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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittda asiakaspalautekysely Ita-
Uudenmaan palvelukodin mielenterveyskuntoutujien tehostetun palveluasumi-
sen yksikk6on Mantylakotiin ja samalla aloittaa asiakaspalautejarjestelman
kehittdminen.

Aihe oli tydelamalahtdinen, ja kyselylla haluttiin selvittdd Mantylakodin periaat-
teiden ja arvojen toteutumista seka laadun toteutumista asukkaiden nakokul-
masta. Samalla asiakaspalautekysely haluttiin vieda asiakaspalautejarjestel-
maan ja jokavuotiseen kaytantéon. Palautekysely on myos osa Mantylakodin
laadunseurantaa. Asiakaspalautekyselyn avulla Mantylakodin toimintaa halu-
taan kehittaa asiakaslahtéisemmaksi ja samalla saadaan palautetta kirjalli-
seen, tallennettavaan muotoon. Myds Mantylakodin yhteistydkunnat ovat toi-
voneet asiakaspalautekyselyn kehittdmista ja palautteen keraamista.

Ensin laadittiin "raakaversio” kyselylomakkeesta Mantylakodin laatukasikirjan
seka mielenterveyskuntoutujia koskevien laatu- ja kehittamissuositusten poh-
jalta. Taman jalkeen lomake viimeisteltiin tydyhteison kehittdmispalaverissa ja
testattiin syksylla 2014. Kehittamismenetelma oli tydyhteisélahtéinen proses-
sikehittdminen. Asiakaspalautelomake, palautteen kerdys ajankohta, vastaa-
jaystavallisyys seka tulosten hyddynnettavyys arvioitiin henkilokunnan kehit-
tamispalaverissa helmikuussa 2015. Myds asiakkaat arvioivat asiakaspalaute-
lomakkeen erillisen palautelomakkeen avulla. Arvioinnin kehittdminen noudatti
yhteiskehittelyn periaatteita, koska myos asiakkaat olivat mukana arvioimassa
lomakkeen kayttajaystavallisyytta.

Jatkossa palautekysely kerataan vuosittain ja tulokset tallennetaan Excel-
taulukointia hy6dyntaen, jotta tuloksia voidaan verrata keskenaan. Tulokset
kaydaan lapi henkilokunnan palaverissa seké kerrotaan asiakkaille aamuko-
kouksen yhteydessa. Tyytyvaisten maéaran ollessa alle 70 % ryhdytaan kehit-
tamistoimenpiteisiin.
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The aim of this thesis was to develop a customer feedback survey into
Mantylakoti which is a 24-hour service housing unit for mental health rehabili-
tees in East-Uusimaa and to start the development of a customer feedback
system in there.

The topic was industry-driven and the survey was meant to measure how the
principles in Mantylakoti, values and quality are put into practice. A customer
feedback survey was integrated into a customer feedback system and it be-
came annual. The survey is a part of Mantylakoti quality control, too. The
practices in Mantylékoti will be developed more customer-oriented by the sur-
vey and the feedback will be in written and documented form. The municipali-
ties which are in close liaison with Méantylékoti have also wished a customer
feedback survey.

“The crude version” of survey based on Mantylakoti quality handbook and the
guality and development recommendations related to mental health rehabili-
tees was composed at first. After that the survey was finished in working
community’s development meeting. The survey was tested in the autumn of
2014. The development method was a work community driven development
process. A custom feedback survey, the date of collection, respondent’s
friendliness and the utility of results were evaluated in working community’s
development meeting in February 2015. The customers evaluated the survey
by another feedback survey. Evaluation adhered to the principles of co-
development because the customers also evaluated the customer friendliness
of the survey.

In the future, the survey will be done once a year and the results will be doc-
umented by using the Excel-program. Results will be dealt with in working
community’s meetings and after that they are told to customers in the morning
meeting. If the number of satisfied customers is lower than 70%, the develop-
ment measures will start.
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1 JOHDANTO

Palaute on keskeinen osa elamaa ja selviytymista, mitd ilman on mahdotonta
elaa. Sita tarvitaan ja kaivataan. Mikali yhteisot ja yksilot eivat saa ja hyodyn-
na palautetta, he eivat selvia. Se on mukana kaikessa vuorovaikutuksessa ja
elavassa toiminnassa. Tarve palautteelle syntyy tyon vaatimuksista seka sy-
vista arvoista. Palaute ja avoimuus sopivat nykyihmisen arvoihin, ihmisoikeuk-

siin seka demokratiaan. (Ranne 2006, 9.)

Palauteprosessi muodostuu neljasta toisiaan seuraavasta vaiheesta: palaut-
teen hankinta tai anto, palautteen vastaanotto, palautteen kasittely seké pa-
lautteen vaikutus toimintaan. Palautteen ker&dminen voi olla tietoista tai tie-
dostamatonta, jarjestelmallista, satunnaista tai sattumanvaraista. Mita enem-
man palautetta keratdan, sitd enemman saadaan aineistoa seuraavaan vai-
heeseen eli vastaanottamiseen. Puutteellinen ja kapea-alainen keruuvaihe ra-
joittaa muitakin vaiheita. Sitd parempi on, mitd laajemmin, saanndéllisemmin ja
runsaammin palautetta kerataan. Nain saadaan riittavasti informaatiota kayt-
to6on ja palaute antaa monipuolisemman seka todellisuutta paremmin vastaa-
va kuva kasiteltdvasta asiasta. Maara riittdvyys riippuu tarpeesta, tilanteesta
seka tavoitteesta. Toisessa vaiheessa saatu palaute tulee kyeta ottamaan
vastaan ja kasitella. Riskind on, etta sdanndllisesti ja hyvin kerétty palaute jaa
hyllyyn polyyntymaan. Kolmas vaihe onkin palautteen kasittely. Palautteen
vastaanottajalla on valta ja mahdollisuus tydstaa palautetta ja hyddyntaa sita
parhaaksi katsomallaan tavalla. Palautetta verrataan omiin kasityksiin ja sii-
hen, mita pidetdéan hyvana, suotavana ja oikeana. Palautteen vaikutukset ly-
hyelld ja pitkalla tahtaimella seka perustelut tarkastellaan lapi. Prosessin nel-
jas vaihe on toiminnan tarkistaminen tarpeen mukaan. Palautteen vastatessa
ennakkokasitysta ja olemassa olevaa toimintatapaa, se vahvistaa toimintaa,
eikd tuo muutostarpeita. Mikali se ie vastaa, on toimintaa syyta tarkastaa. Po-
sitiivinen ja rakentava palaute voivat seka vakiinnuttaa ettd muuttaa toimintaa.
Neljannen vaiheen jalkeen palauteprosessi kaynnistyy uudelleen alusta.
(Ranne 2006, 28 - 31.)

Teen opinnaytetyoni tyopaikalleni Ita-Uudenmaan Palvelukoti Oy:n Mantylako-

tiin. Mantylakoti tarjoaa tehostettua palveluasumista mielenterveyskuntoutujil-
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le. Kehittdmistehtavana on kehittdé asiakaspalautelomake (vrt. asukaspa-
lautelomake), jolla kartoitetaan ja mitataan Mantylakodin periaatteiden ja arvo-
jen seka laadun toteutumista asukkaiden nadkokulmasta. Aihe on tydelamalah-
tbinen; tydnantaja toivoo kyselylomaketta kirjallisen palautteen kerddmiseksi.
Lisaksi mielenterveyskuntoutujia ja heidan asumispalveluja koskevissa laa-
tusuosituksissa toivotaan laadunseurantaa. Asiakaspalaute auttaa kehitta-

maan palveluita asukaslahtdisemmiksi ja on tarke&a mittari laadun seurantaan.

Opinnaytetyon avulla pyritdan kehittamaan palautelomake, jonka avulla saa-
daan asukkaiden aani kuuluviin periaatteiden ja arvojen toteutumisen seké
laadun osalta. Siind pyritd&dn huomioimaan kohderyhméan haasteellisuus pa-
lautteen antajana. Asiakaspalautelomake kehitetédan yhdessa henkilokunnan
kanssa, testataan kaytdnnossa ja arvioidaan henkilokunnan seka asukkaiden
toimesta. Henkilokunta arvioi palautelomakkeen kaytettavyytta ja tulosten
hyddynnettavyyttd ja asukkaat saavat kykyjensa mukaan antaa palautetta lo-
makkeen kayttajaystavallisyydesta seka esittaa ehdotuksia mahdollisista lisa-
kysymyksista. Opinnaytteessa suunnitellaan miten palautteesta saatu tieto
kasitelladn sekéa pohditaan missa vaiheessa se johtaa kehittdmistoimenpitei-

siin.

Méaarittelen mielenterveyskuntoutujan samoin kuin se maaritelladn mielenter-
veyskuntoutujien asumispalveluita koskevassa kehittdmissuosituksessa
2007:13. Mielenterveyskuntoutujalla (jatkossa mielenterveyskuntoutuja tai
asukas) tarkoitan henkilda, joka on taysi-ikainen ja tarvitsee mielenterveyden

hairién vuoksi kuntouttavia palveluita ja lisdksi asumispalveluita.

2 KEHITTAMISTYON KONTEKSTI

2.1 Kehittamispaikka

Ita-Uudenmaan palvelukoti Oy on yksityinen, vuonna 1998 perustettu, mielen-
terveyskuntoutujille tehostettua palveluasumista ja tukipalveluja tuottava hoi-
vapalveluyritys. Yritykseen kuuluu kaksikymmentépaikkainen tehostetun pal-
veluasumisen yksikkd Mantylakoti Loviisan Liljendalissa seka seitseman yri-
tyksen hallinnoimaa tukiasuntoa Loviisan keskustassa. Itd-Uudenmaan palve-

lukodilla on myds tukiasukkaita, jotka asuvat omissa kodeissaan seké ns. pai-



vaasiakkaita. Liséksi yritys jarjestad kuntoutujilleen ohjattua tyétoimintaa.
(Méantylakoti - Ita-Uudenmaan palvelukoti Oy 2013-2014.)

Mielenterveyskuntoutujat voivat saada asumispalveluja mikali kuntoutuja ei
selvid omassa kodissaan muiden tukipalveluiden turvin. Tehostettu palvelu-
asuminen on yksi mielenterveyskuntoutujien palveluasumisen muodoista. Se
on tarkoitettu henkildille, jotka tarvitsevat paljon apua, hoivaa ja valvontaa.
Henkilokunta on ympéri vuorokauden paikalla. Toiminnan tavoitteet ovat laa-
dukkaissa asumisyksikoissa kuntouttavia tai toimintakykya yllapitavia. Paiva-
ohjelmaan siséltyy mm. taitojen, tietojen, vuorovaikutustaitojen seka vas-
tuunoton harjoittelua. (Kari, Niskanen, Lehtonen & Arslanoski 2013, 170 -
171.)

Méantyl&koti tarjoaa kuntouttavaa hoitoa mielenterveyskuntoutujille. Osalla
kuntoutujista kuntouttava toiminta keskittyy elamanlaatua yllapitavaan toimin-
taan seka psyykkisen ja fyysisen voinnin vakaana pitdmiseen ja osalla kuntou-
tuksen paamaarana ja tavoitteena on siirtyminen véhemman tuetun hoidon pii-
riin. Mantylakoti tarjoaa turvallisen, kodinomaisen ja virikkeellisen ympariston,
missa kuntoutujien on mahdollisuus yllapitaa seka oppia arkipaivanaskareita
ja sosiaalisia taitoja kuntoutumisensa ohella. Ammattitaitoinen henkilokunta
ohjaa ja opastaa yksil6llisesti tarpeen mukaan. Koulutettu, ammattitaitoinen ja
vankan tyokokemuksen omaava henkilokunta on ymparivuorokautisesti pai-
kanpaalla vastaamassa kuntoutujien yksildllisiin tarpeisiin. Kuntoutujilla on
mahdollisuus osallistua myos Ita-Uudenmaan Palvelukodin jarjestamaan tyo-

toimintaan. (Laatukasikirja, 4 - 5.)

Ita-Uudenmaan palvelukoti Oy:n jarjestama tydtoiminta on verrattavissa vam-
maisten henkildiden tydtoimintaan, jolla tarkoitetaan toimintakykya yllapitavaa
ja edistavaa tydnkaltaista toimintaa. Tyotoiminnasta voidaan maksaa tyo-
osuusrahaa tai vastaavaa korvausta. Tyotoimintaa jarjestetaan tyokyvyttomille
henkiloille, jotka eivat kykene vammaisuutensa (tassa tapauksessa mielenter-
veyden hairién) perusteella osallistumaan tyévoimapoliittisesti vammaisten
henkildiden tydllistymista tukevana toimintana jarjestettavaan tyéhon. (STM
2007.)
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Mantylakodin perustehtava on antaa mielenterveyskuntoutujalle hoivaa, huo-
lenpitoa seka tukea ymparivuorokautisesti. Tavoitteena on, etta han kuntou-
tuisi vahemman tuettuun asumismuotoon tai hanen jo saavutettu elaméanlaa-
tunsa pysyisi ylla. Perustehtéavan onnistunutta toteutumista ohjaavat yhteisesti
sovitut periaatteet ja arvot. Mantylakodin arvopohja perustuu tasa-arvoon, oi-
keudenmukaisuuteen, avoimuuteen ja ihmisarvon kunnioittamiseen. Toimintaa
ohjaavia periaatteita ovat yksildllisyys, hoidon jatkuvuus, yhteisollisyys seka
turvallisuus. Yksilollisyydella tarkoitetaan sita, etta jokainen kuntoutuja saa
tarvitsemaansa hoitoa yksil6llisesti laaditun hoitosuunnitelman mukaisesti,
jossa on otettu huomioon kuntoutujan juuri sen hetkinen psyykkinen ja fyysi-
nen vointi. Hoidon jatkuvuudella tarkoitetaan sita, ettd kuntoutujalla on riittavat
valmiudet selvitad nykyisessa elinymparistéssaén, elamanlaatua yllapitaen ja
kohentaen. Kuntoutujalla on riittavat edellytykset selviytya tukiasunnossa tai
omassa elinymparistéssaan. Hoidon jatkuvuudella tarkoitetaan my6s sujuvaa
hoitojatkumoa. Turvallisuudella tarkoitetaan, ettd kuntoutujalla on oikeus luot-
tamukselliseen hoitosuhteeseen seka hoitoymparistéon, josta ei aiheudu fyy-
sista tai psyykkista vaaraa, ja kuntoutujalla on tieto siita, etta han saa tarvit-
semaansa apua tuskaan ja kipuun. Yhteisollisyydella tarkoitetaan, etta kuntou-
tujaa tuetaan ja ohjataan vastuulliseen ja toisia huomioivaan toimintaan ja

elamiseen. (Laatukasikirja, 7 - 8.)

Mantylakodin eettisten periaatteiden, turvallisuus, yhteisollisyys ja yksil6lli-

syys, tarkoituksena on auttaa yksiléa kuntoutuksen kautta sopeutumaan hoi-
tokodin yhteis66n ja oppia harjoittamaan keskinaisia vuorovaikutustaitoja, yh-
dessa tekemista ja toimimista. Kuntoutuja opettelee ohjauksen avulla arkias-
kareita yksilona oman lahtdtasonsa ja vaatimustensa mukaisesti. Asukaslah-

toisyys on keskeinen toimintaa ohjaava periaate. (Laatukasikirja, 8.)

2.2 Ohjaavat lait ja normit

Laadun voi maaritella sosiaali- ja terveydenhuollossa kyvyksi maarittaa, tun-
nistaa seka tayttaa asiakkaiden palveluiden tarve ammattitaitoisesti ja eetti-
sesti kestavalla tavalla, lakien, maaraysten ja asetusten mukaan seka edullisin
kustannuksin. Laatu on myos kykya kohdentaa voimavaroja ensisijaisesti niita

eniten tarvitseville. Laadunhallintaa varten Valvira on maarannyt yksityista so-
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siaalihuoltoa jarjestaville tahoille omavalvontasuunnitelman laatimisen, joka
voidaan liittdd osaksi olemassa olevaa laatujarjestelmaa. (Valvontaohjelmia
5:2012,15.) Mantyldkodin omavalvontasuunnitelman tekeminen aloitettiin
vuonna 2012 yhteisty6ssé henkilokunnan kanssa ja saatettiin valmiiksi vuonna
2013. Omavalvontasuunnitelma on julkisesti kaikkien saatavilla Mantylakodin

kansliassa ja se paivitetd&dn kerran vuodessa tai tarvittaessa useammin.

Yleisella tasolla sosiaalihuollon lainsaadannon tehtavinad voidaan pitaa valta-
kunnallisesti yndenmukaisten jarjestamispuitteiden luomista (kuntiin kohdistu-
va saantely), taloudellisten resurssipuitteiden maarittamista, asiakkaiden oike-
uksien turvaamista, tavoitteiden asettamista seké laadun turvaamista. Sosiaa-
lihuollon lainsdddéanndssa monen pykalan paatehtavana on yhdenmukaisen
kohtelun ja samanvertaisen aseman turvaaminen. Lainsaadant6 on tyonteki-

jalle yksi tyokalu. (Kananoja, Lahteinen & Marjamaki 2011, 53, 55.)

Mielenterveyskuntoutujille jarjestettavia palveluita ohjaavat lainsaadanto seka
erilaiset laatu- ja kehittamissuositukset. Kuntien kilpailuttaessa palveluita, kay-
tetdan yleensa lainsaadantta seka kyseisia suosituksia "ohjenuorana” kilpailu-
tuksessa huomioitaville seka vaadittaville asioille. Kunnan hankkiessa palve-
luita yksityisilta palveluntuottajilta voidaan mielenterveyskuntoutujien asumis-
palveluita koskevaa kehittdmissuositusta hyddyntaa hankinnan ja tarjous-

pyynnon valmistelussa (STM 2007).

Mielenterveyskuntoutujille jarjestettavia palveluita ohjaavat useat lait. Niista
yleisimpid ovat mielenterveyslaki (1116/1990), sosiaalihuoltolaki (710/1982) ja
—asetus (607/1983), kansanterveyslaki (66/1972), erikoissairaanhoitolaki
(1062/1989), laki vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista ja tuki-
toimista (vammaispalvelulaki, 380/1987), samanniminen asetus (vammaispal-
veluasetus, 759/1987) seka laki kuntouttavasta tyétoiminnasta (189/2001)
(STM 2007).

Sosiaalihuollossa mielenterveyskuntoutujan oikeudesta hyvaan palveluun ja
kohteluun saadetéaéan laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
(sosiaalihuollon asiakaslaki, 812/2000). Terveydenhuollossa kyseiset oikeudet
maaraytyvat potilaan asemasta ja oikeuksista annetun lain (potilaslaki,

785/1992) mukaan. Asiakas- ja potilaslaissa on myds sddnnodkset asiakas- ja
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potilassuhteen luottamuksellisuudesta ja salassapitovelvollisuudesta. (STM
2007.)

Sosiaali- ja terveysministerio on julkaissut mielenterveyspalveluita koskevan
laatusuosituksen (2001:9). Siina on eroteltuna potilaan ja kuntalaisen tarpeet,
palvelut ja toimintatavat, joilla tarvitsija saisi parhaan mahdollisen avun. Suosi-
tuksessa on myds eroteltuna edellytykset, joita ajateltu toiminta vaatii paattajil-
ta ja hallinnolta. Suosituksessa nahdaan mielenterveystyon haasteen koske-
van monia elamanaloja ja samalla kaikkia niita kunnan aloja, jotka ovat toimin-
tansa kautta kontaktissa kuntalaisiin ja heidan olosuhteisiinsa. Suositus on
valtakunnallinen ja soveltuakseen monenlaisiin olosuhteisiin, paakohdittainen
seka yleinen. Se on tarkoitettu tarkistuslistaksi, joka paikallisessa toiminnassa
konkretisoituu. (STM 2001.)

Mielenterveyskuntoutujien laatusuosituksia on yhteensa kaksitoista. Niiden
mukaan kunnassa tuetaan asukkaiden hyvinvointia ja mielenterveytta, jolloin
kuntalainen kokee olonsa turvalliseksi kunnassa ja ottaa myds itse vastuuta
terveydestaan ja hyvinvoinnistaan. Kunnissa autetaan kuntalaista peruspalve-
luissa, jolloin kuntalainen saa tarvitsemaansa apua, tietoa, neuvoa ja tukea
seka tulee kuulluksi itsenséa kannalta tarkeissa asioissa ja ongelmatilanteissa.
Kunnissa jokainen paésee elaméntilanteensa ja ongelmiensa kannalta tarkoi-
tuksenmukaiseen tutkimukseen ja hoitoon, jolloin kuntalainen paasee helposti
julkisten palvelujen jarjestamaan tarpeenmukaiseen hoitoon. Mielenterveys-
palveluissa kunnioitetaan ihmisarvoa ja ihmisoikeuksia. Kuntalaisella on siten
oikeus tasavertaiseen ja hyvaan palveluun, itsemaaraamisoikeus, oikeus tulla
kohdelluksi kunnioittavasti, oikeus hyvaan hoitoon seké oikeus valinnanvapau-
teen ja vaihtoehtoihin. Laatusuosituksien mukaan kunnissa hoito toteutuu paa-
tetyn suunnitelman mukaan, jolloin kuntalaisella/potilaalla on tieto siitd, kuka
on hanen hoidostaan vastaava henkild, johon voi tarvittaessa ottaa yhteytta.
Ensisijainen hoitomuoto on avohoito ja hoito seka kuntoutus suunnitellaan yh-
dessa potilaan ja tarvittaessa hanen omaisensa kanssa. Kaikessa hoidossa
on kuntouttava ote. Kunnissa potilaalla on mahdollisuus paasta psykiatriseen

sairaalahoitoon tarpeen vaatiessa. (STM 2001.)
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Mielenterveyskuntoutujien laatusuosituksissa palvelujarjestelmén sisdinen yh-
teistyd, vastuut ja tyonjako on selvitetty ja paatetty. Talla varmistetaan, etta
potilaalla on tieto henkilosta, jonka puoleen voi kdéntya hoitoon liittyvissa asi-
oissa. Suosituksen mukaan kunnissa maaritella&dn henkiléston maara ja ra-
kenne osana mielenterveystyon kokonaissuunnitelmaa, jolloin kuntalaisten on
mahdollista saada palveluita tarpeidensa mukaisesti. Kunnissa henkiloston
osaamisesta ja jaksamisesta pidetdan huolta. Nain varmistetaan, etta kunta-
lainen saa hyvaa kohtelua ja vaikuttavaa palvelua. Palveluita ja toimintaa tulee
seurata seka hyodyntaa havaintoja palveluiden suunnittelussa. Asiakkailta,
potilailta ja l&heisiltd saatu palaute otetaan vakavasti ja sita hyédynnetaan
palveluiden toteutuksessa. Mielenterveysty6ta varten tehdaan kunnissa koko-
naissuunnitelma. Suosituksen mukaan kuntalaiset osallistuvat mielenterveys-
tyon kokonaissuunnitelman/mielenterveysstrategian suunnitteluun sopivaksi
katsotulla tavalla. (STM 2001.)

Laatusuositus tarjoaa/ehdottaa jokaisen suosituksen seurantaan indikaattorei-
ta kuntalaisen, ammattilaisen seka hallinnon ndkdkulmasta. Suosituksessa
kuitenkin korostetaan laadunseurannan ja mittareiden laadinnan vaativuutta ja
antaa vain alustavia esimerkkeja indikaattoreiksi. Esimerkiksi suositukseen
kunnioittaa ihmisarvoa ja ihmisoikeuksia mielenterveyspalveluissa, on ehdo-
tettu indikaattoreiksi kokemukset palvelun tasosta, tiedon saannista, hoidon
vaikuttavuudesta seké kohtelusta. Niitd voidaan mitata asiakas-
/potilaspalautteella. Asiakaspalautetta ehdotetaan mittariksi myds seuraavissa
suosituksissa: hoito toteutuu paatetyn suunnitelman mukaisesti, ensisijaista
on avohoito, potilas paésee tarvittaessa psykiatriseen sairaalahoitoon, palve-
lujarjestelman sisainen yhteistyd, vastuut ja tydnjako on selvitetty ja paatetty,
henkiloston osaamisesta ja jaksamisesta pidetddn huolta sekd henkiloston
maara ja rakenne maaritellaan osana mielenterveystyon kokonaissuunnitel-
maa. (STM 2001.)

2.3 Mielenterveyskuntoutujien asumispalveluja koskeva kehittamissuositus

Kehittdmissuosituksen (STM 2007) mukaan mielenterveyskuntoutujien tehos-
tettu palveluasuminen on suunnattu kuntoutuijille, jotka ovat vaikeasti toiminta-

rajoitteisia sekéa tarvitsevat jatkuvasti hoivaa ja huolenpitoa seka tukea ympéa-



12

rivuorokautisesti. Asuminen on yhteisallista ryhmakotiasumista, jolloin henki-
|0kuntaa on paikalla ympéarivuorokauden. Suosituksen mukaan tehostetun
palveluasumisen palveluihin kuuluu avustaminen paivittaisissa toiminnoissa
esim. henkil6kohtaisesta hygieniasta huolehtimisessa, ruokailujen jarjestami-
sessa, siivouksissa, laakarin maaraamassa ladkehoidossa ja niin edelleen.
Kuntoutujaa ohjataan raha-asioiden ja muiden asioiden hoidossa, itsenéises-
sa paatoksenteossa, sosiaalisissa suhteissa seké kehittamaan itselleen mie-
lek&sta tekemistéa. Kuntoutujaa tuetaan toisia huomioonottavaan ja vastuulli-
seen elamaan lahiyhteisdssa ja yhteiskunnassa. Tehostetussa palveluasumi-
sessa varmistetaan asiakkaalle kuuluvien etuuksien saanti seka jarjestetaan
tarvittaessa laakarin ja muun terveydenhoidon palvelut. Kehittamissuositus
maarittelee henkilokunnan patevyystarpeeksi 1/3 korkeakoulu- tai opistotasoi-
sen ja 2/3 toisen asteen koulutuksen suorittaneiksi. Henkilékuntaa tulee olla
0,40 - 0,80 tyontekijaa kuntoutujaa kohden riippuen kuntoutujien tarpeista.
Mantyl&koti on tehostetun palveluasumisen yksikko, jossa henkilékuntaa on
paikalla ympéri vuorokauden. Henkilokunta muodostuu viidesta sairaanhoita-
jasta (joista kaksi psykiatrisia sairaanhoitajia ja kolme sairaanhoitaja AMK),
kolmesta lahihoitajasta seka yhdesta sosionomi AMK / lahihoitajasta. Asiak-
kaita avustetaan, ohjataan ja opastetaan paivittaisissa toiminnoissa, esimer-
kiksi siivouksissa, hygienian hoidossa, ladkehoidossa seké asioiden hoidossa.
Asiakkaita kannustetaan sosiaalisiin tilanteisiin ja vastuulliseen elamiseen ja

olemiseen toisten kanssa.

Mielenterveyskuntoutujien asumispalveluja koskevat kehittamissuositukset
kohdistuvat erityisesti palveluiden jarjestamiseen suunnitelmallisesti eri toimi-
joiden yhteistyona, asumispalveluiden liittdmiseen kuntouttaviin palveluihin,
kuntoutumisen edistamiseen laadukkaalla asumisella, henkiléston maaran ja
osaamisen maaraytymiseen kuntoutujien tarpeiden mukaisesti seka palvelui-
den laadun ja arvioinnin kehittdmiseen. Sen tarkoituksena on parantaa mie-
lenterveyskuntoutujien asumisen ja kuntouttavien palveluiden laatua mm. yh-
denmukaistamalla kaytettyja kasitteita ja selkeyttamalla asumisen ja palvelui-
den muodostamaa kokonaisuutta. Suositus koskee seka kuntia etta yksityisia
palveluntuottajia ja palvelee lisdksi myo6s ladninhallituksia, jotka kasittelevat
asumispalveluja tarjoavien yksityisten palveluntuottajien lupahakemuksia seka

kay tarkistuskaynneilla toimintayksikoissa. (STM 2007.)



13

Mielenterveyspalveluiden suunnitelmallinen jarjestaminen yhteistydssa eri
toimijoiden kesken on haasteellista, silla toimijoita on useita ja jarjestaminen
jakautuu sosiaalitoimen, perusterveydenhuollon seké erikoissairaanhoidon
kesken. KehittAmissuositus suosittelee kaikille kunnille mielenterveyspalvelui-
den kokonaissuunnitelmaa, joka on hyva perusta suunniteltaessa mielenter-
veyskuntoutujien asumista ja kuntouttavia palveluita kunnallisella tasolla.
Asiakaskohtaisena suunnitelmana taas toimii kuntoutussuunnitelma. Suunni-
telmat ovat tyokaluja riittdvien ja asianmukaisten palveluiden takaamiseksi
kuntoutujalle. (STM 2007.) Mantylakodissa jokaiselle asiakkaalle tehdaan
henkilokohtainen hoitosuunnitelma (vrt. kuntoutussuunnitelma), mika péaivite-
taan kaksi kertaa vuodessa yhdessa asiakkaan kanssa ja tarvittaessa use-
ammin. Mantylakoti tarjoaa asiakkailleen psykiatrisen laakarin palvelut, oma
|a&kari vastaa asiakkaiden psyykkisestéa voinnista seka ladkehoidosta. Talla
pyritdan selkeyttamaan monen toimijan yhteistyota.

Mielenterveyskuntoutujan asumispalveluihin tulisi liittda kuntouttavia palvelui-
ta, kuten tyotoiminta ja terveydenhuollon palvelut. Monimuotoiset kuntoutus-
palvelut edistavat kuntoutujan siirtymista tehostetusta palveluasumisesta va-
hemman tuetun asumisen piiriin. Tavoitteena on toimintakyvyn sailyminen tai
paraneminen ja sita kautta siirtyminen itsendaisempaan elamaan. Kuntoutujien
sosiaalisten verkostojen sailymista ja laajenemista tuetaan seka heita aktivoi-
daan osallistumaan ympéardivaan yhteiskuntaan. Kuntoutujaa tuetaan ja ohja-
taan osallistumaan esimerkiksi tydtoimintaan, paivatoimintaan, kansalaisopis-
tojen kursseille ja niin edelleen. Kuntoutujille, joiden tavoitteena on toimintaky-
vyn yllapitaminen, varmistetaan mahdollisuus laadukkaaseen elamaan tar-
peenmukaisilla palveluilla seka yksityisyyden, yhteiséllisyyden ja osallisuuden
tarjoavalla asumisymparistolla. (STM 2007.) Mantylakoti jarjestaa asiakkail-
leen ohjattua tydtoimintaa, ja asiakkaita kannustetaan voimavarojensa mu-
kaan osallistumaan esimerkiksi kansalaisopiston kursseille tai esimerkiksi
Mentera klubin jarjestamaan mielenterveyskuntoutujille suunnattuun paivatoi-
mintaan. Asiakkaille jarjestetadn mahdollisuuksia osallistua ymparoivaéan yh-
teiskuntaan esimerkiksi kahvilla, kirjastossa, uimahallissa, keilaamassa, elo-
kuvissa, salibandy matsissa tai teatterissa kaynnin keinoin. Suurimalla osalla
Mantylakodin asiakkaista tavoitteena on vahemman tuettuun asumiseen siir-

tyminen, osalla tavoitteena on kuitenkin toimintakyvyn yllapitaminen. Heille jar-
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jestetdan mielekasta toimintaa ja mahdollisuuksia osallistua erilaisiin aktivi-

teetteihin omien kykyjen sallimissa rajoissa.

2.4 Mielenterveyskuntoutuja palautteen antajana

Mielenterveyden hairi6isté eli mielen sairauksista voidaan tehda diagnooseja
ja niita voidaan hoitaa seka niista voidaan kuntoutua. Mielenterveysongelmat
heikentavat ihmisen toimintakykyé ja voivat johtaa syrjaytymiseen. Hairi6t vai-
kuttavat mm. ihmisen ajatuskulkuihin, muistiin seka itsetuntoon. Suomessa
skitsofrenia on yksi keskeisimmista mielenterveyden hairiistda masennuksen,
kaksisuuntaisen mielialah&irion, ahdistuneisuushairididen seka persoonalli-
suushairididen ohella. (Kari, Niskanen, Lehtonen & Arslanoski 2013, 129.) Eri-
laisista mielenterveyden hairidista johtuen Mantylakodin asiakkaat ovat tuetun
asumisen tarpeessa ja tarvitsevat ohjausta ja tukea paivittaisissa askareissa.
Erityisesti sairauden vaikutus ajatuskulkuihin seka mahdolliset keskittymisvai-

keudet tekevat palautelomakkeen suunnittelusta haasteellista.

Skitsofrenia on vakava psyykkinen sairaus, johon kuuluu vahvasti harhaisuus
ja irrottautuminen reaalimaailmasta. Skitsofreenikolla on heikko kyky sopeutua
muutoksiin ja han reagoi ylivoimaisiin tilanteisiin helposti psykoosilla, jossa
keskeinen oire on todellisuudentajun hamartyminen harha-aistimuksineen ja
ajatusharhoineen. (Kari ym. 2013, 136-137.) Palautelomaketta suunniteltaes-
sa on huomioitava, etta kysymykset ja vastausvaihtoehdot ovat riittavan sel-
keitd kohderyhman vastattavaksi, eikd vastaaminen vaadi liiallisesti ponniste-

luita.

Kuntoutusprosessissa tulisi ottaa hyvin huomioon mielenterveyskuntoutujan
oma asiantuntemus omasta elamastaan. Myos vertaiskuntoutujien asiantun-
temus heidan omiin kuntoutuskokemuksiin perustuen tulisi ottaa huomioon.
Mielen hairidista kuntoutuminen on yleensa pitka ja aaltoileva prosessi, jossa
tarvitaan valilla enemman tukevia toimenpiteitad. (Kari ym. 2013, 129.) Manty-
lakodissa asiakkailla on yksilélliset hoitosuunnitelmat, jotka tehdd&n yhdessa
asiakkaan kanssa. Nain saadaan asiakkaan asiantuntemus omasta elamas-
taan osaksi kuntoutusprosessia. Asiakaspalautteella saadaan asiakkaiden
asiantuntemus ja kokemukset palveluiden laadun toteutumisesta esille ja voi-

daan verrata asiakkaiden mielipiteita keskendan. Kirjallisen palautteen keraa-
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misen avulla voidaan tehda myos vertailua pidemmalla aikavalilla. Mantylako-
dissa asiakaspalaute on t&dh&n asti saatu [&hinna suullisessa muodossa paivit-
taisissa keskusteluissa asukkaiden kanssa. Myds yleisesta ilmapiirista sekéa

asukkaiden voinnista on voinut aistia asioiden tilan. Kirjallista palautetta ei siis

ole aiemmin keratty.

3 ASIAKASPALAUTE KEHITTAMISEN VALINEENA

Palveluiden laadulle tulisi pyrkia asettamaan kriteereita sek& mittareita. Kritee-
rit ovat palvelulupauksia, joilla kayttajille kerrotaan avoimesti olettamukset pal-
velujen laadusta. Mittaamisella voi olla useampia tarkoituksia. Sita harjoite-
taan, jotta pystytaan arvioimaan asioiden toimivuutta, hallitsemaan seka kont-
rolloimaan palveluita seka vaikuttamaan palveluiden vastuulliseen toteutuk-
seen. Mittausta saatetaan tehda myo6s symbolisista syista. Kaiken kaikkiaan
palveluiden toimivuuden mittaaminen on yleistynyt muun muassa menetelmi-
en kehittyessa seka laatujarjestelmien yha laajemman kayttéénoton myo6ta.
(Stenvall & Virtanen 2012, 55.) Mantylakodin kriteereiksi voidaan katsoa peri-
aatteet turvallisuus, hoidon jatkuvuus, yhteisollisyys ja yksilollisyys seka arvot

tasa-arvo, oikeudenmukaisuus, avoimuus ja ihmisarvon kunnioittaminen.

Asiakaspalaute tarkoittaa kaikkea eri asiakkailta saatua tietoa, mielipiteita,
kannanottoja siitéd, mitd han odottaa, mita tarvitsee, miten haluaa organisaati-
on toimivan/itsedaan hoidettavan seka miten siind on héanen mielestaan onnis-
tuttu. Asiakkailla voidaan tarkoittaa palveluja kayttavien asiakkaiden liséksi po-
tentiaalisia palvelun kayttajia, omaisia, tilaajia ja maksajia, sidosryhmia, palve-
luketjun muita toimijoita ja niin edelleen. On tarkeaa tuoda ilmi kenesta asiak-
kaasta on kulloinkin kyse. Asiakaspalautemenetelma on keino, tapa tai tek-
niikka, jolla asiakkaista ja heidan tarpeistaan, odotuksistaan ja heidan palvelu-
kokemuksistaan otetaan selvaa. Asiakaspalautejarjestelma on menetelmien ja
tapojen kokonaisuus, jolla organisaatio systemaattisesti keraa, tunnistaa, ka-
sittelee seka hyodyntaa asiakaspalautetta. Asiakaslahtdisyys on ajattelu- ja
toimintatapa, jonka perustana ovat asiakkaan toiveet, tarpeet ja odotukset sel-
laisina kuin asiakas ne ilmaisee. Toimittaessa asiakaslahtoisesti syntyy asiak-
kaan ja ammattilaisen valille aitoa, tasa-arvoista, kahdensuuntaista vaikutta-

mista ja vuoropuhelua. Asiakkaan mukaan ottaminen keskusteluun ja paatok-
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sentekoon on asiakaslahtéisen organisaation edellytys. Talldin myds toiminta
vastaa ihmisten tarpeisiin eik& toimintaa suunnitella ainoastaan organisaation
tai tyontekijan tarpeista kasin. (Outinen, Lempinen, Holma & Haverinen 1999,
23.) Aito ja todellinen asiakaslahtéisyys johtaa siihen, etta asiakas saa itsel-
leen raataldidyn tarkoituksenmukaisen hoito- ja palvelukokonaisuuden. Asia-
kaslahtbinen tyo lahtee tassa ja nyt -tilanteesta ja etenee tulevaan. Laki poti-
laan asemasta ja oikeuksista (1992) suuntaa terveydenhuollon toimintaa kohti
asiakaslahtoisyytta. (Kiikkala 2000, 120.)

Kasitys palvelun laadusta muodostuu hyvin usein kokemuksesta. Asiakkaan
tyytyvaisyys palvelukokemukseen ja palveluun ovat keskeisia. Huomiota on
kiinnitetty yha enemman siihen, etta laatu liittyy vuorovaikutustilanteesta saa-
tuun kokemukseen. Toimiva palvelu maarittyy hyvin pitkélle tyéntekijoiden
asenteista ja valittamisesta. Huolenpidosta, kyvysta ottaa kontakti asiakkaisiin
seka tavasta puhua asiakkaille syntyy laadukas kokemus. Kysymys on hyvin
paljon asiakaslahtoisesta ja asiakkaan tilannetta ymmartavasta otteesta tyo6-
hon. (Stenvall & Virtanen 2012, 64 - 65.)

Asiakkaiden mielipiteet palvelukokemuksista ovat aina autenttisia, tulkittinpa
niitd mista nakokulmasta tahansa. Asiakkailta saatu palaute on aina aito pal-
velutapahtuman kokemus, jonka merkitysta autenttisuuden osalta ei voida mil-
loinkaan kiistdd. Toimintaansa asiakaslahtoisesti kehittava ja uudistava orga-
nisaatio keraa palautetta systemaattisesti ja monipuolisesti erilaisten palaute-
mekanismien avulla. Asiakaspalautejarjestelmat voivat liittya joko yksittaisiin
konkreettisiin palvelutapahtumiin tai asiakkailta voidaan pyytaa mielipiteita
palvelujen imagosta yleisilla palautekyselyilla tiettyind maaraaikoina. (Stenvall
& Virtanen 2012, 180 - 181.) Asiakkailta saatu palaute on myos tarkeéd osa
laadunhallintaa. Palaute on keino lisété asiakkaan vaikutusmahdollisuuksia
seka valine arvioida toimintatapaa. (Outinen ym. 1999, 23.) Tutustumalla asi-
akkaan nakokulmaan ja ottamalla vakavasti asiakkaan tiedon tulee tutkiva,

kysyva ja analysoiva suhde omaan ty6hon mahdolliseksi (Metteri 2003, 10).

Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakas voi helposti saada sellaisen kasityksen,
ettd hanen henkildkohtaisia tarpeitaan ja toiveitaan ei oteta huomioon. Tahan

jannitteeseen ratkaisuna on asiakkaiden aanen korottaminen erilaisilla tavaoilla.
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(Stenvall & Virtanen 2012, 184.) Asiakastyytyvaisyyskysely on menetelmaso-
vellus ja tyovaline, joka liittyy asiakasndkokulman, asiakaslahtbisyyden sekéa
asiakasjohteisuuden korostumiseen palvelujen tarkastelussa. Yleisemminkin
ihmisten kulutuksen ja siihen liittyvien tuotteiden ja palvelujen tuotannon suun-
taamisessa on asiakaspalautteella laaja ja vakiintunut merkitys. Asiakastyyty-
vaisyyskyselyja liitettyin& hyvinvointipalveluihin on kuitenkin kritisoitu. On ha-
vaittu, etta naissa annetut vastaukset tuottavat aina melko tai erittain tyyty-
vaisten suuren enemmistén, mika taas ei vastaa muilla metodeilla saatuja tu-
loksia. On tiedossa, etta tyytyvaisyysmittauksissa on normaalia, ettd 70 — 80
% asiakkaista ovat tyytyvaisia. Huonompi tulos on osoitus vahaisesta tyytyvai-
syydesta. Kritiikista huolimatta asiakaskyselyt ovat asiakaspalautteen keraa-
misen perustytkalu. (Hokkanen 2012, 122 - 123.) Asiakastyytyvaisyyskysely
on palautemuoto, joka tuottaa yleista keskiarvoista kuvaa (Pohjola 1997, 176).
Asiakastyytyvaisyys nahdaan myos arviointikriteerind, jonka mukaan tuotan-
non arvoa arvioidaan. Evert Vedungin mukaan asiakaslahtoisyys voi ilmetéa
laatujohtamisen muodossa, jolloin keskipisteeksi nousee asiakkaan tyytyvai-

syys julkiseen palveluun. (Julkunen 2003, 7.)

Palaute on aina tiedontuotantoa; sen kysymiseen ja tuottamiseen liittyy erilai-
sia tausta-ajatuksia. Asiakaspalautteen hankinnan taustalla on aina jokin tie-
donintressi. Se voi olla esimerkiksi aidon palautetiedon, ymmartamista edista-
van, hallintoa tukevan tai kaytantoja vahvistavan tiedon hankkiminen. Nama
voivat merkité asiakkaan aseman kannalta joko kohteena, vélineena tai sub-
jektina olemista. (Pohjola 1997, 168 - 170.) Asiakaspalautteen keraamisen
omaksuminen osaksi tyontekijoiden tyotapaa seké palveluntuottajan toimintaa
ja palveluntuotannon muuttaminen palautteeseen perustuen on prosessi, joka
vaatii toteutuakseen jatkuvaa uudistamista ja yllapitamista (Hokkanen 2012,
123).

Eettisesti kestavassa yhteistoiminnassa toteutuu asiakkaan osallisuus palve-
luprosessissa, jolloin palaute voi tulla myds reaaliajassa tasaveroisessa vuo-
rovaikutussuhteessa. Asiakaspalautteen keskeinen ongelma on siina, etta
asiakastyytyvaisyys mittaa parhaiten lopputulosta, kun taas palvelu on pro-
sessi. (Pohjola 1997, 171.) Asiakkaan tuottama palvelupalaute on paikallisesti,

ajallisesti seka toiminnallisesti kontekstoitunutta. Asiakastyytyvaisyys on yh-
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teydessa kansalaisten odotuksiin asiakkaan velvollisuuksista, asemasta ja oi-
keuksista tuossa palvelussa tai yhteiskunnassa yleisemmin. Se on myds yhte-
yksissa odotuksiin, joita kansalaisella on palveluntuottajan velvollisuudesta,
toimialasta, toimintatavoista, keinovalikoimasta tai niiden rajallisuudesta ja
henkilostosta. Liséksi se on yhteydessa tyontekijaltéa odotettavissa olevaan
kohteluun, asenteeseen ja ammattitaitoon. (Hokkanen 2012, 123.)

Erindisesta kritiikistéa huolimatta palautekyselylla hankittu tieto voidaan nahda
myds palvelutuotannon organisoinnin perustana. Asiakaslahtoisyyden juurrut-
taminen paatoksentekijoiden arviointi-indikaattoreihin seké palveluja tuottaviin
yksikdihin on hidas prosessi. Asiakaspalautteen lomakearviointia voidaan pi-
taa portinaukaisijana kohti laajempaa asiakasosallisuutta. Palautekyselyjen
tuottama tieto on analysoitava tarkoin ja taiten. Johtopaatosten tekemisessa
kontekstointi on merkittdvaa. (Hokkanen 2012, 125.)

4 KEHITTAMISTYO

Kyseessa on monimuotoinen opinnaytety6. Monimuotoinen tyd koostuu
yleensa kahdesta osasta: kirjallisesta raportista seké tuotoksesta, joka on luo-
tu opinnaytetytskentelyssa. Sen tavoite on kaytannoéllinen, soveltava ja kehit-
tava. Kyseiseen opinnaytetyotyyppiin voidaan viitata myos termilla hankkeis-
tettu tai toiminnallinen opinnaytety®. (Roivas & Karjalainen 2013, 80.) Opin-
naytetyoni on toiminnallinen kehittamistyd. Vaikka monimuotoinen tyo ei ole-
kaan varsinainen tutkimus, se on silti tutkimuksellinen perustuen tutkittuun tie-
toon ja yhdistaen teoreettista tietoa seka kaytantdéa (Roivas & Karjhalainen
2013, 80).

Tieteenfilosofinen suuntaus opinnaytetydssa jaljittelee hermeneutiikka, joka
korostaa merkityksia sisaltavien kokonaisuuksien ymmartamista ja tulkintaa.
Ihmisten toiminta nahdaan intentionaalisena seka siten mygés toiminnan ja sen
tulosten nahdaan sisaltavan erilaisia merkityksia. Tietoa tuotetaan hahmotta-
malla asioiden ja niiden kontekstien valisid yhteyksia seka tarkastelemalla il-
mMioitd suhteessa toisiin samanaikaisiin ilmidihin ja ilmididen kehitykseen. (Jy-
vaskylan yliopisto 2015.) Hermeneutiikka on teoriaa ymmartamisesta ja tulkin-
nasta. Tulkinnalle yritetdan etsid mahdollisia saantoja, joita noudattaen voisi

puhua vaarista ja oikeammista tulkinnoista. Tutkimuksen tavoitteen voisi kat-
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soa olevan se, etta pyritdén tekemaan jo tuttua tiedetyksi. (Laine 2007, 31,
33)

4.1 Kehittamistavoite

Opinnaytetyon tavoitteena on kehittdd Mantylakodin asukkaille palautelomake
teorian ja tyoyhteison toiveiden pohjalta. Kyselylomake viedaan osaksi tyoyh-
teison jokavuotisia kaytantoja ja asiakaspalautejarjestelmaa seka liitetddn laa-
tujarjestelmaan. Tyon tavoitteena on saada myos asiakkaiden aani kuuluviin

kyselylomakkeen toimivuuden arvioinnissa.

Mantylakodin asiakaspalautejarjestelman kehittdminen aloitetaan asiakaspa-
lautteen keraamisen kehittdmisella. Tahan mennessa Mantylakoti on saanut
asiakkailta palautetta ainoastaan paivittaisten keskusteluiden yhteydessa, hoi-
topalavereissa seka hoitosuunnitelmien teon yhteydessa. Jatkossa palautetta
halutaan kerata tietoisesti, saanndllisesti, kirjallisesti seka anonyymisti, jotta
saadaan asiakkaiden aani kuuluviin myds laadullisissa ja arkaluontoisissakin
asioissa. Asiakkaalla tassa tarkoitetaan palvelun kayttajaa, Mantylakodin asu-
kasta. Asiakaspalaute halutaan kerata, jotta saadaan suoraan asiakkailta tie-
toa palveluiden laadusta sekd Mantylakodin periaatteiden ja arvojen toteutu-
misesta kaytdnnodssa. Asiakaspalaute halutaan kerata kirjallisena, jotta se
saadaan tallennettavaan muotoon ja sita voidaan vertailla keskendan seka
jatkossa aiempiin vuosiin. Lisédksi palaute halutaan kerata anonyymisti, jotta
asukkaiden olisi helpompi vastata siihen rehellisesti, ilman pelkoa, etta se vai-
kuttaisi heidan henkilokohtaiseen asemaansa. Palautteen avulla voidaan Man-
tylakodin toimintaa ja palveluita kehittdd entista asiakaslahtéisempaan suun-
taan. Asiakaspalautekysely viedaan osaksi palautejarjestelmaa seka laadun-
hallintaa. Toimiva asiakaspalautejarjestelma on tarkeé osa prosessia, jossa
asiakas otetaan mukaan kehittamaan palveluja. Silla tuotetaan tietoa siita, mi-
ten asiakkaat ovat kokeneet saamansa palvelun tai palvelutilanteessa saa-

mansa kohtelun suhteessa odotuksiinsa. (Virtanen & Stenvall 2014, 162.)

Asiakaspalautelomakkeen avulla Mantylakodin asukkaat paasevat arvioimaan
laadun toteutumista Mantylékodissa. Arvioinnin tarkead kysymys onkin, kenen
nakokulmasta arviointia tehdaan. Se sisaltaa aina arvonakokulman. Palvelu-

jarjestelma on tehty tuottamaan hyvinvointia niille ihmisille, jotka oman ela-
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méantilanteensa takia ovat yhteiskunnan tuen ja palvelujen tarpeessa, jolloin
on loogista ajatella, ettéa palveluja tarvitsevan ja kayttavan asiakkaan néko-
kulma on keskeisessé osassa myos palvelujen arvioinnissa. Viralliseen eli en-
simmaiseen tietoon (tilastot, professionaaliset ja byrokraattiset jarjestelmat)
nahden palveluiden kayttgjien tieto on toista tietoa ja on vaarassa peittya viral-
lisen tiedon alle. (Metteri 2003, 8 - 9.)

Tarkoituksena on kehittdd kyselylomake, joka on riittavan selkea kohderyh-
man vastattavaksi ja samalla tuottaisi mahdollisimman paljon tietoa palvelun
laadusta. Taméan vuoksi tydyhteison jasenet ovat keskeisimméssé asemassa
kyselylomakkeen laatimisessa, jotta saataisiin laatua ja palveluita kehittdvaa
palautetta. My6s kohderyhman erityispiirre eli psyykkinen sairaus tuo haastet-
ta lomakkeen laatimiseen, silla heilla saattaa usein olla erilainen ndkemys ky-
vyistaan ja voinnistaan kuin hoitohenkildkunnalla. Hankittaessa palautetta pal-
velujen kayttajiltd on tarkeaa tietda oman asiakaskunnan erityispiirteista ja
niista johtuvista rajoituksista ja mahdollisuuksista palautteen hankinnalle (Ou-
tinen 1999, 26).

Palautemenetelméan valinta edellyttda keskustelua tydyhteistssa, silla se on
vaikeaa. Kaikkia tarpeita ei saada yhdella menetelmalla tyydytettyd. Keskeisia
kysymyksia ovat, mita varten ja mista palaute halutaan. (Outinen 1999, 28.)
Asiakaspalautelomakkeella kerattavaan palautteeseen paadyttiin joh-
don/toimeksiantajan kanssa sen vuoksi, ettd saataisiin sellaista tietoa, mité ei
paivittaisessa vuorovaikutuksessa tule muutoin suoranaisesti esille. Nain pa-
laute saadaan myds tallennettavaan, kirjalliseen muotoon. Lisaksi Mantylako-
din yhteistydkunnat ovat toivoneet asiakaspalautteen kerdamista. Jo vuonna
1996 STM:n julkaisemassa Terveydenhuollon suuntaviivat asiakirjassa on teh-
ty kaytannollisia ehdotuksia asiakkaan vaikuttamismahdollisuuksien paranta-
miseksi. Niissa ehdotetaan asiakkaiden antamaa palautetta kerattavaksi, jotta
sen perusteella voidaan uudistaa terveydenhuoltoa. Kunnissa ehdotetaan teh-
tavaksi mielipidetiedusteluja, joissa otetaan huomioon erilaiset kohderyhmat.
(Kiikkala 2000, 113.) Mantylakodin periaatteiden ja arvojen seké laatu- ja ke-
hittdmissuositusten toteutumista halutaan mitata asukkaiden nakoékulmasta ja
saada nain myos asukkaiden &ani kuuluviin toiminnan ja laadun kehittamises-

sa ja muuttaa nain toimintaa asiakaslahtdisemmaksi. Laatutyon kohdistami-
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nen asiakaspalautteeseen perustuu usein nimenomaan siihen, etta palveluita
halutaan kehittaa asiakaslahtéisemmiksi (Outinen ym. 1999, 24). Muita Manty-
lakodin palautteensaamisvaylia ovat asukkaiden kanssa tehtavéa paivittainen
ty0 ja vuorovaikutus, kuntien ja yhteistybkumppaneiden kanssa kaytavat pala-
verit ja kokoukset seka omaisten kanssa kaytavat keskustelut ja mahdolliset
perhepalaverit. Tassa vaiheessa on tarke&aa tunnistaa, milla tavalla palautetta

saadaan tai hankitaan eri asiakkailta jo talla hetkella (Outinen ym. 1999, 27).

Asiakkaan arvio ja palaute saamansa palvelun laadusta on pohjana palvelujen
kehittamiselle ja suunnittelulle. Asiakaspalautepolku voidaan valita laadun ke-
hittdmisen tieksi, etenkin silloin kun halutaan muuttaa toimintaa asiakaslahtoi-
semmaksi. Paineita palautteen hankintaan voi tulla myds palvelun ostajan tai
rahoittajan osalta. Esimerkkeja asiakaspalautepolun vaiheista ovat asiakkai-
den ja heidan tarpeidensa tunnistaminen, asiakaspalautteen kayttotarkoituk-
sen tdsmentaminen, tutustuminen erilaisiin palautteen hankintamenetelmiin,
menetelman valinta seké kokeilu ja kokeilujen tulosten hyddyntaminen. (Outi-
nen ym. 1999, 22.)

Kehittamiskysymykseksi nousee:

Mink&lainen on toimiva asiakaspalautejarjestelma téalle kohderyhmalle?

4.2 Kehittamismenetelma

Kehittamisen ongelmat konkretisoituvat usein aika- ja tilakysymyksina. Kuiten-
kin kehittamisprosessi (esimerkiksi sovitut foorumit) menetelmineen voi mah-
dollistaa kehittamisen ja antaa sille rakenteet. Menetelmat toimivat raameina
ja pakottavat jarjestamaan aikaa yhteisille tyota koskeville keskusteluille. Ke-
hittdmisprosessista foorumeineen ja kaytantdineen kehkeytyy parhaimmillaan
rakenne, joka tuottaa yhteistd ymmarrysta ja kieltd eri ammattiryhmien edusta-
jien valilla seka kannattelee yhteisdllista toimintaa. (Seppanen-Jarvela & Vata-
ja 2009, 18.)

Menetelmét antavat rakenteen prosessille ja auttavat rakenteistamaan kehit-
tamista, jonka keskeisin asia on moniaaninen keskustelu. Keskustelukulttuuri

tulee nakyvaksi yhteisbén foorumeissa, joita voivat olla esimerkiksi viikoittaiset
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kokoukset, kahvitauot, tydnohjaustilanteet tai raportit. LAhtokohtana tydyhtei-
sblahtoisessa kehittamisessa on, etta kaikkien yhteison jasenten &ani tulee
kuuluksi samoissa foorumeissa. Olennaista ty0yhteisolahtoisen prosessikehit-
tdmisen menetelmissa on koko yhteisén omaehtoinen arjen tutkiminen ja dia-

logisuus. (Seppanen-Jarveld & Vataja 2009, 24 - 25.)

Menetelmén valinnassa ja sen soveltamisessa on tarkeaa, ettd menetelma tu-
kee dokumentaarisuutta ja kaikkien danen kuuluvuutta, kehittamisprosessin
jatkuvuutta, palautetta, itsearviointia seka toimijalahtoisyytta (Seppéanen-
Jarvela & Vataja 2009, 24).

Lineaarinen malli on yksi kehittamisprosessin etenemisté kuvaavista malleista.
Siind ensimmainen vaihe on tavoitteen maarittely, toinen suunnittelu, kolmas
toteutus ja neljas paattaminen ja arviointi. Tavoitetta maariteltdessa pyritaan
selkeisiin ja rajattuihin tavoitteisiin, joille voidaan tarvittaessa laatia myos ala-
tavoitteita. Tavoitteen maarittely on projektin pohja, jonka paalle myéhempi
prosessi rakentuu. Suunnitteluvaiheessa mietitaan ketka osallistuvat projektin
toteuttamiseen ja tarvittaessa laaditaan projektille riskianalyysi. Suunnittelu-
vaiheessa syntyy tarkennettu projektisuunnitelma, joka sisaltdéd muun muassa
aikataulun, projektiorganisaation, tydsuunnitelman seka vastuiden maarittelyn.
Toteutusvaiheessa projekti "elad” jonkin verran, joten projektisuunnitelmaa
saatetaan joutua muuttamaan tai tdydentamaan projektin edetessa. Toteutus-
vaiheessa valmistetaan suunnitelman mukainen tuote, malli tai prosessi. Sii-
hen liittyy my6s hankkeen tulosten kayttdonotto, jolloin pyritdan varmista-
maan, etta tulokset ovat hyddynnettavissa tai levitettavissa. Projektin paatta-
minen ja arviointi on lineaarisen mallin viimeinen vaihe. Projekti on ajallisesti
rajattu ja silla on selkea paatepiste. Projektille on luontaista, etta se jatkuu,
kun prosessin kuluessa esiin housseita kehitysehdotuksia ryhdytaan kayt-
toonottovaiheessa toteuttamaan. Naméa voidaan projektoida kuitenkin erik-
seen. Paatbsvaiheeseen kuuluu projektin loppuarviointi, projektiorganisaation

purkaminen ja jatkoideoiden esittaminen. (Toikko & Rantanen 2009, 64 - 65.)

Asiakaspalautelomakkeen kehittdmisessa sovelletaan lineaarista mallia (kuva
1). Ensin maaritellaan tavoite, joka tydssani on asiakaspalautejarjestelman

kehittaminen Mantylakodille. Suunnitteluvaiheessa perehdyn Mantylakodin
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laatukasikirjaan, periaatteisiin ja arvoihin seka mielenterveyskuntoutujia kos-
keviin laatu- ja kehittamissuosituksiin. Naiden pohjalta suunnittelen raakaver-
sion asiakaspalautelomakkeesta. Toteutusvaiheessa tyostetaan yhdessa hen-
kilokunnan kanssa palautelomaketta ja viimeistellaan seké testataan se. Lo-
makkeen viimeistely tapahtuu kehittamispalaverissa, jossa on mukana tyoyh-
teiso ja mina ikaan kuin fasilitaattorina. Tydyhteiso toteuttaa palautelomak-
keen testauksen. Testauksen yhteydessa kerataan myos asiakkailta palaute
asiakaspalautelomakkeesta. Paattaminen ja arviointi vaiheessa kasitellaan
seka asiakkaiden antama arvio lomakkeesta ettd tydyhteison arvio. Tyoyhtei-
sOn kanssa jarjestetaan arviointipalaveri, jonka yhteydessa sovitaan jatkotoi-

menpiteista seka paatetaan kehittdmisprosessi.

TAVOITE Raakaversiolomakkeests ehit omakettayhdessd jatestata lomake Lomakkeen anioin
Perehtyminn oft- |Raakaversion Saatekirie & [Kehittamispalaveri {Toteuttaa
TOIMINTA jaaviintekijoihin -~ [rakentamingn raakaversio kysely Anvioida
Tyoyhteison ~ {Fasilitaattori & Tj6yhteiso &
TOIVIIAT Mind Mind jasenet tyGyhteisd Ty6yhteisd asUkkaat
PAATTAMINEN &
PROSESSINVAIKE SUUNNITTELU > TOTEUTUS > (ARVIOINTI

Kuva 1. Asiakaspalautelomakkeen kehittaminen lineaarisen mallin mukaan

4.3 Tyoyhteisolahtdinen prosessikehittdminen

Kehittamisote on kehittdmistydn toteuttamista kuvaava ajattelu- tai lahestymis-
tapa, joka antaa ty6taan kehittavalle henkildlle tai ryhmalle viitekehyksen.
Tyobyhteisolahtdisessa prosessikehittdmisessa yhteisen tekemisen, keskuste-
lemisen ja oppimisen tuloksena tuotetaan kaytantdja. Tydyhteisélahtdinen
prosessikehittaminen on viitekehys kaytannén tydmenetelmien ja tyétehtavien
kehittamiseksi ja siten esimerkiksi asiakaspalvelun laadun lisddmiseksi. Vas-
tuu kehittamisprosessista ja sen onnistumisen arvioinnista on tydyhteisolla.
Tyodyhteis6 méaarittelee itse tavoitteet ja kohteet sek& etenemistavan ja -
vauhdin. Tyontekijat toimivat ikaan kuin muutosagentteina ja jakavat vastuun
kehittdmisprosessin kuljettamisesta. (Seppanen-Jarvela & Vataja 2009, 11,

13, 15, 21.) Keskeista tyodyhteisolahtbisessa prosessikehittdmisessa on kehit-
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tamistyon yhteys perustehtavaan seka integroituminen osaksi kaytantoja, ko-
ko tydyhteistn osallistuminen, arvioiva tyoote, jaettu ymmarrys perustehtavas-
ta ja kehittdmiskohteista, systemaattisuus ja pitkgjanteisyys, tydyhteison tie-
toisuuden ja itseymmarryksen vahvistaminen seka keskinaisen arvostuksen ja

osaamisen vahvistaminen (Lindberg 2013, 40).

Tyontekijat ovat merkittava kehittdmispotentiaali tyoyhteisossa. Asiakkaiden
tapaan tyontekijat ovat usein kehittamistoiminnan kayttajia ja hyddynsaajia.
Tyontekijoilla on tietoa muun muassa suunnitellun palvelun kaytosta, kayt-
toymparistosta seka niihin liittyvista tarpeista. Kehittamisen nakokulmasta
tyontekijat ovat sekd kohde ettd mahdollisuus. Kohteena olemisessa on ky-
symys siita, ettéd useiden kehitys- ja uudistamishankkeiden tulisi vaikuttaa
tyontekijoiden toimintaan. Tasta nakokulmasta haasteena on usein kehittdmi-
sen ja siita muotoutuneiden kaytantojen "myyminen” tyontekijoille. Mahdolli-
suudessa taas on kysymys siita, etta tyontekijoilla on ideoita, ndkemyksia ja
ajatuksia siitéa, miten yrityksen toimintaa tulisi kehittéda ja uudistaa. (Stenvall &
Virtanen 2012, 191.) Stenvallin ja Virtasen (2012, 192.) mukaan keinoja tyon-
tekijalahtdisen kehittamisen aikaansaamiseksi ovat esimerkiksi organisaation
kayttamat menetelmét, palautteen ja ideoiden keradminen seka kehittamis-
toiminnan avoimuus. Tulisi kayttda menetelmid, joiden tavoitteena on kiinnit-
taa ja ottaa mukaan tyontekijoita kaytannon kehittamis- ja uudistamistoimin-
taan. Organisaation tulisi kerata ideoita ja palautetta kehittamistoimintaa var-
ten jatkuvasti. Kehittamistoiminnan tulisi olla avointa ja myds tuloksista seka

vaikutuksista tulisi raportoida aktiivisesti.

Tyobyhteisolahtdisessa kehittamistoiminnassa tieto on valtaa. Sita ei sellaise-
naan ole olemassa, vaan se pitdd paikantaa ja tulkita kontekstissaan ja sitéa on
osattava hyddyntaa. Tyoyhteistlahtdisessa kehittdmisessa tiedon olemus virit-
tyy kokemuksellisuuden ja autenttisuuden nakokulmista. Kerattaessa tietoa
tyontekijoiltd, kannattaa huomiota kiinnittda siihen, millainen kytkenta keratylla
tiedolla ja organisaatiotodellisuudella on. Tarkeda on samalla ymmartaa tie-
don luomisen ja jakamisen vuorovaikutuksellinen luonne: tieto syntyy ja kehit-
tyy toimijoiden vélisesséa vuorovaikutuksessa. Tyontekijalahtéinen kehittami-
nen nostaa parhaimmillaan esiin kokemukseen pohjautuvaa tietoa ja siihen

liittyvaa dialogia. (Stenvall & Virtanen 2012, 228 - 229.) Tyontekijat ovat mu-
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kana asiakaspalautejarjestelman kehittamisesséa suunnittelu-, toteutus- seka

arviointivaiheessa. Tyontekijoiden kanssa pidetdan seka kehittamis- etta arvi-
ointipalaverit, joissa saadaan myos tyontekijoiden tieto, nakemykset ja koke-

mukset tasa-arvoisina mukaan kehittamistybhon. Menetelmasséa on hyddyn-
netty yhteiskehittelyn periaatteita.

Yhteiskehittely on aktiivista kehittamista siten, ettéd yhdessé luodut ratkaisut
seka uudet oivallukset ovat aiempaa parempia ja niiden hyodyt nakyvat valit-
tomasti kaytannossa. Tana paivana ongelmien ratkominen ja kehittdminen
vaatii laajaa, monen toimijan yhdessa luomaa, nakdkulmaa ja kokonaisuuksi-
en rakentamista. Tutkivan asenteen ja yhdessa pohtimisen kautta kiteytyvat
asiat. Yhteiskehittely on lahestymistapa, jonka avulla kaikki osallistujat saavat
mahdollisuuden osallistua tekemiseen tasa-arvoisina riippumatta esimerkiksi
ammatista tai siitd perustuuko taman ajattelu tutkittuun tietoon vai kaytannon
kokemukseen. Tavoitteena on vastata toimintaympariston konkreettisiin muu-
tostarpeisiin. Yhteiskehittelyssa rakennetaan yhdessa nakyvaksi realistinen
nakyma toimintaymparistosta ja maaritellaan yhdesséa muutos- tai kehittamis-
tarve. (Harra, Makinen & Sipari 2012.)

Y hteiskehittelyyn tarvitaan vetéja, koordinaattori, fasilitaattori tai valmentaja,
joka huolehtii yhteiskehittelyprosessin loogisesta etenemisesta ja tekee tarvit-
tavat valmistelut menetelmat huomioiden. Yhteiskehittelyprosessille ominaista
on yhteisdllinen oppiminen ja kollektiivisen viisauden rakentuminen. Yhteiske-
hittelyprosessissa uusi kaytantd rakentuu uuden tiedon tuottamisen, uusien
toimintatapojen kehittamisen ja oivaltavan oppimisen systeemisena kokonai-

suutena. (Harra ym. 2012.)

4.4 Eettiset kysymykset

Opinnaytety6 noudattaa hyvan tieteellisen kaytannon periaatteita. Niita ovat
rehellisyys, huolellisuus, eettisesti kestava tiedonhankinta-, tutkimus- ja arvi-
ointimenetelmat, toisten tutkijoiden ty6n ja saavutusten huomioiminen seka
raportointi tieteelliselle tiedolle asetettujen vaatimusten mukaisesti (Roivas &
Karjalainen 2013, 80).



26

Monimuotoisen opinnaytetydn haasteena on usein raportointi: mita tulisi rapor-
toida? Oleellista on esitella ja argumentoida kaikki tydssa tehdyt valinnat va-
kuuttavasti. Perustelut pohjautuvat tutkittuun tietoon ja muihin ammatillisiin
seikkoihin, kuten tyoturvallisuus. Oleellisinta on keskustelevuus, jolloin opin-
naytetyo on kaytannollisen tavoitteen, tietoperustan ja aineiston keskustelua
keskenaan. (Roivas & Karjalainen 2013, 81.)

Asiakaspalautteen keraamisessa kysymyksiin liittyy palautteen hankkimisen
eettisyys. On kyettava perustelemaan ja tiedettava, miksi palautekyselyja teh-
daan. Asiakkaat eivat ole kohteita, joilla voi teettdé kyselyitéa hallinnon tai tyon-
tekijan intressien vuoksi, vaan eettisyys edellyttda aitoa kiinnostusta asiak-
kaan nakemyksista. (Pohjola 1997, 171.) Asiakaspalautteella halutaan saada
Méantylakodin asukkaiden &ani kuuluviin laadun toteutumisessa ja kehittaa

toimintaa asiakaslahtoisemmaksi.

Sosiaali- ja terveysalan toiminnan perustana ovat ihmisarvon ja ihmisen kun-
nioittaminen. Asiakkaalla on valinnanvapaus ja oikeus itsenaisiin paatoksiin
omasta hyvinvoinnistaan seka elamastaan. Asiakkaalla on myos itsemaaraa-
misoikeus ja yksityisyyden suoja. (ETENE 2011, 5.) Taman nojalla asiakaspa-
lautelomakkeeseen vastaaminen on vapaaehtoista ja asukkailla on oikeus
kieltdytyd vastaamasta siihen. Myds asiakaspalautelomakkeen arviointiin osal-
listuminen on vapaaehtoista. Kuulan (2006, 61) mukaan itsemaaraamisoikeut-
ta pyritddn kunnioittamaan silla, ettd ihmiselle annetaan mahdollisuus paattaa,
haluavatko he osallistua tutkimukseen. Mantylakodin asukkaille kerrotaan
asiakaspalautelomakkeesta ja heitd informoidaan siita, etta palaute on osa
laadunseurantaa ja -hallintaa ja se tullaan kerddmaan vuosittain. Vapaaehtoi-
nen paatos tutkimukseen osallistumisesta edellyttad, etta heilla on riittavasti
tietoa tutkimuksesta (Kuula 2006, 61).

Tarkeaé asiakaspalautelomakkeen suunnittelussa on myds se, etta palautteen
antaja ei ole tunnistettavissa vastauksista. Tunnistettavuuden estdminen on

yksi tunnetuimmista tutkimuseettisistd normeista inmistieteissa. Tarkoituksena
on suojella tutkittavia niiltd mahdollisilta negatiivisilta seurauksilta, joita heidan

tunnistaminen tutkimusjulkaisusta saisi aikaan. Tunnistamattomuus voidaan
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nahda myos edellytykseksi rehellisten vastausten saannille seké keinoksi lisa-
ta tutkittavien osallistumista. (Kuula 2006, 201.)

Lahtokohtana sosiaali- ja terveydenhuollossa on asiakkaan etu, jolloin jokai-
sella on oikeus saada palvelua, jonka tavoitteena on hyvan tekeminen ja va-
hingon valttaminen. Hyvaa tekemalla palvelut ovat luotettavia seka turvallisia
ja toiminta pohjaa perusteltuun tietoon sekd ammattitaitoon. Vahinkoa valtta-
mall& toiminnasta on asiakkaalle enemman hyotya kuin haittaa. (ETENE
2011, 5.) Asiakaspalautteella saadaan tarke&a kokemustietoa asioiden tilasta
ja asiakkaiden kokemuksista laadun tasosta. Tieto on myds tarke&é palvelui-
den kehittamiseksi oikeaan suuntaan. Asiakaspalautteen antamisesta on hyo-
tya asiakkaille laadun seurannan ja kehittdmisen my6ta. Hyva toimintakulttuuri
edellyttaa, ettd tydnantajan paatokset ja linjaukset ovat sopusoinnussa am-
mattihenkildston eettisten periaatteiden kanssa (ETENE 2011, 7).

Mielenterveysongelmista johtuen ihminen on helposti haavoittuva (Noppatri,
Kiiltomaki & Pesonen 2007,136). On tarkeaa ottaa asiakkaiden hyvinvointi
huomioon niin asiakaspalautelomakkeen suunnittelussa kuin palautteen ke-

raamisessakin.

5 TOTEUTUS

Suunnitteluvaiheessa perehdyin Mantylakodin johdon toiveisiin ja tarpeisiin
palautteella kerattavasta tiedosta seka mielenterveyskuntoutujia koskeviin laa-
tu- ja kehittamissuosituksiin ja tein niiden pohjalta niin sanotun raakaversion
palautelomakkeesta. Palautelomakkeessa kolmella ensimmaisella kysymyk-
sella selvitettiin taustatietoja, sukupuoli, ikd sekd Mantylakodissa asumisen
kesto. Mantylakoti on suhteellisen pieni yksikk6 (20 asukaspaikkaa), jolloin
taustoja kysyttaessa vastausvaihtoehdot olivat melko ymparipydreita, jotta
asukasta ei niista tunnistettu ja anonyymiys sailyi. Taustamuuttujien arvioin-
nissa anonyymiyden sailymisen kannalta olennaista on se, milla tarkkuudella
muuttujat ovat ja kuinka paljon niita on (Kuula 2006, 211). Ikaa kysyttdessa
asteikko oli 10 vuotta tai enemman ja vastausvaihtoehtoja oli nelja, 18 - 30, 30
- 40, 40 - 50 seka yli 50. Mantylakodissa asumisen kestoon oli annettu kaksi

vaihtoehtoa, yli tai alle viisi (5) vuotta.
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Lopuilla kysymyksilla selvitettiin Mantylakodin periaatteiden ja arvojen seka
laatu- ja kehittamissuositusten pohjalta nousseiden laatutavoitteiden toteutu-
mista asukkaiden ndkdkulmasta. Kysymysten teemat olivat teorialdhtoisia ja
ne laadittiin siséllénanalyysia hyodyntaen. Teorialahtdisessa sisallonanalyy-
sissa liikkeelle l1ahdetdan teoriasta. Siiné teoria ja aiemmat tutkimukset ai-
heesta ohjaavat vahvasti kasitteiden ja luokitusten maarittelya tutkimusaineis-
tosta ja analyysia. (Vilkka 2005, 140.) Kysymykset koskivat muun muassa tur-
vallisuutta, kodinomaisuutta, tarvittavan avun saantia henkilokunnalta, tasa-

arvoisuutta, hoitosuunnitelmaan vaikuttamista sek& palvelukokonaisuutta.

Kysymyksissa kaytettiin Likertin asteikkoa, joka on yksi useimmin kaytetyista
ja sopivimmista asteikoista mitattaessa asenteita ja mielipiteita. Alun perin
Rensis Likertin (1932) esitteleméassa mittarissa on ollut seitseman vastaus-
vaihtoehtoa, mutta nykyisin kaytetddn myos viisi- ja yhdeksanportaisia asteik-
koja. (Aaltola & Valli 2010, 118.) Asiakaspalautelomakkeessa kaytettiin viisi-
portaista asteikkoa, koska peruslahtokohtaisesti Likert-asteikkoinen mittari si-
saltdad parittoman maaran vastausvaihtoehtoja ja antaa taten vastaajalle mah-
dollisuuden olla ottamatta kantaa. Keskelle sijoitetaan yleensa "en osaa sa-
noa” -vaihtoehto. (Aaltola & Valli 2010, 118.) Jatin sen kategorian pois, silla
uskon, etta kohderyhma helposti tarttuisi kyseiseen vaihtoehtoon. Lisasin
my0s vastausvaihtoehtojen perddn aiheeseen liittyvan avoimen kysymyksen,
jotta saataisiin spesifimpaa tietoa siitd, mika asia on tehty huonosti ja missa
olisi parantamisen varaa seka kehitettavad. My6s avoimiin kysymyksiin annet-
tuja vastauksia voidaan analysoida tilastollisilla menetelmilla luokittelemalla ne
ryhmiin. Luokittelua tehtaessa tulee ennakkoon miettia ja tarkastella saatuja
vastauksia. Nain saadaan selville, millaisiin luokkiin vastaukset jakaantuvat.
Avointen kysymysten etuna on, ettéa vastausten joukossa voi olla hyvia ideoita
ja niilla on mahdollisuus saada selville vastaajan mielipide perusteellisesti.
(Aaltola & Valli 2010, 126.)

Asiakaspalautemenetelmien luotettavuus on tarkead, siita huolimatta on hyva
muistaa, etta tieteellisen tutkimuksen vaatimukset ovat usein tarpeettoman
kovat palautteen keradmiselle. Usein on tarkeintd saada itselle kayttokelpoista
tietoa. Toistuvaa kayttda varten palautemenetelmasta on tehtava "kayttajays-

tavallinen” versio, johon otetaan mukaan vain keskeiset asiat. Menetelman
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kayttokelpoisuuteen vaikuttavat myos tulosten tulkintaan kuluva aika seka ta-
loudellisuus. (Outinen 1999, 28 - 29.)

Toteutusvaiheessa raakaversio (liite 1) hyvaksytettiin johdolla, minka jalkeen
lomake annettiin saatekirjeineen (liite 2) ja liitteineen tydntekijoille tutustutta-
vaksi hyvisséa ajoin ennen kehittdmiseen varattua palaveria, jotta tyontekijat
saivat tutustua siihen etuk&teen ja pohtia lomakkeeseen liittyvia kysymyksia.
Saatekirjeessa ohjeistin pohtimaan erilaisia kysymyksia koskien palautelo-
makkeen kysymysten sisdltoa seka asettelua. Liitteeksi laitoin myos kysymys-
ten teemojen valintaa ohjanneet laatu- ja kehittamissuositukset seka Mantyla-
kodin laatukasikirjan. Kaikilla tyontekijoilla oli mahdollisuus perehtya naihin
oman mielenkiinnon ja aktiivisuuden mukaisesti. Tyontekijat haluttiin mukaan
kyselylomakkeen kehittdmiseen seka kaytantdjen suunnitteluun silla, vaikka
ideoiden kehittdminen voi olla riippuvaista yksittaisista tyontekijoista, edellyt-
taé ideoiden muuttaminen kaytanndoiksi yhteisollisyytta (Stenvall & Virtanen
2012, 203). Lisaksi tydyhteison keskuudessa kehittaminen mahdollisesti si-

touttaa paremmin ja lisdd osaamista (Outinen 1999, 30).

Kehittamispalaveri pidettiin 2.9.2014. Siina oli mukana johdon eli toimeksian-
tajan edustaja seka tyontekijoita 5/7 ja mina ikaan kuin fasilitaattorin roolissa.
Fasilitaattori on puolueeton osapuoli, joka auttaa ryhmaa ideoimaan vaihtoeh-
toja, tekemaan paatoksia seka ratkaisemaan ongelmia. Talléin ryhman jase-
net vastaavat varsinaisesta sisallosta eli ideoista, paatoksista ja ratkaisuista.
Fasilitaattorin tehtavana on varmistaa kaikkien ehdotusten ja ideoiden tasa-
puolinen kasittely ja sitoutuminen yhdessa luotuihin ehdotuksiin ja paatoksiin.
(Summa & Tuominen 2009, 7.)

Toteutusvaiheen toisessa osassa kehittamismenetelmana kaytettiin kehitta-
miskokousta, avointa keskustelua seka dialogisuutta. Dialogi on kahden tai
useamman yksilon valinen kommunikatiivinen suhde, jonka tarkoituksena on
yhteisen ymmarryksen synnyttdminen ja uuden luominen. Dialogisuus on mo-
niaanisyytta, joka syntyi tuottamaan erilaisia nakdkulmia keskusteluun. Siina
korostuu ilmaistun asian tarkastelu seka kuuntelu. (Kiviniemi ym. 2014, 83.)
Yhteisollisyyden ja siihen liittyvan vuorovaikutuksen voi paatella siita, etta yh-

teison jasenet kunnioittavat toisiaan ja luottavat toisiinsa, kannustavat ja tuke-
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vat toisiaan, kommunikoivat paljon ja kayvat avointa dialogia, heilla on yhteiset
arvot ja yhteinen tavoite, yhteisossa vallitsee jaettu johtajuus, tehtavat ovat

vastuutettu ja yhteisdssa vallitsee tyonjako (Stenvall & Virtanen 2012, 203).

Kehittamispalaveri noudatti myds tyoyhteisoléhtoiselle prosessikehittdmiselle
ominaisia piirteita, silla suunnittelimme palaverissa yhdessa palautekyselyn
viemisen kaytantoon; milloin kerataan, kuka keraa, miten kaydaan tulokset |&-
pi ja niin edelleen. Tydyhteisolla oli mahdollisuus vaikuttaa my6s kysymysten
sisaltoihin sekd kysymyksenasetteluihin eli muokkaamaan lomaketta juuri
Mantylakodin tydymparistoon sopivaksi. Asukaspalautelomakkeen kysymyk-
set ja teemat ovat nousseet organisaation, poliittis-hallinnollisen tason seké

tyoyhteison tarpeista ja vastaamaan néiden tahojen laadullisiin kysymyksiin.

Kehittdmispalaverissa k&dvimme lomakkeen lapi ja pohdimme kysymyk-
senasettelua, kysymysten siséltoja seka, palautteen keruuaikaa ja -tapaa. Eri-
tyisesti avoimien kysymysten ns. negatiivinen séavy herétti pohdintaa, mutta
tyoyhteiso tuli silhen tulokseen, etta juuri silla saamme suoria vastauksia pa-
rannettaviin asioihin ja kaytantdihin. Palautehan on nimenomaan Mantyléakotia
varten ja Mantylakodin toiminnan laadun mittaamiseksi sekéa kehittamiseksi.
Pohdimme myds niin sanottujen taustakysymysten (kolme ensimmaista kysy-
mystéd) vastausvaihtoja ja totesimme, etta nailla vaihtoehdoilla vastaajan ano-
nyymiys sailyy, mutta saamme kuitenkin hieman kartoitusta siitd, miten suku-
puoli, ika tai Mantylakodissa asumisen kesto vaikuttavat asioiden kokemiseen.
Loput kahdeksan kysymysta nahtiin juuri Mantylakodin arvoja ja periaatteita
seka kansallisia laatu- ja kehittamissuosituksia tukeviksi ja mittaaviksi. Vasta-
usvaihtoehdot nahtiin riittavan selkeiksi ja samalla riittdvan informatiivisiksi
kohderyhma huomioon ottaen. My6s palautelomakkeen pituus koettiin sopivan
napakaksi, jotta asukkaat jaksavat keskittya vastaamiseen. Varsinaisia muu-

toksia lomakkeen raakaversioon ei siis tehty.

Palaverissa paatettiin, etté palaute kerataan alustavista suunnitelmista poike-
ten kerran vuodessa. Ensimmainen ja samalla asiakaspalautelomaketta tes-
taava kerddminen suoritettiin syksylla 2014 hoitosuunnitelmien paivittdmisen
yhteydessa. Kun palautemenetelméaa kaytetadn ensimmaisen kerran, kannat-

taa se tehda kokeiluna, "pilottina”, jotta menetelman toimivuus saadaan var-
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mistettua (Outinen 1999, 30). Pohdimme tarkoin, ettd kerataanko palaute en-
nen vai jalkeen hoitosuunnitelman paivitys -keskustelua. Paadyimme keraa-
mé&aan kyselyn ennen hoitosuunnitelman tekoa, jotta asukkaat jaksavat keskit-
tya vastaamiseen, eiké hoitosuunnitelman paivitys johdattele vastauksia. Ano-
nyymiyden turvaamiseksi palautelomakkeet kerattiin erillisiin kirjekuoriin, joihin
asukas itse laittoi lomakkeen ja myos sulki sen.

Lisaksi palaverissa esiteltiin tydyhteisdlle uutena lisana palautelomake asu-
kaspalautelomakkeesta asukkaille (lite 3). Palautelomake oli aiemmin hyvak-
sytetty johdolla eli toimeksiantajalla. Palautelomakkeen yhteydessa oli asuk-
kaille saatekirje, jossa kerrotaan vastaamisen vapaaehtoisuudesta seka siita,
ettd vastaamalla kyselyyn antaa suostumuksen tulosten kayttdon myds opin-
naytetyossani. Kaikkea tutkimusta tehtaessa tulee tutkittaville antaa tietoa tut-
kimusaineiston kaytosta. Kaytannossa tutkimuksesta informointi muodostaa
suostumuksen sisallon, mihin nojaten tutkittava antaa tietojaan, ajatuksiaan
seka mielipiteitaan. (Kuula 2006, 99 - 100.) Sovimme palaverissa, etta tyonte-
kijat keraavat palautteen asukaspalautelomakkeesta heti asukaspalautelo-

makkeen tayttamisen yhteydessa.

Kehittamispalaverissa sovimme myds, etta minéd kokoan yhteenvedon saadus-
ta palauteaineistosta. Sovimme uuden kehittamispalaverin arviointia varten,

kun kaikki palautelomakkeet oli saatu kerattya.

Asiakaspalaute keréattiin palaute-/ kyselylomakkeella. Kyselylomakkeen etuna
on mm. aineiston kasittelyn nopeus ja saanti tilastolliseen kasittelyyn (Hirsjarvi
& Hurme 2010, 37). Liséksi lomakekyselylla on helpompi selvittda henkilokoh-
taisia ja arkaluontoisiakin asioita. Kyselylomaketutkimusta kaytetaan, kun tut-

kimuksessa kasitelladn arkaluontoisia kysymyksia (Vilkka 2005, 74).

Toteutusvaiheen kolmannessa osassa asiakaspalautelomakkeet testattiin
henkilokunnan toimesta syksyn 2014 aikana. Lomakkeita testattiin yhteensa

18 kappaletta.

Arviointi ja paattamisvaiheessa pidimme uuden kehittamispalaverin arviointia
seka prosessin paattamista varten. Tyoyhteisolahtéisen kehittamistoiminnan

prosessiin kuuluu arviointi, ja on tarkeda kerata henkiloston mielipiteita siita,
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miten kehittamishankkeessa on onnistuttu ja kuinka vélitavoitteet ja lopulliset
tavoitteet on saavutettu (Stenvall & Virtanen 2012, 230). Arvioinnin hyddynta-
misen pitéaisi olla koko arviointiprosessin ajan mielessa, silla tuloksia voidaan
usein hyddyntéé jo prosessin aikana (Lindberg 2013, 32). Palaveria varten pu-
rin kyselyt ja tein niista yhteenvedon. Testauksen tulokset analysoidaan ja
tehdaan johtopaatdkset (Outinen 1999, 30). Yhteenvedossa hyddynsin "tuk-
kimiehen kirjanpitoa” seka Excel-taulukointia ja tein yhteenvedon ensin kaikis-
ta vastauksista ja sitten viel& miehista ja naisista erikseen. Palaverissa ehdo-
tin, ettd jatkossa kyselyt voitaisiin purkaa esimerkiksi SPSS-ohjelmaa hyédyn-
téen, jotta saataisiin tehtya helpommin erilaisia ristiintaulukointeja ja voitaisiin
hyodyntaa kaikkia lomakkeessa kysyttyja taustamuuttujia (sukupuoli, ik,
Mantylakodissa asumisen kesto). SPSS-ohjelma on kuitenkin kallis ohjelma,
joten jatkossakin kyselyt puretaan Excel-taulukointia hyodyntaen.

Tyontekijoilta arviointi seka palaute oli tarkoitus kerata Minuuttikierros-
menetelmaa hyddyntaen. Minuuttikierros on puheenvuorokierros, jossa jokai-
selle ryhméan jasenelle annetaan yksi minuutti aikaa ilmaista mielipiteensa,
ajatuksensa ja nakemyksensa ennalta maaratysta asiasta (Heikkinen 2012).
Taman oli tarkoitus varmistaa, etta jokaisen tydyhteistn jasenen ajatukset tu-
levat kuulluksi ja huomioiduiksi. Toiseen kehittdmispalaveriin paasi osallistu-
maan kuitenkin vain kaksi henkil6d, jotka olivat olleet my6s lomakkeen testa-
uksessa mukana. Toinen osallistujista oli tyontekija ja toinen joh-

don/toimeksiantajan edustaja.

Vahaisen osallistujamaaran vuoksi paadyimme pitamaan palaverin avointa
keskustelua ja dialogia hyodyntaen, mina ikdan kuin puheenjohtajana. Ar-
vioimme ensin palautteen kerddmisen yhteyden ja ajankohdan sopivuutta. Ar-
vioinnissa tuli esille, ettd ajankohta on hyva (hoitosuunnitelmien paivityksen
yhteydessd) ja se toimi jopa hyvana alustuksena hoitosuunnitelmalle. Arvioiji-
en mielesta palautteen kerddminen kaynnisti asukkaissa itsensa reflektoinnin
ja auttoi heita syventymaan ja keskittymaan itseensa, kykyihinsa, kokemuk-
siinsa ja vointiinsa. Itsearviointiin ja pohdintaan johtavat, refleksiiviset kysy-
mykset auttavat aktivoimaan asiakkaan uusien kayttaytymismallien ja tiedollis-

ten rakenteiden muotoutumista. Kysymyksilla voidaan muun muassa kiinnittaa
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huomiota tietylle keskustelun alueelle, avata ja vied& vuorovaikutusta eteen-
pain seka osoittaa kiinnostusta. (Niemi, Nietosvuori & Virikko 2006, 296.)

Tyo6yhteisOn arvioinnissa ilmeni myos, etté jokin unohdus oli tullut palautteen

kerdadmisesta ja kyseisessa tapauksessa palaute kerattiin jalkikateen. Arvioin-
tipalaverissa tultiin kuitenkin siihen tulokseen, etta jatkossakin palaute on hyva
keratd hoitosuunnitelman yhteydessa joka syksy, jotta palaute muistetaan ke-

rata vuosittain.

Palautekyselyn testauksen tulosten tarkastelussa on keskeista arvioida mene-
telman sopivuutta seka kayttokelpoisuutta omaan organisaatioon (Outinen
1999, 30). Kehittdmispalaverissa arvioinnin kohteena oli erityisesti palautelo-
makkeen ja tulosten hyddynnettavyys. Arviointiin osallistuneet totesivat kyse-
lystd saatujen tulosten olevan hyddynnettavissa ja antavan tarpeellista infor-
maatiota Mantylakodin periaatteiden ja arvojen seka laadun toteutumisesta
asukkaiden nakokulmasta. Keskustelimme erilaisista vaihtoehdoista kysymys-
ten ja vastausten asettelulle. Spekuloimme esimerkiksi, minkalaisia vastauksia
olisimme saaneet, jos vastausvaihtoehdot olisivat olleet toisin pain, erittain
huonosta erittdain hyvaan tai, jos vastausvaihtoehdot olisivat olleet numeroas-
teikolla. Paadyimme kuitenkin siihen, etta nykyiset vastausvaihtoehdot ovat
hyvat ja todennakoisesti selkeimmat kohderyhma huomioon ottaen. Totesim-
me, etta nykyiset vaihtoehdot ovat myds informatiivisemmat kuin esimerkiksi
numeeriset vastaukset. Pohdimme myds palautekyselya avoimin kysymyksin,
mutta totesimme, ettd myds tassa kyselyssa lisdna avoimia kysymyksia. Tes-
tikyselyissa vain yhdessa (1/18) oli myds sanallinen vastaus. Taman perus-
teella totesimme, ettéa avoimet kysymykset eivat valttamatta ole hyva tapa pa-
lautteen hankintaan kyseiselta kohderyhmalta. Keskustelimme palaverissa
my0s taustatietojen kartoittamisen tarpeellisuutta ja tulimme siihen tulokseen,
ettd ne ovat mielenkiintoiset ja tarpeelliset jatkoakin silméalla pitaen, jotta voi-
daan vertailla taustamuuttujien vaikutusta esimerkiksi turvallisuuden kokemi-

seen.

Ihannetapauksessa myo6s asiakkaat paasevét arvioimaan palautemenetelman
sopivuutta ja kayttokelpoisuutta (Outinen 1999, 30). Kolmannessa vaiheessa

myo6s asukkaat paasivat halujensa ja kykyjensd mukaan antamaan palautetta
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ja omaa arviota palautelomakkeesta. Menetelméana oli kerata asukkailta pa-
laute lomakkeesta kyselylomaketta (liite 3) ja avoimia kysymyksia kayttaen.
Asukkaat haluttiin ottaa tdssa vaiheessa mukaan kehittamiseen, jotta saatiin
selvitettya myos heidan kokemuksensa lomakkeen toimivuudesta ja vastaa-
jaystavallisyydesta. Taman kaltainen kehittdminen on yhteiskehittely&, kun sii-
na otetaan kehittdmiseen mukaan myos asiakkaat.

Palautekyselyyn asiakaspalautelomakkeesta oli vastannut viisitoista (15/18)
asukasta. Ensimmainen kysymys oli: "Ovatko kysymykset ja vastausvaihtoeh-
dot mielestasi selkeita ja helposti ymmarrettavia?”. Tahan oli vastannut nelja-
toista (14/15) asukasta: "Kylla ovat”. Yksi oli vastannut: "Ei ollut”. Toinen ky-
symys oli: "Mitk& kysymykset olivat haastavia, milla tavoin?”. Téhan oli vas-
tannut yksitoista (11/15), ettd kysymykset eivat olleet haastavia. Lisaksi heista
yksi oli kommentoinut, etta kaikki kysymykset olivat hyvia. Kaksi (2/15) oli vas-
tannut, etta ei osaa sanoa ja yksi (1/15), etta kaikki olivat haastavia useiden
vastausvaihtoehtojen vuoksi. Kolmas kysymys oli, Mité toivoisit viela kysytta-
van asiakaspalautelomakkeessa? Tahan oli ainoastaan yksi (1/15) vastaajista
laittanut ehdotuksia, joita olivat: ruokailusta, tupakoimisesta, tydasioista, koti-
asioista, ihmissuhdeasioista, perhesukulaisista, ladkityksesta ja ladkarista se-
ka Mantylakodin henkilokunnasta. Asukkaiden antaman palautteen perusteel-

la voisi todeta, asiakaspalautelomakkeen olleen riittavan selkea ja kattava.

Paattamisvaiheessa asiakaspalaute paatettiin kerata samalla lomakkeella jat-
kossakin, eika siihen tehty muutoksia. Samalla kehittamistyon prosessi paatet-
tiin. Kun kehitetty menetelma paatetaan ottaa sdanndlliseen kayttéon, on sita
varten luotava menettelytavat: kenella on vastuu, miten tuloksia kasitellaan ja
hyodynnetddn seka miten niiden tuloksista tiedotetaan organisaation sisalla ja
asiakkaille (Outinen 1999, 31). Asiakaspalaute kerataan jatkossa vuosittain ja
tulokset kasitellaan henkilokunnan palaverissa. Tyontekijan osallistuminen pa-
lautteen tulkintaan muodostaa kokonaisuuden, joka alkaa kyselyn valmistelus-
ta ja paatyy tulosten kasittelyn kautta todellisuutta koskeviin kaytantdihin (Joki-
ranta 1997, 213). Palautekyselyn tulokset kerrotaan Mantylakodin asukkaille
henkilokunnan palaverin jalkeen seuraavassa aamukokouksessa. Mikéli tu-
loksissa on selkeda poikkeavuutta, ryhdytddn kehittdmistoimiin kyseisen tee-

man tiimoilta, esimerkiksi kodinomaisuus tai turvallisuus ja otetaan asukkaat
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mukaan kehittamiseen. Hokkasen (2012, 122 - 123) mukaan palautekyselyi-
den oletusarvona on, ettd 70 — 80 % asiakkaista ovat tyytyvaisia, tata huo-
nompi tulos osoittaa tyytymattomyytta. Mikali palautekyselyn tulos osoittaa alle
70 %:n olevan tyytyvaisia, ryhdytdan kehittamistoimiin. Palautekyselyiden tu-
lokset tallennetaan Excel-taulukointi ohjelmalla Mantylakodin kanslian tietoko-
neelle. Niita sailytetaan tietokoneella, jotta jatkossa voidaan vertailla eri vuosi-

en kyselyiden tuloksia keskenaan.

Yksittaisen palautemenetelman kehittamisen jalkeen voidaan suuntautua
asiakaspalautejarjestelman kehittamiseen. Usein uusien menetelmien kehit-
taminen ja olemassa olevien palautekaytantdjen kartoittaminen synnyttavat
tarpeen hallita palautteen keruun menetelmien kokonaisuus. Kaynnistetaan
erilaisten menettelyjen kirjaaminen, joilla palautetta kerataan, kasitella&n niista
kertyvaa tietoa, tehdaan tietoon perustuvia johtopaatoksia ja hyddynnetéaan si-
ta toiminnan kehittdmisessa. (Outinen 1999, 31.) Asiakaspalautelomakkeen
kehittaminen kaynnisti samalla myds asiakaspalautejarjestelman (kuva 2) ke-
hittdmisen Mantylakotiin. Ensin kerataan asiakkailta palautetta asiakaspa-
lautekyselyn avulla. Seuraavaksi tehdaan yhteenveto tuloksista. Tulokset kési-
tellaédn henkilokunnan kanssa palaverissa ja asukkaiden kanssa aamukoko-
uksessa. Tulosten raja-arvojen ylittyessa (tyytyvaisyys on alle 70 %), ryhdy-

taan kehittamistoimiin henkilokunnan ja asukkaiden kanssa.

Henkilo-
kunta/

‘ palaveri
ASIAKAS- s Tyytyvaisia
PALAUTETE- - alle 70%,
KYSELY —
KEHITTAMIS-

Asukkaat/
aamuko-
kous

Kuva 2. Asiakaspalautejarjestelma



36

6 POHDINTA

Parhaassa tapauksessa asiakaspalautejarjestelman kehittaminen, asiakkai-
den ottaminen mukaan laadunseurantaan seka asiakaslahtoisyyden lisdami-
nen saavat aikaan yhdessa luomisen prosessin. Tallaisen prosessin panee
likkeelle palvelun kayttajan kokemukset. Yhdessa luomisen prosessissa pal-
velun kayttaja ei ole pelkastaan tuotettujen palvelujen kuluttaja vaan palvelu-
prosessin kumppani, jonka omilla kokemuksilla ja k&sityksilla on ratkaiseva
merkitys sille, millaisia palveluja prosessi lopulta tuottaa. (Virtanen & Stenvall
2014, 161.)

Mantylakodin toimintaa halutaan vieda asiakaspalautejarjestelman avulla
asiakaslahtéisempaan suuntaan. Siind ihminen itse maarittelee oman koke-
muksensa terveydestaan ja muutoksista terveydentilassaan. Kuuntelemalla
ihmisen kokemusta arvostetaan hanta ja hanen tilannettaan. Yhteyden koke-
mus seka arvostus tukevat itsetuntoa ja mielenterveytta. Asiakaslahtoista ty6-
tapaa voisi kuvata kumppanuudeksi, yhteistyoksi tai yhteistoiminnallisuudeksi.
(Noppari, Kiiltoméki & Pesonen 2007, 33 - 34.) Haasteita asiakaslahtoisyydel-
le Mantylakodissa tuo mielenterveysongelmien erityispiirteet seka asiakkaiden
erilaiset tulkinnat ja kasitykset voimavaroistaan. Poikkeuksia mielenterveys-
tydssa ovatkin tilanteet, joissa asiakas ei oman vointinsa takia pysty arvioi-
maan tarvitsemaansa apua. Asiakaslahtdisyys hoitotyossa ei tarkoita sita, etta
asiakkaat maaraavat kaiken toiminnan, vaan siina korostuu ihmisen ja hénen

perheensa oma osallisuus hoitotydssa. (Noppari ym. 2007, 33.)

Asiakaspalautelomakkeen kehittdmisen taustalla oli selkeéat intressit ja tavoit-
teet; Mantylakoti halusi palautelomakkeen mittaamaan laadun seka Mantyla-
kodin arvojen ja periaatteiden toteutumista. Tasta johtuen kysymysten rajaus
oli selke&a ja ne nousivat Mantylakodin laatukasikirjasta seka mielenterveys-
kuntoutujia koskevista laatu- ja kehittamissuosituksista. Taman vuoksi myds
tydyhteiso oli keskeisessa osassa asiakaspalautelomakkeen suunnittelussa.
Lisdksi kohderyhméan haastavuus eli psyykkinen sairaus tuntui rajoittavalta
asukkaiden mukaan ottamisessa kysymysten kehittelyyn, koska heilla on
usein erilainen kasitys voinnistaan, tarpeistaan tai kyvyistdan verrattuna hoito-

henkilokunnan nakemykseen. Asukkaat saivat kuitenkin mahdollisuuden an-
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taa palautetta kyselylomakkeesta, sen vastaajaystavallisyydesta seka ehdot-
taa lisakysymyksia. Koin tarkedksi saada palautetta suoraan asukkailta. Asuk-
kaat olivat mielestani avainhenkil6itd kertomaan palautelomakkeen vastaa-

jaystavallisyydesta ja ymmarrettavyydesta.

Mielenkiintoista tulee olemaan, miten asukkaat reagoivat asiakaspalaute-
kyselyn tuloksiin ja miten jatkossa mahdollisten poikkeavuuksien ilmetessa
asukkaat lahtevat mukaan kehittdmiseen. On tarkeaa, etté asukkaat saavat
antaa palautetta tarkeista ja arkaluontoisista asioista. Kyselylomake voi toimia
ikaan kuin keskustelun laukaisijana tai "jadnmurtajana” henkilokohtaisista ja
arkaluontoisistakin asioista keskustelulle. Liséksi asiakaspalautteen ker&d&ami-
nen juuri ennen hoitosuunnitelman tekoa osoittautui hyvaksi alustukseksi

oman voinnin ja tavoitteiden pohdinnalle.

Kyselylomakkeen avulla asiakkaat tulevat kuulluksi ja voivat antaa palautetta
rehellisesti pelkddmatta, etta se vaikuttaisi heidan asemaansa. Keskisen ym.
mukaan inhimillisen kanssakaymisen ensimmainen ja tarked elementti on
kuulluksi tuleminen (Keskinen, Kaariainen, Oravisto, Pitkdnen & Tukiala 2012,
8). Tama luo myds hyvan pohjan hoitosuunnitelman tyostamiselle, avoimelle
keskustelulle omasta voinnista ja voimavaroista seka reflektoinnille. Asiakas-
palautelomakkeen voisi ndhda jopa kuntouttavana elementtind sen kaynnista-
essa asukkaassa itsetutkiskelun ja auttaessa asukasta syventymaan itseensa,

kykyihinsa seka vointiinsa.

Kehittamisprosessissa lahdin tekemaan ratkaisuja ja toimia jo ennen kunnol-
lista menetelmasuunnittelua. Jalkeenpéin huomasin, etté olisi ollut mielek-
kadmpaa tehda asiat toisinpain. Matkanvarrella tutustuin monenlaiseen mie-
lenkiintoiseen menetelmaan, jotka olisivat myos voineet sopia asiakaspalaute-
kyselyn kehittdmiseen, esimerkiksi yhteiskehittaminen, Learning Cafe, Open
Space, Bikva, aivoriihi ynnd muita. Toivottavasti padsen kokeilemaan néaita tu-

levaisuudessa.
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Liite 1/1

Asiakaspalautelomakkeen raakaversio.

ASIAKASPALAUTELOMAKE
Ita&-Uudenmaan palvelukoti Oy/ Mantylakoti

Hopomintie 461, 07880 LILJENDAL

Kysely on henkil6kohtainen ja vastaukset kasitelladn anonyymisti, nimettomi-
na. Vastauksia kaytetdan Mantylakodin palveluiden laadun tarkkailuun seké

laadun kehittamiseen.

Valitse vaihtoehdoista sopivin ja kerro pyydettaessa esimerkki.

. Sukupuoli.
a) nainen
b) mies

. 1k&.

a) 18-30-vuotias
b) 30-40-vuotias
c) 40-50-vuotias
d) yli 50-vuotias

. Olen asunut Mantylakodissa
a) alle 5 vuotta
b) yli 5 vuotta

. Oma arvioni minulle sopivasta asumismuodosta

a) tehostettu palveluasuminen (kuten Mantylakodissa)
b) palveluasuminen (ei hoitajaa yoaikaan)

C) tukiasunto/ tuettu asuminen

d) oma koti ilman palveluita



5.

7.
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Liite1/2

Mielestani Mantylakoti on kodinomainen
a) aina

b) melkein aina

c) vaihtelevasti

d) harvoin

e) ei koskaan

Koen oloni turvalliseksi Mantylakodissa
a) aina
b) useimmiten
C) puolet ajasta
d) harvoin
e) en koskaan
Esimerkki-tilanne, jossa en ole kokenut oloani turvalliseksi:

Tiedan saavani tarvitessani apua henkilokunnalta
a) aina
b) useimmiten
c) vaihtelevasti
d) harvoin
e) en koskaan
Esimerkki-tilanne, jossa en ole saanut tarvitsemaani apua:

Koen, ettd minua kohdellaan tasa-arvoisesti muihin asukkaisiin néhden
a) aina
b) useimmiten
c) vaihtelevasti/puolet ajasta
d) harvoin
e) en koskaan
Esimerkki-tilanne, jossa minua ei ole kohdeltu tasa-arvoisesti:
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Liite 1/3

9. Koen voivani vaikuttaa hoitosuunnitelmaani:
a) aina
b) useimmiten
c) vaihtelevasti/puolet ajasta
d) harvoin
e) en koskaan
Esimerkki-tilanne, jolloin en ole voinut vaikuttaa hoitosuunnitelmaani:

10. Olen tyytyvainen Mantylakodissa saamaani hoitoon
a) erittain tyytyvainen
b) tyytyvainen
c) vaihtelevasti/puolet ajasta
d) tyytymaton
e) taysin tyytymaton
Ehdotuksia hoidon parantamiseksi:

11.0len tyytyvainen Mantylakodin tarjoamaan palvelukokonaisuuteen (asuminen, ty6-
toiminta, ladkaripalvelut)
a) erittain tyytyvainen
b) tyytyvainen
c) vaihtelevasti
d) tyytymaton
e) taysin tyytymatoén

Kiitos vastauksistasi!
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Saatekirje.

Heippal!

Kehitdn opinnaytetyonani Mantylakodin asukkaille palautelomakkeen, jolla
kartoitetaan ja mitataan Méantylakodin periaatteiden ja arvojen seka laadun to-
teutumista asukkaiden nakokulmasta. Kysely on tarkoitus toteuttaa jatkossa
kaksi kertaa vuodessa. Kyseessa on toiminnallinen kehittdmistyo, jolloin my6s
te paasette mukaan kehittdmaan lomaketta ja opinnaytetydssani kerron tasta

kehittamisprosessista.

Ohessa "raakaversio” palautelomakkeesta. Palaverissa 2.9.2014 kaydaan lo-
make lapi yhdessé ja muokataan se lopulliseen versioon, mika sitten testataan
seuraavien hoitosuunnitelmien teon yhteydessa. Kysymykset on laadittu Man-
tylakodin arvojen ja periaatteiden, mielenterveyspalveluiden laatusuosituksen
sekd mielenterveyskuntoutujien asumispalveluja koskevan kehittamissuosi-
tuksen pohjalta. Lomakkeessa on pyritty huomioimaan vastaajat/kohderyhméa
mahdollisimman hyvin ja tekemaéan kyselystd mahdollisimman selkea ja hel-

posti ymmarrettava.

Toivon, ettd tutustutte lomakkeeseen, ja mielelladan myds Mantylékodin laatu-
kasikirjaan seka STM:n laatusuosituksiin, jo ennen palaveria. Palaverissa
pohdimme mm. onko kysymysten- ja vastaustenasettelu sopiva, onko kysy-
mykset mielestanne oleellisia, mita viela haluaisitte saada kyselylla selville,
onko kysely selke&da tehda hoitosuunnitelmien yhteydessa, miten tulokset ka-
sitellddn, sovitaan seuraava palaveri missa arvioidaan lomakkeen toimivuutta

kaytannossa seka tulosten hyddynnettavyytta jne..

Nahd&éan palaverissa!

Terveisin,

AnniNiiranen
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Asiakkaiden palautelomake asiakaspalautelomakkeesta.

Hei,

opiskelen Kymenlaakson ammattikorkeakoulussa sosiaalialan ylemp&aa am-
mattikorkeakoulututkintoa ja teen opinnaytetytkseni asiakaspalautelomaketta
Mantylakodin asukkaille. Toivon, ettd antaisitte palautelomakkeesta palautetta
oheisella lomakkeella. Palautteen antaminen on vapaaehtoista, mutta toivot-
tavaa ja tuloksia kaytetaan lomakkeen kehittdmiseen seka opinnaytetyohoni.
Tayttamalla palautelomakkeen annatte samalla suostumuksen tulosten kayt-

tamiseen opinnaytetytssani. Vastaukset kasitellaan anonyymisti.

Ystavallisin terveisin,

Anni Niiranen
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PALAUTEKYSELY ASIAKASPALAUTELOMAKKEESTA

Ovatko kysymykset ja vastausvaihtoehdot mielestasi selkeita ja helposti ym-

marrettavia?

Mitk& kysymykset olivat haastavia, milla tavoin?

Mita toivoisit vield kysyttavan asiakaspalautelomakkeessa?

Kiitos palautteestasi!



