviset menetelmat tukivat kysymyslomakkeen kysymysten luomista ja ongelmien
ratkaisua (Hirsjarvi & Hurme 2001: 28). Kvantitatiivisen menetelman perusteluksi tuli tayden-
tava kaytto lisatiedon hankkimiseksi, mutta myos kuvaileva kaytto, koska oli tarvetta saada
lisatietoa asiakasryhmasta ja henkilokohtaisen avun palveluprosessista (Hirsjarvi & Hurme
2001: 32).

Vastaajakadon minimoimiseksi lahetettiin kyselylomakkeen mukana valmiiksi maksettu kirje-
kuori lomakkeen palauttamista varten. Koska kysely oli syotetty myos webropol-
nettikyselyohjelmaan, oli vastaajilla mahdollisuus vastata myos sahkoisesti. Kyselyssa kaytet-
tiin portaittaista Likertin asteikkoa. Palautuneet kyselylomakkeet numeroitiin 1-46 ja analy-
soitiin. Kaikki vastaukset otettiin huomioon. Vastaukset syotettiin ja kasiteltiin SPSS-
ohjelmalla. Aineiston analyysiin kaytetyt menetelmat olivat lahinna kuvailevia (frekvenssija-
kauma, keskiarvo, mediaani, pienin ja suurin arvo ja ristiintaulukointi). Kuvailevia menetel-
mia kaytettiin tulosmuuttujien ja taustamuuttujien valiseen tarkasteluun (Heikkila 2008: 121-
122, Metsamuuronen 2005: 480-481). Ikajakauma luokiteltiin seuraaviin ryhmiin: alle 20-
vuotiaat, 20-39-vuotiaat, 40-59-vuotiaat ja yli 60-vuotiaat. Avustusvuodet luokiteltiin seuraa-
vasti: ¥2-2 vuotta, 2-5 vuotta, 5-10 vuotta ja yli kymmenen vuotta. Sanalliset vastaukset kir-

joitettiin auki ja kasiteltiin sisallonanalyysin avulla teemoittelemalla.

Kysely lahti 86 henkilokohtaisen avun kayttajalle eli silla hetkella (lokakuu 2012) tiedossa ole-
ville kaikille palvelun piirissa oleville. Vammaispalveluiden tyontekijat selvittivat omista jar-
jestelmistaan ko. maaran. Vastaajia oli kaikkiaan 46 kappaletta. Vastausprosentti on talloin
53 %. 9 vastaajaa oli vastannut nettikyselyna ja 37 vastaajaa oli postittanut vastauksensa. 6
vastaajaa oli kaynyt katsomassa kyselya webropol-linkin kautta, mutta ei ollut palauttanut
kyselya. Vastausprosenttia voi pitaa postikyselyn ollessa kyseessa kohtuullisen hyvana. Kysely-

lomakkeen tiedot kasiteltiin luottamuksellisesti eika yksittaista vastaaja voinut tunnistaa.
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5.2.4 Palveluprosessin prototyyppien rakentaminen

Tyontekijoiden tuottaman palveluprosessin nykytilan kuvaus oli oman tyon eri vaiheita koros-
tava eika kuvannut niinkaan asiakkaan aktiivista osallistumista oman palvelunsa muokkaami-
seen. Tyontekijat kayttivat paljon sanapareja “vammaispalvelu antaa/ tekee/ tuottaa/ avus-
taa - asiakas ottaa yhteyttd/ hakee/ saa”. Asiakas ottaa vastaan palvelua sellaisena kuin se
annetaan ja on ennalta sovittu. Nykytilan kuvaamisen kautta selvisi seuraavia kasityksia liitty-

en asiakkaisiin:

- kaikki asiakkaat eivat osaa kayttaa palvelua samalla tavalla

- suurin osa asiakkaista tarvitsee palvelun kayttamiseen apua

- asiakkaat ja tyontekijat kokevat palvelun byrokraattiseksi ja hankalaksi
- asiakkaan nakemys palvelutarpeesta ei aina tule selkeasti esille

- asiakasmaarat ovat kasvaneet ja ennustetaan kasvavan tulevaisuudessa

- ulkoistettu palkanmaksu ei aina toimi eika ole asiakkaalle saavutettavissa

Palvelutuokiot hahmottuivat alustavasti tyontekijoiden kertomuksen mukaan seuraaviksi:

Palvelusuunnitelman

Tieto palvelusta g Palvelun hakeminen Ed e
laatiminen

Paatos
henkilokohtaisesta
avusta

Avustajan etsiminen TyOnantajan
ja palkkaaminen ! velvollisuudet

Kuvio 4. Palveluprosessin prototyyppi 1

Prosessin vaiheet eli palvelutuokiot ohjasivat ensimmaisen asiakasraadin eli fokusryhman

teemahaastattelun teemojen muodostumista.

Prosessin visualisointi oli kehittamisen seuraava vaihe. Visualisoitua prosessia (liite 2) kaytiin
lapi 1. fokusryhmassa ja tietoa kerattiin palvelun kayttajien kokemuksista prosessin palvelu-

tuokioissa. Tarkeimmat palvelutuokiot palveluprosessissa tarkentuivat ensimmaisen fokusryh-
man jalkeen seuraavasti. Taulukossa on lajiteltuna ryhman vastauksien teemat palvelu-

tuokioittain:
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Taulukko 2. Prototyyppi 2: palvelutuokiot

Palvelutuokio

Fokusryhman tuottamia teemoja ko. palvelutuokiosta

Palvelun kayttajan
saama tieto palve-

lusta

Toimivat ja ohjaavat internet-sivut, joissa ajantasainen tieto
Kaupungin sisaisten ja ulkoisten (esim. kuntoutuspaikkojen) yh-
teistyokumppaneiden tiedottaminen palvelusta

Ensitiedon merkitys suuri

Palvelun hakemi-

nen

Asiakkaalla helppo hakea oikean tiedon avulla ja ohjaamana
Tulostettavat ja myohemmin sahkoiset lomakkeet valmiina
Hakemuksen muodon ja sisallon tarkistaminen: lupa olla yhtey-
dessa asiakkaan muihin palveluihin

Palvelutarpeen sel-

vitys

Erilaiset asiakastarpeet = tarve avustajatunteihin vaihtelee
Asiakastarpeiden muutokset eri elamantilanteissa (esim. it-
senaistyvat nuoret tai lapsi syntyy perheeseen) - tarve avusta-
jatunteihin vaihtelee

Oma tarvearviointi, oma kokemus tarpeesta kuulluksi
Palvelusuunnitelman teko asiakastarpeen mukaan

Kotikaynnilla voidaan tarkastaa myos muiden palveluiden tar-
peet, kuten asunnon muutostyot tai mahdolliset muut tuen tar-
peet

Moniasiakkuudet kaupungin eri yksikoihin; miten toteutuisi pa-
remmin yhden luukun periaate?

Viranomaisen paa-

tos

Sahkoinen paatos, joka tallentuisi asiakkaan jarjestelmaan
Paatoksesta valittamisen mahdollisuudesta kertominen
Ymmarrettava lomake ja paatosteksti

Avustajan etsimi-

nen

Rekrytoinnissa puskaradio tarkea tiedonlahde, mol.fi myos toi-
miva

Malli rekrytointi-ilmoituksesta

Tyohaastattelussa avustaminen

Avustajaksi soveltuminen tarkeampaa kuin koulutus

Erityinen tyonantaja/ tyontekijasuhde (”iholla”)

Tyonantajan vel-

vollisuudet

Asiaan perehtymiseen menee aluksi todella paljon aikaa, myo-
hemmassa vaiheessa ei enaa niinkaan

Tyosopimus: sovelletaan Hetaa ja KVTESia - aiheuttaa sekaan-
nusta

Palkka-asiat: virheita tapahtuu tyonantajilla ja palkanmaksu-
firmassa, pyha- ja loma-ajat hankalia

Vakuutusasiat: hankalia ja byrokraattisia, voiko keskittaa?
Avustajan poissaolo - erilaisia selviytymisstrategioita

Vammaispalveluista
saatava ohjaus,

tuki ja neuvonta

Hakemuksen teossa avustaminen

Saavutettavuus: puhelin- ja tapaamisajat aamu- seka iltapaiviin
Hyvat ohjeet nettiin seka ohjenippu kateen uudelle asiakkaalle
palveluprosessin eri vaiheista

Asiakkaalle lisaa tietoa palvelusuunnitelmasta ja sen hyodyista
Avustajan rekrytoinnissa avustaminen

Paatostekstin tulkkaaminen

Tyonantajan velvollisuuksiin perehtymisessa neuvominen
Palvelutarpeen erilaisuuden hyvaksyminen vammaispalveluissa

Uusi tavoitteenasettelu tapahtuu aina edellisen tiedon perusteella, kuten on kuvattu kuviossa

3. Jokaisen prototyypittelyn jalkeen malli arvioitiin seuraavassa fokusryhmassa. Kierros kier-
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rokselta prototyypit tarkentuivat ja lopuksi kokonaisuudesta muodostettiin palveluprosessin

tavoitetila.

5.3  Asiakasryhman tuen tarve

Tassa kappaleessa kuvataan asiakkaan kokemaa tuen tarvetta henkilokohtaisen avun prosessin

tyonantajana. Asiaa kuvataan seka haastatteluiden etta kyselyn tuottaman tiedon kautta.

Vammaispalveluilla oli kasitys, etteivat kaikki asiakkaat selvia haastavista hallinnollisista vel-
voitteista avustajaa hankkiessa. Nykytilaan perustuvassa haastattelussa arvioitiin asiaan seu-

raavasti:

”Ja ne, joilla ne ongelmat, jotka eiviit liity siihen fyysiseen toimintakykyyn, vaan

oman toiminnan ohjaukseen, esim. neurologiset ongelmat.” (tyontekijd)

”Varmaa niit ihmisii, jotka siihen todellisuudes tarttis apuu, niit on paljo, koska sit
ne tydsopimukset voi sit muodoltaa olla vdhd outoja ja sitte tapahtuu nditd etta te-

hdd kolminkertaset tuntimddrdt ja kukaa ei ymmdrrd, mist on kyse. ”(tyontekijd)

”Tai sitte jad hakematta on sit yks vaihtoehto et. Ainaki semmost palautetta on

tuolt kotihoidost tullu, nii ei oo sit edenny siit eteenpdi.” (tyontekijd)

”Ne on aika outoi kuvioit tdllaset rekrytoinnit ja ylipddnsd vois olla ihan helppoo
niinku itellekkdd. Ei meidn asiakkaista niinku monikaan tarvii avustamista niinku pel-
kdstddn niinku jonkun fyysisen vamman vuoks, vaan kyl siin on kaikkee muutakin
niinku pdrjdamdttomyyttd mukana. Niinni sellaselle ku laittaa ne tybnantajavelvot-
teet. En md oikeesti niist varmaa ittekkdd muutamaa opast lukematta selvidis. Ni
muistaa kaiken tehd ajallaan, hankkii oikeet vakuutukset, muistaa laittaa ne tuntilis-
tat aina ja pyytdad verokortit ja ku toinen ldhtee, ni saada uus tilalle. Ni ei se var-

masti helppoo oo.”(tyontekijd)

”Siis oikeesti jos viis sadasta pystyy tekemddn sen silleen, ettd ei niinku pahemmin
tarvii toisen apuu, ni seki on mun mielest hyvd luku. Nii jokuha on fiksusti sanonu, et
mydnnetdd asiakkaalle palveluita, joita hdn ei tosiasiallisesti pysty kdyttdmdén, ni

on se nyt vahd nurinkurista.” (tyontekijd)
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Myos ratkaisuvaihtoehtoja esitettiin:

”"Mut et sit voi ajatella et se vdhd niinku velvottais jdrjestdmddn niitd vaihtoeh-

toisiaki tapoja toteuttaa sitd palveluu.” (tyontekijd)

”Md luulen, et jos sitd toimintaa ohjattais ihan muualta ku niiden asiakastyonantaji-
en puolesta, niin tunnit tippuis, koska ei kukaan henkilo6kohtanen avustaja mee kdy-
mddn tunnin aamulla ja tunnin illalla ja siin pdivdl ehkd ole kuulolla, mut sit joku

semmonen muualta ohjattu. Mut siis vaik se ei sais olla silleen, et kotihoitotyyppist,
mut kumminki et ne kdynnit vois olla lyhyempii ku sil ihmisel ois kokonaistyoaika

niinku pidempi. Se vaan tekis useemmas paikassa. Et varsinki ndd jotka kdyttdad niin-
ku vajaita tunteja. Se on sit eri juttu ku on ndit suurkdyttdjii, et on useampiki avus-

taja.” (tyontekijd)

Ratkaisuvaihtoehtoja arvioitiin myos taloudellisuuden nakokulmasta:

”Niin kauan kuin asiakas ei saa sitd palvelua, mikd heille on mydnnetty, he kdyttdd
korvaavia palveluita, mitkd voi aiheuttaa pddllekkdisid kustannuksia ja muutakin

hankaluutta.” (tyontekijd)

- ”Ja jos mybnnetddn henkilokohtaista apua, joka on ihmisen yksityisyyteen menevdad
apua se voi parhaimmillaan vdahentdd palvelutarvetta esim. mielenterveyspalveluissa
tai terveyspalveluissa, koska on nditd ihmisid, jotka kdy terveysasemalla sen takia,

ettd ois joku jonka kanssa puhua pdivisin.” (tyontekijd)

Tyontekijoiden arviot asiakkaan kyvysta hoitaa asiaa, olivat kuitenkin alimitoitettuja. Fokus-
ryhmahaastatteluiden ja kyselyn perusteella voidaan ennemminkin katsoa, etta asiakkaat ei-
vat selvia prosessin tietyista vaiheista. Palvelutarve on henkilokohtaisen avun suhteen erilai-
nen tai erilaiseksi koettu. Termi tyonantaja tarkoittaa tassa avustajan tyonantajaa eli vam-

maista henkiloa.

”Sijaisen hankkimisessa apua esim. loma-ajoiksi tai sairauslomilla.” (tyénantaja)

”Kunto on heikko en osaa hoitaa "tyonantajan” velvollisuuksia.” (tyénantaja)

On kuitenkin otettava huomioon, etta kaikki, joille avustajapaatos oli myonnetty, eivat vas-
tanneet kyselyyn, joten heidan joukossaan on arvatenkin ihmisia, jotka eivat selvia tyonanta-
javelvoitteista. Seuraavassa taulukossa on kuvattu kyselyn osan: Ohjauksen ja neuvonnan tar-

ve, koonti keskiarvoista (liite 3). Vastaajat arvioivat, kuinka paljon tarvitsivat tukea tyonanta-
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jana toimimiseen. Kyselyn osion pohjana on kaytetty osin Hiljasen (2009: 86) kyselya, jossa oli

kartoitettu tukea ja apua tyonantajien velvollisuuksien hoitamiseksi. Vastausvaihtoehdot oli-

vat: 4= Paljon 3= Jonkin verran 2=Vahan 1=En lainkaan. 0= En osaa sanoa - vastaukset on otet-

tu taulukosta pois. Vastaukset on esitetty keskiarvon avulla.

Avustajan itisanominen™]

Tydnantajan ja tydntekijign valisten ristiritatilanteiden_|
hoitaminen

HET &-ty dehtosopimuksen noudattaminen|

Tydaikalainsdadanndn noudattaminen]

Tyolainsaddannon noudattaminen]

Avustajan ohjaaminen ty&tehtavissa—

Sijaizen hankkiminern

Avustajan tyéterveyshuollosta huolehtiminen™

Avustajan tybsuojelusta ja tySturvallisuudesta huclehtiminen]

Avustajan vakuutusasioiden hotaminen=

Palkka-asiciden hoitaminen

Avwvustajan perehdyttaminen
Tydajoista sopiminern=
Tydsopimuksen tekeminen—

Avustajan haastattelu|

Avustajan 1Bytaminen—

T T
2 3

Keskiarvo

Kuvio 5. Vastaajien arvio tuen tarpeesta tyonantajana toimimisessa

Vastaajat arvioivat tarvitsevansa selvasti eniten apua sijaisen hankkimiseen. Paljon tukea tar-

vittiin myos

- avustajan vakuutusasioiden hoitamiseen

- avustajan tyoterveyshuollosta huolehtimiseen

- palkka-asioiden hoitamiseen

- tyolainsaadannon noudattamiseen

- Heta-tyoehtosopimuksen noudattamiseen

Vahiten tukea tarvittiin
- avustajan tyohaastatteluun

- tyOajoista sopimiseen
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avustajan perehdyttamiseen
avustajan ohjaamiseen tyotehtavissa

tyosopimuksen tekemiseen

Kaiken kaikkiaan vastauksista selviaa, etta eniten apua tarvitsevat ryhmat olivat

yli 60-vuotiaat tarvitsevat enemman apua tyonantajana toimimiseen seka alle 20-
vuotiaat

yleisesti ottaen yksin asujat tarvitsivat eniten apua

enemman apua tarvitsivat juuri aloittaneet tyonantajat seka yli kymmenen vuotta
tyonantajana olleet

eniten apua nayttivat tarvitsevan (tassa paljon hajontaa) ne joilla oli paljon tai vahan
avustustunteja

yleisesti ottaen naiset tarvitsivat hieman enemman apua tyonantajana toimimiseen

Kaikkein eniten apua tarvittiin sijaisen hankkimiseen (ka. 2.9). Vastaajat olivat kommentoi-

neet avun tarvetta sanallisesti mm. seuraavasti:

5.4

”Avustajien sairaslomien tuuraajien l6ytdminen on todella haasteellista talvi-
aikaa, kesdlld on hyvid opiskelijoita kdytettdvissd. ”

”Avustajapankki ettei olisi niin kauhea tyd etsid uutta avustajaa ja jos avusta-
ja sairastuu niin sieltd saisi hetkellisen sijaisen avustajan paikalle.”
”Jdrvenpddn kaupunki voisi jdrjestdd avustajille lomasijaisen, koska avustetta-
va jad loma-ajaksi ilman apua.”

”En ole joutunut vield kdyttdmddn sijaista, eikd minulla ole kdsitystd, miten
sellaisen saa.”

”Avustajan sairastuessa, sijaisen lOydyttdvd ripedsti.”

"Tarvitsen tukea avustajien saamisessa, kriisitilanteissa ja sairaslomien tuura-

uksissa.”

Vastaajien arviot henkilokohtaisen avun palvelusta

Tassa kappaleessa on kuvattu kyselyn tuottamaa aineistoa. Aineiston tuottaminen valjastet-

tiin nimenomaan kehittamistyon palvelukseen. Aineiston tuottaminen kuvaa kasitteena aktii-

vista tutkijan roolia, jossa vaikutetaan tutkimuksen aineistoon ja sen laatuun. Aineistoa ei ole

olemassa ennen kuin se tuotetaan. (Ronkainen & Pehkonen & Lindblom-Ylanne & Paavilainen

2013: 109.) Kehittamisprosessin vaiheissa on tietoa tuotettu kehittamisen etenemisen ehdoilla

(Toikko & Rantanen 2009: 120). Vastaajien taustatiedot kartoitettiin, jotta saataisiin lisatie-

toa vastaajien profiilista prosessin kehittamiseksi ja kehittamistyon oikein kohdentamiseksi.
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5.4.1 Vastaajien taustatiedot

Taulukko 3. Vastaajien ika
Vastaajien ika 60 tai yli 60 40-59 Alle 20

N=46 16 17 11 2

Eniten vastaajia oli ikaluokassa 40-59-vuotiaat (n=17), vahiten ikaluokassa alle 20-vuotiaat

(n=2). Valtaosa vastaajista sijoittui ikahaarukkaan 40- yli 60-vuotiaat (n=33).

Taulukko 4. Vastaajien sukupuoli

Sukupuoli Nainen

N=46 27 19

Vastaajista suurin osa oli naisia (n=27).

Taulukko 5. Vastaajien ammattiasema.

Ammattiasema Eldkkeelld Opiskelija/ Tyossa/ Vanhempainlomalla/ Muut

hoitovapaalla
N=46 32 6 4 1 3

Vastaajista suurin osa oli elakkeella (n=32), toiseksi suurin ryhma olivat opiskelijat/ koululai-
set (n=6), vahiten oli vanhempainlomalaisia/ hoitovapaalaisia (n=1). Ryhma Muut koostui seu-
raavista: tyonhakija sairauslomalla (n=1), kuntoutustuella (n=1), osatyokyvyttomyyselakkeella
(n=1).

Taulukko 6. Vastaajien asumismuoto

Asumismuoto Puolison/ perheen  Yksin Palveluasumisessa  Palveluasumisessa

kanssa yksin puolison/ per-
heen kanssa
N=46 21 20 4 1

Vastaajista suurin osa asui puolison/ perheen kanssa (n=21), melkein saman verran yksin

(n=20). Vahiten asui palveluasumisessa puolison/ perheen kanssa (n=1).

Taulukko 7. Vastaajien avustajien maara

Avustajien 4 taiyli 4 Ei avustajaa




1

Suurimmalla osalla vastaajista oli yksi avustaja (n=27). 4 tai yli 4 avustajaa oli yhdella vastaa-
jalla (n=1). Ne kenella ei ollut avustajaa kyselyntekohetkella ilmoittivat syiksi:
- Jarvenpaassa olevan henkilokohtaisen avustajasysteemin hankaluus
- Avun palkkaaminen vanhukselle on tehty niin monimutkaiseksi etta se ei ole mahdol-
lista. Tyonantajana toimiminen on mahdotonta.

- Han lahti opiskelemaan.

Taulukko 8. Vastaajien avustusvuodet

N=42 21 9 4 8

Suurin osa vastaajista oli kayttanyt avustajapalvelua 0,5-2 vuoden ajan (n=21). Vastaajista 4

oli kayttanyt avustajaa 5-10 vuotta (n=4).

Taulukko 9. Vastaajien avustustuntimaarat viikossa

N=45 9 13 15 3 5

Vastaajista suurin osa kaytti avustajapalveluita 30-49 tuntia viikossa (n=15). My0s tuntimaaria

10-29 kaytti moni vastaaja (n=13). Tuntimaarat 50-69 oli kolmella vastaajalla (n=3). Pienia

tuntimaaria (alle 10 tuntia viikossa) oli 9 vastaajalla (n=9).

Taulukko 10. Henkilokohtaisen avun kaytto

Henkilokohtaisen avun kaytto paivittaisisissa toimissa kotona 41

Henkilokohtaisen avun kaytto paivittaisissa toimissa kodin ulkopuolella 41

Henkilokohtaisen avun kaytto tyossa 0
Henkilokohtaisen avun kaytto opiskelussa 6
Henkilokohtaisen avun kaytto harrastuksissa 17
Henkilokohtaisen avun kaytto yhteiskunnallisessa osallistumisessa 16
Henkilokohtaisen avun kaytto vuorovaikutuksen yllapitamisessa 21
En kayta tadlld hetkella henkilokohtaista apua 2

Yht 144

Vastaajat kertoivat kayttavansa henkilokohtaista apua eniten paivittaisiin toimiin kotona

(n=41) seka paivittaisiin toimiin kodin ulkopuolella (n=41). Henkilokohtaista apua ei kaytetty
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tyossa lainkaan. Tassa kohdassa useampi kuin yksi vastaus oli mahdollinen, joten vastauksien

maara oli yhteensa 144.

Taulukko 11. Tiedonsaanti henkilokohtaisesta avusta

Saanut tietoa Jarvenpaan kaupungin vammaispalveluista 33

Saanut tietoa Jarvenpaan kaupungin muusta palvelusta 3

mm. sosiaalitoimi

Saanut tietoa kuntoutusyksikosta 8
Saanut tietoa palveluasumispaikasta 0
Saanut tietoa vammaisjarjeston kautta 6
Saanut tietoa omaisilta 6
Saanut tietoa ystavilta 12
Saanut tietoa muualta 5

mm. Heta ja Invalidiliitto
En ole saanut tietoa 1
Yht. 74

Vastaajat ilmoittivat saaneensa tietoa henkilokohtaisesta avusta eniten Jarvenpaan kaupungin
vammaispalveluista (n=33). Toiseksi eniten tietoa oli saatu ystavilta (n=12). 0 vastaajaa il-
moitti saaneensa tietoa palveluasumispaikasta (n=0). Tassa kohdassa useampi kuin yksi vasta-

us oli mahdollinen, joten vastauksien maara oli yhteensa 74.

Taulukko 12. Vastaajat asiakkaina Jarvenpaan kaupungin palveluissa

Asiakkaana Jarvenpaan kaupungin kotihoito 7
Asiakkaana Jarvenpaan kaupungin kotisairaala 4
Asiakkaana muu palvelu 13

En ole asiakkaana muissa Jarvenpaan kaupungin palveluissa 22
Yht. 46
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Taulukko 13. Vastaajat asiakkaina yksityisissa palveluissa

Asiakkaana yksityisellad ‘

Asiakkaana yksityinen hoito- ja hoivapalvelut 2
Asiakkaana yksityinen siivouspalvelut 7
Asiakkaana yksityinen muu palvelu 3
En ole yksityisen palveluntuottajan asiakkaana 30

Yht. 42|

Vastaajista 24 ilmoitti olevansa asiakkaana muualla Jarvenpaan kaupungin palvelussa (n=24).
Eniten oltiin asiakkaana Jarvenpaan kaupungin kotihoidossa ja kotisairaalassa (n=11).

Muualla kuin Jarvenpaan kaupungin palveluissa oltiin asiakkaana eniten yksityisella siivouspal-
velulla (n=7). Yhteensa asiakkuuksia muualle kuin Jarvenpaan kaupungille ilmoitettiin 12
(n=12).

Taulukko 14. Vastaajien palvelusuunnitelman laadinta

Palvelusuunnitelma laadittu i Ei osaa sanoa

N=46 37 6 3

Vastaajista 37 ilmoitti palvelusuunnitelman laatimisesta (n=37), kuudelle vastaajalle suunni-
telmaa ei ollut laadittu (n=6). Kolme vastaajaa ei osannut sanoa, oliko palvelusuunnitelma

laadittu (n=3). Palvelusuunnitelmien laadintavuodet ja maarat olivat seuraavat:

Taulukko 15. Laadittujen palvelusuunnitelmien maarat vuosittain

Palvelusuunnitelma laadittu vuonna 2005 2007 2008 2009 2010 2011 2012

Palvelusuunnitelmien maara N=37 1 3 1 2 4 18 8

Taulukko 16. Heta-liittoon kuuluvien maara

Heta-liittoon kuuluminen i Ei osaa sanoa

N=43 8 31 4

Heta-liittoon kuului vastaajista 8 (n=8). Suurin osa vastaajista ei kuulunut Heta-liittoon (n=

31). 4 vastaajista ei osannut sanoa, kuuluuko Heta-liittoon vai ei (n=4).



Jarvenpaan vammaispalveluiden henkildkunta on ystavallista— @ I

Jarvenpaan vammaispalveluista on helppo saada omiin_] 25 |
aikatauluihini sopivia henkilokohtaisia tapaamisaikoja :

Olen saanut helposti yhteyden VMP Groupiin puhelimitse= 29 |
VMP Group on huolehtinut asiantuntevasti avustajien_| e

Saan Jarvenpaan vammaispalveluista tarvittaessa tukea_| 26 I

Minulle on myonnetty tarpeeksi henkilokohtaista apua— 29 l

Palvelusuunnitelmasta selviavat kaikki Jarvenpaan_
kaupungin vammaispalveluista myonnetyt palvelut

Palvelusuunnitelman teossa on otettu huomioon oma_|

Olen saanut tarpeeksi tietoa henkilokohtaisen avun_] 28 I
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5.4.2  Arvio henkilokohtaisen avun palvelusta

Kehittamisen taustalla oli organisaation oletus siita, etta heidan tuottamansa henkilokohtai-
sen avun palvelun nakyvien osien (palvelutuokioiden) merkitys on asiakaskokemuksessa suuri.
Seuraavassa taulukossa on koottu vastaajat arviot henkilokohtaisen avun palvelusta. Vastaus-
vaihtoehdot olivat: 4= Taysin samaa mielta 3= Jokseenkin samaa mielta 2=Jokseenkin eri
mielta 1=Taysin eri mielta. 0= En osaa sanoa - vastaukset on otettu taulukosta pois. Vastaaji-
en arviota on kuvattu taulukossa keskiarvoina. Vastaajat arvioivat parhaimmiksi henkilokoh-
taisen avun palvelun alueiksi palvelusuunnitelman (ka. 3,0-3,3), henkilokunnan ystavallisyy-
den (ka. 3,3) seka palkanmaksusta huolehtivan yrityksen asiantuntevuuden (ka. 3,1). Huo-
noimmiksi alueiksi vastaajat arvioivat henkilokohtaisten tapaamisaikojen saatavuuden (ka.
2,5), henkilokohtaisen avun hakemisen helppouden (ka. 2,5) seka Jarvenpaan vammaispalve-
luista saatavan tuen tyonantajana toimimiseen (ka. 2,6). Kehittamisprosessissa ja tavoitetilan

rakentamisessa keskityttiin niihin kohtiin enemman, mitka olivat saaneet huonommat arviot.

Jarvenpaan vammaispalveluiden henkilokunta on_] 28 |
asiantuntevaa .

vammaispalveluihin sahkopostitse

Olen saanut helposti yhteyden Jarvenpaan_
vammaispalveluihin puhelimitse

Olen saanut helposti yhteyden Jarvenpaan_| [_]3 " I

palkanmaksusta

tyonantajana toimimiseen

Palvelusuunnitelmaan kirjatut palvelut vastaavat tarpeitani— ]3,0| I
3

nakemykseni

Henkildkohtaisen avun hakeminen on helppoa 25 l

palvelusta Jarvenpaan vammaispalvelusta

—
—
—

Keskiarvo

Kuvio 6. Arvio henkilokohtaisen avun palvelusta
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Parhaimpia arvioita saivat seuraavat vaittamat:

» Palvelusuunnitelman teossa on otettu huomioon oma nakemykseni
* Henkilokunnan ystavallisyys

* Yhteyden vammaispalveluihin saa helposti sahkopostitse

+ Palvelut vastaavat tarpeita

*  VMP Group on huolehtinut palkanmaksusta hyvin

»  Palvelusuunnitelmasta selviavat palvelut hyvin
Heikoimmat arviot saivat seuraavat vaittamat:
» Jarvenpaan vammaispalveluista on helppo saada omiin aikatauluihin sopivia henkilo-
kohtaisia tapaamisaikoja
» Saan Jarvenpaan vammaispalveluista tarvittaessa tukea tyonantajana toimimiseen

* Henkilokohtaisen avun hakeminen on helppoa

Asiakasryhmittain arvioituna puolison tai perheen kanssa asuvat antoivat paremmat arviot

kuin yksin asuvat. Vastaajan ialla tai avustusvuosilla ei ollut kovin suurta vaikutusta arvioihin.

Seuraavien kuvioiden avulla esitellaan arviointikohdat arvioitavien kokonaisuuksien ryhmina.

Olen saanut tarpeeksi tietoa
henkilokohtaisen avun palvelusta
Jarvenpaan vammaispalveluista M Taysin samaa
mielta

m Jokseenkin
samaa mielta
Jokseenkin eri

mielta
B Taysin eri mieltd

Saan Jarvenpadn vammaispalveluista
tarvittaessa tukea tydnantajana
toimimiseen

Henkil6kohtaisen avun hakeminen on
helppoa

Minulle on myoénnetty tarpeeksi
henkilokohtaista apua

Kuvio 7. Palvelun hakeminen
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Henkilokohtaisen avun hakemista ei koettu helpoksi. 24 vastaajaa oli hakemisen helppoudesta
jokseenkin tai taysin eri mielta. Taysin samaa mielta tai jokseenkin samaa mielta oli 29 vas-
taajaa siita, etta on saanut tarpeeksi tietoa henkilokohtaisen avun palvelusta. Fokusryhmassa
ja tyontekijoista muodostetusta tyoryhmassa asiaa pohdittiin paljon. Byrokratia koettiin vai-
keaksi ja asiakkaan kannalta paatoksen saaminen on vasta alku henkilokohtaisen avun hank-

kimisen prosessissa.

Palvelusuunnitelman teossa on
otettu huomioon oma
nakemykseni

m Taysin samaa mielta

Palvelusuunnitelmasta selvidvat
kaikki vammaispalveluista
myonnetyt palvelut

M Jokseenkin samaa mielta

Jokseenkin eri mieltd
B Taysin eri mielta

B En osaa sanoa
Palvelusuunnitelmaan kirjatut
palvelut vastaavat tarpeitani

0 5 10 15 20

Kuvio 8. Palvelusuunnitelman teko

Palvelusuunnitelmaan ollaan melko tyytyvaisia. Kaikilla kauan asiakkaina olleilla ei palvelu-
suunnitelmaa ole, joka saattaa selittaa En osaa sanoa-vastauksien maaran. Vaikka 34 vastaa-
jaa oli taysin tai jokseenkin samaa mielta siita, etta palvelusuunnitelman teossa oli otettu
oma nakemys huomioon, asiakkaan aanta halutaan ottaa entista paremmin palvelusuunnitel-

man tekoon mukaan.

”Me ollaan mietitty sitd palvelusuunnitelmaa siten, ettd se asiakkaan ddni sii-
nd..vois jotenkin asiakas valmistautua siihen palvelusuunnitelmatilanteeseen

et meil ois jotain sellasia valmistelevia kysymyksid.” (tyontekijd)
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Sijaispalkanmaksaja on
huolehtinut asiantuntevasti
avustajien palkanmaksusta

m Taysin samaa mielta
M Jokseenkin samaa mielta

Jokseenkin eri mielta
Olen saanut helposti yhteyden

sijaispalkanmaksajaan
puhelimitse

B Taysin eri mielta

M En osaa sanoa

Kuvio 9. Palkanmaksu

Sijaispalkanmaksajafirmaan ollaan kyselyn mukaan oltu suhteellisen tyytyvaisia, vaikka fokus-
ryhma epaili sijaispalkanmaksajan asiantuntevuutta. Taysin tai jokseenkin samaa mielta asi-
antuntijuudesta avustajien palkanmaksussa oli 29 vastaajaa. Yhteydensaannin helppouden
vastauksissa oli 19 En osaa sanoa-vastausta, joka voi tarkoittaa sita, ettei tyonantaja ollut

ollut yhteydessa sijaispalkanmaksajaan.

”Md oon vaan kuullu, ettd sielt tulee aika paljo semmosii palkkamokia. On
maksettu liian vdhdn tai liian paljon, ja sit just ku se on Turussa, ni se on liian

kaukana asiointiin.” (tybénantaja)

Jarvenpaan vammaispalvelut halusivat kyselyssa myos tietoa asiakkaan arviosta palvelunsa
saavutettavuudesta seka henkiloston asiantuntevuudesta ja ystavallisyydesta. Tata kysyttiin

seuraavissa kuvioissa 10 ja 11 olevilla kysymyksilla.
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Olen saanut helposti yhteyden
Jarvenpddn vammaispalveluihin
puhelimitse

m Taysin samaa mielta

Olen saanut helposti yhteyden M Jokseenkin samaa mielta
sahkdpostitse Jarvenpaddn L
. . Jokseenkin eri mielta
vammaispalveluihin
B Taysin eri mielta
B En osaa sanoa

Omiin aikatauluihini sopivia
henkilokohtaisia tapaamisaikoja

Kuvio 10. Jarvenpaan vammaispalveluiden saavutettavuus

Verrattaessa vastaajien muihin arvioihin, saavutettavuutta ei arvioitu kovinkaan hyvaksi. 16
vastaajaa oli taysin tai jokseenkin eri mielta siita, etta vammaispalveluihin saa helposti yh-
teyden puhelimitse. Sahkopostiyhteyden kaytto on luultavasti vahaisempaa kuin puhelimen tai
tapaamisajan, koska 25 vastaajaa ei osannut sanoa, onko yhteydenotto sahkopostitse help-
poa. Myoskaan tapaamisaikojen sopivuudesta omiin aikatauluihin 18 vastaajaa ei osannut sa-
noa.

”Se on varmaan ikuisuusongelma se saavutettavuus ja toi puhelinaika on liian

lyhyt.” (tybnantaja)

”Sit siin voi kdydd niin, et luovuttaa koko jutun, ku se on niin tyéldstd, jos ei

ees saa ketddn kiinni.” (tyonantaja)
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Jarvenpdan vammaispalveluiden
henkilokunta on ystavallista
M Taysin samaa mielta

W Jokseenkin samaa mielta

1 Jokseenkin eri mielta
B Taysin eri mielta

Jarvenpdan vammaispalveluiden B En osaa sanoa

henkil6kunta on asiantuntevaa

Kuvio 11. Vammaispalveluiden henkilokunnan asiantuntevuus ja ystavallisyys

Taysin samaa mielta tai jokseenkin samaa mielta henkilokunnan ystavallisyydesta oli 26 vas-
taajaa. Asiantuntevuudesta taysin samaa mielta tai jokseenkin samaa mielta oli 34 vastaajaa.

Fokusryhmassa todettiin asian muuttuneen viime aikoina.

"Ammattitaito on kylld noussu ja asiakasystavillisyys ihan muutaman vuoden
aikana.” (tydnantaja)
”Kylld ni vammaispalveluilta vaaditaan herkkéd korvaa ymmdrtéd ndd meidén

muuttuvat tilanteet” (tyonantaja)

Kyselyn jalkeen fokusryhma kokoontui uudestaan analysoimaan kyselyn tuloksia ja muodosta-
maan prosessista palvelutuokio palvelutuokiolta parannettua palvelupolkua. Kehittamisen
kohdentamisen paaperiaatteiksi sovittiin tuen kohdentaminen tietyille asiakasryhmille seka

tuen tehostaminen tietyissa palvelupolun kohdissa.
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6  KEHITTAMISTYON TULOKSET - ASIAKASLAHTOISEMPI PALVELUPROSESSI

Kehitystyon tuloksena esitellaan tassa luvussa parannettu ja muotoiltu henkilokohtaisen avun
prosessi hyvine kaytantoineen. Kuvaus on henkilokohtaisen avun prosessin tavoitetila, jossa on
avattu prosessin avainkohdat (palvelutuokiot). Asiakkaiden, tyontekijoiden ja opinnaytetyon

tekijan luomat innovaatiot eli ratkaisuvaihtoehdot toimivat tavoitetilan ydinkohtina.

6.1  Asiakassegmentointi ja tuen kohdentaminen

Haastattelujen ja kyselyn selkea tulos kertoi siita, etteivat kaikki henkilokohtaisen tuen kayt-
tajat tarvitse samalla lailla ja yhta paljon avustusta. Jo palvelun luonteeseen ja prosessin
paatoksentekovaiheeseen kuuluu priorisointi ja avustustuntien myontaminen tarpeeseen nah-
den. Taman kehittamishankkeen aikana saatiin lisatietoa siita, kuinka paljon on heita, jotka
eivat kokeneet selviavansa tyonantajamallin mukaisista velvoitteista ja keita he ovat. Haas-
tattelujen ja kyselyn perusteella muodostin seuraavan kuvion (kuvio 12) mukaisen asiakas-
segmentoinnin tuen tarpeen mukaan. Jaon perusteena toimi asiakkaan kokemus ja nakemys
siita, miten on selvinnyt tyonantajan velvoitteista. Tata jakoa verrattiin henkilokohtaisen
avun jarjestamistapoihin, jotka ovat kaikki vammaispalvelulain mukaisia (kts. Laki vammai-

suuden perusteella jarjestettavista palveluista ja tukitoimista. 3.4.1987/380).

”Yli kymmenen vuotta apua saaneet tarvitsevat enemmdn apua, ovat yleensd

niitd, joilla on paljon avustustunteja. Et siind on todellinen tarve.” (tyontekijd)

”Asiakas sanoo itse: Hdn ei pysty ottamaan henkilokohtaista apua, koska hdn ei
suoriudu siitd, vaikka me kuinka annettais sitd apua ja haettais se avustaja. Sit
on ryhmdt, jossa sen joka tapauksessa joutuis hoitamaan joku muu, omainen

taikka yleinen edunvalvoja..” (tydntekijd)

”Ku md en yleensd kestd semmost vammaisldssytystd ettd no sa et varmaan

pysty tekee, ni anna mind teen. Pystyn kylld hoitamaan ihan itse.” (ty6nanta-

ja)
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Tavol

tetila: Tuen asteet

Vaihtoehtoinen malli, jossa
kaupunki huolehtii tydnantajan
velvoitteista (sijaistydnantajuus)

Yksin asiaa hoitavat, yli

' oltavat, Ty6nantajamalli:
60-vuotiaat, juuri Tehostettu tuki:
asiakkaaksi tulleet, ehostettu u I: .
itsendistyvat nuoret, Kohdennettu ohjaus ja

muutostilanteet, muut neuvonta, tyokaluja ja
ominaisuudet malleja
Selvidvat tyonantajan velvoitteista Tyona n_taJ a ma Hi:
ohjauksen ja neuvonnan avulla Ohjaus ja

neuvonta

Asiakassegmentit | | Jarjestamistavat

Kuvio 12. Henkilokohtaisen avun tuen asteet - tavoitetila

Tyontekijoiden haastatteluissa selvisi nakemyksia asiakkaan suoriutumisesta tyonantajamallin
mukaisista velvoitteista. Neuvonta ja ohjaus eivat riita kaikkien tarpeisiin, vaan on olemassa
tehostetun tuen tarve. Kyselyn tulokset vahvistivat asian: Paljon apua tarvitseva on yleisesti
ottaen elakkeella oleva yksinainen tai ensimmaista kertaa tyonantajana toimiva. Myos uudet

tyonantajat tarvitsevat tehostettua tukea prosessin eri vaiheissa.

Seuraavan jaottelun (taulukko 17) tein edellisen kuvan ”liikennevalovarien” mukaan. Asiak-
kaan tarve on erilainen eri segmenteissa, joten asiakkaan saaman tuenkin tulee vahvistua tar-
peen vaatiessa. Tavoitetilaprosessissa (kuvio 13) tuki otetaan huomioon kaikissa palvelutuoki-
oissa systemaattisemmin. Tama on toisin kuin nykytilassa, jossa tuen tarvetta ei huomioitu

kohdennetusti erilaisiin asiakasryhmiin.

Taulukko 17. Asiakasryhman tarvematriisi

ASIAKASRYHMA Tarve Ratkaisu

Eivat selvia tyonantajan Jatkuva tuki kokoaikai-  Vaihtoehtoinen malli; esim. sijaistyonantajuus
velvoitteista (punainen  sesti kaikissa prosessin

ryhma) vaiheissa

Paljon apua tarvitsevat | Ohjaus ja neuvonta Tehostetaan tukea ja neuvontaa prosessin vai-
(keltainen ryhmad) saannollisesti, tilanteen | heisiin. Lisdtuen tarvitsijat 6ytyvit prosessin

seuranta kontaktipisteiden lisaamisen avulla
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6.2 Tavoitetilaprosessi

Kuten jo edella kerrottua, tavoitetilaprosessi muodostui kyselyn vastauksista, fokusryhma-
haastatteluista seka vammaispalveluiden kanssa kaytyjen tavoitekeskustelujen avulla. Proses-
sin palvelutuokioita ja niiden nimityksia mietittiin useaan otteeseen ja lopputuloksena on seu-
raavan kuvion osoittama palvelupolku. Seuraavassa kappaleessa kaydaan lapi tavoitetila pal-
velutuokioittain ja tarkemmin. Palvelupolku jasennettiin myos rooleittain. Alla olevassa kuvi-

ossa (kuvio 13) kuvataan tavoitetila eli lopullisen palvelupolun kokonaisuus sinisilla laatikoilla.

Palvelupolku ja palveluiden jarjestaminen

Palvelusuunnitelman

Tiedon etsiminen Palvelun hakeminen o
laatiminen

TyOnantaja-

e . velvollisuuksien
ey . Henkilokohtaisen avun . .
Paatoksen saaminen " . ) hoitaminen,
kaynnistyminen . :
esimies/alaissuhteen

yllapitaminen

Henkil6kohtaisen avun palvelun jarjestaminen

Kuvio 13. Henkilokohtaisen avun palvelupolku

Seuraavilla sivuilla esitellaan asiakaslahtoinen palveluprosessi eli tavoitetila, jotka olen laati-
nut Toivosen blue-print-mallipohjan mukaisesti (kts. Marja Toivonen 2011). Kuvio nayttaa se-
ka palveluntuottajan etta asiakkaan toiminnan. Jokainen kuvio on yksi palvelutuokio. Asiak-

kaan tekeminen on kuvattu prosessissa kahdelle ylimmalle "radalle”.

Asiakkaan osallisuus on kasite, joka kuvaa asiakkaan kokemusta, asiakaslahtoisyys tarkoittaa
tyontekijoiden tai tassa prosessissa palveluntuottajan toimintatapaa. (Laitila 2010: 5). Seu-
raavassa kuvauksessa prosessin rakenne ja kielelliset valinnat on pyritty laatimaan seka ku-
vaamaan osallisuutta (asiakkaan toimet yksikon 1. persoonassa) ja etta asiakaslahtoisyytta

(palveluntuottajan vuorovaikutus asiakkaan kanssa kontaktipinnassa). Tavoitetilaprosessin
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kontaktipinnassa toimii useimmiten vammaispalveluiden tyontekija ja toimistohenkilosto asi-

akkaan kanssa.

Blueprint nayttaa asiakkaan toiminnan, joka maarittelee prosessin omalta osaltaan. Nakokul-
ma on siis erilainen kuin perinteisessa tyotekijan nakokulmasta tehty prosessi, jossa asiakkaan
toimintaa ei ole kuvattu. Jokaiseen palvelutuokioon on lisatty nykytilaan verrattuna arvon-

lisaysta asiakkaan nakokulmasta.

Kuvioissa on merkattu tahdella *ne kohdat, joihin asiakassegmentoinnin mukaan tarvitaan
enemman tukea vammaispalveluista. Tuki kohdennetaan eritoten niille, joilla palvelun hake-
misvaiheessa huomataan tehostetun tuen tarvetta (kts. taulukko 17). Tekstissa jokaisen kuvi-
on jalkeen on selite kuviolle seka vertaus nykytilaan: mika jokaisessa palvelutuokiossa on pa-

remmin kuin ennen. Palvelutuokiot seuraavat toistaan kronologisessa jarjestyksessa.
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Tavoitetilaprosessi— Palvelutuokio 1 Tiedon etsiminen

Otan selvaa
henkilokohtaisen avun
palvelusta itsendisesti

Asiakkaan itsenaiset
toimet

A 4

Otan yhteytta .
. . . - . Asiak
Asiakkaan toimet vammaispalveluihin, vaikken K henkils- Kyl
IR EIIEEE | tieds oikeuksistani. Kerron ‘@an enkiio
tilanteestani tilant ’\Iw:;alsta
een _
Kontaktibinta $ yhtei & >
Ohjaus ja neuvonta: arvioin ja nen Palveluohiaus: selviti
Palveluntuottajan . . . L alveluohjaus: selvitan
— ) kerro.nnasmkk.aan 0|keuk5|§ta ) arvioi mahdollisuuden
vuorovaikutuksessa herfkl.lokohtals?e.n apuun ja/ tai nti muuhun tukitoimeen tai
muihin palveluihin palveluun

Tiedotan asiakkaita ja

Selkiytdn henkil6kohtaisen avun
yhteisty6kumppaneita (mm.

Palveluntuottajan

back-office- e myo6ntimisedellytykset
toiminta kuntt‘n.ltusyks‘lkolta) organisaatiossa, soveltamisohje
henkil6kohtaisen avun palvelusta
Kehitettavat Ajan tasalla olevat nettisivut, joissa Somen ja asiakasverkostojen
tyokdytannot palvelut ja asiakasohjeet eriteltyind hyédyntaminen

Kuvio 14. Palvelutuokio 1.

Palvelutuokiossa halutaan lisata asiakkaan saamaa oikeaa ja ajankohtaista tietoa palvelusta
seka rakentaa hyva tapa tiedottaa ennakoivasti. Myos yhteistyokumppaneita tiedotetaan pal-
velusta, jotta he voisivat antaa asiakkaille oikeaa tietoa Jarvenpaan henkilokohtaisen avun
jarjestamistavasta. Alun tiedottaminen ja yhteinen tilannearviointi on asiakkaalle tarkeaa
myos siksi, etta han pystyy arvioimaan omaan tilannettaan ja etsimaan itselleen oikeata pal-
velua. Nykytilaan verrattuna palvelutuokioon on lisatty alkuvaiheen ohjausta ja neuvontaa
radikaalisti enemman. Asiakkaan alkutilannetta arvioidaan jo heti ensimmaisella kontaktiker-
ralla ja nain estetaan palvelun turha hakeminen. Nain saastetaan asiakkaan ja vammaispalve-
lun resurssia. Lisaksi taataan asiakkaan ohjautuminen oikeaan palveluun palveluohjauksen
lisaamisen kautta. Ohjeistuksen selkiyttaminen auttaa asiakasta ottamaan itse selvaa palve-
lusta aikaisempaa enemman. Asiakkaalle kerrotaan tyonantajamallista. Prosessin alkuvaihees-
sa ohjausta ja neuvontaa lisataan kaikille riippumatta asiakassegmentista (kts. kuvio 12), kos-

ka prosessin alkuvaiheeseen panostaminen hyodyttaa kaikkia asiakkaita eniten.
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Tavoitetilaprosessi— Palvelutuokio 2 Henkilékohtaisen avun
hakeminen

Kerddn yhteen

Asiakkaan itsendiset

\ 4

toimet

hakemukseen tarvittavat
tiedot ja selvitykset

Asiakkaan toimet
vuorovaikutuksessa

\ 4

Haen henkil6kohtaisen
avun palvelua sdhkoisella
lomakkeella

Kontaktininta

Ohjaan ja neuvon
tarvittaessa; tieto
kasittelyajasta, ohjeiden
tulkinta-apu DAe

Palveluntuottajan
toimet

vuorovaikutuksessa

Palveluntuottajan

back-office-
toiminta

v

N

y

Hakemuksen tallentuminen /
tallentaminen jarjestelmaan

Hakemuslomakkeen
kehittdminen

Kehitettavat
tyokdytannot

Asiakastietojdrjestelman
kehittdminen

Kuvio 15. Palvelutuokio 2.

Hakemuksen tekovaiheessa on oleellista ohjata asiakasta hakemuksen teossa, kun tiedetaan,

etta palvelua kannattaa hakea. Asiakastietojarjestelmaa kannattaa kehittaa tilastointiominai-

suuksiltaan, jotta asiakkaasta saatava tieto on ajantasaista ja palvelee myos palveluntuotta-

jaa. Henkilokohtaisen avun hakemista ei koettu helpoksi asiakaskyselyssa, joten tavoitteena

on helpottaa hakemisen prosessia asiakkaalle. Tehostetusti apua lisataan hakemisen ohjeiden

tulkintaan seka sahkoisen hakemuksen tayttamiseen. Nykytilassa hakemus on tulostettava ja

lahetettava tai tuotava vammaispalveluihin, tavoitetilassa sahkoinen hakemus lahetetaan suo-

raan vammaispalveluihin netitse. Tekniikka sahkoisen hakemuksen sovellukseen on jo olemas-

sa. Asiakastietojarjestelman tilastointiominaisuuksia kehitetaan, jotta asiakas- ja prosessikoh-

tainen tieto on paremmin lOydettavissa.
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Tavoitetilaprosessi— Palvelutuokio 3 Palvelusuunnitelman
laatiminen

Saan tiedon palvelusuunnitelman
hy6dyistd ja valmistaudun ohjeiden
mukaan palvelusuunnitelman tekemiseen

Asiakkaan itsendiset

toimet

Asiakkaan toimet

vuorovaikutuksessa Palvelusuunnitelman teko
Palvelutarveselvityksen yhteistydssi ja
Kontaktininta aloittaminen viim. 7 > dialogisesti asiakkaan ja —_—)

arkipadivan kuluessa asiakkaan muiden
Palveluntuottajan yhteydenotosta verkostojen kanska
toimet
vuorovaikutuksessa
A 4
Palveluntuottajan Jo olemassaolevien | Tarvittavien Palvelusuunnitelman
bacl.<-0‘ff|ce- asiakastietojen verkostojen tallentaminen
toiminta koonti koollekutsuminen jarjestelmaan
Kehitettavit Resursswarau_s. i Yhtfelstyon tehostamlne_:.n
tydkiytinnot !a.?lveltfugnn.ltelmatyon muiden p.alvelurttucfttajlen
jantevoittdmiseen kanssa esim. kotihoito

Kuvio 16. Palvelutuokio 3.

Palvelusuunnitelman teko on keskeinen tuokio asiakkaan kannalta palvelupolulla. Suunnitelma
toimii seka palveluntuottajan etta asiakkaan yhteisena suunnitelmana, joka ohjaa kummankin
toimintaa. Asiakkaan antaman tiedon osuus on oleellinen ja sen tiedon saaminen varmiste-
taan. Asiakas tietaa oman tilanteensa ja sen mika on hanen kannaltaan paras ratkaisu. Asia-
kasta ohjataan palvelusuunnitelman tekemiseen tarkentavilla kysymyksilla ja ennakoivilla oh-
jeilla. Verkostojen mukaan ottaminen varmistetaan. Nykytilaan verrattuna tilanne paranee
oleellisesti. Palvelusuunnitelma tehdaan kaikkien niiden ihmisten kanssa, joiden lasnaololla
on merkitysta suunnitelman teossa, toki asiakkaan luvalla. Vanhojen asiakkaiden palvelusuun-

nitelmat tarkistetaan ja paivitetaan.

Palvelutarpeen selvitys sisaltyy palvelusuunnitelman tekoon. Selvitys tehdaan useimmiten ko-
tikaynnilla, jotta voidaan ottaa huomioon asiakkaan toimintaymparisto seka mahdolliset tar-
peet muihin kuin henkilokohtaisen avun palveluun. Tukea lisataan muutostilanteisiin (esim.
lapsen syntyma, vammaisen henkilon terveydentilan muutokset, elakdityminen jne.). Palvelu-

suunnitelmaa seurataan ja muutostilanteiden vaatima paatoksenteko taataan.
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Tavoitetilaprosessi— Palvelutuokio 4 Péditéksen saaminen

Asiakkaan itsendiset Perehdyn tyonantajana
toimet toimimisen velvollisuuksiin

Saan paatoksen henkil6kohtaisesta avusta Saan tiedon
. . oikea-aikaisesti viim. 3 kk kuluessa > oikeudestani valittaa
Asiakkaan toimet hakemisesta paitoksests
vuorovaikutuksessa
Henkilgkohtai Padtoksen g\ |\ snteinen
Kontaktibinta sen avun > lapikdyminen - ja
paitds tulkkaus yhdessa
PaIveIur)tuottajan Kielteinen
toimet . g
vuorovaikutuksessa Ohjaan asiakkaan
muihin palveluihin
\ 4
1
Palveluntuottajan Paatoksen Paatoksen
back-office- kirjoittaminen ja tallentaminen
toiminta ldhettdminen jarjestelmaan

Paatostekstin
selkeyden
tarkistaminen

Kehitettavat
tyokdytannot

Kuvio 17. Palvelutuokio 4.

Paatoksen saaminen erotettiin omaksi palvelutuokiokseen sen juridisen arvon takia. Paatok-
sen valituskelpoisuudesta tiedotetaan asiakasta ja asiakasta autetaan ymmartamaan paatok-
sen sisalto. Paatos tulkataan niille asiakkaille, joiden katsotaan tarvitsevan enemman ohjaus-
ta ja tukea. Asiakasta autetaan eteenpain avustajan hankkimiseksi. Kielteisten paatosten

maara vahenee. Nykytilaan verrattuna asiakkaalle annetaan enemman tietoa ja ohjausta.
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Tavoitetilaprosessi— Palvelutuokio 5 Henkilékohtaisen avun
kdynnistyminen

Asiakkaan itsendiset Etsin ja palkkaan itselleni

: Perehdytdn avustajani
toimet henkilokohtaisen avustajan

llmoitan vammaispalveluille
henkilokohtaisen avun kdynnistymisesta

Asiakkaan toimet

vuorovaikutuksessa 1:
Henkilﬁlzohtaisen Kolmikantakeskus Palvelusuunnitelman
KontSkTomts avun — telut (.tyonantaja, :»tarklstamlnen n._ 3" "k!(:n >
kynnistymisen — avustaja, S T kuluttua, tuntimairien
Palveluntuottajan tarkistaminen vammaispalveluid riittdvyys
toimet en tyontekija)
vuorovaikutuksessa
Huomataan asiakkaat, jotka eivat
- — - selvid tydnantajan velvoitteista
. Avustajan Henkilokohtaisen avun > muu palveluiden
Palveluntuottajan WGV TTNITT palkanmaksun jarjestamistapa
back-office- auttaminen seuraaminen
toiminta Kaupunki palkkaa pienituntisille
tyontekijan
Kehitettzvat Yhteistydn kehittiminen Kaupunki ostaa henkil6kohtaisen
”, 2 3 7
tyokaytannot sijaispalkanmaksajan kanssa avun “punaiselle ryhmille

Kuvio 18. Palvelutuokio 5.

Henkilokohtaisen avun kaynnistymista seurataan, varsinkin niiden asiakkaiden osalta, joiden
kohdalla huomataan tai ennakoidaan vaikeuksia avustajan/avustajien rekrytoinnissa. Tarvit-
taessa ja paljon tukea tarvitseville asiakkaille jarjestetaan kolmikantakeskusteluja tai avuste-
taan rekrytoinnissa. Nykytilaan verrattuna asiakasta ohjataan avustajan hankkimisessa enem-
man seka tarkistetaan avun alkaminen. Tarvittaessa jarjestetaan kolmikantakeskustelu asiak-
kaan, juuri rekrytoidun avustajan ja vammaispalveluiden tyontekijan kesken. Niille asiakkail-
le, joiden katsotaan selviavan huonosti henkilokohtaisen avun tyonantajamallin mukaisista

velvoitteista, hankitaan henkilokohtainen apu muulla tavalla.
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Tavoitetilaprosessi— Palvelutuokio 6 Tyénantajan velvollisuuksien
hoitaminen/ esimies-alaissuhteen ylldpitdminen

Avustajan sairastuessa tai
lomaillessa hankin
avustajalle sijaisen

Asiakkaan itsendiset Hoidan tyénantajan
toimet

velvollisuuksia

Pyyddn ongelmatilanteissa Saan tarvitsemani tuen
Asiakkaan toimet tarvittaessa tyénantajan velvollisuuksien
ICIEICIEEEEN | vammaispalveluista apua hoitamiseen.
v Imik keskustel Tilanteen S
Kontaktininta Ko imikantakeskustelut | seuraaminen, —>
(tyonan.taja,avus.taja, palvelusuunnitelman
Palveluntuottajan va‘mmal's'?alvelmden tarkastaminen
toimet Atyonteklja)
BB NS Henkildi(ohtaisen avun Esimiestyon tukemisen
tyonantajavelvollisuuksien toimenpiteet
hoitamisessa tukeminen

Palveluntuottajan

back-office- | Sijaispalvelun jérjestiminen
toiminta
Kehitettivit Yhteistyon kehittdminen
tydkytinnot vammaisalan jarjestdjen kanssa

Kuvio 19. Palvelutuokio 6.

Tyonantajat toivoivat paljon tukea hallinnollisten asioiden hoitamiseen vammaispalveluista.
Kunnan neuvontavelvollisuus kerrotaan vammaispalvelulaissa, jonka mukaan vammaista hen-
kiloa on tuettava tarvittaessa avustajan palkkaukseen liittyvissa asioissa (Raty 2010: 253).
Tarvittaessa ja tiettyjen tehostettua tukea tarvitsevien asiakasryhmien kohdalla voidaan jar-
jestaa kolmikantakeskusteluja esimerkiksi esimies-alaissuhteessa esiintyvien ristiriitatilantei-
den selvittamisessa. Tilannetta seurataan aktiivisesti ja ongelmiin puututaan nopeasti. Nykyti-
laan verrattuna suurin parannus on sijaisen hankkimisen helpottamisessa. Avustajille ja tyon-
antajille jarjestetaan koulutusta yhdessa ja erikseen jarjestojen avulla. Jarjestoilla on val-
miina palveluja ja ohjeita henkilokohtaisen avun kehittamiseksi, mm. infoja, koulutuspaket-
teja ja oppaita. Koulutuksessa kiinnitetaan huomiota tyonantajien velvollisuuksiin, mutta pal-

jon myos esimies-alaissuhteeseen ja sen tukemiseen spesiaalissa tyosuhteessa.

Tyonantajan tuen tarve tyonantajan velvollisuuksien hoitamisessa on tarkennettu liitteessa 4.

Kehittamistoiminnassa Jarvenpaan vammaispalveluissa olen tuonut esille seka tyontekijoiden
etta palvelun kayttajien keskuudessa oman kehittajan/tutkijan/ opinnaytetyon tekijan roolini
kehittamistoiminnassa seka pyrkinyt avaamaan keskustelua palvelun kayttajien roolista palve-

lun kehittajina. Keskustelussa pohdimme roolejamme seuraavien rooliasemointien kautta
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osallistavassa prosessimaisessa tyon kehittamisessa ja varsinkin henkilokohtaisen prosessin

toimijoina:

Tyontekijan rooli: Asiakasrajapinnassa huolehtii palvelun toteuttamisesta
Vammaispalvelut: kohdentavat resurssit, omistavat prosessin
Asiakas: Palvelukokemuksen asiantuntija

Opinnaytetyon tekija/kehittaja: Kehittamisprosessin asiantuntija, osallistuva kehittaja

Tulokset on raportoitu Jarvenpaassa kaupungin esimiesaamukahveilla 5.6.2013, joissa esitel-
laan ajankohtaisia teemoja ja aiheita organisaation eri alueilta. Myos asiakkaiden edustaja oli
mukana raportoimassa kehittamishanketta. Valmis opinnaytetyo tallennetaan myos kaupungin

sisaiseen Intraan, jossa se on kaytettavissa kaikille kaupungin tyontekijoille.
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7  JOHTOPAATOKSET

YAMK-opinnaytetyo on tyoelaman kehittamista, joka muodoltaan voi olla tyomenetelmien ke-
hittamishanke ja tyoprosessien mallinnus. Opinnaytetyohon sisaltyy tutkimuksellisia element-
teja ja se toteutetaan tyoymparistossa. (Rantanen 2011.) Taman opinndytetyon tavoitteena
oli kehittaa vammaisten henkilokohtaisen avun prosessia Jarvenpaan kaupungissa. Tata tavoi-
tetta varten toteutettiin osallistavia fokusryhmahaastatteluita, joissa osallistujat kuvailivat
kokemuksiaan prosessista ja tuen tarpeesta seka esittivat kehittamisehdotuksia yhdessa. Sen
lisaksi toteutettiin asiakaskysely. Prosessista piirrettiin tavoitetila, jonka sisaltamia kehitys-
kohteita viedaan eteenpain vammaispalveluiden johdolla. Uutta tietoa syntyi, kun haivytettiin

rajoja palvelun kayttajan ja palveluntuottajan valilla.

Kiviston (2011:2) tutkimuksessa henkilokohtaisesta avusta tyonantajuuteen perustuva jarjes-
telma edisti kaikista henkilokohtaisen avun jarjestamistavoista eniten vammaisen osallisuut-
ta. Nylundin (2010: 2-3) tutkimuksesta selviaa, etta hyva tyonantajuus on kokemuksena yksi-
l6llinen, johon vaikuttavat henkilon osaaminen ja muut resurssit, henkilon vamma, elamanti-
lanne, perhe ja omaiset. Hyvin toimiva tyonantajuus lisaa vammaisen osallisuuden kokemuk-
sia. Jarvenpaa aikoo pitaa kiinni tyonantajamallista jatkossakin osallisuuden ja itsemaaraa-

misoikeuden toteutumisen varmistamiseksi, mutta kehittaa eniten tukea tarvitseville asiak-

kaille vaihtoehtoisen mallin, jossa kaupunki huolehtii tyonantajan velvoitteista.

Suontaustan tutkimuksen perusteella tyonantajamallia voisi kehittaa kahdellakin tavalla. En-
sinnakin vammainen henkilo olisi mahdollista asettaa tyonantajan sijaiseksi. Talloin tyonanta-
ja olisi muu kuin vammainen henkild, esimerkiksi edunvalvoja, jolla olisi vastuu tyonantajan
velvoitteista. Vammaiselle henkilolle jaisi tyonjohdollinen vastuu maaritella tyon tekemisen
tavat. Toisena vaihtoehtona avustaja vuokrattaisiin vammaiselle henkilolle. Molemmissa mal-

leissa tyonjohdollinen valta sailyisi vammaisella henkilolla. (Suontausta 2013: 2, 44-45.)

Hallmanin (2013:43-44) mukaan vammaiset, jotka toimivat tyonantajina avustajilleen suhtau-
tuivat kriittisesti tyonantajamalliin ja kokivat, ettei heilla ollut paljolti vaikutusmahdollisuuk-
sia henkilokohtaisen avun prosessin kaytanteisiin. Tassa kehittamisprosessissa on pyritty var-
mistamaan kaikissa kohdissa vammaisten oman aanen kuuluminen prosessissa valitsemalla
prosessin kehittamisen menetelmiksi osallistavia menetelmia seka varmistamalla vammaisten
henkiloiden etta tyontekijoiden yhteiskehittely. Nain on saatu prosessin kaytantdja muotoil-

tua tarpeen mukaisiksi.

Toimintaympariston asettamat reunaehdot ja vaatimukset on pyritty ottamaan huomioon toi-

minnan muutoksissa henkilokohtaisen avun prosessin kehittamisessa. Taloudellisuuden ja te-
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hokkuuden vaatimus kuntaorganisaatiossa on tana paivana ilmeinen. Jarvenpaan vammaispal-
veluissa uskotaan toiminnan tehostamisen tuomiin hyotyihin palvelun jasentyessa ja kohdistu-
essa paremmin asiakastarpeen mukaan. Kun henkilokohtaisen avun prosessissa kohdistetaan
palvelun painopiste prosessin alkuun, ajatellaan vaikutuksen kestavan koko asiakkuuden ajan.
Palvelun kayttajalle annetaan tarpeeksi tietoa, jotta hanen oma osaamisensa vahvistuu ja
riippuvuus palvelusta heikkenee. Fokusryhmaan osallistuneen asiakkaan sanoin: ”Jos olis suu-

ret valinnanvapaudet jarjestaa oma elamansa”.

Kuten edellisessa luvussa kerrottiin, kehittamisen toimenpiteet pohjautuvat vahvasti kyselyn
ja fokusryhmahaastatteluiden antiin. Kehittamistoimenpiteita on aloitettu toteuttaa heti tar-
keimmiksi nousseiden asiakkaalle helpotusta tuovien ehdotusten osalta. Kehittamistoimenpi-

teiden priorisoinnissa vammaispalvelut korostivat seuraavia nakokulmia:

- tiedotus

- palvelun saavutettavuus

- suunnitelmallisuus

- asiakkaan aktiivisuuden tukeminen

- vammaispalveluiden jarjestama tuki tyonantajan velvollisuuksien hoitamiseen

- taloudellisuus

Prosessin kehittamiseksi aloitetut toimenpiteet kesakuussa 2013 mennessa ovat seuraavat:

1. Kehittamistyon aikana tunnistettiin asiakasryhmia, jotka eivat selvia tyonantajamallin
mukaisesta tyonantajan velvollisuuksien hoitamisesta tai jotka tarvitsevat paljon tu-
kea velvollisuuksien hoitamiseen. Kehittamistyo osoitti, etta tukea tarvitaan enem-
man prosessin eri kohdissa, ei valttamatta kaikissa, mutta varsinkin tyonantajavelvol-
lisuuksien hoitamisessa. Tyonantajille suunnatun neuvonnan tehostaminen: henkilo-
kohtaista neuvontaa on lisatty varsinkin niiden henkilokohtaisen avun asiakasryhmien
osalta, joilla on todettu olevan vaikeuksia selviytya tyonantajavelvoitteista. Tahan
liittyen on saannollistetty ajankohtaiskirjeiden lahettamista asiakasryhmille seka uu-
sittu toimintaohjeet tyonantajille henkilokohtaiseen apuun liittyen. Tehostettu tuki
tarkoittaa kohdennettua ohjausta ja neuvontaa, tyokaluja ja malleja, joiden avulla
vammainen henkilo selviaa tyonantajavelvoitteista ja prosessin vaatimista toimenpi-
teista.

2. Avustajan rekrytoinnissa avustaminen: lisaantyneen ohjausresurssin (sosiaaliohjaaja 2
tyopaivaa) kautta on pystytty tukemaan tyonantajaa avustajan rekrytointivaiheessa

mm. tyontekijan hakuilmoituksen laatimisessa seka haastattelussa avustamisessa.
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Myos tyosopimuksen teossa on autettu ja ohjattu ja sopimuksenteko on tarvittaessa
jarjestetty vammaispalvelun tyontekijan lasna ollessa.

Kaupungin oman tyontekijan palkkaaminen: Vammaispalvelut harkitsevat yhden oman
tyontekijan palkkaamista avustajaksi vammaisille, joille on myonnetty vahan avusta-
jatunteja. Talloin tyontekijalla olisi usea avustettava. Mallia on kokeiltu muutama
vuosi sitten ja siita saadut kokemukset olivat seka asiakkaan etta kaupungin osalta
hyvia ja taloudellisia.

Asiakastietojarjestelman kehittaminen: Sovelluksen kehittamistyossa parannetaan tie-
tojarjestelman tilastointiominaisuuksia, jotta saadaan enemman tietoa asiakasryhmis-
ta ja heidan tarpeistaan.

Soveltamisohjeiden uusiminen on aloitettu. Soveltamisohjeet sisaltavat yleisperiaat-
teet, joiden mukaan kunnassa jarjestetaan vammaispalvelulain ja -asetuksen mukaisia
palveluja. Edellinen soveltamisohje on vanhentunut ja epaselva, joten vammaispalve-
luiden moniammatillinen tyoryhma on ryhtynyt valmistelemaan uutta soveltamisoh-
jetta. Soveltamisohjeita tehdaan yliseudullisesti lahikuntien kanssa tasalaatuisuuden
varmistamiseksi.

Kehittamistyo antoi tukea ajatukselle tyonantajamallin sailyttamisesta. Tyonantaja-
mallin hyvia puolia on asiakkaan mahdollisimman suuren itsemaaraamisoikeuden sai-
lyttaminen. Tyonantaja voi itse valita avustajansa omiin tarpeisiinsa peilaten ja sopia
hanen kanssaan tyon sisalloista. Vaihtoehtoisten joustavampien toimintamallien sel-
vittaminen on kuitenkin osalle asiakasryhmasta valttamatonta. Asiakasryhmille, jotka
eivat tunnu selviytyvan tyonantajamallin haasteista ja tyonantajana toimimisen ja
palkkausjarjestelman monimutkaisuudesta on kehitteilla korvaavia malleja. Vaihtoeh-
toinen malli, jossa kaupunki huolehtii tyonantajan velvoitteista (sijaistyonantajuus),
palvelisi asiakkaita, joiden on kaytannossa mahdotonta hoitaa tyonantajavelvoittei-
taan. Talloin kaupunki ostaisi henkilokohtaisen avun vammaiselle henkilolle ja toimisi
tyonantajan roolissa. Yhtena vaihtoehtona on avustajan palkanmaksun siirtaminen
kaupungille muiden tyonantajavelvoitteiden sailyessa vammaisella henkilolla. Talloin
vammaispalvelut tarkistaisivat palkansaamisen ehtona olevan tuntilistan tyonantajan
puolesta. Samalla selvitetaan ostopalvelumahdollisuuksia tyonantajamallin rinnalle,
jolloin kaupunki hoitaisi sijaistyonantajan rekrytointiyrityksen kautta. Joka tapaukses-
sa tarkoituksena on tyonantajamallin sailyttaminen, koska suurin osa asiakkaista sel-
viaa tyonantajavelvollisuuksista neuvonnan ja ohjauksen avulla.

Kuuma-yhteistyon mahdollisuuksien selvittaminen: Seudullisen yhteistyon kehittami-
nen on aloitettu mm. henkilokohtaisen avun sijaisten valitysten ns. Avustajakeskuksen
perustamisen suhteen. Kuuma-yhteistyohon osallistuvat kunnat ovat Hyvin-

kaa, Jarvenpaa, Kerava, Kirkkonummi, Mantsala, Nurmijarvi, Pornainen, Sipoo, Tuusu-

la ja Vihti, joista kaikista on edustus vammaispalveluiden kehittamisryhmassa.


http://www.hyvinkaa.fi/
http://www.hyvinkaa.fi/
http://www.jarvenpaa.fi/
http://www.kerava.fi/
http://www.kirkkonummi.fi/
http://www.mantsala.fi/
http://www.nurmijarvi.fi/
http://www.pornainen.fi/etusivu/
http://www.sipoo.fi/
http://www.tuusula.fi/
http://www.tuusula.fi/
http://www.vihti.fi/

64

8. Koulutuksen lisaaminen tyonantajille ja avustajille: Vammaispalvelut lisaavat tyonan-
tajille suunnattuja koulutuksellisia tilaisuuksia, joissa kaydaan lapi tyonantajan vel-
voitteita. Koulutusta on jarjestetty mm. Assistentti-infon kanssa yhteisty0ossa. Avusta-
jien koulutuksia on jarjestetty yhden kerran ja lisaa tullaan jarjestamaan tarpeen
mukaan. Tyonantajia ohjataan koulutuksiin.

9. Resursseja pyritaan kohdentamaan enemman vuorovaikutukseen (prosessin kontakti-
pintaan) pois back-office- eli sisaisesta toiminnasta. Nain samalla tyontekijaresurssilla
pyritaan saamaan enemman aikaan.

10. Yleista infoa ja tiedottamista lisataan kaikkiin vammaispalveluista ohjattaviin palve-
luihin ”yhden luukun”-periaatteella. Muiden tietokanavien (some ja video / kuvapu-
heluiden hyodyntaminen) kayttoonottoa harkitaan. Jo ensimmaisen fokusryhmanhaas-
tattelun jalkeen selvisi, etta palvelun kayttajat halusivat lisatietoa palveluista. Kehit-
tamistyo palveli siis myos asiakkaan informoinnin kanavana. Tiedonkulkua palvelusta

tulee siis jatkossa parantaa.

Jatkohaasteena kehittamistyossa todettiin olevan prosessin jatkuva kehittaminen ja asiakkaan
osallisuuden jatkuva varmistaminen. Kehittamistyo vaatii organisaatiolta resursseja ja joskus
hyvat kaytannot voivat unohtua tyontekijoiden vaihtuvuuden ja kiireen takia. Jarvenpaan
kaupunki pyrkii nimeamaan prosesseille prosessinomistajat, jotta vastuukysymykset kehitta-
misesta ovat selvat. Prosessinomistajan vastuulla on myos asiakkaan mukaan ottaminen palve-
luiden kehittamiseen. Paljon tukea tarvitseville asiakasryhmille on ehdotettu asiakasproses-

sinomistajaa tai asiakasvastaavaa, joka huolehtii yksilokohtaisesta palveluohjauksesta.

Yammaispoliittisen ohjelman paivitys tehdaan vuoden 2014 aikana ja tavoitteena on rakentaa
ohjelma asiakaslahtoiseksi kuulemalla kayttajaa ohjelman tekovaiheessa mm. asiakaspaivakir-
jojen laatimisen kautta. Vammaispalveluiden kokonaisvaltainen kehittaminen jatkuu muiden

asiakasprosessien haltuun ottamisen kautta vuosien 2013-2014 aikana.
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8  KEHITTAMISPROSESSIN ARVIOINTI

Tutkimuksellisen kehittamistoiminnan raportit vaativat kriittista projektiarviointia. Osallistu-
vassa kehittamisessa arviointi tapahtuu kanssatoimijan nakokulmasta oppimisprosessin ku-
vaamisessa eika niinkaan ulkopuolisen tutkijan ominaisuudessa. Tarkeaa on dialoginen suhde
kaikkiin hankkeen toimijoihin. (Rantanen & Toikko 2005: 107-108.)

Asetin opinnaytetyolle paatavoitteen: kehittaa vammaisten henkilokohtaisen avun prosessia.
Tama tavoite on toteutunut. Luku 6 esittelee keskeisimmat tulokset tavoitetilan muodossa.
Asiakkaan palvelupolulle on joka kohtaan lisatty asiakkaalle arvoa tuottavaa toimintaa verrat-
tuna nykytilaan. Muutosta on tapahtunut. Kuten tavoitteissa on asetettu luvussa 3.5, kehitta-
mistehtavan tulee lahtea liikkeelle muutoksen tavoitteesta. Tarkeaa on raportoida se, milla

menetelmilla tahan muutokseen on paasty. (Rantanen 2011.)

Asiakkaan toiminta prosessissa on kuvattu, jotta ymmarretaan prosessia kokonaisuudessaan ja
voidaan lisata asiakkaan osallisuutta toiminnassa. Kappaleessa 3.3 todettiin toimijoiden oleel-
lisena tehtavana olevan asiakastiedon yhteiseen tulkintaan osallistuminen yhteisen asia-
kasymmarryksen luomiseksi. Fokusryhma toimi palveluprosessin tulkitsijana ja asiakkaan aa-
nen tuottajana koko kehittamisprosessin ajan. Tulkitsijan rooli on syvempi kuin asiakaspalaut-
teen antajan rooli (kts. kpl 3.3). Asiakkaat antoivat palveluntuottajalle ainutlaatuista tietoa
omasta nakokulmastaan tehden omia arvioitaan ja huomioitaan prosessista ja asiakaskyselys-
ta. Perinteinen tapa on tulkita asiakkaan tuottamaa tietoa palveluntuottajan intresseista lah-

toisin.

Toisena tavoitteena oli mallintaa tapa osallistaa asiakas kehittamishankkeisiin. Vammaiset
asiakkaat osallistuivat fokusryhmiin asiantuntijoina ja tulkitsijoina. Asiakkaat vastasivat myos
asiakaskyselyyn. Palvelumuotoilun menetelmat toimivat osallistavina ja tavoittivat palvelun
kayttajat. Tulokset on raportoitu Jarvenpaassa kaupungin esimiesaamukahveilla 5.6.2013, ja
asiakkaan osallisuus heratti paljon mielenkiintoa. Taman opinnaytetyon ytimena on kertoa,
miten palveluita kannattaa kehittaa asiakkaiden kanssa. Joten katson tavoitteen osallistaa

asiakas kehittamishankkeisiin toteutuneeksi.

Toinen tavoitteiden arvioinnin nakokulma on itse kehittamisprosessissa. Kehittamisprosessin
hallinnassa tarkeaa on ollut systemaattisuus ja syklisyys. Jokainen valinta kehittamisprosessis-
sa on ollut perusteltu ja tavoitteen tarkasteluun liittyva. Prosessin aikana tuli selvaksi, etta
tarvitaan lisamenetelma kyselyn muodossa, jotta perimmaiseen tavoitteeseen henkilokohtai-
sen avun prosessin kehittamiseksi paastaan ja jotta asiakkaan aani vahvistuu ja sita kautta

prosessin kehittamisen toimenpiteet ovat vaikuttavammat.
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Koska prosessi kesti kauan, oli haasteellista pitaa kehittamistoiminta jantevana ja tavoitteel-
lisena. Onneksi prosessin aikana saadut tulokset on raportoitu vammaispalveluihin jo ennen
taman kirjallisen raportin valmistumista, joten kehittamistyo ei ole prosessin toimijoilla paas-
syt katkeamaan. Rantanen ja Toikko (2005: 107-108) pitavat kriittista projektiarviointia uu-
denlaisen raportoinnin elementtina. Kehittamisen nakokulmasta voi prosessin ongelmakohtien
kuvaaminen olla arvokkaampaa kuin menestystarinan kirjoittaminen. Siksi olen tassa tyossa
laittanut suuren painoarvon kehittamisprosessin kuvaamiselle ja avannut valintoja, joita olen
tehnyt taman hankkeen aikana. Prosessin aikana tulleet ennakoimattomat tilanteet ovat saa-

neet ratkaisunsa yhteistyossa prosessin substanssiasiantuntijoiden kanssa.

Eettisesta nakokulmasta arvioituna opinnaytetyossa toteutuu seuraavat perusperiaatteet: Fo-
kusryhmiin ja muihin aineiston tuottamisen menetelmiin osallistuneet yksittaiset toimijat jaa-
vat tunnistamattomiksi. Vastauksia ja toimijoita ei voi yhdistaa keskenaan. Aineistoa ja tut-
kittavia on kuvattu yleisluontoisesti ja siita on edetty tutkimuksen tavoitteiden mukaisesti
nostamalla kasittelyyn kehittamistehtavan mukaisia teemoja. (Ronkainen 2013: 45.) Fokus-
ryhmissa eettiset periaatteet kaytiin lapi jokaisella kerralla. Naita periaatteita olivat:

- Tutkimukseen osallistuminen on taysin vapaaehtoista ja tutkimuksesta voi vetaytya

ilman seuraamuksia
- Tutkittavien henkilollisyys ja tutkimustiedot pidetaan luottamuksellisina
- Tilaisuudet nauhoitetaan sanelimelle ja tallennetaan sahkoiseen muotoon.

- Opinnaytetyon valmistuessa tiedostot tuhotaan.

Tassa prosessissa kehittamistyon aikana nousi esiin tarkeana nakokulmana tyontekijoiden osal-
lisuus palveluiden kehittamiseen. Tyontekijat kertoivat vahvistuneensa tyossaan saadessaan
paattaa tyohonsa liittyvista asioista innovoiden uusia ratkaisuja palveluihin. Tuloksena tasta
voi usein olla asiakaslahtoisyyden paraneminen ja asiakaskokemuksen mukaan ottaminen paa-
toksentekoon. Tallainen ajattelu vaatii organisaatioissa arvojen tarkistamista. Tyontekijoiden
oppimiskykyyn ja nakemykseen on luotettava ja ”ruohonjuuritason” tieto on hyvaksyttava
tiedoksi johtamistiedon joukkoon. Esimerkiksi asiakkuustieto kohtaamisista ja palvelujen ra-
japinnoista tulee yleensa lahityontekijan suusta. Taman tiedon kuulemisella ja sita varten

luodulla rakenteella johdetaan palveluja paremmin asiakkaan eduksi.

Innovaatiotoiminta tarvitsee ymparilleen organisaation muutoskyvykkyytta. Muutoskyvykkyys
pitaa sisallaan kehittamistarpeiden tunnistamisen, kehittamistoiminnan ja tulosten arvioinnin.
Johdon tehtavaksi usein salytetaan naiden muutostarpeiden ennakointi. (Paasivaara, Suhonen

& Virtanen 2011: 37.) Tama kehittamisprosessi on osoittanut, etta myos tyontekija- ja lahi-
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johtotason vahvana tehtavana ja vastuuna on muutostarpeen tunnistaminen asiakasrajapin-

nassa.

Prosessien kehittaminen on osa tyoelaman kehittamista, jolla pyritaan saamaan aikaan laa-
dukkaampaa palvelua, mutta myos tyoelaman parempaa tuottavuutta. Dialogisessa prosessi-
tyossa syntyy uutta tietoa ja aidosti uudenlaisia ratkaisuja kaikkien toimijoiden osallistumisen
kautta. Prosessi on usein syklinen ja vaatii uudelleen maarittelya ja arviointia yhteiskehitte-
lyna ja osallisuutta tukien. (Alasoini 2008: 6, 12-13.) Katson, etta menetelmavalinnat ja yh-
teiskehittely tyontekijoiden ja asiakkaiden kesken on vahvistanut henkilokohtaisen avun pal-

velun laatua.

Kehittamistoimintaan voidaan soveltaa tutkimuksen arvioinnin nakokulmia kehittamistyon luo-
tettavuudesta, vakuuttavuudesta ja siirrettavyydesta. Olen pyrkinyt loytamaan kehittamisme-
netelmia, jotka vastaavat kehittamistyon tavoitteeseen, joka on muuntautunut kehittamis-
tyon aikana. Kehittamistyo voi olla vaikeasti ennustettavaa ja vaatia jatkuvaa uudelleenarvi-
ointia (Rantanen & Toikko 2009). Taman seikan tiedostin jo kehittamistyon suunnittelun aika-
na. Oma tyoni kehittajana on vahvistanut kasitysta kehittamisen jatkuvasta arvioinnista ja
uudelleen suuntaamisesta. Halusin tassa tyossa tasmentaa kysymyksia kehittamisen tueksi
tutkimuksellisen otteen sailyttamiseksi ja lahtoolettamuksien tarkentamiseksi (kpl 5.2), vaik-
ka kehittamistyossa kysymyksia ei valttamatta tarvita (emt.: 4). Tulosten osalta olen pyrkinyt
todentamaan laadullisen ja maarallisen aineiston olevan pohjana tulkinnalle. Palvelumuotoi-
lun menetelmien valinta perustui eritoten kehittajatyon ajan kokemuksiin asiakaslahtoisyyden

edistamisesta seka kokeilunhaluun.

Kehittamistyon osalta kyselytutkimuksen valinta oli toisaalta hyva ratkaisu, mutta toisaalta
tyolas ja spontaani ratkaisu. Koska kyselyn laatimisen tarkoitus oli saada nopeasti vastauksia
kehittamiskysymysten ratkaisun avuksi ja saada fokusryhman lisaksi lisaa asiakkaiden aanta
oikeiden kehittamiskohteiden loytamiseksi, analysointi jai hieman vajaaksi. Toisaalta fokus-
ryhman jasenet (asiakkaat ja vammaispalvelun tyontekijat) olivat tyytyvaisia kyselyn tuotta-
makkeen kayttoon. Osin itse suunniteltu kyselylomake, eika valmis mittari, oli haastavaa koh-
dentaa kehittamisen tavoitteiden mukaisesti. Kyselylomake testattiin vammaispalveluiden
tiimissa ja siihen tehtiin pienia muutoksia. Fokusryhma arvioi kyselyn olleen hyva, mutta vaa-

rinymmarryksen mahdollisuus on aina olemassa.

Vakuuttavuuden osalta Toikko & Rantanen (2009: 123) korostaa tutkimuksen valintojen ja tul-

kinnan tekemista nakyviksi. Olen kuvannut tahan tyohon pitkasti kehittamisprosessin seka ke-
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tarkoituksena on ollut prosessin tavoitetilan rakentaminen ja tulosten kayttaminen kehitta-
mistoiminnan ratkaisuina, on kehittamisen osuus ja aineiston kuvaus saanut paljon tilaa tassa

raportissa, ehka osin tutkimuksellisuuden kustannuksella.

Opinnaytetyon kehittamisprosessi on pyritty kuvaamaan niin tarkasti, etta sen voi toistaa.
Tulokset ovat fokusryhman palautteen ja tulosten arvioinnin mukaan suoraan hyodynnettavis-
sa tarvittavaan kehittamisen perusteluun. Fokusryhma on tulosten perusteella esittanyt selvia
toimenpide-ehdotuksia, jotta prosessin ongelmat saataisiin ratkaistuiksi (kts. Toikko & Ranta-
nen 2009: 125). Tulosten siirrettavyys on kehittamistoiminnan oleellisin kohta (emt.:126).
Vammaisten henkilokohtaisen avun kehittamisprosessin valinnat ja malli on mielestani hyvin
siirrettavissa eri kontekstiin sosiaali- ja terveysalalla prosessien kehittamisessa. Malli on tar-
peeksi geneerinen ja prosessin kehittamisen menetelmat yleisesti kaytossa olevia. Toiminnan
organisoituminen prosessimaisesti haastaa julkishallinnon jaykat ja hierarkiset rakenteet. Or-
ganisoituminen ei ole helppoa toteuttaa, koska se vaatii muutosta organisaation toimintata-
voissa. (Virtanen & Wennberg 2007: 26, 42.)

Kehittamisprosessi on ollut ei-lineaarinen, eika tyypillinen aikajanallinen projektikehittami-
nen korostu. Kehittamisprosessia suunnataan uudestaan toiminnan aikana. Raportoinnissa
kiinnitetaan huomiota prosessin kuvaamiseen kokemustiedon siirrettavyyden varmistamiseksi.
Raportointivaiheessa tutkijakehittaja arvioi kriittisesti ja reflektoivasti oppimisprosessiaan.
(Rantanen & Toikko 2006: 407.) Haasteena tamankaltaisessa uutta tavoittelevassa kehittamis-
hankkeessa on kaytannon haasteiden - ryhman kokoaminen, jatkuva aikaa vieva sahkoposti-
viestittely, tekniikan kayttaminen jne. - lisaksi menetelmalliset haasteet. Menetelmien tulee
tukea kehittamiselle asetettuja tavoitteita ja niilla tulee saada aikaan haluttuja tuloksia
(Seppanen-Jarvela 2006: 21). Kehittamisprosessin aikana on vaadittu jatkuvia keskusteluja
kehittamisesta vastaavien tyontekijoiden ja kehittajan valilla yhteisen ymmarryksen luomi-

seksi ja tavoitteiden uudelleensuuntaamiseksi.

Tassa kehittamistyon toteuttamisessa havaitsin etukateen riskin asiakkaan kannalta:
Palveluntuottajan intressit toteutuvat, mutta asiakkaan arvonlisays jaa laihaksi. Tama voi ko-
kemukseni mukaan huonontaa asiakkaan luottamusta palveluntarjoajaan. Tama riski pyrittiin
minimoimaan tavoitekeskusteluissa varmistamalla asiakkaan osallisuus koko prosessin ajan,
suunnittelusta tulkintaan. Toisena olivat riskit palveluntuottajan kannalta: Asiakkaan intressit
toteutuvat, mutta palveluntuottajan kannalta prosessi vaikeutuu tai vaatii tavoitteisiin nah-
den turhaa resursointia, jolloin kustannukset kasvavat. Tama riski pyrittiin minimoimaan tii-
viilla yhteistyolla vammaispalveluiden johtajan kanssa ja samansuuntaisella tavoitteiden aset-

tamisella. Loppupohdinnoissa paadyttiin arviointiin, jossa tilapaisen resursoinnin, joka palve-
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lun kuntoon laittamiseksi varmistettiin, uskottiin maksavan itsensa takaisin mm. sijaistoimin-

nan kehittamisen ansiosta.

Yhteisena arviona viimeisessa fokusryhmassa todettiin kehittamistyon hyotyjen olleen oletus-
ten varmentaminen siita, etta prosessi ei ole niin hankalaa tyonantajille kuin on kuviteltu.
Hyvin tarkeana johtopaatoksena pidettiin resurssin kohdentamista prosessin alkuvaiheeseen ja
tietyille asiakasryhmille. Haasteena on ollut johtopaatosten ja sita kautta kehittamisratkaisu-
jen tekeminen vajaan tiedon perusteella. Koko asiakasryhmaa ei tavoitettu kehittamistyohon,
joten yksilollisia eroja on varmasti asiakaskunnassa. Se mika on toiselle hyva, ei ole toiselle

asiakkaalle hyva. Asiakkaiden sitouttaminen laajemmaltikin olisi ollut tarkeaa.

Kehittamistyohon osallistuneen vammaisen henkilon mielesta osallistumisen jarjestaminen on
ollut helppoa jarjestaa ajallisesti ja plussaa oli myos hyva kahvitarjoilu. Prosessin visualisointi
auttoi ohjaamaan ajattelua ja etuna on ollut prosessimaisessa tavassa oleva mahdollisuus
miettia ja kommentoida asioita hieman ulkopuolelta. Asiakasraati pystyy tuomaan esiin sen,
mita prosessi tarkoittaa asiakkaan nakokulmasta (tyontekija ei pysty tahan vastaamaan).
Tarkeaa on ollut saada vaikuttaa prosessin toimivuuteen. Se on nostanut myos omanarvon
nava. Tilaisuudet ovat antaneet myos lisainfoa palvelusta. On ollut hyva tavata erilaisessa
asemassa olevia saman palvelun kayttajia. Tama on lisannyt omaa ymmarrysta. Kokemus ryh-
mahaastatteluista oli ilahduttava. Tuntui, etta osallistujien oli helppoa keskustella aiheesta

yhdessa.

Sotaraudan (2009: 63) mielesta innovaatioymparistot vaativat seuraavia elementteja: on tun-
nistettava hyvin monenlaisten asiakasryhmien tarpeet ja tehtava ne nakyvaksi. On myos luo-
tava systemaattisia rakenteita tiedon- ja osaamisen kululle. Innovaatiojohtamisen suurimpia
haasteita on se, etta innovaatiotoimintaan panostetaan, jos rutiineilta sattuu loytymaan ai-
kaa. Henkiloston olisi saatava tilaa kehittaa omaa potentiaaliaan ja siten uudistaa toimintoja.
Innovaatiojohtaja kunnassa kykenee suuntaamaan resursseja, muokkaamaan rakenteita ja
pitamaan innovaatiotoiminnan pyorimassa. Innovaatiomanagerit taas vastaavat kaytannon
muutoksesta organisaation sisalla. He siis pitavat huolen, etta linjaukset kaantyvat toiminnak-
si. (emt.: 65-67.) Tassa opinnaytetyossa on ollut oleellista, etta olen toiminut tallaisena inno-

vaatiomanagerina, joka toteuttaa kehittamistavoitetta systemaattisesti.

Kansalaislahtoisen palvelun kehittamisen tavoitteena on uusien kaytantojen luominen seka
kehittamiseen liittyvan tiedon, seka kokemuksellisen etta arviointitiedon, tuottaminen. Asian-
tuntijoina tassa toimivat organisaation edustajien lisaksi asiakkaat tai kansalaiset tasavertai-

sina kumppaneina. Uudet kaytannot nojaavat vahvasti tahan kokemustietoon eivatka niinkaan
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perinteiseen tutkimustietoon. Toimijat ovat kumppaneita ja dialogisuuden vaatimus on ole-
massa osallisuuden vahvistamiseksi. Kansalaislahtoinen palveluiden kehittaminen ei ole tutki-
musta, vaan tutkimuksellista kehittamista, jossa painottuvat tutkimusperinteesta kasitteelli-
syys ja tutkimusasetelman rakentaminen seka projektiperinteesta tavoitteiden maarittely ja

prosessivaiheiden kuvaaminen. (Rantanen & Toikko 2006: 408-409.)

Omassa opinnaytetyossani toteutuu osallistumisen toinen taso (kts. kpl 3.3), jossa palveluiden
kayttajista seka palvelun tuottajista koottu fokusryhma konsultoi palvelua omista tarpeistaan
ja tulkinnoistaan kasin, oman asiantuntijuutensa kautta. Fokuksena on vammaisten henkilo-
kohtaisen avun prosessi, jota Jarvenpaan kaupunki on halunnut taloudellisista ja asiakaslah-
toisista syista kehittaa. Kehittamisen tarve on lahtenyt myos asiakkaista, koska palautetta ja
valituksia on nimenomaan tullut myos palveluiden kayttajien tahoilta. Fokusryhman toiminta
on tasa-arvoista ja toistaan kuulevaa ja osallistujat voivat vapaasti puhua omista nakokulmis-
taan. Vaikkakin kehittaja tarjoaa kehittamisen menetelmat ja pitaa huolta prosessin etenemi-
sesta, voi asiakkaalle tulla tunne, etta hanta on kuultu palveluiden kehittamisessa ja han voi
vaikuttaa siihen, millaiseksi palvelu muotoillaan. Varsinaisessa paatoksenteon prosessissa
asiakas ei kuitenkaan ole mukana, vaan tama osuus on organisaation hallussa. Voidaan sanoa,
etta kansalaislahtoinen nakokulma ei opinnaytetyohoni liittyvassa kehittamisprojektissa to-

teudu, niin kuin Rantanen ja Toikko (kts. kpl 3.3) ovat tarkoittaneet.

Opinnaytetyon fokusryhma on kokoontunut kolme kertaa. Asiakkaiden tarpeet palveluiden
suhteen ovat tulleet hyvin esille, mutta myos arvot ovat puheessa vilahdelleet. Fokusryhmani
asiakkaita yhdistaa vammaisuus, muuten ryhma on varsin heterogeeninen kehittajaryhma.
Missaan vaiheessa ei ole tullut esille minkaanlaista palveluiden hyvaksikayttamisen teemaa,
vaan osallistujat toivovat kaupungilta tukea yhdenvertaisuuden toteutumiseen, vammaisuu-
desta johtuvien esteiden poistamiseen, ei muuhun. Kansalaiset ottavat vastuuta elamastaan

ja toimivat oman elamansa herroina.

Osaamisen nakokulmasta, ammattilaisten osaamisen vaatimus kasvaa, kun palvelun kayttajia
rekrytoidaan konsultoimaan ja kehittamaan palveluitaan. Tahan asti vaatimus tyossa osaami-
sen suhteen on ollut substanssiosaamisessa, mutta vastaisuudessa tarvitaan osaamista myos
uudenlaisessa vuorovaikutuksessa ja hierarkkisen toiminnan purkamisessa ja osallisuuden edis-
tamisessa (Toikko 2006: 19.) Laaja-alaisuus osaamisessa tulee korostumaan kunnallisissakin
palveluissa. Asiakkaiden osaamisen taso kasvaa, osaltaan palvelun tuottajien uudenlaisten
tiedottamisen ja valtaistamisen keinojen johdosta, joten vaatimus on sama ammattilaisille.
Luottamus asiakkaan ja palvelun tuottajan valilla korostuu ja vaatii yhteista tekemista. Jar-

venpaan kaupungin tavoitteena on ollut palvelujen optimointi asiakastarpeen ja tehokkaan
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palvelun tuottamisen mukaan. Pyritaan luomaan tehokas ja tarpeenmukainen asiakaslahtoi-

nen prosessi. (Markkola & Airaksinen 2012: 6,9.)

Oppimisprosessina taman tyon tekeminen on ollut sangen pitka ja mutkikas ja vaatinut koko
ajan paatoksentekoa kehittamisen valinnoista. Oppiminen on usein tapahtunut yhdessa kehit-
tamisryhman kanssa niin kutsuttuina arjen innovaatioina, kun on yhdessa pohdittu, miten ke-
hittamisprosessin seuraava vaihe tapahtuu ja miten toiminnan muutokset valitaan. Palvelun
on haluttu olevan kaikkia tahoja tyydyttavaa. Omaa oppimista on vauhdittanut teoreettisen
viitekehyksen loytaminen tutkimuksellisesta kehittamistoiminnasta. Vaikka olen tehnyt eri-
tasoisia kehittamistoita organisaation erilaisissa kehittamisryhmissa, niin kyse on ollut toimin-
nan muutoksista, pienimuotoisista projekteista, eika niinkaan uudenlaisen tausta-ajattelun

loytamisesta, niin kuin taman opinnaytetyon tuloksena on tapahtunut.

Myos ammatillista kehittymista on tapahtunut. Koska projekti on ollut vahvasti tyoelama- ja
kehittamislahtoinen, ovat projektin johtamisen taidot vahvistuneet. Tyoelaman kayttoon on
saatu tietoa ja tehty nakyvaksi tutkimuksellisen otteen hyotyja toimintatapojen kehittamises-
sa. Uudenlaisen viitekehyksen lisaksi olen saanut itselleni uudenlaisen osallistavan kehittami-
sen tyokalun, joka toimii muissakin kehittamisprojekteissa. Vahvana on noussut myos asiak-
kaan nakokulma ja asiakasymmarryksen edistyminen, joka on syventynyt ammattiosaamises-
sani. Ammatillisen herattelyn laukaisijana toimi varsinkin eraan fokusryhmaan osallistuneen
asiakkaan kiteytys: ”Ehka parasta tassa mukanaolossa on ollut se, etta oon saanu arvioida pal-
velua suhteessa omiin tarpeisiin. Ei kai kukaan muu voi olla asiantuntija omassa tilanteessaan

kuin mina itse.”
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Liite 1. Kehittamistyon aikataulutus
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Aikataulussa on kuvattu kehittamistyon ja opinnaytetyon laatimisen vaiheet rinnakkain:

Aika

Kehittamistyo

Opinnaytetyon vaiheet

2012 alkuvuosi

Erilaisia kehittamistehtavia vammaispalveluissa

Ei viela opinnaytetyohon liittyvia, aja-
tus kehittamistyosta vammaispalve-

luissa syntyi

Huhtikuu 2012

Tutkimusluvista ja asiakkaiden mukaan otosta

sopiminen

Tutkimislupien laatiminen erikseen

tyontekijoille ja asiakkaille

Tavoitetapaaminen

Kutsut tyoryhmatapaamiseen

Kaytannon jarjestelyt (kehittamistyon esittelykir-
je, kutsut, tilat, tekniikat)

Sovittiin kehittamisen kohteena ole-
vasta prosessista: henkilokohtainen
apu

Tutkimuslupaprosessi Jarvenpaan kau-
pungin kanssa

Toukokuu 2012

1. tyoryhmatapaaminen (=vain tyontekijoita),
prosessin nykytila palvelutuokioittain tyontekijoi-
den nakokulmasta

Tavoitetapaaminen

Eettiset pelisaannot

Litterointi

Teemoittelu

Analyysi = Alustavan prosessikuvan

(prototyyppi 1) tekeminen

Tavoitetapaaminen: Edustuksellisen fokusryhman
valinta, kokoaminen ja kaytannon jarjestelyt (ke-

hittamistyon esittelykirje, kutsut, tilat, tekniikat)

Kehittamistyon materiaalin jasentami-

nen

Kesakuu 2012

1. Fokusryhma

Prototyypin 1 kommentointi asiakkaan nakokul-
masta

Tavoitetapaaminen: sopimus tyontekijoiden haas-
tattelusta

Tutkimusluvat, eettiset pelisaannot
Litterointi

Teemoittelu

Analyysi > Prosessin palvelutuokiot ja
kehittamiskohdat (prototyyppi 2)

Elokuu 2012

1. Tyontekijan haastattelu
Kaytannon jarjestelyt

Tutkimusluvat, eettiset pelisaannot
Litterointi

Teemoittelu

Analyysi > Prosessin taydentaminen
ja kehittamiskohdat: organisaation

nakokulma

2. Fokusryhma
Kaytannon jarjestelyt

Tutkimusluvat, eettiset pelisaannot
Tarve lisatietoon asiakasryhmista ja
prosessista

Litterointi

Teemoittelu

Analyysi - Prosessin palvelutuokiot ja

kehittamiskohdat (prototyyppi 3)

Syyskuu 2012

Tavoitetapaaminen

Kyselyn postittaminen

Taydennetty tutkimuslupa kyselya

varten
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Lokakuu 2012

Kyselyn vastausten keraaminen

Vastausaika + analyysi - tavoitetilan

rakentaminen

Tavoitetapaaminen: sopimus 2. tyontekijan haas-

tattelusta

Marraskuu 2012

2. Tyontekijan haastattelu

Erilaisten palveluvaihtoehtojen miettiminen

Tutkimusluvat, eettiset pelisaannot
Litterointi

Teemoittelu

Tammikuu 2013

3. Fokusryhma Viimeinen fokusryhma: palvelun

prototyypit

Tutkimusluvat, eettiset pelisaannot
Tulosten hyodynnettavyyden arviointi

Toimenpiteita ratkaisuiksi

Helmikuu 2013

Fokusryhmaa tiedotettu prosessin kehittamisesta

ja kyselyn tuloksista

Tulosten kirjoittaminen

Koko asiakasryhman tiedottaminen prosessin ke-

hittamisesta ja kyselyn tuloksista

Tavoitetilan rakentaminen

joulukuu 2012-
joulukuu 2013

Kehittamistoimien taytantoonpano

Vastuu vammaispalveluissa

Kesakuu 2013

Kehittamistyon esittely esimiehille, myos asiakas

mukana

Palaute kehittamistyosta organisaati-

osta

2014

Opinnaytetyon lopullisen raportin kir-

joittaminen




Liite 2. Esimerkki visualisoidusta palvelupolusta

Tieto palvelusta

——— AR .
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Liite 3. Kyselylomake ja saatekirje

JARVENPAA

Kysely henkilokohtaisen avun kayttajille

Tervetuloa vastaamaan kyselyyn henkilokohtaisen avun kayttdjille. Vastaamalla tahan kyselyyn olette mu-

kana kehittamassa henkilokohtaisen avun palvelua. Kyselyyn vastaaminen kestad n. 10-15 minuuttia.

Kiitos vastauksestasi!

Taustatiedot

Kirjoittakaa vastaus sille varattuun tilaan tai valitkaa oikea vaihtoehto.

1. Syntymavuosi: *

2. Sukupuoli: *

[ ] Nainen [_] Mies
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3. Ammattiasema: *

[] Tyossa / yrittaja

[ ] Ty6ton / lomautettu

[ ] Elakkeella

[ ] Opiskelija / koululainen

[ ] Vanhempainlomalla / hoitovapaalla

Muu, mika?

[

4. Asumismuoto *

[ ] Yksin

[_] Puolison / perheen kanssa

[] Palveluasumisessa yksin

[] Palveluasumisessa puolison / perheen kanssa

Muu, mika?

[

5. Minulla on talla hetkella *

[ ]1 avustaja

[ ]2 avustajaa

[ ] 3 avustajaa

[ ] 4 tai yli 4 henkilokohtaista avustajaa

[] Minulla ei talla hetkella ole henkilokohtaista avustajaa

6. Jos teille on myonnetty henkilokohtaista apua, mutta teilla ei talla hetkella ole henkilokoh-

taista avustajaa, kirjatkaa miksi ei ole?
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7. Kuinka monta vuotta olette saaneet henkilokohtaista apua? *

8. Minulle myonnetyn henkilokohtaisen avun tuntimaarat viikossa *

[ ] Alle 10 tuntia viikossa

[ ] 10-29 tuntia viikossa

[ ] 30-49 tuntia viikossa

[ ] 50-69 tuntia viikossa

[] 70 tai yli 70 tuntia viikossa

Valitkaa kaikki teitd koskevat vaihtoehdot.
9. Kaytan henkilokohtaista apua *
[ ] Paivittaisissa toimissa kotona
[ ] Paivittaisissa toimissa kodin ulkopuolella
[ ] Tyossa
[_] Opiskelussa
[ ] Harrastuksissa
[ ] Yhteiskunnallisessa osallistumisessa
[ ] Sosiaalisen vuorovaikutuksen yllapitimisessa

[ ] En kayta talla hetkelld henkilokohtaista apua
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Valitkaa kaikki teitd koskevat vaihtoehdot.
10. Olen saanut tietoa henkilokohtaisen avun palvelusta *
[ ] Jarvenpaan kaupungin vammaispalveluista

Jarvenpéan kaupungin muusta palvelusta, mista?

[

[ ] Kuntoutusyksikosta
[] Palveluasumispaikasta

Vammaisjarjeston kautta, minka jarjeston?

[

[ ] Omaisilta
[ ] Ystavilta

Muualta, mista?

[

[ ] En ole saanut tietoa henkilékohtaisesta avusta

11. Minulle on laadittu palvelusuunnitelma vammaispalveluissa *

Kylla, vuonna

[

[ ]Ei

[ ] En osaa sanoa

Valitkaa kaikki teitd koskevat vaihtoehdot.

12. Olen asiakkaana Jarvenpaan kaupungin seuraavissa palveluissa: *
[] Jarvenpaan kaupungin kotihoito

[_] Jarvenpaan kaupungin kotisairaala

Muu palvelu, mika?

[

[] En ole asiakkaana muissa Jarvenpain kaupungin palveluissa
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Valitkaa kaikki teitd koskevat vaihtoehdot.

13. Olen asiakkaana seuraavissa yksityisen palveluntuottajan palveluissa (itse maksaen): *
[ ] Hoito- ja hoivapalvelut

[] Siivouspalvelut

Muu palvelu, mik&?

[

[ ] En ole minké&én yksityisen palveluntuottajan asiakkaana

14. Kuulun HETA-liittoon (Henkilokohtaisten Avustajien Tyonantajien Liitto): *

[ ] Kylla
[]Ei

[ ] En osaa sanoa

Henkilokohtaisen avun palvelu

Valitkaa oikea vastausvaihtoehto. Jos asia ei ole teille tuttu, valitkaa
vaihtoehto 0 (En osaa sanoa).

15. Arvioi seuraavia henkilokohtaisen avun alueita *

4 Taysin 1 Taysin 0 En
3 Jokseenkin 2 Jokseenkin
samaa . . eri miel- osaa
~_ samaa mielta eri mielta .
mielta ta sanoa
Olen saanut tarpeeksi tietoa henkilo-
kohtaisen avun palvelusta Jarvenpaan O O O O O
vammaispalveluista
Henkilokohtaisen avun hakeminen on
O O O O O
helppoa
Palvelusuunnitelman teossa on otettu
O O O O O

huomioon oma nakemykseni



Palvelusuunnitelmasta selviavat kaikki
Jarvenpaan kaupungin vammaispalve-

luista myonnetyt palvelut

Palvelusuunnitelmaan kirjatut palvelut

vastaavat tarpeitani

Minulle on myonnetty tarpeeksi henki-

lokohtaista apua

Saan Jarvenpaan vammaispalveluista
tarvittaessa tukea tyonantajana toi-

mimiseen

VMP Group on huolehtinut asiantunte-

vasti avustajien palkanmaksusta

Olen saanut helposti yhteyden VMP

Groupiin puhelimitse

Olen saanut helposti yhteyden Jarven-

paan vammaispalveluihin puhelimitse

Olen saanut helposti yhteyden Jarven-

paan vammaispalveluihin sahkopostitse

Jarvenpaan vammaispalveluista on
helppo saada omiin aikatauluihini sopi-

via henkilokohtaisia tapaamisaikoja

Jarvenpaan vammaispalveluiden henki-

lokunta on asiantuntevaa

Jarvenpaan vammaispalveluiden henki-

[6kunta on ystavallista

16. Miten henkilokohtaisen avun palvelua tulisi mielestasi kehittaa?
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Tyonantajan velvollisuuksien hoitaminen

Arvioikaa kuinka paljon tarvitsette tukea tyonantajana toimimiseen.

90

Valitkaa oikea vastausvaihtoehto. Jos asia ei ole teille tuttu, valitkaa vaihtoehto 0 (En osaa sa-

noa).

17. Tarvitsen neuvontaa ja ohjausta seuraavissa tyonantajan tehtavissa: *

Avustajan loytaminen

Avustajan haastattelu

Tyosopimuksen tekeminen

Tyoajoista sopiminen

Avustajan perehdyttaminen
Palkka-asioiden hoitaminen

Avustajan vakuutusasioiden hoitaminen

Avustajan tyosuojelusta ja tyoturvallisuudesta

huolehtiminen

Avustajan tyoterveyshuollosta huolehtiminen
Sijaisen hankkiminen

Avustajan ohjaaminen tyotehtavissa
Tyolainsaadannon noudattaminen
Tyoaikalainsaadannon noudattaminen

HETA-tyoehtosopimuksen noudattaminen (vastaa

En osaa sanoa, jos et kuulu HETA-liittoon)

Tyonantajan ja tyontekijan valisten ristiriitati-

lanteiden hoitaminen

Avustajan irtisanominen

4 Pal-

jon

O O O o o o O O O o o o O o

O

3 Jonkin 2 Va-

verran han
O O
O O
@) O
O O
O O
O O
O O
O O
O O
O O
O O
@) O
@) O
@) O
O O
O O

1 En lain-

kaan

O O O o o o O O O o0 o o o O

O

O

0 En osaa

sanoa

O O O o o o O O O o o o O O

O
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18. Miten Jarvenpaan kaupunki voisi auttaa hyvan esimies-alaissuhteen luomisessa avustajan ja

avustettavan valilla?

19. Millaista apua/tukea toivoisitte Jarvenpaan kaupungin jarjestavan avustajille?

20. Millaista apua/tukea toivoisitte Jarvenpaan kaupunginjarjestavan_tyonantajille?

Jos vastasit kyselyyn nettilinkin kautta, muistathan viela painaa yllaolevaa Laheta-
painiketta. Jos vastasit paperisella lomakkeella, laheta kysely postitse kirjekuores-

sa olleessa pienemmassa valmiiksimaksetussa kuoressa. Kiitos osallistumisesta!



92

Saatekirje

Arvoisa vastaaja!

Taman kyselyn tarkoituksena on kartoittaa henkilokohtaisen avun asiakkaiden nakemyksia saamastaan
palvelusta seka avustajan tyonantajana toimimiseen liittyvia haasteita. Kyselyn tuloksia kaytetaan osana
henkilokohtaisen avun kehittamistyota Jarvenpaan kaupungissa. Kysely on myos osa ylemman ammatti-

korkeakoulututkinnon opinnaytetyota.

Kyselylomake jaetaan kaikille jarvenpaalaisille henkilokohtaisen avun asiakkaille. Kyselyyn vastaaminen
kestaa n. 10-15 minuuttia. Vaikka sinulla ei talla hetkella ole henkilokohtaista avustajaa, toivomme si-

nun silti vastaavaan kyselyyn.

Kyselyyn vastataan nimettomana ja tutkimustietoja kasitellaan luottamuksellisina ja siten, etta niista ei
voi tunnistaa vastaajan henkilollisyytta. Kyselyn toteuttamiseen on saatu Jarvenpaan kaupungin vam-
maispalveluiden lupa.

Vastausvaihtoehdot:

1) Vastaaminen paperiseen kyselylomakkeeseen:
Vastaa kyselyyn ja palauta kyselylomake kirjekuoressa olevassa valmiiksi taytetyssa pienem-

massa palautuskuoressa. Jarvenpaan vammaispalvelut on huolehtinut postimaksusta.

2) Vastaaminen nettilinkin kautta:
Avaa Internet-selaimesi kautta seuraava nettiosoite

https://www.webropolsurveys.com/S/0DD6BBEF649FB804. par

Vastaa kyselylomakkeeseen ja laheta kysely eteenpain Laheta-painikkeesta (kyselyn viimeinen

sivu). Myos nettilinkin kautta vastaaminen tapahtuu nimettomana.

Huomaathan, etta kysely on tarkoitettu tyonantajana toimivalle. Jos joku muu hoitaa tyonantajan vel-
vollisuuksia kuin avustettava (esim. lapsen vanhempi), han vastaa kyselyyn. Avustaja/ omainen tms. voi

tietenkin avustaa kyselyyn vastaamisessa. Kyselyn vastausaika on 2.10.2012-15.10.2012.

Vastaamalla tahan kyselyyn olette mukana kehittamassa henkilokohtaisen avun palvelua.

Yhteistyosta kiittaen,

Tanja Hiilinen-Hasa

tyonkehittaja/Jarvenpaan kaupunki Johtava sosiaalityontekija/Jarvenpaan
Laurea-opiskelija (YAMK-ylempi vammaispalvelut / Jarvenpaan kaupun-
kiammattikorkeakoulututkinto)

tanja.hiilinen-hasa@jarvenpaa.fi

040 315 2074 040 315 2995
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Liite 4. Tyonantajan velvollisuudet, tuen tarve ja kehittamistoimet

Taulukko. Tyonantajan velvollisuudet ja tuki

Palkka-asioiden hoito

Vakuutusasioiden hoito

Tyolainsaadantoasiat

Tyosopimusasiat

Avustajan tyoterveys
ja tyoturvallisuus

Sijaisen hankkiminen

Tavoitetila: Tyonanta-

ja saa nopeasti sijaisen

avustajan loma- ja
sairausloma-ajoiksi
seka kriisitilanteisiin

Avustajan tuntien seu-
raaminen
Tuntilistojen tayttami-
nen ja lahettaminen
sijaispalkanmaksajalle
Loma- ja sairausloma-

ajan tuntien maarittely

Avustajan vakuutusten

ottaminen

Tyolainsaadannon tul-

kitseminen

Tyosopimusasioiden
tulkitseminen

Tyoturvallisuusasioihin
lisatietoa; kotona teh-
tava tyo

Avustajan tyoterveys-
huollon hoitaminen

Yhteistyon hiominen sijaispalkanmaksajan
kanssa
Apua palkka-asioiden hoitoon vammais-

palveluista

Kaupunki ottaa vakuutukset keskitetysti,
paitsi tapaturmavakuutuksen avustajalle
ottaa tyonantaja itse

Apua vakuutusasioiden hoitoon vammais-

palveluista

Tulkitsemisapua vammaispalveluista

Tarvittaessa apua tyosopimusasioiden ja
tyolainsaadannon hoitoon vammaispalve-
luista, KVTes-tulkinta/Heta-tulkinta

Tarvittaessa apua vammaispalveluista

Tyontekijoiden haastattelussa tullut ilmi,
ettd saastoja voitaisiin saada yksityisten
hoivapalvelujen kayton vahentamisella.
Joko: kaupungin sisaisen toiminnan kehit-
taminen: Resina, keikkarinkilaiset, omat
vammaispalveluiden keikkalaiset, yhteis-
tyo kotihoidon kanssa.

Tai: Palveluseteli

Tai: Kuntien yhteisen avustajapoolin ke-

hittaminen
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Taulukko. Esimies- ja avustajatyon tukeminen

Esimies-/alaissuhteen Esimiestyon tukeminen mm. Pomokurssit - jarjestaminen yhteis-

ylla- pitaminen ristiriitatilanteissa tyossa jarjestojen kanssa
Tyonantajien illat

”Pomopaketti” - opas tyonantajille
(mm. tietoa ristiriitatilanteiden hoi-

tamisesta)
Tietoa ja vertaistukea Somen kautta

Avustajatyon tukeminen Avustajakurssit - jarjestaminen yh-
teistyossa jarjestojen kanssa
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Liite 5. Tutkimuslupahakemus

JARVENPAAN KAUPUNKI
Henkilostopalvelut /Tyonkehittaja Tutkimuslupahakemus

Koulutusohjelma: Terveyden edistamisen koulutusohjelma -aluelahtoinen kehittaminen ja
johtaminen 90 op - YAMK-tutkinto

Toimipiste: Tikkurilan Laurea

Opinndytetyon tekija: Tanja Hiilinen-Hasa
tyonkehittaja Jarvenpaan kaupun-
ki/Konsernipalvelut/HR
tyopuh. virka-aikana 040 315 2074

tanja.hiilinen-hasa@jarvenpaa.fi

Opinnaytetyon ohjaaja/ohjaajat: Armi Jyrkkio
yliopettaja Tikkurilan Laurea
(09)88687327

armi.jyrkkio@laurea.fi

johtava sosiaalityontekija/Jarvenpaan kaupun-
ki/lkaantyneiden ja toimintarajoitteisten palvelu-
alue/Vammaispalvelut

tyopuh. virka-aikana 040 315 2995

Opinnaytetyon tyonimi: Henkilokohtaisen avun kehittaminen Jarvenpdan kaupungin vam-

maispalveluissa (nimi voi muuttua tyon edetessa)

Opinnaytetyon tavoitteet/tutkimusongelma: Opinnaytetyoni on teoreettiseen tietoon ja
tyoelamassa hankittuun tietoon perustuva kehittamistehtava, jonka tavoitteena on osoittaa
kykya soveltaa tutkimustietoa ja kayttaa valittuja menetelmia tyoelaman ongelmien eritte-
lyyn ja ratkaisemiseen (Valtioneuvoston asetus 423/2005). Opinnaytetoita voisi luonnehtia

tutkimuksellisiksi kehittamishankkeiksi.
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Konkreettisena tavoitteena on kehittaa henkilokohtaisen avun jarjestamisen prosessia. Tutki-
muksen teoreettinen viitekehys koostuu seuraavien peruskasitteiden ymparille: osallisuus,
tutkimuksellinen kehittamistoiminta, prosessin kehittaminen. Tutkimuksen tavoitteena on

myo0s edistaa vammaisten henkiloiden osallisuutta.

Opinndytetyon tutkimuksellinen osuus: Fokusryhmakeskustelut ja niiden tallentaminen seka
sisallonanalyysi (laadullinen)

Kysely henkilokohtaisen avun kayttajille (maarallinen)

Tutkimuksellisen osuuden aikataulu: Toukokuu 2012 - marraskuu 2012 valilla 4 fokusryhma-

keskustelua, kysely henkilokohtaisesta avusta lokakuun aikana

Tutkimuslupahakemuksen liitteet: 1. Tiivistelma tutkimus- ja kehittamissuunnitel-
masta
2. Saatekirje asiakkaille
3. Saatekirje tyontekijoille
4, Kirjallinen suostumus tutkimukseen
5. Kysely henkilokohtaisesta avusta

6. Kyselyn saatekirje asiakkaille

Tutkimus ei sisalla henkiloiden tunnistetietoja eika tutkimuksesta synny rekisteria.

Tutkimuslupa myonnetaan

Aika ja paikka Allekirjoitus ja nimenselvennys
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Saatekirje asiakkaille

SAATEKIRJE

Hyva vastaanottaja,

Olen tyonkehittaja Tanja Hiilinen-Hasa Jarvenpaan kaupungin Konsernipalveluista. Olen myos
opiskelija ja teen Laurean ylemman ammattikorkeakoulun opintoihini liittyvaa kehittamistyo-
ta Jarvenpaan kaupungin vammaispalveluissa aiheesta henkilokohtaisen avun kehittaminen.
Kyseessa on tutkimuksellinen kehittamistyo, jossa tarkein nakokulma on palvelun kayttajan

osallistuminen palvelun kehittamiseen.

Toivon sinun osallistuvan palvelun kayttajana kehittamistyohon. Tulen jarjestamaan yhdessa
etta kehitetaan henkilokohtaisen avun prosessia. Jokaisella kerralla kehittamistyon tukena on
visuaalinen tuki. Naita yhteisia tilaisuuksia on kesakuussa, elokuussa, syyskuussa ja lokakuussa

eli 4 kertaa. Yhden tilaisuuden kesto on noin 2 tuntia.

Keskustelut tallennetaan sahkoiseen muotoon sanelukoneelle ja kasitellaan luottamuksellises-
ti. Tutkimusraportissa ei esiteta keskustelijoiden tai muiden mainittujen henkiloiden nimia.
Haastattelu kirjataan tekstitiedostoksi ja siina yhteydessa henkilonimet muutetaan pei-
tenimiksi esim. Palvelunkayttaja 1, Palvelunkayttaja 2 jne. Mikali Sinulla on jotain kysytta-
vaa, vastaan erittain mielellani.

Kiitos vaivannaostasi!

Jarvenpaassa xx.xx.2012

Tanja Hiilinen-Hasa

Jarvenpaan kaupunki / Konsernipalvelut / HR
PL 41

04401 JARVENPAA

tyopuh. virka-aikana 040 315 2074

tanja.hiilinen-hasa@jarvenpaa.fi
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Kirjallinen suostumus tutkimukseen

SUOSTUMUS

Suostun vapaaehtoisesti osallistumaan Tanja Hiilinen-Hasan suorittamaan kehittamistehtavaan
aiheesta vammaispalvelujen henkilokohtaisen avun kehittaminen. Osallistun keskustelutilai-
suuteen/ -tilaisuuksiin, jotka tallennetaan sahkoisesti. Minulle on selvitetty, etta tutkimustie-
toja kasitellaan luottamuksellisina ja siten, etta niista ei voi tunnistaa henkilollisyyttani. Voin

keskeyttaa osallistumiseni, missa vaiheessa haluan.

Annan suostumukseni kehittamistehtavaan osallistumiseen ja keskustelujen nauhoittamiseen.

Aika ja paikka Allekirjoitus ja nimenselvennys

Lisatiedot: = Tanja Hiilinen-Hasa
Jarvenpaan kaupunki / Konsernipalvelut / HR
PL 41
04401 JARVENPAA
tyopuh. virka-aikana 040 315 2074

tanja.hiilinen-hasa@jarvenpaa.fi



