POHJOIS-KARJALAN AMMATTIKORKEAKOULU
Sosiaali- ja terveysalan kehittdmisen ja johtamisen koulutusohjelma

Risto Surakka

YHTEISOVIESTINNAN KEHITTAMINEN JA
ALUEELLISTEN APUVALINEPALVELUIDEN VIESTINTASUUNNI-

TELMA

Opinnéaytety6
Huhtikuu 2010



OPINNAYTETYO

Huhtikuu 2010

Sosiaali- ja terveysalan kehittdmisen ja
johtamisen koulutusohjelma

POHJOIS-KARJALAN
AMMATTIKORKEAKOULU

Tikkarinne 9

80200 JOENSUU
p. (013) 260 6600

Tekija
Risto Surakka

Nimeke
Yhteisoviestinnan kehittdminen ja alueellisten apuvélinepalveluiden viestintdsuunnitelma

Toimeksiantaja
PKSSK apuviélinepalvelut-yksikk®

Tiivistelma

Yhteisoviestintd on tavoitteellista ja johdettua toimintaa, joka pyrkii rakentamaan yhteisokuvaa ja
varmentamaan avoimen ja vuorovaikutteisen tiedonkulun. Yhteistviestintd voidaan jakaa sisdiseen
ja ulkoiseen viestintadn. Sisdiselld viestinnalla tarkoitetaan tyOyhteison jasenten keskindista vies-
tintdd. Ulkoinen viestintd on organisaatiosta ulospéin suuntautuvaa viestintaa. Organisaation siséi-
nen viestintd on kirjallisuuden mukaan tydyhteison tarkein osaamisalue.

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kehittdd Pohjois-Karjalan sairaanhoito- ja sosiaalipalveluiden
kuntayhtyman (PKSSK) alueellisten apuvélinepalveluiden yhteisdviestintadé ja laatia alueellisille
apuvélinepalveluille helposti paivitettdva viestintdsuunnitelma. Opinndytety®¢ toteutettiin toiminta-
tutkimuksellista lahestymistapaa noudattaen, ja sen aineisto kerattiin PKSSK:n alueella apuvaline-
tyoté tekeviltd henkil6ilta. Keratty aineisto analysoitiin teemoittamalla, luokittelemalla ja kvantifi-
oimalla.

Opinnaytetydn tuloksissa nousi esille yhteisdviestinnan toimivia ja toimimattomia kaytantoja seka
kehittamisideoita niihin liittyen. Tuloksissa korostuivat sisdaisen viestinndn kehittdmistarpeet. Ke-
hittdmisideoiden pohjalta laadittiin alueellisille apuvalinepalveluille viestintdsuunnitelma, joka on
tdman opinnéytetydn liitteend.

Jatkotutkimuksissa olisi mielenkiintoista selvittadd, kuinka viestintdsuunnitelman avulla systemati-
soitu viestinté kehittdd organisaation yhteisoviestintaa.

Kieli Sivuja 79
suomi Liitteet 9
Liitesivumaara 15

Asiasanat
yhteisoviestintd, johtaminen ja viestinta terveydenhuollossa, viestintdsuunnitelma,
apuvélinepalvelut




THESIS

APRIL 2010

Degree Programme in Development

A Management of Social Services and

Health Care (Master’s Degree)
NORTH KARELIA Tikkarinne 9

UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES FIN 80200 JOENSUU

FINLAND

tel. +358 13 260 600

Author
Risto Surakka

Title

Developing Organizational Communication and Communications Plan for Regional Assistive De-
vice Services

Commissioned by The Joint Municipal Authority for Medical and Social Services in North Kare-
lia, Unit of Assistive Device Services

Abstract

Organizational communication is professionally managed and goal-oriented action that aims to
build community image and ensure an open interactive flow of information. Organizational
communication can be divided into internal and external communication. Internal communication
means communication between the employees in a certain work community, whereas external
communication is communication directed outward from the whole organization. According to
literature, internal communication is the most important area of expertise in an organization.

The purpose of this thesis was to develop organizational communication in the regional Units of
Assistive Device Services of the Joint Municipal Authority for Medical and Social Services in
North Karelia and to create a communication plan that is easy to update. This thesis was carried
out by using action research approach and the material was collected from professionals working
in the regional Units of Assistive Device Services. The collected material was analyzed by
thematising, classifying and quantifying.

The results of the thesis revealed viable and non-viable practices used in organizational
communication as well as ideas for further development. The need to improve inner
communication was highlighted by the results. Based on the development ideas, a separate
communication plan was created for the regional Units of Assistive Device Services. The plan is
included as an appendix in the thesis.

In future, it would be interesting to study, how systematised communication based on a
communication plan improves organizational communication in an organization.

Language Pages 79
Finnish Appendices 9
Pages of Appendices 15

Keywords
organizational communication, management and communication in health care, assistive device
services




SISALTO

THVISTELMA

ABSTRACT

(RN (O o | 7Y A I I PSR 6

2 VIESTINTA JOHTAMISEN VALINEENA ........ccccoooiieeiiiieee e 7
2.1 YhteiSOVIESTINNEAN KASITE .....cceeiviiiiiiieiiieie e 7
2.2 Organisaation YhteiSOVIESTINTA .........cccvveiieeiiee e 8
2.2.1 Sis&inen YNteiSOVIESTINTA ........coviiieieiie e 9
2.2.2  Ulkoinen YhteiSOVIESINTA. ........c.civeiieiieiieie e 10
2.3 Viestinnan perustehtdvé ja suhde johtamiseen..........ccccocoveveieniiiinnciinnnns 12
2.4 Viestinndn KeNIttamINeN.........coovieiiiiiiiineee e 13
2.5  Viestintdsuunnitelma ja yhteis6viestinnan kehittdminen..............c.ccoeceeeenen. 15

3 JOHTAMINEN JA YHTEISOVIESTINTA TERVEYDENHUOLLON
ORGANISAATIOSSA e e e e e rae e 17
3.1 Viestintd terveydenhuoll0SSa .........ccceceiieiieii i 17
3.2 Apuvélinepalvelut osana terveydenhuoltoa ..........cccccevviiiiinieniciiinccee e 20
3.3  Terveydenhuollon apuvalinepalveluiden jarjestaminen...........c.ccccecvevvernenen. 23

4 OPINNAYTETYON TEHTAVA JA TARKOITUS ....cooviiieceeeeee e, 25

5 OPINNAYTETYON TOTEUTUS ..ottt 26
5.1  Apuvélinepalvelut PKSSK:n alueella...........ccooiiiiiiiiiiee e 26
5.2  Toimintatutkimuksellinen lahestymistapa .........ccccccoeevieviiie v 29
5.3  Tutkijan rooli toimintatutkKimUuKSESSa. .......cccoeviiiriinenie e 30
5.4  Toimintatutkimuksen reflektiivisyys, syklisyys ja spiraalimaisuus............... 31
5.5  AINEGISION KEIUU ....ovviiiiiiiiieiisieiee e 32
5.5.1 ”Tyorukkasen” ensimmainen tapaaminen...........ccooerereninenieeiienenesiesieneens 35
5.5.2 ”ldeariihen” ensimmainen tapaaminen, Learning Cafe ...........cc.cccoevevvenenen, 36
5.5.3 ”"Tyorukkasen” toinen ja kolmas tapaaminen ..........cccccocevvrenienieienenenennens 38
5.5.4 ”ldeariihen” toinen tapaaminen, sovellettu Learning Cafe.............cccccoenenen. 38
56  AINEGISION ANAIYYSI...ccuiiviiiiiiiiiiece s 40

B TULOKSET ...ttt bbbttt bbbttt r e et e 43
6.1  Apuvalinepalveluiden yhteisGviestinnan toimivat kaytannot, kehittdmisen

kohteet ja KenIttAMISIAAL............ceeiveieiieieece e 43
6.1.1 Siséinen viestinta terveyskeskuksissa ja apuvélinepalvelut-yksikossé.......... 44
6.1.2 Viestinta terveyskeskusten ja apuvalinepalvelut-yksikon vililla................... 45
6.1.3 Viestinta apuvélinepalveluiden asiakkaille.............ccccooviiiiiiiinniic 47
6.1.4 Viestintd apuvalinepalveluista ”1ahihenkilGille”.............ccooeiieiiiie e 48
6.1.5 Viestintd apuvélinepalveluista palvelutaloihin ja hoitokoteihin .................... 48
6.1.6 Viestintd apuvalinepalveluiden ja Honkalammen apuvalinehuollon vélilla.. 49
6.2  Kohti apuvélinepalveluiden viestintdsuunnitelmaa.............cccocevveieiieenennns 50
6.2.1 Terveyskeskusten sisdisen viestinnan kehittdminen ..............ccccooevvveircenen, 50
6.2.2 Apuvalinepalvelut-yksikon sisdisen viestinnan kehittdminen ...........c...co...... 51
6.2.3 Terveyskeskusten ja apuvélinepalvelut-yksikon vélisen viestinnan
KENTTEAMINEN ... 52

6.2.4 Viestinnan kehittdminen apuvélinepalveluiden asiakkaille ........................... 53
6.2.5 Viestinndn kehittdminen apuvalinepalveluista ”l&hihenkilGille” ................... 55

6.2.6 Viestinnan kehittdminen apuvalinepalveluista palvelutaloihin ja
NOTTOKOTEININ ..o 56



6.2.7 Viestinnan kehittdminen apuvalinepalveluiden ja Honkalammen

apuvalinehuollon VAIIIA.............ooo i

T POHDINTA bbbttt bbbt b et e e e e
7.1 Tulosten tarkastelU .........coue oo
7.2 Menetelman tarkastelu ...t
7.3 LUOLETEAVUUS ...ttt e nne e
T4 EOHISYYS cuvieieitieie ettt ettt et e et e e nreenreenae s
7.5  Opinnaytetyon hyddynnettavyys ja jatkotutkimusaiheet ..............ccccevveeennen.

8 LOPUKSI ...ttt bbbt bbbttt b bbbt

LAHTEET ..ottt ettt bbbt en et

LITTEET

Liite 1 Toimeksiantosopimus

Liite 2 Sahkdpostikirje tutkimuslupien pyytamiseksi

Liite 3 Lista tutkimusluvista tutkimukseen osallistuvien organisaatioiden

esimiehiltd

Liite 4 Opinndytetyon eteneminen ja karkea aikataulu

Liite 5 Learning Cafe -kysymykset

Liite 6 Sahkopostikirje ideariiheen” osallistujille

Liite 7 Sidosryhmékartta ja viestinnan "héréviivat”

Liite 8 Esimerkki aineiston analyysista koodaamalla

Liite 9 Viestintasuunnitelma PKSSK:n alueellisille apuvéalinepalveluille



1 JOHDANTO

Viestintd keskeisend johtamisen osa-alueena on viimeisten vuosien aikana korostunut
my0s sosiaali- ja terveysalalla. Yhteisoviestinndn kehittdmisen tarve Pohjois-Karjalan
sairaanhoito- ja sosiaalipalveluiden kuntayhtyman (PKSSK) alueellisissa apuvélinepal-
veluissa nousi esille tydyhteison tydntekijoiden keskuudesta erityisesti vuonna 2008
tehdyssa mielipidetutkimuksessa (Taponen 2008). Tydyhteisssa on tunnistettu viestin-

nan merkitys osana johtamista ja toiminnan kehittamista.

Yhteisoviestinté ja sen kehittdminen soveltuu hyvin myds sosiaali- ja terveysalan kehit-
tdmisen ja johtamisen koulutusohjelman opinndytetydn aiheeksi. Aihe valikoitui pitkél-
lisen miettimisen jalkeen yhdessd tyOyhteisoni, PKSSK:n apuvalinepalvelut-yksikon
esimiehen kanssa. OpinndytetyOn tekemisestd sovittiin toimeksiantosopimuksella (liite
1). Aihe oli ty0yhteison kannalta prioriteeteissa ensimmadisten joukossa. Erityisesti
opinndytetyon liitteeksi ja yhteisdviestinnan kehittdmiseksi laadittu viestintdsuunnitel-

ma PKSSK:n alueellisille apuvalinepalveluille arvioitiin tydyhteistssa tarkeaksi.

Opinndytetyon taustalla on Taposen vuonna 2008 PKSSK:n alueella terveyskeskuksissa
apuvélinetyon henkilostolle tekema mielipidetutkimus. Alueelliset apuvélinepalvelut
koostuvat kymmenen kunnan, kuntayhtyman ja liikelaitoksen terveyskeskusten 19 toi-
mipisteestd, joissa apuvélinepalveluita toteutetaan, seka niin sanotusta keskuspaikasta

eli PKSSK:n apuvalinepalvelut-yksikosté.

Taposen (2008, 12 - 13) mukaan yksi alueellisten apuvélinepalveluiden kehittdmista
vaativista alueista on tiedottaminen ja siihen liittyvét asiat. Viestinnan kehittdmisen tar-
ve on l&htenyt organisaation toimijoiden keskuudesta, joten se on selkeésti tyOyhteison
kehittamistehtavd. Tamé opinnéytetyon tarkoituksena on pyrkid selvittdméan syvalli-
semmin, mitka yhteisoviestinnén alueet tydyhteisdssa toimivat ja mita alueita tulee ke-
hittdd. Opinndytetyon haasteellisuutta lisési se, ettd yhteisoviestinnan kehittdmiseen
tahtadvad opinndytetyotd ja sen liitteeksi laadittua viestintdsuunnitelmaa varten oli

huomioitava viestinta yli organisaatiorajojen.



Rakenteellisesti opinndytety0d eteni alkutilanteen kartoituksesta useamman aineiston
keruutilaisuuteen ja aineiston analysointiin. Tavoitteena oli yhteisdviestinnan kehitta-

minen ja valmiin, helposti pdivitettavéan viestintdsuunnitelman luominen.

2 VIESTINTA JOHTAMISEN VALINEENA

2.1 YhteisOviestinnan kasite

TyOyhteiso tai tydorganisaatio on ihmisryhmittymad, joka pyrkii jarjestelmallisesti tiet-
tyihin tavoitteisiin saatelemalld kaytdssaan olevia resursseja. TyOyhteison toimintaan
vaikuttaa se kulttuurinen perimé, joka muotoutuu jasenten vuorovaikutuksen kautta ja
jonka perustana ovat yhteiset késitykset asioiden tilasta. (Aberg 2002, 56.) Tavoitteet
saavutetaan tyon ja vallan jakamisen sekd viestinnan rakenteistamisen kautta (Aberg
2006, 50 - 51; Aberg 2002, 56).

Ty0Oyhteistjen viestintdd kutsutaan yhteisoviestinnéksi. Yhteisoviestintd voidaan méaéri-
tell& suunnitelluksi, tavoitteelliseksi ja johdetuksi toiminnaksi, joka pyrkii rakentamaan
yhteisokuvaa sekd varmistamaan avoimen ja vuorovaikutteisen tiedonkulun. (Niemi,
Nietosvuori & Virikko 2006, 23; Siukosaari 2002, 11 - 12.) Yhteisoviestinnalla tarkoite-
taan siis kaytannossa kaikkea sitéd viestintad, jota tapahtuu tydyhteison sisélla seka tyo-
yhteison ja sen ulkopuolisen maailman valilla (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007, 13;

Kunnallinen tyomarkkinalaitos 2002, 16).

Andrewsin ja Heschelin (1996, 14) mukaan yhteisoviestintd on prosessi, jossa toisistaan
riippuvaiset henkil6t luovat ja vaihtavat keskendén viesteja seké tulkitsevat niité pyrki-
esséadn toteuttamaan yhteisesti hyvaksyttyja visioita, pyrkimyksié ja tavoitteita. Kreps
(1990, 11 - 12) nékee yhteisOviestinndn my0ds prosessina. Hanen mielestdén yhteisovies-
tintd on prosessi, jossa yhteison jasenet kerddvat asiaan kuuluvaa tietoa yhteisostaan ja
niistd muutoksista, joita siind tapahtuu. Yhteisdssa tapahtuva viestinta helpottaa yhtei-
sOn jasenid ymmartdmaan naita tyoyhteison tapahtumia ja muutoksia sen toiminnassa.
Eisenbergin, Goodallin ja Tretheweyn (2009, 4) ndkemyksen mukaan yhteisoviestintad

voidaan myos tarkastella prosessina. He katsovat, ettd mik&éan yhteisoviestinnéssé ei ole
helppoa tai automaattista, vaan tydyhteisdssa tarvitaan tietoa ja taitoa toimivan yhteiso-

viestinnan saavuttamiseksi.



Lohtaja ja Kaihovirta-Rapo (2007, 13) maarittelevéat liséksi, ettd yhteisdviestintd koos-
tuu seké viestinnasta etté tiedottamisesta. Viestinnan ja tiedottamisen he erottavat seu-
raavasti: ”Viestintd on kaksisuuntaista ja tiedottaminen yksisuuntaista, mutta ndmé mo-
lemmat elementit siséltyvat yhteisdviestintddn.” Samoilla linjoilla ovat my6s Kreps
(1990, 5, 12), Eisenberg ym. (2009, 4) ja Juholin (2006, 17 - 18), joiden mukaan yhteiso
on toiminnallinen kokonaisuus. Yhteisolla on tarkoitus ja tavoitteet seka tarve kertoa
itsestdan ja kommunikoida ympaéristonsa kanssa. Yhteisoviestinndstd kaytetdan usein
synonyymié organisaatioviestintd. Ndma kaksi eivat kuitenkaan ole samaa tarkoittavia
asioita, koska organisaatioviestinndn mielletadn usein tarkoittavan nimenomaan tyGyh-
teisOn sisdista viestintad, ja se on ndin ollen yhteisdviestintdd suppeampi késite. (Juholin
2006, 17 - 18.)

Yhteisoviestinndn keskeiset toiminnot ovat yhteystoiminta/yhteydenpito ja tiedotustoi-
minta, tiedottaminen ja tiedotus. Yhteystoiminta on suoraa ja henkildkohtaista viestin-
taa, ja se sisaltda esimerkiksi puhelinkeskustelut, tapaamiset ja yhteisovierailut. Yhteys-
toiminnan tavoitteena on tunnettuuden lisédminen yhteisélle tarkeiden ihmisten keskuu-
dessa. Tyoyhteisot pitdvat oman henkilokuntansa liséksi yhteyttd esimerkiksi yhteistyo-
kumppaneihinsa siten, ettd ihmiset ja yhteiso tulevat tutuiksi. Vuorovaikutus synnyttéa
positiivisen ilmapiirin, jossa yhteison on hyvéa toimia. Tiedotustoiminta on yhteystoi-
mintaan verrattuna vélitettyd viestintad ja siséltaa esimerkiksi esitteiden, tiedotteiden tai
ilmoitustaulun kautta vélitetyn informaation tydyhteison sisa- tai ulkopuolelle. Tiedo-
tustoiminnan tavoitteena on lisata yhteisolle tarkeiden ihmisten tietoisuutta tydyhteisos-

td ja sen toiminnasta. (Siukosaari 2002, 15; Niemi ym. 2006, 40.)

Yhteisoviestintad voidaan pitad onnistuneena silloin, kun yhteisolle tarkeiden toimijoi-
den mielikuva yhteisosta on oikea ja tiedonkulku yhteisdssa on mutkatonta. Onnistunut
viestintd takaa hyvén tuen yhteison péivittdiselle toiminnalle. (Niemi ym. 2006, 238;
Siukosaari 2002, 11 - 12.)

2.2 Organisaation yhteisoviestinta

Yhteisoviestintd voidaan jakaa sisdiseen ja ulkoiseen viestintaan. Sisdisella viestinnalla
tarkoitetaan tydyhteison jésenten keskindistd viestintad. (Kreps 1990, 20; Nordman
2002, 124; Juholin 2006, 140.) Ulkoinen viestintd on organisaatiosta ulospain suuntau-



tuvaa viestintaa (Kreps 1990, 20; Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007, 14). Keskeistd seka
sisdisessa ettd ulkoisessa yhteisoviestinndssa on tunnistaa oikeat sidosryhmat ja kohden-

taa viestinta oikein (Niemi ym. 2006, 242).

2.2.1 Sisainen yhteisoviestinta

TyOyhteison sisdinen viestintd on pitkalti perustoimintojen tukea. Tata niin kutsuttua
arkiviestintaa pidetadn tydyhteison tarkeimpéna viestinndn muotona. Kaytanngssa vies-
tintd tukee ja mahdollistaa tyGskentelyn tuottamalla esimerkiksi toimintaohjeita ja pro-
sessiohjeita sekd viestimalla sisdisesti muun muassa uusista tuotteista ja palveluista.
(Juholin 2001, 30.)

Siséisen viestinnan keskeisid kohderyhmi& ovat henkildkunta, tiimit, tydéryhmat, osastot
ja tydyhteison asiantuntijaryhmat (Nordman 2002, 125; Juholin 2006, 140). Siséista
viestintaa tarvitaan tiedottamiseen, henkiloston motivointiin, miellyttavan ty6ilmapiirin
luomiseen ja sailyttdmiseen, yhteisokulttuurin rakentamiseen seka toiminnan kehittami-
seen (Kreps 1990, 20; Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007, 14; Niemi ym. 2006, 242;
Kunnallinen tyomarkkinalaitos 2002, 18). Sisdinen viestinta toimii, kun se on kohdistet-
tu oikealle sidosryhmalle ja se on avointa. Perusvaatimus sisaisen viestinnan onnistumi-
selle on, ettd vastaanottaja ymmartaa viestin ja kaikki tyoyhteisossa osaavat kayttaa tar-

vittavia viestimid. (Niemi ym. 2006, 242.)

Nordmanin (2002, 126) mukaan sisdisen yhteisdviestinnédn tulee olla jatkuvaa ja sééan-
nollistd, keskustelevaa ja tulkitsevaa, ennakoivaa ja luotaavaa sekda monensuuntaista.
Siséisen viestinnan selkdrangaksi tarvitaan jokin saannéllisin valiajoin toimiva viestin,
kuten esimerkiksi viikkotiedote. Esimiesten tehtdvéna on huolehtia, ettd henkildstd saa
tarvittaessa kirjallisten tiedotteiden tueksi tdydentévaa tulkintaa ja keskustelua. Enna-
koivuudella Nordman tarkoittaa toimintaympariston heikkojenkin muutossignaalien
tarkkailua oman tyOyhteison kannalta, ja han kehottaa tydyhteisoja avoimeen keskuste-
luun turhien pelkojen halventdmiseksi. Monensuuntaisuus sisdisessa viestinndssa toteu-
tuu, kun viesti kulkee tydyksikoiden ja -ryhmien vélilla molempiin suuntiin ja ndin ollen
my0s esimiehiltd alaisille ja alaisilta esimiehille (Tourish & Hargie 2004a, 188 - 189,
203; Nordman 2002, 126).
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Myo6s O Kane, Hargie & Tourish (2004) ja Siukosaari (2002) korostavat tydyhteison
sisdisen viestinndn merkitystd ja toteavat sen olevan tydyhteison tarkein osaamisalue.
Heidan mielestdan sisdisen viestinndn merkitys on jatkuvasti kasvanut, mik& nakyy ny-
Kypdivan tyoyhteisOissd erityisesti sisdisen viestinndn kehittdmisend. (O Kane ym.
2004, 74; Siukosaari 2002, 65.) Tyoyhteison sisaiseen viestintaan kuuluvat jo aiemmin
mainitut yhteystoiminta ja tiedotus seka néiden lisaksi sisdinen markkinointi. Siséisella
markkinoinnilla tarkoitetaan tyOyhteison vision, arvojen, tavoitteiden ja palveluiden
tunnetuksi tekemistd henkilostolle. Myo6s uusien tyontekijoiden perehdyttdminen on
merkittdva tyOyhteison sisdisen viestinnan tehtdva. (Siukosaari 2002, 65.) Juholin
(2006, 140) lahestyy sisdista viestintdd myos ajan nakdkulmasta: hdnen mielestaan si-
séinen viestintd on nykypéivana Kilpajuoksua siitd, ehtiikd tydyhteisd kertoa asioista

henkilostolleen ennen kuin tieto tulee ulkopuolelta.

2.2.2 Ulkoinen yhteisoviestinta

Mikaén tyoyhteiso ei toimi yksin tyhjidssa, vaan osana ymparoivéaa yhteiskuntaa. Vaik-
ka yhden miehen yritys pilkkoo halkoja omalta maaltaan metsassa, sekin tarvitsee pilk-
keilleen ostajan eli ainakin yhden asiakkaan. (Siukosaari 2002, 131.) Ulkoinen viestinta
on organisaatiosta ulospain suuntautuvaa viestintad, ja tydyhteiso harjoittaa sité yhtei-
son ulkopuolelle kuuluvien henkiléiden kanssa. Ulkoisella viestinnalla tiedotetaan tyo-
yhteisOn asioista ulospéin ja pidetddn yhteyttd tyodyhteisolle térkeisiin sidosryhmiin.
Ulkoisella viestinnalla rakennetaan myos yhteisokuvaa yhteisty6- ja kohderyhmien kes-
kuuteen ja lujitetaan suhteita tarkeisiin sidosryhmiin. (Kreps 1990, 21 - 23; Lohtaja &
Kaihovirta-Rapo 2007, 14; Niemi ym. 2006, 242; Siukosaari 2002, 131.) Juholin (2006,
88) selvittaa ulkoisessa yhteisoviestinnassa kaytettya sidosryhman késitettd maarittele-
malla sen ryhmaksi tai henkildiksi, jotka voivat vaikuttaa tydyhteison toimintaan ja joi-
hin tydyhteisd voi vastaavasti vaikuttaa toiminnallaan. Oletuksena on, ettd tydyhteiso
menestyy silloin, kun silld on tarkeimpien sidosryhmiensa hyvaksyntd ja luottamus.

Joskus sidosryhmékasitteen sijaan kdytetddn kasitettd yhteistyo- tai kohderyhma.

Ulkoisen viestinnan kohderyhmia ovat asiakkaat, yhteistydkumppanit ja suuri yleis6
(Nordman 2002, 124). Siukosaari (2002, 131 - 133) on samoilla linjoilla, mutta koros-

taa, ettd ulkoisen yhteisdviestinnan onnistuminen vaatii tarkkaa sidosryhmien maaritta-
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misté ja sen jalkeen harkintaa siitd, mitd ja mill& tavalla kullekin sidosryhmalle viesti-

taan.

Ulkoisen viestinndn tavoitteena on parantaa suhteita tyoyhteisélle tarkeisiin sidosryh-
miin. Ulkoinen viestinta kertoo sidosryhmille organisaation tapahtumista ja pitéa sidos-
ryhmét ajan tasalla tydyhteisdssa tapahtuvasta toiminnasta. Ulkoinen viestinta vélittda
mya0s tietoa sidosryhmille tydyhteison tavoitteista ja kehittymisesta. Ulkoisen viestinnan
tulee olla suunnitelmallista, tarkoituksenmukaista ja oikein kohdennettua. (Niemi ym.
2006, 242 - 243; Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007, 14.)

Siukosaari (2002, 136 - 146) jakaa ulkoisen yhteisoviestinnén viela kahteen osaan, ul-
koiseen yhteystoimintaan ja ulkoiseen tiedottamiseen. Ulkoisella yhteystoiminnalla
Siukosaari tarkoittaa yhteydenpitoa niihin sidosryhmiin, joiden kanssa tehddin yhteis-
tyoté tulosten saavuttamiseksi. Kuten jo edella kavi ilmi, yhteystoiminta on henkilékoh-
tainen yhteys ja siind on myds sen erityispiirre viestinnan kannalta. Henkil6kohtaisten
kontaktien kautta luodaan myoénteinen ilmapiiri, jopa tydystavyys, jonka myota asioita
on helpompi hoitaa. Ulkoisen yhteystoiminnan muotoja ovat muun muassa puhelinkon-
taktit, yhteisovierailut, avoimien ovien pdivat ja small talk -tilanteet. Salminen (2001,
75) korostaa esimerkiksi small talk -tilanteiden merkitystd, joissa korostuu nonverbaali-
sen viestinndn osuus. Viestintdd ovat teot eli d4dnensévy, ilmeet ja eleet, mutta myos se,

ettei tee tai sano mitaan.

Ulkoinen tiedottaminen tarkoittaa Siukosaaren (2002, 163 - 172) mukaan tydyhteison
uutisten, tapahtumatietojen ja ajankohtaisten asioiden vélittdmistéd yhteisty0- ja kohde-
ryhmille. Tiedottaminen perustuu tyéyhteison omaan aktiivisuuteen, ja sen tavoitteena
on tietoisuuden lisd&ntyminen tyoyhteisolle tarkeissa sidosryhmissé. Tyodyhteisolla tulisi
olla pysyvaa tiedotusaineistoa, jota voidaan aina tarpeen mukaan kayttada kaikille tér-
keille sidosryhmille. Esimerkkeind pysyvésta tiedotusaineistosta Siukosaari mainitsee
tiedotteet, yhteistesitteen, www-Kkotisivut, multimedian, kuten esimerkiksi PowerPoint -
esitykset ja taskutiedon. Taskutiedolla hén tarkoittaa tiukkaan pakattua informaatiota ja

perustietoa tydyhteisostd, sen toimintaperiaatteista, palveluista ja yhteyshenkil6ista.
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2.3 Viestinnan perustehtdva ja suhde johtamiseen

”Mikadn tyoyhteiso ei pysty toimimaan ilman viestintdd.” Tall4 tarkoitetaan sitd, etta
tydyhteisOn jésenet eivat tieda tavoitteitaan, tyonjakoa tai sitd, miten he ovat tydssaan
menestyneet, jos siité ei viestitd (Aberg 2006, 96). Poolen ja Realin (2003, 236) mukaan

toimiva viestintd tyoyhteisdssa on kuin sementtid, joka pitda tyoyhteisod kasassa.

Yritykselld tai yhteisolla on useita erilaisia syita viestid. TyOyhteisén nakdkulmasta
viestimisen tarpeet voidaan jakaa viiteen paatehtdvaan. Viestintaa tarvitaan perustoimin-
tojen tukena palveluiden ja tuotteiden tuottamiseen ja siirtdmiseen asiakkaille. Tassa
viestinnalla on suora tai vélillinen vaikutus esimerkiksi myyntiin ja liiketoiminnan edel-
lytyksiin. TyOyhteison pitkdjanteisella profiloinnilla rakennetaan tyOyhteison, sen ih-
misten ja tuotteiden tai palveluiden tavoitekuvaa. Ndin yhteiso luo luottamuspadomaa ja
rakentaa mainettaan. Informoimalla yhteisd valittda tietoa toiminnastaan ja toteuttaa
myo0s lakisdateisia viestintdvelvollisuuksiaan niin omalle henkiléstélleen kuin ulkopuo-
lisille. Viestintd on my0s kiinnittamistd, mik& tarkoittaa tyoyhteisonakokulmasta henki-
|6stOn perehdyttamistd, yhteisollisyyden luomista ja sitouttamista tydyhteisoon. Kaiken
viestinnan pohjalta [0ytyvat myo6s sosiaalisen kanssakaymisen tarpeet, silld ihminen on
luonnostaan tarinankertoja ja haluaa olla vuorovaikutuksessa toisten kanssa (Eisenberg
ym. 2009, 51; Aberg 2000, 99 - 100.) Juholin (2001, 34) lisa4 yhteisdviestinnan tehta-
viin my0s markkinoinnin, joka viestinndn kontekstissa edustaa profiloinnin ja infor-

moinnin véliin ja&vaa aluetta.

Viestintd on siis ty0yhteisod tukeva funktio, jonka avulla voidaan tuottaa ja kehittad
tydyhteison toimintaa (Eisenberg ym. 2009, 262 - 267; Nordman 2002, 123 - 143; Loh-
taja & Kaihovirta-Rapo 2007, 13). Viestinndn yksi perustehtdvé on tukea tydyhteison
toimintaa, ja tdma funktio toteutetaan suunnittelemalla sopivat viestimet tiedon saannin
varmistamiseksi. Liséksi onnistuneen viestinndn avulla voidaan kehittdd tyOyhteison
julkisuuskuvan muokkaamista ja halutunlaisen profiilin rakentamista. Ensimmainen
edellytys tdman onnistumiselle on kuitenkin se, ettd viestintd on aidosti avointa. Toinen
edellytys on sisdisen viestinndn toimiminen. Ulkoinen viestinté ei toimi, jos sisdisessa
viestinndssa on puutteita. (Eisenberg ym. 2009, 263; Nordman 2002, 122 - 123.) Par-
haan tuen viestinndsta tyoyhteiso saa toiminnalleen silloin, kun se perustehtédvénsa ohel-
la miettii, mitd, miten ja milloin se viestii sidosryhmilleen (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo
2007, 13 - 14). Tourishin ja Hargien (2004b, 7), Hargien & Tourishin (2004, 235), Poo-
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len ja Realin (2003, 383), Abergin (2002, 21) sekd Salmisen (2001, 68) mukaan viestin-
t& on tyOyhteisdn voimavara, joka tukee tydyhteisdn tavoitteiden saavuttamista ja tulok-
sellista toimintaa. Onnistuneen viestinnan avulla tyoyhteisolla on mahdollisuus saavut-
taa sille asetetut tavoitteet ja toimia entistd tehokkaammin. Puro (2004, 105) on samaa
mieltd todeten, ettd viestinnan perustehtdva on yksinkertaistettuna tehostaa tydyhteison
tai organisaation toimintaa ja parantaa tuottavuutta. Mita kehittyneenpaa viestinta on,
sen enemman jaa resursseja ja aikaa hoitaa organisaatiolle méarattyja tehtavia. Onnistu-

neella viestinnalld on myos positiivisia, taloudellisia vaikutuksia.

Juholin (2006, 145), Aberg (2002, 22) ja Salminen (2001, 68) ovat yht& mielta siité, etta
viestinta liittyy kiinteésti johtamiseen ja johtaminen on suurelta osin viestintaa. Viestin-
t& on tyoyhteisOissé esimiesten johtamisen keino, mika tekee viestinnasta ja johtamises-
ta erottamattomat: ilman viestintaa ei ole mahdollista johtaa. Juholin (2006, 145) linkit-
tdd viestinnan kiintedsti johtamiseen myds toisesta nédkokulmasta. Hanen mielestédén
viestinnalla on vaikutusta ty0yhteison jasenten mielikuvaan omasta tydyhteisostaan.
Onnistunut viestintd on yhteydessa tydyhteison maineeseen. Positiivinen maine luo tyy-
tyvéisyyttd henkiloston keskuuteen ja tatd kautta myos ylpeyttd omaa tyonantajaa koh-

taan. "Hyva vahvistaa hyvéé ja huono huonoa.”

Salmisen (2001, 73) mielestd viestintd on kuitenkin johtamisen aliarvostetuin osa-alue.
Aliarvostus ilmenee esimerkiksi siind, ettd viestinnan strategista merkitysta ei tiedosteta,
vastuu viestinnasta ja sen kehittdmisestd on tydyhteisoissa hajallaan seka siina, etta or-

ganisaatioiden rakenteet tukevat esimiesten ja alaisten eristaytymista.

2.4 Viestinnan kehittaminen

Monissa tydyhteisoissd tormataan varsin usein toteamukseen, etta “tieto ei kulje.” Tieto
ei tietenkaan kulje itsestaan, vaan tydyhteison jasenten tulee huolehtia tiedon valittami-
sesté eli viestinndstd. Oikeampi toteamus olisikin, ettd “tietoa ei kuljeteta.” (Salminen
2001, 61). Yksi hyvén tydyhteison peruspilareista onkin toimiva viestintajarjestelma.

Ty0Oyhteison kehittdmisessa ei voida unohtaa viestinnan merkitysté. (Juholin 2008, 80.)

Wiion (1997, 224) mukaan yhteisoviestinnan kehittdmiseen ei kiinnitetd riittavasti

huomiota, ja tdman vuoksi viestintd helposti epdonnistuu. Wiion muotoilemien viestin-
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nan "lakien"” mukaan viestintd useimmiten epéonnistuu ja onnistuu vain satunnaisesti.
Wiion laki” kertoo myds, etta jos sanomaan jaa tulkinnan varaa, se tulkitaan aina taval-
la, josta on eniten vahinkoa. Edelleen Wiion ”lain” mukaan on olemassa aina joku, joka
tietdd viestittajad paremmin, mité viestittaja on sanomallaan tarkoittanut. Myos Kreps
(1990, 25) on huomannut samanlaisen ilmion. Yleisesti luullaan, etta viestintd on help-
poa. Tama on virheellinen kasitys ja puolitotuus; on helppoa viestid, mutta on erittain

vaikea viestia hyvin ja oikein.

Voidaankin perustellusti todeta, ettd viestinnan kehittdminen on térke&d, mutta haasteel-
lista kaikissa tydyhteisoissd. Puro (2004, 105 - 110) on méaéritellyt viestinnan kehittami-
selle kaksi kulmakived. Ensimmaiseksi viestinnan kehittamisen tulee lahted organisaati-
on perustehtavien toteuttamisesta, ja toiseksi viestinnan kehittdmisen tulee tehostaa or-

ganisaation toimintaa.

Viestinndn kehittamista voi verrata mihin tahansa muuhun organisaation kehittamiseen
tahtddvaan haasteelliseen toimintaan. Pitd4 osata kuunnella sopivassa maarin tyonteki-
JOiIt4, mutta toisaalta on osattava pitdé kiinni organisaation valitsemasta linjasta. YKksi
huolenaihe viestinndn kehittdmisestd vastaaville on se, kuinka selviytyd tydyhteison
persooniin liittyvisté eroista ja luoda ne huomioiden yhtendinen viestintakaytanto. Vies-
tinnén kehittdjan taytyy osata kuunnella henkilostod, koska se on péivittdinen toimija
organisaatiossa ja uudistukset eivét saa havittdd hyvin toimivia kdytanteitd. Toisaalta
tydyhteisOissé on aina niitd, jotka vastustavat uudistuksia, olipa kysymys misté tahansa.
(Puro 2004, 135 - 138.) Kreps (1990, 22) korostaa, etta seka sisaisen ettd ulkoisen yhtei-
sOviestinndn kehittdminen on tarke&4 ja tdman asian huomioiminen kuuluu erityisesti
tydyhteison johdon vastuulle. Deetz (2000, 3 - 4) korostaa my0s yhteisdviestinnan ke-
hittdmisen tarkeyttd. Hanen mielestddn yhteisdviestinnan tutkiminen on jo sinallaan

tydyhteisoa rikastuttava viestinnéllinen prosessi.

Lohtajan ja Kaihovirta-Rapon (2007, 50) mukaan yhteison viestintd onnistuu parhaiten
silloin, kun yhteisd onnistuu valitsemaan viestiinséd ja viestin vastaanottavalle kohde-
ryhmalle sopivat viestintdkanavat. Tama vaatii kehittdmisty6ta. Vaarin valittu viestinta-

kanava aiheuttaa sen, etteivat yhteiso ja sen sanoma tavoita kohderyhméaansa.
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Viestinndn kehittdmisen keskeinen elementti on Puron (2004, 135 - 138) mukaan se,
miten saadaan tyotekijat sitoutettua toimimaan sovitulla tavalla. Samalla on kuitenkin
tarkedd muistaa, ettd ei kannata lahted viemaan eteenpdin uudistusta, jonka ei uskota
parantavan organisaation viestintdd. Kehittdmisideaa tulee tyodstaa niin kauan, etta kehit-
t4jan roolissa oleva on itse siihen tyytyvainen, jolloin henkiléstonkin saa lahtemaén
mukaan viestinnan kehittdmiseen. Koko prosessin ajan tulee myds muistaa viestinnan
kehittdmisen tavoite eli toiminnan tehostuminen (Hargie & Tourish 2004, 235; Puro
2004, 105). Lemminké&inen on viestinnén kehittdmisestd ja tyGyhteison sitouttamisesta
kehittdmiseen samaa mieltd Puron kanssa. Hyvéksi havaittu kehittdmiskeino on ratkoa
yhdessa tydyhteison kanssa kehittdmishaasteita, mika lisdé sitoutumista. Kehittdmisen
ongelmaksi muodostuu kuitenkin usein yhteisen ajan puute. (Lemminkéinen 2008, 289)
Hargien ja Tourishin (2004, 251) mukaan tyGyhteison viestinnan tutkimisen ja sen ke-

hittamisen tulisi olla jokaisen organisaation avainasia.

2.5 Viestintasuunnitelma ja yhteisoviestinnan kehittdminen

Viestintd on tydyhteison voimavara, jota tulee suunnitella, ohjata ja valvoa niin, ett4 se
tukee tydyhteison tavoitteiden saavuttamista ja tuloksellisuutta. Yha useammassa yri-
tyksessa ja yhteisossd viestintd on suunnitelmallista ja mitattua toimintaa. Viestinnan
suunnittelu perustuu yhteison tehtdavaan ja tavoitteisiin sekd viestinnélle annettuihin
tehtaviin. (Aberg 2006, 96; Narine & Persaud 2003, 183 - 184.) My®s laki sananvapau-
desta ja hallinnon julkisuusperiaatteet méadrittelevat viestinnén tarpeita ja suunnittelua
(Korhonen 2003).

Viestinnédn suunnittelu pohjautuu organisaation perustehtdvaan ja sen tavoitteisiin. Vies-
tinn&n kokonaisvaltaista suunnitelmaa kutsutaan yleensa viestintéstrategiaksi. Viestinta-
strategialla tarkoitetaan niitd toimintaa yhdensuuntaistavia valintoja, joita toteuttamalla
organisaatio viestii sidosryhmiensa kanssa. Nama toimenpiteet tukevat organisaation
kokonaistavoitteita. T4t&4 toimintatapaa voidaan kutsua viestintdsuunnitelmaksi silla
edellytykselld, ettd yhteisolla on vain yksi strategia ja kaikki muu on sille alisteista. (Ju-
holin 2006, 101.)

Viestintastrategiaan pohjautuvan viestintasuunnitelman avulla selkiytetddn organisaati-

on viestintda tietyn ajanjakson aikana. Viestintdsuunnitelmaan on kirjattu viestinnén
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tavoitteet, keinot, joilla tavoitteisiin padstaan, aikataulut, toteuttajat ja viestintdén kay-
tettdvissa olevat resurssit, kuten esimerkiksi tyodaika ja kaytettdvissa olevat vélineet.
(Siukosaari 2002, 23; Juholin 2006 108 - 109; Ylenius & Kerdnen 2007.) Viestinnan
tavoiteasetannan pohjaksi on hankittava tietoa siitd, missd viestinnassa talla hetkell&
mennaan. Kaytannossa tdma tarkoittaa tutkimuksella tai muilla keinoin keréttya tietoa
viestinnan nykytilasta. (Juholin 2006, 103.) Viestinnan nykytilan kartoituksen jalkeen
viestintasuunnitelmaan kirjataan ne toimenpiteet, joilla tiedottaminen ja viestinta hoide-
taan esimerkiksi asiakkaille, muille sidosryhmille tai median edustajille. Tdman lis&ksi
viestintdsuunnitelmaan sisallytetddn organisaation arkipaivaan kuuluvat, viestinnén yh-

teisesti sovitut pelisd&nnot ja ohjeistukset. (Ylenius & Kerénen 2007.)

Kéytannon tasolla viestintdsuunnitelma on eri viestintdtoimenpiteiden ideointia ja jar-
jestelyd. Viestintdsuunnitelmaa tehtdessé taytyy tietdd, mitkd ovat tarpeelliset kohde-
ryhmat, sekd millainen on kunkin kohderyhman tietoisuuden tarve organisaatiosta ja sen
toiminnasta. Viestintdsuunnitelmaan Kkirjataan kuvaukset eri viestinndn tuotoksista
suunnitelman kattavalla aikavalilla. Té&llaisia tuotoksia voivat olla tiedotteet, tilaisuudet
seké esitteet. (Ylenius & Keranen 2007.)

Valmiissa viestintasuunnitelmassa on tydyhteison ja sen nykytilan kuvaus, visio tulevai-
suudesta, suunnitelman ajanjaksolle méaritellyt tavoitteet ja keinot, joilla tavoitteet to-
teutetaan, viestinndn kohderyhmét, viestinndn kanavat, aikataulut, suunniteltujen toi-
menpiteiden toteuttajat, seuranta seka resurssit. Viestintasuunnitelman laatimisen yksi
tavoite on varmistaa se, etté tarvittavat toimenpiteet tehddédn oikea-aikaisesti ja viestinta
kohdistuu oikeille sidosryhmille. Erityisen tarke&& on vastuuttaminen. Viestintdsuunni-
telmassa on selkeésti méaritelty toimenpiteiden tekijat, vastuuhenkilot sekd seurannan
jarjestaminen. Viestintdsuunnitelman tulee olla myo6s helposti péivitettdava. (Juholin
2006, 108 - 109; Ylenius & Keranen 2007; Niemi ym. 2006, 249.)
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3 JOHTAMINEN JA YHTEISOVIESTINTA TERVEYDEN-
HUOLLON ORGANISAATIOSSA

3.1 Viestinta terveydenhuollossa

Terveydenhuollon viestintd on Kirjallisuuden ja tutkimusten perusteella melkoisen sup-
peasti Kirjoitettu tai tutkittu alue. Toki viestintddn terveydenhuollossa patevat samat
lainalaisuudet kuin mihin tahansa yhteisdviestintdén, mutta siihen siséltyy myds omia,
vain sille ominaisia erityispiirteitd. Nordmanin (2002, 121 - 123) mukaan terveyden-
huollon viestinnédn tavoite on tukea organisaation tavoitteita ja tarkeiden painopistealu-
eiden toteuttamista. Onnistuneen viestinndn terveydenhuollossa takaavat avoimuus,
aktiivisuus, nopeus, ymmarrettavyys, uskottavuus ja luotettavuus. Viestinndn avulla
voidaan tukea julkisuuskuvan muodostumista. Ulkoinen viestinta ei toimi, ellei siséinen
viestintd ole kunnossa, eiké hyvéakaan viestintd korvaa huonoa toimintaa terveydenhuol-
lossa. Ulkoisen viestinnén tehtava terveydenhuollossa on kertoa sidosryhmille organi-
saation toiminnoista. Siséisen viestinnan tehtdva on pitda henkilokunta ajan tasalla or-

ganisaation asioista seké suunnitella uusia viestintatapoja.

Aivan kuten muissakin ty0yhteisgissa, myos terveydenhuollossa viestintad tulee kehit-
ta& johdonmukaisesti ja pitkéjanteisesti. Terveydenhuollon viestinnén tehtaviin kuuluvat
perustoimintojen tukeminen, tiedon valittdminen, henkilékunnan sitouttaminen ja yhtei-
sOkuvan muokkaaminen. Perustoimintojen tukemisella viestinndn avulla tarkoitetaan
sitd, ettd kaikki asiakkaan hoitoon liittyvat tahot, ladkarista potilaaseen, saavat riittavasti
tietoa hoitoon liittyvistd asioista. Tiedon vélittdmiselld tarkoitetaan sitd, ettd sidosryh-
mat saavat tietoa kyseisen organisaation toiminnasta. Henkilokunta on sitoutunutta, kun
se ymmartaa ja tiedostaa organisaation tavoitteet ja toimintaperiaatteet. Viestinndn teh-
tavé on tukea tatd toimintaa tiedon saannin varmistamiseksi. Yhteisokuvan muokkaami-
sella on tarkoitus lisétd henkilékunnan ja sidosryhmien tietoisuutta organisaatiosta ja
kasvattaa luottamusta siihen. (Nordman 2002, 123 - 124.)

Viestinndn merkitysta organisaation imagon luojana ei voi véheksya. Juholinin (2006,
201) mukaan “maineen arkinen happotesti” on l&dsna aina kohtaamistilanteessa, jossa
tydyhteison edustaja on yhteydessa sidosryhman edustajaan. Mité tahansa tilanteessa
tapahtuukaan, se kantaa pitkalle, niin hyvassa kuin huonossakin. Tdma patee myos ter-

veydenhuollossa. Nordman (2002, 121 - 143) toteaa, ettd kaikki tekeminen, linjaukset,
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s&annot ja niistd viestittdminen vaikuttavat organisaatiosta valittyvaan kuvaan. Tervey-
denhuollon tydntekijé viestii kayttaytymiselladn asenteistaan, tiedoistaan ja taidoistaan.
Né&in ollen jokainen terveydenhuollon tyontekijd toimii tietdméattddn organisaationsa
“tiedottajana” ja on osaltaan muodostamassa organisaationsa julkista kuvaa, imagoa.
Kaiken tiedottamisen ja viestinnén tulee tukea terveydenhuollon organisaation tavoittei-

ta.

Terveydenhuollon organisaatioiden yhteisoviestintdd ei ole Suomessa paljon tutkittu,
joten syvempi tietdmys aiheesta on vahéista. Jarven (2005, 1770 - 1771) mukaan sisdi-
nen viestintd takkuilee yha terveydenhuollossa, ja yhteisdviestintd terveydenhuollon
organisaatioissa on heikoissa kantimissa. Turhat kéytavapuheet ja pdivittely vievat aikaa
ja energiaa perustyoltd. Kun terveydenhuollon tyontekijat lukevat tyétddn koskevista
muutoksista ensimmaiseksi sanomalehdestd, niin ei voida puhua viestinndn riemuvoi-
tosta. Esimerkkeind edelld mainituista tilanteista Jarvi mainitsee laissa maaréatyn hoito-
takuun tuomat suuret muutokset tydskentelytavoissa, joista tiedottaminen henkil6kun-
nalle oli erddssé organisaatiossa jaanyt puutteelliseksi. Toisessa sairaalassa laakérit sai-
vat tiedon heitd koskevasta péivystysajan muutoksesta viidakkorummun vélityksell&.
Kun asioista ei saada riittdvasti oikeaa tietoa, huhut alkavat levita, ja niiden eteenpdin
kertomiseen ja miettimiseen hukataan paljon tyfaikaa. Taméa on tietenkin pois perusteh-
tavan suorittamiseen tarkoitetusta ajasta ja energiasta. Suurimmissa sairaanhoitopiireis-
s& ongelmaan onkin tartuttu luomalla viestintastrategioita, kouluttamalla henkilokuntaa

ja palkkaamalla t6ihin ainakin yksi viestinnan ammattilainen.

Vuonna 2006 tehdyssd, Terveyskeskuksen sisdisen viestinnan kehittaminen - henkildston
nakokulma -tutkimuksessa haastateltiin ulkopuolista asiantuntijaa kayttden Lammin-
Tuuloksen terveyskeskuksen tydntekijoita (Arvio, Hartola, Lehtonen, Anttila, Kiimalai-
nen & Raivio 2006). L&htokohtana tutkimukselle oli se, ettd terveydenhuollon organi-
saatioiden tiedonkulun kehittdmista ei ole Suomessa paljon tutkittu. T&mén tutkimuksen
tavoitteeksi asetettiin terveyskeskuksen sisdisen viestinnan kéaytantéjen kehittdminen ja
uudistaminen. Tutkimus suoritettiin kayttamalla haastatteluja, koulutusosiota ja seuran-
ta- sekd ohjauskaynteja. Tutkimuksen aineistosta nousi esiin 61 kehittdmisehdotusta,
joista tutkija yhdessa henkiloston kanssa muokkasi kahdeksan kohtaa sisaltavén ”Vies-
tinnan pelisdannot” -ohjeen. Tutkimuksen tuloksien mukaan henkiloston tarpeista l&hte-

va viestinndn kehittdminen tuo esille todelliset kehittamistarpeet. Yhteisesti luodut peli-
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s&annot parantavat viestintakulttuurin kehittamistd, ja henkiléston aloitteesta tulleisiin

kehittdmisideoihin sitoudutaan hyvin.

Saxen (2002) tutki pro gradu -tutkielmassaan sit4, onko organisaation sisdisella viestin-
nalla ja organisaatioon sitoutumisella yhteytta toisiinsa sairaalaorganisaatioiden fuusios-
sa. Tutkimuksen aineistosta nousi esiin, ettd sairaanhoitajat ja laékarit eivéat olleet tyyty-
vaisia sisaisen viestinnan avoimuuteen, ja myos tiedon saannissa koettiin olevan puut-
teita. Viestinnan epdonnistumista kuvaa se, ettd vain noin joka kolmas tutkimukseen
osallistujista ymmarsi sairaalaorganisaatioiden fuusion tavoitteet ja tiedosti, missa vai-
heessa muutosta ollaan menossa. Uuteen organisaatioon sitoutuneita yhdisti se, etta he
olivat tyytyvéisia viestintdan ja tiedostivat fuusion tavoitteet ja etenemisaikataulun.
Tutkimuksessa vahvistui entisestddn yleisesti vallalla oleva kasitys, ettd viestinnalla ja
erityisesti henkilokohtaisella viestinnalla on merkitystd henkilGston organisaatioon si-

toutumisessa.

Tommola (2005) on my6s tutkinut sisdistd viestintdd terveydenhuollon organisaatiossa.
Tutkimuksen mukaan terveydenhuollon sisdisen viestinndn merkitys nakyy suoraan
asiakkaan saamassa palvelussa. Terveydenhuollossa tyypillisesti kaytettyja viestinta-
kanavia ovat tyoyksikon ilmoitustaulut, Iahin esimies ja kollegat. Tutkimuksen mukaan
juuri nuo edelld mainitut viestinndn keinot koettiin kaikkein toimivimmiksi. Hyvin
suunniteltu ja johdonmukainen sisdinen viestintd vahentaa paallekkéisia toimintoja, pa-
rantaa asiakkaiden saamaa palvelua ja liséé tatd kautta julkisen terveydenhuollon uskot-

tavuutta.

Hulkko (2006) ja Rénk& (2008) selvittivat pro gradu -tutkielmissaan terveydenhuollon
organisaatioiden viestintdd. Hulkko (2006) selvitti, kuinka eréan terveydenhuollon toi-
mintamallin uudistusta koskeva viestintd toimi KELA:n ja terveyskeskusten yhteyshen-
kiloiden vélilla&. Ronka (2008) puolestaan selvitti s&hkdisen viestinndn nékokulmasta,
miten sahkdposti ja tekstiviesti toimivat viestintavélineind potilaan ja terveydenhuollon
organisaation Vvélill4. Tutkielmien paatutkimustulosten sivutuotteena todettiin, ettd ter-
veydenhuollon asiakkaat ja terveydenhuollon organisaatioiden tydntekijat kaipaavat
edelleen sdhkoisen viestinnan ohella myos perinteisia viestintakeinoja, kuten esimerkik-
si henkilokohtaista, kasvokkain tapahtuvaa viestintaa.
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Taposen vuonna 2008 PKSSK:n alueella terveyskeskuksissa apuvalinetyon henkilstol-
le tekeman mielipidetutkimuksen mukaan PKSSK apuvalinepalvelut-yksikon ja terve-
yskeskusten vélisen viestinndn on koettu olleen riittdvad, mutta esimerkiksi kuntalaisille
suunnattua viestintaa pidettiin olemattomana. My6s PKSSK:n alueen eri terveyskeskuk-
sien kesken on ollut havaittavissa suuria eroja sisaisessa viestinnassa ja tiedon kulussa

apuvélineasioissa. (Taponen 2008, 12 - 13.)

Suomessa terveydenhuollon organisaatioissa tehtyjen tutkimusten mukaan toimiva si-
séinen viestintd on organisaation toiminnan kannalta erittdin tarked asia. Toimiva siséi-
nen viestintd lisdd tyon tehokkuutta, parantaa palvelujen laatua, luo uskottavuutta ja
lisad henkilékunnan sitoutumista. Vaikka sahkdinen viestintd on lisdantynyt ja lisaantyy
edelleen tulevaisuudessa, tarvitaan edelleen myds perinteisia viestintdkeinoja. (Jarvi
2005, Arvio ym. 2006; Saxen 2002; Tommola 2005; Hulkko 2006; Ronké& 2008; Tapo-
nen 2008.)

3.2 Apuvalinepalvelut osana terveydenhuoltoa

Yksi suomalaisen sosiaali- ja terveyspolitiikan keskeisimmisté tavoitteista on kansalais-
ten toimintakyvyn ja osallisuuden tukeminen. Erityisesti lahitulevaisuudessa, kun iak-
kaiden ihmisten maaré lahes kaksinkertaistuu, toimintakyky on entista tarkedmpi oma-
toimisuuden edellytysten ja palvelutarpeiden maarittdja. Esimerkiksi ikaantyminen voi
aiheuttaa toimintakyvyn heikentymista. Alentunutta toimintakykyé voidaan kompensoi-
da apuviélineilla. Apuvéline on laite tai véline, jolla voidaan edistdd ihmisen toimintaky-
kya silloin, kun henkilon toimintakyky on sairauden, vamman tai ikaantymisen vuoksi
heikentynyt. Apuvalinepalveluilla voidaan tukea itsendisté selviytymista kotona ja kor-
jata vamman tai sairauden aiheuttamaa toimintakyvyn heikkenemista. Apuvalinepalve-
lujen avulla voidaan joko kokonaan valttaa tai ainakin siirtdd henkilén laitoshoidon tar-
vetta. Apuvalineiden tarve ja apuvélineiden kayttdjien maaréd kasvaa siis lahitulevaisuu-

dessa merkittavésti. (Salminen 2003, 15; Apuvélinepalveluiden laatusuositus 2003, 13.)

Suomessa terveydenhuollon vastuulle kuuluu suurin osa laakinnallisen kuntoutuksen
piiriin kuuluvista apuvalineista ja niitd koskevan palvelun jarjestdmisesta. Padasiallinen
vastuu laakinnéllisen kuntoutuksen apuvalinepalveluiden jérjestamisestd on néin ollen

perusterveydenhuollolla ja erikoissairaanhoidolla, eli terveyskeskuksilla ja sairaanhoi-
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topiirien keskussairaaloilla. Laakinnallisen kuntoutuksen apuvélineiden saamisen edel-
lytyksend on ladkéarin toteama sairauden tai vamman aiheuttama toiminnanvajaus tai -
haitta, ja sitd kautta apuvélineen tarve. Terveydenhuollon ladkinnallisen kuntoutuksen
apuvélinepalvelut ovat kayttajalle ilmaisia. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2008;

Apuvilinepalveluiden laatusuositus 2003, 13.)

Konolan, Harnastin, Aarnikan, Leivon, Hiltusen & Virtasen (2003, 44) mukaan "apuva-
linepalvelujarjestelman tehtdvand on tuottaa apuvalineitd tarvitsevalle henkiltlle am-
mattitaitoisia, oikea-aikaisia ja tarvitsijan tarpeet huomioon ottavia palveluja”. Apuva-
linepalvelunimikkeistd avaa apuvélinepalveluiden siséltdd seuraavasti: ”Apuvalinepal-
velut siséltavat palveluiden suunnittelun, tuottamisen ja seurannan, alueellisen ja paikal-
lisen kehittdmisen sekd apuvalinepalveluiden koordinoinnin toiminnallisen kokonaisuu-
den tuottamiseksi” (Apuvélinepalvelunimikkeisté 2004, 6). Konolan ym. (2003, 34)
mukaan apuvélinepalveluihin kuuluvat apuvalinetarpeen maérittely, apuvélineiden sovi-
tus, apuvalineiden luovuttaminen asiakkaan kayttoon, kayton opastus ja seuranta seka

vastuu apuvalineiden huollon jarjestdmisesta.

Suomen lainsaadantd ohjaa apuvélinepalvelujen jarjestamistd, turvallisuutta, turvallista
kayttoa ja palvelujen rahoittamista. Padasiallinen vastuu apuvalinepalvelujen jarjestami-
sestd on kunnilla. Tehtdvakenttd on jaettu kolmeen osaan: terveydenhuolto vastaa 18-
kinnalliseen kuntoutukseen liittyvista apuvélineistd, sosiaalitoimi asumiseen liittyvista
apuvélineista ja koulutoimi perusopetukseen liittyvista apuvélineistd. Kuntien lisaksi
vakuutusyhtitt korvaavat eri vakuutuslakien perusteella vakuutetuille kuuluvat apuvéli-
neet, KELA vastaa vaikeavammaisten ty0ssa ja opinnoissa tarvitsemista apuvalineista ja
Valtionkonttori korvaa sodassa tai varusmiespalveluksessa vammautuneiden apuvéli-
neet. (Konola ym. 2003, 33 - 38.)

Kansanterveyslain (L66/1972) 148:n mukaan kunnan tulee jarjestdd kunnan asukkaiden
sairaanhoito. Kansanterveyslain (L66/1972) ja erikoissairaanhoitolain (L1062/1989)
mukaan kunnan tehtdvand on huolehtia sairaanhoitoon kuuluvan laakinnallisen kuntou-
tuksen jarjestamisesta siltd osin, kun se ei kuulu kansaneldkelaitoksen tehtavaksi. Sai-
raanhoitoon luetaan kuuluvaksi ladkarin suorittamien toimenpiteiden lisaksi laakinnalli-
nen kuntoutus. Apuvalinehuolto luetaan kansanterveyslaissa lagdkinnélliseksi kuntoutuk-

seksi muiden toimenpiteiden ohessa (L66/1972).
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Tarkemmin l&akinnallisen kuntoutuksen siséltod kuvaa asetus l&dakinnallisestd kuntou-
tuksesta (A1015/1991). Asetus méaraa kunnan huolehtimaan siitd, etta ladkinnallinen
kuntoutus ja sithen kuuluvat palvelut jarjestetdan siiné laajuudessa kuin tarve edellyttaa.
Laakinnallisen kuntoutuksen palveluihin katsotaan kuuluvan apuvalinepalvelut. Yksi
la&kinnallisen kuntoutuksen palveluista on “apuvalinepalvelut, johon kuuluu apuvali-
neiden tarpeen madrittely, valineiden sovitus, luovutus omaksi tai kéytettavaksi, kayton
opetus ja seuranta seké vélineiden huolto” (A1015/1991, 38).

Asetuksessa ladkinnéllisestda kuntoutuksesta (A1015/1991, 48) maééritellddn valjasti

myos ladkinnallisen kuntoutuksen apuvaline:

”Laakinnélliseen kuntoutukseen kuuluvia, 3 8:ssa tarkoitettuja apuva-
lineitd ovat laakinnallisin perustein todetun toimintavajavuuden kor-
jaamiseen tarkoitetut valineet, laitteet tai vastaavat, joita vajaakuntoi-
nen henkil6 tarvitsee selviytydkseen pdivittéisissa toiminnoissaan.”

Asetus la&kinnéllisestd kuntoutuksesta ei kuitenkaan erikseen maérittele, mit4 ovat péi-
vittdiset toimet tai mitka vélineet ovat apuvélineitd. T&mé puute vaikeuttaa huomatta-

vasti kentélla apuvélinety6té tekevien arkista tyota. (Konola ym. 2003, 34.)

Erikoissairaanhoitolaki (L1062/1989) mé&&rdd sairaanhoitopiirien keskussairaaloiden
tehtévéksi vastata alueensa sellaisten la&kinnallisen kuntoutuksen palvelujen tuottami-
sesta, joita terveyskeskusten ei ole tarkoituksenmukaista tuottaa. Apuvalinepalveluissa
tdma tarkoittaa kaytdnndssa sitd, ettd apuvalineet on jaettu perusterveydenhuollon tuot-
tamiin apuvélinepalveluihin ja erikoissairaanhoidon tuottamiin apuvélinepalveluihin.
Sairaanhoitopiireilld on my6s kehittdmis- ja koulutusvastuu tietyissa erityispalveluissa.
Erikoissairaanhoitolaki (L1062/1989) maaraa sairaanhoitopiirin tehtavéksi vastata eri-
tyispalvelujen, kuten laakinnallisen kuntoutuksen, kehittdmisen ohjauksesta ja laadun

valvonnasta alueellaan.

Tyota apuvalinepalveluissa ohjaa myds laki potilaan asemasta ja oikeuksista
(L785/1992). Laki maaraa potilaan aseman ja oikeudet terveydenhuollossa. Laissa on
madraykset muun muassa potilaan hoitoon pé&&syn aikatauluista, hoidon suunnittelusta
yhdessa potilaan tai hdnen omaisensa kanssa, potilaan tiedonsaannin oikeuksista, poti-
laan itsemaardé@misoikeudesta sekd henkilokunnan salassapitovelvollisuudesta. Laki

sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista (L734/1992) maaraa, ettd kansanterveys-
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lain ja erikoissairaanhoitolain palveluihin liittyvét apuvélineet seka niiden sovitus, tar-

peellinen uusiminen ja huolto ovat kayttajalle maksuttomia.

Edelld mainitut lait edellyttavét, ettd apuvalinepalveluiden tyontekija on terveydenhuol-
lon ammattihenkild. Ammattihenkil® tukee asiakkaan eli apuvélineen kéyttajan itsendis-
ta selviytymisté erilaisin apuvalinejarjestelyin omalla, ammattitaidon tuomalla, koke-
muksellaan (Apuvélinepalveluiden laatusuositus 2003, 15 - 18; Salminen 2003, 16).
Apuviélineen tarvitsija voi halutessaan myos itse, omin varoin, hankkia omaa toiminta-
kykyadn edistavid apuvalineitda (Kosonen 2007, 7; Apuvalinepalveluiden laatusuositus
2003, 13).

Suomessa valmistellaan uutta terveydenhuoltolakia. Alustavan suunnitelman mukaan
lain piti astua voimaan 1.1.2010, mutta tdma aikataulu ei toteutunut. Uuden lakiehdo-
tuksen astuessa voimaan se korvaa entiset kansanterveyslain ja erikoissairaanhoitolain,
jolloin edella mainitut lait yhdistyvat. Uuden lain toteutuessa sen tavoitteena on madal-
taa erikoissairaanhoidon ja perusterveydenhuollon valisia raja-aitoja, tukea ja vahvistaa
perusterveydenhuoltoa, edistdd palvelujen saatavuutta ja tehokasta tuottamista seka pa-
rantaa asiakaslahtoisyytta ja tasavertaisuutta. (Paasivirta 2009; Sosiaali- ja terveysminis-
terid 2009.) Se, miten uusi laki vaikuttaa apuvélinepalveluihin ja niiden jarjestamiseen,

on vield epaselvéa.

3.3 Terveydenhuollon apuvalinepalveluiden jarjestaminen

Terveydenhuollon jérjestaméat apuvélinepalvelut jakaantuvat yleensa alueellisesti sovi-
tun kdytannon mukaan perusterveydenhuollon ja erikoissairaanhoidon apuvélinepalve-
luihin (Konola ym. 2003, 44). Perusterveydenhuollon apuvalinepalveluita tarvitseva
asiakas voi ottaa itse suoraan yhteytta terveyskeskuksen apuvélinelainaamoon. Apuva-
linepalvelu voi kaynnistyd myos terveydenhuollon ammattihenkilon tekeman lahetteen
perusteella. Laki potilaan asemasta ja oikeuksista (L785/1992) maaraa ettd laéketieteel-
lisesti perusteltu apuvalinepalvelu tulee jarjestdd kolmen kuukauden kuluessa aloitteen
saapumisesta. Erikoissairaanhoitoon asiakas ohjataan silloin, kun kyseessa on erikois-
apuvéline, jonka jarjestamisvastuu on erikoissairaanhoidolla tai jos asiakkaalla on toi-
mintakyvyn haitta, jota ei voida ratkaista perusterveydenhuollossa olevalla asiantunte-
muksella. Erikoissairaanhoitoon tarvitaan yleensa ladkarin l&hete. Erikoissairaanhoidos-
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ta on oltava asiakkaaseen yhteydessé kolmen viikon kuluessa yhteydenotosta, ja apuvé-
linepalvelun on lain mukaan kaynnistyttavd kuuden kuukauden kuluttua yhteydenotosta.
Seké perusterveydenhuollon ettd erikoissairaanhoidon apuvélinepalvelut ovat asiakkaal-
le maksuttomia. (Apuvalinepalveluiden laatusuositus 2003, 15; Konola ym. 2003, 45,
49.)

Apuvilinepalvelujen toimiva ja tehokas jarjestaminen on kunnille tarkeé tehtava. Kunti-
en ja sairaanhoitopiirien sopiessa yhteistyostd, toimintalinjoista ja vastuunjaosta on
mahdollista parantaa apuvalinepalvelujen laatua ja véhentaa turhia kustannuksia. Laa-
dukas apuvalinepalvelu perustuu asiakaslahtdisyyteen, joustaviin ja saumattomiin pal-
veluihin, vahvaan ammattitaitoon ja osaamiseen seka tiedottamiseen. Tiedottamisella
tarkoitetaan sitd, ettd kuntalaiset saavat riittdvasti tietoa terveydenhuoltoon liittyvistéd
apuvélinepalveluista ja siitd, mitd palveluja on saatavissa, misté niitd saa ja miten niihin

tulee hakeutua. (Apuvalinepalveluiden laatusuositus 2003, 15, 19.)

Harnastin (2006) mukaan Suomessa ei toistaiseksi systemaattisesti kerata valtakunnal-
lista tilastotietoa apuvélineistd ja niihin k&ytetyistd rahavaroista. Sairaanhoitopiirit ja
terveyskeskukset pitdvat omia rekistereitddn ja saavat néin tietoa apuvalineistd ja niiden
kayttéjistd. Vuosina 1995 ja 2001 tehdyt apuvélineiden saatavuusselvitykset ovat 0soit-
taneet, etté tietojen saaminen apuvalinemé&éristd ja aiheutuneista kustannuksista voi olla
vaikeaa. Kaikki toimijat eivat esimerkiksi pysty ilmoittamaan, kuinka paljon apuvéli-
neiden hankkimiseen on kéytetty rahaa. Tama epakohta on yksi syy siihen, minka vuok-
si tilastokeskus ryhtyy kerdadmaan terveyskeskuksilta tietoa apuvalineiden vuotuisista

hankintamenoista ja apuvalineiden luovutuksista.

Toytari (2007, 26 - 29) on tekemansé selvityksen perusteella samaa mieltd Harnastin
kanssa. TOytéri toteaa, ettd terveyskeskusten ja keskussairaaloiden kehittymattomien
tilastointimenetelmien vuoksi apuvalineisiin liittyvat tilastotiedot ovat monelta osin
puutteellisia, eivatka ole ndin ollen luotettavia. Selvityksen mukaan terveyskeskusten ja
keskussairaaloiden apuvélineiden yhteenlasketut hankintakustannukset Suomessa vuon-
na 2005 olivat 59 miljoonaa euroa eli 11,3 euroa asukasta kohden. Apuvélineita luovu-
tettiin k&yttoon yhteenséd 652 500 kappaletta, ja niitd luovutettiin 365400 henkildlle.
Nama luvut eivét kuitenkaan kerro koko totuutta, kuten edell& jo mainittiin.
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PKSSK:n alueellisten apuvélinepalvelujen apuvélineiden yhteenlasketut hankintakus-
tannukset vuonna 2009 olivat noin 2.5 miljoonaa euroa eli 14,58 euroa asukasta kohden
(Kosonen 2010). N&ma toimintaluvut perustuvat todelliseen toteutumaan eivétka nain
ollen ole taysin vertailukelpoisia Toytarin (2007, 26 - 29) esittdmien valtakunnallisten

arvioiden kanssa.

Kuten jo aiemmin todettiin, apuvalinepalvelut ovat lakiséateisia palveluja, ja ne on jar-
jestettdva niiden aiheuttamista kustannuksista huolimatta. Kustannuksien karsimiseksi
apuvélinepalveluissa on pyrittavé tehokkaaseen toimintaan. Apuvélinepalvelujen jérjes-
tdmisessd, suunnittelussa ja johtamisessa tulee alueellisesti huomioida ty6n- ja vastuun-
jako, apuvalineiden yhteishankintamenettely, riittdva henkiloston mééra ja koulutustaso
seka riittava tiedottaminen niin kuntalaisille kuin terveydenhuollon henkiltstolle. Apu-
valinepalveluiden johtamisen ja jarjestamisen tavoitteena on, ettd apuvalinepalveluiden
suunnittelu, tuotanto ja seuranta toteutetaan mahdollisimman hyvin ja tehokkaasti. Tél-
I6in valtytadn paallekkaisyyksiltd, ja apuvélinepalvelut voidaan tuottaa kustannustehok-
kaasti. Apuvélinepalveluiden johtamisessa padpaino on apuvalinepalveluiden edellytys-
ten luomisessa ja kustannustehokkaassa toiminnassa. (Apuvélinepalveluiden laatusuosi-
tus 2003, 14 - 31; Salminen 2003, 29.)

4  OPINNAYTETYON TEHTAVA JA TARKOITUS

Opinnaytetyon tehtdva oli PKSSK:n alueellisten apuvalinepalveluiden yhteisdviestinnan
kehittdminen. PKSSK:n alueellisiin apuvalinepalveluihin kuuluvissa terveyskeskuksissa
apuvélinetyotd tekevat henkilot ovat Taposen (2008, 12 - 13) suorittamassa mielipide-
tutkimuksessa tuoneet esille sen, ettd viestintd ja tiedottaminen vaativat kehittdmisté.
Kehittamistarve on noussut siis niiden tyontekijoiden joukosta, jotka tekevat péivittaista

tyotaan kentalla apuvélineiden parissa.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli toimintatutkimuksen keinoin selvittdd 1) miten yhtei-
sOviestinta toimii ja 2) miten yhteisoviestintdd voidaan kehittdad sekd 3) laatia tehdyn
selvityksen perusteella alueellisille apuvalinepalveluille helposti péivitettdva viestinta-
suunnitelma. Valmiin viestintdsuunnitelman toimenpiteiden kaytdnnon toteuttaminen ei

kuulu opinnaytetydn piiriin, mutta toimiessaan oikein viestintdsuunnitelma varmistaa
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tiedonkulun kulloiseenkin tilanteeseen sopivalla tavalla ja parantaa alueellisen apuvé-

linepalveluiden toimintaa.

5 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

5.1 Apuvdlinepalvelut PKSSK:n alueella

Apuvilinepalvelut rajataan tdssa opinndytetydssa koskemaan terveydenhuollon jarjes-
tdmia apuvélinepalveluita, koska PKSSK:n alueelliset apuvalinepalvelut ovat osa ter-
veydenhuollon organisaatiota. PKSSK:n alueellisiin apuvalinepalveluihin kuuluvat apu-
valinepalvelut-yksikon lisdksi PKSSK:n alueen kaikkien kuntien terveyskeskukset eli
19 terveyskeskuksen fysioterapian toimipistettd, joissa apuvélinety6td tehdaan (kuvio
1).

Alueelliset apuvélinepalvelut siséltavat siis perusterveydenhuollon ja erikoissairaanhoi-
don apuvélinepalvelut. Kuntaliitosten, liikelaitosten ja muun kuntayhteistyon kautta
kuntien lukumaara on vahentynyt, mutta toimipisteiden maard, joissa apuvalinetyttéa

tehdaan, on pysynyt ennallaan.
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Kuvio 1. PKSSK:n alueellisiin apuvalinepalveluihin kuuluvat kunnat, kuntaliitokset tai
liikelaitokset ja niiden terveyskeskusten toimipisteet, joissa apuvalinetydta tehdaan seké
“keskuspaikka” apuvélinepalvelut-yksikko.

PKSSK:n alueellisille apuvalinepalveluille on Kosonen (2007) laatinut palvelusuunni-
telman (Apuvélinepalveluiden alueellinen palvelusuunnitelma Pohjois-Karjalan sai-
raanhoito- ja sosiaalipalvelujen kuntayhtymén alueella), jossa on kuvattu apuvélinepal-
veluja ohjaava lainsaadéanto, eri organisaatioiden toiminta seké organisaatioiden vélille
sovittu tydnjako apuvélinepalveluissa. Palvelusuunnitelman tavoitteena on selventaa
apuvalinepalvelujen vastuunjakoa, turvata tasapuoliset apuvalinepalvelut ja selventada

apuvélinepalvelua tarjoavien organisaatioiden tyota helpottamalla ja selkeyttdmalla
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esimerkiksi paatoksentekoa. Palvelusuunnitelman lisaksi PKSSK:n apuvélinepalveluille
on laadittu apuvalineiden saatavuusperusteet helpottamaan apuvalinety6ta tekevien ar-
kea. Saatavuusperusteista voi tarkastaa apuvalineryhmittdin sovitut kdytannot ja sen,
milla kriteereilla apuvélinepd&toksia voidaan kunkin apuvélineen kohdalla tehda. (Ko-
sonen 2007, 4.)

PKSSK:n apuvélinepalvelut-yksikkoé huolehtii yhteistydssa alueen terveyskeskusten ja
kuntayhtyman erikoisalojen kanssa apuvélinepalveluiden jarjestdmisestd. Alueellisissa
apuvélinepalveluissa noudatetaan yhteisesti sovittua vastuun- ja tyonjakoa seka sovittu-
ja toimintakéaytantdja. Apuvalinepalvelut-yksikké vastaa erikoissairaanhoidon organi-
saatioon kuuluvana yksikkéna alueellisesta apuvalinepalveluiden suunnittelusta, koor-
dinoinnista, seurannasta sekd omalta osaltaan tiedotus- ja koulutustoiminnasta. (Pohjois-
Karjalan sairaanhoito- ja sosiaalipalvelujen kuntayhtyma 2004). Tuota yhté edellda mai-
nittua vastuualuetta eli tiedotustoiminnan kehittdmistd tdma opinnaytetyd pyrkii vie-
maan omalta osaltaan eteenpdin PKSSK:n viestintastrategian mukaisesti (Pohjois-

Karjalan sairaanhoito- ja sosiaalipalvelujen kuntayhtyméa 2005).

Opinnaytetydn toimeksiantajan mukaan apuvalinepalvelut-yksikkd vastaa keskitetysti
alueellisissa apuvélinepalveluissa tarvittavien apuvalineiden kilpailutuksesta, tilaami-
sesta, apuvéline-logistiikasta, KuntoApu-hallintajarjestelman yllapitamisestd, huollon
jarjestamisestad ja laskujen késittelysta. Apuvalinepalvelut-yksikkd sijaitsee fyysisesti
erilladn PKSSK:n keskussairaalan muista rakennuksista Niinivaaran ostoskeskuksen
yhteydessé. Yksikossa tydskentelee palvelupdéllikon ja palvelusihteerin liséksi kunto-
hoitaja ja kolme apuvélineneuvojaa. Apuvalineneuvojista kaksi on peruskoulutukseltaan
fysioterapeutteja ja yksi toimintaterapeutti. Terveyskeskuksissa apuvélinetyttd tehdaan
terveyskeskusten fysioterapian toimipisteissd. Apuvalinety6ta tekevat tyontekijat ovat
peruskoulutukseltaan yleensa fysioterapeutteja tai kuntohoitajia. Terveyskeskusten apu-
valinepalveluiden jarjestdmisessa on eroja eri terveyskeskusten valill4. Joissakin toimi-
pisteissa on yksi vastuuhenkild, joka vastaa apuvélinety0std, ja toisissa toimipisteissa
apuvélinetyotad tekevat kaikki muun fysioterapiatyon ohella. Apuvélinepalveluiden jér-
jestamiseen liittyy laheisesti myds apuvalineiden huolto. Alueellisten apuvélinepalvelu-
jen apuvalineiden huolto hankitaan PKSSK:n Tekniikka ja Kiinteistot -yksikon (TEK-
LASA) Apuvilinehuolto-yksikolta, jonka tilat sijaitsevat fyysisesti Honkalammella.
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Apuvilinehuolto-yksikdssa eli arkikielelld Honkalammen apuvalinehuollossa apuvéli-

neitd huoltaa ja korjaa kolme huoltomiestd. (Kosonen 2010.)

5.2 Toimintatutkimuksellinen lahestymistapa

Opinnaytety6 on tydelaman kehittdmistehtéva, jolla on vahva toimintatutkimuksellinen
luonne. Toimintatutkimuksen tavoitteena ei ole pelkastaan tutkiminen, vaan toiminnan
samanaikainen kehittdminen (Heikkinen 2007b, 196). Toimintatutkimus pyrkii ymmar-
tdmaan kaytantéa (Meyer 2007, 274). Toimintatutkimuksessa tutkija tekee yhteistyoté
organisaation kanssa ratkaistakseen jonkin kdytannon ongelman tai pyrkii kehittdmaan
jo olemassa olevaa kéaytantéa paremmaksi (Meyer 2007, 274; Kuusela 2005, 10, 34 -
35; Metsamuuronen 2006, 102 - 103). Meyerin (2007, 279) mukaan jotkut kriitikot kui-
tenkin vaittavat, ettd toimintatutkimus ei eroa milldan tavalla normaalista, ilman tutki-

musta tapahtuvasta, tyokaytantojen kehittdmisesté.

Heikkisen (2007a; 2007b) ja Meyerin (2007) mukaan toimintatutkimus on enemman
lahestymistapa tai asenne kuin tutkimusmenetelmd, koska toimintatutkimuksessa tutki-
mus kytketddn toiminnan kehittdmiseen. Toimintatutkimus perustuu toiminnan kehitta-
miseen tiedon avulla ja tiedon hankkimiseen toiminnan kehittdmisen kautta. Kun halu-
taan hankkia uutta tietoa toiminnasta, tehokkain tapa on yrittdd muuttaa sitd. Néin ollen
toimintatutkimus on puoliksi tutkimusmenetelmad ja puoliksi kdytannonlaheista asennoi-
tumista tietoon. (Heikkinen 2007a, 36 - 37, 200; Heikkinen 2007b, 196 - 197; Meyer
2007, 274.) Heikkilan, Jokisen ja Nurmelan (2008, 21) mukaan tutkiminen ja kehittami-
nen toimivat parhaimmillaan yhdessd, koska talléin tutkimus voi tarjota perusteita tyo-
elamén kaytanteiden kehittdmiselle. Tamé& parantaa kehittdmistyon onnistumisen mah-

dollisuuksia.

Toimintatutkimuksen tavoitteena on kaytdnndn toiminnan ja teoreettisen tutkimuksen
vuorovaikutus (Aaltola 2007, 25). Periaatteisiin kuuluu, ettd se tutkii ihmisen toimintaa
ja sen avulla tuotetaan tietoa kaytdnnon kehittdmiseksi. Toimintatutkimus kohdistuu
sosiaaliseen toimintaan, jonka perustana on vuorovaikutus. Tyotehtévia tehdaan harvoin
yksin, ja néin ollen tyon kehittdminen vaatii ihmisten vélisen yhteistoiminnan ja vuoro-

vaikutuksen kehittdmista. Pienimmilldan toimintatutkimus onkin oman tyén kehittdmis-



30

t4, jonka perimmaisend tavoitteena on tuottaa kéytdnnon hyotya eli kayttokelpoista tie-
toa. (Meyer 2007, 274, 282; Heikkinen 20073, 29.)

Toimintatutkimuksessa yhdistyvat teoria ja kaytantd. Kurt Lewin on aikanaan todennut:
”Mikaan ei ole niin kaytannollista kuin hyva teoria” (Heikkinen 2007a, 29). Toiminta-
tutkija ei lahde liikkeelle vain teoriasta tai kdytdnnosta, vaan yleensa mukana ovat mo-
lemmat l&htdkohdat. Toimintatutkija on kdytdnndssa tutkijan ja toimijan valimaastossa.
(Heikkinen 2007a, 16 - 17, 29; Huovinen & Rovio 2007, 95; Heikkinen 2007b, 197.)

5.3 Tutkijan rooli toimintatutkimuksessa

Tdassa opinndytetydssa tutkija on osa tyOyhteisdd, jossa kehittdmistehtava toteutetaan.
Huovisen ja Rovion (2007, 94 - 95) mukaan toimintatutkimuksen tavoitteena on kehit-
t4& yhteison toimintaa, joten tutkijalta edellytetddn kiinnostusta toiminnan havainnoin-
tiin ja analysointiin. Omaa ty6taan kehittavaa tutkijaa voidaan kutsua toimintatutkijaksi.
Toimintatutkijalla on yleensa kaytdnnon kokemusta tutkimuskohteestaan, ja tutkimus
kaynnistyy tutkijan halusta kehittdd omaa tyOtddn. Taustalla on halu selvittad, voiko
asioita tehdd entistd paremmin. Muutostarpeen taustalla on usein joku kaytannon on-
gelma, kuten esimerkiksi tydyhteisén tiedonkulun takertelu (Huovinen & Rovio 2007,
94 - 95.) Oman tyon kehittdminen tutkimuksen avulla vaatii hyvéaa kehittdmisalueen
tuntemusta. Ymmarrys toiminnan luonteesta, sen tavoitteista ja teoreettisesta perusteista
on onnistumisen peruspilareita. (Meyer 2007, 282; Heikkila ym. 2008, 38.) Meyerin
(2007, 274, 279) mukaan toimintatutkija on kaytdnnon kehittajan roolin lisaksi muutos-
agentti ja tarvitsee tdman vuoksi tutkimustaidon lisaksi myds muutosjohtamisen taitoja.
Toimintatutkijan tehtdvd on hankitun tutkimustiedon mukaan laittaa haluttu muutos

tapahtumaan.

Toimintatutkimuksessa tutkija ei oleta olevansa ulkopuolinen tai neutraali, vaan hén on
aktiivinen vaikuttaja ja toimija tutkimuskohteen sisalla. Tdma vaikuttaa tutkijan ja ai-
neiston suhteeseen sekd aineiston analysointiin. Toimintatutkija kayttdd myds aineiston
keruun aikana kertyneitd havaintojaan tai aikaisempia, omia vélittdmia kokemuksiaan
tutkimusmateriaalina. Tétd kautta tutkijan ymmarrys tutkittavaa aihetta kohtaan kehittyy
vahitellen. Ymmartdmisen ja tulkinnan prosessista kéytetd&dn nimitystd hermeneuttinen
keh&. (Heikkinen 2007a, 20; 2007b, 205.) Toisaalta Meyerin (2007, 282), Huovisen ja
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Rovion (2008, 97) sek& Metsdmuurosen (2006, 121) mukaan tutkijan omat, latautuneet
ennakkokasitykset tutkittavasta aiheesta on syytd huomioida ennen tutkimusta esimer-

kiksi kirjaamalla ne ylos. Ndin varmistetaan tutkimuksen objektiivisuus.

Toimintatutkimuksen teorian mukaan tutkija osallistuu tutkimaansa toimintaan ja tekee
“tutkimuskohteeseensa tarkoituksellisen muutokseen tahtaddvan vélintulon, intervention”
(Heikkinen 2007a, 19). Toimintatutkimuksessa tavoitellaan kdytannén hyotya tutkimus-
kohteelle, jolloin interventio saattaa paljastaa esimerkiksi tiedostamattomia toimintata-
poja. "Muutos ja tutkimus ovat kuin kolikon kaksi puolta: kehittdminen ja tutkimus
ruokkivat toisiaan” (Heikkinen 2007a, 28). Tutkijan toimesta tydyhteisdssa kéynniste-
tddn muutos, ja tutkija rohkaisee toimijoita tarttumaan asioihin, jotta niitd voidaan kehit-
t44 heidan kannaltaan paremmiksi. Toimintatutkimuksessa pyritadn vahvistamaan uskoa
ithmisten omiin kykyihin ja mahdollisuuksiin olla mukana vaikuttamassa omaan toimin-

taansa eli ”valtauttamaan” (empower) heitd. (Heikkinen 2007a, 20.)

Toimintatutkimuksessa on tarkedd tutkittavien luottamuksen saavuttaminen ja sen sdi-
lyttdminen. Muuten tutkija on mahdottoman tehtavén edessa. Luottamusta voi nakertaa
esimerkiksi tutkijan jatkuva ihmettely tai toistuva uusien kehittdmiskohteiden keksimi-
nen. Toimintatutkimus on jatkuvaa ja tiedostettua tasapainoilua osallistumisen ja vetay-
tymisen valilla eli tutkijan pitada osata eldytya tilanteisiin ja olla samanaikaisesti kriitti-
nen ja analyyttinen. (Huovinen & Rovio 2007, 102.)

Meyerin (2007, 283) mukaan kaikki toimintatutkimuksen avulla hankitut ja esiin tulleet
I6ydokset on tuotava julki siten, ettd tutkimukseen osallistujat kokevat tulleensa huomi-
oiduiksi. Vasta tamén jalkeen toimintatutkimuksen tulokset voi julkaista suurelle ylei-

solle.

5.4 Toimintatutkimuksen reflektiivisyys, syklisyys ja spiraalimaisuus

Yksi toimintatutkimuksen l&dhtokohdista on reflektiivinen ajattelu (Heikkinen 2007b,
201). Reflektiivisella ajattelulla tarkoitetaan sitd, ettd "ihminen, ajatteleva subjekti, koh-
distaa huomionsa tavanomaisten ajattelunsa kohteiden eli ajattelun objektien sijaan it-
seensd ajattelevana subjektina” (Heikkinen 2007a, 33). "Refleksiivisessa prosessissa

ihminen ik&an kuin katsoo itsedan ylimaaraiselld silmallad” Reflektoinnissa ihminen pyr-
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Kii etddntymadn itsestddn ja samanaikaisesti ndkemaan oman ajattelunsa ja toimintansa
uudesta ndkokulmasta pyrkimyksena ymmarrys siitd, miksi ajattelee niin kuin ajattelee
ja miksi toimii niin kuin toimii. Reflektiivisen ajattelun kautta on tavoitteena pééstéa
uudenlaisen toiminnan ymmartamiseen, kehittdmiseen ja vakiintuneiden kayténteiden
nakemiseen uudessa valossa. (Heikkinen 2007b, 201 - 202.)

Toimintatutkimus ajatellaan itsereflektiiviseksi kehdksi, jossa toiminta, havainnointi,
reflektointi ja suunnittelu seuraavat toisiaan. Tastd kdytetadn nimitystd toimintatutki-
muksen sykli. Sykli alkaa, kun tutkija suunnittelee ja toteuttaa uuden toimintatavan.
Toteutusta havainnoidaan ja reflektoidaan kéytannossa, ja saatujen kokemusten perus-
teella suunnitellaan uusi, kehitellympi toimintatapa. Toiminta hioutuu edelleen suunnit-
telu-kokeilusyklien kautta, ja tdstd muodostuu kokeilun ja tutkimuksen vuorovaikutuk-
sena etenevd, toimintatutkimukselle tyypillinen spiraali. (Heikkinen 2007a, 35; Heikki-
nen, Rovio & Kiilakoski 2007, 79- 80.) Meyer (2007, 282) kritisoi joidenkin toiminta-
tutkimusten raporttien kirjoitustapaa, joka on hyvin usein lineaarinen, vaikka itse tutki-
mus tapahtuu sykleittéin. Tallainen kirjoitustapa vaikeuttaa raportin luettavuutta ja voi
sekoittaa lukijan ajatukset.

Meyer (2007, 274, 287) on sita mieltd, ettd toimintatutkimus sopii menetelména erin-
omaisesti terveydenhuollon toiminnan kehittdmiseen. Meyerin mielestd toimintatutki-
muksella olisi paljon annettavaa terveydenhuollolle ja terveyspalveluille, jos sita vain
osattaisiin kayttdd oikein ja sitd kéytettdisiin rohkeasti nykyistd méaardad enemman.
Taylor ja Trujillo (2000, 161 - 168) liputtavat puolestaan laadullisen tutkimuksen puo-
lesta, kun kiinnostuksen kohteena on yhteisGviestintd. Laadullisen lahestymistavan
kaytto sopii heidan mielestddn hyvin yhteisoviestinnan tutkimiseen, ja sen kéaytté onkin

lisddntynyt yhteisdviestinnan tutkijoiden keskuudessa.

5.5 Aineiston keruu

Opinndytetyoni tavoitteena on PKSSK:n alueellisten apuvélinepalveluiden yhteisovies-
tinndn kehittdminen. Lahtokohtana on arkisessa toiminnassa havaitut ongelmat (vrt.
Taponen 2008, 12 - 13; Heikkinen ym. 2007, 78). Yhteisoviestinndn nykytilan tarkem-
maksi selvittdmiseksi toteutin aineiston keruun kentélta, apuvélinety6téd paivittain teke-
véltd henkilostolta. Aineiston keruu toteutui kahdessa vaiheessa. Maaliskuussa 2009
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pidin aineistonkeruupalaverin apuvalinepalvelut-yksikon tyontekijoiden kanssa. Tamén
tydryhmén nimesin opinndytetyon “tyérukkaseksi”. Taman jalkeen jatkoin aineiston
keruuta PKSSK:n alueen terveyskeskuksissa apuvalinetyota tekeville jarjestetyssa yh-
teistyopdivéassd maaliskuussa 2009. Tdémén tydryhman nimesin opinndytetyon “idearii-
heksi”. Lahetin ”ideariihen” tyontekijoiden esimiehille sahkopostikirjeen tutkimuslupi-
en pyytamiseksi (liite 2). Merkitsin pyynnét ja saadut luvat taulukkoon (liite 3). Alkupe-

rainen suunnitelma opinndytetyon etenemisesta ja aikataulusta (liite 4) ei toteutunut.

Kerdsin tatd opinndytetyota varten aineistoa vaiheittain toimintatutkimuksen spiraali-
maisen luonteen mukaisesti. Tapaamiset olivat opinndytetyon reflektiopisteitd. Taman
vuoksi aineiston keruu ja analyysi vuorottelivat. Hyvin usein kvalitatiivisessa tutkimuk-
sessa aineiston keruu ja analysointi tapahtuvat yhté aikaa, jolloin aineiston keruun ja
analyysin valille on vaikea tehd& eroa. Kentalta keratty aineisto analysoidaan, saatua
analyysid kaytetddn uuden aineiston pohjana ja edelleen ndin saatu aineisto analysoi-
daan. (Metsdmuuronen 2006, 122.) Taman opinndytetyon aineiston analyysia kasitel-

1d4n tarkemmin luvussa 5.6.

Maaliskuussa 2009 keraaméani ja mydhemmin analysoimaani aineistoa kaytin “tyoruk-
kasen” ja "ideariihen” seuraavien tapaamisten pohjana. Edella mainitut tyoryhmat ko-
koontuivat kevéén 2009 kahden tapaamisen liséksi syksylla 2009 yhteensa kolme kertaa

toimintatutkimuksen spiraalimaisen luonteen mukaisesti (kuvio 2).



Tarve toiminnan

kehittamiseen

= "ty6rukkasen” 1. tapaaminen (aineiston keruu)
{9} = "ideariihen” 1. tapaaminen (aineiston keruu)
+ = "ty6rukkasen” 2. tapaaminen (aineiston keruu)

+ = "tydrukkasen” 3. tapaaminen (aineiston keruu)

.“‘, = "ideariihen” 2. tapaaminen (aineiston keruu)
)'(

% = aineiston analyysi

\

> opn-tyon reflektiopisteita

_/

@ = interventio eli toiminnan muutokseen tahtaavé toimenpide

@ = interventio eli toiminnan muutokseen tahtaava toimenpide > viestintdsuunnitelma

Kuvio 2. Opinnéytetyon spiraalimaisuus.
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5.5.1 ”Tyo6rukkasen ensimmainen tapaaminen

Viestinndn tavoiteasetannan pohjaksi tarvitaan tietoa viestinndn nykytilanteesta. Kay-
tdnnossa tama tarkoittaa esimerkiksi tutkimuksen keinoin keréttyé tietoa viestinnén toi-
mivuudesta. (Juholin 2006, 103.) Siksi aloitin opinndytetydn aineiston keruun alkutilan-
teen kartoituksella. Aineiston keruun aloitin oman tydyksikkdni apuvélinepalvelut -
yksikon henkilokunnan eli “tydrukkasen” kanssa pitdmallani palaverilla, jossa viestintaa
kasiteltiin apuvalinepalvelut-yksikdn nékokulmasta. Palaveri alkoi sidosryhmien hah-
mottamisella eli sidosryhmakartan piirtdmisella. Tyhjalle, isolle julisteelle hahmoteltiin
“tydrukkaseen” kuuluvien tyontekijoiden kanssa sidosryhmaét, joiden kanssa ollaan or-
ganisaationa tekemisissa. Taman sidosryhmakartan (kuvio 3) tarkoitus oli viestinndn
kehittdmisen alustukseksi selvittdd, ketkd ovat apuvalinepalveluiden asiakkaita, siséisia
asiakkaita, yhteistybkumppaneita ja mahdollisia tulevia asiakkaita.

Asiakkaat

Hoitokodit ja palvelutalot

”Lahihenkilot” (omaiset,

henkilokohtaiset avustajat,

yksityiset terapeutit jne.)

Koulut, paivakodit

Vammaispalvelut

Kotipalvelu, kotish

Apuvalinepalvelut-
yksikko

Terveyskeskusten (19)

fysioterapia/

apuvilinelainaamo

Terveys-

keskus-

ten oma
muut terveyskeskus- apuvili-
tyontekijat (1aakarit nehuolto

jne.)

Alueelliset apuvilinepalvelut

Apuvialinehuolto, Honka-

lampi

PKSSK:n fysio- ja toiminta-

terapeutit

Honkalammen keskuslaito

PKSSK:n ldhettavat yksikot

Apuviélinetoimittajat

Kuljetukset (reitti +

talon)

Kuvio 3. Alueellisen apuvalinepalveluiden "tydrukkasen” tydstama sidosryhmaékartta.
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Sidosryhmaékartan valmistumisen jalkeen aloimme “tydrukkasen” kanssa miettid, minka
sidosryhmén kanssa viestintd toimii tai ei toimi sekd mink& ryhman kanssa viestinta
vaatii kehittdmista. Karttaan piirrettiin ”hardviivat” niihin sidosryhmiin, joiden kanssa
“tydrukkanen” katsoi olevan puutteita viestinndssé. Vastaavasti karttaan piirrettiin taval-
liset viivat niihin véleihin, joissa viestintd toimii. Tamén jalkeen aloimme miettia ”ha-
roviivojen” osalta sitd, milld tavalla viestintaa voisi kehittdé ja pohdimme konkreettisia

kehittamisideoita.

“Tyorukkasen” palaverin aikana tein toimijatutkijana tarkat muistiinpanot kaydyista
keskusteluista, viestinndn "haréviivoista” ja kehittdmisideoista. Kirjasin saamani aineis-
ton tietokoneelle tekstinkésittelyohjelmaan, johon aineistoa kertyi yhteensa kahdeksan
sivua. Taman aineiston analyysista kerron tarkemmin luvussa 5.6 Aineiston analyysi.
Kaytin aineiston analyysin tuloksia pohjana seuraavassa aineiston keruun vaiheessa,
joka oli suunnitelman mukaan “ideariihi” PKSSK:n alueellisten apuvalinepalveluiden

yhteistydpaivana.

5.5.2 ldeariihen” ensimmainen tapaaminen, Learning Cafe

Maaliskuussa 2009 kerasin aineistoa yhteisoviestinnan kehittdmiseksi alueen terveys-
keskuksissa apuvélinety6té tekevilta henkildilta eli samoilta toimijoilta, jotka olivat vas-
tanneet Taposen tekemadan mielipidetutkimukseen vuonna 2008. Aineiston keruu jarjes-
tettiin PKSSK:n alueellisten apuvalinepalveluiden yhteistyopdivéana, jolloin jokaisesta
terveyskeskuksen toimipisteesta piti olla paikalla ainakin yksi apuvélinety6ta tekeva
henkild. Tama tavoite ei taysin toteutunut, koska paikalle saapui edustaja kymmenesta

toimipisteestd, yhteensd 13 henkil64.

Aineistonkeruumenetelména kaytin tassé tilaisuudessa niin sanottua Learning Cafe -
menetelmaa. Learning Cafeta varten olin toimintatutkijana aiemmin kerddmani aineis-
ton analyysin perusteella paattanyt 6 teemaa (liite 5). ”Ideariiheen” osallistujat miettivat
vastauksia ja ratkaisuja néihin teemoihin. Teemat muotoutuivat “tydrukkasen” kanssa

kaymani palaverin tuottaman aineiston analyysin pohjalta.

Jaoin ideariihi"-osallistujat neljan henkilon ryhmiin siten, ettd samasta tyoyhteisosta
tulevat menivat eri ryhmiin. Ohjasin ryhmat poytiin, joissa oli iso juliste, jonka yléreu-
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naan oli kirjoitettu pdydassa kasiteltdva teema (liite 5). Jokaiselle pdydéssa olijalle jaoin
kynan, jolla osallistuja voi Kirjata aiheeseen liittyvia ajatuksiaan pdydassa olevaan julis-
teeseen. Nimesin jokaiseen pOytddn myos puheenjohtajan, joka johti aiheesta kéytavaa
keskustelua ja huolehti siitd, ettd muistiinpanoja syntyy ja keskustelu pysyy sovitussa
aiheessa. Noin kymmenen minuutin keskustelun ja muistiinpanojen tekemisen jélkeen
ryhmat vaihtoivat poytid ennalta sovittujen puheenjohtajien pysyessa omissa pdoydis-
séan. Keskustelu uudessa pdydassa alkoi puheenjohtajan tiivistyksella edellisen ryhmén

aikaansaannoksista, joka toimi uuden keskustelun pohjana.

Koska yhteistydpdivassé oli ennalta odotettua véhemman osallistujia, niin neljan hengen
ryhmia syntyi vain kolme. Olin miettinyt keskustelun aiheita kuitenkin kuuteen poytéan,
joten péatin kayttdd jokaista ryhmaa kaksi kertaa. Osallistujat ideoivat teemoja ensin
kolmessa poydassd, jonka jalkeen poOytien puheenjohtajat esittivat tuotokset koko jou-
kolle. Nain osallistujat saivat vélittdméan palautteen ryhmien aikaansaannoksista. Taman
jalkeen vaihdoin poytien puheenjohtajia, ja uusi keskustelukierros alkoi kolmesta uu-
desta aiheesta. T&ssa vaiheessa osallistujilla oli mahdollisuus halutessaan vaikuttaa
poydissé keskusteltaviin aiheisiin. Kysyin osallistujilta, olivatko esiin nostetut teemat
oikein valittuja tai onko joku viestinnan kannalta merkittava sidosryhma jaanyt huomi-
oimatta. Teemojen muuttamiseen ei kuitenkaan néhty osallistujien keskuudessa tarvetta,
vaan toimintatutkijan analyysin perusteella tekemét aihevalinnat tuntuivat oikeilta. Ta-
ma Kierros eteni edelld kuvatulla tavalla. Kun ryhmat olivat keskustelleet kaikissa kol-
messa poydéassa, pdytien puheenjohtajat esittivét jalleen pdydan tuotoksen koko joukol-

le.

Seurasin toimintatutkijan ominaisuudessa koko ajan taustalla tilannetta, tein muistiin-
panoja ja osallistuin tarvittaessa myos ryhmien keskusteluun ja pyysin ryhmia tarken-
tamaan epéaselvia kirjauksia. Learning Cafen tuloksena sain omien muistinpanojen li-
séksi aineistoksi kuusi isoa julistetta, joissa oli kirjattuna ongelmakohtia ja parannuseh-
dotuksia alueellisten apuvélinepalveluiden viestintdén liittyen. Kirjasin julisteiden sisél-
I6n ja omat muistiinpanoni tietokoneelle tekstinké&sittelyohjelmaan, johon kertyi muis-

tiinpanoja tasta aineistonkeruutilaisuudesta yhteensa 12 sivua.
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5.5.3 ”Tyobrukkasen” toinen ja kolmas tapaaminen

Toimintatutkimuksen syklimdisen luonteen mukaisesti jarjestin apuvalinepalvelut-
yksikon tyontekijoiden kanssa toisen tapaamisen lokakuussa 2009. Tapaamisessa olivat
paikalla kaikki “tyérukkaseen” kuuluvat tyontekijat. Koska edellisesta tapaamisestam-
me opinndytety6ta koskien oli kulunut jo useampi kuukausi, kerroin tilaisuuden alussa
lyhyesti, mistd on kysymys ja mik& on yhteinen tavoitteemme. Liséksi kerroin "ty6ruk-
kasen” ensimmaisen palaverin ja "ideariihen” Learning Cafen pohjalta tekemani aineis-
ton analyysin tulokset. Keskustelu jatkui analysoimani aineiston pohjalta. Palaverissa
keskusteltiin ja pohdittiin, milla konkreettisilla keinoilla ja toimenpiteilld havaittuja
viestinnan "haréviivoja” ja puutteita saataisiin korjattua. Keskustelu oli runsasta, ja va-

rattu aika loppui kesken, joten katsoin tarpeelliseksi jarjestdd uuden tapaamisen.

Néin ollen asiaan palattiin viela kolmannessa tapaamisessa muutaman viikon kuluttua.
Tatakin tapaamista varten analysoin edellisen kerran kehittdmistarpeet ja -ideat, joten
keskustelua jatkettiin siit4, mihin edelliselld kerralla jaatiin. Analyysistad kerron tar-
kemmin luvussa 5.6. Toisesta ja kolmannesta "ty6rukkasen” tapaamisista kertyi aineis-

toa yhteensa kuusi sivua.

5.5.4 ”ldeariihen” toinen tapaaminen, sovellettu Learning Cafe

Toimintatutkimuksellisen opinnéytetyon toinen tapaaminen “ideariihen” osalta toteutui
lokakuussa 2009. Koska téssakin tapauksessa edellisestd tapaamisesta oli kulunut noin
puoli vuotta, paatin muistutella osallistujia asiasta etukateen. Lahetin kaikille osallistu-
jille noin kaksi viikkoa ennen sovittua tapaamista sahkdpostikirjeen (liite 6). Sahkdpos-
tissa esitin edelliselld tapaamiskerralla kerd&méni ja my6hemmin analysoimani aineis-
ton viestinnan kehittdmisideoista. Pyysin osallistujia miettimaan kommentteja, toimin-
tamalleja ja jatkoehdotuksia kasiteltaviin asioihin sekd alustavasti miettimaan, mitka

kehittdmisideat otetaan yhteisessa viestintdsuunnitelmassa tulevaisuudessa kayttoon.

Opinnaytetydn aineistonkeruu ideariiheltd tapahtui PKSSK:n alueellisen apuvélinepal-
veluiden yhteistydpdivand. Tavoitteenani ja toiveenani oli, ettd jokaisesta terveyskes-
kuksen toimipisteestd on paikalla ainakin yksi apuvalinetyota tekeva henkild. Tama
tavoite ei tdysin toteutunut, koska paikalle saapui edustaja 14 toimipisteestd, yhteensa
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15 henkil6a. Osallistujista 11 oli paikalla myods kevaalla 2009 jarjestetyssa tilaisuudessa.

Paikalla olijoista 11 oli lukenut aiemmin lahettdmani séhkdpostin.

Aineistonkeruutilaisuuden kaytannon jarjestelyt aiheuttivat paljon pdénvaivaa. Pitké&n
miettimisen, Kirjallisuuteen tutustumisen ja eri vaihtoehtojen puntaroimisen jélkeen paa-
tin toteuttaa aineiston keruun Learning Cafeta soveltaen. Jaoin tilaisuudessa ideariihi”-
osallistujat kolmeen viiden hengen ryhmaan. Annoin kullekin ryhmélle kaksi aihealu-
etta, séhkopostiviestissa olleet kokonaisuudet 1 ja 4, 2 ja 5 sek& 3 ja 6. Ohjeistin tehta-
van kuitenkin siten, ettd ryhmélla oli késittelyssd vain yksi kokonaisuus kerrallaan.
Ryhmien tehtavéksi annoin miettid konkreettisia toimintamalleja, kdytantoja ja mahdol-
lisia toteuttajia aiemmassa tapaamisessa virinneisiin kehittamisideoihin. Néaista ideoista
osallistujilla oli muistin virkistykseksi k&ytossaén lista, jonka laitoin heille s&éhkdpostilla
(liite 6). Ryhmill& oli aikaa reilut kymmenen minuuttia oman kokonaisuuden (1, 2 tai 3)
miettimiseen, jonka jalkeen ryhméat miettivat aikatauluttamanani toiset kymmenen mi-
nuuttia kokonaisuuksia 4, 5 tai 6. Reilun kahdenkymmenen minuutin tydstamisen jal-
keen ryhmat vaihtoivat papereita siten, ettd ryhman 1 paperit menivét ryhmé 2:lle, ryh-
man 2 paperit ryhmé 3:lle ja ryhméa 3:n paperit ryhma 1:lle. Aikaa "uuden tehtavan" eli
kahden uuden kokonaisuuden tydstamiseen oli saman verran kuin aiemmalla kierroksel-
la. Taméan Learning Cafe -tilaisuuden aikana kuuntelin toimintatutkijan ominaisuudessa
ryhmien keskustelua ja tein koko ajan muistiinpanoja, lisdksi osallistuin tarvittaessa
keskustelujen kulkuun tehden esimerkiksi tarkentavia kysymyksid. Kolmatta kierrosta
en jérjestanyt, koska aineisto alkoi kyllaantyéa eli uusia kehittdmisideoita ja toimintamal-

leja ei tullut enaa esille.

Ryhmatoiden jalkeen oli lyhyt tauko, jonka aikana kirjoitin ryhmien tuotokset aihealu-
eittain yhteen piirtoheitinkalvolle. Samalle kalvolle olin etukéteen Kirjannut myds “ty6-
rukkasen” palavereiden aineistosta tekeméni analyysin tulokset. ”ldeariihen” palattua
tauolta aloitettiin yleinen keskustelu teemoista aihealueittain. Paikalla oli myo6s nelja
“tyOrukkasen” jasentd. Keskustelun perusteella péatettiin yhteisesti, mitkd kehitta-
misideat otetaan mukaan viestintdsuunnitelmaan, miten asia konkreettisesti toteutetaan,
kenen toimesta ja milld aikataululla (karkea arvio). Tilaisuuden jalkeen Kirjasin vielé
keskeiset asiat, kommentit ja tapahtumat muistiin. Namé& muistiinpanot kirjoitin tietoko-
neelle tekstinkasittelyohjelmaan, johon materiaalia kertyi tasta aineistonkeruutilaisuu-

desta yhteensé yhdeksan sivua.
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5.6 Aineiston analyysi

Toimintatutkimuksen perimmadisend tavoitteena on toimintakéytant6jen kehittdminen.
Jotta kehittdmishanke toteutuisi mahdollisimman hyvin, aineistoa on kasiteltavé ja ana-
lysoitava jo kenttédvaiheen kuluessa. Tamé toimintamalli ohjaa myéhemmin tapahtuvaa
aineistonkeruuta oikeaan, toimintakéytant6ja kehittdvaan suuntaan. (Kiviniemi 1999,
76.) Laadullisen aineiston analyysin tavoitteena on selkeyttédd aineistoa ja luoda sitd
kautta uutta tietoa. Aineistoa on pyrittavéa tiivistdméan jarkevasti kadottamatta kuiten-
kaan térkedd informaatiota. Tavoitteena on luoda hajanaisesta aineistosta selkeéé ja kas-
vattaa kerétyn aineiston informaatioarvoa. (Eskola & Suoranta 1998, 137.) Néita tdmén

kappaleen ajatuksia olen pitanyt mielesséni opinnaytety6té tehdessani.

Kaytin opinndytetyon aineiston analysointiin teemoittamista, luokittelua eli koodausta ja
kvantifiointia. Teemoittamisessa ja luokittelussa on kyse aineiston pelkistdmisesté siten,
ettd aineistosta etsitdan olennaisimmat asiat ja nostetaan esiin tutkimusongelmaa valai-
sevia teemoja (Moilanen & Raih& 2007, 55; Metsamuuronen 2006 124; Eskola & Suo-
ranta 1998, 174). Analyysid varten aineisto tulee tiivistad, jotta “sen sisaan voi ndhda”
(Kananen 2008, 88 - 89). Teemoja eli keskeisia aiheita muodostetaan saadusta aineistos-
ta. Kun aineistoa teemoitetaan, jokaisen teeman alle kerataan kustakin aineistonkeruu-
tilanteesta ne asiakokonaisuudet tai tiivistelmat, jotka koskettavat kyseenomaista tee-
maa. Téallainen jarjestely voi tapahtua joko ké&sin tai nykyaikaisesti tietokoneen leikkaa
ja liimaa” -toimintoa hyddyntéen. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006; Kananen
2008, 91.) Teemoittelussa on kyse myds luokittelusta ja kvantifioinnista. Kvantifiointi
tarkoittaa laadullisen aineiston luokittelua maarallisesti, maaréllistd analysointia. Kvan-
tifioinnissa lasketaan luokkien méérat. Yksinkertaisimmillaan se tarkoittaa jonkin kasit-
teen tai teeman esiintymistiheyden laskemista aineistosta. (Kananen 2008, 88 - 91; Es-
kola & Suoranta 1998, 164.)

Kun puhutaan koodauksesta, tarkoitetaan aineistoon tehtdvia jasentelevid merkintojé,
kuten esimerkiksi alleviivauksia varikynin. Koodaaminen helpottaa aineiston késittelya,
koska se tuo ryhtia aineistoon ja helpottaa analyysin tekemista. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006.)

Tekemissani analyyseissa hain aineistosta toimivia viestintakaytant6ja, viestinnan su-

denkuoppia” ja tatd kautta kehittdmiskohteita viestintdsuunnitelmaa varten. Huomioin
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myo6s valmiit, tyontekijoiden ajatuksista nousseet kehittdmisideat viestintasuunnitelman

runkoa tyostéaessani.

Ensimmaisen aineistonkeruutapahtuman eli “tyérukkasen” tapaamisesta Kirjaamani
tekstin analysoin kvantifioimalla, teemoittelemalla ja koodaamalla. Sidosryhmékartan
piirtdmisen yhteydessé tein jatkuvasti muistiinpanoja keskustelun sisallostd. Muistiin-
panojen ensimmaisen analysoinnin tein kvantifioimalla eli laskin maaréllisesti, kuinka
usein kukin sidosryhma mainitaan muistiinpanoissa puhuttaessa viestinnan kehittamis-
tarpeista. Tata lukumaaréa vertasin tyéryhman piirtdmiin viestinnan “haréviivoihin” eri
sidosryhmiin. Kvantifioinnin ja "hardviivojen” kautta nousi esiin kuusi teemaa (liite 7)
eli kuusi viestinnan kehittdmisen kannalta tarkeintd sidosryhmaa, joiden kanssa olemme

tydyhteisoné tekemisissé ja joiden kanssa viestinnan kehittdmiselle ndhdaan tarvetta.

Jatkoin kyseisen aineiston analyysid koodaamalla. Koodaamiseen kéytin vareja. Hain
kerddmastani aineistosta eli kirjoittamistani muistiinpanoista viestintaan liittyvia toimi-
via ja toimimattomia k&ytantoja sekd viestinndn kehittdmisideoita. Véreistd punainen
tarkoitti toimimatonta kaytantod, keltainen kehittdmisideaa ja vihred kunnossa olevaa,
toimivaa kaytantoa. Esimerkki tastd aineiston analyysista koodaamalla on opinndyte-
tyon liitteend 8. Itse mielsin ndma koodauksen varit liikennevaloiksi” (kuvio 4), jossa
pyrkimys on aina vihredén, toisin sanoen padsemaan eteenpdin. NA&istd vdreista nousi

nain ollen esiin viestinnan kehitystarpeet, kehittdmisideat ja jo toimivat kaytdnnot.

@]ﬂnta ei toimi tai toimii huonosti.

@
Q}tinnan kehittdmisideat.
@ @nivat viestintakaytannot.

Kuvio 4. Analyysin vérikoodit.

<V]/1Nnn83u0/\v¢

Seuraavan aineiston keruutilaisuuden eli "ideariihen” ensimmaisen tapaamisen pohjana
oli "ty6rukkasen” tuottaman aineiston analyysin perusteella muotoutuneet kuusi teemaa.
Teemat olivat viestintda eri sidosryhmien kanssa. Esimerkkina teemasta voidaan maini-

ta “viestinta apuvalinepalveluiden asiakkaille.” ”ldeariihen” tehtdavéna oli miettia vies-
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tintda naiden aineistosta esille nousseiden sidosryhmien kanssa. Analysoin "ideariihen”
tuottaman, tekstinkasittelyohjelmaan kirjaamani materiaalin koodaamalla sen teemoit-
tain. Kertyneestd aineistosta koodasin eri varein viestinndn toimivia ja toimimattomia
kaytantoja seka kehittdmisideoita késiteltavistd teemoista. Kuten edellakin, véreista pu-
nainen tarkoitti toimimatonta kaytantod, keltainen kehittdmisideaa ja vihred kunnossa

olevaa, toimivaa kaytantoa.

Kahden aineistonkeruutilaisuuden jalkeen minulla oli toimintatutkijana viestintdan liit-
tyen kuusi kehittdmisen kannalta keskeistd teemaa. Teemojen lisaksi minulla oli aineis-
tosta nousseita yhteisdviestinnan kehittdmisideoita sekd tietoa jo toimivista kéaytan-

noista.

Seuraavaksi vuorossa oli "tyorukkasen” eli apuvalinepalvelut-yksikon tyontekijoiden
toinen ja kolmas tapaaminen. Tapaamisissa paneuduttiin esille nousseisiin kuuteen tee-
maan ja mietittiin yhdessa konkreettisia toimenpiteitd viestinnan parantamiseksi. Ana-
lysoin ndisté kehittdmisideoista tekemani muistiinpanot koodaamalla ne siten, ettd nos-
tin konkreettiset kehittamisideat keltaisella varilla esiin. Ndma ideat koskivat seké apu-
valinepalvelut-yksikdn oman viestinnan kehittamista etté terveyskeskuksissa tapahtuvan

viestinnan kehittamista.

"Tyorukkasen” kanssa pitdméni kolmannen tapaamisen jalkeen oli valiyhteenvedon
aika. Kokosin kaiken kertyneen aineiston ja niiden analyysit yhteen. Analysoitua aineis-
toa oli kertynyt tekstinkasittelyohjelmaan yhteensd jo 14 sivua rivivélin ollessa 1,5.
Viestintdsuunnitelman suunnitelma alkoi hahmottua. T&ssé vaiheessa pidin viel tietoi-
sesti erilladn “tyorukkasen” ja “ideariihen” kehittamistarpeet ja ideat, vaikka ana-
lysoidessa olin niitd jo mielessani yhdistellytkin. Valmiina oli "tyérukkasen” nakemys
alueellisten apuvélinepalveluiden viestintdsuunnitelman sisallosta. " Tyorukkasen” tuot-
tamat konkreettiset kehittdmisideat Kirjoitin ylos piirtoheitinkalvolle, johon myéhem-
min, “ideariihen” toisen tapaamisen yhteydessd, kirjasin samalla tavalla “ideariihen”
konkreettiset kehittdamisideat. ”ldeariihen” toisen tapaamisen lopuksi tydyhteisossé paa-
tettiin yhteisesti niista yhteisdviestinnan kehittdmisideoista, jotka otettiin mukaan opin-

néaytetyon liitteeksi laadittavan viestintdsuunnitelman toimenpiteiksi.
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Alueellisten apuvélinepalveluiden viestintdsuunnitelman (liite 9) laadin analysoidun
aineiston ja tyoyhteisdssa yhteisesti tehtyjen paatdsten perusteella. Viestintasuunnitel-
man operatiiviseen osaan kirjasin taulukkomuotoon yhteisesti sovitun toimenpiteen,
vastuun toimenpiteen toteuttamisesta ja vaaditun aikataulun. Operatiiviseen viestinté-
suunnitelmaan kertyi toimenpideosioita yhteensa 22 kappaletta. Vastuu tehtavista jakau-
tuu apuvalinepalvelut-yksikon, terveyskeskusten, erikseen perustettavan tyoryhman,
jokaisen apuvélinety6ta tekevan henkildn ja huollon esimiehen kesken. Aikataulu toi-

menpiteiden toteuttamiselle on vuosi 2010 (-2011).

6 TULOKSET

Olen jakanut tdmén lahestymistavaltaan toimintatutkimuksellisen opinndytetyon tulok-
set kahteen lukuun. Ensimmainen luku Yhteiséviestinnan toimivat kaytanndt, kehittami-
sen kohteet ja kehittdmisideat tuo esiin opinndytetyona tehdyn toimintatutkimuksen
aikana aineistosta esiin nousseita viestinnan puutteita, kehittdmisehdotuksia ja jo toimi-
via viestintakéytantdja. Toinen luku Kohti viestintasuunnitelmaa kertoo, mitka aineis-
tosta nousseet kehittdmisideat tyoyhteisd paatti ottaa kdyttoon ja mitkd kehittamisideat

hylattiin.

6.1 Apuvdlinepalveluiden yhteisdviestinndn toimivat kaytannot, kehittamisen
kohteet ja kehittamisideat

Opinnaytetyon ensimmaisen aineistonkeruutilaisuuden aineiston analyysin perusteella
nousi esiin viestinndn kehittdmisen kannalta kuusi tarkeintd sidosryhmaéa eli tutkimuk-
sellisesti ilmaistuna teemaa. Naiden teemojen ympérille aloimme eri tapaamisissa yh-
dessa tydyhteison kanssa miettié viestinnan kehittdmisideoita.

Taméan kappaleen alalukujen otsikoinnissa késite apuvalinepalvelut siséltdd seka alueen
terveyskeskukset ettd apuvélinepalvelut-yksikon. Aineiston analyysin perusteella kuusi

viestinnan kehittdmisen kannalta tarkeint& sidosryhméa olivat:

1. Siséinen viestintd terveyskeskuksissa ja apuvélinepalvelut-yksikdssa
2. Viestinté terveyskeskusten ja apuvalinepalvelut-yksikon valilla

3. Viestintd apuvélinepalveluiden asiakkaille
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4. Viestinta apuvalinepalveluista ”lahihenkil6ille” (asiakkaiden omaiset, henkilokohtai-
set avustajat, yksityiset terapeutit jne.)
5. Viestintd apuvélinepalveluista palvelutaloihin ja hoitokoteihin

6. Viestintd apuvélinepalveluiden ja Honkalammen apuvalinehuollon vélill&.

6.1.1 Sisainen viestinta terveyskeskuksissa ja apuvélinepalvelut-yksikdssa

Terveyskeskusten siséisen viestinndn kehittdmisen tarve apuvélinepalveluiden osalta
nousi vahvasti esille sek& apuvalinepalvelut-yksikon “tyérukkasen” etta terveyskeskuk-
sissa apuvalinety6té tekevien muodostaman “ideariihen” tapaamisissa. Ryhmissé koet-
tiin, ettd apuvélinepalveluja koskeva tiedotus ei saavuta edes kaikkia fysioterapiassa
tydskentelevid, eikéd varsinkaan muuta terveyskeskuksen henkilokuntaa. Tdma koettiin
erittdin pulmalliseksi tilanteissa, joissa ladkarien ja muun henkilékunnan vaihtuvuus on
runsasta, jolloin perehdytys ei pysy mukana. Kokemuksena oli mygs, ettei apuva-
linepalveluja arvosteta riittavasti ja niista tiedottaminen tai niihin perehdyttdminen j&a
esimerkiksi ladkareille viimeiseksi. Liséksi terveyskeskuksissa vuodeosastot kotiuttavat
joskus asiakkaitaan apuvélinety6té tekevien nakokulmasta “liian yllattden”, jolloin apu-

vélinpalveluita on mahdoton toteuttaa vuodeosaston toivomalla aikataululla.

Kehittamisideoina terveyskeskusten sisdiseen viestintdan apuvalinepalveluiden osalta
esitettiin seuraavia toimenpiteitd. Ladkareiltd ja muulta hoitohenkilokunnalta toivottiin
rohkeita yhteydenottoja ongelmatilanteissa joko puhelimitse tai kasvokkain, ja téta
edesautetaan jakamalla fysioterapian puhelinnumeroita entista tehokkaammin terveys-
keskusten henkilokunnalle. Puhelinta pidettiin toivotuimpana yhteydenpitovélineena.
Fysioterapian henkilokunta my0ds koki, ettd omaa aktiivisuutta voisi kasvattaa ja tehda
yhteisty0td enemman terveyskeskuksen eri tyopisteiden kanssa. Liséksi ehdotettiin apu-
valinepalveluita koskevan perehdytyskansion tekemistéd terveyskeskuksen henkilokun-
nan kayttoon. Kansio voisi 16ytyd esimerkiksi jokaisen ladkérin tydhuoneesta. Lisaksi
ehdotettiin apuvalinepalveluita koskevan tiedottamispalaverin jarjestdmista esimerkiksi
kolmesti vuodessa terveyskeskusten henkilokunnalle niin, ettd materiaali palavereita
varten olisi valmiina esimerkiksi PowerPoint-esityksend. Tiedotusmateriaalin tuottaisi
apuvélinepalvelut-yksikdn johdolla koottu tyéryhma, johon kuuluisi tyontekijoita eri
terveyskeskuksista ja apuvalinepalvelut-yksikostd. Muutamissa terveyskeskuksissa il-

mestyy kuukausittain sosiaali- ja terveystoimen yhteinen kirjallinen tiedote. Téta kana-
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vaa voisi hyddyntaa julkaisemalla myds “apuvélineuutisia”. T&ma toimintatapa lisaisi

tietoisuutta apuvalinepalveluista niissa toimipisteissa, joissa tiedote on kaytossa.

Terveyskeskusten sisdisen viestinnan toimivana kaytantona apuvélinepalveluissa koet-
tiin olevan suorat yhteydenotot eli face to face -viestinta. Terveyskeskuksen henkildston
pysyvyys helpottaa huomattavasti toimintaa apuvalinepalveluissa. Apuvélinepalvelut-
yksikon sisdisen viestinnan suurimmaksi ongelmaksi koettiin informaation suuri maaré,
ja informaatiotulvan suodattamiseen koettiin olevan tarvetta. Toisaalta "adneen puhumi-

sen” koettiin olevan tydyksikén vahvuus.

Ideana apuvalinepalvelut-yksikén sisdisen viestinnan kehittdmiseksi ehdotettiin luoki-
tellun tiedotekansion perustamista. Siihen laitettaisiin tuorein tiedote paallimmaiseksi,
ja tiedote kuitattaisiin luetuksi nimikirjaimin. Lis&ksi ehdotettiin jokaisen kayttajan tie-
tokoneen tydpdydalle perustettavaksi pikakuvaketta, jonka alta 16ytyvat kaikki apuvé-
linepalveluita koskevat sdhkoiset dokumentit. Tdman lisdksi ehdotettiin, ettd apuvéline-
toimittajien pitdmille apuvéline-esittelyille varattaisiin kalenteriin kiinted aika esimer-

kiksi kerran kuukaudessa, eikd muita aikoja esittelijoille olisi tarjolla.

6.1.2 Viestinta terveyskeskusten ja apuvalinepalvelut-yksikon valilla

Terveyskeskusten ja apuvalinepalvelut-yksikon valisen viestinndn koettiin toimivan
yleensd hyvin seké “tyorukkasen” ettd “ideariihen” mielestd. Suurimmaksi ongelmaksi
tai kehittdmiskohteeksi nousi yhteistyOpaivien koko ajan vahentyva osallistujamaara.
Tavoitteena on ollut, ettd jokaisesta terveyskeskuksen toimipisteesta olisi paikalla vé-
hintd&n yksi henkild. Tdma4 tavoite ei ole toteutunut pitkdan aikaan, ja se on omiaan hei-
kentamadn tiedonkulkua. Yhteystyopdivien aikataulu on usein tiukka ja tdynna ohjel-
maa. Apuvélinepalvelut-yksikdn henkilékunnan vastuualueet eivat ole terveyskeskuk-
sissa apuvalinetyoté tekeville taysin selvat. Liséksi kritisoitiin viivetta Kuntoavun (apu-
valinepalveluissa kdytdssa oleva apuvélineohjelma) viestijarjestelmaan jatettyyn viestiin
vastaamisessa. “Tyorukkasen” nakemyksen mukaan yksi iso ongelma ovat terveyskes-
kusten puhelinajat ja soittotunnit, jotka vaihtelevat huomattavasti terveyskeskusten va-
lilla. Esimerkiksi yhdessa terveyskeskuksen toimipisteessé soittotunti voi olla maanan-
taista perjantaihin klo 8.00 - 9.00, toisessa maanantaista torstaihin klo 11 - 12 ja perjan-
taisin klo 9.00 - 10.00 ja kolmannessa maanantaista tiistaihin klo 9.00 - 10.00, keskivii-
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kosta torstaihin klo 12.00 - 13.00 ja perjantaisin klo 8.30 - 9.30. Toimipisteitd, joissa
apuvélinety6td tehddén, on yhteensa 19, ja soittotuntien vaihteluissa on edellda mainittu
kirjo. Tama hankaloittaa ainakin apuvalinepalvelut-yksikon nékokulmasta paivittaista
tyotd, koska tyontekija joutuu aina tarkastamaan, mihin kellonaikaan mindkin péivana

tiettyyn toimipisteeseen voi soittaa.

Kehittamisideoita terveyskeskusten ja apuvalinepalvelut-yksikon valisen viestinnan
kehittdmiseen tuli yllattavan paljon. Kehittdmisideana ehdotettiin, ettd jokaisesta toimi-
pisteestd velvoitetaan osallistujaa saapumaan alueellisen apuvalinepalveluiden yhteis-
tyopdivaan. YhteistyOpéaivia jarjestetddn vuositasolla kolmesta neljdén kertaa. Téhén
liittyen esitettiin, ettd yhteistyOpaiva jarjestetdan jatkossa kiertdvana eli jokainen toimi-
piste jarjestdd yhteistyopéivan vuorollaan ja jarjestdja huolehtii kutsuista, jarjestelyista
ja niin edelleen. Alueellisen yhteistyopdivédn ohjelmaan ehdotettiin esimerkiksi noin
tunnin mittaista “vapaa sana” -osuutta, jolloin voisi kdydé vapaata keskustelua mielta
askarruttavista asioista. Mahdollisia aihe-ehdotuksia tai toivelistaa péivassa késiteltavis-
t4 aiheista voisi ldhettdd Kuntoavun viestijarjestelmén kautta yhteistyopéivan jarjestajal-
le. YhteistyOpaivistéd laaditaan aina muistio, kuten tdhankin asti on tehty. Kehitysideana
esitettiin, ettd muistion jakelua tehostetaan, mika vaatii séhkopostilistan paivittamista.
Ehdotettiin my0s, ettd jatkossa jokaisen tyontekijan velvollisuus on kdyda lukemassa

Kuntoapuviestit ja sahkoposti kerran paivassa.

Yhteisty6pdivan pituutta ehdotettiin jatkettavan nykyisen klo 9.00 - 15.00 sijaan klo
8.00 - 16.00 kestavéksi tai vaihtoehtoisesti yhteistydpaivien lukuméaaran lisdéamista vuo-
sitasolla esimerkiksi viidesta kuuteen tapaamiseen. Apuvélinepalvelut-yksikon henkil6-
kunnalta toivottiin "vierailukdynteja” terveyskeskusten toimipisteisiin. Kéyntien yhtey-
dessa voisi kdyda yhdessé lapi ja ratkoa apuvalineasioihin liittyvida ongelmia kdytannon
tasolla. Terveyskeskusten puhelinaikoihin ja soittotunteihin esitettiin yhtenaistamista
esimerkiksi niin, ettd soittoaika olisi joka péiva klo 8.00 - 9.00 kaikissa terveyskeskuk-
sissa. Vaihtoehtona edelliselle esitykselle esitettiin omaa puhelinlinjaa” apuvélinepal-
velut-yksikon ja terveyskeskusten vélille. Liséksi ehdotettiin apuvélinepalvelut-yksikén
ja terveyskeskusten yhteisen tydéryhman nimedmistad. Sen tehtaviin voisi kuulua esimer-

kiksi yhteisen esittelymateriaalin tuottaminen.
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Viestinndn kannalta toimivina kaytantdind terveyskeskusten ja apuvalinepalvelut-
yksikon valilla pidettiin puhelinkontakteja, KuntoApu- ja séhkdpostiviestejd, yhteistyo-
péivia ja niista tehtdvid muistioita sek& siséisen postiliikenteen nopeutta. Paivittéista
tyotd helpottavat myos apuvélinepalveluiden palvelusuunnitelma sek& apuvalineiden
saatavuusperusteet. Terveyskeskusvéki toi liséksi esille apuvélinepalvelut-yksikén hen-
kilokunnan avuliaisuuden ja yhteistyohalukkuuden yhteisoviestintda helpottavana teki-

jana.

6.1.3 Viestinta apuvalinepalveluiden asiakkaille

Viestinndn apuvalinepalveluiden asiakkaille koettiin olevan puutteellista. Puutteiksi
mainittiin tiedottaminen yleisesti, esimerkiksi paikallislehdissa tai muissa julkaisuissa.
Syyné tdhan on ldhinnd ajanpuute, ja toisaalta se ettd “asiaa ei ole tullut juuri ajateltua-
kaan”. Lisaksi koettiin, ettd asiakkaat eivat ymmarré ajanvarauksen tarkeyden merkitys-

t& apuvalineasioissa, vaan tulevat vastaanotolle silloin, kun heille sopii.

Kehittdmisideoina tuotiin esille puhelinviestinndn yll&pitamista ja tehostamista seké&
edelleen ajanvarauksen tarkeyden korostamista asiakkaille “joka paikassa.” Té&ssékin
yhteydessé esiin nousi puhelin- ja soittoaikojen yhtendistaminen. Liséksi ehdotettiin
paikallislehtien kdyttoa niin, ettd tydéryhma tekee lehteen informatiivisen lehtiartikkelin
jostakin apuvélinepalveluita koskevasta ajankohtaisesta aiheesta. Yhtend ehdotuksena
oli teemailtojen ja -viikkojen jérjestdminen asiakkaille. Materiaalin n&ité tilaisuuksia
varten tulisi olla valmiina ja sen tyostéisi terveyskeskuksien ja apuvalinepalvelut-
yksikdn yhteistydryhma. Esiin tuotiin myds ehdotus apuvalinepalvelut-yksikon ja terve-
yskeskusten yhteisten www-sivujen luomisesta ja kehittdmisestd. Jokaisella terveyskes-
kuksella ja myds apuvélinepalvelut-yksikolla on omat www-sivut, ja sivujen yhtendis-

tdminen helpottaisi asiakkaiden tiedonsaantia.

Toimivia kaytantojakin 16ytyi. Toimiviksi k&ytanndiksi viestinnassa alueellisten apuva-
linepalveluiden ja asiakkaiden valilla osoittautuivat perinteinen puhelin vastaajapalve-

luineen ja face to face -viestintd asiakkaiden kanssa.
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6.1.4 Viestinta apuvalinepalveluista ’lahihenkil6ille™

Apuvélinepalveluiden ja "l&hihenkildiden” (asiakkaiden omaiset, henkilokohtaiset avus-
tajat, yksityiset terapeutit jne.) vélisessa viestinnassé apuvalinepalveluiden osalta puut-
teiksi koettiin puutteelliset henkil6tiedot tietojarjestelmissd, omaisten epérealistiset odo-
tukset apuvalineiden vaikuttavuudesta tai vastaavasti turha vaatimattomuus, jolloin ei

haluta "tuhlata” yhteiskunnan varoja.

Kehittdmisideoina apuvalinepalveluiden ja "l&hihenkil6iden” (omaiset, henkilokohtaiset
avustajat, terapeutit jne.) vélisessa viestinndssa apuvélinepalveluiden osalta tuotiin esille
omaistietojen jarjestelméllinen paivittdminen tietojarjestelmiin seka paikallislehtien ja
teemailtojen ja -viikkojen kayttdminen. Liséksi kehittdmisideana tuotiin esille muiden-
kin kuin fysioterapiaopiskelijoiden, esimerkiksi sairaanhoitaja- tai l&hihoitajaopiskeli-
joiden, osallistuminen apuvélinearvioihin vuodeosastolla tai kotikdynteihin asiakkaan
kotona. Myds sahkopostin kautta kaytavéan viestinnan laajentamista “kansalaisille” eh-
dotettiin.

Toimivina kéytantdina apuvélinepalveluissa viestinnan osalta alueellisten apuvélinepal-
veluiden ja kansalaisten valilla pidettiin kotipalvelua ja sen ammattitaitoista henkilokun-
taa. Kotipalvelu nakee asiakkaan apuvalinetarpeen ja tietdd olemassa olevat mahdolli-
suudet ja viestittda niistd. Samoin koettiin olevan aktiivisten ja yhteistyohaluisten

omaisten kohdalla.

6.1.5 Viestinta apuvalinepalveluista palvelutaloihin ja hoitokoteihin

Alueellisten apuvalinepalvelujen ja palvelutalojen ja hoitokotien valisessa viestinnéssé
apuvélinepalveluiden nékokulmasta puutteiksi koettiin hoitokotien fyysinen etdisyys,
seka joskus yliaktiivinen henkilokunta, joka hakee apuvalineité terveyskeskuksen varas-
toista “ominpéin.” Suurimmaksi puutteeksi koettiin kuitenkin se, ettd hoitokodeissa tai
palvelutaloissa apuvalineitd siirrelladn omavaltaisesti asiakkailta toisille ilmoittamatta
siitd terveyskeskukseen tai apuvalinepalvelut-yksikkdon. Apuvéline luovutetaan lainkin
mukaan aina ja vain asiakkaalle henkilokohtaiseen kayttoon. Lisaksi koettiin, ettd hoi-
tokodeissa tai palvelutaloissa ei aina tiedetd sitd, onko asiakkaan hoitovastuu peruster-
veydenhuollossa vai erikoissairaanhoidossa eika sitd, milla perusteilla apuvalineita luo-

vutetaan asiakkaiden kayttoon.
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Kehittamisideoina alueellisten apuvélinepalveluiden ja hoitokotien ja palvelutalojen
valisessa viestinndssa apuvalinepalveluiden osalta tuotiin esille jalkautuminen kentélle
ja yhteistyopdivien jarjestdminen yhteistydssa terveyskeskuksen, apuvélinepalvelut-
yksikon ja hoitokotien ja palvelutalojen kanssa. Vaihtoehtoisesti ehdotettiin perehdytys-
kansioiden jakamista hoitokoteihin ja palvelutaloihin. Molemmissa tapauksissa materi-
aalin tuottaminen tapahtuisi yhteisen tyéryhman toimesta, kuten aiempien teemojen
yhteydessd on jo mainittu. Lisaksi ehdotettiin, ettd ”joka k&anteessa” on muistutettava
palvelutalojen ja hoitokotien henkil6kuntaa siitd, ettd apuvalineet on tarkoitettu henki-

I6kohtaiseen kayttoon ja tiedotettava, miten hoitovastuu maaraytyy.

Toimivina viestintakdytantdina alueellisten apuvalinepalveluiden ja palvelutalojen ja
hoitokotien Vvélilla pidettiin puhelinta. Joissakin paikoissa on jarjestetty myds tutustu-
miskéynteja, jolloin palvelutalot ja hoitokodit tulevat sijainniltaan ja tiloiltaan tutuiksi

apuvélinetyota tekevalle henkilokunnalle.

6.1.6 Viestintd apuvalinepalveluiden ja Honkalammen apuvélinehuollon valill&

Apuvalinepalveluiden ja Honkalammen apuvalinehuollon vélisessd viestinndssa puut-
teeksi koettiin riittdméaton tiedottaminen huollon tilasta seka varaosien ja sitd kautta ko-
ko huollon viivastymisestd. Liséksi koettiin, ettd terveyskeskuksissa ja apuvalinepalve-
lut-yksikdssé joudutaan olemaan liiaksi vélikatend huollon ja asiakkaan vélilla. Kyselyt
huollon tilasta ja etenemisesta tulevat “turhaan” terapeuteille. Liséksi huolto ei laheté
korjattua apuvalinettd suoraan asiakkaalle, vaan taas tarvitaan terapeuttia. Tama aiheut-
taa pahimmillaan pitkiékin viiveitd huolletun apuvalineen palautumiseksi asiakkaalle.
Puutteelliset huollon yhteystiedot aiheuttavat myos pééanvaivaa. Huoltoa pidetdén joi-
denkin mielestd myos “kasvottomana”, koska huolto ei ole koskaan kokonaisuudessaan

esittdytynyt alueellisessa yhteistyOpéivassa.

Kehittdmisideoina alueellisten apuvalinepalveluiden ja Honkalammen apuvélinehuollon
vélisessd viestinnéssé esitettiin huollon yhteystietojen paivittamisté jarjestelméllisesti
puolen vuoden valein. Liséksi toivottiin, ettd huolto esittdytyy kokonaisuudessaan alu-
eellisen apuvélinepalveluiden yhteistydpdivassd, jolloin huolto saa “kasvot.” Kehitta-
misideana tuotiin myos esille, ettd huolto informoi asiakasta apuvalineen huollon tilasta

ja mahdollisesta viivastymisestd. Lisaksi ehdotettiin, ettd jatkossa huolto tekisi huolle-
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tulle apuvalineelle kuljetuspyynnoén ja huolehtisi apuvélineen oikealle reitille. Toivottiin
mya0s, ettd huolto voisi jéarjestad koulutusta terapeuteille pika- ja pikkuhuoltojen teke-
mistd varten. My0ds yhteistyon lisddmista terveyskeskusten huollon kanssa toivottiin.
Toimivina viestintakaytantoina alueellisten apuvélinepalveluiden ja Honkalammen apu-

valinehuollon vélilla pidettiin perinteista puhelinliikennettd ja KuntoApu-viestejéa.

6.2 Kohti apuvélinepalveluiden viestintdsuunnitelmaa

Opinnaytetyon aineistosta nousi esille paljon viestinnén kannalta jo toimivia kdytantoja,
merkittavia kehittamiskohteita ja kehittdmisehdotuksia. Toisaalta kaikki kehittdmiseh-
dotukset eivét toteutuessaan palvelisi tavoitetta eli yhteisoviestinnan kehittdmista. "Tyo-
rukkasen” ja "ideariihen” viimeisissd tapaamisissa aineistosta nousseista kehittamiseh-
dotuksista valittiin tyoyhteison mielestd yhteisviestinnédn kannalta parhaat ja toteutta-
miskelpoisimmat ideat, jotka pééatettiin yhteisesti ottaa kdyttoon. Kayttdon otettavien
viestintaén liittyvien kehittdmisehdotusten aikataulut ja vastuut kéyvat ilmi kehittamis-
ehdotusten pohjalta koostetusta alueellisten apuvélinepalveluiden viestintdsuunnitelmas-
ta (liite 9).

6.2.1 Terveyskeskusten sisdisen viestinnan kehittdminen

Terveyskeskusten sisdisen viestinnan tehostamiseksi ja apuvélinetietouden lisaantymi-
seksi tyOyhteisGssa sovittiin koostettavaksi A4-kokoinen tiedote, jota jaetaan kaikkien
19 terveyskeskuksen toimipisteiden tarkeille ilmoitustauluille. Tiedote sisaltaé alueellis-
ten apuvalinepalveluiden paakohdat seka aina paikallisesti yhteyshenkilon yhteystiedot.
Ilomantsin terveyskeskuksen kuntoutuksessa on olemassa pohja tiedotetta varten. Apu-
valinepalvelut-yksikko vastaa tiedotteen viimeistelystd, tdydennyksesta ja paivityksesta
ja lahettaé sen sahkaoisesti kuntiin. Tiedotteen alareunaan jokainen kunta voi lisatd kun-
takohtaiset erityispiirteet, kuten yhteystiedot, aukioloajat ja muut tarpeelliseksi koetut
asiat. Kadyttoonotettava ilmoitustaulutiedote on jalostettu versio perehdytyskansiosta ja
korvaa alkuperdisen perehdytyskansioidean. Tyéryhmien mielestd mappeja ja kansioita
on liikaa, eika kukaan ehdi niitd lukea.

Terveyskeskusten sisaisen viestinndn kehittdmiseksi paatettiin laatia myos esittelymate-

riaali alueellisista apuvélinepalveluista PowerPoint-esityksend. PowerPoint-esityksen
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laatimisesta vastaa myéhemmin perustettava tyoryhmad, joka koostuu apuvalinepalvelut-
yksikon ja terveyskeskusten apuvélinetyota tekevésta fysioterapian henkilékunnasta.
PowerPoint-esitys on niin sanottu "ammattilaisversio” eli sen sisalté on suunniteltu ter-
veydenhuoltoalan ammattihenkil6ille. Materiaalin valmistuttua terveyskeskusten fy-
sioterapiaosaston henkilokunta huolehtii tiedotustilaisuuksien jarjestamisestd muulle

terveyskeskuksen henkilokunnalle 1 - 2 kertaa vuodessa tai tarvittaessa useamminkin.

Apuvalinetyotd tekevien ndkokulmasta puhelin on toivottavin ja paras yhteydenottotapa
terveyskeskuksissa. Terveyskeskusten fysioterapian henkilokunta tekee paperitiedotteen
yhteystiedoista seka toivotuista yhteydenottoajoista ja -tavoista, mikali sellaista ei viela
ole. Paperitiedotteita jaetaan terveyskeskuksien eri toimipisteisiin ja ilmoitustauluille.
Lis&ksi sovittiin, ettd esimerkiksi puhelinnumerot ja toivotut soittoajat ovat tasté eteen-
péin kaikissa virallisissa papereista ja ne laitetaan mukaan esimerkiksi ajanvarauskirjei-
siin. Joissakin terveyskeskuksissa on kéyttssa sosiaali- ja terveystoimen yhteinen viik-

kotiedote, ja ndissa paikoissa viikkotiedotetta hyddynnetéén tarpeen mukaan.

6.2.2 Apuvélinepalvelut-yksikon sisdisen viestinnan kehittaminen

Apuvilinepalvelut-yksikon sisdisen viestinnan kehittdmiseksi pééatettiin ottaa kayttoon
kolme esille noussutta kehittdmisideaa. Yhteisen ajan ldytaminen seitseman henkilén
kalenterista apuvéline-esittelyitd varten on haasteellista. N&in ollen paadyttiin siihen
toimintatapaan, etta joka kuukauden ensimmaéinen keskiviikko klo 8 - 10 on varattu
apuvéline-esittelyille. Muita aikoja ei jatkossa ole tarjolla, vaan esittelijat sopeutuvat
paatettyyn aikatauluun. Esittelyajoista laaditaan lista, johon esittelyajan varanneet apu-

valinetoimittajat kirjataan. Listaa sdilytetadn tiedotekansiossa.

Apuvilinepalvelut-yksikon sisdisen viestinnan kehittdmiseksi paatettiin luoda luokiteltu
tiedotekansio, jota sdilytetddn apuvélinepalvelut-yksikén kahvihuoneen poydalla. Kan-
sioon laitetaan paallimmaiseksi uusin saapunut tiedote esimerkiksi tyoterveyshuollosta
ja kun tiedote on luettu, jokainen kuittaa sen omin nimikirjaimin. Kansion siséllon luo-

Kittelusta sovitaan apuvalinepalvelut-yksikdssd mydhemmin.

Lisaksi apuvalinepalvelut-yksikon sisdisen viestinnan kehittdmiseksi pééatettiin yhteis-
tyossa atk-toimiston kanssa perustaa tietokoneen tyopoydélle apuvélinepalvelut-yksikdn
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oma pikakuvake, jonka alta I6ytyvat apuvalinepalveluiden tarkeat séhkdisessa muodos-
sa jo olemassa olevat dokumentit. Tdman toimenpiteen toteuttamiseksi tarvitaan atk-
toimiston apua. Jatkossa samaa toimintatapaa voidaan soveltaa myds terveyskeskuksen
toimipisteissé.

6.2.3 Terveyskeskusten ja apuvalinepalvelut-yksikdn véalisen viestinnan
kehittaminen

Terveyskeskusten ja apuvélinepalvelut-yksikon valisen viestinnén kehittdmiseksi péa-
tettiin ottaa kayttoon viisi tydyhteison keskuudesta noussutta kehittdmisideaa. Ensim-
maiseksi apuvalinepalvelut-yksikdn toimesta selvitetdan, onko mahdollista velvoittaa
terveyskeskusten fysioterapian esimiehid myontdmaan terveyskeskusten toimipisteiden
apuvalinetyoté tekeville tyontekijoille osallistumislupa 4 - 5 kertaa vuodessa jarjestetta-
vaan alueellisten apuvalinepalveluiden yhteistyopaivaan. Jos velvoittaminen ei ole
mahdollista, on varasuunnitelmana, ettd ne terveyskeskuksen tydntekijat, jotka osallis-

tuvat yhteistyOpéivaan, vastaavat siitd, ettd informaatio saavuttaa kaikki asianosaiset.

Toisena asiana paatettiin, ettd yhteistyOpaivésta laaditaan edelleen vanhan kaytannén
mukaisesti muistio. Muistion jakelua ja kayttoa tehostetaan. Jokainen yksikkd saa muis-
tion itselleen sahkdpostitse ja tulostaa sen perustettavaan “alueellisten apuvalinepalve-
luiden muistiot” -kansioon. Sahkopostiosoitteet paivitetaan valittomasti eli terveyskes-
kusten fysioterapiaosastot ilmoittavat apuvalineyksikkoon sahkopostiosoitteet, joihin
sédhkdpostia jatkossa lahetetdaan. Terveyskeskusten fysioterapiaosastot ilmoittavat séh-
kopostiosoitteidensa muutoksista apuvalinepalvelut-yksikkéon. Jatkossa jokainen apu-
vélinetyoté tekevé on velvoitettu lukemaan KuntoApu-viestit ja sdéhkopostit vahintadn

kerran paivassa.

Kolmantena asiana terveyskeskusten ja apuvalinepalvelut-yksikdn viestinnan kehittami-
seksi sovittiin alueellisten apuvalinepalvelujen yhteistydpdivan rakenteen muutoksista.
Yhteistydpaivina aloitetaan heti klo 8.30, tauot pidetdén lyhyind ja kahvitauot pyritdén
pitdmaan palaverin ohessa. Yhteistydpdivan pituuden sovittiin jatkossa olevan klo 8.30 -
15.00 nykyisen klo 9.00 - 15.00 sijaan. Aikaistamalla alkamisajankohtaa ja lyhen-

tamalla paivan keskelld olevia taukoja saadaan tilaa toivotulle, noin tunnin mittaiselle
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vapaa sana -osuudelle. Toiveita yhteistyopaivana kasiteltavisté aiheista voi laittaa Kun-

toApuviestind apuvélinepalvelut-yksikon palvelupaallikolle.

Terveyskeskusten ja apuvélinepalvelut-yksikon vélisen viestinndn kehittamiseksi sel-
vennettiin terveyskeskuksissa apuvalinety6ta tekeville apuvélinepalvelut-yksikon tyon-
tekijoiden tydnjakoa. Padsaantd on seuraava: Apuvalinepalvelut-yksikon tyontekija Y
vastaa sahkdpyoratuoleista ja -mopoista, tyontekija X sdhkomopoista ja lisaksi kaikista
muista asiakasryhmistd ja heidan apuvélineistddn ja tyontekija Z kaikista muista asia-
kasryhmistd ja heidédn apuvélineistaan. Jos apuvélinepalvelut-yksikon tydnjaossa on
tdman paasaannon jalkeen vield epaselvéd, niin terveyskeskuksen tydntekijé tarkistaa
KuntoAvulta, kumpi kaksikosta X vai Z on kyseisen asiakkaan apuvalineasioita aiem-
min hoitanut. Jos asia ei selvia Kuntoavustakaan, niin terveyskeskuksen tydntekija ottaa
yhteyttd apuvalinepalvelut-yksikon palvelusihteeriin. Tdma karkea tyonjako kirjattiin

my0s kyseisestd yhteistyOpéaivasta tehtyyn muistioon.

Ehdotus yhteistyopdaivien vuosittaisen méaran lisddmisesta kariutui resurssiongelmiin,
koska nykyiselld&nkin tyontekijoiden on vaikea péasta osallistumaan paiviin. Yhteis-
tyopdivan pidentaminen klo 8:sta 16:een ei sopinut Kkaikille osallistujille pitkien véli-

matkojen, talvikelien ja pimeéan vuoksi.

Kehittdmisideana aineistosta esille noussut eri toimipisteissa kiertava alueellisten apu-
valinepalveluiden yhteistydpaiva hylattiin myés. Paasyyné hylkaamiselle tydyhteisdssa
nahtiin valimatkat. Esimerkiksi Nurmeksesta Kesalahdelle on matkaa l&hes kaksi kertaa
niin paljon kuin Nurmeksesta Joensuuhun, missa yhteystydpaiva on tdhan asti jarjestet-
ty. Kiertavan yhteistyopaivan ei myoskaéan katsottu tuovan lisdarvoa viestintdén. Apuvé-
linepalvelut-yksikon henkilékunnan ”jalkautumista” eli vierailukdynteja terveyskeskus-
ten toimipisteisiin toivottiin kuitenkin edelleen. Téaté toivetta ei vield lopullisesti hylatty

eikd hyvaksytty, vaan asiaa pitéé selvittdd. Kysymys on padasiassa resursseista.

6.2.4 Viestinnan kehittdminen apuvalinepalveluiden asiakkaille

Kehittamisideoista viestinnan kehittamiseksi alueellisten apuvélinepalveluiden ja asiak-
kaiden valilla paatettiin ottaa kdyttdon seuraavat toimenpiteet. Sovittiin, ettd erikseen
nimettdva tyéryhmd, johon kuuluu tyontekij6ité apuvélinepalvelut-yksikosta ja terveys-
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keskuksista, kokoaa esittelymateriaalin esimerkiksi PowerPoint-esityksend kaikkien
terveyskeskusten kayttoon erilaisia teemaviikkoja tai jarjestdjen teemailtoja varten. Esit-
telymateriaalin pohjana voi toimia aiemmin mainittu “ammattilaisversio” PowerPoint-
esityksestd, ja sitd muokataan tarvittavin osin. Esittelymateriaali voi olla muutakin kuin

PowerPoint-esitys, mutta lopullinen ratkaisu j&a tydryhmén paatettavaksi.

Ulkoisen viestinnan kehittamiseksi kehittdmisideoista paatettiin ottaa kayttoon naky-
vyyden lisdédminen paikallislendissa. Sovittiin, ettd erikseen nimettdva tyéryhmd, johon
kuuluu tyontekijoitad apuvalinepalvelut-yksikosta ja terveyskeskuksista, tekee informa-
tiivisen lehtiartikkelin paikallislehtiin yhdestd kahteen kertaa vuodessa esimerkiksi otsi-
kolla ”Luuranko navetan vintilla!” Taman esimerkkiotsikon tarkoitus olisi patistella

asiakkaita palauttamaan kayttaméattoméaksi jaanyt apuvéline apuvélinelainaamoon.

Yksi kehittdmisidea jad odottamaan tekniikan kehittymista. Kaikilla terveyskeskuksilla
on jo olemassa omat www-sivut, ja jokainen yksikkd huolehtii omien www-sivujensa
paivittdmisestd. Tulevaisuuden suunnitelmissa on, ettd vuosina 2011 - 2013 PKSSK:n
atk-jarjestelma uudistetaan. Tuolloin on kenties teknisesti mahdollista alkaa selvittaa
alueellisten apuvélinepalveluiden yhteisten www-sivujen kehittdmista. Yhteisilla sivuil-
la voisi olla muun muassa apuvélineiden saatavuusperusteet, alueellisten apuvalinepal-
veluiden palvelusuunnitelma, ajankohtaista-palsta, terveyskeskusten yhteystiedot seka

linkkiyhteys jokaisen terveyskeskuksen www-sivuille.

Alueellisten apuvélinepalveluiden ja asiakkaiden vélisen viestinnan kehittdmisideoista
hylattiin puhelin- ja soittoaikojen yhtenéistdminen alueen eri terveyskeskuksissa. Kehit-
tdmisideahan oli, ettd kaikilla terveyskeskusten fysioterapiaosastoilla, joissa apuvé-
linepalveluita toteutetaan, olisi yhteinen soittoaika, esimerkiksi maanantaista perjantai-
hin klo 8.00 - 9.00. Selked yhtendinen soittoaika helpottaisi asiakkaiden ja muidenkin
sidosryhmien toimintaa. T&mé& ehdotus ei kuitenkaan tuntunut olevan realistinen, ja sen
mahdollisen kayttonoton koettiin sotkevan toimintaa enemmaéan kuin siitd saataisiin
hyotyd. Myos ehdotus apuvélinepalvelut-yksikon ja terveyskeskuksien valisesta laajen-
netusta puhelinyhteydesta hylattiin, eiké teknisiin selvittelyihin katsottu olevan aihetta

ryhtya.
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6.2.5 Viestinnan kehittdminen apuvalinepalveluista ”l1ahihenkildille”

Viestinndn kehittdmiseksi alueellisista apuvalinepalveluista ja ”l&hihenkil6ille” (asiak-
kaiden omaiset, henkil6kohtaiset avustajat, yksityiset terapeutit jne.) pééatettiin ottaa
kayttoon seuraavat toimenpiteet. Terveyskeskusten ja apuvélinepalvelut-yksikon tyon-
tekijoista koostuva tydryhma kokoaa esittelymateriaalin esimerkiksi omaisiltoja varten.
Materiaalin tydstamisessd hyddynnetdan soveltuvilta osin aiemmissa teemoissa mainit-

tuja PowerPoint-esityksié.

Liséksi tyOyhteistssa paatettiin, ettd tulevaisuudessa muitakin kuin fysioterapeuttiopis-
kelijoita, kuten esimerkiksi sairaanhoitaja- ja lahihoitajaopiskelijoita, otetaan jarjestel-
méllisesti mukaan apuvélinearvioihin vuodeosastoille ja kotikdynneille. Jatkossa fy-
sioterapiaopiskelijoiden ohjaavien opettajien kautta vied&an tietoa tasta kaytannosta ja
mahdollisuudesta eteenpdin alan oppilaitoksiin. Yhteisesti sovittiin myos siita, ettd asi-
akkaan yhteystiedot tarkastetaan tai paivitetddn aina, kun asiakas tulee vastaanotolle.

Samoin toimitaan aina, kun ollaan puhelinkontaktissa asiakkaaseen.

Kehittamisideana esitetty “apuvalinemyyntindyttely” jonkun apuvélinetoimittajan toi-
mesta hylattiin alueellisten apuvalinepalvelujen jarjestaména. Kehittdmisidean mukaan
asiakkailla on “apuvélinemyyntindyttelyissa” mahdollisuus tutustua pienapuvélineisiin
ja ostaa niit4 itselleen. Ideaa on kokeiltu esimerkiksi Enossa, ja se oli saavuttanut suuren
suosion. ”Apuvélinemyyntindyttelyt” eivat ole lisénneet terveyskeskuksista apuvalineita
kyselevia asiakkaita, vaan péinvastoin ehkd véhentaneet kyselyd. Ongelmana on se,
etteivat alueelliset apuvélinepalvelut voi olla kilpailutuslakien mukaan jarjestajana tal-
laisissa tilaisuuksissa eli suosia jotakin yksittéista apuvélineiden toimittajaa. Vastaavasti
esimerkiksi kotipalvelu voi jarjestaa tallaisia tilaisuuksia jatkossakin, koska se ei ole

apuvélinepalveluja jarjestava organisaatio.

Sahkopostiviestit hylattiin yhteydenpitovalineend asiakkaiden tai asiakkaiden omaisten
kanssa, koska salassapitovelvollisuus vaarantuu. Esimerkiksi PKSSK:n turvallisuusoh-
jeet kieltavat sahkopostilla kaytadvan kirjeenvaihdon organisaatiosta asiakkaisiin pain.

(Pohjois-Karjalan sairaanhoito- ja sosiaalipalvelujen kuntayhtymé& 2009.)
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6.2.6 Viestinnan kehittdminen apuvalinepalveluista palvelutaloihin ja
hoitokoteihin

Kehittamisideoista alueellisten apuvalinepalveluiden ja hoitokotien ja palvelutalojen
valisessa viestinndssa paatettiin ottaa kayttoon hoitokoteja ja palvelutaloja varten tyos-
tetty tiedote. Tiedotteen tekee tydryhmad, johon kuuluu tyontekijoita terveyskeskuksista
ja apuvalinepalvelut-yksikosta. Tiedotteen pohjamateriaalina voi kéyttaa kaikkia jo ai-
emmin mainittuja tiedotteita ja PowerPoint-esityksid. Tiedotteessa kerrotaan apuvali-
neiden yksilollisyydesta ja asiakkaiden hoitovastuun maaraytymisestd. Naista asioista
hoitokotien ja palvelutalojen henkilékuntaa muistutetaan aina myds apuvalineluovutus-

ten yhteydessa.

Kehittamisideoista hylattiin ainakin téssd vaiheessa jalkautuminen kentélle ja yhteisty6-
péivien jarjestdminen yhteisty0ssa terveyskeskuksen, apuvélinepalvelut-yksikon ja hoi-
tokotien ja palvelutalojen kanssa. Hylkaamisen syyné oli resurssipula. Myo6s perehdy-
tyskansioiden jakaminen hoitokoteihin ja palvelutaloihin hylattiin, koska helposti luet-

tavaa tiedotetta pidettiin loppujen lopuksi toimivampana.

6.2.7 Viestinnan kehittdminen apuvalinepalveluiden ja Honkalammen apuvé-
linehuollon valilla

Alueellisten apuvalinepalveluiden ja Honkalammen apuvalinehuollon vilisen viestinnédn
kehittdmisehdotuksista pééatettiin ottaa kayttoon kaytantd, jonka mukaan Honkalammen
apuvalinehuollonhuollon esimies toimittaa kuuden kuukauden vélein paivitetyn huollon
yhteystietolistan apuvalinepalvelut-yksikkdon, josta se jaetaan eteenpdin terveyskeskuk-
siin séhkopostilla. Apuvalinepalveluiden osalta sovittu kaytanto esitetdadn huollolle seu-

raavassa yhteisessé palaverissa ja odotetaan sen hyvaksymista.

Toinenkin kehittamisidea apuvalinepalvelujen viestinnasta Honkalammen huollon kans-
sa paatettiin esittda vaatimuksena huollolle. Jatkossa huolto tilaa itse kuljetuksen huol-
losta takaisin asiakkaalle l&hteville apuvélineille. Apuvalinepalveluiden puolelta sovittu
kaytanto esitetddn huollolle seuraavassa yhteisessé palaverissa ja toivotaan sen hyvék-

symista.
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Viestinndn kehittamiseksi apuvalinepalveluiden ja Honkalammen huollon vlilla sovit-
tiin myos, ettd jokainen tarkkailee tarvittaessa asiakkaansa apuvélineen huollon etene-
mistd KuntoAvusta. Huollon tehtdvéna on pitda ohjelma ajan tasalla. Jos huollettavaan
apuvélineeseen tulee isompi ja aikaa vieva korjaus, huollon tehtdvé on informoida asia-
kasta ja asiakkaan apuvélineasioita hoitavaa fysioterapeuttia. Apuvélinepalveluiden
puolelta sovittu kaytanto esitetadn huollolle seuraavassa yhteisessa palaverissa ja toivo-

taan sen hyvaksymista.

Aineistosta esiin nousseista kehittdmisideoista hylattiin muutama. Huollolle ei loppujen
lopuksi koettu tarvittavan “kasvoja” eli kaikki huollon tyontekijat eivat jatkossakaan
tule mukaan yhteistydpdiville. Mahdollinen huollon vuonna 2010 tapahtuva muutto
Honkalammelta apuvalinepalvelut-yksikon kiinteiston alakertaan voi tulevaisuudessa

luontevasti muuttaa tilannetta.

Terveyskeskuksessa apuvélinety6té tekevien tulevaisuuden toive Honkalammen apuva-
linehuollolle oli, ettd palautushuoltoihin voisi saada koulutusta. Tdma asia ei varsinai-
sesti kuulu viestinnén kehittdmiseen, kuten ei mydskéan esitys terveyskeskusten omien

huollon tydntekijoiden kouluttamisesta Honkalammen huollon toimesta.

7 POHDINTA

7.1 Tulosten tarkastelu

Tassd opinnaytetyond toteutetussa toimintatutkimuksessa haettiin vastausta kahteen
tutkimustehtdvaan: 1) miten yhteisdviestinta toimii ja 2) miten yhteisoviestintda voidaan
kehittdd. Lisaksi tehtdvana oli laatia tehdyn selvityksen perusteella alueellisille apuva-

linepalveluille helposti péivitettdva viestintdsuunnitelma.

Ensimmainen opinndytetyén tutkimustehtdva oli selvittdd, miten yhteisoviestinta toimii
PKSSK:n alueellisissa apuvalinepalveluissa. Viestinta on kirjallisuuden mukaan tydyh-
teisda tukeva funktio, jonka avulla voidaan tuottaa ja kehittdd tyOyhteison toimintaa
(Eisenberg ym. 2009, 262 - 267; Nordman 2002, 123 - 143; Lohtaja & Kaihovirta-Rapo
2007, 13). Onnistuneen viestinnan avulla tydyhteisolla on mahdollisuus saavuttaa sille

asetetut tavoitteet ja toimia entista tehokkaammin (Tourish & Hargie 2004b, 7; Aberg
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2002, 21; Salminen 2001, 68). Onnistunut viestintd on myo6s yhteydessa tydyhteison
maineeseen. Positiivinen maine luo tyytyvaisyytta henkildston keskuuteen ja rakentaa
tatd kautta myos ylpeyttd omaa tyOnantajaa kohtaan. "Hyva vahvistaa hyvéa ja huono
huonoa” (Juholin 2006, 145). Alueellisissa apuvalinepalveluissa on viestinnin kannalta
haasteellista se, ettd alueelliset apuvalinepalvelut koostuvat 11 eri organisaation toimi-
pisteistd. Ajatusmaailma eri organisaatioissa voi olla taysin erilainen apuvélinepalvelu-
jen suhteen. Apuvélinepalvelujen tunnettavuuden lisdédntyminen jo pelkastaan terveys-
keskusten henkilokunnan keskuudessa onkin yksi viestinndn kehittdmisen keskeisisté

kulmakivista.

Viestinta on kirjallisuuden mukaan johtamisen aliarvostetuin osa-alue, ja siksi vastuu
viestinnasta ja sen kehittdmisestd on organisaatiossa usein hajallaan (Salminen 2001,
73). Tama on tilanne myo6s PKSSK:n alueellisissa apuvélinepalveluissa, vaikka tilanne
ei opinnaytetyon tuloksien valossa olekaan huono. Apuvélinepalveluissa on noussut
esiin tarve yhteisoviestinnan kehittdmiseen, ja asian korjaamiseksi on haluttu reagoida.
Lis&ksi opinndytetyon tuloksissa nousi esille monia toimivia viestintakaytantoja, ja niita
ei tietenkddn kannata kehittdmistyota tehdessa kadottaa, kuten Purokin (2004, 138) tote-

aa.

Viestinndn sanotaan olevan olennainen osa johtamista eik& ilman viestintdd voi johtaa
tai kehittdd toimintaa. Viestintd on ndhtdva johtamista tukevana toimintana, jolla on
selkedsti mitattavia hyotyja. Onnistunut viestintd parantaa tyoyhteison tehokkuutta ja
taloudellisuutta ja lisaa tyéhyvinvointia. (Eisenberg ym. 2009, 262 - 267; Nordman
2002, 123 - 143; Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007, 13.) Viestinnan kehittdminen on
nain ollen tarke&& seka tyoyhteison kehittymisen ettd johtamisen ndkokulmasta tarkas-
teltuna. Nordmanin (2002, 126) mukaan esimiesten on huolehdittava siit4, etta tyonteki-
jat saavat riittavasti tukea esimerkiksi keskustelun kautta viestintaan liittyvissa asioissa.
Viestinnan tulee olla myos jatkuvaa ja s&&nnéllistd. Opinndytetyon tuloksissa yhtena
suurimpana puutteena apuvalinepalveluiden sisdisessé viestinndssé nousi esiin se, etta
terveyskeskusten kaikkien toimipisteiden apuvélinetyotd tekevalla henkilokunnalla ei
ole mahdollisuutta osallistua saannollisesti jarjestettavadn alueellisten apuvalinepalve-
luiden yhteistyopdivaan. Toivehan on, ettd jokaisesta toimipisteesta olisi paikalla aina-
kin yksi edustaja. Syyna téhén ei suinkaan ole tyontekijoiden haluttomuus osallistumi-

seen, vaan terveyskeskuksissa apuvélinety6td tekevien henkildiden esimiesten tahtotila.
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Tama tosiasia vaikeuttaa opinndytetyon tulosten perusteella apuvélinepalveluiden tie-
donkulkua huomattavasti ja aiheuttaa ylimaaréista tyota ja asioiden selvittelyd, mika

heikentad toiminnan tehokkuutta.

Opinnéaytetyon tuloksissa tuli esille myds tyénjakoon liittyvia asioita. Johtamisen nako-
kulmasta tuloksissa ja valmiissa viestintasuunnitelmassa tehtavid delegoidaan ja tyonte-

Kijoita vastuutetaan, osallistetaan ja sitoutetaan viestinnan kehittamiseen.

Toinen opinnédytetyon tutkimustehtdva oli selvittdd, miten yhteisdviestintdd voidaan
kehittédd. Siséinen viestintad on kirjallisuuden mukaan tydyhteison tarkein osaamisalue ja
perusta myds ulkoisen viestinndn onnistumiselle (Siukosaari 2002, 65; Juholin 2001,
30; Nordman 2002, 122 - 123). Terveydenhuollon organisaatioiden viestintad koskevis-
sa tutkimuksissa on todettu sama asia. Tutkimukset osoittavat, ettd toimiva sisdinen
viestinta lisdé tyon tehokkuutta, parantaa palvelujen laatua, luo palveluille uskottavuutta
ja lisda henkilékunnan sitoutumista. Tutkimukset myds osoittivat, ettd sisdisen viestin-
nan kehittdmiselle on tarvetta terveydenhuollon organisaatioissa. Teknologian kehitty-
essa ei kuitenkaan sovi unohtaa perinteisia viestinnan keinoja (Jarvi 2005; Arvio ym.
2006; Saxen 2002; Tommola 2005; Hulkko 2006; Ronk& 2008.) Siséisen viestinndn
merkitys nousi opinndytetyon tuloksissa selkedasti esille. Sisdisen viestinnén kehittami-
seen tuli toimijalahtoisesti, ilman asian korostamista, eniten kehittdmisideoita ja toi-
menpide-ehdotuksia. Kun esimerkiksi ensimmaéisessé aineistonkeruutilaisuudessa mie-
tittiin sidosryhmid, joiden kanssa viestinta ei toimi, nousivat sisdisen viestinnan kehit-

tamistarpeet keskusteluissa esille.

Opinndytetyon tuloksissa esiin nousseet sisdisen viestinnan kehittamisideat korostivat
yhteystoimintaa eli esimerkiksi kasvokkain tai puhelimitse tapahtuvaa viestintdd. Tdma
asia korostuu myaos sisaista viestintaé kasittelevassa kirjallisuudessa. Yhteystoiminta on
suoraa ja henkilokohtaista viestintaa sisaltden esimerkiksi puhelinkeskustelut, tapaami-
set ja yhteisOvierailut. Yhteystoiminnan tavoitteena on tunnettuuden lisédminen yhtei-
sOlle tarkeiden ihmisten keskuudessa. Tydyhteisot pitdvat oman henkilokuntansa lisaksi
yhteyttd esimerkiksi yhteistyokumppaneihinsa siten, etta ihmiset ja yhteiso tulevat tu-
tuiksi. Vuorovaikutus synnyttéd positiivisen ilmapiirin, jossa yhteison on hyva toimia.
(Siukosaari 2002, 15; Niemi ym. 2006, 40.) Tuloksissa esille tulleet sisdisen viestinnan

kehittdmistoimenpiteet ovat kirjallisuuteen pohjautuen oikein valittuja.
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Opinnaytetyon tuloksissa nousi siis esille tarve kehittaa sisaisté viestintéda apuvélinepal-
velut-yksikossd, terveyskeskuksissa sekd naiden molempien vélilla. Toisaalta Taposen
(2008, 12 - 13) tekemé&n mielipidetutkimuksen mukaan apuvalinepalveluiden sisdisen
viestinnan piti olla kunnossa ja ongelmia todettiin olevan enemman ulkoisessa viestin-
nassa. Taman opinndytetyon tulokset eivét siind mielessa tue Taposen tekeman mielipi-

detutkimuksen tulosta.

Opinnaytetyon aineistosta esille nousseita ulkoisen viestinnén kehittdmisideoita tukee
my0s viestintdd késitteleva kirjallisuus. Ulkoisen viestinnan kohderyhmié ovat asiak-
kaat, yhteistydokumppanit ja suuri yleisé (Nordman 2002, 124). Siukosaaren (2002) mu-
kaan tydyhteisolla tulisi olla pysyvéaa tiedotusaineistoa, jota voidaan aina tarpeen mu-
kaan kayttaa kaikille térkeille kohderyhmille. Esimerkkeind pysyvésta tiedotusaineistos-
ta ovat tiedotteet, yhteisoesitteet, www-kotisivut, multimedia, kuten esimerkiksi Power-
Point-esitykset ja taskutieto eli perustieto tydyhteisostd, sen toimintaperiaatteista, palve-
luista ja yhteyshenkil6istd. (Siukosaari 2002, 163 - 172). Opinndytetyon tuloksissa ul-
koisen viestinnan kehittdmiseksi ehdotettiin juuri edelld kuvatun kaltaisia toimenpiteitd.
Tulosten perusteella apuvélinepalveluille on yhteisesti tarvetta ja halua tuottaa pysyvaa
tiedotusmateriaalia, kuten esimerkiksi PowerPoint-esityksid, tiedotteita ja lehtiartikke-

leita toteuttamaan apuvélinepalvelujen yhteisoviestintaa.

Viestintdd kasitteleva kirjallisuus tukee opinndytetyon tuloksia ja viestinnén kehitté-
misideoita. Sidosryhmille, kuten hoitokodeille, suunnatut viestinndn kehittdmisideat
olivat tiedotustoimintaa, kun taas asiakkaille ja muille lahihenkil@ille suunnitellut toi-
menpiteet olivat yhteystoimintaa. Ero yhteystoiminnan ja tiedotustoiminnan vélilla on
selked. Yhteystoiminta on suoraa ja henkil6kohtaista viestintaa siséltden esimerkiksi
puhelinkeskustelut, tapaamiset ja yhteisdvierailut. Yhteystoiminnan tavoitteena on tun-
nettuuden lisdéd@minen yhteisolle tarkeiden ihmisten keskuudessa. Tydyhteisot pitavét
oman henkil6kuntansa lisaksi yhteytta esimerkiksi yhteistyokumppaneihinsa siten, etta
ihmiset ja yhteiso tulevat tutuiksi. Vuorovaikutus synnyttaa positiivisen ilmapiirin, jossa
yhteison on hyva toimia. Tiedotustoiminta on yhteystoimintaan verrattuna vélitettya
viestintaa siséltden esimerkiksi esitteiden, tiedotteiden tai ilmoitustaulun kautta vélitetyn
informaation tydyhteison sisa- tai ulkopuolelle. Tiedotustoiminnan tavoitteena on lis4téa
yhteisoOlle tarkeiden ihmisten tietoisuutta tydyhteisostd ja sen toiminnasta. (Siukosaari
2002, 15; Niemi ym. 2006, 40.)
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Viestinndn kehittdmisen nakokulmasta erikoissairaanhoitolaki méaréa, ettd sairaanhoi-
topiireillda on toimintansa kehittdmis- ja koulutusvastuu (L1062/1989). Liséksi kirjalli-
suuden mukaan laadukas apuvélinepalvelu perustuu asiakaslahtoisyyteen, joustaviin ja
saumattomiin palveluihin, vahvaan ammattitaitoon ja osaamiseen seka tiedottamiseen.
Tiedottamisella tarkoitetaan sitd, ettd kuntalaiset saavat riittavésti tietoa terveydenhuol-
toon liittyvistd apuvélinepalveluista ja siitd, mitd palveluja on saatavissa, misté niita saa
ja miten niihin tulee hakeutua. (Apuvalinepalveluiden laatusuositus 2003, 15, 19.) Tie-
dottamisen ja viestinndn kehittdmiselle on Puro (2004, 105 - 110) maaritellyt kaksi
kulmakived. Ensimmaiseksi viestinnan kehittdmisen tulee 1&hted organisaation perusteh-
tavien toteuttamisesta, ja toiseksi viestinnan kehittdmisen tulee tehostaa organisaation
toimintaa. Ongelmaksi kehittdmiselle muodostuu kuitenkin usein yhteisen ajan puute
(Lemmink&inen 2008, 289). Hargien ja Tourishin (2004, 251) mukaan tydyhteison vies-
tinnén tutkimisen ja sen kehittdmisen tulisi olla jokaisen organisaation avainasia. Kun
opinndytetyon toinen tutkimustehtéva oli kehittdé yhteisoviestintad, niin naihin kaikkiin
edelld mainittuihin haasteisiin pitaa tuloksissa pystya vastaamaan. Tydeldman kehitta-
mistehtdva toteutettiin erikoissairaanhoidon yksikossd, ja opinndytety6 kehittdd tydyh-
teison yhteisoviestintéd eli tukee perustehtévan suorittamista ja tehostaa sité kautta tyo-
yhteison toimintaa. Opinndytetyon tulosten perusteella suoritettavien toimenpiteiden
toteutuessa suunnitellusti tyontekijoille jéarjestyy yhteista aikaa (yhteistyOpaivét, tyo-

ryhmat) viestinnén ja sit4 kautta toiminnan kehittdmiseen.

Opinnaytetyon kolmantena tehtédvana oli viestintdsuunnitelman laatimien alueellisille
apuvélinepalveluille. Viestintasuunnitelman tydstamisen nakokulmasta tuloksia tarkas-
tellessa esille nousevat tieto nykytilasta ja tulosten perusteella sovitut kaytannot ja saan-
not. Viestinnén tavoiteasetannan pohjaksi tarvitaan tietoa siitd, missa viestinnan osalta
talla hetkella ollaan. Kaytannossa tama tarkoittaa tutkimuksella tai muilla keinoin keréat-
tya tietoa viestinndn nykytilasta (Juholin 2006, 103). Kerasin viestintdsuunnitelman
laatimista varten tietoa apuvélinepalveluiden yhteisdviestinndn nykytilasta, toimivista ja
toimimattomista viestintdk&ytannoista seka kehittdmisideoista. Opinndytetyon tuloksien
perusteella laadin viestintdsuunnitelman (liite 9) eli yhteisesti sovitut viestinnan saan-
not. Ehdotettuja sdantdja opinndytetyon tuloksista nousi esille paljonkin, ja osittain ne
olivat hyvinkin yksinkertaisella tasolla olevia, tasta eteenpdin sovittuja toimintakéytan-
t0ja. Tama kuvastaakin viestinnén nykytilaa ja sen kehittdmistarpeita. Tilanteessa koros-
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tuu koko ajan alueellisiin apuvalinepalveluihin kuuluvien organisaatioiden runsas lu-

kumaara.

Terveydenhuollossa tehtyjen viestintdd koskevien tutkimusten mukaan tilanne PKSSK:n
alueellisissa apuvalinepalveluissa ei poikkea muista terveydenhuollon organisaatioista.
Jarven (2005) mukaan sisainen viestintd takkuilee terveydenhuollossa, ja tytaikaa me-
nee hukkaan. Opinndytetydn tuloksissa nousi esille sama ilmid, ja tata asiaa pyritaan
séantdjen sopimisen kautta tehostamaan. Sitoutumista alueellisiin apuvélinepalveluihin
voidaan lisité tehostamalla siséista viestintad, jos Saxenin (2002) tutkimustuloksia voi-
daan siirtdd apuvalinepalveluihin. Saxenin tutkimustulosten ja tdman opinndytety6n
tulosten perusteella voisi tehdd myds sellaisen johtopaatoksen, etta sitoutumien organi-
saatioon on huonoa, koska sisaisessa viestinndssa 16ytyi erittain paljon kehittdmistarpei-
ta. Tassakin yhteydessa tulee kuitenkin muistaa se, ettd opinndytetydn aineistossa puhu-
taan vain apuvalinepalveluiden viestinnasta ja poikkeuksellisesta organisaatioiden "yh-
dessa ja erilladn olosta” yhta aikaa. Liséksi apuvalinetyd on osalla opinnaytetydhdn
osallistuneista vain pieni osa paivittéisesta ty0sta. Jos viestintdsuunnitelmaan paatetyt
useat eri toimenpiteet sisdisen viestinnan kehittdmissa toteutuvat, se parantaa asiakkai-
den saamaa palvelua, kuten Tommolan (2005) tutkimustulokset osoittavat. Réngén
(2008) ja Hulkon (2006) tutkimustulosten mukaan tarvitaan myds perinteisia viestinta-
tapoja, kuten puhelinkontakteja ja face to face -tapahtuvaa viestintdd. Myos tdmén opin-
naytetyon tulosten mukaan kyseisia viestintatapoja haluttiin yllapitaa.

Kaikkia opinnaytetyon tuloksissa esiin nousseita kehittdmisideoita ei pystytd toteutta-
maan apuvélinepalveluiden toimesta, vaan tarvitaan ulkopuolisten asiantuntijoiden
apua. Yksi naista toimenpiteisté on yhteisten www-sivujen luominen alueellisille apuvé-
linepalveluille. Toinen, hieman yksinkertaisempi asia on pikakuvakkeiden toteuttami-
nen apuvalinepalvelut-yksikon tietokoneiden tyopodydille ja dokumenttien luominen

pikakuvakkeiden taakse.

Kaikki tuloksissa esiin nousseet viestinndn kehittdmisideat eivét péaasseet lopulliseen
viestintasuunnitelmaan. Hylkaamiseen on olemassa useita eri syitd. Osallistujat, joilta
aineistoa kerattiin, tyoskentelevét 19 eri toimipisteessa, ja jokaisessa toimipisteessa on
oma toimintakulttuurinsa. Tama tosiasia luonnollisesti vaikeuttaa kaikille yhteisesti so-

pivien kaytantdjen 16ytymistd. Edelld mainittua taustaa vasten tarkasteltuna voidaankin
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todeta, ettd yhteisty®ssa viestintdsuunnitelmaan saatiin sovittua monta yhteista viestin-

takaytantoa.

Yhteenvetona opinndytetyon tuloksista voidaan todeta, ett4 opinnédytetydn tulokset ovat
yhtenevaisia yhteisoviestinnasta kirjoitetun teorian ja tutkimusten kanssa. Terveyden-
huollossa tehtyjen tutkimusten mukaan toimivan siséisen viestinnan merkitys tydyhtei-
sOlle on suuri ja sen parantamiselle koetaan olevan tarvetta. Toimiva sisdinen viestinta
parantaa tehokkuutta ja palvelua, tuo uskottavuutta ja lisdd sitoutumista. Siséisen vies-
tinn&dn merkitys korostuu myo6s tdmén opinndytetyon tuloksissa, ja sen kehittdmiseen
haluttiin panostaa. Opinndytetyon tuloksissa korostuivat myds tydyhteisén viestinnan
kehittdmistarpeet, miké oli tydelaman kehittdmistehtavana tehtavan opinnédytetyon tar-
koitus. Viestinndn kehittdmistarpeiden selvittyd tyoyhteisosséa mietittiin yhdessa toi-
menpiteitd, joilla viestinnan kehittdmistarpeisiin vastataan. Konkreettiset yhdessa sovi-
tut toimenpiteet kirjattiin alueellisten apuvalinepalvelujen viestintasuunnitelmaan. Té&-
man opinnaytetydn tavoite oli yhteisdviestinnan kehittdminen alueellisissa apuva-
linepalveluissa. Viestintdsuunnitelmaan kirjattujen toimenpiteiden k&ytdnnon toteutus
tai seuranta ei kuulu opinndytetyon piiriin. T&mén vuoksi opinndyteyon tavoitteen eli
yhteisoviestinnén kehittdmisen lopullinen toteutuminen riippuu viestintdsuunnitelman

toimeenpanosta, vastuuttamisesta ja sovittuihin toimenpiteisiin sitoutumisesta.

7.2 Menetelman tarkastelu

Viestintad kasittelevan Kirjallisuuden mukaan viestintd on tydyhteisén voimavara, jota
tulee suunnitella, ohjata ja valvoa niin, etta se tukee tydyhteison tavoitteiden saavutta-
mista ja tuloksellisuutta (Aberg 2006, 96). Deetz (2000, 3 - 4) korostaa yhteiséviestin-
nan kehittdmisen tarkeyttd. Hanen mielestadn yhteisdviestinnan tutkiminen on jo sinal-
l4&n tydyhteisoa rikastuttava viestinnéllinen prosessi. Opinndytetyon tutkimusmenetel-
maksi valitun toimintatutkimuksen tavoitteena ei ole pelkéstddn tutkiminen, vaan toi-
minnan samanaikainen kehittdminen (Heikkinen, 2007b, 196). Liséksi toimintatutki-
muksella 1ahestymistavalla tehtdvé opinndytety6 pyrkii ymmartdmaan kaytantod (Meyer
2007, 274). Taylor ja Trujillo (2000) liputtavat laadullisen tutkimuksen puolesta, kun
kiinnostuksen kohteena on yhteisdviestintd. Laadullisen tutkimusmetodin kayttd sopii
heiddn mielestddn hyvin yhteisoviestinnan tutkimiseen, ja metodin kéayttd onkin lisdén-
tynyt yhteisoviestinnan tutkijoiden keskuudessa. (Taylor & Trujillo 2000, 161 - 168.)
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Tama opinndyteyo tehtiin kehittdm&an terveydenhuollon organisaation viestintaa. Kera-
sin opinndytetyon aineiston noudattaen toimintatutkimuksellista lahestymistapaa, mika
sopii kirjallisuuden mukaan hyvin tydelaman kehittdmistehtdvan luonteelle. Opinnayte-
tyon aineiston keruutapaa ja toimintatutkimuksen valintaa tutkimusmetodiksi puoltaa
myo6s Arvion ym. (2006) tekeman tutkimuksen tulos, jonka mukaan viestinnan todelliset
kehittdmistarpeet nousevat esiin henkildston keskuudesta. Taman opinndytetyon tulok-
sista nousivat esille alueellisissa apuvélinepalveluissa kentalla apuvalinetyota tekevien
mielestd tarpeelliset yhteisoviestinndn kehittdmiskohteet ja niihin mietityt kehitta-
misideat. TyoyhteisO oli itse vaikuttamassa yhteisoviestinnan kehittdmiseen tahtaaviin
toimenpiteisiin, joten sitoutumisen sovittuihin asioihin on vahvalla pohjalla ja organi-
saatio ohjaa kehittdmisty6td. N&ma tosiasiat puoltavat toimintatutkimuksen valintaa

terveydenhuollon ty6eldman kehittdmistehtavén tutkimusmetodiksi.

Toimintatutkimuksen teorian mukaan toimintatutkija voi kayttdd myds aineiston keruun
aikana kertyneitd havaintojaan tai aikaisempia, omia valittomia kokemuksiaan, tutki-
musmateriaalina. Tat4 kautta tutkijan ymmarrys tutkittavaa aihetta kohtaan kehittyy
vahitellen. Ymmartdmisen ja tulkinnan prosessista kéytetddn nimitystd hermeneuttinen
keh&. (Heikkinen 2007a, 20; Heikkinen 2007b, 205.) Opinnaytetydn tekijand minulla on
laaja-alainen kehittdmisalueen tuntemus toimintaympéristosta. Viestinnasta ja sen teori-
asta minulla ei ollut vastaavasti aiempaa kokemusta. Prosessin edetessa ymmarrys ai-
heesta kuitenkin kehittyi, kun oli aikaa miettig asioita eri ndkokulmista. Téhén auttoi

mya0s tutkimusprosessin pitkékestoisuus.

Toimintatutkimus ajatellaan itsereflektiiviseksi kehaksi, jossa toiminta, havainnointi,
reflektointi ja suunnittelu seuraavat toisiaan. Tastd kdytetddn nimitystd toimintatutki-
muksen sykli. Sykli alkaa, kun tutkija suunnittelee ja toteuttaa uuden toimintatavan.
Toteutusta havainnoidaan ja reflektoidaan kaytannossa, ja saatujen kokemusten perus-
teella suunnitellaan uusi, kehitellympi toimintatapa. Toiminta hioutuu edelleen suunnit-
telu-kokeilusyklien kautta, ja tdstd muodostuu kokeilun ja tutkimuksen vuorovaikutuk-
sena etenevd, toimintatutkimukselle tyypillinen spiraali. (Heikkinen 2007a, 35; Heikki-
nen, Rovio & Kiilakoski 2007, 79 - 80.) Opinnédytetydn eteneminen noudatti tata toi-
mintatutkimuksen peruskaavaa. Opinndytetyon alkuideasta kehittyi suunnitelma, alku-
perdisesta suunnitelmasta jalostuneempi suunnitelma, ja lopulta valmis viestintdsuunni-

telma.
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Viestintdsuunnitelma voidaan néhda toimintatutkimuksen interventiona. Toimintatutki-
muksessa tutkija osallistuu tutkimaansa toimintaan ja tekee “tutkimuskohteeseensa tar-
koituksellisen muutokseen téhtdavén valintulon, intervention” (Heikkinen 2007a, 19).
Taman opinndytetyon ja toimintatutkimuksen interventiota ovat opinnédytetyon "tyoruk-
kasen” ja “ideariihen” viimeiset tapaamiset, koska nédiden aikana tehtiin véliintuloja.

Opinnaytetyon interventio on myds valmis viestintdsuunnitelma.

Toimintatutkimus on jatkuvaa ja tiedostettua tasapainoilua osallistumisen ja vetdytymi-
sen valillg, eli tutkijan pitd4 osata eldytyd tilanteisiin ja olla samanaikaisesti Kkriittinen
sekd analyyttinen (Huovinen & Rovio 2007, 102). Meyerin (2007, 283) mukaan kaikki
toimintatutkimuksen avulla hankitut ja esiin tulleet 16ydokset on tuotava julki siten, etta
tutkimukseen osallistujat kokevat, ettd heidat on huomioitu. Vasta tdman jalkeen toi-
mintatutkimuksen tulokset voi julkaista suurelle yleisolle. Opinndytetyon tekijana taman
roolin omaksuminen oli hankalaa, ja rajanveto oli joskus jopa mahdotonta. Mydskaan
kaikki aineistonkeruutilaisuuksista kertyneet, osallistujien julisteisiin kirjoittamat aja-
tukset viestinnastd, eivat taysin auenneet toimintatutkijalle; esimerkiksi irralleen jaaneet
kommentit ’vuorohoitojaksolla omaiset mukaan™ tai asennekysymykset™ jaivat epa-
selviksi. Jalkeenpédin ndiden ajatusten alkuperan selvittdminen olisi ollut liian tyolasta.
Onneksi néita tapauksia oli edelld mainittujen lisaksi vain kaksi, joten se on kertynee-

seen aineistoon verrattuna erittdin vahén.

Aineistonkeruumenetelména kaytin “ideariihen” tapaamisissa Learning Cafeta, joka
toimi mielesténi tilanteissa hyvin. Lukemastani kirjallisuudesta en 16ytanyt parempaa
tapaa tdméntyyppisen opinndytetyon aineiston kerd&miseen. Taponen (2008) kerési ai-
neistoa samoilta toimijoilta, mutta eri tavalla. Taponen kaytti aineiston keruuseen haas-
tattelua. T&mén opinndytety®n aineisto keréttiin ”kollektiivisemmin” eli ryhméatyémuo-
toisesti. Taposen tutkimuksen ja tdmén opinndytetyon tulokset eroavat toisistaan melko
paljon. Onko syyna tulosten erilaisuuteen erilainen aineistonkeruumenetelma vai onko

aika ja tilanne apuvalinepalveluissa muuttunut?

Viestinndn kehittdmisideoita kerattiin osallistujilta opinnaytety6té varten tietoisesti use-
an kerran, jotta kehittdmisideat ”jalostuisivat” mahdollisimman hyvin kdytannossa toi-
miviksi, kun niitd on mahdollisuus miettid ja pohtia yhdessd. Opinndytety6n aineiston-

keruutilanteista molemmissa “ideariihen” tapaamisissa huomioita herdtti se, ettd kolme
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ensimmadista teemaa tuottivat tekstid ja keskustelua eli aineistoa enemman kuin kolme
jalkimmaista. Miksi néin tapahtui? Alkoiko osallistujien keskuudessa ilmeta vasymista,
kun iltapdivé oli tilaisuuksia pidettdessa jo pitkalla, vai voidaanko tehdd johtopaatos,
etta kyseiset teemat eivat osallistujien mielesté olleet niin tarkeitda kuin kolme ensim-

maista?

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineiston keruu ja analysointi tapahtuvat hyvin usein
yhté aikaa, jolloin aineiston keruun ja analyysin valille on vaikea tehdd eroa (Metsé-
muuronen 2006, 122). Opinndytetydssanikin k&vi juuri ndin, ja se on vaikeuttanut mer-
Kittdvasti opinndyteyon kirjoittamisprosessia. Aineiston keruu aloitettiin “tydrukkasen”
kanssa pidetylla palaverilla, ja tdman aineiston analyysin pohjalta kerattiin aineistoa
”ideariiheltd.” Molempien tyoryhmien ndkemys viestinnén kehittdmistarpeista oli yhta
tarkedssd asemassa. Huomioitavaa on myos se, ettd Taponen (2008) oli jo toteuttanut
mielipidetutkimuksen terveyskeskuksissa apuvalinetyota tekeville henkil6ille. Tama
puoltaa aineiston keruun aloittamista apuvélinepalvelut-yksikon tyontekijoiltd. Aineis-
ton analyysitavan valinta tuotti my6s alkuun vaikeuksia. Kirjallisuuteen tutustumisen
jalkeen mielestani ainoiksi vaihtoehdoiksi aineiston analysointiin jaivat kuitenkin valit-

semani teemoittelu, luokittelu ja kvantifiointi.

Opinnaytetyon liitteend on viestinndn kehittdmistarpeista tyostettyjen kehittdmisideoi-
den yhteenveto eli viestintdsuunnitelma (liite 9). Viestintdsuunnitelma on toimintatut-
kimuksen termein ilmaistuna toiminnan kehittdmiseen t&htdavé véliintulo eli interven-
tio. Se, ovatko viestintdsuunnitelman kaytannon toimenpiteet oikeasti kehittdmisideoita
vai jadvatko ne tyoohjeen tasolle, j&& néhtdvaksi. Ainakin ne ovat opinnédytetyon tekijan
mielestd konkreettisia, toteuttamiskelpoisia ja yhteisesti sovittuja viestintaan liittyvié
toimintatapoja. Toinen kysymys on, mitk& kuusi teemaa olisivat nousseet esille, jos si-
dosryhmaékartta olisi piirretty eri osallistujien toimesta kuin nyt tapahtui. Olisiko yhtei-
sOviestintad lahdetty tarkastelemaan tuolloin eri ndkdkulmasta? Tulokset tukevat mie-
lestani sitd kasitystd, ettd valitut teemat eli sidosryhmaét olisivat olleet siindkin tapauk-

sessa jokseenkin samat.

Opinndytetyon suunniteltu aikataulu ei toteutunut. Yhteistyopaivét toteutuivat eri aikoi-
na kuin alun perin oli suunniteltu ja opinndytetyon tekijan nakokulmasta epaedullisella

tavalla myohdssd. Tahén oli vaikuttamassa monta seikkaa, joista yksi tekija on se, etta
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alueellisiin apuvélinepalveluihin kuuluu 11 organisaation 19 eri toimipistettd. Organi-
saatioiden erilainen suhtautuminen alueellisten apuvélinepalvelujen yhteistydpaiviin
vaikutti vastaavasti aineistonkeruutilaisuuksiin ja jalleen opinndytetyon tekijan kannalta
epéedullisesti. Kaikista toimipisteista ei saatu edustajaa paikalle, joten heidan tarpeensa
ja kehittdmisideansa viestinnésta jaivat kuulematta. Tdma voi jatkossa olla vaikuttamas-

sa myds viestintdsuunnitelmaan sitoutumiseen.

7.3 Luotettavuus

Opinndytetytssd on toimintatutkimuksellinen luonne, ja sitd voidaan pitad laadullisena
tutkimuksena. Laadullisessa tutkimuksessa pyritaan valttamaan maaréllisessa tutkimuk-
sessa syntyneiden késitteiden, reliabiliteetin ja validiteetin, kdytt6a luotettavuutta arvioi-
taessa. Laadullisenkin tutkimuksen luotettavuutta ja patevyytta pitdisi kuitenkin pystya
jollakin tavalla arvioimaan (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 217; Heikkinen & Syr-
jala, 2007, 148). Yksi keino tdhan on tarkka kirjoittaminen. Laadullisen tutkimuksen
luotettavuutta kohentaa tutkijan mahdollisimman tarkka ja yksityiskohtainen selostus
tutkimuksen toteuttamisesta. Tarkkuuden vaatimus koskee tutkimuksen kaikkia vaihei-
ta. (Hirsjarvi ym. 2004, 217.)

Lacey (2007, 29) sekd Kylma ja Juvakka (2007, 127) toteavat, ettd laadullisen tutki-
muksen luotettavuuden arvioinnissa selvitetddn, kuinka totuudenmukaista tietoa tutki-
muksella on pystytty tuottamaan. Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvi-
oida luotettavuuskriteereilld, joita ovat uskottavuus, vahvistettavuus, refleksiivisyys ja

siirrettavyys.

Uskottavuudella Topping (2007, 169) sekd Kylma ja Juvakka (2007, 128) tarkoittavat
tutkimuksen ja sen tulosten uskottavuutta seka niiden osoittamista tutkimuksessa. Tutki-
jan on varmistettava, ettd tulokset vastaavat osallistujien késityksia tutkimuskohteesta.
Késityksidan tutkija voi vahvistaa keskustelemalla tutkimustuloksista osallistujien kans-
sa tutkimuksen eri vaiheissa. My0s riittdvan pitka tyoskentelyaika tutkimuskohteen pa-
rissa lisaa tutkimuksen uskottavuutta, koska téllgin tutkijalla on mahdollisuus ymmartaa
paremmin tutkimukseen osallistujien ndkékulmia. Tutkimuspdivakirjassa tutkija pohtii
valintojaan ja kuvaa kokemuksiaan. Ndiden tietojen kirjaaminen tutkimusraporttiin lisaa

tutkimuksen uskottavuutta.
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Tassa opinndytetydssé toteutetun laadullisen tutkimuksen uskottavuutta vahvistaa se,
ettd aineistoa kerattiin 2 - 3 kertaa ryhmaésta riippuen samoilta osallistujilta. Tama mah-
dollisti keskustelun tutkittavien kanssa, ja ndin ollen aineistoon palattiin useita kertoja
prosessin aikana. Opinndytetyon aineiston keruu tapahtui pitkalla aikavélilla eli reilun
puolen vuoden ajanjaksolla, mikd myds lisdd opinndytetyon uskottavuutta. Toimintatut-
kijana pidin opinnaytetydn etenemisesté tutkimuspdivakirjaa, ja paivékirjasta nousi esiin

useita huomioita lopulliseen opinnédytetyéhon.

Vahvistettavuus liittyy Toppingin (2007, 165 - 169) sekd Kylmén ja Juvakan (2007,
129) mukaan koko tutkimusprosessiin. Vahvistettavuus toteutuu, kun koko tutkimus-
prosessi on Kirjattu siten, etta toinen tutkija voi halutessaan seurata prosessin etenemis-
ta. Tutkijan on avoimesti aineiston avulla kuvattava, kuinka han on péaatynyt saamiinsa
tuloksiin tai johtop&&toksiin (liite 8). Vahvistettavuus on sikéli hankala kriteeri, ettd
samasta aineistosta kaksi eri tutkijaa voi tehda taysin eri tulkintoja. T&méa johtuu siit,

ettd todellisuuksia on monia ja tamé hyvéksytaan laadullisessa tutkimuksessa.

Tekeméni opinnéytetydn prosessi on kuvattu mahdollisimman tarkasti aineiston keruuti-
laisuuksista tekemieni muistiinpanojen ja tutkimuspaivékirjan Kirjoittamisen kautta.
Opinnaytetydsta saadut tulokset ja niistd tehdyt johtopadtokset ovat avoimia. Aineistos-
ta on vaikea tehda toisenlaista tulkintaa, koska tutkimustulokset ovat niin konkreettisella
tasolla. Toki opinndytetyon pohdintaosuus on taysin riippuvainen sen Kirjoittajan tarkas-
telundkodkulmasta. Toisaalta opinnaytetydn teemat olisivat voineet muotoutua toisin, jos
toimintatutkija olisikin ollut esimerkiksi terveyskeskuksessa apuvalinetyota tekeva hen-
kilo.

Reflektiivisyyden toteutuminen laadullisessa tutkimuksessa edellyttaa sita, etta tutkija
on tietoinen omista lahtokohdistaan tutkimuksen tekijana, eli tutkijan on arvioitava,
kuinka han vaikuttaa aineistoonsa ja tutkimusprosessiinsa. Tamé edellyttaa tutkijan l&h-
tokohtien kuvaamista tutkimusraportissa. (Kylméa & Juvakka 2007, 129; Meyer 2007,
282; Topping 2007, 165.) Tassa opinndytetydssa olin tutkimusprosessissa mukana toi-
mintatutkijana, ja minulla on tyohistoriaa ja -kokemusta seké terveyskeskuksista etté
apuvalinepalvelut-yksikosta useiden vuosien ajalta. Nain ollen minulla on omat néake-
mykseni toiminnasta, miké tietenkin vaikutti tutkimusprosessin etenemiseen. Kuten jo

edelld mainitsin, esimerkiksi teemojen valinta olisi voinut menné toisinkin, jos minulla
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ei olisi kokemusta molemmissa organisaatioissa toimimisesta. Nakisinkin, ettd moni-
puolinen kokemus lisad tutkimuksen reflektiivisyyttd. Toisaalta tutkijan omat, latautu-
neet ennakkokasitykset tutkittavasta aiheesta on syytad huomioida ennen tutkimusta esi-
merkiksi kirjaamalla ne ylgs, jolloin varmistetaan tutkimuksen objektiivisuus. (Meyer
2007, 282; Huovinen & Rovio 2008, 97; Metsdmuuronen, 2006, 121.)

Siirrettavyys tarkoittaa tehdyn tutkimuksen tulosten siirrettavyyttd vastaavanlaisiin ti-
lanteisiin. Siirrettavyys toteutuu, kun tutkija antaa riittdvan kuvailevaa tietoa tutkimuk-
seen osallistuvista ja tutkimusymparistosta, jolloin tutkimuksen lukija voi arvioida tut-
kimustulosten siirrettavyytta. (Kylma & Juvakka 2007, 129; Topping 2007, 169.) Ta-
man opinnaytetyon siirrettdvyys on monisaikeinen asia. Tutkimusasetelma on siind mie-
less& harvinainen, kenties ainutlaatuinen, ettd kyseessa on useita eri organisaatioita ja 19
eri toimipistettd koskettava asetelma. Onko opinnédytetyon kuvaus edelld mainituista
asioista riittavalla tasolla siten, etta lukija voi pohtia opinndytetydn siirrettavyytta? Mie-
lestdni ndin ei ole. Téhdn on syyna se, ettd tarkka osallistujien ja toimintaympériston
kuvaaminen on hankalaa asetelman heterogeenisyyden vuoksi. Toisaalta tutkimusmene-
telma on aina mahdollista siirtdd. Lisaksi siirrettdvyyttd pohtiessa voidaan todeta, etta
aineistosta nousivat esille opinndytetyon viitekehyksessa vahvasti esilla ollut sisdinen

tiedottaminen ja muutkin yhteisdviestinnalle tyypilliset piirteet.

Opinnaytetyon luotettavuutta arvioitaessa voidaan miettid myos, miten toimintatutkimus
menetelmédna soveltuu kyseiseen aiheeseen. Toimintatutkimus tavoittelee kéytdnnon
hyotyd. Toimintatutkija osallistuu tutkimansa yhteison toimintaan. Toimintatutkimus
yhdistad teorian ja kaytdnnon. Se on tutkimusprosessi, jossa suunnitellaan ja kokeillaan
uusia toimintatapoja. Tutkijan toimesta ty0yhteisdssa kdynnistetddn muutos, ja tutkija
rohkaisee toimijoita tarttumaan asioihin, jotta niitd voidaan kehittdd heidan kannaltaan
paremmiksi. (Meyer 2007, 274 - 282; Heikkinen 2007a, 16 - 29.) Edelld mainittu lyhyt
tiivistys toimintatutkimuksesta kuvaa hyvin opinndytetyotani. Tutkimukseen osallistujat
saattavat tosin kuvitella, ettd “kylla toimintatutkija ndma asiat itsekin tietdd”, ja néin
ollen tarkeda informaatiota aiheesta voi jdadda saamatta. Tama voi heikentdd opinndyte-
tyon luotettavuutta. Toisaalta "karjalainen puhumisen perinne” tuli esille aineistonke-
ruutilanteissa usean kerran puheen runsautena ja avoimena keskusteluna annetuista ai-
heista. Tam& havainto puhuu toimintatutkimuksen luotettavuuden puolesta. Meyerin

(2007, 279) mukaan jotkut kriitikot kuitenkin véittavat, etta toimintatutkimus ei eroa
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millaén tavalla normaalista, ilman tutkimusta tapahtuvasta, tyokaytantéjen kehittamises-
t. Tastd asiasta olen eri mieltd. Toimintatutkimuksessa, kuten tassd opinndytety0ssa,
tyon kehittamistd varten kerdtéén ja tuotetaan tietoa seka Heikkisen (2007a, 30) sanoin
“saatetaan tieto julkisesti arvioitavaksi.” Kehittdminen perustuu tutkimuksellisesti han-
Kittuun ja kasiteltyyn tietoon eiké& esimerkiksi vain yhden henkilén ”musta tuntuu” -

mentaliteettiin.

Néin ollen toimintatutkimuksen keinoin oli mahdollista saada kentaltd luotettavaa ai-
neistoa viestintdsuunnitelman pohjaksi. Kurt Lewinin mukaan tulos muutoksessa on
merkittavasti parempi silloin, kun muutos ldhtee ryhman siséltd (Helsingin Yliopisto
2009). Muutoksen synnyttaminen siséltdpdin on myos yksi tdimén opinndytetyon tavoit-
teista, ja tatd kautta se parantaa my0ds apuvalinetyotd tekevien sitoutumista yhteisovies-
tinnén kehittdmiseen ja sovittujen kaytantdjen noudattamiseen. Taposen (2008, 12 - 13)
tekeman mielipidetutkimuksen perusteella alueellisten apuvélinepalveluiden viestinnés-
sé on tarvetta kehittdmiseen. Nyt alueellisten apuvélinepalveluiden tydntekijoilla oli
mahdollisuus konkreettisesti olla itse vaikuttamassa viestinndn suunnitteluun ja kehit-
tdmiseen. Tama on kaikkien toimijoiden etu, joka syntyy siitd, ettd viestinnén kehitta-
minen ja viestintatapojen yhtendistaminen alueellisesti helpottavat péivittdista toimin-
taa; viestintitavat yhtendistyvat, ylimaaréinen asioiden selvittdminen véhenee ja resurs-

seja j&& oikean tyon tekemiseen.

7.4 Eettisyys

Tutkimuksen tekemiseen liittyy erilaisia eettisesti perusteltuja ratkaisuja. Jo tutkimusai-
heen valintaa on mietittava eettiseltd ndkokannalta: mink& tutkiminen on todellisuudessa
tarpeellista ja mistd on mahdollista saada tutkimuksen nédkokulmasta hyotya. (Hirsjérvi
ym. 2004, 26). Tdman opinndytetyon aiheen valinta on selkeasti tyéelamalahtdinen jo
Taposen (2008) tekemdan mielipidetutkimuksen perusteella. Tamén vuoksi tyoelama-

l&htoisend kehittdmistehtédvana tehtdva opinnédytetyd on tarpeellinen ja perusteltu.

Toinen eettisesti merkittava asia on tietoinen osallistuminen. Tutkimukseen osallistuvil-
ta henkil6ilta edellytetddn perehtyneesti annettu suostumus siitd, ettd he suostuvat tut-
kimusaineiston keruuseen. Osallistujille on myos tarpeellista kertoa, miten tutkimus

hyodyttaa heité ja vaikuttaa heidan tydhonsa. (Johnson & Long 2007, 31 - 33; Hirsjérvi
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ym. 2004, 26; Huovinen & Rovio 2007, 99.) Opinnaytetydhon osallistujien on tiedetté-
va, mistd tutkimuksessa on kysymys ja voitava luottaa siihen, ettd anonymiteetti sdilyy
(Johnson & Long 2007, 31 - 33; Heikkinen & Syrjala 2007, 158). Meyerin (2007, 280)
mukaan toimintatutkijan on varmistettava tutkimukseen osallistuvien hyvinvointi, ja

tutkijan tulee toimia alusta alkaen noudattaen niin kutsuttua eettista koodia.

Tassa opinndytetydssa asianomaisille on ennen aineiston keruuta kerrottu avoimesti,
mistd on kysymys ja milla tavalla ty0 etenee kohti tavoitettaan, valmista viestintasuun-
nitelmaa. PKSSK:n kanssa on tehty toimeksiantosopimus (liite 7) ennen aineiston ke-
ruun aloittamista. Terveyskeskustyontekijoiden esimiehiltd on kysytty sahkopostitse

organisaation lupa tyontekijoiden osallistumisesta tutkimukseen (liitteet 5 ja 6).

Tassa opinndytetydssd toimintatutkija tulee tyodyksikon siséltd, ja tdmd voi vaikuttaa
saatuun aineistoon. Myds tyoyhteison henkilésuhteet voivat vaikuttaa tiedon oikeelli-
suuteen, koska viestinnan “heikkoa lenkkia” ei valttamatta haluta tuoda julkisesti esille
mahdollisten seuraamusten pelossa. Toimintatutkijan on myds osattava ”pysya lestis-
s&an.” Toimintatutkija ei yksin voi paattaa tutkimuksen suuntaa ja kertoa, mitd kenenkin
pitéé tehdd, vaan tutkimus on demokraattista toimintaa (Huovinen & Rovio 2007, 100).
Tama asia korostuu, kun opinndytetyén piiriin kuuluu 11 itsendisté organisaatiota, joi-

den apuvalinepalveluihin liittyvad yhteisoviestintad pyritadn yhtendistamaan.

Meyerin (2007, 283) sekd Huovisen ja Rovion (2007, 102) mukaan toimintatutkimuk-
sessa on tarkeda tutkittavien luottamuksen saavuttaminen ja sen sdilyttdminen. Kaikki
toimintatutkimuksen avulla hankitut ja esiin tulleet I6ydokset on tuotava julki siten, etté
tutkimukseen osallistujat kokevat, ettd heidat on huomioitu. Vasta tdmén jalkeen toi-
mintatutkimuksen tulokset voi julkaista suurelle yleisélle. (Meyer 2007, 283; Huovinen
& Rovio 2007, 102.) Opinnaytetydn edetessa osallistujille esitettiin aina uuden tapaami-
sen aluksi aiempien tapaamiskertojen aineiston analyysin tulokset. Ndin osallistujat sai-
vat “reaaliajassa” tietdd, mité opinndytetyon tulokset silld hetkelld olivat, ja heilld oli
mahdollisuus tarvittaessa oikaisuun. Télla tavalla saavutettiin opinnédytetyon tutkittavien
luottamus. Opinndytetyon liitteend olevan viestintdsuunnitelman sisélté on paatetty yh-

dessé osallistujien kanssa, joten sen esittdminen ulkopuolisille ei heikennd luottamusta.
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7.5 Opinnadytetydn hyodynnettavyys ja jatkotutkimusaiheet

Opinnaytetyon tekijana ensisijainen toiveeni tdiman opinndytetyon hyodynnettavyydesta
on se, ettd opinnaytety0 palvelee tytelaman viestintdan liittyvid kehittamistarpeita ja
antaa alueellisten apuvélinepalveluiden viestinnén kehittdmiselle selke&é lisdarvoa. Ta-
ma asia vaatii kaikilta asianomaisilta sitoutumista, ja aika nayttaa, kuinka tydyhteison
kehittdmistarpeesta ja toimijoiden keskuudesta kerdtyn aineiston perusteella laadittu
viestintdsuunnitelma toimii. Viestintdsuunnitelman toimenpiteissa pallo on heitetty
my0s terveyskeskuksissa apuvalinetyotd tekevien esimiehille. Nahtavéksi ja&, antavatko
kaikki alueellisiin apuvélinepalveluihin kuuluvien organisaatioiden esimiehet tydnteki-

joilleen mahdollisuuden viestinndn kehittamiseen osallistumiseen.

Opinndytety0sté ja sen liitteend olevasta viestintdsuunnitelmasta on my0ds hyotyé pereh-
dytettdessa uusia tyotekijoitd tai opiskelijoita alueellisiin apuvélinepalveluihin. Opin-

naytety® on "tuhti” tietopaketti johtamisesta, viestinnasta ja apuvalinepalveluista.

Tietojeni mukaan tdma on Suomen ensimmaéinen opinndytetyd, joka on tehty alueellisis-
ta apuvalinepalveluista ja kaytannossa yli organisaatiorajojen. Opinndytetyon tavoittee-
na oli toiminnan kehittdminen ja toivottavaa on, ettd se parantaa alueellisten apuva-
linepalvelujen viestintdd. Ainakin nyt on olemassa yksi toimintatutkimuksen keinoin
tuotettu opinndytetyd, joka tutkii ja kehittdd viestintaa terveydenhuollon organisaatios-
sa. Opinndytetyon tekemisen ylivoimaisesti suurin haaste oli 10ytaa tutkittua tietoa ter-
veydenhuollon viestinndstd. Taméa ongelma koski seka kotimaisia ettd ulkomaisia lahtei-
t4. LOoytamieni tutkimusten tulosten perusteella muuallakin painitaan yhteisoviestinnén

osalta samojen ongelmien kanssa.

Opinnaytetydssa saamiani tutkimustuloksia ei voi kuitenkaan yleistdad koskemaan koko
terveydenhuollon kentt&d, vaikka muiden tutkimusten tulokset ovat hyvin samansuun-
taisia. Tutkimustulokset eivat uskottavasti kerro muista tydyhteisoisté ja niiden yhteiso-
viestinndn tilasta. Usein mainitsemani tutkimusasetelman poikkeavuus, eli 11 itsendista
organisaatiota ja niiden viestintdkaytantdjen kehittdminen apuvélinepalveluiden osalta,
on yksi syy tdhan huonoon siirrettdvyyteen. Toinen tekija on laadullinen tutkimusote.
Laadullisen tutkimuksen tuloksien yleistdminen ei ole jarkevaa eika tarpeellistakaan.
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Opinnaytety6té tehdessani olen tunnistanut useita erilaisia jatkotutkimusideoita. Taman
opinndytetyon ja toimintatutkimuksen interventiota ovat opinndytetyon “tyérukkasen”
ja ”ideariihen” viimeiset tapaamiset sek& valmis viestintdsuunnitelma. Silt4 osin toimin-
tatutkimus jaa tassd opinndytetydssé vaillinaiseksi, ettd intervention seurausta eli toi-
minnan muutosta ei pystyta osoittamaan tai mittaamaan. Se onkin yksi mielenkiintoinen

jatkotutkimusaihe.

Paallimmaisend jatkotutkimusaiheena mielessani onkin ollut arviointitutkimuksen jar-
jestdminen. Vuonna 2014 eli noin kolmen vuoden kokemuksen perusteella olisi mielen-
kiintoista selvittad, miten nyt valmistunut opinnéytetyd kehitti todellisuudessa yhteiso-

viestintad, mitka toimenpiteet otettiin kayttoon ja miten ne toimivat oikeasti.

Toinen jatkotutkimusideani liittyy tutkimusasetelmaan. T&ssé opinndytety6ssa tutkittiin
viestintdd organisaation ndkdkulmasta. Taysin ilman huomiota jai sidosryhmien nake-
mys alueellisten apuvalinepalvelujen yhteisdviestinnan kehittamistarpeista, eli se, miten
asian nakevat esimerkiksi asiakkaat, hoitokodit, huolto tai kolmas sektori. Heid&n na-
kemyksensa yhteisoviestinnan kehittdmistarpeista voi olla taysin erilainen esimerkiksi
siitd, millaista yhteystoimintaa tai tiedottamista he kaipaavat. Asia rajattiin tdman opin-
naytetydn yhteydessa pois siitd syystd, ettd opinndytetyo olisi laajentunut liian suureksi

ja hallitsemattomaksi.

Tulevaisuuden ndkdkulmasta mielenkiintoa herattda se, mika on uuden terveydenhuol-
tolain vaikutus terveydenhuoltoalaan yleensd, ja erityisesti apuvalinepalveluihin ja nii-
den jérjestdmiseen. Kasvaako jo nyt mielestani melkoisen laaja alueellinen apuvé-
linepalvelut kasittdma&an Joensuun lisaksi esimerkiksi Kuopion, Mikkelin ja Jyvéskylan
alueen sairaanhoitopiirit? Ja mika on téllaisen yhteistoiminta-alueen vaikutus apuva-
linepalveluihin ja esimerkiksi asiakkaiden tarvitsemaan yksil6lliseen palveluun? Lisaksi
séhkdisen asioinnin lisddntyminen terveydenhuollossa ja sen merkitys tulevaisuudessa

her&ttad kysymyksia myos apuvalinepalveluiden osalta.



74

8 LOPUKSI

Apuvilinepalveluiden johtamisen tavoitteena on, etta apuvélinepalveluiden suunnittelu,
tuotanto ja seuranta toteutetaan mahdollisimman hyvin ja tehokkaasti, jolloin véltytaan
paéllekkaisyyksilté ja apuvalinepalvelut voidaan tuottaa kustannustehokkaasti. Apuva-
linepalveluiden johtamisessa padpaino on apuvalinepalveluiden edellytysten luomisessa
ja kustannustehokkaassa toiminnassa. (Apuvalinepalveluiden laatusuositus 2003,
14 - 31; Salminen 2003, 29.) Opinndytety6n tavoite on samansuuntainen apuvalinepal-
veluiden johtamisajatuksen kanssa. Se, miten pitkalle opinndytetyon kehittdmisideat
kantavat, j&a tulevaisuudessa néhtavaksi. Heréédkin kysymys, olisiko PKSSK:n kokoisel-
la organisaatiolla tarvetta viestinnan ammattilaiselle, jonka osaamisen turvin eri yksi-

kdiden viestinndn perusasiat saataisiin ajan kuluessa kohdalleen.

Opinndytetyon tuloksia pohtiessa paallimmaisena herdd kysymys siitd, miksi terveys-
keskuksissa apuvalinetyota tekeville tyontekijoille ei ole mahdollisuutta osallistua noin
nelja kertaa vuodessa jarjestettavadn, vain yhden tydpaivan mittaiseen yhteistyopai-
vaan? Onko kyseessa apuvélinepalveluiden arvostuksen puute, kuten aineistossa tuotiin
esille vai ovatko terveyskeskusten resurssit todella niin tiukoilla, ettei osallistuminen ole
mahdollista? Voidaanko tdssa tapauksessa johtamista tarkastellessa puhua lyhytnakoi-

syydestd, koska puutteellinen tiedonkulku heikentda toiminnan tehokkuutta?

Opinndytetyon tuloksissa nousi esiin puutteiden lisdksi myds useita toimivia viestinnan
kaytantoja. Opinndytetyon ja sen liitteend olevan viestintdsuunnitelman avulla yhteiso-
viestintdd pyritddn kehittdmééan. Johtamisen nakokulmasta tyontekijoitd vastuutetaan,
osallistetaan ja sitoutetaan viestinndn kehittdmiseen ja sovittujen kédytantdjen noudatta-
miseen. Myos pyrkimys tehtdvien delegointiin nousi aineistosta esille. Apuvélinepalve-
luista Honkalammen apuvélinehuollon suuntaan “heitetyt” kehittdmisideat olivatkin
loppujen lopuksi enemman tai vahemman "maérayksia” eli tehtavien delegointia. Ideoi-
jien puolelta ne tuntuivat jarkevilta. Se, miten ”vesiputousmaisesti” maarays-muodossa
esitetyt kehittdmisideat toimivat huollon keskuudessa, jaa néhtavaksi. Muutosvastarin-

nan mahdollisuus on olemassa.

Taman opinnédytetydn tekeminen on ollut erittéin raskas ja paljon aikaa vienyt prosessi,

joka alkaa nyt onneksi olla voiton puolella. Opinnéytetydn tekemisen raskautta vaikeina
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aikoina on keventényt se tosiseikka, ettd opinndytetyon aihe oli mielenkiintoinen ja sain
itse olla vaikuttamassa aiheen valintaan. Urakkaani ei helpottanut yhtéén se, etta viestin-
t4 on taysin oma oppiaineensa ja sen teorian opiskelu lisasi opinndyteyon tekemisen
haastetta entisestddn. Nyt viestinnan teoriaa jonkin verran pinnasta raapaisseena voin
todeta, ettd viestintd vaikuttaa erittdin mielenkiintoiselta ja monisdikeiseltd oppiaineelta.
Suurimmaksi haasteeksi muodostui kuitenkin tutkimustiedon puuttuminen, kun tarkas-
teltavana aiheena on viestinta terveydenhuollossa. Lukemattomia ovat ne turhauttavat
kymmenet tunnit, joita vietin tietokoneella etsien tutkimuksia eri hakukoneilta ja paa-

saantoisesti aivan turhaan.

Ammatillisen kasvun ja johtamisen nakokulmasta tarkasteltuna, joka on yksi YAMK-
tutkinnon osa-alueista, opinndytety® antoi todella paljon. Opinnédytetyén tekeminen ker-
tasi, tdydensi ja syvensi opintojen aikana omaksuttuja asioita, mutta mika tarkeinta, se
toi esille myds viestinndn merkityksen johtamisessa ja avasi opinnaytetyon tekijan sil-
mat. Sosiaali- ja terveysalan YAMK-koulutuksen luennoilla tai muussa materiaalissa ei
missaan vaiheessa nostettu esille viestinndn merkitysta. Salmista (2001, 73) lainatakse-
ni: ”Viestint4 on johtamisen aliarvostetuin osa-alue”. Nain tuntuu YAMK-koulutuksen
sisallon perusteella todellakin olevan, ja tdma on mielestani erittdin suuri puute, joka
YAMK-koulutuksen suunnittelijoiden tulee jatkossa ehdottomasti huomioida. Ehké ta-

mé& opinndytety6 antaa evaita siihenkin asiaan?
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palvelupiillikké Merja Kosonen
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TOIMEKSIANTOSOPIMUS:

Toimeksianto - - . : e
Viestintisuunnitelman laatlmmen PKSSK n alueelllsllle apuvalmepalvelmlle

Osapuolet ovat tinain sopineet toimeksiannosta seuraavaa: (esim. rahoitus, aika-

rajat, tekijinoikeudet)

Tonmeksmutaja PKSSK n apuvalmepalvelut - yks;kko

antaa aplskelljan(— tyontekljan) kayttaa tyoalkaa erllllséﬁ Iutteen mukaan ﬂpmnaytetyon”tomunnalllsen osan”
(viestintéisuunnitelma + muu mahdollinen materiaali) tekemiseen. Niiden tekemiseen opiskelija
saa vapaasti kilyttii organisaation tietokonetta, tulostinta, kopiokonetta ja puhelinta,
tarvittavat matkakustannukset korvataan. Kiytettiviistd tydajasta suhteessa tuotettavaan
materiaaliin sovitaan tarkemmin erillisessi liitteessi, samoin valmiin materiaalin tekijinoikeuksis-

ta.

‘Oplskeh_] a

Tyo toteutetaan tyoelaman kehlttamlstehtavana tmmmtatutklmukselllsella otteella jaseon
opiskelijan YAMK-tutkinnon opinniytetyd.
Opiskelija sitoutuu saamaan viestintisuunnitelman ja muun erikseen sovitun materiaalin

valmiiksi 5/2010 loppuun mennessi.
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Opinniytetyén ohjaajana PKAMK:ssa toimii yliopettaja Erja Moore.

Péiviys ja allekirjoitukset

Joe suussa 18.3.09
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Tmme snanta]an edustaja
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Sahkopostikirje tutkimuslupien pyytamiseksi

Terve!

Olen Risto Surakka, fysioterapeultti, ja tydskentelen PKSSK:n apuvélinepalvelut-
yksikdssa joka on osa 17 kuntaa kasittavdd PKSSK:n alueellisia apuvalinepalveluita.
Opiskelen tyoni ohessa PKAMK:ssa ylempéad ammattikorkeakoulututkintoa sosiaali- ja
terveysalan kehittdmisen ja johtamisen koulutusohjelmassa. Opiskelujen suorittamiseen
kuuluu opinndytetydn tekeminen. Aiheen tulee olla tydeldmalahtéinen ja minulla ai-
heeksi valikoitui viestintasuunnitelman laatiminen alueellisille apuvalinepalveluille
PKSSK:n alueella.

Aikomuksenani on kayttaa alueen terveyskeskuksissa apuvalinety6té tekevida ammatti-
laisia aineiston keruuseen eli kerété heiltd kokemuksia, ndkemyksid, parannusehdotuk-
sia jne. viestintdsuunnitelman pohjaksi. Aineiston keruu ei aiheuta mitaén "lisaa" vaan
se tapahtuu n. kerran kuukaudessa kokoontuvan PKSSK:n alueellisen apuvalinepéivan
yhteydessd, ensimmaisen kerran talla tietoa 18.3.09. Jatkosta paatan sitten saadun ai-
neiston perusteella.

Niinpda kysynkin nyt koulun ohjeen mukaisesti teilt4 arvon esimiehet lupaa henkilokun-
tanne kayttdmiseen viestintdsuunnitelman aineiston keruuseen. Vastaatteko lyhyesti

16.3.09 mennessa sdhkopostilla kantanne asiaan niin saan "luvat" dokumentoitua.

Kiitos vaivannaostanne!!!!

t: Risto Surakka



Lista tutkimusluvista tutkimukseen osallistujien esimiehiltd

Liite 3

Terveyskeskus Sahkoposti Lahetetty Lupa saatu
osaston- tai ylihoitaja/johtava laakari

Kontiolahti annikki.grohn@kontiolahti.fi 25.2.2009 ok 3.3.2009

llomantsi tk annaliisa.jeskanen@ilomantsi.fi 25.2.2009 0k 6.3.2009

Polvijarvi tk leila.karttunen@polvijarvi.fi 25.2.2009 0k 9.3.2009

Joensuu tk raija.hurri@jns.fi 25.2.2009 0k 9.3.2009

(Eno, Kiihtelysvaara, Pyhéselka, Tuupovaara)

Heinavesi tk iiris.kinnunen@heinavesi 25.2.2009 ok 17.3.2009
(muistutus 17.3.09)

Nurmes tk riittaliisa.peltola@nurmes.fi 25.2.2009 ok 17.3.2009
(muistutus 17.3.09)

Lieksa tk anni.pesonen@lieksa.fi 25.2.2009 ok 18.3.2009
(muistutus 17.3.09)

Liperi tk tero.kuittinen@liperi.fi 25.2.2009 ok 26.3.2009
(muistutus 17.3.09)

Outokumpu tk juha.nevalainen@outokummunkaupunki.fi 25.2.2009 ok 2>

Juuka tk jari.koponen@juuka.fi

Sosiaali- ja terveyspalvelukeskus

Helli paivi.hakulinen@tohmajarvi.fi
(Kitee, Kesélahti, Raakkyla, Tohmajarvi)

suullisesti 27.3.2009
(muistutus 17.3.09)

25.2.09 ei vastausta
(muistutus 17.3.09)

25.2.09 ei vastausta
(muistutus 17.3.09)
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Opinnaytetyon eteneminen ja SWM

4/08: Opinnaytetyon aiheesta sopiminen tyonantajan kanssa

5/08 Opinndytetyon ideaseminaari

Opinndytetyon teoreettinen viitekehys
Apuvalinepalvelut Yhteisoviestintd Viestinta th:ssa
- lait ja asetukset - teoria - erikoispiirteet
- valtakunnallinen - siséinen/ulkoinen -tutkimukset

tilanne viestinta - viestinnén kehit-
- apuvélinepalvelut - viestintéstrategia/ tdminen
P-KSSK:n alueella viestintasuunnitelma

Toimintatutkimuksellinen lahestymistapa

3/09: Toimeksiantosopimus PKSSK/apuvalineyksikko, luvat sahkopostitse terveyskesk
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Learning Cafe -kysymykset

PKSSK:N ALUEELLISTEN APUVALINEPALVELUIDEN VIESTINNAN KEHIT-
TAMINEN / LEARNING CAFE

YHTEISTYOPAIVA 18.3.2009

POYTA 1: MITEN VIESTINTA TOIMII TERVEYSKESKUKSESSA SISAISESTI?
PLUSSAT/MIINUKSET?
MITEN VIESTINTAA VOISI KEHITTAA?

POYTA 2: MITEN VIESTINTA TOIMII AVY:N KANSSA?
PLUSSAT/MIINUKSET?
MITEN VIESTINTAA VOISI KEHITTAA?

POYTA 3: MITEN VIESTINTA TOIMII "KAYTTAJA”ASIAKKAIDEN KANSSA?
PLUSSAT/MIINUKSET?
MITEN VIESTINTAA VOISI KEHITTAA?

POYTA 4: MITEN VIESTINTA TOIMII "LAHIHENKILOIDEN” (omaiset, hlékoh-
taiset avustajat jne.) KANSSA?

PLUSSAT/MIINUKSET?
MITEN VIESTINTAA VOISI KEHITTAA?

POYTA 5: MITEN VIESTINTA TOIMII PALVELUTALOJEN JA HOITOKOTIEN
KANSSA?

PLUSSAT/MIINUKSET?
MITEN VIESTINTAA VOISI KEHITTAA?
POYTA 6: MITEN VIESTINTA TOIMII HONKALAMMEN HUOLLON KANSSA?
PLUSSAT/MIINUKSET?
MITEN VIESTINTAA VOISI KEHITTAA?

PUUTTUUKO VIELA JOKU OLENNAINEN SIDOSRYHMA? ONKO TARVETTA
VAIHTAA JOTAIN SIDOSRYHMAA??
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Sahkopostikirje “ideariiheen” osallistujille etukéteisvalmistautumista varten
Moi!

Ensi viikon torstaina 22.10.09 Alueellisen péivan iltapaivan ohjelmaan on merkattu klo
12.45 - 15.00 Alueellisen apuvélinepalveluiden viestintdsuunnitelma. Tama tarkoittaa
lyhyesti sanottuna sité, ettd mietimme tuolloin yhdessa apuvélinepalveluiden viestintaan
ja tiedottamiseen liittyen yhteisia toimintatapoja ja — kaytant6ja. Naité yhteisesti
sovittuja kaytantoja alamme sitten tulevaisuudessa sovitulla aikataululla noudattaa.

Viestintddn liittyvid asioita kasiteltiin ensimmaisen kerran kevéalla -09 alueellisella
paivalla ja nyt ”syvennamme” taté keskustelua. Tamén vuoksi mahdollisimman
laajamittainen osanotto jokaisesta toimipisteesta on erittdin tarkeaa!

Seuraavassa on kevéélla késiteltyjen aihealueiden alla kursivoidulla ja lihavoidulla
tekstilla terveyskeskuksissa apuvélinetyota tekevien henkildiden edellisessa
tapaamisessa muovaamat kehittdmisideat.

Torstain keskustelutilaisuuden pohjaksi ja jouduttamiseksi voisitte tydyhteisdissanne
miettid kommentteja, toimintamalleja seka jatkoehdotuksia seuraaviin asioihin seka
miettid mitka kehittdmisideat otetaan tulevaisuudessa kéayttoon.

1. viestinté/tiedottaminen terveyskeskuksissa sisaisesti

- perehdytyskansio / ohjeistus esim. tukipohjalliset, tukisukat jne. muille
terveyskeskuksen tyontekijoille

- tiedottamispalaverit terveyskeskuksen henkilokunnalle (pohjamateriaali avy-
johtoisesti ? esim. power-point esitys )

- puhelinnumeroiden “levittdminen” kaikille, toivottava yhteydenotto tapa (vrt.
puhelin ajat)

- sosiaali- ja terveystoimen yhteinen kirjallinen tiedote 1x/kk johon myos
”apuvalineuutisia”

2. viestinté/tiedottaminen terveyskeskukset <--> apuvélineyksikko

- jokaisesta toimipisteestéd on oltava edustaja paikalla alueellisessa paivassa (jos ei
toteudu niin miten tieto kulkee?)

- kiertéva alueellinen paiva
- ”vapaa sana” osuus alueellisen paivan ohjelmaan
- tk-tyontekijoiden ’toivelista” kéasiteltavista asioista

- avy:n tyontekijoiden “vastuualueet” ?

3. viestintéd/ tiedottaminen terveyskeskuksen asiakkaille

- kaytantojen yhtenaistdminen, sovituissa kaytannoissa pitaytyminen



Liite 6 2(2)
- puhelinajat ja niiden yhtenaistdminen? kaikissa terveyskeskuksissa esim. ma-pe klo
8.00-9.30?
- ajanvarauksen tarkeyden korostaminen asiakkaille
- teemaviikot asiakkaille
- tiedottaminen asiakkaille paikallislehtien kautta
- nettisivut ja niiden kehittdminen

4. viestintd/tiedottaminen terveyskeskuksista ”lahihenkil6ille” eli asiakkaiden
omaiset, avustajat, terapeutit jne.

- ennaltaehkaisevat kotikaynnit?
- teemaviikot (yhdistykset, jarjestot)
- paikallislehdet
- terveyskeskuksissa harjoittelussa olevat Iahihoitajaopiskelijat tms.
- lahiomaisten yhteystietojen paivittdminen
- sahkoposti?
5. viestintd/tiedottaminen terveyskeskuksista palvelutaloihin ja hoitokoteihin
- perehdytyskansio/tiedottamispalaverit (vrt. kohta 1)
- korostettava sita ettd apuvaline on tarkoitettu henkilokohtaiseen kayttoon
- jalkautuminen ja apuvélinetietouden levittaminen
- hoitokotien/palvelutalojen esimiesten kautta
6. viestintd/tiedottaminen terveyskeskukset <-->honkalammen huolto, oma huolto
- yhteystietojen paivittdminen 6 kk valein
- huollolle kasvot™ eli huolto mukaan yhteistyopaiville

-"varikoodi” huolto/ kyytilappuihin, esim. huoltoon meneva punainen, huollosta
tuleva vihred

- apuvalineen huollon ’tilasta” informointi

- pikkuhuoltojen opettaminen

- yhteisty0 terveyskeskusten huoltomiehet <--> honkalammen huolto
Kiitoksia jo etukateen yhteisen asian eteen tehdysta tydsta.

t. risto

ps. jos et paése torstaina paikalle, voit kommentoida asioita myos sahkdpostilla
osoitteeseen risto.surakka@pkssk.fi
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Sidosryhmaékartta, johon on merkitty viestinnan héréviivat (punainen salama) ja kvan-

tifioimalla laskettu esiintyvyys aineistossa (esimerkiksi 5x = viisi kertaa)

Hoitokodit ja palvelutalot
(3x)

”Lahihenkil6t” (omaiset,

henkilokohtaiset avustajat,

yksityiset terapeutit, jne.)
(7x)

Koulut, paivakodit

[ Asiakkaat (5x) ]

Apuvilinepalvelut-
vksikko (3x)

Terveyskeskusten (19)

fysioterapia/

apuvilinelainaamo (3x)

Terveys-

Vammaispalvelut

Kotipalvelu, ksh

keskus-
ten oma

apuvalin
e huolto

muut terveyskeskus

tydntekijat (1aakarit
jne.)(8x)

Alueelliset apuvilinepalvelut

Apuviline-huolto, Honka-
lampi (4x)

/

PKSSK:n fysio- ja toiminta-
terapeutit

Honkalammen keskuslaitos

PKSSK:n lahettavat yksikot

Apuviélinetoimittajat

Kuljetukset (reitti + talon)
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Esimerkki aineiston analyysista koodaamalla

Seuraavassa on katkelmia litteroidusta aineistosta ja omista muistiinpanoista. NiGICISE

, keltainen tarkoittaa viestinnan
kehittdmisideaa ja

, tdmé asia oli huomattu myos huoltoprosessia auki Kirjoitettaessa.”

—

ansiosta.”

"Tyoryhmaélla oli my0ds kehittdmisehdotuksia miten ns. ”har@viivat” voitaisiin poistaa
tai tilannettai ainakin parantaa. Yksi kehittdmisehdotus oli nettisivujen (pkssk/tk:set)
kehittdminen/ yhtendistaminen, sivujen tulisi olla kayttajille helposti ”10ydettavissa” ja
sisalloltaan yksinkertaiset.”

Viestintd ja tiedottaminen terveyskeskuksissa sisaisesti

“Toimivina kéytantdina ”lakanassa” eli Learning Cafe:n isossa julisteessa ja kaydyissé
keskusteluissa mainittiin esimerkiksi

niin fysioterapiassa
kuin terveyskeskuksessa yleensdkin nousi lakanassa mydskin esille, sen koettiin
edesauttavan viestinnan onnistumista.”

”Lakanan” mukaan isona miinuksena terveyskeskuksissa viestinnan osalta pidettiin

terveyskeskuksen vuodeosastoilta jolloin tarvittavia apuvalinepalve-
luita ei ehdita toteuttaa

”Kehittdmisideoita lakanaan” kertyi mydskin aikalailla. Yksi kehitamisideoista oli
perehdytyskansio/ohjeistus (esimerkiksi tukipohjalliset, tukisukat jne.
saatavuusperusteista) laakareille muille terveyskeskuksen tyodntekijoille. Samassa
yhteydessé herasi kysymys "Kuka sen tekee?”Téahan ratkaisuna ehdotetiin esimerkiksi
yhteisen tyéryhmén perustamista. Lakanassa ehdotettiin myds tiedottamispalaverien
jarjestamista terveyskeskuksen henkilokunnalle, pohjamateriaali tdh&n saataisiin
ehdotuksen mukaan apuvalineyksikosta. Esimerkkind mainittiin power-point esitys.”
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VIESTINTASUUNNITELMA PKSSK:N ALUEELLISILLE APUVALINEPAL-
VELUILLE

Nykytilan kuvaus

Pohjois-Karjalan sairaanhoito- ja sosiaalipalvelujen kuntayhtymén (PKSSK) alueelliset
apuvalinepalvelut on toiminut Pohjois-Karjalan alueella vuodesta 2005. Apuvélinepal-
veluihin kuuluu apuvélinepalvelut-yksikon lisaksi kymmenen kunnan, kuntayhtymén tai
liikelaitoksen 19 terveyskeskuksen fysioterapian toimipistettd, joissa apuvalinepalveluja
tarjotaan. Toiminnan onnistumiseksi apuvalinepalveluissa on kéyttajaasiakkaiden lisaksi
huomioitava my0ds useita yhteistydtahoja. Tallaisia yhteisty6tahoja ovat esimerkiksi
terveyskeskusten muu kuin apuvélinetyota tekeva henkilokunta, asiakkaiden omaiset,

hoitokodit ja palvelutalot sekd apuvélinehuolto.

PKSSK: n alueellisten apuvélinepalveluiden keskeiseksi kehittdmistarpeeksi on tunnis-
tettu puutteellinen tiedottaminen. Tiedottamisen puutteet kavivat ilmi vuonna 2008 ter-
veyskeskuksissa apuvalinetyota tekeville tehdyssa kyselytutkimuksessa (Taponen
2008). Kyselyn perusteella eri toimijatasoilla ei ole riittavasti tietoa alueellisten apuva-
linepalveluiden toiminnasta, toimintaperiaatteista tai sovituista apuvalineiden saata-

vuusperusteista.

Tiedon puutteen vuoksi yksi alueellisen apuvélinepalveluiden tavoitteesta, kuntalaisten
tasa-arvoisuus apuvélinepalveluissa, ei kaikilta osin toteudu. Myds kuntalaisille eli asi-
akkaille tai mahdollisille tuleville asiakkaille alueellisen apuvélinepalveluiden tunnet-
tuuden lisédminen ja positiivisen julkisuuskuvan luominen toiminnasta on perusteltua.
Yhtena ratkaisuna tiedotuksen kehittamiseksi ja systematisoimiseksi on paatetty laatia

alueellisille apuvélinepalveluille pdivittyva viestintdsuunnitelma.

Viestintasuunnitelmassa méaéritellaan alueellisen apuvélinepalveluiden viestinnan kay-

tannot seka luodaan runko toimivalle ja helposti péivitettavalle viestintdsuunnitelmalle.
Viestintdsuunnitelman keskeisené tavoitteena on maaritella péaaviestit, keskeiset kohde-
ryhmat, k&ytdnnon viestinnan toteuttaminen ja mallipohjat seka tehd& operatiivinen
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suunnitelma vuodelle 2010. Viestintdsuunnitelman tarkoituksena on tukea, ohjata ja

helpottaa alueellisten apuvalinepalveluiden tydntekijoiden paivittéista tyota.

Yksikon kuvaus ja paatehtavat

PKSSK:n apuvalinepalvelut-yksikkd huolehtii yhteistydssé alueen terveyskeskusten ja
kuntayhtyman erikoisalojen kanssa apuvalinepalveluista. Toiminnan tavoitteena on, ett4
henkil6t, joilla on vammansa tai sairautensa vuoksi vaikeuksia selvité liilkkumisesta,
kommunikoinnista tai muista jokapdivéisen eldmansé toiminnoista, saavat vammaansa,
sairauteensa, elamantilanteeseensa ja toimintaymparistoonsa parhaiten sopivat apuva-
linepalvelut joustavasti. Apuvalinepalveluiden alueellisessa toiminnassa noudatetaan

yhteisesti sovittua vastuu- ja tydnjakoa seké yhteisia toimintakaytantoja.

Apuvalinepalveluiden viestinnan tavoitteet

Apuvilinepalveluiden strategiseksi viestintatavoitteeksi voidaan madaritelld toiminnan
tukeminen ja kehittdminen pitk&jénteisen ja suunnitelmallisen viestinnan keinoin. Kes-
keisend operatiivisena tavoitteena on lisata tunnettuutta ja nakyvyytta asiakkaiden ja
muiden keskeisten sidosryhmien suuntaan seka parantaa sisdista tiedonkulkua. Tavoit-
teena on luoda toimivan arkiviestinnan kaytannot luontevaksi osaksi apuvalinepalvelui-

den paivittéista toimintaa.

Viestinnan tavoitteita ovat

- viestinnallisen tahtotilan méarittely ja viestinndn omaksuminen aidosti tarkeéksi
asiaksi henkil6stoa sitouttamalla

- sisdisen tiedonkulun parantaminen ja viestintdvastuiden tunnistaminen

- siséisisté viestintimekanismeista ja -kdytanngista sopiminen yli organisaatiorajojen

- tunnettuuden parantaminen asiakkaiden sekd muiden keskeisten sidosryhmien kes-
kuudessa

- positiivisen ja helposti 1&hestyttavan imagon rakentaminen ja vahvistaminen

- asiakassuhteiden yllapito ja vahvistaminen.
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Viestinnan kohderyhmat

Asiakkaat
- nykyiset (seka apuvalinepalvelut-yksikko etta terveyskeskukset) eli kayttajaasiak-
kaat

- uudet mahdolliset asiakkaat eli "kuntalaiset”

Muut keskeiset sidosryhmat

- apuvélinepalvelut-yksikon siséinen viestinta

- terveyskeskusten sisainen viestinta

- terveyskeskusten ja apuvélinepalvelut-yksikdn valinen viestinta

- Honkalammen apuvélinehuolto

- ”lahihenkil6t” eli omaiset, henkil6kohtaiset avustajat, yksityiset terapeutit jne.
- hoitokodit ja palvelutalot

- tiedotusvalineet

Viestinnan kanavat

- yhteistydpdivat (toiminnan kehittdminen)

- KuntoApu-viestit

- séhkoposti (muistiot jne.)

- tiedotteet

- esittelymateriaali, PowerPoint-esitys tai esite (puuttuvat nykytilanteessa)

- koulutukset ja infotilaisuudet (joissakin paikoissa kaytdssa, yhteinen materiaali
puuttuu)

- lehdistétiedotteet (joissakin toimipisteissa kirjoitettu artikkeleja paikallislehtiin)

- yhteiset www-sivut (puuttuu nykytilanteessa)

Viestinndn organisointi ja seuranta

Alueellisten apuvalinepalveluiden viestinnésté vastaa ensisijaisesti apuvalinepalvelut-
yksikkd. Toimintamallista ja sen paivittamisesta sovitaan yhteisesti yhteistyopéaivissa.
Viestinndn onnistumista voidaan seurata muun muassa seurantatutkimuksella, sisdisilla

ja ulkoisilla palautekyselyilla sekd mediaseurannalla.
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Operatiivinen viestintdsuunnitelma PKSSK:n alueellisille apuvalinepalveluille

vuodelle 2010

(Sovitut yhteisoviestinnan toimenpiteet, apuvalinepalvelut-yksikossé ja terveyskeskuk-

sissa erikseen seka niiden valillg)

Toimenpide Vastuu Aikataulu
Ad-tiedote apuvalinepalveluista terveyskeskusten ilmoitustau- | Apuvalinepalve- | 6/2010 mennessé
luille lut-yksikkd
PowerPoint-esittelymateriaali Tyoryhma 9/2010 mennessé
- ammattiversio

- asiakasversio (my6s www-sivuille, jos sivut ovat?)

- tiedotustilaisuudet em. materiaalin pohjalta terveyskeskus- | Terveyskeskus-

ten henkilokunnalle 1 - 2 vuodessa tai tarpeen mukaan

ten fysioterapia-
osastot

Puhelin-ja soittoaikatiedote ja sen levittaminen

Terveyskeskus-
ten fysioterapia-
osastot

5/2010 mennessa

Apuvilineyksikdssé apuvalineiden esittelyaika apuvélinetoi-
mittajille joka kuukauden 1. keskiviikko klo 8.00 - 10.00, ei
muita aikoja

Apuvilinepalve-
lut-yksikko

1/2010 alkaen

Apuvilineyksikon kahvihuoneen poydalle luodaan luokiteltu
tiedotekansio. Tiedotteet kuitataan luetuiksi nimikirjaimin.

Apuvilinepalve-
lut-yksikko

6/2010 mennessa

Apuvalineyksikon atk-pisteiden tietokoneiden tyopoydalle
luodaan pikakuvake, jonka alta 16ytyy kaikki apuvalinepalve-
luita koskeva tarpeellinen sdhkodisessd muodossa oleva infor-
maatio. Jatkossa samaa toimintatapaa voidaan hyddyntaa ter-
veyskeskuksissakin.

Apuvalinepalve-
lut-yksikkd

12/2010 mennessa

Jokaisesta terveyskeskuksen toimipisteesta velvoitetaan yksi Selvittdminen: 5/2010 alkaen
henkil6é/ toimipiste osallistumaan yhteistydpaivaan. Apuvilinepalve-

lut-yksikko
Y hteistydpdivan muistion jakelu kaikille fysioterapian tyonte- | Apuvélinepalve- | S&hkoposti-
kijoille sdhkopostitse. lut-yksikkd osoitteiden
Terveyskeskukset kokoavat muistiot omaan, tatd varten varat- | Terveyskeskus- | paivitys 5/2010
tuun mappiinsa. Jatkossa terveyskeskukset huolehtivat ilmoi- | ten fysioterapia- | mennessé
tuksen muuttuneista sahkopostiosoitteista. osastot
Alueellinen yhteistyopéiva klo 8.30 - 15.00, tauot tyoskentelyn | Apuvélinepalve- | 5/2010 alkaen
lomassa, “vapaa sana” -osuus n. 1 tunti lut-yksikkd
Yhteistydpaivéana kasiteltavistd “toiveaiheista” pyynnot Kun- Kaikki halukkaat | 5/2010 alkaen

toAvulla apuvélinepalvelut-yksikon palvelupééallikolle
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KuntoApu-ohjelmassa ja séhkopostissa jokainen k&y vahintdan | Jokainen henki- | 5/2010 alkaen

kerran paivassa I6kohtaisesti

Apuvilinepalvelut-yksikon tyonjako: x, y, z Apuvilinepalve- | 5/2010 alkaen
lut-yksikko

Informatiivinen lehtiartikkeli 1-2 kertaa / vuosi Tyo6ryhma kir- 1/2011 alkaen

joittaa

Y hteisten www-sivujen luominen, siséltada yhteydenottokana-

Apuvilinepalve-

ei toteudu 2010

van. lut-yksikkd
Lahi- ja sairaanhoitajaopiskelijat otetaan mukaan apuva- Jokainen terve- 5/2010 alkaen
linekdaynneille, informaatio myos oppilaitoksille. yskeskus vastaa

omasta toimin-

nastaan
Asiakkaan/ omaisten yhteystiedot tarkistetaan aina/ tarvittaes- | Jokainen terve- 5/2010 alkaen
sa. yskeskus vastaa

omasta toimin-

nastaan
Infotilaisuudet sidosryhmille, PowerPoint-esitys pohjana, tilai- | Tyéryhma 9/2010 mennessé
suuksia jarjestetddn tarpeen mukaan.
Hoitokoteja ja palvelutaloja varten koottu tiedote. Tyoryhma 12/2010 mennessa
Huollon yhteystietojen péivittdminen 6 kk:n vélein Huollon esimies | 5/2010 alkaen
Huolto tekee kuljetuspyynnot huoltamilleen apuvélineille ja Huollon esimies | 5/2010 alkaen
huolehtii ne reitille.
Huolto informoi asiakasta ja tyopyynnon tehnytté tahoa, jos Huollon esimies | 5/2010 alkaen
huolto viivéstyy.
Seurantatutkimus? Kuka haluaa 2013?

tehda?




