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Opinnaytetyon aiheena oli kommunikaatio-opetuksen prosessin laadun kehittdminen.
Kehittamisty6 toteutettiin yrityksessa, joka on nimeltddn Olivia kommunikaatio-
opetus&tulkkauspalvelut.

Kommunikaatio-opetuksella tarkoitetaan puhetta tukevien ja korvaavien menetelmi-
en opettamista henkil6lle, jolla kielenkehitys ei ole edennyt suotuisasti. Opetusta an-
netaan myods henkilon lahi-ihmisille. Kommunikaatio-opetus on kommunikaatiokun-
toutuksen tukimuoto, jota voi saada vammaispalveluasetuksen mukaisena sopeutu-
misvalmennuksena.

Kehittdmisen kohteina olivat asiakaspalautejarjestelmé, asiakastyon kaytannot, yri-
tyksen internetsivujen luominen ja opetusmateriaalin uudistaminen sahkoiseen muo-
toon seka henkilokunnan koulutus. Kehittamistyon metodologina oli kehittava tyon-
tutkimus ja maarallinen tutkimusmenetelméa. Kehittava tyontutkimus on osallistava ja
moni&aninen metodi, jossa tutkija ja tyontekijat tutkivat ja kehittdvat tyota yhdessa.
Moniaanisyys merkitsee asiakkaiden, tyontekijoiden, palvelun maksajatahon sekéa
yrityksen omistajan 44nen kuulemista. Kehittdmisteot etenivat tutkimuksessa kehit-
tavan tyontutkimuksen vaihemallin mukaisesti.

Kehittamistyon tuloksena luotiin asiakaspalautejéarjestelméa seka tutkittiin asiakaspa-
lautteita tilastollisella menetelmé&lld. Asiakaspalautteista saatujen tulosten mukaan
asiakkaat olivat tyytyvaisia kommunikaatio-opetukseen. Asiakastyon uudet kéaytan-
ndét mm. ICF- viitekehys ja internetin kdytén mahdollisuudet sujuvoittivat kommuni-
kaatio-opetuksen prosessia. Henkilokunnan osaamisen kehittdminen kaynnistyi yri-
tyksen omistajan kouluttautumisella ja etenee henkilokunnan koulutukseen vuonna
2017.

Tulosten pohjalta on mahdollista laajentaa asiakaspalautejarjestelmén ja asiakastyon
toimintamalleja muihin yrityksiin, jotka toimivat saman palvelusopimuksen sisalla
paékaupunkiseudulla.
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The theme of this thesis is quality development of communication teaching. The de-
velopment work was done in a company called Olivia Communication Teaching &
Interpretation Services (Olivia kommunikaatio-opetus & tulkkauspalvelut).

Communication teaching means teaching augmentative and alternative communica-
tion to a person, whose language development has not advanced favourably. Teach-
ing is provided also for people who are close to this person. Communication teaching
is a form of support for communication rehabilitation that can be given as adaptation
training that is according to the Disability Service Act.

The focus of the development was on the customer feedback system, client work
practices, creation of a website for the company, renewing the teaching material in
electronic form and the training of personnel. The methodology for the development
work was to develop a work research and a quantitative method. Developing work
research is an inclusive and multi-voice method in which the researcher and employ-
ees explore and develop work together. Being multi-voiced meant that the voice of
customers, employees, the paying party and the owner of the enterprise had to be
heard. The development work progressed according to the phase model of work re-
search created in the study.

As a result of the development work a customer feedback system was created and the
customer feedback was studied using a statistical method. According to customer
feedback the clients were satisfied with communication teaching. The new practices
of customer work, among others the ICF frame of reference and internet usage possi-
bilities facilitated the communication teaching process. The development of person-
nel skills began by training the owner of the company and it continues with staff
training in 2017.

Based on the results, it is possible to extend the operating model of the customer
feedback system and also that of the customer work to other companies operating
according to the same service agreement within the metropolitan area.




SISALLYS

1 KEHITTAMISTYON LAHTOKOHDAT ..ottt 5
1.1 Yrityksen perustehtavana kommunikaatio-ohjaus
kommunikaatiokuntoutuksen tUKItOIMENA ............occeveriiininineee e 6
1.2 KOomMMUNIKAALIO-ONJAUS.......ccveieiiieiieiie ettt ra e 7
1.3 Kehittamistyon lahtékohdat yrityksen ulkopuolisessa ja sisaisessa
tOIMINTAYMPATISIOSSA ... ..eveeieeie e sre e sre e 10
1.4 Laatu kehittdmisen taustalla............ccooviiiiiiiiii 11
2 KEHITTAMISTYON TARKOITUS JA TEHTAVAT ....coviviiiiieeeeeee e, 13
3 METODINA KEHITTAVAN TYONTUTKIMUKSEN SOVELTAMINEN .......... 15
4 KEHITTAMISTYON TOTEUTUS JA TULOKSET ....oooviiviieciieeeeee e, 19
4.1 Kehittdmistyon eteneminen tyoyhteisdpalaverien ja kehittamistekojen
NAKOKUIMASTA ...ttt bbb 22
4.2 Henkilokunnan kokemuksia kehittAmiStyOsta ............ccovveveereiicieeve e 25
4.3 Asiakaspalautejarjestelman kehittdminen, tulokset ja niiden analysointi......... 26
4.3.1 KehittAMISPIrOSESSI....ccvveivreeieiieeiieeitesee s este e seeste e sre e re e e enas 29
4.3.2 Asiakaspalautejarjestelman kehittamistulokset ja tulosten analyysi....... 32
A4 ASIAKASIYO .....eeeeiiiecie e re e nreeae s 33
4.4.1 Tydvaline vaikuttavuuden arviointiin............cccceeevvveiieeve s 34
4.4.2 Raportointilomake kommunikaatio-opetuksen paattyessa..................... 39
4.4.3 Asiakastyon osahankkeen kehittamisen tulokset ja niiden analysointi ... 40
4.5 Internetin kayton kehittdmisalue ja kehittdmisen tulokset.............ccccceeveenenine 42
4.6 Henkilokunnan koulutus ja kehittdmisen tulokset ..........c.ccoeeviieiieiccicceenn, 44
5 TULOSTEN YHTEENVETO .....ccciiiiiieiit et 46
LI @ ] 0 | 1 S 51
0 o =1 = TR 56

LITTEET



1 KEHITTAMISTYON LAHTOKOHDAT

Kommunikointi perustuu ihmisten véliseen vuorovaikutukseen yhteisen kielen avul-
la. Yleensd yhteinen kieli on puhe, joka omaksutaan lapsuudessa léhes itsestéan.
Kommunikaation kehittymisessa voi kuitenkin ilmeta tuen ja kuntoutuksen tarvetta.
Kommunikaatiokuntoutuksen asiakkaana voi olla lapsia, joilla kommunikaation ke-
hittyminen ei ole edennyt suotuisasti ja aikuisia, joilla puheen tuoton tai/ja ymmar-
ryksen taso on laskenut &killisen aivotapahtuman, kuten sairastumisen tai onnetto-
muuden seurauksena. Kommunikaatiokuntoutuksen kokonaisuus muodostuu asiak-
kaiden liséksi julkisen ja yksityisen sektorin toimijoista. Asiakkaat saavat laakinnal-
lisend kuntoutuksena puheterapiapalveluja ja kommunikaation apuvalineitd. Kom-
munikaatiokuntoutuksen tukipalveluna voidaan myontdd kommunikaatio-ohjausta
vammaispalveluasetuksen mukaisena sopeutumisvalmennuksena sosiaalisen toimin-
takyvyn edistamiseksi. Kommunikaatio-ohjaus toteutetaan padkaupunkiseudulla joko
kunnan omana toimintana tai ostopalveluna yksityisilté yrityksiltd. (Kommunikaatio-
kuntoutus 2015; Thl 298; Vpa 158.)

Kommunikaatio-opetusta ja tulkkipalvelua tuottava yritys, Olivia kommunikaatio-
opetus & tulkkauspalvelut, on toiminut kymmenen vuotta p&&kaupunkiseudulla.
Alun perin yhden naisen yritys laajeni vuonna 2011 niin, ettd yritykseen palkattiin
kaksi tuntityontekijaa. Yrityksen omistaja, joka toimii palveluista vastaavana johta-
jana seké tuntityontekijat ovat suorittaneet puhevammaisten tulkin erityisammattitut-
kinnon. Vuoden 2016 aikana yritys eli voimakkaan kehittdmisen aikaa. Yritykseen
palkattiin nelja tuntityontekijaa. Heilla on viittomakielen ohjaajan tai viittomakielen
tulkin AMK -tutkinto. (Oliviakt-palvelut.)

Olivia kommunikaatio-opetus & tulkkauspalvelut tuottaa perustehtavédndén puhe-
vammaisten tulkkauspalveluja ja kommunikaatio-ohjausta. Yrityksen ydinprosessit
ovat helposti I0ydettavissa jo yrityksen omasta nimesté. Yrityksen nimi kuvaa myos

sitd, mité varten yritys on olemassa. (Oliviakt-palvelut.)



Kehittamistyon lahtokohtana ovat yrityksen toimintaymparistossé tapahtuneet yrityk-
sen ulkopuoliset muutokset seké yritykseen tulleet signaalit tarpeista henkilokunnan
osaamisen alueilla. Téssa kehittdmishankkeessa keskitytddn edella mainitun yrityk-
sen kommunikaatio-opetuksen prosessin kehittamiseen laadunhallinnan nakékulmas-

ta muutokset ja muutostarpeet huomioiden.

1.1 Yrityksen perustehtadvand kommunikaatio-ohjaus kommunikaatiokuntoutuksen
tukitoimena

Yrityksen asiakkaana on puhevammaisia henkilditd. Puhevammaisuus tarkoittaa sitd,
ettd henkil6lld on hankaluutta tulla puhutulla kielella toimeen arjen kommunikaatioti-
lanteissa. Puhevammainen henkild on kuuleva henkild, jolla on vaikeus tuottaa ja/tai
ymmartad puhetta. Puhevammaisuuteen liittyy usein lukemisen ja kirjoittamisen
hankaluuksia. Puheen tuottamisen tai/ja ymmartamisen vaikeutta voi ilmeta cp-
vammaisilla henkil6illa, kehitysvammaisilla ja henkil6ill, joilla on neurologinen
sairaus, esim. ALS- tai MS-tauti tai joilla on aivoverenkiertoh&irioitd tai aivovamma.
(Ohtonen & Rasénen 2015; Puhevammaisuus 2016.)

Kommunikoinnin oppimisen perusta on ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa.
Kommunikaatiokuntoutuksessa kuntoutujan l&hi-ihmisten rooli korostuu riippumatta
kuntoutujan i&std. L&hiyhteis6on kuuluvat perheen jasenet, jotka ovat kiintedsti mu-
kana kuntoutujan elamassa. Lisaksi lahiyhteisoa ovat ne henkil6t, jotka ovat kuntou-
tujan kommunikaatiokumppaneita esimerkiksi péivakodissa, koulussa, tydssa, palve-

lutalossa, vapaa-aikana ja harrastuksissa. (Vuorovaikutus 2016; Palvelukuvaus.)

Tavoitteena kommunikaatiokuntoutuksessa on mahdollistaa toimiva kommunikaatio
kuntoutujalle ja hanen lahi-ihmisilleen. Kuntoutuja saa puheterapiaa ladkinnéllisen&
kuntoutuksena. Sosiaalityontekijan paatokselld kuntoutujalle ja hanen lahiyhteisél-
leen voidaan myontdd kommunikaatio-ohjausta l&&kérin tai puheterapeutin arvion ja
suositusten mukaan. Kommunikaatio-ohjauksessa opetetaan puhetta tukevaa, tdyden-
tdvaa ja korvaavaa kommunikaatiota. Puhetta tukevasta ja korvaavasta kommuni-

koinnista kaytetddn myos englanninkielistd lyhennysta AAC -kommunikointi, Aug-



mentative and Alternative Communication. Tdma tarkoittaa tukiviittomista, kuva-
kommunikaatiota, bliss-kieltd ja kirjoittamista. Kuvien ja bliss —symbolien ja Kirjoit-
tamisen kayttaminen edellyttaa viestinnén apuvalinettd. Apuvéline voi olla kuvalli-
nen véline, aakkostaulu, sanalistoja sisaltdvda kommunikointikansio tai kommuni-
kointitaulu, puhelaite tai kommunikointiohjelma. Kommunikointiohjelman kayttami-
nen edellyttaa yksikollisia laiteratkaisuja ohjelman toimimiseksi. Laite voi olla tieto-
kone, tablettitietokone, &lypuhelin tai Kirjoittamisen laite. Laitteissa on puheohjelma,
joka muuttaa kuvallisen tai kirjoitetun viestin puheeksi. Tekniset laitteet kuuluvat
ladkinnallisen kuntoutuksen piiriin. (Apuvalineet 2015; Ohtonen & Ré&sénen 2015;
Vpa 158; Vuorovaikutus 2016.)

1.2 Kommunikaatio-ohjaus

Kommunikaatiokuntoutuksen tukimuoto on kommunikaatio-ohjaus, jossa ohjauksen
lisdksi opetetaan asiakkaalle ja h&nen perheelleen sek& lahi-ihmisille, kuten péiva-
hoidon, koulun tai palvelutalon henkilokunnalle puhetta tukevia ja/tai korvaavia me-
netelmid. Menetelmien opettamisesta kéytetddn termid kommunikaatio-opetus.
Kommunikaatio-ohjaukseen sisaltyy myds kommunikaatioapuvalineiden ké&yton oh-
jaus. (Vuorovaikutus 2016; Apuvélineet 2015.)

Tukiviittomien kaytto tarkoittaa, ettd menetelméa kéaytettdessa puhutaan selkokielella
ja viitotaan lauseesta tarkein sana. Tukiviittomat ovat saaneet alkunsa viittomakieles-
t4 ja sen yksittéisista, erillisista viittomasta. Tukiviittomat eivat ole kieli, vaan pu-
heen tuki ilmaisuun ja puheen ymmartamiseen. Tukiviittomien opettamisessa per-
heen ja lahi-ihmisten merkitys korostuu, silla tukiviittomat opitaan mallista kuten
puhuttu kielikin. Tukiviittomien oppiminen etenee yksittéisen tukiviittoman kaytta-
misestd lausetasolle viiden vaiheen kautta. Yleisesti kuitenkin korostetaan puhutun
lauseen merkityksellisimman sanan tukiviittomisesta, tallgin puhutaan avainviitto-
man kaytosta. (Tukiviittomat 2015.)



Kuvakommunikaatiossa menetelmind voi olla piirtdiminen, esim. sosiaaliset tarinat
tai nopean piirtamisen tekniikka. Kommunikaatio-ohjuksessa opetetaan myds kuvien
ja kuvakommunikaatiokansion kéyttéa. Kuvakommunikaatiokansio voi olla laajuu-
deltaan suppea, keskikokoinen tai laaja. Laajuudella viitataan kuvien mééraén sivulla
ja sivujen lukumaaraan. Kansioiden rakenne on yleensa sama, jolloin lauseen muo-
dostuksen voi aloittaa vasemmalta oikealle. Kuvassa 1 laaja kommunikaatiokansio,
jonka oikeaan reunaan on liitetty kansion siséllysluettelo eri aihe alueista. ( Kuvat

kommunikoinnissa 2015; Kommunikointikansio 2017.)

Kuva 1. Kommunikointikansio (Papunet 2017).

Kommunikaatio-ohjaukseen liittyy myos kuvien, kommunikaatio-ohjelman, kirjoit-
tamisen tai bliss-kielen kayttd sahkdisen kommunikaatioapuvélineen avulla. Tieto-
konepohjaiset apuvalineet ovat kehittyneet merkittavasti. Kosketusnaytollisia tablet-
titietokoneita ja alypuhelimia kéytetddn kommunikaation apuvalineind enenevassa
maarin. Saatavana on puhesyntetisaattori, joka taivuttaa perusmuotoisen puheen kie-
liopillisesti oikeaan muotoon. Kommunikaatio-ohjelmasta valitaan haluttu aihealue,
alueelta kosketetaan haluttuja kuvia. Ohjelma kokoaa kuvat palkkiin, kuten kuvassa
2 nakyy. Painettaessa palkkia puhesyntetisaattori muuttaa lauseen puheeksi. (Kom-

munikointiohjelma 2016.)
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Kuva 2. Tietokonepohjainen kommunikointiohjelma (Papunet 2017).

Videoesimerkki tukiviittomista ”Lotta viittoo”. Linkki:

https://www.youtube.com/watch?v=BplObctpw4E

Kipindkeskuksen Roihukansion ja Roihusovelluksen esittelyvideoissa nakyy esimer-
kit kuvakommunikaation perusopetuksesta, jota opetetaan asiakkaalle ja hédnen yhtei-
sOilleen kommunikaatio-ohjauksessa.

http://www.Kkipinakeskus.fi/lkommunikointimateriaali/henkilokohtainen-roihu-2/

http://www.kipinakeskus.fi/lkommunikointimateriaali/roihu-sovellus/
(Kipindkeskus; Lotta viittoo 2010.)

Kommunikaatio-opetusta myodnnetdan padkaupunkiseudulla asiakkaalle 5-20 tuntia
riippuen opetettavasta kommunikaatiomuodosta. Kuvakommunikaatio-opetukseen
myonnetddn yleensd 5-10 opetustuntia ja tukiviittomien opetukseen 20h. Molempia
kommunikaatiomuotoja voidaan opettaa asiakkaan ja hanen perheensa liséksi l&hi-
ihmisille. Paatoksessa voidaan mainita erikseen opetuksen tuntiméara esimerkiksi
paivékodin henkil6kunnalle. Kommunikaatio-opetuspaatoksissa on tuntimdaran li-
séksi madritelty myds opetusjakson pituus. Opetusta voidaan toteuttaa perheopetuk-

sena, ryhmaopetuksena ja etdopetuksena. (Oliviakt- palvelut.)

Kommunikaatio-opetuksessa ja -ohjauksessa lahtokohtana ovat asiakkaan ja lahi-
ihmisten tarpeet. Tavoitteet opetukselle tehd&dén yhdessa opettajan kanssa. Tukiviit-
tomien kohdalla tarkennetaan sanastotarvetta perheen yksilollisista tarpeista lahtien.

Kuvakommunikaatiossa, etenkin kommunikaatiokansion kaytdssa opetetaan kansion


https://www.youtube.com/watch?v=BplObctpw4E
http://www.kipinakeskus.fi/kommunikointimateriaali/henkilokohtainen-roihu-2/
http://www.kipinakeskus.fi/kommunikointimateriaali/roihu-sovellus/
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kayton periaatteita. Kansion kayton tavoite télt4 osin on kaikille asiakkaille saman-
lainen. Perheen tarpeista l&htevad opetusta toteutetaan harjoiteltaessa kuvan kayttoa

tukikuvamaisesti ja lausetasolla. (Oliviakt- palvelut.)

1.3 Kehittamistydn lahtokohdat yrityksen ulkopuolisessa ja sisdisessa toimintaym-
paristdssa

Kehittamistyon taustalla oli useita tekijoita. Yrityksen kannalta ne olivat sen ulko-
puolelta tulevia muutosta aiheuttavia tekijoité ja siséisia yrityksen laadun kehittdmi-

seen liittyvia ideoita.

Padkaupunkiseudulla toimi useiden vuosien ajan yksityinen yritys kommunikaatio-
opetusprosessin palvelujen organisoijana ja koordinoijana. Yritys toimi asiakkaiden,
kuntien sosiaalityon ja palvelua tuottavien yritysten valilla. Keskeisié tehtavié olivat
kommunikaatio-opettajan etsiminen asiakkaalle, asiakkaan perustietojen jarjestami-
nen palvelua tuottavalle yritykselle sekéd asiakaspalaute- ja raportointilomakkeiden
hallinta ja kdytdnnon jarjestelyt. Organisoivan yrityksen toiminta tdssa tehtdvassa
paattyi 1.1.2016 ja sen seurauksena kommunikaatio-opetusprosessin toimintajérjes-
telmaén tuli muutoksia. (Ahola 2015.)

Toimintaympéristossa oli havaittavissa muutosta my6s kommunikaatioapuvalineiden
osalta. Tietokonepohjaiset kommunikaatio-ohjelmat olivat tulossa toimintaympéris-
toon asiakkaiden kayttoon vahitellen. Naiden apuvalineiden ohjaaminen edellytti

henkilokunnan koulutusta.

Kommunikaatio-opetuksen kehittdminen oli keskustelun aiheena materiaalien osalta.
Yrityksessa oli kéytossa manuaaliset menetelmat, kuten paperiset tulosteet tukiviit-
tomaopetuksessa. Ajatuksena oli kehittdd kommunikaatio-opetuksen tukemiseksi ma-
teriaalia, joka tukisi asiakkaiden ja heiddn yhteisgjensa oppimista ja joka olisi s&h-

kdisessa muodossa.



11

Yrityksen omassa laadun kehittdmisessa havaittiin myos tarpeita. Yritykseen oli vuo-
sien varrella tullut asiakaspalautteita, jotka palveluista vastaava johtaja oli lukenut ja
toimittanut palautteet kommunikaatio-opettajille. Asiakaspalautteita ei kuitenkaan

ole tutkittu yrityksen palvelutuotannon laadullisen kehittdmisen nakokulmasta.

1.4 Laatu kehittdmisen taustalla

Toimintaympéristosta ja yrityksen sisalta tulleista signaaleista tyoyhteisossa virisi
ideoita ja ajatuksia Olivia kommunikaatio-opetus & tulkkauspalvelu- yrityksen laa-

dun kehittamisesta.

Laatukasite ei ole yksiselitteinen, silla laatu voi tarkoittaa kaikkea positiivista organi-
saatiossa tai sen kehittamisessa. Liséksi késitteen maarittelyyn vaikuttaa kulloisenkin
ajankohdan arvot ja arvostukset. Maarittelyyn vaikuttaa myds se, kenen nakékulmas-
ta laatu arvioidaan. Tuotantotyontekijat pitavat laatuna yhdenmukaista tuotantoa,
suunnittelijat tuotteen toimintakykyd, talousvastaavat kustannustehokkuutta ja johta-
jat tuloksellisuutta. Asiakkaat toivovat tuotteelta méaaréttyja ominaisuuksia kohtuu-
hintaan. Laatu késitettd on aiemmin kaytetty vain kuvaamaan tuotteen virheettémyyt-
t4 ja edelleenkin laatu mielletddn jonkin tuotannon standardoituna menettelyné. Pal-
velualoilla ja julkishallinnossa kuvatun kaltainen ajattelutapa on vaikeata toteuttaa,
koska palvelutilanteet ovat muuttuvia. Tilanteet ovat yksilollisid, asiakasléhtdisia ja
ne ovat inhimillisia ja ne voivat olla vain hetken kestavia palvelutilanteita. (Rautkos-
ki 2009, 29-31.)

Laadun ajatellaan olevan niiden piirteiden ja ominaisuuksien kokonaisuus, johon pe-
rustuu palvelujarjestelman, palvelun tai prosessin osan kyky tayttaa sille asetetut vaa-
timukset tai siihen kohdistunut odotus. Hyvé laatu toteutuu silloin kun asiakas saa
tarvitsemaansa palvelua oikeaan aikaan ja oikeassa paikassa. Laadukas palvelu pe-
rustuu parhaaseen mahdolliseen tietoon, nayttoon tai hyvdan kaytantdon. Laadun
erinomaisuus erottuu virheettdmyytend, kyvykkyytend ja tehokkaana toimintana.
(Leclin& Laine 2009, 16-17; Pekurinen, Raikkdnen & Leinonen 2008, 20.)
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Palvelu tuottaa kansalaiselle hyvinvointia ja pyrkii terveyden ja hyvinvoinnin mak-
simointiin seka riskien minimointiin. Toimintaa ja tuotteita kehitetdan asiakaskeskei-
sesti ja asiakkaan odotusten nédkokulmista. Talldin laatu méaérittyy asiakkaan tyyty-
vaisyydeksi tuotteesta/palvelusta saamaansa arvoon. Laadun elementteind tuodaan
esiin nykyisin myos inhimillinen ja sosiaalinen puoli. Puhutaan asiakkaan kokemuk-
sesta saamastaan palvelusta. (Leclin& Laine 2009, 16-17; Pekurinen ym. 2008, 20.)

Laatua on hyva toiminta, joka tayttdd vaatimukset ja odotukset niille annettujen ta-
loudellisten resurssien puitteissa. Taloudellisuutta voidaan ajatella asiakkaan tai tuot-
tajan nakokulmista. Laatuajattelu mielletddn myos tydymparistoon ja silloin tarkas-
tellaan tyoturvallisuutta ja viihtyvyyttd seké luottamuksellisia suhteita. Tuoreimpina
laadun elementteind nahdaan suuntautuminen tulevaisuuteen ja innovaatioihin. Tal-
I6in yritykseen tulevien signaalien tunnistamisesta ja hahmottamisesta muodostuu
tarked osa laadun kehittdmisté. (Leclin& Laine 2009, 16-17; Pekurinen ym. 2008, 20;
Rautksoki 2009, 31.)

Laadunhallinnalla pyritadn laatutavoitteiden saavuttamiseen. Tavoitteet ovat yritys-
ja organisaatiol&htoisid. Laadunhallinnalla tarkoitetaan toimintaa, kuten johtamista,
suunnittelua ja arviointia seké toiminnan parantamista, joilla pyritddn saavuttamaan
organisaatiossa asetetut laatutavoitteet. Laadunhallinta koskee jokaista organisaatios-
sa tyoskentelevad henkil6d. Johtotaso vastaa laadunhallinnasta ja tyontekijataso sen
toteuttamisesta. (Koivuranta-Vaara 2011, 6.)

Kommunikaatio-opetuksen laadun kehittamista on tutkittu vahan. Sitd vastoin alaa
ldhella olevalta tulkkausalalta 16ytyy laadun kehittdmisen opinndytetoitd. Tulk-
kausILONA on liittdnyt sivustoilleen mm. asiakaspalvelusta saamansa opinndyte-
tyon, joka koskee viittomakielen tulkkausta. Tutkimuksesta kéy ilmi, ettd asiakkaat
ovat olleet tyytyvaisiad viittomakieliseen tulkkauspalveluun. Tulkkeja pidettiin am-
mattitaitoisina ja asiakkaat luottivat tulkkien osaamiseen. Asiakkaat toivoivat vaihto-
ehtoja palautteen antamisessa. He toivoivat voivansa antaa palautetta viittomakielel-
14, koska se on heidan &didinkielensa. Liséksi TulkkausILONAN www-sivustolla on
opinnédytety0 laadusta tulkkausalalla. Tassa nékokulmana on tyontekijoiden hyvin-
vointi ja sitd kasitellaan tyontekijan osaamisen arvioinnin ja kehittdmisen, perustyos-

kentelyn tukemisen, tydyhteison toimivuuden, ongelmatilanteiden ratkaisemisen, pa-
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lautteen ja palkitsemien kautta. Opinndytetydssé on tuotettu em. aiheesta kirjallinen
osio yrityksen laatukésikirjaan. Ronk& (2011) on tehnyt Carean tulkkauspalvelutoi-
minnasta laadunhallinnan ja laatukasikirjan rakentamisen nakokulmasta lahes 100 -
sivuisen opinndytetyon. Laadun kasite ja laatukasikirjan sisalté on selvitetty yksi-
tyiskohtaisesta. (Eronen 2014; Nikula 2012; RoOnk& 2011.) Kommunikaatio-

opetuksen ndkokulmasta tehtyja opinnaytetoité ei 10ytynyt

Kaupunkien kanssa tehdyn palvelusopimuksen mukaan yritys on yksi toimija kom-
munikaatiokuntoutuksen palvelutuotantoprosessin kokonaisuudessa. Yritykselld on
aluehallintoviraston lupa tuottaa sosiaali- ja terveydenhuollon palvelua. Laatutyohon
vaikuttavat lait ja hyvat kaytannot, suositukset, politiikka seké valvonta. Lainsaadan-
to edellyttad omavalvontaa yksityisiltd sosiaali- ja terveydenhuollon palvelutuottajil-
ta. Omavalvonta-tyokalun avulla seurataan palvelujen laatua asiakastydssa. Yrityk-
sen palvelutuotannon kannalta laadun elementteja ovat mm. asiakastyytyvaisyys, ys-
tavallinen palvelu ja henkilokunnan osaamisen taso ja yhtendiset toimintatavat. Ta-
man kehittdmistyon taustalla on ajatus saada valineitd omavalvontasuunnitelmaan.

(Olivia kt- palvelut; Omavalvonta 2015; Palvelukuvaus.)

2 KEHITTAMISTYON TARKOITUS JA TEHTAVAT

Kehittamistyon kokonaistavoitteena on kehittaa yrityksen toiminnan laatua kommu-
nikaatio-opetuksen ydinprosessin osalta. Kehittdmisen kohteena ovat asiakaspalaute-
jarjestelmad, asiakastyon toimintakdytanndt, kommunikaatio-opetuksen materiaalien
uudistaminen ja henkilokunnan koulutustarve. Paatavoitteeseen pyritddn osatavoit-

teiden kautta, jotka ovat:

- Asiakkaan aanta kuunnellaan. Asiakaspalautteisiin reagoidaan.

- Yritys saa asiakkaan kommunikaation nykyhetken kuvauksen seké l&a-

hi-ihmisten osaamisen kuvan kommunikaation tukimenetelmien kéy-
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tOsta opetuksen alkaessa ja péattyessa suhteessa asiakkaan toimintaym-
paristdinin. Kommunikaatio-ohjaajan raportointitieto ohjauksesta saa-

vuttaa maksajatahon.

- Yritys kayttdd internetin mahdollisuuksia tukea kommunikaatio-

opetusta.

- Yrityksen henkilokunta osaa kéyttaa tietokonepohjaisia ohjelmia ja

sovelluksia asiakkaan opetuksessa.

Tavoitteiden saavuttamiseksi kullakin kehittamisalueella tarvitaan konkreettisia ke-

hittdmistekoja jotka on kuvattu tiivistetysti kuviossa 1.

e Tutkitaan asiakaspalautteet )
¢ Luodaan toimiva
asiakspalautejarjestelma

e Koulutusta
tietokonepohjaisten
kommunikaaatio-ohjelmien ja
sovellusten kaytosta

4

Henkilokunnan 1. Asiakas-

palautteet

koulutus

7

2. Asiakastyon N\
lomakkeet ja
kaytanteet

3. Internetin
kaytto

e Luodaan internetsivut
e Linkitetdan
opetusmateriaalia

e Luodaan perustietolomake

¢ Kehitetdadn kommunikaation
arviointiin tyokalu ICF-
viitekehyksesta

¢ Raportointikdytontd on toimiva

J

Kuvio 1. Kehittdmistyon osatavoitteet ja kehittamisteot.

Kehittamistyossa tutkitaan tarkemmin aikaisemmin yritykseen tulleet asiakaspalaut-
teet. Palautteet ovat tulleet yritykseen vuosina 2012 - 2015 ja ne on aikanaan luettu
lapi. Nyt palautteet tutkitaan tilasto-ohjelma Tixelilld, jotta saadaan laajempi koko-
naiskuva asiakkaiden arvioista kommunikaatio-opetuksen laadusta. Tutkimuksessa
selvitetddn, miten opetusprosessi on sujunut ja miten asiakas ja perhe on huomioitu.
Asiakaspalautteiden tutkimuksen tarkoitus on kuulla asiakkaiden &anta ja kehittaa
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toimintaa tast4 lahtokohdasta. Kehitetddn asiakaspalautejarjestelmé, jossa asiakaspa-

lautteet tutkitaan madravéliajoin kommunikaatio-opetuksen laadun seuraamiseksi.

Projektissa tuotetaan asiakkaan kommunikaation nykyhetken kuvaukseen sopiva ICF
viitekehyksestd nouseva lomake, joka toimii sahkoisesti. Lomakkeessa olisivat: asi-
akkaan perustiedot sekd kommunikaation kartoitusosio eri toimintaymparistoista.
Kehitettdvan tydvalineen avulla selvitetddn asiakkaan kommunikaatiomuotojen
osaamista ja ilmausten lukumaaréda seka lahi-ihmisten puhetta tukevan tai korvaavan
menetelman kayton osaamista. Kartoitustyovalinettd kaytetddn opetuksen alkaessa ja
paattyessa. Lisdksi muina asiakastyonlomakkeina ovat tuntisuunnitelmalomake ja
ohjaajan raportointilomake, jotka taytetadn opetuksen péatyttya. Y hteistyotahot, ku-

ten puheterapeultti, sosiaalityontekija eli maksajataho, haluavat raportin opetuksesta.

Projektin aikana luodaan yritykselle internetsivut. Sivujen toteutuksesta vastaa yri-
tyksen omistaja. Yrityksen WWW-sivuilla kuvataan yrityksen palvelutuotantoa ja
henkilékunnan osaamista. Sivuille voidaan mahdollisesti tehdd my®ds yrityksen omaa

opetusta tukevaa materiaalia. Sivuille liitetd&n asiakaspalautelomakkeet

Viimeisena kehittdmistekona jarjestetddn koulutusta henkilokunnalle tietokonepoh-
jaisten kommunikaatio-ohjelmien kéaytostd seké tablettitietokoneen ja sahkdisten va-

lineiden kaytostd kommunikaatiomenetelmien tukemisessa ja opettamisessa.

3 METODINA KEHITTAVAN TYONTUTKIMUKSEN
SOVELTAMINEN

Kehittdvan tyontutkimuksen teoriassa tutkijaa kiehtoi ajatus osallistavasta ja moni-
aanisesté tutkimusasetelmasta, jossa kuullaan muun muassa asiakasta. Kehittavé
tyontutkimus valjastaa tutkijan ja tyontekijat yhdessé kehittdmaan ja tutkimaan tyota.
Kehittdminen voi toteutua monella tapaa tydyhteiséssa. Engestromin (2002) mukaan
tutkija ja asiantuntija voivat yhdessa tehda kehityssuunnitelmia ja tuoda niita muulle
yhteistlle edelleen kehittelyyn tai opittavaksi. Kehittdmistekoja voidaan toteuttaa

my0s yhdessd koko yhteisén voimin. Tutkimukseen voidaan myos osallistaa asiak-
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kaita, jolloin puhutaan yhteisestéd kehittelystd. Ajatuksena on, etta yhteisell& kehitte-
lylla saadaan aikaan parempi tuote tai palvelu. Monidanisyydell4 tarkoitetaan, etté
tutkija tutkii ja analysoi tyota monesta ndkokulmasta. (Engestrom 2002, 146; Koisti-
nen 2007, 29-30; Virkkunen, Ahonen, Schaupp & Lintula 2010, 55 -57.)

Kommunikaatio-opetusta tuottavassa yrityksessa yrityksen omistaja toimii palveluis-
ta vastaavana johtajana ja esimiehend. Han toimii yrityksessa neuvottelevana ja so-
pimuksia tekevana osapuolena. Han toteuttaa myds perustehtdvaa. Kehittdmistyon
alkaessa yrityksessé oli kaksi tuntity6ta tekevad puhevammaisten tulkkia, joista toi-
sen tehtdva painottui tulkkaukseen ja toisen kommunikaatio-opetukseen. Kommuni-
kaatio-opetuksia padsaantoisesti tekeva tyontekija opiskelee kuntoutuksen ylempaa
ammattikorkeakoulututkintoa ja on tasséa kehittamistydssa myos tutkijan roolissa.
Tutkijan roolissa oleva tyontekija toimii myo6s tyonkehittdjana muun tydyhteison ja
palveluista vastaavan johtaja-esimiehen kanssa. Kehittdmistyo osallistaa yrityksen
henkilokuntaa. Monidénisyys viittaa siihen, ettd kehittamistydssa kuullaan yrityksen
omistajaa, palveluja ostavaa maksajatahoa, palvelua saavaa asiakasta ja hanen l&-

hiyhteis6dén ja yrityksen tyontekijoita.

Kehittavan tyontutkimuksen tutkimusaineistoa hankitaan usealla tavalla. Aineistona
voivat olla dokumentit, kuvat, videointi ja haastattelut. (Koistinen 2007, 29-30.) Tas-
sé tutkimuksessa aineistona ovat palvelua ostavan ja palvelua tuottavan tahon valinen
sopimus, asiakaspalautteet, muistiot, paivékirjamerkinnéat, tydyhteisdpalaverit, kes-
kustelut asiakkaiden ja yrityksen omistajan kanssa, Kirjalliset dokumentit tyonteki-

joiden ja asiakkaiden kanssa kaydyistd keskusteluista seké kysely tyontekijoille

Kehittdvassé tyontutkimuksessa analysoidaan tydyhteison toimintoja toimintajérjes-
telmén késitteen avulla. Toimintajarjestelman rakennemallin avulla inhimillisen toi-
minnan elementit hahmottuvat kuten kuviossa 2 voidaan ndhda. Toiminnassa tarvi-
taan toimija, joka voi olla yksilo tai kollektiivi. Toiminnalla on aina kohde seka véli-
neet, joilla vaikutetaan kohteeseen. Liséksi tarvitaan samaa kohdetta tydstévien tyon-
jako ja toimijoiden yhteiso seka sd&nnot. Rakennemallissa kaikkien elementtien va-
lilla vallitsee yhteys. ( Engestrom 2002, 41-48; Heikkinen, Kontinen & Hékkinen
2008, 61,63.)
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VALINEET

TEKIA

SAANNOT TYONJAKO

KOHDE- TULOS

YHTEISO

Kuvio 2. Toimintajarjestelman rakennemalli (Engestrom 2002, 47; Heikkinen ym
2008,63.)

Toimintajérjestelmén rakennemalli auttaa hahmottamaan epamaaréisia ongelmia.
Ty6eldman héiriot ja katkokset selkeytyvat esimerkiksi vanhojen valineiden tai uu-
den tydvalineen tai vanhan ja uuden tyonjaon véliseksi ristiriidaksi. Rakennemalli
tukee jasentamista ja kokonaisuuden havainnointia yksittaisen ongelman sijasta.
(Heikkinen ym. 2008, 63-64.) Opinndytetydssa kohteena voidaan pitdd kommunikaa-
tio-opetuksen laadukasta prosessia. Kohde pysyy samana muutostyon ponnahtaessa
liikkeelle keskeisen toimijan péaattaessa toimintansa prosessin vastuullisen toimijana.
Toimintajarjestelman muutokset yhteison, sopimuksen tydnjaon ja etenkin tyovéli-

neiden osalta edellyttavat kehittdmistyota yrityksessa.

Tutkimuksessa kaytetdaan apuna myos kehittavan tyontutkimuksen vaihemallia, eks-
pansiivista oppimista. Ekspansiivinen oppiminen tarkoittaa laajemman nakdalan ot-
tamista oppimiseen ja kehittdmiseen tydpaikoilla, siis tyon laadullista kehittamista.
Laajempi nékokulma voi tarkoittaa kohteen ajattelua ajallisesti tai alueellisesti laa-
jempana kokonaisuutena, mutta myds laajemman vastuun ottamista tai ongelman
ratkaisua ja kehittdmistd toimintakohteessa. (Engestrom 2002, 93-94; Koistinen
2007, 28-30; Engestrom & Virkkunen 2007, 69; Virkkunen ym. 2010, 60-61.)
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Kehittamistyo etenee vaiheittain, sykleissg, kuten kuviossa 3 ndhdaan. Ensin huoma-
taan tarve muutokselle, seuraavina vaiheina ovat analysointi, suunnittelu, kokeilu ja
seuranta ja lopuksi vakiinnuttamisen vaihe. Vaiheet nahdaéan oppimistekoina. Kokei-
leminen on olennainen osa metodologiaa. Oppimisprosesseissa kohteena voi olla ko-
ko toimintajéarjestelma tai sen osia. Prosessissa eteneminen voi olla hidasta tai liike
edestakaista ja se voi olla vuosien mittainen prosessi. (Engestrom, 2002, 87-92, 121;
Engestom, Kerosuo & Kaajama 2005,8; Heikkinen jne. 2008, 64.)

6. UUDEN 1. TARVETILA
TOIMINTATAVAN
VAKIINNUTTAMINEN JA
YLEISTAMINEN

2.VANHA TOIMINTATAPA-
RISTIRIITA, UMPIKUJA,
ANALYYSI

5. UUDEN
TOIMINTATAVAN
KAYTTOONOTTO

4. UUDEN & BiDEN

TOIMINTATAVAN TOIMINTATAVAN
KOKEILU JA ETSIMINEN JA

KEHITTAMINEN SUUNNITTELU

Kuvio 3. Ekspansiivisen oppimisen vaihemalli kehittdvéssé tyontutkimuksessa (En-

gestron 2002,92; Heikkinen jne. 2008, 64.)

Keskeista kehittavassa tyontutkimuksessa on muutosten analyysi. Tydyhteisossa tut-
kija ja tyontekijat analysoivat ajan my6téd muotoutuneita toimintatapoja tai tyon on-

gelmia sekd pohtivat tulevaisuuden toimintamalleja. Kehittdvaa tyéntutkimusta voi-
daan toteuttaa muutoslaboratorioissa, esimerkiksi kehittamistilaisuuksien sarjana tai

rajanylityslaboratoriossa, jossa kehittdmis- ja muutostydssé ylitetdén toimiala tai or-
ganisaatiorajoja yhteisyota tehden. (Heikkinen ym. 2008, 61- 62.)

Kehittavaa tyontutkimusta voidaan analysoida useilla menetelmilla. Engestromin
(2002) mukaan maaréllisen ja laadullisen menetelmén kayttaminen ei ole vierasta.

Heikkilankin (2014) mukaan kehittamistehtavissa voi olla tutkimuksellinen ote. Maa-
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réllisen tutkimuksen avulla voidaan kartoittaa olemassa oleva tilanne. Vastaukset
saadaan lukumaarind ja prosenttiosuuksina. Ne voidaan havainnollistaa kuvioiden ja
taulukoiden avulla. (Engestrém 2002, 74; Heikkila 2014, 15-26, 51-52, 118-119.)

Tassa kehittdmistydssé on kaytetty kvantitatiivista eli maaréllista tutkimusmenetel-
mad asiakastyytyvéisyyden ja kommunikaatio-opetuksen vaikuttavuuden arvioinnis-
sa. Asiakaspalautekyselyn vastauslomakkeen suunnittelivat ulkopuolinen organisoiva
yritys yhdessé Olivia kt-palvelua tuottavan yrityksen omistajan kanssa. Lomakkeessa
oli Likertin viisiportaiselle asteikolle rakennettuja mielipidevaittamid. Vastaaja valit-
si vastaukseksi omaa kasitystdén vastaavan vaittdman. Asiat kuvataan numeerisesti ja
keskeisia tuloksia kuvataan taulukoin tilasto-ohjelman kasittelyn jélkeen. Tilasto-
ohjelmana on Excelin Tixel- ohjelma. Lomakkeessa oli myds mahdollisuus laajentaa
strukturoitua vastausta kirjoittamalla mielipiteitd tai ehdotuksia. Ndma vastaukset

huomioitiin tutkimuksessa.

Engstromin (2002) mukaan kehittava tyontutkimus tuo esiin kolmen tyyppisia vasta-
uksia. Ensimmainen vastaustyyppi tuo esiin konkreettisia muutoksia varsinaisessa
ty6toiminnassa. Ndma voivat olla ty6valine- tai organisaation muutoksia, mutta myos
tyontekijoiden ajattelun tai tydtavan muutoksia. Toisena tyyppina tulokset ovat 16y-
doksia laadullisen ja méarallisen tutkimuksen riippuvuussuhteista. Kolmantena vas-

taus tyyppina ovat syntyneet tulokset, jotka ovat kasitteitd. (Engestrom 2002,155.)

4 KEHITTAMISTYON TOTEUTUS JA TULOKSET

Kehittamistyon idea syntyi vuoden 2015 syksylla, kun selvisi, ettd kommunikaatio-
opetuksen toimintaymparistdssa tulisi vuoden 2016 alusta tapahtumaan merkittdva

muutos.

Muutoksessa kommunikaatio-opetuksen toimintajarjestelmastd keskeinen tekija,
toimintaa organisoinut yritys oli jd&dmassé kokonaan pois. Organisoiva yritys oli etsi-

nyt perheille kommunikaatio-opettajan palvelua tuottavilta yrityksiltd sen jalkeen,
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kun se oli saanut maksusitoumuksen kunnan sosiaalityostd. Perustiedot kommunikaa-
tio-opetusta varten oli hankittu myos yrityksen kautta perheiltd tai puheterapeutilta.
Liséksi se toimitti asiakaspalautelomakkeen asiakkaalle ja toimitti palautetiedon
edelleen palvelua tuottavaan yritykseen ja kunnalle eli maksajataholle. Myos rapor-
tointi opetuksen péatyttyd annettiin yrityksen omistamalla kaavakkeella eteenpéin

yrityksen toimitettavaksi maksajataholle ja asiakasperheelle.

Ulkoa tuleva muutos aiheutti kehittdmistarvetta palveluja tuottavassa yrityksessa.
Muutos aiheutti tarvetta 10ytdd uusia toimintakéytantojd yrityksen siséllg, mutta se

muutti myos toimintajarjestelmaé ja sen kéytantdjad. Muutosta kuvataan kuviossa 4.

VALINEET: PERUSTIEDOT,
ASIAKASPALAUTTEET, El ASIAKASTYON
RAPORTOINTILOMAKE SEKA VALINEITA
KAYTANNOT

TYONTEKJUA:
PALVELUA KOHDE-TULOS:

TUOTTAVA YRITYS KOMMUNIKAATIO-
OPETUSPROSESSI

LAINSAADANTO,
SOPIMUKSET

TYONJAKO:
YHTEISO: ASIAKKAAT, ORGANISOIVAYRITYS
ORGANISOIVA YRITYS,
T KUNT. TYORYHMA

SOSIAALITYO,

ASIAKKAAT, SOSIALITYO, PALVLEUA
KUNT. TYORYHMA TUOTTAVA YRITYS

UUSI SOPIMUS

Kuvio 4. Toimintajarjestelmén muutos.

Organisoiva yritys oli ollut mukana kommunikaatio-opetusta tuottavassa prosessissa,
eli toimintajarjestelmén yhteisdssa. Yhteisé muuttui, kun organisaatiota kevennettiin.

Yhteisoon kuului muutoksen jélkeen asiakkaiden liséksi eri kaupunkien sosiaalityo ja
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kuntoutustyryhmat. Muutoksen seurauksena Olivia kommunikaatio-
opetus&tulkkauspalvelut teki sopimuksen kommunikaatio-opetuksen tuottamisesta
hankintakilpailutuksen perustella. Palvelua tuotetaan uusilla sopimusehdoilla péa-
kaupunkiseudulla. Sopimuksen my6té ja yhteisdssa tapahtuneen muutoksen vuoksi
tyonjako muuttui. Tehtévia siirtyi sosiaalitydhon ja palvelua tuottavalle yritykselle.
Kaupunkien sosiaalityontekijat mm. etsivdt kommunikaatio-opettajan perheelle, jol-
loin vuorovaikutus yrityksen kanssa kasvoi. Tyontekija-elementti toimintajarjestel-
man muutoksessa pysyi samana. Tyontekijoilla tarkoitetaan tdméan kehittdmistyon
toimintajarjestelman rakennemallissa palvelua tuottavan yrityksen omistajaa ja hen-
kilokuntaa. Toimintajéarjestelmén kohteena on edelleen kommunikaatio-opetuksen
prosessi. Suurin muutos tapahtui toimintajarjestelman vélineiden kohdalla. Muutok-
sen myota palvelua tuottavan yrityksen ndkdkulmasta asiakastyonvalineet prosessei-

neen mukaan lukien asiakaspalautekdytannot havisivat kaytosta.

Siséisend kehittamistarpeena nahtiin yritykseen tulleiden asiakaspalautteiden tutki-
minen ja lisaksi pohdittiin kommunikaatio-opetuksen materiaalien muuttamista ma-
nuaalisesta muodosta sahkdiseksi muodoksi. Tablettitietokoneiden ja alypuhelimien

kayton lisd&antyminen kommunikoinnissa toi omat haasteensa.

Yrityksen omistaja ja toinen tuntityontekija nakivat ja ideoivat kehittdmistarpeita
samaan aikaan kun tyontekijdn opinndytetyon aiheen valinta tuli ajankohtaiseksi.
Ideoista hahmottui karkea suunnitelma, jota paatettiin pohtia tydyhteison palaverissa.

Tyodyhteisoon kuului yrityksen omistajan eli esimiehen lisaksi kaksi tuntityontekijaa.
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4.1 Kehittamistyon eteneminen tydyhteisopalaverien ja kehittdmistekojen néko-
kulmasta

Kehittdmistyon aikana pidettiin kuusi tyoyhteisopalaveria. Palaverit sijoittuivat ke-
hittdmisvaiheen alku- ja loppuosaan. Kehittdmisteemat jakautuivat palavereissa seu-

raavasti:

Tyoyhteisopalaverissa 4.1.2016 keskusteltiin kehittdmisen tarpeista ja ideoista. Kes-
kusteluista nousi esiin kehittdmisen nelja keskeista linjaa, jotka ovat havainnollistettu
kuviossa 5. Asiakaspalautteiden kasittely ja asiakaspalautesysteemin kehittdminen
néhtiin tarkedksi ja asiakastyonlomakkeiden luominen oli tullut ajankohtaiseksi. Yri-
tyksen tulevaisuuden kannalta internetsivujen ja sahkoisten opetusmateriaalien luo-
minen kiinnosti, lisaksi tarpeellisena koettiin saada henkilékunnan koulutusta tablet-
titietokoneen ja kommunikaatio-ohjelmien kaytdssa. Palaverissa jaettiin vastuualueet

hankkeiden osalta.

4. 1. Asiakas-
Henkilokunnan- palautteet ja -

koulutus systeemi

3.Internetsivujen 2. Asiakastyon
luominen lomakkeet

Kuvio 5. Kehittdmistyon nelja linjaa.

Tydyhteisopalaveri 7.4 2016. Tydyhteisoon oli palkattu uusi tyontekija. Henkilokun-
nalta kysyttiin vield kehittamistarpeita kdyttden learning café —menetelmaa. Tar-
keimpdané asiana nousi tarve kehittdd asiakaspalautejéarjestelmaa ja toimintatapojen
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yhtenevaisyyttd. Palaverissa kuultiin alustavia tuloksia asiakaspalautteista vuosilta
2012-2015. Asiakastyon lomakkeista perustietolomakkeen osalta tehtiin sopimus ja
suunnitelma. Esiteltiin ICF -viitekehystd kommunikaatio- opetuksen taustaksi. Inter-
netsivut oli julkaistu maaliskuussa 2016. Keskusteltiin paljon videomateriaaleista
tukiviittomien opetuksessa. Esille tuli kommunikaatiomateriaalin lataaminen ns. pil-

vipalveluun. Henkilékunnan koulutus suunniteltiin pidettdvan syksylla 2016.

Tydyhteisonpalaveri 25.5.2016. Esiteltiin asiakaspalautteiden tilastollisesti késitellyt
tulokset. Toisena aiheena oli tyokalun kehittdminen kommunikaatio-opetuksen vai-
kuttavuuden todentamiseksi. Kaytiin lapi ICF- viitekehystd. Henkil6kunnan koulutus
etenee niin, ettd esimies menee ensin koulutukseen. Internet sivuille tulee opetusma-

teriaalia. Puhuttiin kehittavasta tyontutkimuksesta.

Elokuussa 2016 tyoyhteisolle jaettiin sahkoisesti laaja ICF -luokituksesta kertova Kir-
jallinen ty6. Kirjallisessa tydssa oli kommunikaation ndkdkulma. Esiteltiin vaikutta-

vuuden arviointiin kehitetty menetelma ja esitettiin sen kokeilemista.

Syksylla yritettiin palaveri jarjestd, mutta se ei onnistunut aikatauluhankaluuksien

vuoKksi.

Ty6palaveri pidettiin 9.11.2016 esimiehen ja projektinvetdjan kanssa. Kaytettiin dia-
logista keskustelumenetelmad. Katsottiin kehittdmishankkeiden vaihe ja yhteenvedot
kaikkien neljan osahankkeen kohdalla. Kommunikaatio-opetuksen materiaaleja oli
luotu sahkoiseen muotoon. Testauksissa oli havaittu jonkin verran hankaluutta, silla
sivut eivat avautuneet kaikissa laitteissa. Tehtiin laaja muistio henkilokunnalle toi-
mintakaytantdjen uudistumisesta ja yhtenevaisista kaytanteistd. Muistio on lahetetty
tyoyhteisolle 11.12.2016. Muistio toimi perehdytyksen valineend, silla kesan 2016

aikana yritykseen oli palkattu kolme uutta tyotekijaa.

Koulutuspalaveri 22.12.2016. Aiheena oli kommunikaatio-opetuksen loppuraportin

kirjoittaminen. Osallistujia oli kolme.

TyoyhteisOpalaveri 9.1.2017. Kaytiin 1&pi kaikkien kehittdmishankkeiden tilanne.
Muistiossa 9.11.2016 suurimmalta osalta vaiheet oli jo kuvattu ja tiedotettu henkilo-
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kunnalle. Uutena tehtédvana tuli vuodelta 2016 saatujen asiakaspalautteiden tilastolli-
nen kasittely. Henkilokunnalle l&hetetadn kysely kehittamistyosta.

Kehittamistyon tydyhteisdpalaverien aikataulut on selkiytetty kuviossa 6.

PAATOSALAVERI
9.1.2017
KOULUTUSPALAVERI N
22.12.2016 KEHITTAMIS-

PALAVERI 4.1.2016

/ \

YHTEENVETOPALAVERI KEHITTAMISPALAVERI
9.11.2016 7.4.2016

KEHITTAMISPALAVERI
25.5.2016

Kuvio 6. Kehittdmispalaverien aikataulut.

Kehittamistekojen eteneminen tapahtui prosesseina ja yhtaaikaisesti. Prosesseissa oli
paikallaan pysymisen tiloja, jolloin etenemista ei tapahtunut. Umpikujaan tai ristirii-
taan tormétessd mietittiin uusia suunnitelmia. Prosesseissa nakyi joidenkin kehitta-
mistekojen kohdalla edestakaisliikettd vanhan ja uuden tavan valilla. Kehittdmistyon
aikana toteutettiin useita erilaista kokeilua eri osahankkeissa. Kehittdmistyo alkoi
tammikuussa 2016 ja paattyi kehittdmistekojen osalta helmikuussa 2017. Kehittdmis-
ty6 eteni uusien valineiden ja toimintakdytanteiden luomisessa aloitusvaiheen ja ko-
keilujen kautta kayttéonottoon. Koulutushankkeessa eteneminen tapahtui mahdolli-
suuden rajoissa olleen aikataulun mukaisesti. Kehittdmistekojen eteneminen on esi-

tetty kuviossa 7.
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JOULUKUU 2016- HELMIKUU 2017 TAMMI-HELMIKUU 2016
ASIAKASPALAUTEJARJESTELMA JA Asiakaspalautteiden  tutkimi-
RAPORTOINTIKAYTANNOT VALMIINA vuoden nen, internetsivujen luominen,
2016 palautteet tutkittavaksi. ICF-TYOKALUN ja  perustietolomakeprosessi
KAYTTOONOTTO. SAHKOINEN alkoi
OPETUSMATERIAALI KAYTOSSA. Henkilokun-

nan koulutus tulossa.

MAALIS-HUHTIKUU 2016
LOKA-MARRASKUU2016 Asiakaspalauteprosessi ja ICF -

Asiakaspalauteprosessin kokeilu alkoi. PERUSTIETO/ Viitekehysprosessi alkoivat. Sovittiin perustie_
TUNTISUUNNITELMALOMAKKEEN toprosessista. INTERNETSIVUT

KAYTTOONOTTO, sahkéisen opetusmateriaalin jaka- VALMISTUIVAT. Video-opetusmateriaalin

misen kokeilu. Koulutus: esimies koulutuksessa suunnittelu ja kuvaukset alkoivat.

HEINA-SYYSKUU2016

Asiakaspalauteprosessi, ICF- tyokalun kokei- TOUKO-KESAKUU 2016

ASIAKASPALAUTETIETO
VALMIINA. Asiakaspalaute- ja
ICF-viitekehys/ tyokaluprosessi

lu, perustieto/tuntisuunnitelmalomakkeen
kokeilu. Raportointilomakkeiden kokeilu.
Sahkdisen opetusmateriaalin luominen alkoi,
VIDEO-OPETUSMATERIAALI VALMIINA
INTERNETSIVULLA

seké opetusmateriaaliprosessit
jatkuivat. Henkilékunnan koulutus-

suunnitelma

Kuvio 7. Kehittdmistekojen eteneminen.

4.2 Henkilokunnan kokemuksia kehittamistyosta

Henkilokunnalle ja esimiehelle lahetettiin kysely kehittdmistyostd, joka on liitteessa
(LITE 1). Siihen vastasi kuudesta tyontekijastd kolme sek& esimies. T&ssé osassa
kuvataan vastauksia yleisesti kehittdmistyhon liittyen. Muut henkilokunnan kyselyn
tulokset kuvataan kunkin kehittdmisen osahankkeen raportointiosassa.
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Henkilokunnalle ldhetetysséd kyselyssd todettiin yhteiskehittelyn sujuneen “kohtalai-
sen hyvin”, “tyontekijét ottivat vastuuta kehittdmisestd”. Yksi tyontekijé vastasi, ettei
”ehtinyt mukaan kehittdmistyohon”. Kaksi tyontekijoista koki tulleensa kuulluksi ja
ideat oli huomioitu, kaksi ei vastannut kysymykseen. Kyselyssa ehdotettiin "tyoryh-
mépalaverien pitdmistd kuukausittain”. Lisdksi todettiin, ettd kehittiminen olisi "vaa-

tinut laajempaa keskustelua.”

Kysymykseen omista oppimiskokemuksista yksi vastasi olevansa “uusi tyontekija ja
toimineensa annetuin ohjein”. YKksi vastasi, ettd “kokeilujen aikana hdmmennysta
aiheutti se, ettei kaikki sujunut sovitun mukaan”. Vanhasta toimintatavasta luopumi-
nen ”’ei tuottanut hankaluutta, mutta ajanpuute haittasi uuden omaksumista”. Yrityk-
sen omistajan niakokulmasta oppimisen kysymykseen vastattiin: “tdytyy olla joh-
donmukainen ja paattavéinen ettd kaikki toimii uudessa prosessissa samalla tavalla.

Tiedottaminen henkilostolle tarkeéd, jotta kaikki saavat prosessista samat tiedot.”

4.3 Asiakaspalautejérjestelméan kehittdminen, tulokset ja niiden analysointi

Tarkoitus on aidosti kuulla asiakasta palautteiden avulla, kehittda toimintaa palaut-
teista saatujen tulosten mukaan seké kehittaa yritykselle asiakaspalautejérjestelma.
Tyontekijat pitivat asiakaspalautteiden tutkimista ja asiakaspalautejarjestelméan kehit-
tamista kaikkien tarkeimpana kehittdmistehtavana.

Aiemmilta ajoilta, vuosilta 2012- 2015 oli yritykseen saapunut asiakaspalautteita 16
kappaletta. Yritys oli toteuttanut em. ajanjaksona 50 asiakkaan kommunikaatio-

opetusjaksoa.

Yritykseen saapuneista palautteista opinnédytetyontekijé toteutti pilottitutkimuksen
asiakaspalautejarjestelman ja asiakastyon kehittdmiseksi. Palautteiden avulla selvitet-
tiin, olivatko asiakkaat olleet tyytyvaisia opetusjarjestelyihin sekd opetukseen? Oli-

vatko asiakkaat olleet mukana opetuksen suunnittelussa? Miten heidan tarpeensa ja
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toiveensa seké tavoitteensa on huomioitu? Onko opettaja ollut ystavallinen ja kohte-
lias seka taitava? Onko opetuksesta ollut hyotya?

Asiakaspalautteet vuosilta 2012-2015 kasiteltiin aluksi lomakkeissa olleella asteikol-
la, mutta muutettiin myohemmin Likert- asteikoksi. Matriisi kasiteltiin tilastollisesti
Excelin Tixel- ohjelmalla. Tuloksista luotiin ohjelman avulla koonti, jonka halutessa

voi julkaista yrityksen www-sivulla.

Asiakaspalautteiden tuloksissa kahdeksan vastaajaa oli tdysin samaa mielta siité, etta
kokivat osallistuneensa opetuksen suunnitteluun ja viisi jokseenkin samaa mielta
osallistumisesta. Kysymykseen opettajan hyvéastéa perheiden tarpeiden huomioimises-
ta opetuksen jarjestelyissd vastasi 11 olevansa tdysin samaa mielta ja nelja vastaajaa
olevansa jokseenkin samaa mieltd. Toiveet oli huomioitu hyvin kymmenen vastaajan
mielestd ja tavoitteet seitseman vastaajan mielestd. Vastaajaryhmén kokemukset ope-

tuksen jarjestelyista nakyvat kokonaisuudessaan kuviossa 8.

Opetusjarjestelyt: saimme osallistua
opetuksen suunnitteluun...

Opettajahuomio hyvintarpeemme o) pom 110
(N=16)

toiveemme
(N=16)

tavoitteemme
R ———

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

M tdysin eri mielta M jokseenkin eri mielta
M ei samaa mielta eikd eri mieltd W jokseenkin samaa mielta

M tdysin samaa mielta M ei vast.

Kuvio 8. Kokemukset kommunikaatio-opetuksen jérjestelystd vuosien 2012-2015
asiakaspalautteista.

Opetusta koskevat kysymykset koskevat innostavuutta, monipuolisuutta ja toiminnal-

lisuutta sekd osallistujien huomioimista. Yhdeksédn vastaajaa oli tdysin samaa mieltd
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siit4, ettd opetus oli innostavaa ja viisi vastasi olevansa jokseenkin samaa mielta.
Opetusta piti monipuolisena yhdeksén vastaajaa ja viisi vastasi olevansa asiasta jok-
seenkin samaa mieltd. Opetusta piti toiminnallisena kuusi vastaajaa. Kymmenen vas-
taajan mielestd osallistujat huomioitiin hyvin. Vastaukset opetusta koskeviin kysy-

myksiin kuvataan kuviossa 9.

monipuolista
(N=16)

e
(N=16)

ommalsts o ISR 5
(N=16)

osallistujat huomioitiin hyvin
B I

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

M tdysin eri mielta M jokseenkin eri mieltad
B ei samaa mielta eikd eri mieltd M jokseenkin samaa mielta

M tdysin samaa mieltd M ei vast.

Kuvio 9. Kokemukset kommunikaatio-opetuksesta vuosilta 2012-2015.

Opettaja oli ystavéllinen ja kohtelias 13 vastaajan mielestd, innostava ja kannustava
11 vastaajan kokemuksen mukaan, joustava kymmenen ja taitava seitsemén vastaa-

jan mielesté. Vastaukset kokonaisuudessaan nakyvat kuviossa 10.
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Opettaja oli ystavallinen...
kohtelias...

innostava...

kannustava...

joustava...

taitava...

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

M tdysin eri mielta M jokseenkin eri mielta
M ei samaa eika eika eri mieltd m jokseenkin samaa mielta

M tdysin samaa mieltad M ei vast.

Kuvio 10. Kokemukset kommunikaatio-opettajasta vuosilta 2012-2015.

Kysymykseen kommunikaatio-opetuksen hyddyistd kaikki 16 vastaajaa vastaavat

opetukseen olleen hyddyllistd, joskin osa koki tarvitsevansa lisaa opetusta.

Asiakaspalautteista nousi kaksi kehittdmisen kohdetta. Toinen oli kommunikaatio-
ohjauksen sisdllon kuvaus, joka toteutettiin kevéaédlla 2016. Kommunikaatio-
ohjuksesta luotiin Kirjallinen esitys yrityksen www-sivulle. Toinen kehittdmisen
kohde oli asiakkaan toive kommunikaatio-opetuspaketista. Tama toteutettiin opetus-

materiaalien kehittamisentehtavassa.

4.3.1 Kehittdmisprosessi

Yrityksessa kehittyi tarvetila asiakaspalautejéarjestelmén ja asiakaspalautelomakkeen
luomiselle vuoden 2016 alussa toimintaymparistossa tapahtuneen muutoksen vuoksi.
Kéytdnnossé asiakaspalautejéarjestelméa eikd lomaketta ollut olemassa ollenkaan.
Tarvetilan lisdksi tilanne aiheutti my®s ristiriitaa. Asiakaspalautteiden saaminen yri-

tykseen edellytti kehittamistekoja.
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Palaverissa huhtikuussa 2016 keskusteltiin asiakaspalautteiden saamisesta yritykseen
kommunikaatio-opetuksen jalkeen. Asiakaspalautejarjestelman luomista tyontekijat
pitivat kaikkein tarkeimpané kehittdmistekona. Asiakaspalautteita toivottiin yrityk-
selle sen omilla palautelomakkeilla. Todettiin kuitenkin, ettd maksajatahot, kuten
paékaupunkiseudun isot kaupungit haluavat asiakaspalautteen omilla lomakkeillaan
yrityksen kanssa tekemansé palvelusopimuksen mukaan (Palvelukuvaus). Asiakkaita
ei voi edellyttda tayttamaan kahta palautelomaketta, etenkin kun vastausprosentti oli

vuosien 2012-2015 asiakaspalautteiden osalta matala.

Tyo6yhteison palaverissa todettiin palvelusopimuksen siséltdvan velvoitteita asiakas-
palautelomakkeen suhteen. Palveluntilaaja tahoilta edellytettiin lomakkeiden luomis-
ta ja palvelun tuottajan tuli toimittaa lomake asiakkaalle. Yksi palveluja ostava kau-
punki loi lomakkeen alkuvuodesta 2016 www-sivuilleen ja toinen kesalla 2016.
Asiakaspalautteet pyydettiin  palauttamaan ndiden kaupunkien postilokero-
osoitteeseen. Tarkoitus oli toimittaa asiakaspalautetieto tata kautta palveluntuottajil-
le, mikéli kommunikaatio-opetusta saanut perhe oli antanut luvan. (Palvelukuvaus;
Palautelomake 2016.)

Yrityksen palveluista vastaava esimies oli alkuvuodesta useita kertoja yhteydessa
maksajatahoihin liittyen lomakkeiden luomiseen. Ristiriitaisuutta jarjestelman toi-
minnassa herétti se, ettei yritykseen ollut tullut yht&én asiakaspalautetta elokuun lop-
puun 2016 mennessa. Tyontekijat pohtivat ajatuksissaan syitd tahan, mutta mitdén
yhteistd analyysia ei tehty. Kavi ilmeiseksi, ettd kehittdmistd oli suunnattava yrityk-
seen sisdisen toimintatavan luomiseksi ja oltava edelleen yhteydessa palvelujen mak-
sajatahoihin. (Ahola 2016.)

Yrityksessa pyrittiin toteuttamaan asiakaspalauteprosessia sahkoisesti, mutta henkil6-
tietolain vaatimukset eivat talldin toteutuneet. Ongelma ratkaistiin niin, ett4d lomake
viedd&n nimi ja sopimusnumerotietojen osalta taytettynd asiakkaalle palautuskirjeen
myo0ta. Asiakasperhe tayttdd lomakkeen niin halutessaan ja palauttaa sen maapostina
kommunikaatio-opetuksen tuottaneelle yritykselle. Yrityksessa palautteesta otetaan
kopio ja palautetieto valitetddn suullisesti opettajalle, mikéli perhe on antanut siihen
luvan. Tadmén jalkeen palaute lahetetddn yrityksestd kommunikaatio-opetuspéatoksen

antaneelle sosiaalityontekijélle. Puheterapeutin on myds mahdollista lukea palaute.
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Vuoden 2016 lopulla uuden asiakaspalautejarjestelman toimivuutta kokeiltiin kom-
munikaatio-opetuksen ollessa paattymassa muutamassa tapauksessa. Palautteita saa-

tiin nelja kappaletta. Ne kasiteltiin Tixel tilasto-ohjelmalla.

Kokemukset opetuksen toteutumisesta kuvattiin palautteissa seuraavasti. Kaikki nel-
jan vastaajaa olivat taysin samaa mielta siit4, ettd opettaja huomioi hyvin perheen
tarpeet ja toiveet. Kolmen vastaajan mielesta opettaja huomioi perheen tilanteen ope-
tuksen jarjestelyissa. Yksi vastaaja ei vastannut tahan kysymykseen. Yksi vastaaja oli
tdysin samaa mielta siité, ettd oli osallistunut opetuksen suunnitteluun ja kolme oli
asiasta jokseenkin samaa mieltd. Kaksi vastaajaa oli tdysin samaa mieltd opetuksen
tavoitteiden asettamisesta yhdessa opettajan kanssa ja kaksi oli jokseenkin samaa

mieltd yhteisesta tavoitteisen asettelusta.

Kokemuksia opetuksesta kysyttiin kolmella kysymyksella. Kolmen vastaajan mieles-
ta opetukseen oli mukava osallistua ja kahden mielestd opetus oli monipuolista ja
riittdvan toiminnallista. Kahden vastaajan mielestd kaikki osallistujat huomioitiin.
Vastauksissa oli kuitenkin myos kuvaus, ettei vastaaja kokenut olevansa eri eika sa-
maa mieltd kysyttdessa monipuolisesta ja toiminnallisesta opetuksesta seké osallistu-
jien huomioimisesta. Opettaja oli kolmen vastaajan mielesté ystavéllinen ja kohtelias

sekd asiantunteva ja taitava.

Opetuksen hyodyistd kysyttiin kolmesta eri ndkdkulmasta. Kommunikoinnin kohe-
nemista laheisen kommunikaatiomenetelmalld kuvasi yksi vastaaja ja kaksi koki ole-
vansa kommunikaation paranemisesta jokseenkin samaa mieltd. Neuvoja vuorovai-
kutuksen tueksi oli saanut kaksi vastaajaa. Kaksi vastaajaa kuvasi saaneensa yhteisen

kommunikaatiomenetelman.

Yrityksessa prosessi jatkuu tulevaisuudessa niin, ettd asiakaspalautteet kerataan tut-
kimusta vasten. Ne kasitelld&n tilastollisesti mutta luetaan myo6s avoimien kysymys-

ten osalta.

Henkilokunnalle tehdyssa kyselyssd kavi ilmi, ettd tydyhteisdssé oltiin asiakaspa-
lautejarjestelman sisaistdmisessé eri vaiheissa. Osa oli lukenut asiakaspalautejérjes-

telman kaytdnnostd, osa oli kokeillut sovitun jarjestelmén toimivuutta. Osa henkil6-
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kunnasta oli aloittanut tyGsuhteen yrityksessa kehittdmistyon aikana. Hdmmennysta
aiheutti se, ettd lomakkeissa palautusosoitteena oli eri osoite kuin yrityksen asiakas-
palautteen prosessissa oli sovittu. Informointi kehitetyn asiakaspalautejarjestelman

toimintatavasta yrityksen sisalla koettiin myds puutteelliseksi.

4.3.2 Asiakaspalautejarjestelman kehittamistulokset ja tulosten analyysi

Kehittdmistyon osahankkeessa luotiin yrityskohtainen asiakaspalauteprosessi yhteis-
tyokumppanien hyvéksymané sek& asiakaspalautteiden késittelyprosessi yritykseen

saapuneiden palautteiden osalta.

Kehittdmistekoa analysoitaessa todettiin prosessin edenneen ekspansiivisen oppimis-
syklin vaiheiden tavoin tarvetilan julkitulon jalkeen ristiriidan kokemisen, suunnitte-
lun ja kokeilemisen kautta uuteen toimintatapaan. Yrityksessa oltiin elokuussa 2016
hammentyneissd tunnelmissa, silla yhtaan asiakaspalautetta ei ollut saapunut yrityk-
seen. Uusi suunnitelma ja sen kokeileminen tuotti tulosta. Loppuvuodesta yritykseen
saatiin muutama palaute uudistetulla toimintatavalla. Uusi toimintatapa poikkeaa yh-
teistydtahojen kanssa tehdysta sopimuksesta, sillé asiakaspalaute tulee nyt ensin yri-
tykseen josta se lahetetdan sosiaalityontekijalle kuntaan. Yrityksen omistaja on neu-
votellut luvan toimia sopimuksesta poikkeavalla tavalla asiakaspalauteprosessissa.
Henkilokunta oli kyselyn mukaan eri vaiheissa prosessin siséistamisessd. Osa oli ko-
keillut toimintatapaa kéytdnndssd. Osa henkilokunnasta oli aloittanut tyot yrityksessa
kehittdmisteon aikaa ja olivat perehdytysvaiheessa. Kokemus informaation puutteista

tuli esiin kyselyssa.

Kehitetty asiakaspalauteprosessi luotiin yrityskohtaisesti. Prosessi on laajennettavissa
muidenkin, saman palvelusopimuksen sisélla toimivien kommunikaatio-

opetuspalvelua tuottavien yritysten kayttoon padkaupunkiseudulla.

Kehittamistekona syntyi asiakaspalautteiden késittelytapa. Aiemmin saadut palaut-
teet oli luettu, mutta nyt ne tutkittiin méaéarallisell& tutkimusmenetelmalld. Asiakkai-
den kokemukset olivat vuoden 2012-2015 palautteissa opetusjarjestelyiden ja opet-

tamisen osalta hyvid. Tutkimukseen saatiin palautteita vuosilta 2012-2015 16 kpl ja
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vuodelta 2016 vain nelja kappaletta. Tarkoituksena oli kuitenkin kehittdd toimintata-
pa, jolla saadaan kokonaisempi kuva kommunikaatio-opetuksesta yrityksen laadun

kehittamista varten.

Tavoitteena kehittamistyossé oli kuulla asiakasta ja reagoida asiakaspalautteisiin. Ti-
lastollinen tutkimus kuvasi olemassa olevaa tilannetta kommunikaatio-opetuksen
suhteen. Menetelman avulla kuvattiin asiakkaiden tyytyvaisyys opetukseen. Palaute-
lomakkeissa oli myds avoimia kysymyksia. Vuoden 2012- 2015 palautteissa olleisiin
asiakkailta tulleisiin kahteen ideaan on vastattu konkreettisesti tassa kehittamistyos-
s&. Vuoden 2016 palautteissa ei endotuksia asiakkailta tullut.

4.4 Asiakasty6

Asiakastyon osahankkeessa toteutettiin kolme kehittdmistekoa. Kommunikaatio-
opetuksessa oli tarvetta saada riittdvat perustiedot uudesta asiakkaasta, joten yksi teh-
tava oli kehittaa tietojen saamista seké& lomaketta. Kehittdmisen aikana puhuttiin pe-
rustieto- tai tuntisuunnitelmalomakkeesta, lopulta lomake sai nimekseen tuntisuunni-
telmalomake. Toisena kehittdmistekona oli tyévélineen kehittdminen opetuksen vai-
kuttavuuden mittaamiseen. Tamén taustalle yritykseen tuotiin uutena ajattelumallina
ICF- viitekehys. Kolmantena kehittdmistekona oli raportointilomake ja raportointi-
kaytanté kommunikaatio-opetuksen pééattyessa asiakkaan kohdalla.

Yrityksessa on kaytossa tuntisuunnitelmalomake, johon kirjataan asiakaan nimi ja
yhteystiedot. Lomakkeelle kirjataan oleellista tietoa kommunikaatio-opetuksen kan-
nalta. Tuntisuunnitelmaan Kirjataan myos opetukseen tavoite ja luonnollisesti opetus-

tuntien suunnitelma seka havaintoja oppimisesta.

Uudelleen organisoidussa toimintaymparistossé yritys ei saanut ns. asiakkaan perus-
tietoja maksusitoumuksen yhteydessa sitoumuksen saavuttua postitse yritykselle. Si-
toumuksessa esitetddn asiakkaan nimi, yhteyshenkild ja yhteystieto sek& paatoksen
sisaltd. Kommunikaatio-opettajat menivat vuoden 2016 alussa asiakkaan luo, josta he

tiesivat vain maksusitoumuksessa ilmenneen opetettavan kommunikaatiomenetel-
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méan, mutta ei muuta tietoa, joka liittyi kommunikaatio- opetukseen. Tdma koettiin

keskustelujen perusteella hankalana.

Asiasta kaytiin keskustelua tyoyhteison palavereissa ratkaisua etsien. Yrityksen
omistaja ehdotti, ettd han palveluista vastaavana johtajana ottaisi yhteyttd perheisiin
maksusitoumuksen tullessa yritykseen. Yhteydenoton tarkoituksena on saada selville
kommunikaatio-opetuksen kannalta keskeisid perustietoja. Tiedot Kirjattaisiin tunti-
suunnitelmalomakkeeseen, joka lahetettdisiin maapostissa opettajalle. Téta kaytantoa

kokeiltiin kevaalla ja alkukesasta 2016.

Kéytantd koettiin kankeana ja aikaa vievdna muotona. Sitd muutettiin niin, etta lo-
make tuli opettajalle séhkopostitse. Esimies Kirjasi tuntisuunnitelmaan mak-
susitoumuksesta asiakastiedot salassapitosdddoksia noudattaen sekd yhteystiedot.
Keskeinen tunniste tieto oli maksusitoumuksen numero. Toimintatapa nopeutti pro-
sessia. Kokeilussa kuitenkin todettiin, ettei asiakkaan perustietojen saaminen opetta-
jalle juurikaan muuttunut alkutilanteesta. Palattiin ensimmaéiseen toimintatapaan ja
maapostissa l&hetettaviin perustietoihin. VVahitellen toiminta alkoi toteutettua sovitun

mukaisesti.

Yritykseen tuli maksusitoumuksen liitteend myods puheterapeutin lausuntoja. Kaytan-
toa pidettiin hyvana, sill4 lausunnosta saatiin perustietoa kommunikaatio-opetuksen

tueksi. Toimintamalli on jatkokehittdmisen arvoinen

Tydyhteisolle lahetetyssa kyselyssa seitseméstéd tyontekijasta nelja vastasi kyselyyn
ja vastasivat tuntisuunnitelmalomakkeen kéytdn olevan hallussa. Yhdesséa vastauk-

sessa kayttoon otossa koettiin informoinnissa olleen puutteita.

4.4.1 Tyovaline vaikuttavuuden arviointiin

Tydyhteison kokoontumisissa kevaalla 2016 keskusteltiin kommunikaatio-opetuksen
vaikuttavuudesta asiakkaan vuorovaikutukseen. Kommunikaatio-opetuksessa oli
huomattu, ettd osa asiakkaista laski osaamiensa tukiviittomien méaérad. Pohdittiin

tyokalun kehittamistg, joka toisi esiin opettamisen vaikuttavuutta ja oppimisen tulok-
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sia. Naita tietoja kaytettaisiin kommunikaatio-opetuksen loppuraportin kirjaamisessa

maksajataholle

Tyoyksikossa kerrottiin ICF-toimintakyvyn, toimintarajoitteiden ja terveyden kan-
sainvalisestd (myohemmin ICF- luokitus) luokituksesta ja sen rakenteesta jasentavéa-
na viitekehyksené. ICF -luokituksen on ajateltu tuovan yhteinen kieli eri ammatti-
kunnille. Tyoyksikossa tyoskentelee viittomakielenohjaaja seké viittomakielen- ja
puhevammaisen tulkkeja, ICF -luokituksen ajateltiin tuovan tyontekijoille yhteista
kehystd kommunikaatio-opetukseen. ICF -luokituksesta pidettiin pieni esitelma ja
sen pohjalta keskusteltiin luokituksesta. Oppimisen ja muistin tueksi opinnaytetyon
tekija tyosti tydyhteisolle melko laajan kirjallisen esityksen luokituksen rakenteesta
ja ehdotuksen tydkalusta seka sen kokeilusta. Kirjallisessa esityksessa nostettiin esil-
le luokituksen kommunikaation liittyvét osa-alueet kehon, osallisuuden ja ympariston
osalta. (ICF -luokitus 2004, 3, 65-66, 71-73,133-136,157-162169-170,185-186.)

ICF -luokitus tuo luontevasti esille ymparistotekijoiden merkityksen. Paaluokassa
tuki ja keskindiset suhteet perheen ja lahi-ihmisten tarkeys korostuu kieltd oppivan
ihmisen elaméssa. Mikéli kielenkehityksessé esiintyy hankaluutta, ymparistotekijois-
sé luokitellaan ja kuvataan perhe, lahi-ihmiset, ystavat, yhteisot ja eri ammattiryhmat
tukea antavina osapuolina. Kommunikaatio- opetuksen nékokulmasta ICF -
luokituksen ymparisté osa-alueen tuki ja keskindiset suhteet padéluokka korostuu, sil-
l& kommunikaatio-opetus on suunnattu puhevammaisen henkilon perheelle ja lahi-
ihmisille, kuten péivakodin tai koulun henkilékunnalle. Heille opetetaan puhetta tu-
kevaa tai korvaavaa menetelmad, jotta he kayttaisivat mallintaen menetelméad kom-
munikoidessaan perheenjasenen kanssa, joka omaa kielellisen kehittymisen haasteita.
(ICF- luokitus 2004, 185-188; Kommunikaatio-ohjaus 2016.)

ICF -luokituksen tydstdmiselle annettiin aikaa. Keskusteluissa kavi ilmi, etté sisais-
tdminen oli haastavaa. Eri ammattiryhmille ICF -viitekehys oli vieras omaan amma-
tilliseen viitekehykseen verrattuna. Esimies oli kuitenkin toiveikas ja totesi ettd “al-

kuun on péasty ” (Ahola 2016a).

Tyokaluksi vaikuttavuuden arviointiin ehdotettiin Microsoft Word ohjelmasta kuvio-

ta, jolla oli kehdmainen muoto ja joka oli jaettu sektoreihin. Tdmé toi mieleen ICF -
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luokituksesta ymparistotekijoiden paaluokasta tuki ja keskindiset suhteet eri toimin-
taympaéristOissé toimivat asiakkaalle tukea antavat osapuolet. (ICF -luokitus 2004,
185-186; Microsoft Word.)

ICF -tyOkalua ehdotettiin kaytettavéksi niin, ettd keh&dmatriisin sektoreille Kirjataan
asiakkaan toimintaympadristot kuten perhe, sukulaiset, pdivakoti ja ammattihenkilot
kuvion 11 mukaan. Matriisissa oleviin laatikoihin voidaan kirjata asiakkaan ja per-
heen ja muiden lahi-ihmisten osaaminen omilla kaavioillaan alku- ja loppuvaiheessa
kuten kuviossa 11. Konkreettinen esimerkki kirjauksesta voisi olla: asiakas ja perhe
osaavat 12 tukiviittomaa tai paivékodissa viitotaan avainviittomia. Loppuarviossa
voidaan ilmaista opetettujen/opittujen ilmausten méaéara ja/tai milla tasolla asiakkaan
eri toimintaymparistoissa puhetta tukevaa tai korvaavaa menetelmaa kaytetaan. Yh-
teistyd puheterapeutin tai muun kuntoutustydryhmén kanssa voidaan kirjata omalle

sektorilleen.

ekirjataan _ e Kuvataan alku, vali
puheterapian ja lopputilanne

saanr_winep ja asiakkaan ja
\g:the;iggpeuﬁn perheen kohdalla
kanssa

Ammattihenkilot
esim.
puheterapeutti,
tukihenkilo,
tukiperhe

Muu yhteiso esim.
sukulaiset,
harrastusryhma
tai tukiperhe,
ystavat

Paivakoti/Koulu

e kuvataan alku, vali
ja lopputilanne
mikali opetusta on
lahi-ihmisille
annettu ja yhteistyo

ekuvtaan alku, vali
ja lopputilanne
jos opetusta on
lahi-ihmisille
annettu

Kuvio 11. Esimerkki ICF- tydvélineen kaytostd kommunikaatio-opetuksen vaikutta-
vuuden mittaamisessa.

Palavereissa tydvalinen muoto heratti muistikuvia puhevammaisten tulkin koulutuk-
sessa esitellystd kellotaulunmuotoisesta mallista kommunikaatio-opetuksen tavoittei-
den asettelussa. Mallia oli aiemmin hyddynnetty yrityksessa. Ajatuksena oli nyt laa-
jentaa osaamista ja nakdkulmaa ICF- viitekehyksen suuntaan. Lopulta kuitenkin paa-
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dyttiin siihen, ettd kuviota voi kayttaa tavoitteiden asettelussa vaikuttavuuden mit-

taamisen lisaksi.

Paadyttiin kokeilemaan tyévalinettd kommunikaatio-opetuksessa. Kokeiluun osallis-
tui 10 asiakasta perheineen tai l&hi-ihmisineen, joille opetettiin tukiviittomia tai/ja
kansion kayttod. Kommunikaatiokansion tai kuvien kayttod opetettiin neljassé tapa-
uksessa, samoin tukiviittomia opetettiin neljalle perheelle. Molempia muotoja seka
kommunikaatio-kansiota seka tukiviittomia opetettiin kahdelle perheelle. Kolme per-
hettd naisté olivat kommunikaatio-opetuksen jatko-opiskelijoita. He olivat olleet al-
kuopetuksessa aiemmin. Seitseman perheen kohdalla opetusta annettiin myos péiva-

kodille tai muulle l&hitoimijalle. Osallistuja maara oli yhteensa 54 henkil6a.

Kokeilun jalkeen tulokset koottiin taulukkoon, joka on liitteessa. (LIITE 2). Henki-
I6iden nimet on muutettu tunnistettavuussyistd. Taulukossa oppiminen jaettiin kol-
meen tasoon muokaten tukiviittomien oppimisen viiden portaan vaihetta, jotka 16y-
tyivat Papunetin sivuilta.( Tukiviittomat 2015.) Ensimmaéinen ja viides vaihe jatettiin
pois taukukosta. Ensimmaisella tasolla oppija viittoo muutamia viittomia tai osoittaa
kuvaa, toisella tasolla kéytetdan avainviittomia tai avainkuvaa tutuissa tilanteissa ja
kolmannella tasolla tukiviittomia ja kuvia kaytetaan lausetasoisesti. Tasot ovat kuvat-

tu taulukossa 1.

Taulukko 1. Sovellus tukiviittomien oppimisen vaiheista (Tukiviittomat 2015).

TASO 1 TASO 2 TASO 3

viittoo joitakin tukiviitto-
mia tai osoittaa kuvia kan-
siosta

osaa Vviittoa arjen tutuissa
tilanteissa avainviittomia
tai avain kuvia, ymmartaa

kayttdd viittomia arjen
tilanteissa lausetasolla ja
kayttdd kuvia kansiosta

paremmin lausetasolla

Kommunikaatio-opetuksen vaikuttavuutta kuvaavasta taulukosta luotiin matriisi, jo-
ka kasiteltiin Tixel -tilasto - ohjelmalla. Tutkimuksessa ei eritelty tukiviittomien tai
kommunikaatiokansion ohjausta, eikda myoskaan oliko opetus alkuopetusta vai jatko-

opetusta.
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Tuloksia voidaan kuvata seuraavasti: asiakkaiden kohdalla kommunikaatio-
opetuksen vaikuttavuus nayttaytyi niin, ettd viisi asiakasta oppi viittomaan avainviit-
tomia tai kayttdmaan avainkuvia ja yksi asiakas oppi arjen tilanteissa kayttdmaan tu-
Kiviittomia lausetasolla kun taas lahes kaikki perheet oppivat kayttaméan lausetasolla
tukiviittomia tai kuvia. Lausetasolle etenivat sek& tukiviittomien ettd kansion kaytos-
s& myos paivakodin henkilokunta ja lahes kaikki muut l&hi-ihmiset. Opetuksen vai-
kuttavuus nékyy kokonaisuudessa kuviossa 12. Tukiviittomia opetettiin opetusjakson

aikana perheissa 200- 480 kappaletta.

Kommunikaatio-opetuksen vaikuttavuus —H 1
asiakkaiden kohdalla...
perheiden kohdalla -

(N=9)

paivdkodin henkilokunnan kohdalla
(N=3)

muiden lahi-ihmisten kohdalla 3
(N=4) H | | |

0% 20% 40 % 60 % 80% 100 %

W kayttaa yksittaisia viittomia/osoittaa kuvaa
W kayttda avainviittomia/avainkuvia lauseessa

kayttaa lausetasolla tukivitomia/kuvia arjen tilanteissa

Kuvio 12. Kommunikaatio-opetuksen vaikuttavuus 2016.

TyoOyhteison palavereissa keskusteltiin tyovélineen kayton kokemuksista. Keskuste-
luun oli saapunut nelja seitsemasta tyontekijasta, paikalla oli myds alan opiskelija.

Palaverissa tarkentui vield se, ettd tyovélinettd kéaytetdan yksilollisesti huomioiden
kunkin perheen tilanne. Tall& tarkoitettiin sitd, ettd tydvalineen sektoreille nimetdan
asiakasta tukevat osapuolet yksil6llisesti. Lapsi voi olla paivékodissa tai koulussa,
jolloin tukevaksi osapuoleksi merkitddn oikea toimintaympéristo tai lapsi voi olla
tukiperheessa tai lyhytaikaishoidossa, jolloin edelleen nimetdan toimintaympaéristo

sen mukaisesti.

Tyovélineen kayttod oli kannustanut perheitd tukiviittomien tai kansion kayton oppi-

misessa ja motivoinut opiskelua. Perheet, erityisesti ne, joilla suomi on toisena kiele-
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n&, olivat hahmottaneet paremmin kommunikaatiokuntoutuksen palvelujarjestelman

kokonaisuuden ja ymmarténeet olevansa osa lapsensa tukiryhmaa.

Liséksi dialogissa kavi ilmi, etta tydvaline toi konkreettisuutta myds kommunikaatio-
opetuksen tavoitteiden asetteluun. Perheiden oli helpompi oivaltaa tarvitsemansa pu-
hetta tukevan ja korvaavan menetelmén sanastoa nahtyaan tyévalineen sektorit konk-
reettisesti. Opetushetkissé oli mietitty esimerkiksi koulussa tai harrastuksissa tarvit-

tavaa sanastoa.

Tyontekijaryhmé totesi, ettd tyovélineen kayttdminen helpottaa kommunikaatio-
opetuksen loppuraportin kirjaamista. Tydvalineen tiedoista on helppo kirjata etene-
minen raporttiin. Tydvalineen kdytdn myota opetuksen vaikuttavuus nousee parem-

min esiin.

Palaverissa paadyttiin siihen, ettd tydvaline otetaan kayttéon kommunikaatio-
opetuksen vaikuttavuuden arviointiin. Nimekseen tyovéline sai Oiva- oivallista vai-

kuttavuuden arviointia.

Tyontekijoille lahetetyssa kyselyssd, johon seitsemasta henkildsta vastasi nelja esitet-
tiin kysymyksia kommunikaatio-opetuksen tydvalineen kehittdmisesta. Kaksi tyonte-
kijaa ilmoitti tutustuneensa ICF -luokituksesta kertoneen Kirjallisen esitykseen ja
kaksi kertoi lukeneensa kirjallisen tyon ja kokeilleensa tyovélinettd. Kysymykseen
tyovalineen tarpeellisuudesta kaksi tyontekijad vastasi, etteivat osannet sanoa sen

tarpeellisuudesta ja kaksi totesi, ettd se on tarpeellinen.

4.4.2 Raportointilomake kommunikaatio-opetuksen paattyessa

Kolmantena lomakkeena, joka asiakastyon kehittdmiseen liittyi, oli raportointiloma-
ke. Organisaatiomuutoksen myota lomake kaytanndssd havisi kaytosta. Yrityksen

kanssa palvelusopimuksen tehneet tahot olivat sitoutuneet luomaan raportointilo-
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makkeen. Ennen lomakkeiden luomista raportointi toteutettiin vapaamuotoisella kaa-
vakkeella yrityksen toimesta. (Palvelukuvaus.)

Raportointilomakkeet luotiin kesdan mennessa maksajatahojen toimesta. Lomakkeet
ovat maksatahojen omilla www-sivuilla. Lomakkeella raportoidaan palvelun maksa-
jataholle palvelun siséltd ja kommunikaatio-opetuksen vaikuttavuus, eli asiakkaan
kommunikaatiokehityksen edistyminen. Loppuraportointilomakkeen tayttdd kommu-
nikaatio-opettaja ja se toimitetaan henkil6tietolain mukaisesti yrityksen esimiehelle.
Hén l&hett&& raportin maapostissa maksusitoumuksen antaneelle sosiaalityontekijélle.
Raportin lukee myds kuntouttava puheterapeutti. Raportti l&hetetddn myos asiakas-

perheelle.

Raportointilomakkeen kéytostd jarjestettiin yrityksessa tyoyhteison koulutuspalaveri
joulukuussa 2016. Palaverissa oli yrityksen esimies ja kolme tuntityontekijaa. Kes-
keinen viesti oli se, ettéd raportin sisalto ja tieto kommunikaatio-opetuksesta tulee Kir-
jata tiivistetysti. Tassé kehittamistydssa luotu Oiva-oivallista vaikuttavuuden arvioin-
tilomake tukee loppuraportin Kirjoittamista. Raporttilomaketta ja prosessin toimi-
vuutta on kokeiltu kommunikaatio-opetusten pééatytty. Toimintatapa on sujuva.

Tydyhteisolle lahetetyssa kyselyssa seitsemésta tyontekijasta nelja vastasi kyselyyn
ja vastasivat raportointilomakkeen kayton olevan hallussa. Kayttoon otossa yksi
tyontekija koki informoinnissa olleen puutteita.

4.4.3 Asiakastyon osahankkeen kehittdmisen tulokset ja niiden analysointi

Osahankkeessa kehitettiin yrityksen asiakastyonlomakkeita ja kehitettiin niiden toi-
mintakaytanteitd. Kehittdmisen kohteena oli tuntisuunnitelmalomake perustietoineen,

tyokalu vaikuttavuuden mittaamiseen ja raportointilomake.

Yrityksen siséisessd kaytossé olevaa tuntisuunnitelmalomaketta kehitettiin perustie-
tojen kerddmisen osalta. Tuloksena on kaytanto, jossa uuden asiakkaan perustiedot ja
kommunikaatio-opetusta tukevat tiedot kirjataan tuntisuunnitelmalomakkeelle yri-

tyksen esimiehen toimesta. Opetusta tukevat tiedot han saa joko yritykseen tulleesta
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puheterapeutin lausunnosta tai yhteydenoton kautta asiakasperheeseen. Tuntusuunni-
telmalomake lahetetddn maapostissa sille yrityksen kommunikaatio-opettajalle, joka

opetuksen ottaa vastuulleen.

Kehittdmisprojektin aikana kokeiltiin kommunikaatio-opetuksen vaikuttavuuden mit-
taamista kehitetyn tyovalineen avulla. Ty6valineen taustalla oli ICF- toimintakyvyn
luokituksen viitekehys, erityisesti sen ymparistoosa-alue. Kokeilun tuloksena saatiin
nakyviin oppimistuloksia asiakkaiden ja hanen toimintaympaéristdissaan olevien lahi-
ihmisten kohdalla. Tyoyhteison palaverissa, jossa tuloksia esiteltiin, vastaanotto oli
innostunutta ja oli helposti tulkittavissa etta véline voitaisiin ottaa kayttéon. Palave-

rissa oli 3 tyontekijaéa ja esimies.

Raportointilomakkeet saatiin kayttoon syksylla 2016, kun yhteisty6tahot ne vahitel-
len loivat. Raportointilomakkeen tayttdd kommunikaatio-opettaja opetuksen péatyt-
tya ja lahettdda sen maapostissa esimiehelle. Han postittaa lomakkeen sosiaalityonte-
kijalle ja sen lukee myds kuntouttava puheterapeutti. Raportti toimitetaan sosiaali-

tyostd myos perheelle. Raportointiprosessi on toimiva.

Tydyhteisolle lahetetyssa kyselyssa kaikki nelja vastaajaa ilmoittivat tuntisuunnitel-
man ja raportointilomakkeen kayton olevan hallussa. Yhden mielesta lomakkeiden
kayttoonoton informaatiossa oli ollut puutteita. Vaikuttavuuden mittaamiseen kehite-
tyn tyokalun osalta neljastd vastaajasta kaikki olivat tutustuneet ICF- luokituksen vii-
tekehykseen ja kaksi oli kokeillut tydkalua. Yksi kuvasi tyovélineesta saamiaan ko-
kemuksia: ”Antaa hyvin tuen viitekehyksend kommunikaatio-ohjausasiakkaan lahi-
ihmisten tukemiseen, selkeyttaa toimintaympaéristdja. Antaa mahdollisuuden hahmot-
taa asiakkaan oppimista” Kysymykseen tyokalun tarpeellisuudesta kaksi tyontekijéa
vastasi ettd tyokalu on tarpeellinen ja kaksi, etteivéat osanneet sanoa.

Kehittdmistyotd tarkastellessa tulee esiin samat ristiriitaisuudet kuin asiakaspalaute-
prosessissakin. Toimintamuutoksen vuoksi ei kommunikaatio-opetuksen kannalta
tarpeellisia tietoja saatu yritykseen. Sovittu korjaustoimenpide toteutui vahitellen.
Kehittdmisen prosessissa oli ndhtdvissa edestakaista liikettd vanhan ja uuden toimin-
tatavan valilla niin, ettd valilla perustietoja ei opettajalle tullut ja toisinaan niita tuli

riittavasti. On selvad, ettei usean uudistuksen ollessa meneillaan kaikki voi toimia
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heti. S&hkoisen tiedonsiirron todettiin olevan liian riskialtista arkaluonteisten tietojen
vuoksi. Palattiin k&yttdmaan tuntisuunnitelmalomakkeen l&hettdmisessd opettajalle

maapostissa.

Laajentumista uusille alueille toimintakdytantdjen suhteen tapahtui, kun perustietojen
hankkiminen toteutuu esimiehen ollessa yhteydessa perheeseen. Hyvéana kaytantona
pidetddn myos sitd, ettd tietoja kommunikaatio-opetusta varten saatiin puheterapeutin
lausunnosta, joka tuli yritykseen maksusitoumuksen mukana. Tamé toimintatapa oli-
si laajennettavissa koskemaan kaikkien palveluntuottajia. Laajentumista tiedollisesti
tapahtui myos ICF- luokituksen kautta kun kehitettiin vaikuttavuuden arviointimitta-
ria. Luokituksen sisdistamien ei tapahtunut yhtdaikaisesti kaikkien tydntekijoiden
kohdalla. Osa oli lukenut yrityksen tyontekijoille lahetetyn kirjallisen informaation
ICF- luokituksesta ja tyovélinekokeilusta. Osa oli kokeillut tyovélinettd. Osa ei osan-
nut sanoa sen tarpeellisuudesta. Osa tyontekijoista kuitenkin oli p&attaméssa tyoka-
lun kéayttéonottamisesta. Oppimissyklin vaiheet eriytyivat eri tyontekijoiden kohdal-

la.

4.5 Internetin kayton kehittdmisalue ja kehittdmisen tulokset

Yksi yrityksen kehittdmisen ideoista oli internetsivujen luominen. Idea syntyi pohdit-
taessa tyoyhteison palaverissa talvella 2016 séhkoisten opetusmateriaalien kehitta-
mistd ja sijoittamista asiakkaiden saataville. Innostuneena tydyhteistssa tuotettiin
sivut nopeassa tahdissa yrityksen omistajan toimesta. Ne valmistuivat maaliskuussa
2016. Sivustolla esitellaén yritys, henkildsto ja eri palvelut. Liséksi sivuille on luotu
esite kommunikaatio-ohjauksesta asiakaspalautteissa olleen toiveen johdosta. Kom-
munikaatio-opetuksen tueksi sivustolle luotiin kesékuussa 2016 yhteistydssd Huma-
nistisen ammattikorkeakoulun tulkkikoulutuksen opiskelijoiden kanssa tukiviitto-
mamateriaalia musiikin ja lauluesityksen keinoin. Sivustolta 16ytyy myo6s linkit
kommunikaation oppimista tukeviin sivustoihin. Yrityksen sivuilla on k&ynyt vuoden

2016 loppuun mennessé 3300 vierailijaa. (Oliviakt —palvelut.)
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Ajatuksena oli aluksi luoda opetusmateriaaleiksi videoita, jolloin opetettava materi-
aali olisi ollut asiakkaiden saatavilla silloinkin kun opettaja ei ole paikalla. Tydyhtei-
s0sséd omien videoiden tuottaminen tyontekijoiden toimesta ei ollut kiinnostusta he-
rattdva idea. Paadyttiin kéyttdmaan jo olemassa olevia materiaaleja. Kehittamistyo

oli pysahdyksissa useita kuukausia, sillé ideat olivat kadoksissa.

Syksylla opetusmateriaalin uudistaminen pieniin teemallisiin paketteihin edistyi yh-
teisend kehittdmisend. Asiakaspalautteissa esitetty toive toteutui talldin. Kokeilujen
kautta my0s videoita sisaltdvien materiaalien luominen lahti kayntiin. Opetusmateri-
aalin sdilytyspaikaksi valittiin tietotekniikan resurssipalvelu, eli pilvipalvelu (Vies-
tintdvirasto). Tyontekijat saivat yrityskohtaiset séhkdpostiosoitteet tyovéalineiksi.
Opetusmateriaalin ja pilvipalvelun toimivuutta testattiin aluksi tydntekijoiden kes-
ken. Joidenkin tiedostojen kohdalla havaittiin hankaluuksia, mutta muutosten ja uu-
den testauksen jalkeen hankaluudet poistuivat. Véhitellen materiaalia jaettiin kom-
munikaatio-opetuksen asiakasperheille. Perheiden kanssa toteutettiin edelleen kokei-
lua. Kokeiluvaiheessa pohdittavana oli materiaalin jakamiseen liittyvé vaikeus, johon

I0ytyi ratkaisu.

Yritykseen hankittiin tablettitietokoneita, jotta uudistettua kommunikaatiomateriaalia
voi esitelld perheille ja lahiyhteisélle. Opettajan ei tarvinnut enda kayttdd manuaalista
tukiviittomakansiota. Tablettitietokoneiden ké&ytéssa huomioitavaa on tietoturva ja
kayttoon liittyvat seikat yrityksen tydvalineend

Uudistetun kommunikaatio-opetusmateriaalin ja sen digitaalinen kayttd ovat tuoneet
perheille mahdollisuuden palata esim. tukiviittoman muotoon ja liikkeeseen, silloin-
kin kun opettaja ei ole paikalla. Erdén &idin kommenttia lainaten” videomateriaalista

on hyo6ty4, tukiviittoman voi tarkistaa opetusmateriaalista, jos se on unohtunut”.

Henkilokunnalle tehdyssd kyselyssd kysyttiin yrityksen internetsivujen ja sah-
koisenmateriaalin k&yttdmisestd. Neljastd vastaajasta kolme oli kayttanyt yrityksen
internetsivuja tiedon hankintaan tai sivuista oli kerrottu asiakkaille. Sahkdista mate-
riaalia oli k&yttanyt kaikki vastaajat. Lisaksi pidettiin hyvan materiaalin jakamisen
mahdollisuutta s&hkoisesti, jolloin se oli asiakasperheen katsottavissa esim. &lypuhe-

limessa.
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Talla kehittdmisen alueella tulokset ilmenivét selkeasti vaiheittain. Kehittdmisteoissa
edettiin nopeasti internetsivujen osalta. Oppimista ja laajentumista tapahtui suurin
harppauksin. Kesélla materiaalia oli www-sivulla, joten opetuksen materiaalin uudis-
taminen lahti kayntiin. Kehittaminen pysahtyi kuitenkin useaksi kuukaudeksi, ideoita
ei vain syntynyt, jotta asiassa olisi paasty etenemadn. Liikkumatonta kuvamateriaalia
muokattiin kuitenkin pieniin kokonaisuuksiin. Asiakaspalautteissa tullut ehdotus to-
teutettiin teemallisina opetuspaketteina. Videomateriaalikokeilut kdynnistyivat mar-
raskuussa yrityksen sisdisend kokeiluna. Kun materiaali saatiin muokattua toimivak-
si, kokeilua jatkettiin asiakastyossa. Internetin k&yton kehittdmisessa nékyi etenemi-
nen ja umpikujan kokeminen, ratkaisun I6ytyminen ja eteenpdin meneminen ikaan
kuin uudelta ponnahduslaudalta. Kuvaus sopii hyvin kehittavan tyontutkimuksen

etenemisen vaiheisiin.

Tyontekijoistd osa oli kayttanyt internet sivuja ja kaikki kyselyyn vastaajat olivat
kayttdneet séhkdisia materiaaleja kommunikaatio-opetuksen tukena. Asiakkaita oli

kokeilussa mukana ja he kertoivat hyotyneensé séhkdisesta materiaalista.

4.6 Henkilokunnan koulutus ja kehittamisen tulokset

Kevéélla 2016 tyoyhteison palaverissa pohdittiin koulutustarpeita. Esille nousi silloin
tablettitietokoneen kaytdon koulutustarve, jotta laitetta voisi kayttdd opetustydssa.
Kommunikaatio-opetuksen aikuisille asiakkaille oli enenevésti tullut kayttéon kom-
munikaatio-ohjelmia, joita kéytettiin tablettitietokoneen ollessa apuvélinend. Koulu-
tusta suunniteltiin syksyyn 2016.

Yrityksen omistaja kouluttautui syksylla 2016 kommunikaatio-ohjelman kaytossa.
Lisdkoulutus jatkuu vuoden 2017 puolella. Taman jalkeen yrityksen omistaja koulut-

taa yrityksen tuntityontekijat. (Ahola 2017.)

Projektin aikana tuli esiin uusia koulutustarpeita. Yritykseen rekrytoitiin nelja uutta
tyontekijad ennen syksya 2016. Kehittyi tarvetta perehdytykselle vaiheessa, jossa ol-
tiin uudistamassa laajasti asiakaspalaute- ja asiakastyonkaytantoja. Perehdytys toteu-
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tui henkil6kohtaisesti ja tydyhteison palavereissa vuoden 2016 lopussa ja vuoden
2017 alussa. Kommunikaatio-opetusmateriaalin uudistaminen ja sen sailyttdminen

pilvipalveluissa aiheutti osalle tydntekijoista henkilokohtaista koulutustarvetta.

Henkilokunnalle l1&hetetyssé kyselyssa selvisi, ettd nuoret alalle tulleet k&yttavat séh-
koisia vélineitd jouhevasti opetuksessa. Kaikki vastaajat olivat kdyttdneet opetukses-
sa tablettia tai tietokonetta, yksi harvoin. Laitetta oli hyddynnetty videon tai muun
materiaalin nayttdmiseen. Yksi opettaja opetti niin, ettd molemmilla osapuolilla oli
tabletti kaytossa. Kaksi vastaajaa oli sitd mieltd, ettd opetus oli tabletin k&ytén myota
sujuvampaa ja helpompaa sekd innostavaa. Tukiviittomien opetuksessa viittomaku-
vien katselu on helpottunut, koska kuvan voi suurentaa. Kyselyssa kysyttiin osallis-
tumisesta tydyhteison palavereihin. Neljasta vastaajasta kolme oli osallistuntu pala-
vereihin. Avoimista vastauksissa tarkedna pidettiin tiedottamista, etenkin etta kaikki
saavat samat tiedot prosessista. Liséksi toivottiin ettd tyGyhteison palavereja olisi

kerran kuukaudessa.

Tarkastellessa henkilokunnan koulutuksen etenemistd voidaan n&hdd muutoksia
suunnitelmissa ja koulutustarpeissa. Kehittdmisteot etenivét niin, ettd esimies koulut-
tautui ensin uusien kommunikaatio-ohjelmien kayttokoulutuksessa niitd tuottavassa
yrityksessa. Esimies kouluttaa tyontekijat mydhemmin tulevaisuudessa. Henkilokun-
ta siirtyi kayttdmaan sahkoisid opetusmateriaaleja ja enenevéssd méaérin tietokone-
pohjaisia laitteita. Ohjausta annettiin tarvittaessa tyontekijalle henkilokohtaisella ta-

solla.

Uutena koulutusmuotona ilmeni perehdytystarve kommunikaatio-opetuksen proses-
siin uusien tyontekijoiden tullessa yritykseen. Perehdytystd on annettu henkilokohtai-
sesti ja palavereissa. Tarkedna pidettiin samanlaisen tiedon levidmista kaikille tyon-
tekijoille. Palavereja toivottiin pidettdvan kuukausittain. Uusien tyontekijoiden rekry-
tointi ikdan kuin nosti tyontekijoiden osaamisen tasoa, silla kyselyyn vastaajista suu-
rin osa kaytti sahkoisié laitteita opetuksessa. Kommunikaatio-opetuksen koettiin ole-

van sujuvaa ja innostavaa sahkoisia vélineita kaytettadessa.
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5 TULOSTEN YHTEENVETO

Kehittdmistehtdvan tavoitteena oli laadun parantaminen kommunikaatio-opetuksen
prosessin osalta. Osa-tavoitteena oli asiakkaan aanen kuuleminen, perustietojen saa-
minen asiakkaan kommunikaatio-opetusta varten sekd opetuksen vaikuttavuuden
mittaaminen ja toimiva raportointikdytantd. Lisdksi tavoiteltiin kommunikaatio-
opetuksen sujuvuutta internetin kayton kautta ja henkil6kunnan osaamista tayden-
nyskoulutuksella. Kehittdmisen kohteena olivat asiakaspalautejérjestelméd, asiakas-
tyén toimintakdytannot, kommunikaatio-opetuksen materiaalien uudistaminen ja

henkilékunnan koulutus.

Asiakaspalautejérjestelméa kehitettiin yrityskohtaisesti toimivaksi sopimusosapuolen
luvalla. Kehittdmisteko toteutettiin niin, ettd muutettiin asiakaspalautelomakkeen pa-
lautuskaytantoja sopimuksesta poiketen. Asiakaspalaute pyydetdédn ldhettdméaan ensin
palvelua tuottavaan yritykseen, jossa palautteesta otetaan kopio, jotta palautteita voi-
daan tutkia. Taman jalkeen palaute lahetetddn maksajatahon sosiaalitydhdn. Toimin-

tatapa on kokeilujen perusteella toimiva.

Yritykseen tulleet asiakaspalautteet tutkittiin maarallisellda tutkimusmenetelmaélld,
jolloin saatiin kokonaisvaltaisempi kuva palautteiden siséllosta. Tassa otoksessa asi-
akkaat olivat tyytyvdisia kommunikaatio-opetuksen laatuun. Kehitettavind kohteina
nousi esiin kuitenkin opetuksen monipuolisuus ja toiminnallisuus seka erityisesti asi-
akkaan mukaan ottaminen opetuksen suunnitteluun ja tavoitteiden asetteluun. Asiak-
kaiden &antd on kuultu tutkimalla palautteet tilastollisesti ja avointen kysymysten
osalta. Asiakkailta tulleet konkreettiset ideat on toteutettu. Kehittdmistekona toteutet-
tiin asiakaspalautteiden kasittelymallia, jonka avulla tulevaisuudessakin asiakkaiden

aanta voidaan kuulla.

Asiakastyon toimintakaytanndissa kehitettiin yrityksen tuntisuunnitelmalomaketta ja
erityisesti asiakkaan perustietojen hankintaa. Yrityksen esimies hankkii uuden asiak-
kaan tietoja kommunikaatio-opetusta varten perheelté tai puheterapeutin lausunnosta
kirjaten ne tuntisuunnitelmaan. Lomake ldhetetddn opettajalle henkilGtietolain edel-

Iyttdmalla tavalla. Kokeilussa todettiin hyvaksi kaytannoksi puheterapeutin lausun-
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non saaminen yritykseen, silld se sisaltdd tarke&td tietoa kommunikaatio-opetusta

varten.

Kehittdmisen aikana luotiin opetuksen vaikuttavuutta esiin tuova tyovéline ICF- vii-
tekehyksen pohjalta. Tyovéline on nimeltd&n Oiva oivallista arviointia — mittari. Sit4
voidaan kayttdd sahkoisesti ja liittdd tuntisuunnitelmalomakkeeseen opetuksen ha-
vainnointia varten. Yrityksessd voidaan seurata opetuksen vaikuttavuutta kehitetyn
mallin avulla. Tydvalineen pohjalta tehdyssa tutkimuksessa opetuksen vaikuttavuus

tuli hyvin esille.

Kolmantena asiakastyon kehittamiskohteena olivat raportointikaytannot. Lomakkeen
luomisen jalkeen kayténtd toteutettiin palvelusopimuksen mukaisesti. Raporttia Kir-

joitettaessa opettaja voi kéayttdd Oiva-arviointimittarin tietoja.

Kehittamistekona yritykselle luotiin internetsivut kevaalld 2016. Sivustoilla oli vuo-
den 2016 lopulla kdaynyt yli 3300 vierailijaa. Sivuilla on tietoa yrityksestd, palveluista
ja henkilokunnasta. Liséksi sivuilla on kommunikaation opetusmateriaalia laulujen
muodossa. Muun opetusmateriaalin osalta toteutettiin sen siirtdminen sahkoiseen
muotoon ja materiaalin muokkaaminen pienempiin opetuspaketteihin teemoittain.
Liséksi luotiin videolinkilla varustettua materiaalia. Materiaalien séilytyspaikka on
pilvipalvelussa, josta sitd voidaan jakaa asiakkaille. Heista osa koki saavansa apua
oppimiseen jaetusta materiaalista mm. tukiviittomien osalta kuvien ja videoiden
avulla. Henkilokunnalle tehdyssa kyselyssé kavi ilmi, ettd kaikki vastaajat olivat
kayttaneet sahkoistd opetusmateriaalia ja opettamisessa myds tietokonepohjaisia lait-

teita. Kokemuksen mukaan uusi toimintatapa sujuvoitti kommunikaatio-opetusta.

Henkil6kunnan koulutusprosessi alkoi yrityksen omistajan kouluttautumisella. Kou-
lutus jatkuu vield vuoden 2017 puolella. Tdmén jalkeen esimies kouluttaa henkilo-
kunnan uuden kommunikaatio-ohjelman osalta. Henkilokunnan rekrytointi muutti
koulutuksen tarvetta perehdyttdmisen suuntaan. Henkilokunnalle tehdyn kyselyn
mukaan vastaajilla oli kokemusta tabletti- tai tietokoneen kaytosté opetustyossé. Pil-
vipalvelun kaytto tuotti hieman koulutustarvetta, jota annetaan tyontekijoille henki-
I6kohtaisesti tarpeen mukaan. Henkilokunta toivoi tydyhteisonpalavereja pidettavak-

si useimmin. Informaationkulussa tiedon yhtenevéistd jakamista pidettiin tarkeéna.
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Kommunikaatio-opetuksen prosessin laadun kehittdmisté tapahtui selkeasti kaikkien
kehittdmisalueiden kohdalla konkreettisella tasolla. Uudistettu asiakaspalautejarjes-
telma tuotti palautteita yritykseen ja niiden tarkempi tutkiminen tietoa asiakastyyty-
vaisyydesté sekd kehittdmisen alueista. Asiakkaiden perustietoa saadaan nyt kommu-
nikaatio-opetuksen yksil6llista toteuttamista varten kehitetyn toimintatavan perus-
teella. Opetuksen vaikuttavuuden arviointiin kehitetty mittari on yksi laadun varmis-
tamisen véline. Kehittdmisteot internetin kayttoon liittyen sujuvoittivat kommunikaa-
tio-opetusta. Henkilokunnan koulutussuunnitelma eteni, joskaan ei toteutunut alkupe-
réisen suunnitelman mukaan kokonaisuudessaan. Toisaalta koulutustarve muuttui ja
sithen vastattiin kouluttamalla mm. pilvipalvelujen k&ytt6a henkilokohtaisella tasolla
tai perehdyttdmalla uusia tyontekijoitd. Yrityksen kannalta kehitettiin keskeisia laa-

tuelementteja ja saatiin arviointivalineité laadulliseen omavalvontaan.

Kehittavan tyontutkimuksen rakennemallin kautta kommunikaatio-opetuksen proses-
sin toimintajarjestelmé& hahmottuu ja tulosta voidaan tarkastella mallin avulla. Yksit-
tainen tekijd muutti jarjestelmaa sen keskeisilta osilta, vain toiminnan kohde pysyi
samana. Toimintajarjestelmén tyonjako muuttui, silla tehtdvid siirtyi mm. kuntien
sosiaalityohon ja palvelua tuottavaan yrityksen. Kommunikaatio-opetuksen tuottami-
nen perustui kuntien ja yrityksen véliseen uuteen sopimukseen, joka oli solmittu kil-
pailuttamisen perusteella. Tydntekijaé ja kohdetta yhdistaa kehittavan tyéntutkimuk-
sen toimintajarjestelman mallissa valineet. Muutoksen jalkeen toimintajarjestelmassa
vallitsi hetken aikaa valineetdn tila. Toimintajarjestelmén nakokulmasta tarkasteltuna
suurin muutos tapahtui valineiden kohdalla kuviossa 13 nakyvalla tavalla. Tutkimuk-
sessa luodut asiakaspalauteprosessi ja raportointimalli ovat valineita toimintajarjes-
telman tasolla, silla niissa oli yhteistydosapuolena maksajataho. Asiakaspalautteiden
kasittelymalli, tuntisuunnitelmalomake perustietoineen ja Oiva- vaikuttavuuden arvi-
ointimittari ovat taas yritystason valineitd. Liséksi valineitd ovat opetusmateriaali ja
henkilokunnan koulutusprosessi. Kehittamistyd osallisti ty6vélineiden kehittdmisen
osalta asiakkaan, maksajatahon ja palvelua tuottavan yrityksen ja toi esiin konkreetti-
sesti rakennemallin osien vélisen yhteyden. Kommunikaatio-opetusta voidaan nyt

toteuttaa sujuvasti uusin valinein.
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UUDET VALINEET:
ASIAKASPALAUTEJARJESTELMA  JA
PALUTTEIDEN KASITTELYTAPA,
TUNTUSUUNNITELMALOMAKE
PERUSTIETOINEEN, OIVA-
VAIKUTTAVUUDEN ARVIOINTI-
MITTARI, OPETUSMATERIAALI JA
KOULUTUS

TEKNA:
YRITYKSEN KOHDE- TULOS: SUJUVA

TYONTEKIAT KOMMUNIKAATIO-
OPETUSPROSESSI

SAANNOT:
LAINSAADANTO, YHTEISO:
SOPIMUKSET ASIAKKAAT, TYONJAKO:SOSIAALI
SOSIAALITYO, TYO, YRITYS:
YRITYS, ESIMIES-

KUNT.TYORYHMA TYONTEKIJA.

Kuvio 13. Toimintajarjestelma uusin valinein.

Tuloksia voidaan tarkastella vield vastaustyyppien mukaan, jotka liittyvat toiminta-
jarjestelmaén. Kehittdva tyontutkimus voi tuoda esiin ensimmaisen tyypin vastuksina
konkreettisia muutoksia tyotoiminnassa. Tassé kehittdmistydssa ne olivat mm. asia-
kaspalautejarjestelma ja asiakaspalautteiden kasittelyn muutos sekd vaikuttavuuden
mittaamisen kaytannot. Toisen tyypin vastauksia voi tulla esiin kayttaméalla kehitta-
vassa tyontutkimuksessa laadullista tai tilastollista menetelméé. Tilastollisen tutki-
muksen kautta tdssa tydsséd voidaan n&dhda toisen tyypin vastauksina asiakastyytyvai-
syyden ja opetuksen mittaamisen tulokset.

Tarkasteltaessa tuloksia ekspansiivisen oppimisen kautta voidaan sen vaiheet ndhda
kehittdmistyossa selvasti. Tarvetilan tultua esiin nakyy eri kehittdmisen alueilla no-
peaa edistymistd, mutta myos pysahtyneisyyttd umpikujasta tai ristiriidasta johtuen.
Kehittavassa tyontutkimuksessa oleellista on analysointi ja sita tapahtui tydyhteisos-
s& mm. kevaalla 2016 prosessien alkuvaiheissa. Talléin oltiin tilanteessa, jossa kom-
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munikaatio-opetuksen prosessissa oli hairi6 mm. tyokalujen puuttumisen vuoksi.
Myohemméssa vaiheessa eri kehittdmistekojen prosesseissa analysointia tapahtui pa-
ritydnd tai tyontekijan toimesta. Asiakaspalauteprosessin toimimattomuus koettiin
umpikujana, jossa analysointi jai vahaiseksi. Toinen keskeinen seikka kehittdvéssa
tyon tutkimuksessa on uusien tyokaytanteiden kokeileminen. Téssa tutkimuksessa
tehtiin useita eri kokeiluja. Osassa kokeiluja tehtiin korjausliikkeitg, jotta prosessissa
paastaan eteenpdin. Arvioitaessa prosesseja kokonaisuutena voidaan huomata, etta
kolmella kehittdamisen alueella edettiin kokeilusta kayttéonottoon. Henkilokunnan

koulutuksessa kehittamisty0 jatkuu edelleen.

Lopuksi tuloksia tarkastellaan henkilékunnan kyselyjen kautta. Yhteenvetona kyse-
lystd voidaan nahda, ettd tyontekijat ovat eri vaiheissa kehittamisalueiden kohdalla
tarkasteltaessa vastauksia ekspansiivisen oppimisen keh&én verraten. Kommunikaa-
tio- opetuksen prosessin kéytantoon liittyvat toimet, kuten tuntisuunnitelma ja rapor-
tointilomakkeen kayttd ovat hallinnassa. Asiakaspalautekéyténtd ei ollut viela kaikil-
la kyselyyn vastatessa siséistynyt tai se koettiin ristiriitaisena, osa tyontekijoista oli
sité kokeillut ja totesi sen toimivaksi. ICF- viitekehyksen informaation kaikki vastaa-
jat olivat lukeneet. Osa henkil6kunnasta pohti vaikuttavuuden mittaamisen tarpeelli-
suutta, osa oli kokeillut mittaria ja todennut sen kayttokelpoisuuden. Internetin mah-
dollisuuksia kommunikaatio-opetuksen prosessissa kaikki vastaajat olivat kéayttaneet

luotujen opetusmateriaalien osalta ja yrityksen sivuja hyédyntéen.

Kehittamisty6 koettiin henkilékunnan kyselyjen mukaan yhteiskehittelyn osalta su-
juneen kohtalaisesti. Henkilokunnasta osa koki tulleensa kuulluiksi ja saaneensa eh-
dotuksensa eteenpéin. Kehittamistydsta olisi kaivattu laajempaa keskustelua. Tyéyh-
teison palavereja toivottiin pidettdvéaksi sdanndllisesti. Informaatiossa koettiin olleen
puutteita, tiedottaminen nahtiin tarkednd, jotta kaikki saavat prosessista samat tiedot.
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6 POHDINTA

Prosessia arvioitaessa kehittamistyd eteni yhteiskehittdmisend, johon osallistui henki-
I6kuntaa, yrityksen omistaja, asiakkaita ja maksajaosapuoli. Kevaalla yrityksen koko
henkilokunta oli mukana aloittamassa kehittdmisty6td. Myohemmin kehittdmisen
etenemisestd otti osittain vastuuta yksittainen tyontekija, esimies tai se eteni tyopari-
tyoskentelynd. Loppuvuodesta palavereihin osallistui useampia tyontekijoitd. Kokei-
luihin osallistui myos asiakkaita mm. kommunikaatiomateriaalin siirtyessa sahkoi-
seen muotoon. Asiakaspalautteissa asiakkaat toivat esiin mielipiteitdan ja osallistui-
vat talla tavoin laadun kehittdmiseen. Maksajatahoa huomioitiin palvelusopimuksen
mukaan ja yhteydenottojen kautta esimiehen toimesta. Kehittdvan tyontutkimuksen
nakokulmasta tarkasteltuna tutkimuksessa toteutui seké osallistava toimintatapa, etta

moniaanisyys.

Kehittdmisteot etenivat prosesseina yhtdaikaisesti ja omilla aikatauluillaan. Asiakas-
palaute- ja asiakastyoprosessit seka internetin kdyton kehittdminen alkoivat heti ke-
vaalla 2016 ja henkilékunnan koulutus siirrettiin syksylle. Ensimmaiset kehittdmisen
tulokset olivat valmiina jo kesélla. Kesall4 prosessien eteneminen hidastui vauhdittu-
en taas syksylla kokeiluvaiheena ja lopulta kayttoonottona. Kolmessa prosessissa on
nahtavana kehittavan tyontutkimuksen vaihemalli, joka on kuvattu edellisessa luvus-

sa tulosten yhteydessa. Henkilokunnan koulutuksessa kehittdmistyo jatkuu edelleen.

Kehittamistekojen eteneminen oli osittain riippuvaista toisista sopimusosapuolista.
Asiakaspalautelomakkeiden luominen oli mm. tydnjaollisesti sovittu maksajatahon
vastuulle. Viivastyminen niiden luomisessa vaikutti asiakaspalautteiden saamiseen.
Asiakaspalautteiden saaminen oli sidoksissa my0ds asiakasmaaréan ja erityisesti Sii-
hen missd vaiheessa vuotta kommunikaatio-opetukset paéattyivat. Asiakaspalautteen
toimittaminen asiakkaalle oli palvelusopimuksessa tydnjaollisesti annettu yrityksen
vastuulle. T&man uuden tydnjaon sisaistamisessa saattoi tuottaa aluksi haastetta. N&-
ma saattoivat olla syyna siihen etté, palautteita ei saatu yritykseen ollenkaan syksyyn
2016 mennessé. Korjaustoimien myohaisestd ajankohdasta johtuen palautemééra uu-

distetusta k&ytannosta huolimatta jai pieneksi.
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Kehittdmistyossa luotiin toimintakéytantoja ja yrityksen sisdiseen kayttoon lomak-
keita ja tyovalineitd. Ndiden valineiden sisdistdminen on kyselyn mukaan tyonteki-
joiden kohdalla eri vaiheissa. Kehittdminen olisi ehk& edennyt tasaisemmin, jos pala-
vereja olisi voitu pitdéd saannollisesti kehittavan tyontutkimuksen intervention, muu-
toslaboratorion tavoin. Kehittamistyon alussa palavereja oli sadnnollisesti, mutta
syksylla ne olivat aikataulullisesti haastavia. Kehittdmistyon loppuvaiheen henkilds-
totapaamisissa pohdittiin kehittdmistekoja ja informoitiin tyokaytanteista. Palaverei-
hin eivat kaikki tyotekijat kuitenkaan péaésseet, joten informaatiota jaettiin séhkdises-
ti.

Henkildstokyselyssa toivottiin kehittdmistyosta laajempaa keskustelua. Kevaélla ke-
hittdmistyon alkaessa tutkijan koulutuksessa esiteltiin tutkimusmetodeja. Kehittava
tyontutkimus valittiin metodiksi, koska koettiin sen olevan sopiva menetelma sovel-
lettuna. Kevaalla kuitenkin metodin siséistaminen oli kesken tutkijalta. Samoin yksit-
taiset kehittdmisteot avautuivat silloin vield erillisind toimina. Vahitellen metodi
avautui tassa laajuudessa, kuin se on tassé tydssa esitelty ja keskustelua olisi voinut
kayda syvéllisemmin. Loppuvuoden tydyhteison palavereissa on tydyhteisénd néhty
miten eri kehittdmisalueet tukeva toisiaan ja vievét yrityksen laadun kehittdmista

eteenpdin.

Kehittamistyo aloitettiin vuoden 2016 alussa, jolloin yrityksessa oli omistajan lisaksi
kaksi tuntityontekijad. Yritykseen rekrytoitiin vuoden aikana nelja uutta henkil6a ke-
hittdmistyon aikana. Talla voi olla vaikutuksia henkiléstokyselyn tuloksiin. Keskella
kehittdmistyota prosessiin osallistaminen oli haastavaa jo pelkéstdan aikataulujen

yhteensovittamisen vuoksi.

Laadun kehittamisen nékokulmista aikaisempia tutkimuksia asiakastyytyvéisyyden,
henkilokunnan hyvinvoinnin ja laatukésikirjan kehittdmisen osalta oli 10ytynyt alaa
sivuavista yrityksistd. Ndissd mm. laadun késite oli kasitelty seikkaperaisesti. Varsi-
naista kommunikaatio-opetuksen laadun kehittdmisen tutkimusta ei 16ytynyt. Laatu-
tukijoiden mukaan laadun elementtejd ovat mm. asiakastyytyvaisyys, hyva palvelu,
henkilokunnan osaaminen ja yhtenevaiset toimintatavat. Tassd kehittdmistyossa luo-
tiin asiakastyytyvaisyyden ja hyvan palvelun mittaamisen vélineitd ja toimintakay-

tdntoja sekd tuettiin henkilékunnan osaamista. Kehittdmistyodssa luoduilla valineilla
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oli positiivisia vaikutuksia kommunikaatio-opetuksen prosessiin yrityksen ja toimin-

tajarjestelméan tasoilla.

Kehittamistyon kuvaus perustuu erilaisiin tutkimusaineistona pidettyihin dokument-
teihin prosessin ajalta. Kehittdmisideoiden synnyttyd ja prosessin edetessa tutkija piti
paivakirjaa kehittdmistyon vaiheista mm. tyoyhteison palavereista kevaalla 2016.
Palavereista on tallella yrityksen tyontekijoiden tydstamia dokumentteja. Myohem-
min pidetyista palavereista tydstetyt muistiot toimivat aineistona. Kirjauksia ei kui-
tenkaan tehty kaikista kymmenisté puhelinkeskusteluista omistajan ja tutkijan valilla.
Puheluissa kaytiin 1api mm. yrityksen omistajan kdymi& neuvotteluja ja prosessien
tilannekatsauksia. Sahkopostit ovat sdilyneet dokumentteina. Tutkimusaineistona
ovat myds asiakaspalautteet vuosilta 2012- 2015 ja vuodelta 2016 sekd kommentit
asiakasperheiltd heidan ollessa mukana opetusmateriaalin kehittdmisprosessissa. Ai-
neistoa on myds henkilokunnalle teetetty kysely, johon vastasi nelja seitsemésté
tyontekijastda mukaan luettuna esimies. Kehittdmistekojen etenemistéd on kuvattu kes-

keisiltd osilta dokumentteihin perustuen totuudellisesti.

Kehittdvassé tyontutkimuksessa tutkija ja tyontekijat kehittdvat yhdessa tyotd. Tassa
tutkimuksessa ideat lahtivat omistajalta ja tutkijalta. Kevaalla 2016 koko silloinen
tydyhteisd priorisoi kehittdmisalueita yhdessa. Asiakaspalautteiden tutkiminen néh-
tiin tarkedna ja tyonjaollisesti se kohdistui tutkijaan. Internetsivuista otti vastuun yri-
tyksen omistaja. Perustietojen hankkimisprosessin p&avastuu kohdistui mygs omista-
jalle, koska han vastasi opetuksen organisoinnista yrityksessa. Kommunikaatio-
ohjuksen tiedotteen teki yksittdinen tyontekija. Tutkija sai vastuulleen ICF -
viitekehyksen tyostamisen kommunikaation nakdkulmasta. Syksylla yrityksen omis-
taja ja tutkija loivat asiakaspalautekdaytdnnon silloisessa ristiriitatilanteessa. Kommu-
nikaatio-opetuksen materiaalia luotiin yhdessé ja toimivuus testattiin yrityksen siséalla

ennen kokeiluja asiakastyohon.

Tutkijalla oli yrityksen tuntiyontekijand ja tutkijana kaksoisrooli. Projektin johtamis-
ta tapahtui keskustellen prosessien etenemisestd omistajan kanssa seké& ehdotuksia
tehden. Tutkija toi oman osaamisalansa panoksen tutkimukseen soveltaen sitda kom-
munikaatio-opetukseen. Tutkijalla ei ollut neuvotteluoikeutta, vaan yrityksen omista-

ja hoiti tarvittavat neuvottelut mm. maksajatahon ja kouluttajatahon kanssa.
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Eettisind haasteina tutkimuksessa oli asiakastietojen késittely tietosuojaa noudattaen.
Kommunikaatio-opetusprosessissa kasitellaan asiakkaiden ja perheiden nimitietoja.
Kehittdmisteoissa ja toimintakéytantdjen luomisessa huomioitiin tarkasti henkil6tie-
tolain vaatimukset. Esimerkiksi tuntisuunnitelma- ja raportointilomake sisaltavat
henkilGtietoja, joten lomakkeet toimitetaan eri toimijoille maapostin valityksella.
Tutkimuksessa asiakaspalautteita on kasitelty salassapitosaadoksid noudattaen ja
anonyymisti. Tutkimuksen valmistuttua palautteet toimitetaan yritykseen hévitetta-
vaksi. Vaikuttavuuden arviointimittaria tyostettdessa paadyttiin turvaamaan henki-
I6suojaa muuttamalla nimitiedot. Opinnédytetyon raportoinnista yrityksen omistajan
kanssa on sovittu, ettd yrityksen nimeé saa opinnaytetydssé kayttaa. Kehittamistyosta

on avoimesti kerrottu yrityksen WWW-sivulla.

Asiakastyytyvaisyys tutkimuksen tulokset oli ajateltu julkaista yrityksen www-
sivustolla, mutta otoksen pienuuden vuoksi julkaisemista voi pohtia uudelleen. Otos
sekd vuosilta 2012 -2015, ettd vuodelta 2016 on pieni ja tulokseen voidaan suhtautua
Kriittisesti. Tulevaisuudessa toivotaan yritykseen isompia palautemé&aria. Tilastolli-
sella menetelmalla tutkittaessa ja kaytettédessa tulosten koontia voidaan nahda tutki-
tusta otoksesta asiakastyytyvéisyysaste melko nopeasti. Tulosten yhteenvetokoonnit

antavat myds signaalit uusista kehittdmisalueista kommunikaatio-opetuksessa.

Tutkimuksesta nousi esiin muutamia kehittdmisen kohteita. Asiakaspalautteita ja
kommunikaatio-opetuksen vaikuttavuutta voisi tutkia erikseen tukiviittomien ja kan-
sion opetuksen osalta. Talldin palautelomakkeeseen tulisi vield lisata kohta, joka ku-
va opetusmuotoa. Kansionopetuksen osalta opetus on strukturoidumpaa mm. kansion
esittelyn ja eri kategorioiden osalta, jolloin sill& voi olla vaikutuksia perheen koke-
mukseen tavoitteiden asettelusta ja opetuksen monipuolisuudesta sek& toiminnalli-
suudesta. Kuvallisen materiaalin k&ytén oppiminen on helpompaa kuin tukiviittomi-
en oppiminen. Kansionopetuksen ja tukiviittomaopetuksen tutkiminen samassa tut-
kimuksessa voi kohottaan osaamisen tasoa suhteellisesti korkeammalle kuin tutkitta-

essa ainoastaan tukiviittomien oppimista.

Kehittdmistyona luotiin asiakaspalautejarjestelmd, joka liittyy kommunikaatio-

opetusprosessin toimintajarjestelméan, mutta se toteutettiin yrityskohtaisena. Asia-
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kaspalautejarjestelmé kaytanto ei ole sopimuksen mukainen, mutta toimiva. Toimin-
tamalli voidaan laajentaa alalla toimiviin yrityksiin saman palvelusopimuksen sisalla.
Kehittymista tapahtuu joskus juuri tekemélla asia toisella tavalla. Uusi toimintatapa

voidaan ndhdd Engestromin sanoja lainaten “uutta ennakoivana” toimintatapana (En-

gestrom 2002, 156).

Toisena kehittdmiskohteena toimintajarjestelmén tasolla voisi olla kommunikaatio-
opetuksessa tarvittavien tietojen saaminen puheterapeutin lausunnosta. Lausunto voi-
si tulla maksusitoumuksen mukana sosiaalitydsta palvelutuottajalle asiakkaan suos-
tumuksella. Puheterapeutin lausunnosta kommunikaatio-opettaja saa tarvitsemansa
perustiedot kommunikaatio-opetusta varten. Tata ja edellistd kehittdmiskohdetta voi-

si esitella esimerkiksi palvelutuottajien ja maksajatahojen yhteisessa tapaamisessa.

Yrityksen henkilokunnan rekrytointien myo6téd on tullut ajankohtaiseksi pitdd aika
ajoin tyoyhteisonpalavereja informatiivisista syistd, mutta myods yhteisollisyyden ja
tyokulttuurin kehittymisen vuoksi. Tuntitydssa olevat henkil6t ovat tavanneet toisi-

aan harvoin. Taméan kehittdmistydon myoté tapaamisia on ollut useammin.

Vuosi 2016 oli Olivia kommunikaatio-opetus & tulkkauspalvelu- yrityksessa vahvaa
kehittymisen ja kasvun aikaa. Yrityksessé vallitsi tekemisen tahto sekd kehittamis-
tyon, ettd perustehtdvan osalta. Kehittdmistyd onnistui tutkijan mielestd hyvin ja tasta
on hyvé jatkaa toimintakéytanteiden vakiinnuttamisen vaiheeseen. Oli ilo olla muka-

na prosessissa.
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LITE 1

Olivia kommunikaatio-opetus &tulkkauspalvelut.

Kysely tyontekijoille

Kyselyn aiheena on yrityksen laadun kehittdmisen projekti 2016-2017. Projektity6
kuvataan SAMK:n opinndytetyond kuntoutuksen ylemman ammattikorkeakoulun
koulutusohjelmassa. Opiskelijana Elina Randen. Yritykselld, oppilaitoksella ja opis-
kelijalla on voimassaoleva opinnaytetyon sopimus.

Kehittamisprojektissa on nelja kehittdmisen osa-aluetta:

1) Asiakastyytyvaisyys: tutkittu asiakaspalautteet v 2012-2015,kehite&déan asiakaspa-
lautejarjestelma.

2) Asiakastyonlomakkeet: informaatio kommunikaatio-opetuksesta, perustie-
to/tuntisuunnitelmalomake, vaikuttavuuden arviointitytkalu loppuraportointia varten.
3) Internetmaailma ja materiaalinkehittdminen: Yrityksen internetsivut, materiaalia
ja lomakkeita sivustolle. Opetusmateriaalit muutetaan sahkdiseen muotoon ja mate-
riaalia videolinkill& varustettuna.

4 ) Henkilokunnan koulutus: esimies on kaynyt kuvakommunikaatioon liittyvan kou-
lutuksen( kansio ja tablettiversion)

Projektin taustateoria: Projektin taustateoriana on kehittdvan tyon tutkimus, jossa ke-
hittdiminen nahdaan yhteiskehittamisena ja tydntekijoiden oppimisena. Teorian mu-
kaan vastaukset tydyhteisén toimintajarjestelmien uudistuksessa I0ytyvat lahi-
vyohykkeiltd. Keskeisend menetelména teoriassa on uusien toimintatapojen kokeile-
minen ja kayttéonotto niin paatettdessa. Oppiminen on edestakaisliikettd, pohdintaa,
uuden ja vanhan toimintatavan valilla&. Vanhasta tavasta on joskus vaikea luopua.
(Engestrom 2002, 8-158;Engestom, Kerosuo & Kaajama 2005,8.)
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Kehittavan tyon tutkimuksen ja ekspansiivisen oppimisen kehamalli (Engestrom
2002,92; Heikkinen 2008,64)

Pyydan ystavallisesti vastaamaan seuraaviin kysymyksiin, Kiitos!

1)Miten yhteiskehittdminen mielestasi sujui? Otettiinko ideasi huomioon?

2)Millaisia oppimiskokemuksia sait? Oliko vaikea luopua aiemmista toimintatavois-

ta?

3)Projektissa kehitettiin asiakaspalautejarjestelman toimintatapa? Missé vaiheessa
olet sen haltuun ottamisessa? Ruksaa katkoviivalle vaihtoehto joka parhaiten kuvaa
tilanneetta.

A------ Olen kuullut uudistamisesta B------ Siséistaminen meneilldan C------ olen
ottanut haltuun ja kaytan.

D------ en tiedd asiasta mitdan E---- Muuta ,mita:

4)Asiakastyonlomakkeet ja niiden kayttdmisen toimintatavat olivat uudistamisen
kohteena. Onko uusi perustieto/tuntisuunnitelmalomake ja raportointilomake ja nii-

denkéayttdminen hallussa?



A------ Kylla e BEI - C Muuta, mité:

Projektin aikana kehitettiin opettamisen vaikuttavuuden arviointiin tyokalu ICF- vii-
tekehyksestd. Missd vaiheessa olet asian hahmottamisessa?

A------ olen tutustunut ICF- viitekehykseen B--------- Olen tutustunut ICF- viiteke-
hykseen ja kokeillut tyovélinettd C------- en tieda asiasta mitdadn E------ Muuta, mité:

Kokemukseni ICF- tyovélineesta:

Onko tyovaline mielestasi tarpeellinen? A------------- kylla B---------- ei C---------- en
0saa sanoa
5) Kehittdmisprojektiin kuului internetsivujen luominen. Sivut tehtiin kevaalla 2016.

Oletko kayttanyt sivuja asiakastydssa? A---------- kylla, miten:

Kéaytatko tablettia, mobiililaitetta tai tietokonetta opettaessasi? A-----kylla B------ en.
Miten kaytat?

Miten opettaminen on muuttunut laitteiden myota?

6) Kehittamisprojekti on ollut oppimista. Oletko osallistunut palavereihin / koulutuk-
seen?

A-----kyll&d B ------ en

7)Projekti on paattymaéssa, kehittdminen jatkuu. Mité ajatuksia projekti herétti? Onko
yritys nyt vahvempi? Enté tyontekijat? Kehittyiko laatu?

8Vapaa sana

ISO KIITOS!
t: Elina



Puheilmaisu | Viittoo tukiviittomia/ | Osaa viittoa arjen ti- | Kayttaa viittomia | vanhemmat lahipiiri/péivékoti/koulu/ puhe
osoittaa kuvia lanteissa  avainsano- | arjen tilanteissa lau- | osallistuneet Muu osallistuminen ope- | saa
ja/kayttdd avainkuvia | setasolla/ kayttad | opetukseen tukseen tai kayttad AAC:ta
kansiosta/ /ymmaértdd | lausetasolla kansiota
paremmin
tilanne ennallaan | katsoo kuvia ja osoittaa vanhemmat osaavat kéayttaa | kylla yksikon hk sta 8 osallistunut ei
) kansiota, yksikdn hk osaa
kéyttaa kansiota
1
- | sanavarasto asiakas viittoo joka lau- | kylla koulussa viitotaan kylla
L | lis&éntynyt. seessa, vanhemmilla  on
lauseita muodos- edellytykset viittoa lause-
taa tasolla, 400 viittomaa
opetettu
- | puheilmaisussa asiakkaan vanhemmat ymmartavat | paivakodissa osataan viit- | kylla paivékodissa opetettu tukiviitto- | kylla
t | edistynyt ilmaisu ja ymmartdminen | paremmin lasta, Vviittovat | toa paljon arjen tutuissa mia, nelja tyontekijaa osallistunut
kasvanut, muutamia arjen tilanteissa tilanteissa,
200 tukiviittomaa
- | muutama sana asiakas oppinut nopeasti 50 | perhe kayttaa lausetasolla kylla paivakodissa viitotaan ja kayte- | kylla
, viittomaa ja kansiosta osaa | 480 viittomaa téan kansiota
etsia asiaan liittyvéan kuvan
t | puhuu hieman, | asiakas nayttaa kuvia perhe osaa kayttda kansio- | kylla paivakodissa viitotaan ja kayte- | kylla
. | tilanne ennallaan ta. t&én kuvia
Péivakodissa osataan kayt- opetuksessa ollut kuusi tyonteki-
téa kansiota, jaa
tilanne ennallaan | osoittaa kuvia lahiyhteisd osittain ottanut lahiyhteisolle opetettu  kuvien | ei
- kuvat kayttoéon kayttoa
a | muutama sana kéyttdd avainviittomia tu- | vanhemmat kayttavat | kylla paivakodissa viitotaan kylla
1 tuissa tilanteissa lausetasolla, 300 tukiviit-
tomaa
perhehoitaja lausetasolla
puhuu  hieman, asiakas ndyttad kuvia vanhemmat oppineet kan- | kylla paivakodissa kaytetddn kansiota | kylla
tilanne ennallaan sion kayton, kayttavat. jonkun verran
Paivékodin tyontekija
oppinut kansion kayton
puheilmaisu asiakas kayttdd oman pu- kylla koulussa viitotaan ja kaytetdan | kylla
edennyt heensa tukena viittomia kuvia
tutuissa tilanteissa, perhehoitajalle opetetaan tukiviit-
vanhemmat viittovat arjessa tomia
avainviittomia 220 viitto-
maa opetettu
puheilmaisu asiakas kayttdd kansiota ja | vanh. osaavat kayttaa | kylla paivakodissa kuvat kaytossa kylla
edennyt vahvasti viittoo hieman kansiota ja viittoa melko

paljon 400 viittomaa ope-
tettu
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