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1

JOHDANTO

Julkinen hallinto on Suomessa edustanut vakaata jatkumoa huolimatta
nykyisesta muuttuneesta toimintaympaéristosta. Kuitenkin
toimintamenetelmien muuttuessa myos julkisen hallinnon on kyettava
muuttamaan toimintaansa lisdantyvan globalisaation ja teknologian
kehittymisen vuoksi. Julkiselta hallinnolta odotetaan palvelujen
jarjestamista tehokkaasti ja taloudellisesti sekd huomioimalla erityisesti
asiakaslahtoista nakokulmaa. Asiakaskeskeinen toiminta julkisella
sektorilla on haasteellista rajallisten taloudellisten resurssien ja
lainsaddannon asettamien vaatimusten vuoksi. Kuitenkin palvelujen
uudelleen jarjestelyilla voidaan samalla asettaa tavoitteeksi jarkeistetyt
toiminnot asiakkaille palvelujen saavutettavuuden helpottamiseksi.

1.1 Tutkimuksen viitekehys ja kohdeorganisaatio

Opinndytetyo kasittelee julkisen hallinnon kehittamista asiakaslahtdisesti
vammaispalvelujen toimiyksikossa. Opinndytetyon toimeksiantajalla
Kaarinan kaupungin vammaispalveluilla oli tarvetta hankkia lisda tietoa
asiakkaiden kokemuksista kaupunginhallinnon asettamien tavoitteiden
mukaisesti. Asiakaslahtoisyyden korostaminen edellyttad toimiyksikoissa
toimintamenetelmien tarkistamista ja tarvittaessa my6s niiden
muuttamista.

Opinndytetyon viitekehys teoriaosuudessa muodostuu

— julkisen hallinnon toimintakulttuurin muutoksen kasittelysta,

— asiakaspalvelun kehittamisesta,

— vammaisuuden késitteen méaarittelysta,

— vammaispalveluiden toimintaan olennaisesti kuuluvasta
lainsaadannosta ja

— palveluprosesseista.

Empiirinen osio koostuu henkildst6- ja asiakaskyselyiden avulla
toteutetusta kartoituksesta eri osapuolten ndkemyksien selvittamiseksi.
Lisdksi toimitin teemahaastatteluja viranhaltijoiden nakemyksisté
vammaispalveluiden jarjestamisesta Kaarinan kaupungin
vammaispalveluissa. Ty6skentelen kyseisessa toimiyksikossé
toimistosihteerina.

Kaarina on Turun naapurikaupunki lantisessdé Suomessa, ja asukkaita
kaupungissa on yli 32 000. Kaupungin palveluksessa tyoskentelee
vakituisesti yli 1400 tyontekija4. Organisaatiossa vastuualueet on jaettu
viiteen osaan: hallinto-, sivistys-, kaupunkikehitys- ja tekniset palvelut,
sekd sosiaali- ja terveyspalvelut. Kuvassa 1 esitetdaan kaupungin



organisaatio  kokonaisuudessaan.  Kaupunginhallinnon  nykyinen
organisaatio on aloittanut 1.6.2017. Vammaispalvelut (pl) sijoittuu
sosiaali- ja terveyspalveluihin kuuluvaan perhe- ja sosiaalipalveluihin.
Asiakkaita vammaispalveluissa on lahes 700 henkil6a. (Kaarinan kaupunki
2017a.)

Kaarinan kaupungin organisaatio
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Kuva 1. Kaarinan kaupungin organisaatio (haettu 2.8.2017).

Opinndytetyon kohdeorganisaatio vammaispalvelut sijaitsee fyysisesti
kahdessa toimipisteessa. Toimisto ja tuetun elamisen tiimi sijaitsevat
kaupungin virastotalon katutasolla esteettémyyden ja asiakaspalvelun
turvaamiseksi. Parin kilometrin p&&assa sijaitsevassa monitoimikeskus
Tiklissa puolestaan toimii kehitysvammaisten péiva- ja tyotoiminta.
Vammaispalveluissa tyoskentelee yhteensd 20 henkil6d, ja esimiehen&
toimii vammaispalvelupaéllikkd. Toimistossa tyOskentelevat esimiehen
liséksi kaksi sosiaalityontekijaa, palveluohjaaja ja toimistosihteeri. Tuetun
elamisen tiimiin kuuluu neljd hoitajaa. Tiklin pdiva- ja tydtoiminnassa
tyoskentelevat kuusi ohjaajaa, kuljettaja-ohjaaja ja kaksi avustajaa.
Avotyodtoiminnassa tyoskentelee vammaistyonohjaaja. Tiklin esimiehen&
toimii monitoimikeskuksen johtaja. Kuvassa 2 on organisaatio esitettyna.
Laadin kaavion toimiyksikon kayttoéon, kun vastaavaa ei aiemmin ole
ollut. Uutta henkilokuntaa perehdytettdessa voidaan kaavion avulla
havainnoida yksikdssa toimivaa henkildstoa.



Vammaispalvelut /
vammaispalvelupaallikko

Toimisto Tuetun elamisen tiimi Monitoimikeskus Tikli /
toimintakeskuksen johtaja

T - 6 ty0- ja paivatoiminnan
- kaksi sosiaalityontekijaa tyo-jap.

ohjaajaa
- palveluohjaaja - nelja hoitajaa - kuljettaja-ohjaaja
- toimistosihteeri -vammaistyonohjaaja
- 2 avustajaa

Kuva2. Vammaispalvelujen organisaatio.

1.2 Tutkimuksen tavoitteet, tutkimuskysymykset ja -menetelmat

Opinndytetyon tarkoituksena on selvittdd asiakkaiden kokemuksia
vammaispalveluissa asioimisesta ja palveluiden jarjestamisesta.
Tutkimuksessa tuodaan esille my6ds henkilostén  nédkemyksia
asiakaspalvelusta. Tutkimuksellinen opinnaytety6 on luonteeltaan seka
laadullinen  (kvalitatiivinen) ettd maardllinen (kvantitatiivinen).
Tutkimustulokset ovat osittain maarallisia ja osittain laadullisia (avoimet
kirjalliset kysymykset). Aineistonkeruumenetelmdnd ovat kyselyt seké&
asiakkaille ettd tyontekijoille. Toimeksiantajan edustaja esitti kyselyn
lahettamista asiakkaille, jolloin saadaan tietoja asiakkaiden kokemuksista
vammaispalveluissa asioimisesta. Tutkimustuloksista olen muodostanut
ryhmakasitteitd asiakkaiden palautteista. Asiakaskyselyjen perusteella
saaduista palautteista keskusteltiin teemahaastattelujen yhteydessa
viranhaltijoiden kanssa. Tietojenkeruumenetelmana kaytan myos
havainnointia tyoni yhteydessa saamista kokemuksista ja taustatiedoista.

Opinndytetyon tavoitteena on selvittdd menetelmid, joiden avulla
voidaan tutkimuksen kohdeorganisaation toimintaa kehitt&a ja erityisesti
asiakaslahtoista  ndkokulmaa  edistdéd  vammaispalveluyksikdssa.
Tutkimuskysymys on, mitéd kehittdmisen painopisteité erityisesti on
asiakaskyselyn tulosten perusteella ja milla tavalla henkilostd voidaan
sitouttaa asiakaslahttiseen toimintaan julkisen hallinnon toimiyksikssa.
Kartoituksen ja asiakaskyselyn tulosten analysoinnin perusteella on
mahdollista suunnitella toiminnan tehostamista ja laatia tarvittavia
muutostoimenpiteitd ~ sekd  tarvittaessa  lisdtd  asiakaslahtoisia
menettelytapoja.



2 JULKINEN HALLINTO MUUTOSTARPEEN EDESSA

Jatkuvasti kehittyva teknologia, digitalisaatio ja globalisaatio ovat
vaikuttaneet yhteiskunnalliseen tilanteeseen niin, ettd muutoksessa
elamisestd ja siihen sopeutumisesta on tullut osa jokapaivaista
tyOeldmaa. Yksityinen sektori on reagoinut muutoksiin ketterdmmin kuin
julkinen sektori. Yritysten on kilpailukykya ja henkiloston osaamista
yllapitéaékseen ollut tarpeellista mukautua muuttuneisiin
toimintamenetelmiin, kun julkiselle hallinnolle tdm& ei ole ollut
toiminnan jatkuvuuden kannalta niin valttdmatonta. Julkinen hallinto on
sen sijaan edustanut vakaata toimintaa muuttuneessa yhteiskunnassa.
Kuitenkin kun Suomen valtio on nykyisin velkaantunut rankasti, myos
julkiselta hallinnolta edellytetddn aiempaa enemmaén tehokkuutta ja
taloudellisuutta toiminnassaan. Lisdksi muuttunut asiakaspalvelukulttuuri
edellyttad asiakasléahtoista palvelujen jarjestdmistapoja ja tuottamista.

2.1 Muutokset toimintakulttuurissa

Toimintaympadriston muuttumisen ja tietoyhteiskunnan kehittymisen
vuoksi henkilostoltd vaaditaan kykya omaksua jatkuvasti muuttuvia
toimintamenetelmia. Julkisessa hallinnossa on kuitenkin
muutosvastarinta ollut sen verran kovaa, ettd tyoskentelytapoihin on
jaanyt byrokraattisia ja perinteisia toimintamenetelmig, jotka eivat edista
organisaation toiminnan kehittdmistd. Sektoriajattelu on yllapitanyt
julkisessa hallinnossa paallekkaisia toimintoja, kun kukin hallintokunta on
keskittynyt korostamaan oman hallintonsa n&kokulmaa. Julkisen
hallinnon johtamista on kehitettdva niin, ettd kyetddn edistamaan
dynaamista  johtamisjarjestelmaéd,  purkamaan  byrokratiaa ja
yhtendistdimaan eri hallintokuntien toimintamenetelmia. Julkisen sektorin
hallinnon merkittdvana haasteena on luottamushenkildiden ja
viranhaltijoiden keskindinen vuorovaikutus, tai sen puuttuminen. Mikali
yhteista tahtotilaa ei ole, niin ongelmia ei kyeta ratkaisemaan, vaan niita
siirretdan tulevaisuuteen. Johtamisjarjestelman uudistamisen,
verkostotoiminnan lisaédmisen ja poikkihallinnollisen yhteistyén avulla
voidaan julkista hallintoa muuttaa nykyistd dynaamisemmaksi
vastaamaan paremmin muutosturbulenssin aiheuttamiin haasteisiin.
(Syddnmaalakka 2015, 14-16.)

Muuttuneen toimintaymparistoon vastaaminen on vaikuttanut julkisen
hallinnon  rekrytoinnin ~ patevyysvaatimuksiin. ~ Tavoitteena  on
ammattitaitoisten johtajien palkkaaminen niin, ettd johtotasolla
kiinnitettaisiin erityista huomiota toiminnan tuloksellisuuteen. Julkisen
hallinnon toimintastrategiaan vaikuttaa kuitenkin suuresti lainsdddannon
asettamat ehdot ja rajoitukset, joten tuloksellisuuteen tavoittelevan
toiminnan sijoittaminen julkisen hallinnon organisaatioon on erittdin
haasteellista. Julkiselta hallinnolta odotetaan hieman ristiriitaisesti seka
vakaata toimintaa ettd tuloksellista otetta, joten tavoitteiden



yhteensovittaminen on hankalaa. (Nyholm, Stenvall, Airaksinen, af Ursin
& Tiithonen 2016, 47-49.)

Sydanmaalakan (2015, 148-151) mukaan julkisen johtamisen ristiriitaiset
ja haasteelliset tavoitteet asettavat johtamiselle vaativan ympariston.
Johtajan on kyettdva hallitusti toimimaan huolimatta jatkuvasti
muuttuvasta ymparistostd. Johtajan oma luottamus osaamiseensa, kyky
tunnistaa eri tilanteita ja hallita kokonaiskuvaa auttavat johtajaa
sdilyttamaan toimintakykynsé vaativissakin tilanteissa. Julkisen hallinnon
tavoitteet vaativat johtajuudelta erityistd huomiota, jotta niita kyettaisiin
saavuttamaan. Toisaalta organisaatiolta vaaditaan vakautta, mutta
vastaavasti myds kasvua. Toiminnan pitd4 olla kontrolloitua, mutta
tarvittaessa hallinnon on osattava joustaa. On asetettava pitkan aikavalin
tavoitteita ja ennusteita, mutta tarkasteltava myds lyhyen aikavalin
tapahtumia ja suunnitelmia. Nykyisessd jatkuvan uudistumisen
toimintaympéristossé johtajalta edellytetaan kykya joustavaan ajatteluun
ja havainnollisuuteen, reagoimista mahdollisuuksien hyddyntamiseen ja
heikkojen signaalien tulkitsemista sekd luovaa visiointia etta
verkostoitumista.

2.2 Asiakas keskitssa

Perustuslaki 21 § edellyttdéd viranhaltijoilta  asianmukaista
hallintotoimintaa, johon siséltyy asioiden perusteellinen selvitystyo
paatoksen valmistelun yhteydessa. Viranhaltijoiden on toimittava
luotettavasti ilman ulkopuolisia vaikutteita paatoksentekoon ja
noudatettava lakia seké perusteltava paatoksen sisallon lainmukaisuutta.
Hyva hallinto siséltdd puolueetonta ja oikeudenmukaista kasittelytapaa.
Perustuslailla turvataan kansalaisten oikeutta saada yhdenmukaista ja
syrjiméatonté kohtelua rippumatta

— kansalaisuudesta

— sukupuolesta

— rodusta

— uskonnosta

— lasta

— sukupuolisesta suuntautumisesta tai
— vammaisuudesta.

Kaikille kansalaisile on taattava hyvan hallintotavan mukaista
menettelyd. (M&enpéa 2008, 8.)

Julkisen hallinnon palvelumenetelmid kehitetédan yhd enemmén, jotta
toiminta perustuisi asiakaslahtdiseen né&kokulmaan. Sydanmaalakan
(2015, 67-68) mukaan asiakaslahtOisyydessa huomioidaan palvelut
asiakkaiden tarpeista lahtien, ja asiakkaat pyritddn ottamaan mukaan
palveluprosessiin jo siind vaiheessa, kun palveluja suunnitellaan.



Rantasen (2013, 14-15) mukaan yrityksissd on ollut valttamatonta
asennoitua myonteisesti asiakkaiden toiveisiin, jotta yritys yleensa
menestyisi markkinoilla. Samalla yritykset ovat kehittdneet prosessejaan
palvelujen ja tuotteiden tuottamisesta asiakkaille  aiempaa
tehokkaammalla tavalla. Julkinen hallinto seuraa yksityisen sektorin
viitoittamaa esimerkkia asiakaskeskeisesta toiminnasta. Kuitenkin julkisen
sektorin ~ henkilostoltd  vaadittava  vaitiolovelvollisuus  ihmisen
yksityisyyden suojaksi asettaa haasteita ja rajoituksia tiedon
kokoamiseen. Julkinen hallinto ei voi samalla tavalla keratd tietoja
asiakkaiden kayttaytymisesta kuin yksityinen sektori.

Julkisen hallinnon asiakaslahtoisyys merkitsee kansalaisille asioinnin
vaivattomuutta. Asiakas saa hanelle kuuluvaa palvelua, vaikka hanella ei
olisikaan tietoa hallinnon rakenteista. Sektoriajattelu on aiheuttanut
jaykkyytta ja byrokratiaa julkiseen hallintoon, jonka vuoksi asiakas ei ole
valttamatta saanut tarvitsemaansa palvelua, tai han joutuu selvittdmaan
tilannettaan monella eri luukulla, ennen kuin palvelun jarjestgja selviaa.
Kunnissa on alettu véhitellen luoda asiakaslahtoista palvelujarjestelmaa,
jossa toiminnan  keskipisteenda on asiakas. Tavoitteena on
kokonaisvaltainen asiakkaan palvelujen jarjestaminen palveluryhmittéin
elamankaarimallia  mukailemalla. Samalla tavoitellaan toiminnan
tehostamista ja palvelujen jarkeistamista. (Rantanen 2013, 15.)

Rantasen (2013, 45-47) mukaan julkisen hallinnon henkildstolta
edellytetdan sitoutuneisuutta asiakaspalvelun toimivuuden
tehostamiseksi. Koko henkiloston on osallistuttava asiakaspalvelun
suunnitteluprosessiin, jonka yhteisena tavoitteena on péaattksenteon ja
toteutuksen sujuminen asiakkaan kannalta ilman viivytyksia. Strategian
kehittamisen kautta luottamushenkilot ja kunnan henkilosto sitoutuvat
noudattamaan yhteisesti sovittuja menettelytapoja. Palvelustrategia on
osa strategian kehittdmissuunnitelmaa, ja siind maéaritellaédn linjaukset
palvelun jarjestamiselle, huomioidaan kunnan taloustilanne ja pyritdan
ennakoimaan muuttuvaa toimintaymparistoa. Toimivaan
palvelustrategiaan on laadittu kaikki kunnan palvelut yhdeksi
kokonaisuudeksi, jolloin resurssit ovat tehokkaassa kayt6ssé ja asiakas voi
saada sita palvelua, mihin hén on oikeutettu.

2.3 Asiakaslahtoisyyden lisédminen

Sydanmaalakan (2015, 74) mukaan &lykas julkinen organisaatio kykenee
sitouttamaan henkil6stod mukaan jatkuvaan uudistumiseen, itsensé
johtamiseen ja hyvinvoinnin edistdmiseen. Julkisen hallinnon johdolta
edellytetdan erityista panostamista ulkoiseen viestintdan, koska hallinto
ja palveluista p&aattavat viranhaltijat joutuvat usein negatiivisen
palautteen kohteiksi. Rajallisten resurssien vuoksi julkisen hallinnon
henkilostoltd vaaditaan osaamista ja kykya toimia systemaattisesti.
Verkostoituminen edellyttdd hyvid yhteistyokykyja ulkopuolisten



sidosrynmien ja  palveluntuottajien  kanssa.  Alykkaian julkisen
organisaation toiminta perustuu hyvaan asiakaslahtoiseen tyohon.

Juuti (2015, 43-45) painottaa asiakaskokemuksen merkitystd, jota
organisaation on huomioitava voidakseen palvella asiakkaita
menestyksellisesti. Jotta organisaatio voi tuotteita ja palveluita
kehittdessddn huomioida asiakaskokemuksia, pitdd sen tunnistaa
asiakkaiden toiveet, tarpeet ja tunteet. Asiakaslahtoisyyden lisddmiseksi
organisaation johdon on keskityttava henkiloston kykyyn saavuttaa
asiakkaiden luottamus avoimen kommunikoinnin mahdollistamiseksi.
Tulostavoitteellisuus ja ajan mittaaminen asiakasta kohden aiheuttavat
henkilostolle painetta ja kiireellisyytta ty6hon, jolloin asiakkaiden
kuuleminen jaa vahemmalle. Kuitenkin asiakkaiden mukaan ottaminen
tuotteiden ja palveluiden kehittdamisprosesseihin on organisaatiolle
olennaisesti verkostoitumista merkittavasti edistdva menettelytapa.

Tarvaisen (2017, 53) mukaan kehittdjdasiakkuus mahdollistaisi
vammaisille  yhdenvertaista  toiminnallisuutta laaja-alaisemmin
yhteiskunnassa. Kehittajaasiakkuuden avulla vammainen osallistuisi my6s
palvelujen  rakenteelliseen  kehittdmiseen.  Palvelun  kayttajan
osallistuminen kehittamistyohon liséisi palvelun toimivuutta kaytannon
tilanteissa, kun suunnittelutydssa olisi mukana oman tilanteensa tunteva.
Kehittgjaasiakkuus lisaisi vammaisten osallisuutta ja yhdenvertaisuuden
toteutumista, kun kohdennettujen tukipalvelujen avulla vammainen
kykenisi toimimaan omassa ymparistossaan tarvitsematta turvautua
koviin rakenteellisiin palveluihin, kuten esimerkiksi laitoshoitoon.

Kaarinan verkkosivuilla esitellddn kaupungin arvot, joiden mukaan
kaupungin henkilosto pyrkii toimimaan eli

— asukaslahtdinen ja yritysystavallinen

— avoin

— rohkea

— oikeudenmukainen kunta (Kaarina-INFO 2017).

Askel-hankkeen avulla léahdettiin hakemaan uusia toimintamenetelmia
asiakaslahtoisyyden lisddmiseksi. Askel-hankkeen nimi  muodostui
sanoista asiakaslahtoisyys, kehittdminen ja eldméankaari. Hankkeen
tavoitteena oli organisaation kehittdminen aiempaa enemman
asiakaslahtoiseksi niin, ettd sektoriajattelu ja osaoptimointi poistuisivat,
jolloin  kyettaisiin  jarjestamaan palvelut asiakkaan nakokulmaa
huomioiden. Hankkeeseen kutsuttiin henkilostostd vapaaehtoisia
osallistumaan  tyoryhmiin  pohtimaan  asiakastyon kehittamista.
Kehittadmistyon tavoitteina olivat toiminnan rakenteiden muokkaaminen
niin, ettd asukkaiden tarpeet tunnistettaisiin koko kaupunginhallinnon
tasolla, parannettaisiin asukkaiden mahdollisuudet saada
tarkoituksenmukaiset palvelut oikea-aikaisesti ja osaavan henkilokunnan



kokonaisvaltainen  tyoskenteleminen  hyvinvoinnin  edistamiseksi.
(Kaarinan kaupungin intranet 2015.)

Kaarinan  kaupungin vuoden 2016 tilinpdatdksessd mainitaan
hyvinvointipalveluiden toteutuneet hankkeet, joilla tavoitteina ovat olleet
asiakasosallisuuden lisédminen ja oikea-aikaiset asiakaslahtoiset palvelut
sekéa kustannustehokkaiden toimintatapojen edistaminen. Esimerkkein&
toteutuneista hankkeista mainitaan asiakasraatimallit, joita on perustettu
useiden toimiyksikkdjen yhteyteen, palveluketjujen yksinkertaistaminen
ja asiakasprosessien kehittdminen. Palveluihin p&asyd on helpotettu
esimerkiksi nettiajanvarauksen laajentamisella. Huomiota on kiinnitetty
paljon palveluja kayttéavien palvelupolun  yksinkertaistamiseen.
Kehittamistyotd tehdd&an my0s seudullisesti; projekteja on ollut
omaishoidontuen, vammaispalvelujen ja lastenvalvojan kaytéantojen
yhtenaistamisestd, kehitysvammaisten asiakasosallisuuden lisddmisessa
ja ikaihmisten kotihoidon toiminnassa. Tilinpaatoksessa on otettu esille
joidenkin yksikdiden resurssien riittamattomyydestd, kun kehittamistyota
on tehtéavad laajalla sektorilla. Lis&ksi lainsaadannén muutokset
alheuttavat osaltaan tyOtapojen muuttamista ja uusien asioiden
opettelua. TyOpajoja perustetaan ja henkilostdd koulutetaan, jotta
muutoksiin sopeutuminen olisi helpompaa. (Kaarinan kaupunki 2017b,
59-61.)

2.4 Muutoksia sosiaali- ja terveyspalveluihin

Terveydenhuollon julkiset ja yksityiset toimijat ovat siirtyneet tai
siirtyméssd  Kanta-jarjestelméaan, johon kirjautuvat  kansalaisen
potilastiedot. Jarjestelmadn avulla tiedot tallentuvat sahkdisesti
potilaskansioon, josta tiedot ovat helposti saatavilla s&hkoisesti
rippumatta siitd, mitéd terveydenhuollon palveluntoimittajaa kayttaa.
Luonnollisesti kansalainen itse maarittdd, kuka hénen tietojaan saa
katsoa (Kansallinen Terveysarkisto 2017). Sosiaalihuollon
tietopalvelujarjestelmd on myos siirtymésséd Kantaan. Hanke etenee
vaiheittain, ja tavoitteena on, ettd sosiaalihuolto on kokonaan mukana
Kanta-jarjestelméssa 1.1.2021 alkaen. Tulevaisuudessa sosiaalihuollon
tyd on kansalaisille lapindkyvad, kun asiakkaat voivat katsoa tietojaan
my0s sosiaalihuollon asiakkuuden puolella Omakanta-palvelusta.
Sosiaalihuollon henkilostéd koulutetaan valtakunnallisesti Kansa-koulu-
hankkeen avulla. Kirjaamisvalmennuksella tahd&atédan sosiaalihuollon
asiakastiedon hallintaan, ohjeistettujen kirjaamiskaytéantdjen ja
yhtendisten kasitteiden omaksumiseen asiakastietojen kirjaamista varten.
(Rotsa 2017.)

Vaeston ikaantymisen ja julkisen sektorin velkaantumisen vuoksi maan
hallitus on ajamassa laajaa uudistusta sosiaali- ja terveyspalveluihin.
Suunnitelmien mukaan julkisen sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen
jarjestamisesta vastaisi kuntien sijasta maakunnat vuodesta 2020 alkaen.
Maakuntia olisi tarkoitus perustaa yhteensa 18 kappaletta. Uudistuksen



tavoitteena on taittaa julkisen velan kasvua, poistaa tarpeettomia
menettelytapoja ja turvata yhdenvertaiset palvelut kansalaisille.
Asiakkaat voisivat jatkossa valita vapaammin, missa laakarin tai hoitajan
vastaanotolle kavisivat. Asiakkailta veloitettava maksu olisi sama
rippumatta siitd, kayttaisikd julkista vai yksityistd sosiaali- tai
terveydenhuoltopalvelua. (Sosiaali- ja terveysministerio 2017.)

Maakuntauudistuksen tavoitteena puolestaan on yhdistdd valtion
aluehallinnon ja maakuntahallinnon tehtavia, joista tarkein olisi sosiaali-
ja terveyspalvelujen jarjestaminen. Lisdksi maakunta vastaisi esimerkiksi
alueen pelastustoimen jarjestamisesta, elinkeinoelaman kehittamisesta,
likennesuunnittelusta ja ymparistoterveydenhuollosta. Aluehallinnon
julkisen toimintojen yhdistaminen vaikuttaisi niin, etté jatkossa julkinen
hallinto koostuisi kolmesta tasosta eli valtiosta, maakunnasta ja kunnasta.
Valtio ei varsinaisesti aio suunnitelmien mukaan maarata rahoituksen
kaytostd maakunnalle mydnnetyn itsehallintoaseman vuoksi. Vaaleilla
valittavalla maakuntaneuvostolla olisi merkittdvd asema paatettdessa
taloudellisista ja toiminnallisista tehtdvistd. Maakunnan toiminnan
rahoitus  muodostuisi  valtionrahoituksesta  sekd asiakas- ja
kayttomaksuista. Maakunta hoitaisi palvelunjarjestajana
viranomaistehtévistd, ja maakunnan omaa palvelutuotantoa varten
perustettaisiin erillinen organisaatio eli liikelaitos. Maakunnan vastuulla
olisi, ettd myos syrjaseuduille jarjestettéisiin toimivat palvelut. Palveluja
voitaisiin  jarjestdd monimuotoisella  tavalla, kuten s&hkaisilla
menetelmilla tai liikkuvien palveluyksikdiden avulla. (Kimpassa-allihopa
2017.)

3 VAMMAISPALVELUT

Useat lait ja asetukset madrittavat vammaispalvelujen henkilostoa
toimimaan lainsaadannon edellyttamalla tavalla. Laeissa maéaritelldan
esimerkiksi  henkilotietojen ~ kerddmisestda  ja  sailyttamisests,
tietosuojaturvasta, vaitiolo- ja salassapitovelvollisuudesta, palvelujen
myontamisperusteista, asiakkaan kuulemisesta ja
itsemadraamissoikeudesta  sekd  asiakkaiden  asiakasmaksuista.
Sosiaalihuoltolaki on ensisijainen laki, mutta vammaispalvelu- ja
kehitysvammalait ovat erityislakeina turvaamassa asiakkaan oikeuksia.

3.1 Laitsosiaalihuollon jarjestamisesta

Vammaispalvelujen henkilostoa velvoittaa esimerkiksi laki
sosiaalihuollosta, laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
seka laki sosiaalihuollon asiakasasiakirjoista. Palvelujen maksuperusteista
sdadetdan laissa sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista.
Sosiaalihuollon asiakkaan asemaa turvataan laissa. Sen mukaan
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asiakkaalla on oikeus hyvaan kohteluun ilman syrjintdd, kun asiakas
hakee tai saa sosiaalihuoltoon kuuluvaa palvelua. Sosiaalihuoltoa
toteutettaessa asiakkaalla on itsemé&arddmisoikeus, jonka mukaan
asiakkaalla on oikeus esittdéd mielipiteitdédn ja toivomuksiaan, seka
mahdollisuus osallistua palvelujensa suunnitteluun ja toteuttamiseen.
Hallintolaissa s&adetdan asiakkaan kuulemisesta ennen viranomaisen
kirjallista p&atostd, joka on laadittava toteutettavasta sosiaalihuollon
palvelusta. Asiakkaalla tai hanen edustajallaan on velvollisuus antaa
tietoja asioista, jotka vaikuttavat viranhaltijan selvitykseen ja
paatoksentekoon. (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
22.9.2000/8128:t1,4,8ja12.)

Sosiaalihuoltolaissa sdadetddn my0ds asiakirjojen salassapito- ja
vaitiolovelvollisuudesta. Sosiaalihuollon asiakasta koskevat asiakirjat ovat
salassa pidettavia, ja niiden séilytysajoista ja -tavoista sdadet&an
erikseen. Salaisia asiakirjoja ei saa luovuttaa sivulliselle, ja tietojen
luovuttamisestakin  sdadetédadn tarkkaan, minkalaisissa tilanteissa
luovuttaminen  on  mahdollista.  Vaitiolovelvollisuus  edellyttéda
sosiaalihuollon palvelun jarjestdjaa tai tuottajaa olemaan luovuttamatta
tehtdvassaan saamiaan tietoja asiakkaasta ulkopuoliselle.
Vaitiolovelvollisuus kieltaa tietojen paljastamista tehtdvassa toimimisen
paattymisen jalkeenkin. (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja
oikeuksista 22.9.2000/812 §:t 14-15.)

Itsemé&aradmisoikeudella tarkoitetaan yksilon oikeutta paattada itse
omasta elaméastédan ja omista asioistaan. Itsemaaraamisoikeus perustuu
ihmisoikeuksiin, ja se merkitsee yksilon oikeutta yhdenvertaisuuteen,
koskemattomuuteen ja henkilokohtaiseen vapauteen.
Itsemaaraamisoikeuden tavoitteena on henkilon  osallistumisen
mahdollistaminen yhteiskuntaan ja palvelujensa toteuttamiseen.
Erityishuollossa ja asumispalveluissa on huomioitava yksilon rajoitukset
asioiden hoitamisessa ja pyrittava kaytannollisin jarjestelyin ennakoivasti

eri tilanteisiin. Asiakkaan palvelusuunnitelmaan kirjataan
itsemaaraamisoikeutta mahdollistavat palvelutoiminnot.
Kehitysvammalakiin laadittiin muutoksia vuonna 2016

itsemadraamisoikeutta vahvistamalla sekd s&antelemalld erityishuollon
rajoitustoimenpiteité. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2017.)

3.2 Vammaispalvelulaki

Vammaispalvelulain mukaan kuntien on jarjestettdvd vammaisille
tarvittavat palvelut niin, ettd vammaiset kykenevat toimimaan
yhdenvertaisina yhteiskunnan jasenind sekd poistamaan vammaisuuden
aiheuttamia haittoja ja esteitd. Vammaisella henkil6lla tarkoitetaan lain
mukaan henkil6d, jolla on vamman tai pitkdaikaissairauden vuoksi
vaikeuksia selvitd paivittéisista elaman toiminnoista. Palveluja
jarjestettdessd on huomioitava yksilollisen avun tarve. (Laki
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vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista ja tukitoimista
1987/380 8 1-3.)

Vammaispalvelulaki jakaa myonnettavat palvelut subjektiivisiin ja
madrarahasidonnaisiin.  Subjektiivinen oikeus tarkoittaa asiakkaan
ehdotonta oikeutta saada kunnalta tarvitsemaansa palvelua, mikéli hén
tayttdd lain mukaiset myontadmisedellytykset. Méaararahasidonnaiset
palvelut kunnalla on oikeus jarjestdaa harkintansa mukaan. Esimerkiksi
auton hankinta-avustukset kuuluvat maaréarahasidonnaisiin palveluihin.
Joitakin vammaispalvelulain mukaisia palveluita myonnetaan erityisesti
vaikeavammaisille, jolloin arvioidaan erikseen oikeutta palvelun
saamiseksi. (Kaipinen 2009, 1.) Lailla pyritddn turvaamaan vammaisten
henkiliden mahdollisuutta omatoimisuuteen ja itsendiseen elamaan.
Sosiaalihuoltolaki ei anna riittdvasti turvaa t&hén, joten sen vuoksi
tarvitaan erityislainsdddant6a, kuten vammaispalvelulakia. Lis&ksi
kehitysvammaisille  sovelletaan sekd vammaispalvelulakia etta
kehitysvammaisten erityishuollosta annettua lakia, joista
vammaispalvelulaki on ensisijainen  kehitysvammalakiin  n&hden.
(Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2016a.)

Suomessa sosiaali- ja terveysministerid on vastuullinen ministerio
vammaisten henkildiden hyvinvoinnin ja terveyden edistamisesta.
Vammaispolitiikkan periaatteina ovat valtioneuvoston vuonna 2006
annetun selonteon mukaan vammaisten oikeus yhdenvertaisuuteen,
osallisuuteen ja syrjimattomyyteen seka oikeus tarpeellisiin palveluihin ja
tukitoimiin.  Tavoitteena on tukea vammaisten henkilGiden
omatoimisuutta sek& tyo- ja toimintakykya, jolloin esimerkiksi ymparisto
ja julkiset palvelut suunnitellaan esteettomiksi. Liséksi jarjestetéaan
erityispalveluja, kuten esimerkiksi asumis- ja apuvalinepalveluja. (Sosiaali-
ja terveysministerio n.d.)

3.3 Lain edellyttamét toimintatavat

Kunnan on reagoitava yhteydenottoon seitseman arkipaivan aikana sen
jalkeen, kun vammainen henkild, h&nen omaisensa tai muu
henkil6/viranomainen on ottanut yhteyttd kunnan viranomaiseen. Lain
mukaisia tukitoimia tai palveluja koskevat paatokset on laadittava kolmen
kuukauden kuluessa hakemuksen saapumisesta, mik&li asia on
mahdollista selvittdd kyseisessd ajassa ilman pidempaé kasittelyaikaa.
Palvelusuunnitelma on laadittava viipymatta asiakkaan tarvitsemien
tukitoimien  selvittamiseksi.  (Laki ~ vammaisuuden  perusteella
jarjestettavista palveluista ja tukitoimista 1987/380 § 3.)

Kunta voi lain mukaan velvoittaa asiakasta kdymé&an ladkarin tai jonkun
muun asiantuntijan luona tutkimuksissa palvelutarpeen selvittdmiseksi.
Laki edellyttdd kunnalta, ettd viranomaiset tyoskentelevat yhteistytssa
eri yhteis6jen kanssa, jotta vammaisten elinolot kyetdan edistdméaan.
Kunnalla on oikeus peria asiakasmaksuja palveluista asiakkailta.
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Asiakkaalla on oikeus muutoksenhakuun kunnan palvelupéaatokseen.
Viranomaisen paatoksesta asiakas voi valittaa kunnan
sosiaalilautakuntaan. Mikéli lautakunta pysyttaa viranomaisen paatoksen,
voi asiakas valittaa hallinto-oikeuteen, joka puolestaan joko puoltaa
lautakunnan paatosta tai palauttaa paatoksen takaisin uudelleen
kasiteltavaksi. Korkeimmassa hallinto-oikeudessa kasitellaan
muutoksenhaut hallinto-oikeuden paatdoksiin, mutta ensin asiakkaan on
haettava valituslupaa. Se puolestaan myénnetaan vain, mikali valituksella
on suuri merkitys asianosaiselle tai lain soveltamisella yleisesti
oikeuskaytanndllisesti. Korkeimpaan hallinto-oikeuteen voi myds kunta
hakea muutosta hallinto-oikeuden pa&tdkseen. (Laki vammaisuuden
perusteella jarjestettavista palveluista ja tukitoimista 1987/380 8§:t 11-12,
13-15,17-19.))

Kaarinan  kaupungin  vammaispalveluissa  sosiaalityOntekija tai
toimistosihteeri lahettaa kirjeen asiakkaalle, kun hakemus palveluun on
vammaispalvelujen toimistoon saapunut. Kirje lahetetdédn seitseman
tyopéivan aikana hakemuksen saapumisesta. Kirjeessd mainitaan
hakemuksen vastaanottamisesta ja tiedotetaan palvelupaatoksen
laatimisesta kolmen kuukauden kuluessa. Lisdksi kirjeessd saatetaan
pyytédd asiakasta toimittamaan mahdolliset tarvittavat lisaselvitykset,
esimerkiksi ~ fysioterapeutin ~ lausunto  asunnon  muutostoiden
tarpeellisuudesta, tai laak&rinlausunto asiakkaan terveydentilasta.
Toimistosinteeri  kirjaa  hakemuksen  perusteella  asiakastiedot
tietojarjestelmadn saapumispdivdn mukaisesti, jonka jalkeen hakemus
siirtyy sosiaalityontekijan kasiteltavéaksi. Hakemuslomakkeet kasitellaan
paperisena. S&hkdisen lomakkeen tayttdminen kaupungin Kkotisivuilla
selvitetdan uuden verkkosivuston tullessa kayttoon todenndkdisesti
vuoden 2018 aikana (Kaarinan kaupungin intranet 2017).

3.4 Lainmukaiset palvelut

Invalidiliton (n.d.) mukaan vammaisuus tai vaikeavammaisuus
madritelld&dn erikseen jokaista palvelua ja tukitoimea paatettdessa.
Asiakkaan  yksilollinen  palveluntarve  selvitetdan  palvelu- tai
asiakassuunnitelmalla. Vammaispalvelulain mukaan palvelut jaetaan
subjektiivisiin oikeuksiin ja maararahasidonnaisiin palveluihin. Kuvissa 3 ja
4 luetellaan palvelut tarkemmin.
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- Asunnon muutostyot
- Asuntoon kuuluvat
vélineet ja laitteet

- Henkilékohtainen apu

Subjektiiviset palvelut
’ p - Kuljetuspalvelut

(kunnalla
jarjestamisvelvollisuus)

- Palveluasuminen
- Paivatoiminta

Kuva 3. Subjektiiviset palvelut (Invalidiliitto n.d., muokattu.)

Subjektiivinen oikeus tarkoittaa vammaisen henkilon oikeutta saada
palvelua, ja kunta on jarjestamisvelvollinen (Invalidiliitto n.d). Kunnan on
varattava subjektiivisia palveluja (kuva 3) varten riittdvasti maararahaa jo
talousarviota laadittaessa. Kunta ei voi Kkieltdytya jarjestdmésta
vaikeavammaisuuden edellytykset tayttavélle kuntalaiselle subjektiivisia
palveluja vetoamalla maéaararahojen mahdollisen loppumisen vuoksi.
Vammaispalvelulain ~ mukaiset  edellytykset  tdyttavien  liséksi
kehitysvammalain mukaiset erityishuolto-ohjelman tayttavat asiakkaat
saavat subjektiivisella oikeudella palvelut. (Terveyden ja hyvinvoinnin
laitos 2016b.)

- Erityisravintokustannukset

- Vaatekustannukset
Maararahasidonnaiset
palvelut - Korvaus vélineistd, laitteista
(harkinnanvaraiset) ja koneista

- Sopeutumisvalmennus
- Muut tarpeelliset palvelut ja
tukitoimet

Kuva4. Maararahasidonnaiset el harkinnanvaraiset palvelut
(Invalidiliitto n.d., muokattu).
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Maérérahasidonnaiset palvelut (kuva 4) ovat harkinnanvaraisia, ja niita
kunta voi jarjestdd myontamansa méaararahan turvin (Invalidiliitto n.d).
Kunnalla on yleinen jarjestdmisvelvollisuus, ja sen vuoksi kunnan on
osoitettava maararahoja kunnassa esiintyvan tarpeen mukaan. Kunnan
on seurattava aktiivisesti tarvetta esimerkiksi laadittujen palvelu- tai
asiakassuunnitelmien avulla. Kunta voi kohdentaa harkinnanvaraisia
palveluja myontaessdan erityiset kriteerit tayttaville vaikeavammaisille,
mikali méararahaa ei riité kaikille hakijoille. Kunnalla ei kuitenkaan ole
velvollisuutta korkeimman hallinto-oikeuden ratkaisun mukaan jarjestaa
madaréarahojen loppuessa harkinnanvaraisia palveluita. Kunnan on
kuitenkin osoitettava, ettd méadrarahat ovat loppuneet. (Terveyden ja
hyvinvoinnin laitos 2016b.)

3.5 Tilanne Kaarinan kaupungin tilinpaatoksen mukaan

Vuoden 2016 tilinpaatoksen mukaan merkittavat ylitykset perhe- ja
sosiaalipalveluissa tapahtuivat lastensuojelussa ja vammaispalveluissa.
Syind taéhan mainitaan yhteiskunnalliset muutokset ja sosiaalihuoltolain
uudistukset seka kasvavat palveluntarpeet. Vammaispalveluiden puolella
kustannuksia ovat lisanneet subjektiivisten palveluiden
asiakaskustannusten nousut. Henkilokohtaisen avun kustannukset
nousivat reilusti talousarvioon merkitystd maarasta, syyna tédhan on
esimerkiksi henkilokohtaisille avustajille jarjestetty tyOterveyshuolto.
Vammaispalveluissa seka asiakkaiden ettd laitosasiakkaiden maarat
nousivat. Sahkoisen jarjestelman kaytto lisaantyi vammaispalveluissa, kun
omaishoidon alle 65-vuotiaiden siivouspalvelun ja henkildkohtaisen avun
palveluiden tuottajia kirjautuivat sahkoisen palvelusetelin (PSOP)
jarjestelmaéan. (Kaarinan kaupunki 2017b, 64-65.)

Tilinp4atoksessd mainitaan kehittdmisen painopisteiksi palveluiden
asiakaslahtoisyys, vaikuttavuus ja  kustannustehokas toiminta.
Kehityshankkeen  mukaisesti on toteutettu toiminnallisia ja
organisatorisia muutoksia. Erityistd huolta kannetaan tilinpaatoksen
mukaan ammattitaitoisen henkilokunnan rekrytoimisesta. Lahikunnissa
ongelmia on jo ilmennyt, kun osaavaa henkilokuntaa ei ole kaikkiin
ammattiryhmiin saatu palkattua. Patevan henkiloston puuttumisella on
vaikutusta palvelujen saatavuuteen ja kustannusten kasvuun seka
lakisaateisten tehtévien suoriutumiseen. (Kaarinan kaupunki 2017b, 17.)
Vammaispalveluissa ongelma ammattitaitoisen henkiloston
saatavuudesta on ilmennyt erityisesti  sosiaalityontekijoiden
rekrytointivaiheessa vahéisend hakijoiden méarané. Hakijoiden joukossa
on ollut myds epapatevid henkiloitd. Patevan viranhaltijan puuttuessa
toinen sosiaalityontekijé joutuu tytskentelemaan paineen alla ehtidkseen
hoitamaan omien asiakkaiden lisaksi toiselle sosiaalitydntekijalle kuuluvia
asiakkaita. Henkiloston vajaus ilmenee asiakkaille esimerkiksi puhelinajan
ruuhkautumisena ja palvelupdatoksen pitkaaikaisena odotusaikana.
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4  YLEISIMMAT MYONNETTAVAT PALVELUT

Kunnan on hakemuksen perusteella myonnettava palveluja asiakkaalle,
joka tayttad vammaispalvelulain mukaiset kriteerit. Nama palvelumuodot
ovat subjektiivisia eli kunnan on palvelu myodnnettava, mikali asiakas
tayttdd myontamiskriteerit. Vammaispalvelulain tarkoituksena on taata
vammaisille henkilGille oikeudet palveluun riippumatta varallisuudesta tai
paasaantoisesti iastéd. (Sosiaali- ja terveysministerid n.d.) Kuvassa 5
esitellddn  Kaarinan  kaupungin  vammaispalvelujen palvelupolku.
Kaarinassa tavallisimmat haettavat palvelut ovat asunnon muutostyot,
henkilokohtainen apu, kuljetuspalvelut ja palveluasuminen.

Yhteydenotto

i ihi - = s Asiakassuunnitelma
vammalspalvglmhln, Palvell{t::)rpgen Viranhaltijan pastss K
selvitys ja arviointi ja seuranta
vireillepano

Kuva5. Vammaispalvelujen palvelupolku (Sosiaalityontekijat 2015,
muokattu).

Yhteydenotto vammaispalveluihin voi tapahtua useita eri reitteja pitkin,
kuten asiakkaan tai asiakkaan omaisen yhteydenotolla, terveydenhuollon
edustajan tai muun viranomaisen taholta. Myds palveluntuottaja saattaa
ottaa yhteyttd vammaispalveluihin. Yhteydenottoon on aina reagoitava,
mutta varsinaiseen hakemukseen on lain mukaan reagoitava seitsemén
arkipaivan aikana. Hakemus kirjataan saapuneeksi tietojarjestelméaan
avaamalla selvitys ja vireillepano.
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e Asiakkaan kuuleminen
e Asiantuntijanlausunto
e Viranhaltijan paatosvalmistelu

Palvelutarpeen
arviointi

| » Tarvittaessa paatosehdotus tyéryhmaan
e Vammaispalvelupaallikko, sosiaalityontekijat,
Vammaistyoryhma palveluohjaaja ja monitoimikeskuksen johtaja
¢ Yksilokohtainen paatos yhtenaista linjausta
mubkaillen

| » Laadittava lain mukaan kolmen kuukauden kuluessa
o Lahetetaan asiakkaalle, sisaltaa lainkohdat, liitteena
Palvelupaatos oikaisuvaatimusohje ja tiedoksiantotodistus
* Myonteinen paatos palvelun toimeenpanoon
| ® Kielteinen paatos ei johda palveluun

Kuva6. Vammaispalvelujen palveluprosessi (Sosiaalitydntekijat 2015,
muokattu).

Palvelutarpeen arvioinnin (kuva 6) yhteydessd asiakasta kuullaan ja
hankitaan tarvittavat selvitykset, kuten asiantuntijan lausunto, selvitykset
tarvittavista palveluista ja mahdolliset arviointitestaukset. Palvelutarvetta
voidaan arvioida Kirjallisesti, puhelimitse, toimistotapaamisella,
kotikaynnilla, verkostotapaamisella tai vammaispalvelujen tyoryhmaéssa.
Paatoksestd vastaava tyontekij@ tuo tarvittaessa valmistellun
paatosehdotuksen vammaispalvelujen tydéryhmaan, johon kuuluvat
vammaispalvelupdallikkd, kaksi sosiaalityOntekijad, palveluohjaaja ja
monitoimikeskuksen johtaja. Palvelup&atds on laadittava kolmen
kuukauden kuluessa, ja asiakkaalle lahtevassd paatoksessd on mukana
oikaisuvaatimusohje ja tiedoksiantotodistus. Viranhaltijoiden p&&atoksissa
mainitaan aina lainkohta, mihin paatds perustuu. Myonteinen péatos
johtaa palvelun toimeenpanoon ja kielteinen paatés ei johda
asiakkuuteen kyseisen palvelun osalta. Tarvittaessa kielteisen paatoksen
sagjalle esitetddn palveluohjausta  esimerkiksi  sosiaalihuoltolain
mukaiseen palveluun hakeutumista. P&atoksen johtaessa palveluun,
laaditaan asiakassuunnitelma ja saanndéllisin véliajoin palvelutarvetta
tarkistetaan. Esimies kasittelee mahdolliset asiakkaiden esittamat
muutoksenhaut ja  laatii  vastineet ylempiin  oikeusasteisiin.
(Sosiaalityontekijat, 2015.)

4.1 Asunnon muutostyot

Vammaispalvelulain 9 8n mukaan kunnan on korvattava
vaikeavammaiselle asunnon muutostydt, mikali asiakas niitd tarvitsee
selviytydkseen tavanomaisista toiminnoista. Kunnan on korvattava
kohtuulliset kustannukset muutostdité varten seka tarvittavien valineiden
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ja laitteiden hankinnat. Laki ei kuitenkaan edellytd kunnalta asunnon
muutostdiden korvaamista eikd vélineiden hankintaa, mikali asiakas ei
kykene selviytymaan avohuollon turvin. (Laki vammaisuuden perusteella
jarjestettavistéa palveluista ja tukitoimista 1987/380 8§ 9.) Jatkuvan
pitkaaikaissairauden tai vamman aiheuttamaa vaativien
hoitotoimenpiteiden ollessa kyseessd kunnalta ei edellytetd asunnon
muutostdiden korvaamista. (Sosiaali- ja terveysministerio n.d.) Tavallisia
asunnon muutostoitd ovat esimerkiksi kylpyhuoneiden muutostyot,
luiskien ja kahvojen asentaminen seka sahkoistettavat ovenavauslaitteet.
Myonnettavia valineitd puolestaan ovat esimerkiksi kuulovammaisten
halytysjarjestelmat.

Kaarinan kaupungin vammaispalveluissa laadittin vuonna 2016
palvelupdatoksia asunnon muutostdihin 101 kappaletta, joista mydnteisia
oli 83 kappaletta ja kielteisia 18 kappaletta. Yleinen syy Kkielteiseen
paatokseen oli, ettd asiakas ei tayttdnyt lain  vaatimia
vaikeavammaisuuden kriteereitd. Myonteisen paatoksen toimeenpanon
aikana sosiaalityontekijat selvittdvat muutostdiden kunnostustavoista.
Uutena toimintatapana on kaupungin rakennusvalvontatoimistosta
l&hetetty tarjouspyynnot rakennusalan yrityksiin ja sen mukaan paatetty
aliurakoinnista. Tamé on jonkin verran helpottanut sosiaalityontekijoiden
tyotd, kun aiemmin sosiaalityontekijat joutuivat itse selvittdméan ja
ottamaan yhteyttd yrityksiin sek& esittdm&an tarjouspyynnot.
Muutostarve ilmeni sosiaalityontekijoiden antamasta palautteesta
esimiehelle, joka puolestaan lahti selvittdmadan muuta mahdollisuutta
hoitaa asunnon muutostéiden tuottamistapaa.

4.2 Henkilokohtainen apu

Vammaispalvelulain 8c 8&:n mukaan henkilokohtaista apua voidaan
myontaa vaikeavammaiselle henkil6lle, joka tarvitsee apua péivittaisissa
toiminnoissa kotona ja kodin ulkopuolella. Apua voidaan myontaé kotona
hoidettaviin asioihin, tytssa kdymiseen tai opiskeluun, harrastuksiin,
sosiaalisiin  tilanteisiin ja yhteiskunnalliseen osallistumiseen. (Laki
vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista ja tukitoimista
1987/380 § 8c.) Henkilékohtaisen avun kautta asiakas saa tukea
omatoimisuuden lisddmiseen  ja  jokapdivéisiin  toimintoihin
suorittamiseen, joten henkilokohtainen apu mahdollistaa itsendisempaéan
elamaan. Henkilokohtainen apu on tarkoitettu perustoimintoihin, kuten
esimerkiksi pukeutumiseen, liikkkumiseen ja henkilokohtaisen hygienian
hoitamista varten sekd asiointiin kodin ulkopuolella. Mikali tarvitaan
jatkuvia laé&kinnéllisida hoitotoimenpiteitd, on ne jarjestettdvd muulla
tavoin eli henkilokohtainen apu ei ole tarkoitettu jatkuvaksi hoitoavuksi.
Henkilokohtaisen avun tarvetta ja maaraa voidaan arvioida esimerkiksi
palvelusuunnitelman laatimisen yhteydessa. (Sosiaali- ja
terveysministerio n.d.)
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e Tilitoimisto

TU ettu e Avustajakeskus

¢ Hoitavat tyonantajavelvoitteet

tyo na ntaj uus o Laskuttavat kuntaa

o Asiakkaalla vapaus valita henkilokohtainen avustajansa

X )

* Asiakas tyonantajana, kunta myontaa palvelusetelin

Pa lve | u S ete I i ¢ Palveluntuottaja kirjaa jarjestelmaan tunnit

o Tilitys suoraan jarjestelman kautta
e Asiakas valitsee itse palveluntuottajan

e Yksityinen palveluntuottaja
e oma henkil6sto tai alihankinta

Osto pa |VE| u e laskuttaa kuntaa

e asiakkaalla ei valinnanvapautta

Kuva 7. Henkilokohtaisen avun jarjestamistapoja.

Kuvassa 7 on esitetty henkilokohtaisen avun jarjestadmistapoja, joita on
useita. Eniten kaytetdan tuettua tyOnantajamallia, jolla tarkoitetaan
asiakkaan  toimimista tyOnantajana paikallisen tilitoimiston tai
avustajakeskuksen hoitaessa tyonantajan paperityot ja maksatukset.
Tilitoimisto tai avustajakeskus puolestaan laskuttaa Kaarinan kaupunkia
jarjestelyista ja veloittaa taltd henkilokohtaisten avustajien palkat
sivukuluineen. Lisdksi henkilokohtaista apua voidaan jarjestaa
ostopalveluna tai palvelusetelind. Kaarinassa henkilokohtaisen avun
asiakkaita on noin 195 henkil6d. Vuonna 2016 henkilokohtaisen avun
palvelupdatoksia laadittin 148 kappaletta, joista myodnteisia 125
kappaletta ja kielteisia 23 kappaletta. Yhdelle asiakkaalle saattaa kerty&
vuoden aikana useitakin palvelupaatoksia. Kaupungin omalla toiminnalla
tuetun elamisen tiimiléiset hoitajan ominaisuudessaan hoitavat vastaavia
henkilokohtaisen avun luonteisia tehtdvid. Tuetun eldmisen tiimin
asiakkaat ovat paaasiassa kehitysvammaisia, mielenterveyskuntoutujia ja
neurologisen diagnoosin saaneita henkiloitd. Palveluasumisen piirissa
oleville asiakkaille voidaan lisdksi myontaa erikseen henkilokohtaista
apua.

Sahkdiseen palvelusetelijarjestelmaan (PSOP) siirtyminen on ollut
ongelmallista, koska asiakkaat eivat ole olleet kiinnostuneita systeemista.
Jarjestelmdan liittyneiden asiakkaiden mé&ard on vaihdellut 5-10
henkilokohtaista apua saavan asiakkaan kohdalla. Sahkoéinen
palvelusetelijarjestelma kun edellyttédé asiakkaalta mahdollisuutta hoitaa
itsendisesti yhteydenotot jarjestelmaén kirjautuneisiin palveluntuottajiin.
Jarjestelma lisaa valinnanvapautta, mutta vaatii samalla asiakkaalta myos
omatoimisuutta. Henkil6kohtaisen avun jarjestamista voidaan harkita
muutettavaksi tilitoimiston tarjoaman tyonantajan mallin sijasta niin, etta
vammaispalveluiden toimistosihteeri hoitaisi tydnantajan velvollisuudet
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ja yllapitaisi asiakasrekisteria kayttamalla apunaan téahan tarkoitukseen
soveltuvaa tietojarjestelméa. Tatd vaihtoehtoa harkitaan tilitoimiston
kustannusveloitusten vuoksi, mutta jarjestelméan siirtyminen edellyttéisi
toimistosihteerin tydnkuvan ja resurssien uudelleen arviointia.

4.3 Kuljetuspalvelut

Vammaispalvelulain 8 8:n mukaan vaikeavammaisella on oikeus
kuljetuspalveluun, johon siséltyy my6s oikeus saattajaan (Laki
vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista ja tukitoimista
1987/380). Kuljetuspalvelujen tarkoituksena on antaa vammaiselle
mahdollisuus kohtuullisin kustannuksin harrastaa, asioida kaupassa ja
kayda tyossa tai opiskella. Kunnan on myonnettava kriteerit tayttavélle
vaikeavammaiselle kuljetuspalvelu, koska kyseessa on subjektiivinen
oikeus. Kunta ei voi ndin vedota maaréarahojen puuttumiseen. (Sosiaali- ja
terveysministerid n.d.) TyO- tai opiskelumatkojen lisdksi kohtuulliset
vapaa-ajan matkat on 18 yhdensuuntaista matkaa kuukaudessa asiakkaan
asuinkunnassa ja sen rajakunnissa. Matkoja mydnnetéén joko tavalliseen
taksiin tai invataksiin asiakkaan toimintakyvysta riippuen. Asiakkaan
osuudeksi jaa yleensd omavastuuosuus julkisen liikkenteen maksutaksojen
mukaisesti. Kuvassa 8 on esitetty kuljetuspalvelukortin vaiheet asiakkaan
hakemuksesta.

¢ Toimittaa kuljetuspalveluhakemuksen

Asiakas ¢ Tarvittavat liitteet

e Laatii palvelupaatoksen palvelunarvioinnin jalkeen
e Myonteinen paatos asiakkaalle ja ilmoitus toimistosihteerille
Viranhaltija e Kielteinen paatos asiakkaalle muutoksenhakuohjeineen

» Syottaa tiedot korttiohjelmaan ja tilaa kortin

e Toimittaa kortin ja ohjeet asiakkaalle
Toimistosihteeri

» Tilaa taksin valityskeskuksesta ja ilmoittaa kuljetuspalvelukortista

o K&yttaa korttia joko tavallisessa taksissa tai invataksissa riippuen paatoksesta
Asiakas

Kuva 8. Kuljetuspalvelukortin toimitusprosessi.

Ty6paikallani vammaispalveluissa kuljetuspalvelujen jarjestelyissd on
tapahtunut isoja muutoksia vuosien varrella. Aloittaessani elokuussa
2013 toimistosihteerin tehtavana oli jakaa kuljetuspalvelukortteja seka
olla yhteydessa taksipalveluiden jarjestajiin, jotka puolestaan latasivat
kortteihin matkoja. Kortteihin ladattiin valmiiksi vuoden mittaisen jakson
vapaa-ajan matkat eli 216 kappaletta (18 matkaa kuukaudessa). Usein
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asiakkailla loppuivat matkat jo ennen vuoden paattymistd, kun he eivat
olleet seuranneet matkasaldon véhenemistd. Kortteja myos kaytettiin
jatkuvasti vaarin niin, etté kilometrejé oli suhteessa paljon enemman kuin
valimatkat sitd edellyttivat, ja kuljetut matkat saattoivat ulottua sallitun
alueen ulkopuolelle.

Séhkoiseen kortin seurantaohjelmaan siirryttiin tammikuussa 2014, jonka
jalkeen iso osa ongelmista poistui. Kortteihin on ladattu 18 matkaa
kuukaudessa, eikd ylityksid tapahdu, koska kortit eivat toimi, mikali
matkasaldoa ei en&d ole. Kortteihin on kirjattu autoilijoiden tiedoksi
sallittu matka-alue. Nykyisin voin itse hallinnoida korttiohjelmaa, joten
minun ei tarvitse endd olla yhteydessa taksipalvelun vélittajaan korttien
lataamisessa eikd matkojen maaran tarkistamisessa. Samalla kun
korttiohjelma otettiin kdyttoon, suorittivat sosiaalityontekijat asiakkaiden
palvelutarpeen uudelleen arviointia hyvinvointipalvelujen johtajan
toimeksiannosta. Kuljetuspalvelukortteja on noin 580 kappaletta, joista
tyomatka- tai opiskelukortteja on lahes 30 kappaletta. Ennen sahkdiseen
jarjestelmaéan siirtymista kuljetuspalveluasiakkaita oli yli 900. Uudelleen
suoritetun arvioinnin yhteydessa sosiaalityontekijat kavivat lapi, onko
asiakas todella vaikeavammainen, jolloin hanella on subjektiivinen oikeus
kuljetuspalveluun.

4.4 Palveluasuminen

Vammaispalvelulain 8 8&n mukaan kunnan on jarjestettava
vaikeavammaiselle palveluasuminen, mikali mydntamiskriteerit tayttava
asiakas sita tarvitsee selviytydkseen tavanomaisista toiminnoista. Kunta ei
ole kuitenkaan ole velvollinen jarjestamaan palveluasumista, jos asiakas
ei kykene selviytymé&an avohuollon toimenpiteiden avulla. (Laki
vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista ja tukitoimista
1987/380 § 8.) Palveluasuminen on subjektiivinen oikeus, joten kunnan
on se myonnettavd vaikeavammaiselle henkilolle. Kunta saa paattaa
palveluasumisen jarjestdmistavasta, mutta asiakkaalle on annettava
mahdollisuus tulla kuulluksi asiassa. (Sosiaali- ja terveysministerio n.d.)

Ty6- ja elinkeinoministeri on Suomen Kuntaliitolle lahettdmé&ssaan
kirjeessédn huomauttanut, ettd uudistettu hankintalaki ei edellyta
vammaispalveluiden kilpailuttamista muuten kuin palveluntuotannon
hankinnoissa. Suorahankintaa voidaan toteuttaa, mikali se on asiakkaan
edun mukaista. Julkisen palveluntuotannon ohella voidaan kayttaa
palvelusetelid, jolloin asiakas itse valitsee palveluntuottajan.
Palveluasumisen hankinnoissakin voidaan ministerin kirjeen mukaan
esittad puitejarjestelyn avulla useita palveluntarjoajia, joista asukas itse
valitsee sopivimman palveluntuottajan. Liséksi lain mukaan hoivakotia
voidaan asiakkaan eldmén aikana Kkilpailuttaa vain kerran. (Tyo- ja
elinkeinoministeri6  2017.) Paljon mediassa huomiota herattanyt
kilpailutus erityisesti kehitysvammaisten asumispalveluista on saanut
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palveluiden saajien omaiset liikkeelle, kun kilpailutuksen yhteydessa ei
ole riittavasti omaisten mukaan huomioitu asukkaiden toivomuksia.

Kaarinassa on myonnetty vajaalle 60 vaikeavammaiselle henkilolle
palveluasuminen. Suurin osa asiakkaista on sijoitettu yksityisen sektorin
palveluntuottajille, jotka puolestaan laskuttavat hoitomaksuista
kaupunkia  kuukausittain.  SosiaalityOntekijat tekevat paatoksen
palveluasumisesta tiimissa kaydyn keskustelun jéalkeen, ja toimistosihteeri
kasittelee palveluntuottajilta saapuvat ostolaskut sekda yllapitaa
tilastotietoja.  Tilastokeskus  kerdd vuosittain  tarkkoja tietoja
palveluasumisen asukkaista ikaryhmineen ja hoitovuorokausineen.
Vastaavat tiedot antavat myos kotihoidon ja ikdihmisten palveluiden
toimistosihteerit asiakkaista.

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA TULOKSET

Asiakaslahtoisyyden korostaminen ja painottaminen eivat onnistu ilman
aktiivista asiakkaiden nakokulman huomioimista. Mikali organisaatio ei
toimi asiakaslahtdiselld tavalla, vaikka tavoitteissa ja palvelustrategioissa
niin luvataan, niin todellista muutosta tyoskentelytapoihin ei toteudu.
Asiakaslahtoinen toiminta edellyttdd p&atoksen tekijoilta asiakkaiden
kuulemista ja mielipiteiden huomioimista palveluja suunniteltaessa ja
jarjestettéessa. Yksityisen sektorin on asiakasvirran takaamiseksi
muutettava toimintaansa asiakkaita huomioivalla menettelytavalla,
mutta julkiselta hallinnolta edellytettava lainsdddanndn noudattaminen
ja kohtuullisuus paatdksenteossa sekd taloudelliset resurssit asettavat
omat ehtonsa asiakaslahtdisyyden ja toiminnan kehittamiseen.
Tutkimuskysymyksend on selvittdd, mitd kehitettdvad erityisesti
toimiyksikdssa on asiakaskyselysta saatujen tulosten perusteella ja miten
henkilostd sitoutettaisiin  toimimaan asiakaskeskeisellda tavalla. Osana
tutkimuskysymyksen ja -ongelman selvittdmista toimitettiin kyselyt seka
asiakkaille etta henkilostolle.

5.1 Tutkimuksen luotettavuus

Kanasen (2014, 145) mukaan ihmisten ajattelua, k&yttaytymista ja
toimintaa tutkittaessa ei voida asettaa tarkkoja mittareita, kuten
esimerkiksi luonnontieteitd tutkittaessa. Ihmisten kayttaytymiselle on
kaytdnndssa mahdotonta laittaa mittareita ihmisen oman toiminnan
muuttumisen vuoksi. Kvantitatiivisessa eli maarallisessa tutkimuksessa
arviointi on mahdollista konkreettisten mittareiden avulla silloin, kun
tutkimuksen tekijd on kyennyt arvioimaan oikein mitattavia tekijoita.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkimuksen tekijan on haettava itse
lahteitd, joita kayttaa tutkimuksessaan.
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Luotettavuusmittareina ja kasitteind kaytetaan yleisesti reliabiliteettia ja
validiteettia. Kyseiset kasitteet tarkoittavat hieman eri asioita
kvantitatiivisessa ja kvalitatiivisessa tutkimuksessa. Lisaksi yleiskasitteille
on muutamia alakasitteitd, kuten esimerkiksi ké&sitevaliditeetti ja
kriteerivaliditeetti. Kvantitatiivisen tutkimuksen patevyys eli validiteetti
arvioi mittareiden kayttokelpoisuutta ja tarkkuutta. Kvalitatiivisessa
tutkimuksessa tutkimuksen tekija vaikuttaa olennaisesti tutkimuksen
toteutukseen ja analysointiin, jolloin tutkijan on tarkkailtava tutkimuksen
objektiivisuutta ja tehtyjen valintojen riittdvia perusteluita seka
dokumentointia. Tutkimuksen eri vaiheiden aikana kertyvaa aineistoa on
sdilytettdvd  mahdollisuuksien mukaan tulosten luotettavuuden
todentamiseksi. Teemahaastattelujen luotettavuutta voidaan puolestaan
todentaa luetuttamalla haastattelun aineisto haastatelluilla henkil6illa.
(Kananen 2014, 148, 150-151, 153.)

Laadullinen tutkimus kasittelee Kanasen (2014, 150) mukaan erilaisista
osista muodostuvia kokonaisuuksia, ei niinkddn muuttujia kuten
kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tarkea&
on ymmartdd kokonaisuuteen ja ilmidon kuuluvia eri tekijoita ja
kasitteita. My0Os kasitteiden oikeanlainen kayttdminen késitevaliditeetin
mukaan on osa laadullista tutkimusta. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa
kasitevaliditeetti on toimiva, kun tutkija on valinnut muuttujat
onnistuneesti. Kriteerivaliditeetti puolestaan ilmaisee tutkimuksen
tulosten luotettavuuden vertailujen pohjalta. Vertailuja voidaan johtaa
esimerkiksi  tilastoista tai muista vastaavanlaisista raporteista.
Tutkimuksen kriteerivaliditeetti on hyva, mik&li vertailut osoittavat
samantyyppisia tuloksia. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa
kriteerivaliditeetilla on  merkitystda tutkimuksen luotettavuutta
tarkasteltaessa. Kvantitatiivisen tutkimuksen luotettavuus perustuu seka
reliabiliteettiin ettd validiteettiin. Kun reliabiliteetti kuvaa tulosten
pysyvyytta ja validiteetti mittareiden toimivuutta, niin vaaran tyyppisen
mittarin kayttdminen ilmaisee kyllakin toistuvia, mutta virheellisia
tuloksia.

Asiakaskyselyyn vastaaminen tapahtui anonyymisti, joten asiakkaat
saattoivat vastata kyselyyn avoimesti. Paperisena toimitetut kyselyn
vastaukset olen sailyttanyt alkuperdisena aineistona lukollisessa kaapissa
mahdollista todentamista varten. Asiakaskyselystd saamani tulokset
syotin Webropol-ohjelmaan, josta ohjelman koostaman raportin tiedot
vein taulukkolaskentaohjelmaan. Tutkimustulokset ovat osittain
maarallisia eli kvantitatiivisia vaihtoehto- ja monivalintakysymyksisté.
Asiakaskyselyn tutkimustuloksista muodostin suorajakaumia graafisesti
pylvés- ja viivakuvaajien avulla. Avoimien kysymysten vastaukset ovat
puolestaan Kkirjallisia, joten niiden tuottama materiaali mahdollistaa
siséltdanalyysin laadullisen tutkimuksen tapaan. Keskeisista ja toistuvasti
esille  nousseista vastauksista muodostin  kasiteryhmén, jolloin
asiakkaiden palautteet ja mielipiteet tulevat yhtendisesti huomioiduksi.
Tutkimuksen luotettavuutta ilmaisee  kohderyhmien  aktiivinen



23

osallistuminen asiakaskyselyyn, mikd n&kyy vastausprosenteissa.
Kahdelta eri ryhmalta oli vastausprosentit 40 ja 67, joita voidaan pitda
hyvind tuloksina. Tutkimustulosten tulkitsemisen yhteydessd olen
kayttanyt havainnointia ja analysointia selvittamalld tulosten taustalla
mahdollisesti vaikuttavia tekijoita.

5.2 Henkilostokyselyn toteutus ja tulokset

Henkil0stokysely (liite 1) l&hetettiin Webropol-ohjelman avulla kevaalla
2017, ja siihen vastasivat vammaisty0ryhma ja tuetun eldmisen tiimi.
Vastaajia oli yhteensa 8 henkil6d. Henkilostokysely toteutettiin, koska
kyselyn avulla oli mahdollista saada tietoa henkiloston nakokannoista
asiakaslahtoisesta toiminnasta. Kysely toteutettiin anonyymisti, joten
vastaajat saattoivat avoimesti kertoa omia mielipiteitdan tarvitsematta
huolehtia mahdollisista jalkipuheista. Kysely oli s&hkoisen ohjelman avulla
my6s nopea tapa toteuttaa ja saavuttaa kiireiset tyontekijat. Kyselyssa
pyydettiin kertomaan, milla tavoin viranhaltijat toteuttavat tydssaan
asiakaslahtoisyytta, miten asiakkaan osallisuutta voitaisiin lisata ja
palvelutoimintaa kehittdd sekd mitéd esteitd asiakaslahtdisyyden
toteuttamisessa mahdollisesti on.

Vastaajat kokivat tyodskentelevansd asiakaslahtoisesti ja asiakkaan
itsemaaraamisoikeutta huomioiden kaikessa paatoksenteossa ja palveluja
suunniteltaessa. Asiakasta kuunnellaan, jotta hanen tilanteestaan,
tarpeistaan ja toiveistaan saadaan riittdvasti tietoa pa&atoksentekoa
varten. Asiakkaan mielipiteitd huomioidaan itsemé&araamisoikeuden
mukaisesti, mutta paatoksentekoon vaikuttavat myos muut tekijat, kuten
lainsdadanto ja taloudelliset resurssit seka vammaisuuden kriteereiden
tayttyminen. Tiklin ja Tuetun elamisen tiimin asiakkaat ovat mukana
suunnittelemassa heille itselleen soveltuvia palvelumuotoja.

Asiakaslahtéisemman toiminnan kehittdminen vaatisi vastaajien mukaan
enemman aikaa syventyd kunkin asiakkaan palveluntarpeisiin ja
selkeampad tyokokonaisuutta. Tydskentelya hairitsee jatkuva kiire, jonka
vuoksi ei ole riittavasti aikaa paneutua asiakkaan asioihin. Kiireen liséksi
tyon pirstaleisuus hajottaa keskittymistd eri asiakastilanteisiin ja
tyGtehtaviin. Tyon sujuvampi hallinta auttaisi paremmin ymmartdmaan
asiakkaan tilanteen kokonaisuuden. Yksi vastaajista ilmaisi asian nain:

Jatkuva Kkiire rajaa asiakasléahtdisyyden mahdollisuuksia,
joten vahaisempi asiakasmaard mahdollistaisi useammat
asiakastapaamiset.

Vastaajista kaksi oli sitd mieltd, ettd vammaispalvelujen toiminta on jo
rittdvan asiakaslahtgistd, joten isompaa tarvetta tyon kehittdmiseen
asiakaslahtdisemmaksi ei heidan mielesta ole. Muut vastaajat korostivat
laajan yhteistydn merkitystd asiakkaiden seka eri ammattiryhmien ja



24

toimijoiden valilla. Vastaajat ehdottivat keinoja asiakkaiden mukaan
ottamiseksi palvelun kehittamista varten esimerkiksi

— palautelaatikkoa

— asiakasraateja

— saanndllisesti toteutettavalla asiakastyytyvaisyyskyselyn
jarjestamisella.

Yksi vastaajista painotti oikeanlaisen palveluohjauksen tarkeytta niin, etté
asiakkaat ohjattaisiin ensin palvelupolussa sosiaalihuollon kautta, jolloin
selvitettdisiin ~ palveluntarve ja  tarvittaessa  otetaan yhteys
vammaispalveluihin. Kriteerit vammaispalvelun asiakkuudeksi ovat sen
verran tiukat, ettd asiakkaita joudutaan usein k&annyttdmaan muun
palvelusektorin puoleen.

5.3 Asiakaskyselyn toteutus ja tulokset

Laadin asiakaskyselyn niin ikddn myds Webropol-ohjelmalla (liite 2), kun
sen avulla oli katevaa vieda vastauksia taulukkolaskentaohjelmaan
graafisia esityksid varten. Henkilostokyselyn yhteydessé huomasin
ohjelman kyseisen edun, joten paatin myo6s asiakaskyselyn toteuttaa
sdhkoisen ohjelman avulla. Asiakaskysely valikoitui tavaksi selvittaé
asiakkaiden nakemyksia vammaispalvelujen suuren asiakasméaaran
vuoksi. Asiakaskyselyn avulla oli mahdollista tavoittaa suhteellisen
vaivattomasti iso o0sa asiakkaista. Kysymyksid késiteltiin yhdessa
tyotovereiden kanssa erilaisten nakemysten esilletuomiseksi ennen
kyselyn toimittamista asiakkaille. Asiakaskyselyn toimivuutta varten oli
tarpeen huomioida asiakkaiden erilaisuus, koska asiakkaina oli
pitk&aikaissairaita, vammaisia ja vammautuneita henkil6ita.

Asiakkaiden otannaksi ehdotettiin tutkimuksen suunnitteluvaiheessa,
ettd  asiakastietojarjestelmastd  poimittaisin ~ vammaispalveluiden
asiakkaita, joille on myonnetty véhintddn kaksi voimassaolevaa
vammaispalvelulain mukaista palvelua. Kahden eri palvelun saajilla on
kertynyt sen verran laajaa kokemusta asiakkuudesta vammaispalveluissa,
jotta heiltd voidaan tiedustella kannanottoja ja palautetta
asiakaspalvelusta seka kehittamisehdotuksia palvelujen jarjestamiseen.
Asiakaskysely suunnattaisiin myds monitoimikeskus Tiklin asiakkaisiin.
Tiklissd  toimii  kehitysvammaisten ty6- ja paivatoiminta sek&
kehitysvammaisille ja kuntoutujille tarkoitettu avotyOtoiminta. Otanta
kasitti noin 240 asiakasta, joille kysely lahetettiin postitse, ja mukana oli
vastauskuori. Tiklissa toimiville kysely toimitettiin paperisena ja avotydssa
tydskenteleville koulutuspéivan yhteydessd, jolloin halukkaat saattoivat
vastata kyselyyn. Kyselyn tulokset ovat todennettavissa vastauksista
kertyneesta aineistosta.

Vastausten tiedot syotettiin Webropol-ohjelmaan, jolloin vastaukset
tulostuvat padosin numeerisina. Asiakaskyselyssa oli 9 kysymystéa, joista
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kuusi oli vaihtoehto- tai monivalintakysymyksia ja kolme avoimia
kysymyksid. Monitoimikeskuksen asiakkaille kyselyn vastaamisessa
avustettiin ohjaajien ja opiskelijoiden avulla. Toimeksiantajan toiveena ol
erityisesti  asiakkaiden  kokemien asiakaspalvelun ja palvelun
jarjestdmisen sujuvuuden selvittdminen, minkd vuoksi kysymykset
painottuivat hakemuksen toimittamisen ja palvelun jarjestamisen
véliseen aikaan. Avoimilla kysymyksilla pyydettiin asiakkaita kertomaan
mielipiteitddn ja ehdotuksiaan palvelujen jarjestdmiseen ja edelleen
toiminnan kehittamiseen.

Asiakaskyselyja postitettiin 194 kappaletta lokakuun 2017 aikana. Kyselyn
mukana l&hetettiin saatekirje (liite 3), jonka allekirjoittivat lahiesimies ja
tutkimuksen tekija. Asiakaskysely saatekirjeineen toimitettiin myds Tiklin
johtajalle ja avotydsta vastaavalle vammaistyonohjaajalle, jotka jakoivat
asiakirjat edelleen kyselyyn osallistujille ja heitd avustaville ohjaajille.
Postitse lahetetyille kyselyille annettiin vastausaikaa noin kolme viikkoa,
ja vastauksia saapui 78 kappaletta, jolloin vastausprosentti postitse
lahetetyistda kyselyistda oli 40,2 %. Tiklissd suoritetuissa kyselyissa
vastauksia kertyi lisdksi avotyontekijoiltd 28 vastausta sekd tyo- ja
paivatoimintaan osallistuvilta 7 vastausta. Avotydntekijoitd oli kyselyn
ajankohtana yhteensa 42, joten vastausprosentti heidén osaltaan oli 66,7
%. Kaikkiaan vastauksia saapui yhteensa 113 kappaletta. Kyselyyn
vastanneiden osalta voidaan vastausprosentteja pitad hyvang; otantaan
kuuluneiden palvelujen saajien ja avotyontekijoiden osallistuminen
kyselyyn oli maarallisesti hyvalla tasolla.

5.3.1 Kyselyn tuloksia vaihtoehto- ja monivalintakysymyksista

Vastaajista naisia oli 65 ja miehia 48, eli vajaa 60 % vastanneista oli naisia
(taulukko 1). Kyselyssd ei huomioitu ikdryhmia erikseen, kun postitse
lahetetyille asiakkaille valittiin asiakastietojarjestelmén kautta 18 vuotta
tayttaneet asiakkaat. Toimeksiantaja ei edellyttényt tietoa kyselyyn
vastaavien asiakkaiden iastd, muutoin kuin, ettd vastaajat olisivat taysi-
ikéisia.

Taulukko 1. Vastaajien sukupuolijakauma.
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Sukupuoli

Nainen

Mies

Vastanneista 85 henkildlle oli myonnetty kuljetuspalvelut eli reilulla 75 %
on kuljetuspalvelukortti kaytettavissaan (taulukko 2). Henkil6kohtaisen
avun péaatoksen oli saanut vastaajista 65 henkilog, eli yli 57 % vastaajista.
Nama kaksi palvelumuotoa olivat selvasti yleisimmat myonnetyt palvelut
kyselyn vastaajille. Palveluasumisen piirissa olevat asiakkaat olivat
vahemmistona kyselyyn vastanneista.

Taulukko 2. Myo0Onnettyjen palvelujen jakauma.

Mita palveluja sinulla on parhaillaan voimassa
vammaispalveluissa?
Kuljetuspalvelu

Henkilokohtainen apu

Sopeutumisvalmennus, kuntoutusohjaus, valineet
ja laitteet, taloudellinen tuki

Avotydtoiminta
Asunnon muutostyot

Tyo- tai pdivatoiminta

Palveluasuminen ostopalveluna tai kotona
|

0 10 20 30 40 S0 60 70 80 90

Asumispalvelu (Pirta, Sukkula tai muu yksikko)

Asiakkaat ovat vastauksien perusteella (taulukko 3) mukaan varsin
harvoin yhteydessa vammaispalveluihin. Selva enemmisto eli 64 henkil6é,
ldhes 57 % vastaajista, oli harvemmin kuin kuukausittain yhteydessa
vammaispalveluihin. Vastanneista viikoittain ja kuukausittain oli yhteensé
33 henkilda yhteydessa vammaispalveluihin. Vastanneista 7 henkiloé
ilmoitti, etteivat ole lainkaan yhteydessa vammaispalveluihin.



27

Kaytannossd on todellakin mahdollista, ettei asiakas ole ollenkaan
yhteydessa vammaispalveluihin, mikali asiakkaalla on perustarpeet
suhteessa myonnettyihin palveluihin  kunnossa. Kuitenkin useissa
kirjallisissa vastauksissa asiakkaat toivoivat aktiivisempaa yhteydenottoa
ja tiedotteiden toimittamista vammaispalveluiden puolelta.

Taulukko 3. Asiakkaiden yhteydenottojen maarasta vammaispalveluihin

Kuinka usein asioit vammaispalveluissa?
Harvemmin | 64
Kuukausittain | 18
Viikoittain | 15
Paivittdin | 9
En lainkaan | 7:
0 10 20 30 40 50 60 70

Eniten asiakkaat ottivat yhteyttd sosiaalityontekijoihin (taulukko 4) ja
vahiten toimistosihteeriin. Vastaajista 57 henkilod eli yli 50 %
vastanneista asiakkaista otti yhteytta sosiaalityontekijaan, kun 7 henkilo&
puolestaan ilmoitti ottaneensa  yhteyttd  toimistosihteeriin.
Monivalintatehtdvd mahdollisti usean vaihtoehdon valinnan, joten moni
vastaaja oli rastittanut useamman henkilon, keneen ovat ottaneet
yhteyttd. Sosiaalityontekijoihin otetaan yhteyttd, kun asiakkaat haluavat
tietoa eri palvelumuodoista, hakemusten tayttamisesta ja jo mydnnetyn
palvelun kdytannon asioiden selvittamisesta.

Tuetun elamisen tiimildisilla on asiakasvaraukset viikoittain niin, etta
monella asiakkaalla on aika varattuna henkil6kohtaiseen tapaamiseen
hoitajan kanssa. Talloin varsinaista yhteydenottoa ei valttamatta tarvita
muuten kuin poikkeustapauksissa, kuten esimerkiksi sairastumisesta
johtuvat peruutukset. Palveluohjaaja puolestaan vastaa suurelta osin
omaishoidon alle 65-vuotiaiden asiakkaiden asioista, ja omaishoito oli
asiakaskyselyn otannasta rajattu pois.

Taulukko 4. Yhteydenotot vammaispalveluihin
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Keneen olet ottanut yhteytta asioidessasi
vammaispalveluissa?
Sosiaalityontekijaan ' ‘ 57
Avotydn ohjaajaan [ 27
Palveluohjaajaan | ' 19
Tyo6- ja pdivatoiminnan ohjaajaan A 12
Tuetun eldmisen tiimin hoitajaan 11
Tiklin johtajaan | 10
Vammaistyon johtajaan L 8 -
Toimistosihteeriin 7
0 10 20 30 40 50 60

Puhelimitse yhteyttd otti 90 henkilda eli lahes 80 % yhteydenotoista
tapahtui puhelimen kautta (taulukko 5). Useat asiakkaat rastittivat
kyselyyn enemmén kuin yhden yhteydenottotavan. Vastanneista
yhteensa 59 henkil6d ilmoitti ottavansa yhteyttd tekstiviestilla tai
sahkopostitse. Mikéli asiakas haluaa, ettd hénelle vastataan
vammaispalveluista séhkopostitse, niin asiakkaalta pyydetdan suostumus
kyseiseen viestintdimuotoon tietoturvasyistd. Vammaispalveluilta on
mahdollisuus l&dhettdd séhkopostiviesteja salatussa muodossa. On
kuitenkin huomioitava, ettd jarjestelméan heikkoutena on asiakkaan
mahdollinen vastaaminen viestiin, jolloin viestin toimitus tapahtuukin
normaalina ei-salatussa muodossa. Varsin yleinen menettelytapa
asiakkaiden yhteydenottamisessa vammaispalveluihin on ollut, etta
asiakas soittaa ensin sosiaalityontekijélle ja lahettdd sen jélkeen
hakemuksen liitteineen.

Vastaajista 17 henkil6d ilmoittaa ottaneensa yhteytta jollain muulla
tavalla, kuten omaisen avulla, terveydenhuollon henkilon kautta tai
paikan paalla kaymalla. Vammaispalveluissa tyOskentelevilla kahdella
sosiaalitydntekijalla on puhelinajat arkisin vain tunnin ajan péivassa, joten
asiakkailla saattaa olla vaikeuksia pa&std puhelintunnin ajan Iapi
keskustelemaan sosiaalityontekijan kanssa. Tastd tuli palautetta
asiakkailta myos kyselyn avoimissa kirjallisissa vastauksissa.

Taulukko 5. Taulukko yhteydenottotavoista.
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Milla tavalla pidat yhteytta
vammaispalveluihin?
Puhelimitse A 90
Tekstiviestilla |30
Sahkopostitse *7?]
Lahettamalla hakemuksen 36 ]
Jollain muulla tavalla, mill3? 17
Terveydenhuollon kautta j
0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

5.3.2 Arviointien tuloksia vaittamista

Asiakaskyselyssa pyydettiin vastaajia arvioimaan numeerisesti vaittamia
monivalintatehtévassa kokemuksistaan vammaispalveluissa asioimisesta
ja palvelemisen tasosta. Taulukoissa 6-14 kuvataan graafisesti, miten
vastaajat olivat kokeneet vaittamien yhtapitavyyttd. Asian kasittelyn
kaynnistymiseen oli 68 vastanneista eli noin 60 % sitd mieltd, etta asian
kasittely oli l1ahes tai aivan riittdvan nopeasti kdynnistynyt. Vastanneista
15 henkilon eli reilun 13 % mielestd asia ei ollut lainkaan tai lahes
lainkaan ripeasti kaynnistynyt. Noin neljannes vastaajista ei osannut
sanoa arviotaan asian kasittelyn kaynnistymisesta ripeydesta.

Taulukko 6. Numeerinen arviointi asian kasittelyn kdynnistymisesta

1. Asiani kasittely on kdynnistynyt
riittdvan nopeasti
45
20 41 (36,3 %)
35
30
25 | 30 (26,5 %)
27 (23,9%)
20 -
15 -+
10 -+
9 (8 %)
6(53%)
1 taysineri 2 lahes eri 3enosaa 4 ldhes samaa 5 tdysin samaa
mielta mielta sanoa mielta mielta

Vastauksissa oli selvédd hajontaa asiakkaiden kokemuksista siitd, onko
heit& asian kasittelyn aikana pidetty ajan tasalla. Vastanneista 37 henkil6a
eli ldhes 33 % ei osannut sanoa, oliko asian kasittelyn aikana
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vammaispalveluilta tiedotettu tilanteesta. Taysin tai lahes taysin eri
mieltd vaittaman kanssa oli hieman yli 20 % vastanneista, eli he kokivat,
ettd asian kasittelyn aikana heité ei ollut pidetty ajan tasalla. Tyytyvéisia
tilanteeseen oli 53 eli lahes 47 % vastaajista.

Taulukko 7. Arviointi siit4, onko pidetty ajan tasalla

2. Minua on pidetty asian kasittelyn aikana
ajan tasalla

40
35
30
25
20
15
10

37 (32,7 %) 35(31%)

0,
13 (11,5 %) 18 (15,9 %)

10 (8,8 %)

0 T T T 1

1 taysineri 213heseri 3 enosaasanoa 4ldhes samaa 5 tdysinsamaa
mielta mielta mielta mielta

Vastanneiden 65 henkilon eli ldhes 58 % mielestd paatos
vammaispalveluista tuli kohtuullisen nopeasti tai nopeasti. Taysin eri
mielta tai l&hes eri mieltd oli 16 henkilda eli noin 14 % vastanneista.
Heidan mielestaan viranhaltijan pa&tos ei ollut tullut riittdvan nopeasti.

Taulukko 8. Arviointi palvelupaatoksen odotusajasta

3. Olen saanut vammaispalvelupaatoksen
nopeasti
50
45
43 (38,1 %)

40

35

40 32 (28,3 %)

25

20

0,
- 22 (19,5 %)
10
10 (8,8 %)
6(5,3 %)
1 taysineri 2 ldhes eri 3enosaa  4ldahes samaa 5 tdysin samaa
mielta mieltd sanoa mieltd mieltd
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Palvelupdatos on vastannut avun tarvetta yhteensa 74 henkilon mielesta
varsin hyvin tai taysin tarvitsemaansa, eli noin 66 % vastanneista oli
tyytyvéisia saamaansa palvelupdatokseen. Vastaajista 18 eli 1ahes 16 % oli
sitd mieltd, ettd paatods ei vastannut ollenkaan tai lahes lainkaan avun
tarvetta. Tyytyvaisyys saatuun palvelupdatokseen on merkittavan korkea
huolimatta negatiivisen palautteen maarastd avoimissa Kkirjallisissa
vastauksissa. Tahan voi viitata esimerkiksi se, ettéd suurin osa vastanneista
eli 85 henkilod yhteensd 113 vastanneista saa kuljetuspalvelua, joka
merkittdvasti helpottaa vammaispalvelujen asiakasta asiointien
hoitamisessa ja kulkemisessa vapaa-ajan toimintoihin.

Taulukko 9. Avun tarpeen vastaavuus

4. Vammaispalveluista saamani palvelu on
- vastannut avun tarvettani
4 44 (38,9 %)
40
35 +
30
58 30 (26,5 %)
20
i 21 (18,6 %)
10
11 (9,7 %)
7(6,2 %)
1 taysin eri 2 lahes eri 3enosaa  4l3hes samaa 5 tdysin samaa
mielta mielta sanoa mieltd mielta

Erityisen paljon Kkirjallisissa vastauksissa esille tullut yksilollisen
huomioimisen puuttuminen ei nakynyt vaittdméassa, jossa pyydettiin
arvioimaan yksilollisten tarpeiden huomioiminen palvelua jarjestettaessa.
Vastaajista 65 eli l1ahes 60 % oli kokenut, etté tarpeet oli yksilollisesti
huomioitu joko tdysin tai ldhes taysin palveluja jarjestettdessé.
Arviointitulos on siis hieman ristiriidassa avoimien kysymysten vastauksiin
verrattaessa, mutta kertonee siitd, etta aktiiviset asiakkaat ovat tuoneet
kirjallisissa vastauksissa oman mielipiteensa ja kannanottonsa selvéasti
esille.

Taulukko 10. Yksil6llisen tarpeen huomioiminen
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5. Koen, etta yksilolliset tarpeeni on huomioitu
palveluja jarjestettdaessa
40
35
30 - =" 34(30,1%)
»5 | 28 (24,3 %) 31(27,4%)
20
15
10 ) 12 (10,6 %)
. 8(7,1 %)
0 - - - -
1taysineri 2 lahes eri 3enosaa 4 |ahes samaa 5 tdysin samaa
mieltd mielta sanoa mielta mielta

Mahdollisuudesta vaikuttaa palvelun sisaltoon on 15 henkilon mielesta
voinut tdysin vaikuttaa ja 15 henkilén mielestd puolestaan ei lainkaan.
Asiakkaiden omat henkilokohtaiset kokemukset ja tuntemukset
vaihtelivat siis suuresti vammaispalveluiden jarjestimastéa palvelun
sisaltoon vaikuttamisesta. Vastanneista 37 henkiléa eli 33 % vastaajista
oli vastannut, etta ei osaa sanoa.

Taulukko 11. Palvelujen sisaltodn vaikuttamisesta

6. Koen voivani vaikuttaa vammaispalvelujen
10 jarjestaman palvelujen sisaltoon
37 (32,7 %)
35 :
30
29 (25,7 %)
25
20
15 - -
15 (13,3 %) 17(15,0%) 15 (13,3 %)
10
5
0
1 tdysineri 2 ldhes eri 3enosaa  4ldahes samaa 5 tdysin samaa
mielta mielta sanoa mielta mielta

Asiakkaista yhteensa 30 eli 26 % vastanneista oli kokenut, ettei ollut
saanut lainkaan tai oli saanut liian vadhan palveluohjausta tai neuvontaa
heitd koskevissa asioissa. 31 henkil6a eli 27 % vastanneista oli valinnut
arvoksi 3 eli el osannut sanoa tarkemmin palveluohjauksen tai
neuvonnan riittdvyydestda. Vastanneista siis yli puolet eli 53 % oli sita
mieltd, etteivat olleet saaneet riittdvasti palveluohjausta tai neuvontaa,
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tai eivdt osanneet sanoa, olivatko saaneet riittdvasti neuvontaa.
Mielestaan riittavasti tai taysin riittdvasti palveluohjausta ja neuvontaa
olivat saaneet yhteensa 52 henkil6d eli 46 % vastanneista.
Asiakaslahtoista toimintaa on, kun asiakas ohjataan hénelle paremmin
soveltuvan palvelun piiriin tai muutoin kerrotaan, mistéd han voi hakea
tarvitsemaansa palvelua.

Taulukko 12. Arviointi palveluohjauksen riittavyydesta

7. Saan riittavasti palveluohjausta ja neuvontaa
minua koskevissa asioissa
35
31(27,4%) 31 (27,4 %)
30
25
20
17 (15,0 %) 21 (18,6 %)
15 2
10 | 13 (11,5 %)
5
0
1 tdysin eri 2 ldhes eri 3enosaa  4lahes samaa 5 tdysin samaa
mielta mielta sanoa mielta mielta

Selvan enemmiston mielestd vammaispalvelujen henkiléston toiminta on
asiantuntevaa. Varsin tai taysin asiantuntevaa palvelua olivat kokeneet
saaneensa yhteensa 68 henkil6g, eli vastanneista noin 60 %. Véhan tai
eivat ollenkaan palvelun asiantuntevuudesta olivat kokeneet saaneensa
13 henkilod eli 11,5 % vastanneista. Vastanneista 32 henkiloa eivat
osanneet sanoa henkildston asiantuntijuudesta mitaan.

Taulukko 13. Henkildston asiantuntevuudesta
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8. Vammaispalvelusta saamani palvelu on ollut
asiantuntevaa
45
40 o 40 (35,4 %)
35 g
30 | 32(28,3%)
4 28 (24.,8%)
20 +
15 +
10 +
5 ; 8(7,1%)
o o 5(4,4 %),
1 tdysineri 2 ldhes eri 3enosaa 4 1dhes samaa 5 tdysin samaa
mieltd mielta sanoa mielta mielta

Lahes tai taysin toimivaa yhteistyotd olivat kokeneet yhteensd 65
henkil6& eli lahes 58 % vastaajista. Vastanneista 17 henkil6a eivat olleet
tyytyvéisia yhteistydon toimivuuteen vammaispalvelujen henkiloston
kanssa. Vastanneista 31 henkildd oli kokenut, ettei osannut sanoa
yhteistyon toimivuudesta mitaan.

Taulukko 14. Yhteistydn toimivuudesta

9. Vammaispalvelujen kanssa tehty yhteistyo on
ollut toimivaa
40 -
35
30 - 34 (30,1 %)
31(27,4 %) 31(27,4 %)
25 -
20 -
15
10 - g
11(9,7 %)
5 -
6 (5,3 %)
1 tdysin eri 2 ldhes eri 3enosaa 4 ldhes samaa 5 tdysin samaa
mielta mielta sanoa mielta mielta
Vammaispalvelujen henkiloston suoriutumisesta palvelujen

jarjestamisestda muodostuu asiakaskyselyyn vastanneiden mielesta
tyydyttavédd parempi ja kohtuullisen hyva keskiarvo, joka on esitetty
graafisessa muodossa taulukossa 15. Kokonaiskeskiarvo numeerisessa
arvioinnissa on 3,51 arvoasteikon ollessa 1-5, jolloin luku 1 on vaittaman
kanssa taysin eri mielta ja luvun 5 ollessa taysin samaa mielta.
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Kyselyyn vastanneet asiakkaat antoivat korkeimmat arvosanat

— asiakkaan asian kasittelyn kdynnistymisen aikataulusta

— yhteistyon toimivuudesta

— saadun avun tarpeen vastaavuudesta

— vammaispalvelujen henkilékunnan asiantuntevasta palvelusta.

Alimmat arvosanat asiakkaat antoivat

— asiakkaan asian kasittelyn aikana tapahtuneesta viestinnasta
— asiakkaan mahdollisuudesta vaikuttaa palvelujen sisaltoon
— asiakkaalle suunnattavasta palveluohjauksesta ja neuvonnasta.

Asiakkaalle suunnattavasta yksilokohtaisesta palvelusta oli saanut
keskiarvokseen 3,58 ja vammaispalvelujen paatéksen saamisen nopeus
3,60. Kokonaiskeskiarvon ollessa 3,51 voidaan todeta, etta
vammaispalvelut Kaarinassa toimii kyselyyn vastanneiden mielesta varsin
sujuvalla tavalla.

Taulukko 15. Vaittamien keskiarvot

Vaittamien keskiarvot
3,80

3,70 -
3,60
3,50 - 3.58

3,65 3,70 3,69
3,60 3,65

3,40
3,30
3,20
3,10 +
3,00
2,90
2,80

3,34 3,27

3,11

5.3.3 Kirjallisten vastausten analysointi ja keskeiset kasitteet

Asiakaskyselyn viimeiset kysymykset eli 7-9 olivat avoimia kysymyksia,
joihin asiakkaat saattoivat halutessaan vastata kirjallisesti omin sanoin.
Asiakaskyselyn 7. kysymys oli "miten vammaispalvelujen toimintaa voisi
mielestési edelleen kehittdd?". Tahan kysymykseen oli vastannut 58
henkil6a.

Seuraava kysymys eli 8. kysymys "miten vammaispalvelujen asiakkaiden
osallisuutta voitaisiin mielestasi lisata?" oli joidenkin vastaajien mielesta
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vaikea. Kysymykseen oli vastannut 46 henkil6d; muutama henkilo oli
vastannut, ettei osaa sanoa tai ei ymmartanyt kysymysta.

Viimeinen eli 9. kysymys oli varattu vapaalle sanalle tai terveisien jattoon
vammaispalveluille. Tahan oli vastannut 54 henkilda. Vastauksista olen
koonnut sisdltdanalyysin tapaan muutaman keskeisen kasitteen asioista,
jotka toistuvat yleisimmin palautteissa. Kokoavat teemat ovat

— viestintd ja tiedotus,
— yksil6llinen harkinta,
— osallisuuden lisédminen ja
— resurssien riittavyys.

Asiakkaat toivovat palautteissa, ettd vammaispalveluista jarjestettaisiin
tiedotus- ja keskustelutilaisuuksia tai lahettaisiin infokirjeitda saatavilla
olevista palveluista. Vammaispalvelujen pitéisi asiakkaiden mielesta lisata
tiedotusta erityisesti silloin, kun on tulossa muutoksia vammaisia
koskevissa asioissa, tai muutoin ajankohtaisista aiheista. Useissa
vastauksissa toivottiin yhteydenottoa asiakkaisiin vammaispalveluiden
puolelta saannollisesti, esimerkiksi vuoden vélein asiakkaan tilanteen
paivittamiseksi ja palveluntarpeen selvittdmiseksi. Muutama vastaaja
ehdotti asiakkaiden ja vammaispalvelujen henkiléston kesken
yhteistyopalavereja, joissa voitaisiin yhdessa pohtia parannuksia
toimintaan. My0s asiakaskyselyja toivottiin.

Kyselylomakkeet olisivat aika toimiva tapa selvittaa
asiakkaiden tilannetta, mutta viel& parempi olisi, jos
toimistolta joku kavisi taalla.

Tiedonkulun toivottiin  olevan sujuvampaa, kun eri toimiyksikot
toimittavat palveluja, joista asiakas ei ole aina selvilla, mika toiminto
kuuluu kenellekin.

Tiedonkulkua olisi parannettavaa. Sekavaa on siind, mika
kuuluu kotihoitoon, kotisairaanhoitoon tai
vammaispalveluihin. Hyvin usein kuulee; ei kuulu minulle.

Valitettavasti tieto ei kulje omaishoitajan, vammaispalvelun
tyontekijan ja kotihoidon valilla.

Paatosteksteihin  ja ohjeistuksiin toivottiin selkokieltd, jotta olisi
helpompaa ymmartaa palvelupaatostekstia myodnnetyista palveluista ja
paatokseen vaikuttaneista lainkohdista ja perusteluista.

Useissa vastauksissa toivottiin yksilollista harkintaa ja kohtelua paatosta
tehdessa. Yksi vastaaja Kkiteytti usean vastaajan mielipiteen
yksilollisyydesta:
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Lis&a yksilollisyyttd, joustavuutta ja naiden huomioimista jo
palveluita kartoitettaessa ja mydnnettaessa.

Muutamissa vastauksissa muistutetaan, ettd vammaiset ja vammat eivat
ole samanlaisia, vaan jokainen asiakas on huomioitava yksil6llisesti, ja
jokaisen elamantilanne ja palveluntarve pitéisi erikseen huomioida
tarveharkinnan mukaisesti.  Yksilotarpeita toivottiin  huomioitavan
erityisesti kuljetuspalveluista myonnettdvistd matkojen maarasta ja
henkilokohtaisen avun tuntien maaran arvioinnissa. Asiakkaan edun
huomioimista pidettiin tarke&nd, jotta asiakkaan arki olisi sujuvaa, ja
palveluja myonnettéisiin  raataloimalla asiakkaan palvelutarpeen
mukaisesti.

Tuntuu, etta toimitaan valmiiksi laaditun kaavan mukaisesti,
olivat ne tarpeet sitten mita tahansa.

Asiakkaat pitévat tarkeand, etta heille I0ytyisi sopiva palvelumuoto, jossa
huomioitaisiin myds tarpeen mukaan paivystysluonteinen joustavuus.
Esimerkiksi henkil6kohtaisen avun lisatunteja myonnettéisiin tarvittaessa
hetkellisesti lisé4d arkea helpottamaan ilman pitkdaikaista hakemuksen
kasittelya.

Valilla tarvitsen enemman apua ja valilla riittdd vahemman.
Jotenkin tuo jousto tuntuu hyvin byrokraattiselta ja
kankealta, hitaalta myo6s. Toivoisin, ettd soitto tai viesti
riittdisi, eik& tarvitsisi tehd& uusia hakemuksia.

Muutamat vastaajat olivat kokeneet, etteivat vammaispalvelut kohtele
kaikkia samanarvoisesti, vaan paatoksentekijat heidan mielestdén
suosivat joitakin asiakkaita. Moni kirjoitti toivovansa inhimillisté kohtelua,
ja muutama odotti mahdollisuutta saada valita oma yhteyshenkilo
asioidessaan vammaispalveluissa. Palautteista ilmeni, ettd myds
tyytyvéisia asiakkaita oli, jotka kokivat saaneensa asiallista ja ystavallista
palvelua sosiaalityontekijoilta, ja ettd Kaarinassa on hyva henkilokunta.

Useissa palautteissa kehotettiin  kuuntelemaan asiakasta, jolloin
tarvittava apu olisi riittdvaa ja kohdentuisi paremmin.

Olisi enemman aikaa kuunnella ja rauhassa selvittaa asiat.

Asiakasta pitéisi kuunnella enemman ja ottaa tosissaan,
koska hdnhan on oman elamansa asiantuntija.

Kuilu, joka on viranomaispaatosten ja asiakkaan valilla,
pitdisi kuroa umpeen.

Osallisuuden lisaédmista moni asiakas ehdotti yhteisilla
keskustelutilaisuuksilla  ja  yhteisotapaamisilla, joissa Kkerrottaisiin
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vammaisille suunnattavista palveluista ja mahdollisuuksista oman
hyvinvointinsa edistamiseen. Lisaksi toivottiin asiakkaan mahdollisuutta
vaikuttaa palvelunsa jarjestamiseen ennen viranhaltijan paatoksentekoa.
Yksi vastaaja ehdotti asiakasraadin tyyppista toimintaa:

Sosiaalityontekijd  voisi  kutsua kdymaan, asiakkaan
tilanteissa muutoksia vuosien ja vuodenkin mittaan. Voisi
toisinaan olla muutaman asiakkaan ryhmékin kutsuttu
pohtimaan eri palvelujen tilaa asiakkaan kannalta.

Vastaajien mielestd henkildkunta ei ole aina tavoitettavissa eika ole
riittavasti ollut aikaa selvittéa asiakkaan asioita.

Lisd4d henkilokuntaa -> nopeammin paédsee kontaktiin ja
juttelemaan asioista.

Enemman henkil6kuntaa, jotka voivat auttaa.

Asiat voisi edetd nopeammin, ei kuukausikaupalla
odottelua.

Olisi mukava n&hda vaikka kerran vuodessa. On helpompi
puhua, kun nékee toisen. Puhelinaika on lyhyt, ja asiakkaita
riittaa.

Asiakkaiden  vastauksissa  ilmenee  selvdd  tyytymattémyytta
henkilokunnan  tavoittamisessa.  Asiakkaat kokevat joutuvansa
odottamaan paéasya suoraan vuorovaikutukseen sosiaalityontekijan
kanssa, ja paatostenkin saaminen tuntuu kestdvan asiakkaiden mielesta
liian kauan.

5.3.4 Asiakkaiden esittamat kehittamisehdotukset

Asiakkaat esittivat mielipiteensa siitd, miten vammaispalvelumuotoja
voitaisiin kehittad. Kuljetuspalveluun toivottiin lisdéd matkoja ja oikeutta
tutun taksin k&yttéon. Lisdksi muutama vastaaja toivoi, ettd
kuljetuspalvelumatkoja olisi mahdollista siirtdd vuosikayttéon, eli 216
matkaa vuodessa, eikd niin kuin nykyaan toimitaan, kun vapaa-ajan
matkoja ladataan kuukausittain 18 kappaletta.

Lain mukaan kuljetuspalvelumatkoja on myonnettava kohtuullinen
maar4, jolloin 18 yhdensuuntaista kuljetuspalvelumatkaa kuukaudessa on
muodostunut kohtuulliseksi maaraksi oikeusasteen paatosten mukaisesti.
Vapaa-ajan matkoja on mahdollista anoa tarvittaessa lisda, esimerkiksi
sdannollisen harrastuksen vaatiman matkamaaran vuoksi. Tyo- ja
opiskelumatkoihin sosiaalityontekijat laativat hakemuksesta yksilolliset
kuljetuspalvelupaatokset. Asiakkaat voivat hakea vakiotaksin oikeutta, ja
kunnille on annettu siihen harkinnanvarainen paatdsvalta.
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Henkilokohtaisen avun tunneista asiakkaat esittivat palautteissa, etteivat
ole mielestaan saaneet riittavasti avun tunteja.

Yksilolliset tarpeet olisi syytd huomioida. Kaikille ei riitd 30
tuntia henkilokohtaista apua kuukaudessa. Sama koskee
kuljetuspalveluita eli joskus voi tarvita enemmén matkoja
kuin vain 18 yhdensuuntaista kuukaudessa.

Sosiaalityontekijat arvioivat palvelunarvioinnissaan asiakkaan
toimintakykya ja palveluntarvetta. Asiakas voi esittdd hakemuksessaan
perustelut, miksi tarvitsee palvelua ja kuinka paljon arvioi tarvitsevansa.
Viranhaltijan tehtavana on arvioida, tayttaako asiakas
vammaispalvelulain mukaiset kriteerit ja mikali tayttad, niin myonnettava
palvelu riippuu asiakkaan tarpeista ja valttdmattomyydestd seké
kohtuullisuudesta.

Asunnon muutostoistd asiakkaat esittivat palautteissa, ettd korjauksia
vaativat huoltotyot pitdisi kuulua automaattisesti vammaispalvelujen
maksettavaksi. Niistd muutostdistd, joista vammaispalvelut on aikanaan
tehnyt myontdvan palvelupdatoksen seka tilannut asentajalta
muutostydon ja maksanut, niin vammaispalveluista korvataan
luonnollisesti myds huoltokustannukset. Asiakkaan on kuitenkin
ilmoitettava  tarvittavista  korjaustOistd  paatoksen  laatineelle
viranhaltijalle, jotta tima voi ottaa yhteyden huoltotyon tekijélle.

Vastaajat esittivat toivomuksia ja ehdotuksia my6s muista kuin
vammaispalveluihin kuuluvista palveluista ja toiminnoista. Valttamatta
asiakkaat eivat ole tietoisia, minkéalaista toimintaa eri toimiyksikot
jarjestavat. Kuitenkin asiakaslahtdinen toiminta edellyttdakin, etta
asiakkaan ei tarvitse tietda organisaatioon vaikuttavista tekijoista, vaan
tarkeintda on asiakkaan mahdollisuus saada tarvitsemaansa palvelua,
johon héan on oikeutettu.

On selkeytettdvd omaishoidon palkkioluokitus. Nyt
harkinnan mukaan, eli jos kunnalla on rahaa.

Omaishoitaja oli sairauslomalla. Kunnalta tuli ainoastaan
tyttd auttamaan peseytymisessa pari kertaa. Muutakin apua
olisi tarvittu.

Aiemmin on ollut kuntoutustarvearviointia saanndllisin
véliajoin. Nyt kutsua ei ole kuulunut. Olisin kiinnostunut.
Terveydenhuoltokin voisi joskus kutsua seurantaan.

Kuntoutuspaikoissa on aina ohjaajat mukana opastamassa
kuntoutusvalineiden kayttoa ja seuraamassa saannollisesti.
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Talla tavoin kuntoutuksen edistymista voitaisiin seurata
tarkemmin.

Toimintaa tulisi pyrkia lisédmé&an, koska suuret ik&luokat jo
palveluntarpeen kynnykselld. limaisia kuntoutuksia pitéisi
jarjestaa invalidisoituneille ihmisille.

Akillisissa tapauksissa voisi olla joku paivystys, ettd arjen
toimet tulisi hoidettua.

Kaynteja fysioterapiassa ei saa vahentaa.
Avotyontekijoille elakelaiskerho, avotyoristeilyt jatkuisivat.
Uima-avustajia ja muita avustajia lisaa!

Kaarinan kaupunki ei suo minulle kotipalvelua omalla
aidinkielellani eli viittomakielella!

Yksi vastaajista ehdotti eri palvelumuotojen joustavampaa yhdistamista.
Kaytanndssa tama on varmasti yksi asiakaspalvelun lisddmisen tarkeimpia
tavoitteita, ettéd asiakaskeskeisyys huomioitaisiin paremmin sujuvan
palvelutoiminnon mahdollistamiseksi.

6 TEEMAHAASTATTELUJEN TOTEUTUS JA TULOKSET

Luotettavuuden mittaaminen ei ole laadullisen tutkimuksen yhteydessa
yksinkertaista. Teemahaastattelujen luotettavuus voidaan todentaa niin,
ettd tutkimuksen tekija luovuttaa haastatteluista purkaman tekstin
luettavaksi haastatelluille henkilGille (Kananen 2014, 150). Haastattelin
lokakuussa 2017 sosiaalityontekijoitd, joiden osalta keskityimme lahinn&
asiakkailta saatuihin palautteisiin. Liséksi haastattelin joulukuussa 2017
vammaispalvelupdallikkbd eli yksikbn esimiestd asiakaslahtoisyyden
kehittamisestd. Teemahaastattelut toimitin haastatelluille luettavaksi
sahkodpostitse palautetta varten. Haastatteluja muokkasin saamani
palautteen ja tismennyspyyntdjen mukaisesti.

6.1 Sosiaalityontekijoiden haastattelu

Teemahaastattelussa kahden sosiaalityontekijan  kanssa  kerroin
keskustelunomaisesti kyselyn tuottamista vastauksista ja palautteista.
Useissa vastauksissa ilmenneeseen toivomukseen tapaamiskertojen
lisddmisestd ja palvelujen tiedottamisesta sosiaalityontekijat kertovat,
ettd tdman hetkisessd tydtilanteessa ja kaytettavissd olevilla
henkiloresursseilla ei tapaamisten useampi jarjestaminen ole mahdollista.
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Puhelinaikoja ei ole mahdollista lisatd, jotta aikaa riitt4a
muuhun tyontekoon, kuten asiakaskertomusten
kirjaamiseen. Puhelintiedustelut vaativat oman aikansa
asiakkaiden kysymyksiin vastatessa.

Suunnitelmissa on laatia esite vammaispalvelujen toiminnasta, joten sen
kautta asiakkaille voitaisiin jakaa lisatietoja ja informaatiota. Esitetta
laadittaessa pitdisi kuitenkin sosiaalityontekijoiden mukaan suunnitella
tarkkaan, miten sitd toteutettaisiin ja kenelle esitteen jakelu pa&osin
kohdistettaisiin.

Tarked tavoite sosiaalityontekijdiden mukaan on, etté paatokset olisivat
mahdollisimman yksil6llisid, ja siihen tavoitteeseen todella pyritaan.
Tybmenetelmdnd on ollut, ettd asiakastapauksia késitelldan
vammaispalvelujen tydryhmassa, johon kukin paatoksentekija tuo oman
pitkalle harkitun esityksenséd asiakkaansa hakemuksen perusteella.
Tyoryhmén paatoksilla on haettu yhtendisid linjauksia asiakkaiden
tilanteisiin, mutta suuntaus on, ettd tarkastellaan yhd enemman
asiakaskohtaisesti yksilOlliseltd nakdkannalta.

Taytyy muistaa, ettd kielteinenkin paatdés on yksil6llinen
paatos. Jokainen hakemus késitelldan erikseen, ja asiakkaan
toimittamat liséselvitykset vaikuttavat paatoksentekoon.

Asiakas  pyritddn  sosiaalityontekijoiden = mukaan  tapaamaan
henkilokohtaisesti palveluntarpeen arvioimista varten, jolloin arvioidaan
asiakkaan todellinen toimintakyky.

Kaytanndssd on mahdotonta nopeuttaa paatdstentekoa
nykyiselld henkilomaéaralla, eikd ole myo6skdan kovin
tarkoituksenmukaista nopeuttaa pé&atoksentekoa, vaan
palveluntarpeen arviointia varten on tehtavéa perusteellinen
selvitysty0. Tama saattaa vaatia jopa verkostotapaamisia,
jolloin on varattava aikaa tapaamisiin eri toimijoiden kanssa.

Asiakkailla on oikeuksia, mutta myo6s velvollisuuksia. Sosiaalitydntekijat
painottavat selvitystyon tarkeyttd, ja sitd, ettd asiakas toimittaa kaikki
tarvittavat paatokseen vaikuttavat asiakirjat. Sitd edellyttdd jo
sosiaalihuollon  lakikin ~ asiakkaan  asemasta ja  oikeuksista
tietojenantovelvollisuudesta (8 12). Asiakkaalla on oikeus kieltayty&
palvelutarpeen arvioinnista, mutta sosiaalityontekijoiden on talloin
laadittava paatos kaytettavissa olevilla tiedoilla.

Mikali asiakas kieltaytyy yhteistyOsta, silla saattaa olla
vaikutusta laadittavaan paatokseen, jos jotain tarkeaa tietoa
puuttuukin.
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Sosiaalityontekijat painottavat myos sitd, etta asiakkaat osallistuisivat itse
mahdollisuuksien mukaan tilanteensa parantamiseen.

Joskus kay niin, ettd asiakas ei osallistu hanelle maarattyyn
hoitoon, esimerkiksi fysioterapiaan, vaikka siitd olisi
asiakkaalle apua pidemmalla tahtaimella. Kaikkea apua ei
voida vammaispalveluista myontéa, vaan asiakkaan pitdisi
my0s itse edistdéd omaa hyvinvointiaan mahdollisuuksiensa
mukaan.

Asiantuntijoiden lausunnot toisinaan antavat ristiriitaisen vaikutelman
asiakkaan toimintakyvystd. Vammaispalvelujen sosiaalityontekijoiden
tehtdvana on palvelutarpeen arvioinnin yhteydesséd huomioida erityisesti
asiakkaan toimintakykyd, jolloin asetelma saattaa olla erilainen, kuin
esimerkiksi  yksityisen palveluntuottajan tai palvelua suosittavan
terveydenhuollon henkiloston nékokulmasta. Erityisesti  yksityiset
palveluntuottajat saattavat laatia lausuntoja, joissa suosittavat asiakkaan
tarvetta saada maarattyd palvelua asiakkaan toivomuksia mukaillen
perehtyméattda riittdvasti asiakkaan  toimintakyvyn arvioimiseen.
Vammaispalvelujen sosiaalityontekijoille ja& néin epakiitollinen tehtava
toimittaa asian todellinen tilanne asiakkaalle, joka ehkd on jo
toiveikkaana odottaa saavansa kyseista palvelua.

Asiakaskyselyn palautteissa olleista kommenteista sekavasta verkostosta
saa sosiaalityontekijoilta ymmarrystd. Tavoitteissa on palvelupolun
selkiinnyttdminen, mutta eri toimiyksik0issdé on edelleen maéaarattyja
palveluja, joiden toimivuus kdytdnndssa ei ole asiakkaan kannalta aina
optimaalista. Asiakas saattaa aiheellisesti ihmetellda esimerkiksi
kotihoidon ja vammaispalvelujen jarjestdaméan henkil6kohtaisen avun
eroja. Kotihoidolla tarkoitetaan erityisesti ik&ihmisille suunnattuja
hoitotoimenpiteitd kotona, kun henkilokohtaiset avustajat puolestaan
ovat apuna arjen toiminnoissa, mutta eivat hoida varsinaisia
hoitotehtavia.

Tarkeda on selvittdd asiakkaan tilanne, minkéalaisesta avun
tarpeesta on kysymys ja ohjata palveluohjauksena
asiakkaalle paremmin soveltuvan palvelun pariin.

Sosiaalityontekijat ehdottavat toimiyksikdiden yhteisia kotikaynteja
pienelld kokoonpanolla erityisesti tilanteissa, jossa asiakkaalla on
monenlaisia haasteita selviytya arjesta.

Kotikaynneilla selvidisi paremmin asiakkaan
kokonaistilanne. Samalla voitaisiin neuvotella teht&vien
jaosta, miten palvelut toimitettaisiin.

Sosiaalityontekijoiden  mukaan my6s  toimistoissa  jarjestetdan
verkostopalavereita, mutta valilla on kaytannossa vaikeaa l6ytaa kaikille
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osapuolille sopiva aika. Tarkeda olisi suunnitella etukateen
verkostopalavereihin osallistujien maaraa.

Joskus asiakkaat haalivat useita ihmisia mukaan
verkostopalaveriin, jolloin keskustelu saattaa sakkaantua.
On eri asia keskustella viiden kuin 15 ihmisen kanssa. Siihen
olisi kiinnitettava huomiota, keita verkostoon kutsutaan.

HenkilOkohtaista apua mydnnettéessa suositaan tuettua
tyonantajamallia, joka sosiaalityontekijoiden mukaan tuo asiakkaalle
valinnanvapautta. Asiakas kun saa itse valita henkilokohtaisen
avustajansa, ja tyonantajavelvoitteista huolehtivat valityskeskukset.
Toisena palvelumuotona on palveluseteli, jota sosiaalityontekijat
suosittelevat mieluummin kuin ostopalvelua. Toistaiseksi kaarinalaiset
vammaispalvelujen henkilokohtaisen avun asiakkaat eivat ole kovin
innokkaasti siirtyneet palvelusetelin kayttoon.

Palveluseteli lisdisi valinnanvapautta asiakkaille, jolloin
heidédn itsemaaradmisoikeutensa toteutuisi paremmin.
Ostopalvelussa asiakas useimmiten itse ei voi valita
henkilokohtaista avustajaansa.

Sosiaalityontekijat huomauttavat, etta itseméaaraamisoikeus ei tarkoita
sitd, ettda kaikki asiakkaan hakemuksesta tekemat palvelut
automaattisesti myonnettdisiin.  Vammaispalvelulain  edellyttdmét
vammaisen tai vaikeavammaisen henkilon kriteerit on taytyttava, ja
tasapainoa haetaan  kohtuullisen  myonnettavan palvelun ja
kustannustehokkaan toiminnan valilla. Sosiaalityontekijat muistuttavat,
ettd mydskdan terveydenhuollon henkilostd ei |&hde toteuttamaan
kaikkia ~ potilaiden  toiveita, vaan  ammattihenkilostd  arvioi
palveluntarpeen potilaan tilanteen huomioiden.

6.2 Vammaispalvelupaallikon haastattelu

Haastattelin  tutkimuksen kohdeorganisaation  esimiestd  eli
vammaispalvelupéallikk6a asiakaslahtoisyyden kehittdmisesta
vammaispalveluissa.  L&hetin  esimiehelle  kysymyksia etukateen
sdhkopostitse ennen haastattelua tutustumista varten (liite 4).
Tarkoituksena oli kysymysten avulla selvittdéd vammaispalvelupaallikén
nakemyksiad asiakaspalvelun kehittdmisestd. Osa keskustelussa esille
tulleista asioista ovat salassa pidettavid, joten toimitin esimiehelle
kirjoittamani osuuden haastattelusta paitsi laadullisen luotettavuuden
tarkistamiseksi, niin  my6s asiasisallon  puolesta  selvitettavaksi.
Haastattelua kdydaan vammaispalveluista yleisella tasolla.

Asiakaskyselyn avulla haluttiin esimiehen mukaan selvittda asiakkaiden
kokemuksia vammaispalvelujen toiminnasta ja palvelujen jarjestamisesta.
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Asiakaskysely valikoitui tavaksi selvittda asiakkaiden mielipiteitd, koska
nimenomaan asiakkaiden vuoksi vammaispalveluissa tydskennellaén.

Jos ei ole asiakkaita, niin ei ole toitédkaan.

Vammaispalvelupaallikkd kiinnitti huomiota siihen, etta
vammaispalveluissa on asiakaskyselyn vastausten perusteella riittavasti
asiantuntemusta, mutta yksilollista otetta asiakkaisiin kaivattaisiin lisaa.
Esimiehen mukaan voidaan keskustella vammaisty6ryhmassa siita, miten
huomioitaisiin palvelupdatoksia laadittaessa paitsi taloudellisuutta ja
lainmukaisuutta, niin myos yksilokeskeista palvelua. Asiakkaan kannalta
tarkoituksenmukainen palvelu auttaa hantd selviytymaén arjessa.
Vammaispalvelupdéllikko kiteyttad paatoksentekijoiden tehtavat néin;

Meidéan henkilokunnan on tultava asiakkaita vastaan niin,
ettd selvitetddn asiakkaiden todelliset tarpeet. Meidén
tehtdvamme on kuulla asiakkaiden selvitystda palvelun
tarpeesta ja arvioida, mitkd palvelut ovat asiakkaille
valttamattomia arjen toiminnoissa.

Vammaispalvelupaallikon mukaan  etenkin  vammaisty0ryhméan
kokoonpanossa vahvuutena on laaja-alainen sosiaali- ja terveydenhuollon
tuntemus.  Sosiaalityontekijoistd  toinen on  suorittanut  liséksi
fysioterapeutin  koulutuksen ja toinen puolestaan tydskennellyt
lastensuojelussa. Monitoimikeskuksen johtaja on tydskennellyt 20 vuotta
kehitysvammaisten parissa, sekd palveluohjaaja lastensuojelussa ja
sosiaalihuollon piirissa olevien lapsiperheiden parissa. Henkilostolla on
siis vahvaa asiantuntemusta ja moniosaamista.

Heikkoutena on puolestaan  henkilokunnan  véhdinen maara.
Sosiaalityontekijoita on lilan védhan, mika esimiehen mukaan osaltaan
selittdd negatiivisten asiakaspalautteiden maaraa. Riittamaton resurssi
viranhaltijoiden maérassa aiheuttaa kiireellisyytta paatoksenteossa, joka
puolestaan vaikuttaa asiakkaiden kokemaan yksilollisen harkinnan
puuttumiseen.  Asiakkailla ~on  oikeus valittaa  saamastaan
palvelupdatoksesta oikeuslaitokseen, ja osa asiakkaiden
muutoksenhauista hallinto-oikeuteen ja korkeimpaan hallinto-oikeuteen
onkin paatetty asiakkaille myonteisiksi.

Asiakkaan oikeusturva on kuitenkin todella tarke& asia.
Vammaistyoryhmalle on  jarjestetty tyonohjausta, jotta tukea
tyoskentelylle, paatoksenteolle ja jaksamiselle saataisiin enemman.
Kysymykseen resurssien riittdvyydestd vammaispalvelupéallikkd toteaa
yksiselitteisesti;

Ei ole riittavasti resursseja.
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Tarkoitus on laatia esitys lisarekrytoinnista, ettd voidaan selvittaa
asiakkaiden  palvelupdatosten  paivittdmistd. Esimiehen mukaan
vammaispalvelujen asiakkaiden joukossa saattaa olla yleislakien piiriin
kuuluvia henkil6itd, joten tarvetta lisdrekrytointiin kartoitustyota varten
on selvasti olemassa. Vammaispalvelujen on ensisijaisesti tarkoitus
palvella erityislakien, kuten vammaispalvelu- ja kehitysvammalain,
kriteerit tayttavien kuntalaisten palveluntarpeita.

Laadin parhaillaan selvitystd vammaispalvelujen tilanteesta
sosiaali- ja  terveyslautakunnan  helmikuun 2018
kokoukseen.  Selvityksess& on  tarkoitus kartoittaa
nykytilannetta, haasteita, resursseja ja tuoda esille
asiakaskyselyn tuloksia.

Keskusteluissa sosiaali- ja terveyspalvelujen johdon kanssa on selvitetty
mahdollisuuksia rekrytoida lisdd henkilostda vammaistyOryhméaan.
Maéraaikainen rekrytointi voisi esimiehen mukaan ndiden neuvottelujen
perusteella olla mahdollista. Mikali kyetaén osoittamaan, etta on tarpeen
rekrytoida kolmas vakinainen sosiaalityontekija, voidaan uutta
sosiaalityontekijan vakanssia esittdd perustettavaksi vuoden 2019
talousarvioesityksessa. Kysymykseen tyonkierron mahdollisuudesta
esimies vastaa, etta siihen ei ole I0ytynyt henkilostolté kiinnostusta.

Asiakaspalvelun kehittdmisestd vammaispalvelupaallikkd toteaa, ettd
suunnitteilla on sosiaali- ja terveyspalvelujen henkilostolle erikseen
tarkoitettu asiakaspalvelukoulutus. Koulutuksen tarkoituksena on
selvittdd, mita asiakaspalvelu on ja miten asiakasta huomioidaan, jotta
han tulisi kuulluksi.

Koulutusta tarvitaan siihen, miten informoidaan asiakasta
kielteisesta paatoksestd ja kohdataan asiakkaan pettymys.
Tai miten muuten valttda ikdvia tilanteita asiakkaita
kohdatessa. Vastakkainasettelua voidaan valttaa silla, etta
kuullaan ja huomioidaan asiakasta. Jos asiakas on muiden
joukossa, niin  kylla h&n sen vaistoaa. Asiakkaan
huomioiminen on olennaista.

Asiakaspalvelun kehittdmista esimiehen mukaan on, ettd pyritdan
toimimaan mahdollisimman moitteettomasti ja asiakasta huomioivalla
tavalla. Henkilokunnan asenteella on merkitysta asiakaspalvelussa.

Viime kadessa jokainen asiakaspalvelija valitsee itse, milla
tavalla toimii ja toimiiko palvelualttiilla tavalla.

7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA



46

Asiakkaat toivoivat avoimissa vastauksissa yksilollisempéa kasittelya ja
yksiléidympié paatoksia viranhaltijoilta, mik& tarkoittaa
vammaispalveluissa l&hinnd sosiaalityontekijoitd. P&atoksen teko
edellyttaa sosiaalityontekijoiltd monen asian huomioimista, kuten

— vammaispalvelulain mukaisten kriteereiden tayttymisen arvioiminen
— yhtenevéinen linjaus

—  yksil6llinen huomioiminen

— taloudellisuus

— kohtuullisuus palveluiden mydntamisessa.

Vuoden 2016 tilinp4datoksessa mainitaan menojen  ylityksesta
vammaispalveluissa. Sosiaalityontekijoiden on kaytannéssa mahdotonta
laatia pa&atoksia, joista niin asiakkaat kuin luottamushenkilot voisivat olla
tyytyvéisia. Itsemaaraamisoikeus ei tarkoita sitd, ettd asiakkaille
myonnettaisiin automaattisesti hakemaansa palvelua. Sosiaalityontekijat
ja palveluohjaajat tekevat ammattihenkiloston tyotad arvioidessaan
asiakkaan  palveluntarvetta, ja josta laativat valituskelpoisen
palvelupdatoksen. Asiakkaalla on oikeus valittaa paatoksesta.

Asiakkaiden joukossa on asiakaskyselyyn vastanneiden mukaan myos
tyytyvaisia palvelun saajia. He kokevat, ettd vammaispalvelujen
henkilokunta toimii asiallisesti, ystavallisesti ja auttavaisesti. Henkiloston
asiantuntemus sai asiakaskyselyn perusteella hyvan arvosanan.
Vammaispalvelupaallikkd kommentoi haastatellessani hénta, etta
asiantuntemus ja erityisesti laintuntemus on toimiyksikon henkilostolla
todella erinomaisella tasolla.

Vammaisneuvosto on perinteinen luottamushenkildistd muodostettu
toimikunta, joka ottaa kantaa erityisesti julkisten rakennuksien
esteettOmyyteen. Nykyaan vammaispalvelupaallikkd toimii
vammaisneuvoston sihteerind. Tama mahdollistaa aikaisempaa
enemman avointa vuorovaikutusta vammaisneuvoston ja -palvelujen
valilla.

Yhteisty® eri toimiyksikdiden valilla on muutenkin tarkeda pyrittdessa
asiakaskeskeiseen toimintatapaan. Eri toimijoiden on kyettava
keskindiseen sopimukseen asiakkaiden tarvitsemien palvelujen sujuvasta
toimittamisesta. Palvelujen jarjestaminen niin sanotulla yhden luukun -
periaatteella ja siind onnistuminen edellyttdd yhtenéistda linjaa
palvelupolun toimivuuden takaamiseksi. Vuoropuhelu verkostossa niin
sisdisten kuin ulkoisten sidosryhmien kanssa on merkittdvaa, jotta
asiakkaan tarvitsemat palvelut saadaan kohdentumaan oikea-aikaisesti ja
kustannustehokkaalla tavalla. Yhden asiakkaan kirjallisessa palautteessa
esittama toivomus eri palvelumuotojen joustavammasta yhdistamisesté
kuulostaa ihannetilalta, ja sen saavuttaminen kaytannossa saattaa olla
haasteellista. Tavoitteeksi on kuitenkin aiheellista asettaa, etté
palvelupolut  yksinkertaistetaan ~ mahdollisuuksien  mukaan  ja
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suunnitelmia laaditaan joustavamman palvelutavan jarjestamiseksi.
Palvelupolkujen jarkeistdminen hyodyttdd niin  asiakkaita kuin
asiakaspalvelijoitakin.

Riittavdn  ajoissa  toimitetut palvelut ovat joka tapauksessa
taloudellisempia kuin korjaavat palvelut, jotka vaativat erityisjarjestelyja
ja useampia toimijoita asiakkaan arjen turvaamiseksi. Henkilostolta
asiakaskeskeinen toimintatapa edellyttdd asennoitumista niin, etta
asiakas on keskiossa kautta linjan. Erikseen on kiinnitettdva huomiota
myo6s toimiyksikdiden tehtévien ja resurssien jaossa tasa-arvoiseen
kohteluun organisaation johdon puolelta, jotta tyontekijoiden on
helpompaa mukautua asiakaspalveluun mahdollisen keskinéisen kiistelyn
sijaan. Riittavalla resurssien panostuksella henkilokuntaan ja tarpeellisiin
tyovalineisiin  sekd kannustamalla avoimeen vuorovaikutukseen niin
sisdisiin - kuin ulkoisiin  toimijoihin voidaan saavuttaa palvelujen
jarjestdmisesséd ja tuottamisessa asiakkaita riittdvasti tyydyttava
palvelutaso.

Asiakaskyselyn palautteita ja taulukoita olen esitellyt vammaispalvelujen
paatoksentekijdille. Asiakkaan toivomus avotyontekijoiden
elékeléiskernosta meni tiedoksi monitoimikeskuksen johtajalle, joka
lupasi vied4d viestia eteenpdin. Toisinaan asiakaslahtoisyyden
edistamiseksi ei tarvita muuta kuin tieto toivomuksesta viranhaltijalle,
jolloin asiaa voidaan alkaa jarjestdd. Useissa palautteissa toivottiin
informaation  ja  tiedottamisen  lisddmisestd, joten  esitettd
vammaispalveluista ollaan toteuttamassa. Esitteestda on hyva aloittaa,
mutta muutakin  tiedottamistapaa suunnitellaan. Mahdollisesti
jarjestetddn  kokeilumielessé ensin asiakasilta, ja myO6hemmin
asiakasraati, jossa asiakkaat voisivat kokoontua saanndllisesti
keskustelemaan erityisesti  asiakkaita huomioivasta  palvelujen
jarjestamisesta.

Vammaispalvelupaallikkd tiedotti, ettd suunnitelmissa on perustaa
tyoryhma  arvioimaan  palvelutarpeen  kehittdmista  erityisesti
sosiaalihuoltolain palvelutarpeista l&htien. Sosiaalihuoltolain
toteuttamista kaytanndssa suunnitellaan parannettavaksi niin, etta
todella toimittaisiin lain hengen mukaisesti matalan kynnyksen palveluna.
Ty6ryhmaa alkaa vetaa perhekeskuksen johtava sosiaalityontekija. Liséksi
vammaispalvelupdallikk6 tiedotti, ettd kaupunginhallitukselle tullaan
esittdmaan kokonaan uutta virkaa vammaispalveluille. (Kullanmé&ki 2017.)
Resurssien lisddmisen vaikutuksesta palvelutoiminnot helpottuvat, kun
viranhaltijoilla on enemman aikaa tydskennelld kunkin asiakkaan kohdalla
ilman, ett4d tarvitsee miettida jo seuraavaa hoidettavaa asiaa.
Vammaispalvelujen henkiloston lisaamisellda on selvdd positiivista
vaikutusta nykyiseen alimiehitettyyn henkil6kuntaan verrattuna, joten
toivottavasti esitys menee aikanaan kaupunginhallituksessa hyvéksytysti
lapi.
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Olen kokenut antoisana prosessina opinndytetyon laatimisen
vammaispalvelujen toimiyksikdssa. Prosessin aikana olen tutkinut
enemman lakipykdlia ja oppinut talla tavalla liséd sosiaalialasta.
Lakipykalien ja palvelupdatoksiin vaikuttavien tekijoiden tutuiksi
tuleminen on auttanut toimistosihteerin tyéssani ymmartaméaan
sosiaalityontekijoiden  ja palveluohjaajan tyota paremmin.
Toimeksiantajan esittdma aihe asiakaslahtoisyyden kehittdémisesta
osoittautui  hyvin  mielenkiintoiseksi teemaksi. Prosessin aikana
inspiroiduimme  tydyksikossa keskustelemaan, toimimmeko todella
asiakaslahtoiselld tavalla. Ideoita on kehittynyt lisd4 niin, ettd uusia
toimintatapoja jo kehitelladn. Esimies on ehdottanut palautekysely&
asiakkailta tapaamisista viranhaltijoiden kanssa ennalta mé&aratyn
seurannan ajan, ja ehdotus sai hyvan vastaanoton. Asiakkaiden
palautteita seurataan entistda tarkemmin, jotta niiden perusteella
toimintaa voidaan edelleen kehittdda. Asiakaskyselyn tuloksia vied&an
sosiaali- ja terveyslautakuntaan sek& sosiaalialan johdolle, joten vajaus
henkilostoresursseista tulee hyvin tietoisuuteen eri  osapuolille.
Opinnéytetyon vaikuttavuus ilmenee siis hyvin monella eri tavalla.
Asiakaskeskeinen toimintaprosessi on vammaispalveluissa l&htenyt
lumipalloefektin tapaan py0rimaén joustavasti eteenpdin.

Asiakaslahtoinen toiminta on julkisessa hallinnossa selvasti yksi
tarkeimmista  kehittdmisen painopisteista.  Erityisesti sosiaali- ja
terveysalan uudistus liséd my6s julkisen hallinnon osallistumista
asiakaskeskeisen toiminnan kehittdmiseen. Tarkein voimavara on
ihminen, ja asiakaslahtdisen toimintaperiaatteen mukaan ihminen on
keskidssd. Kun kiinnitetddn huomiota sujuvaan vuorovaikutukseen
tyOyhteisdssa ja ulkopuolisiin sidosryhmiin, niin asiakaskeskeisella
menettelytavalla on positiivista vaikutusta myo6s tyohyvinvointiin.
Henkiloston omalla asenteella on suuri merkitys vuorovaikutuksessa niin
asiakkaiden kuin muiden sidosryhmaldisten kanssa; jokaisen ihmisen
huomioiminen kun on asiakaspalvelua parhaimmillaan.
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Liite 1
HENKILOSTOKYSELY

ASKEL- hanke

Askel on Kaarinan kaupungin kehittamishanke, jolla sekd prosesseja etta organisaatiota
kehitetdan aiempaa asiakaslahtdisemmaksi. Hankkeen nimi tulee sanoista
Asiakaslahtdisyys, Kehittaminen ja Elamankaari.

Asiakaslahtdisyys on keskeinen arvo lainsaadanndssa ja juhlapuheissa, muttei viela
toimi kaikissa kaytannon tilanteissa toivotulla tavalla.

1. Miten asiakaslahtoisyys nakyy paivittain perustydssasi?
2. Miten haluaisit tai voisit tehda tydsi asiakaslahtbisemmin?

3. Mitka asiat tydssasi estavat sinua tekemasta tyota niin asiakaslahtoisesti kuin itse
toivoisit?

4. Miten voisimme kehittda vammaispalvelujen toimintaa asiakaslahtbisemmaksi?

Perusturvalautakunta on kokouksessaan 13.12.2016 (liite 71/2016) hyvaksynyt
Hyvinvointipalveluiden kayttéonottosuunnitelman vuodelle 2017.
Kayttbonottosuunnitelmassa on maaritelty valtuuston nédhden sitovat tavoitteet.

Hyvinvointipalveluiden toiminta-ajatus
- Jarjestaa kaarinalaisille arkielaman sujumisen turvaavia, hyvinvointia edistavia
sosiaali- ja terveyspalveluja

Tavoite
- Vaikuttavat, oikea-aikaiset ja tarpeisiin perustuvat asiakaslahtoiset palvelut
mahdollisimman varhaisessa vaiheessa.

Kukin yksikkd suunnittelee ja kuvaa tavan, jolla asiakkaat voivat
osallistua palveluiden kehittdmiseen ja arvioimiseen. Valittua tapaa
kokeillaan vuoden loppuun mennessa.

1. Mitéa ehdotat tavaksi, jolla vammaispalvelut saavat asiakkaat mukaan palveluiden
kehittamiseen seka arviointiin?

2. Perustele lyhyesti, miksi paadyit tahan?

Kiitos vastauksistasi!
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Liite 2/1
ASIAKASKYSELY VAMMAISPALVELUJEN ASIAKKAILLE

Vammaispalvelujen asiakaskysely

Astakaslahtdisyyden korostaminen on 0sa Kaarnan kaupungm toimmnan kehittamiskobteita. Taman kyselyn avulla on tarkortus selvittai vammaispalvelujen
asiakkaiden kokemuksia ja toivomuksia tomminnan kehittimiseksi. Kysely on samalla myds osa vammaispalvelujen tomustosihteenn opinniytetyta Himeen
ammattikorkeakoulun Litketoinunnan kehittimisen koulutusobjelmaan.

1. Sukupuoli: *

€ Nainen ¢ Mies

2. Mita palveluja sinulla on parhaillaan voimassa vammaispalveluissa? *

Tyo- tai paivatoiminta
Asumispalvelu (Pirta, Sukkula tai muu yksikko)
Avotyotoiminta

™ Kuljetuspalvelu

[~ Henkilokohtainen apu

[~ Asunnon muutostyot

I~ Palvel i palvel tai k

I~ Sop isval k hj valineet ja laitteet, taloudellinen tuki
.

r

r

3. Kuinka usein asioit vammaispalveluissa? *

¢ Paivittain ¢ Viikoittain ¢ Kuukausittain © Harvemmin ¢ En lainkaan

4. Keneen olet ottanut yhteytta asioidessasi vammaispalveluissa? *

Tuetun N
opge A e Tyo- ja -
St e elamisen — - o Vammaistyon Tiklin S Avotyon
™ Palveluohjaajaan I~ Sosiaalityontekijaan I tiimin ™ Toimistosihteeriin johtajaan = johtajaan r g’a;::t_oummnm = ohjaajaan
hoitajaan e

5. Milla tavalla pidat yhteytta vammaispalveluihin? *

[ Puhelimitse

I~ Tekstiviestilla

I~ Sahkopostitse

[~ Terveydenhuollon kautta
[~ Lahettamalla hakemuksen

I Jollain muulla tavalla, milla? |

6. Arvioi seuraavia toteamuksia ja valitse ladhinna sinua oleva vaihtoehto. *
Arvioi palvelua asteikolla 1-5; 1 = taysin eri mielta, 2 = lahes eri mielta, 3 = en 0saa sanoa, 4 = lahes samaa mielta ja 5 = taysin samaa mielta.

1 2 3
Asiani kasittely on kaynnistynyt riittavan nopeasti € €6 ¢ ¢ ¢
Minua on pidetty asian kasittelyn aikana ajan tasalla € ¢ ¢ ¢ ¢
Olen saanut vammaispalvelupaatoksen nopeasti € €6 ¢ ¢ ¢
Vammaispalveluista saamani palvelu on vastannut avun tarvettani e € ¢ ¢ ¢
Koen, etta yksilolliset tarpeeni on huomioitu palveluja jarjestettaessa € €6 ¢ ¢ ¢
Koen voivani vaikuttaa vammaispalvelujen jarjestaman palvelujen sisaltoon € €6 ¢ ¢ ¢

Saan riittavasti palveluohjausta ja neuvontaa minua koskevissa asioissa e ¢ ¢ ¢ ¢
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Liite 2/2
Vammaispalvelusta saamani palvelu on ollut asiantuntevaa A -
Vammaispalvelujen kanssa tehty yhteistyo on ollut toimivaa e c

7. Miten vammaispalvelujen toimintaa voisi mielestasi edelleen kehittaa?

1000 merkkia jaljella

8. Miten vammaispalvelujen asiakkaiden osallisuutta voitaisiin mielestasi lisata?

A
v
1000 merkkii jaljella
9. Palautteesi ja/tai terveiset vammaispalveluille:
A
v

1000 merkkia jaljella

Autumn



SAATEKIRJE ASIAKKAILLE

<& Kaarina
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Liite 3

Saate 1(1)

Sosiaali- ja terveyspalvelut

vammaispalvelut

Asiakaskysely

11.10.2017

Asiakaslahtoisyyden lisaaminen on yksi Kaarinan kaupungin kehit-
tamisprojekteista, ja tavoitteena on pyrkia oikea-aikaisiin ja asiak-
kaan tarpeisiin vaikuttaviin palveluihin mahdollisimman varhaisessa
vaiheessa.

Ohessa taytettavaksi vammaispalvelujen asiakaskysely, jonka tar-
koituksena on kerata asiakkaiden kokemuksia vammaispalveluihin
hakeutumisesta ja palvelujen jarjestamisesta. Kyselyyn toivotaan
my0s ehdotuksia toiminnan edelleen kehittamiseksi.

Asiakaskysely on samalla osa toimistosihteerin suorittamaa opinnay-
tetyota Hameen ammattikorkeakoulun Liiketoiminnan kehittamisoh-
jelmaan. Kaarinan sosiaali- ja terveyslautakunta on kokouksessaan
26.9.2017 § 44 hyvaksynyt tutkimusluvan, jonka mukaisesti tutki-
muksessa noudatetaan henkilGtietolain mukaista menettelytapaa
henkilotietojen kasittelyssa ja salassapitovelvollisuutta.

Toivomme vilkasta osallistumista kyselyyn. Vastauksen voi lahettaa
maksutta oheisella vastauskuorella 31.10.2017 mennessa. Vastauk-
set kasitellaan nimettomina. Kyselyn tuloksista ja toiminnan kehitta-
misehdotuksista laaditaan artikkeli Kaarina-lehteen.

Kiitos osallistumisestasi palvelumme kehittamiseen!

Terveisin
o= ) &5
1@4 1 i Z//gwééf 2l lytd
iisa Kullanmaki alla Tikkanen
vs. vammaispalvelupaallikké toimistosihteeri
p. 050 568 9724 salla.tikkanen@kaarina.fi

lisa.kullanmaki@kaarina.fi
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Liite 4
HAASTATTELUUN KYSYMYKSIA ESIMIEHELLE

- Toimeksiantajan perustelut sille, mink& vuoksi suoritettiin asiakaskysely

- Mitk& mielestdsi on nimenomaan tdman toimiyksikon (Kaarinan kaupungin
vammaispalvelut) vahvuuksia? Enté heikkouksia?

- Asiakas- ja henkilostokyselyjen vastauksissa ilmeni, ettd henkilokunnalla on kiireité ja
lilan vahan aikaa asiakkaille; mitd asialle on tehtévissé niin, etta tilanne paranisi? Onko
resursseja mielestasi riittéavasti? Tehtavien uudelleen jako? Tyonkierto? Vai jokin muu,
mika?

- Nykyaan asiakaspalvelun kehittdminen on julkisessa hallinnossa yksi erityisista
kehittdmisteemoista; missé mielestdsi vammaispalveluissa on erityisesti kehittdmista
asiakaspalvelussa?

- Milla asioilla on merkitysté asiakaspalveluissa? Minkélainen merkitys on esim.
henkilokunnan asenteella?



