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Opinnaytetyon aihe oli Omaishoidon tukikeskus Visiitin asiakasraatitoiminnan pilo-
tointi. Tavoitteena oli saada koottua asiakkaista seka heidan laheisistaan ryhma, joka
tuottaisi asiakaslahtoista tietoa lyhytaikaisjaksoista ja mahdollisesti my6s omaishoi-
don kotihoidosta toiminnan kehittdmiseksi. Samalla haluttiin kehittd4 asiakasraadin
toimintamallia, jota voitaisiin kéyttdd myods kaupungin muissa yksikoissa. Pilotointi
toteutui kevaan 2018 aikana. Opinndytetyd oli tilaajaléht6inen.

Asiakkaiden osallisuus on palveluiden kehittdmisessa hyvin ajankohtainen aihe. Asi-
akkaiden ottaminen mukaan tasavertaisina toimijoina mahdollistaa tarpeiden mukai-
sen resurssien kohdentamisen, paremmat palvelut, laadunvarmistuksen seka asiakkai-
den vastuunottamisen ja luottamuksen kasvun. Asiakkaiden osallistumisella on tutki-
muksissa todettu olevan positiivisia vaikutuksia osallistujien hyvinvointiin.

Taman asiakasraadin osallistujat tavoitettiin padosin henkilokohtaisen tiedonannon
avulla. Asiakasraatiin osallistui 2,5 % kutsutuista, eli 6 henkil6a. He eivat olleet aikai-
semmin osallistuneet kaupungin sosiaalipalvelujen kehittdmiseen ja pitivét osallistu-
mismahdollisuutta positiivisena ja kiinnostavana asiana. Tassa asiakasraadissa ammat-
tilaiset toimivat puheenjohtajana seké sihteerind. Asiakasraati kokoontui kolme kertaa
ja jokaisella tapaamiskerralla kasiteltiin eri asioita. Tapaamisissa oli kahdesti mukana
alustajina ja kysymyksiin vastaajina kaupungin viranomaisia. Asiakasraati teki toimin-
tansa aikana hyvia huomioita seké toimintaehdotuksia. Asiakasraati otti muun muassa
kantaa hoitopaivamaksuihin, esitti toiveita virkistystoimintaan ja jarjesti Visiittiin ylei-
sen idealaatikon aihe-ehdotuksille, joita asiakasraati voisi jatkossa tapaamisissaan ka-
sitella.

Asiakasraatitoiminta lisasi ammattilaisten seka raatiin osallistuneiden henkildiden va-
listd ymmarrysta. Toiminta koettiin hyvaksi ja sen toivottiin jatkuvan. Osallistujat ko-
Kivat tarkedna, etta heitd kuultiin ja ettd he saivat 4dnensa kuuluviin omissa asioissaan.
Osallistumismahdollisuus nousi toiveeksi my6s muissa kunnan asioissa.
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The theme for the thesis was piloting the client council’s operation for the support
centre of caregiving, Visiitti. The aim was to be able to gather a group of the clients
and their families/relatives, which, to develop the operation, would produce client-
oriented information on short-term periods and possibly also on homecare of caregiv-
ing. Simultaneously, there was a wish to develop the operation model of the client
council, which could be used in other town units as well. The piloting was carried out
during the spring of 2018. The thesis was put forward by an orderer.

The participation of the clients is a very topical subject when developing services.
Involving the clients as equal actors enables a resource allocation according to needs,
better services, quality insurance and increase in clients’ responsibilities and confi-
dence. According to researches, participation of the clients has proved positive effects
on the wellbeing of the participants.

The participants of this client council were reached mainly through personal notifica-
tions. The client council was participated by 2,5% of the invited, i.e. 6 people. They
had not been involved in developing the town’s social services before and thought the
possibility to participate was a positive and interesting thing. In this client council,
professionals acted as the chair person and secretary. The client council met three
times, and, in each meeting, different issues were dealt with. At the meetings, town
officials participated twice as introducers and repliers for questions. During its oper-
ation, the client council made good observations and operational suggestions. The
client council e.g. took a stand on daily hospital charges, expressed wishes for recrea-
tional activities and arranged an idea box at Visiitti for theme suggestions, which the
client council could deal with in its meetings.

The client council operation increased understanding between the professionals and
the people participating in the council. The operation was seen good and they wished
it would continue. The participants felt it was important they were listened to and they
had a voice concerning their own matters. A possibility to participate in the develop-
ment work of other municipal issues as well was a wish of the client council.
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1 JOHDANTO

Kunta on organisaatio, joka huolehtii kuntalaistensa perusoikeuksien toteutumisesta ja
toteuttaa julkisia palveluita paikallisella tasolla. Viel& toistaiseksi kunnilla on keskei-
nen rooli julkisten hyvinvointipalvelujen jérjestajand. Kunnan tehtavéna on tana pai-
vana esimerkiksi huolehtia, ettd jokainen saa hoitoa ja turvaa koko elamén ajan. Tahan
kuuluu myo6s ikdantyneiden hyvinvoinnin, terveyden ja toimintakyvyn edistdaminen

sekd kotona asumisen tukeminen. (Sallinen, Majoinen & Salenius 2012, 11-12.)

Kunnan asukkailla ja palvelujen kayttajilla on oikeus osallistua ja vaikuttaa kunnan
toimintaan. Kuntalain tarkoituksena on muun muassa luoda edellytykset kunnan asuk-
kaiden osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksille kunnan toiminnassa. Téllaista
osallistumista ja vaikuttamista edistetddn jarjestaméalld keskustelu- ja kuulemisti-
laisuuksia sekd kuntalaisraateja ja suunnittelemalla sek& kehittdmalla palveluja yh-
dessé palvelujen kayttdjien kanssa. (Kuntalaki 410/2015, 228.)

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000, 18) pyrkii edista-
maan asiakaslédhtoisyyttd ja asiakassuhteen luottamuksellisuutta seké asiakkaan oi-
keutta hyvaan palveluun ja kohteluun sosiaalihuollossa. Asiakkaiden ottaminen mu-
kaan yhteiseen palvelujen kehittdmiseen ja heidan kokemustensa huomioiminen ovat
hyvin ajankohtaisia palvelupoliittisia tavoitteita (Niskala, Kairala & Pohjola 2017, 7).
Myds Kaarinan kaupungin strategia vuosille 2014-2020 korostaa asukasl&htdisyytta
ja sitd, etté palveluita tulisi kehittdd omien kaupunkilaisten tarpeita kuunnellen ja nii-
hin vastaten. Ikaihmiset ovat kunnan palveluiden merkittdva asiakasryhma ja heidan
osallistumisensa yhteiskunnalliseen paatoksentekoon on tarkeda (Colliander & Ruop-
pila 2018, 143). lkaystavallinen Kaarina — ohjelma kirjaa toimenpideohjelman tavoit-
teissa asiakaslahtoisen toiminnan kehittdmisen oleelliseksi kaikissa kaupungin palve-

luissa asiakasraatitoiminnan avulla.



Visiitissa on kokoontunut vuosina 2006-2017 laaja-alainen toiminnallisen suunnitte-
lun ty6ryhma, joka keskittyi tukikeskuksen kehittdmiseen asiakasnakdkulmasta (Le-
vomaki 2009, 6-7). Kevaélla 2017 siirtyminen puhtaasti asiakasraatitoiminnaksi nah-
tiin tdman tyoryhman hyvéna jatkajana. Asiakasraatitoiminnan kehittdminen on
Omaishoidon tukikeskus Visiitin tavoitteissa vuonna 2018. Asiakasraatitoimintaa paa-
tettiin l&hte& pilotoimaan opinndytetyén muodossa ja se toteutui kevaalla 2018. Pilo-
tointi oli menetelmana hyvé valinta, koska Kaarinan ikéihmisten yksikoissa asiakas-
raatitoimintaa ei vielé ole ollut. Kertaluontoinen, projektimainen toiminta néhtiin toi-
mivimpana kehittdmismuotona. Aihe oli tilaajalaht6inen, kaytannonldheinen seka
ajankohtainen ja se motivoi aiheeltaan hyvin myos tekijaénsa.

2 ASIAKKAIDEN OSALLISTUMINEN SOSIAALIPALVELUIDEN
KEHITTAMISEEN

Muutamassa vuosikymmenessa monet tarkeat palvelutoiminnat pankeista paivittéista-
varakauppaan ovat kdyneet lapi valtavan organisatorisen sek& toiminnallisen muutok-
sen (Lehto, Anttonen, Haveri & Palukka 2012, 11). Palvelukulttuuri on viimeisten
vuosikymmenten aikana muuttunut vahitellen myds sosiaalihuollossa. Muutos muok-
kaa uusiksi yhta lailla asiakkaan aseman kuin palvelujen tuottamisen ja rahoittamisen
tavat. Varsinaisesti 2000-luvun vaihteessa Suomessa otettiin laajemmin kayttoon asia-
kaslahtoisyyden kasite. Sen keskeinen tavoite on palveluiden jarjestaminen asiakkaan
tarpeista lahtien mahdollisimman toimiviksi. Asiakaslahtdisyytta voidaan luonnehtia
toiminnan arvoperustaksi, jossa jokainen asiakas kohdataan samanarvoisena yksilona
hyvinvointivajeesta riippumatta. (Hayhtié 2017, 6-7.) Asiakaskeskeinen ajattelutapa
ei ole automaattisesti merkinnyt organisaatiokeskeisyyden vahenemista sosiaalipalve-
luissa, vaan todelliseen muutokseen tarvitaan syvallisempi ajattelutavan muutos (Ny-
ké&nen, Ruotsalainen 2012, 281).

Asiakkaan osallisuuden toteutumisessa on meneillddn merkittavd murrosvaihe, jossa
erillisesti tehdyt asiakastyytyvaisyyskyselyt eivat enad riitd (Niskala ym. 2017, 8). Yh-

teiskuntamme on nyKkyisin rakentunut aktiivisen kansalaisuuden idealle ja osallistu-



mista korostetaan laeissa ja strategioissa. Asiakkaiden puolesta p&attamisesta on siir-
rytty hénen kuulemiseensa ja huomioimiseensa, nykyisin jo pa&osin tasaveroiseen
osallistumiseen seké jopa kumppanuuteen (Laitinen, Pohjola 2010, 58). Sosiaalipalve-
luissa kohtaavat kolme eri toimijaryhméé: kansalaiset, asiakkaat ja ammattilaiset.
Vuorovaikutus ja kohtaamisen tai kohtaamattomuuden kokemukset yhteisissa tilai-
suuksissa rajaavat tai laajentavat toimijuutta. Lisaksi merkityksellistd on se, millaista
osallisuutta ihmisille tarjotaan: Piddmmekd asiakkaita mukana toiminnan kehittami-
sessd vain palautteen antajina vai arvostammeko heité oikeasti kykenevind toimijoina
prosesseissamme. Avoin vuoropuhelu ja yhteistyo asiakkaiden kanssa haastavat tyon-
tekijoitd mutta onnistunut ja hyvin hyddynnetty asiakkaiden osallistuminen on asian-
tuntijuutta rikastava tekija. (Laitinen, Niskala 2013, 10-12.) Avainasemassa tdssa yh-
teistydssa ovat juuri asiakasrajapinnassa tyoskentelevat henkilot, jotka saavat jatkuvaa

palautetietoa asiakastarpeista (Tuomivaara, Pekkarinen & Sinervo 2015, 118).

Sosiaalipalveluissa asiakkailta edellytetddn monissa tilaisuuksissa erityisté uskallusta,
mikali he haluavat vaikuttaa omien palveluidensa kehittamiseen. Suomessa julkishal-
linnon osallistamishankkeet eivat ole massoja onnistuneet aktivoimaan, kun toimet
ovat kohdistuneet enemmankin ulkopuolelta nahtyjen ongelmien korjaamiseen ja lie-
vittdmiseen. Enenevassa maarin nyt on ryhdytty korostamaan asiakkaiden omaa tietoa,
vastuuta ja osallisuutta. Talla hetkelld asiakaslahtfisyytta pidetddnkin ensiarvoisena
palvelujen jarjestamisen ja kehittdmisen ldhtokohtana ja ongelmien ehkaisyn edelly-
tyksend. Nailla osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksilla on jo nyt todettu olevan
vahva yhteys koettuun hyvinvointiin. (Hayhtié 2017, 1.) Osallisuus ja yhteisollisyys
puolestaan ovat keinoja edistaa yhteista hyvaa (Bjorklund, Sarlio-Siintola 2010, 61) ja
palveluiden kehittdminen yhdessé asiakkaiden kanssa auttaa kohdistamaan niukat re-

surssit tehokkaammin (Larjovuori, Nuutinen, Heikkila-Tammi & Manka 2012, 5).

Asiakaslahtdinen toiminta ei aina kohtaa organisaation parasta mahdollista toimi-
vuutta mutta asiakkaan ja palvelunjérjestdjan vélinen vastavuoroisuus ja vuoropuhelu
lisdavat ymmarrystd ja mahdollistavat sitd kautta kustannustehokkaat tavat toimia
(Hayhtio 2017, 7). Kéytannossé asiakkaiden osallistuminen ja vaikutusmahdollisuudet
eivat aina toteudu, eivatka ne sovellu kaikkiin sosiaali- ja terveydenhuollon palvelui-

hin. Yhtend syyna tdhan voidaan pitd4d muun muassa sitd, ettd vaikka viranomaisilla



on tahtoa asiakasléhtoiseen palvelujen suunnitteluun, heiltd puuttuu usein tietoa ja tai-
toa sen toteuttamiseen. (Hayhtio 2017, 2.) V&&ranlaisen tuen tarjoaminen puolestaan
on hukkaan heitettyd energiaa seké jarjestelman, ettd palvelun saajan ndkdkulmasta
(Aaltio 2013, 76). Pitdd myos muistaa, ettd aina on asiakkaita, jotka ovat niin haavoit-
tuvia ja heikkoja, etta heita ei aina edes tunnisteta. Aktiivisen kansalaisen idea ei heissa
toteudu, eik& heidan osallistumisensa myosk&an mahdollistu. Tapahtunut muutos hyo-
dyttaakin niitd, jotka kykenevét osallistumaan, valitsemaan ja ottamaan vastuun itses-
taan ja laheisistaan. (Lehto ym. 2012, 39-41.) Taman johdosta hyvinvointipalveluilla
onkin térked rooli, kun tavoitellaan heikoimmassa asemassa olevien kansalaisten yh-
teiskunnallisen osallisuuden ja osallistumisen seka taysivaltaisen kansalaisuuden vah-
vistamista (Kokkonen, Mattila, Narhi & Puttonen 2018, 229).

Asiakkaan vaikuttajamahdollisuuksien edistaminen on yksi keskeinen palvelujérjes-
telman tulevaisuuden haaste (Pohjola 2017, 324). Se on haaste niin julkisella kuin yk-
sityisellakin puolella (Jappinen 2017, 326). Asiakkaan osallistumisen ja vaikuttamis-
mahdollisuuksien lisédmiseen on monia mahdollisuuksia. Osallistuminen voi olla kol-
lektiivista tai yksil6llistd, virallista ja muodollista tai epévirallista ja vapaamuotoista.
Se voi olla my0s yleistd kansalaisosallistumista, asiakkaiden tai heidén l4heistensa
osallisuutta tai esimerkiksi toimimista vertaisryhmissa. Osallistamisen tapoja voivat
olla esimerkiksi asiakasraadit ja — tiimit. Yhteista ndissé kaikissa kuitenkin on se, etta
organisaation tyontekijoiden on hyvaksyttava, huomioitava ja hyddynnettdva osallis-
tujien asiantuntijuus. (Hayhti6 2017, 7.) Heidat taytyy nostaa tasavertaisiksi kehitté-
jiksi ja vaikuttajiksi palvelujarjestelmien toimijoiden rinnalle (Niskala, Kairala & Poh-
jola 2017, 8).

3 ASIAKASRAADIN MAARITTELYA

Asiakasraati on palveluiden kéyttdjien ja sité toteuttavien tyontekijéiden yhteinen,
avoin ja vuorovaikutteinen keskustelu- ja kehittdmisryhma (Aaltio 2013, 120). Sen

tehtdvéand on taata asiakkaille hyvé palvelu yksikdiden toimintaa kehittdmalla (Kallio-



Kokkd, Kulmala 2012, 33). Raadissa tarkastellaan asioita palveluiden kayttdjien na-
kokulmasta kunnallisella ja yhteiskunnallisella tasolla. Asiakasraatilaisella on mahdol-
lisuus osallistua ja vaikuttaa palveluiden suunnitteluun, arviointiin ja toteutukseen yh-
dessa tyontekijoiden kanssa. Raadin kaikkien jasenten ideat nahdaan yhté arvokkaina
ja paéatokset perustuvat yksimielisyyteen. Jasenet voivat antaa suoraa palautetta, tehda
ehdotuksia ja tuoda ideoita palveluiden parantamiseen ja kehittdmiseen. Heilld ei ole
toimintoihin ndhden péaaténtavaltaa vaan asiat viedaédn eteenpéin yksikoiden johdolle
tai paattajille. Kaikki raatilaisten esittdmat ndkemykset tulee ottaa vakavasti ja ne on
tarpeen mukaan valitettdva eteenpéin (Larjovuori ym. 2012, 23). Usein asiakasraadissa
esiin nousevat kehittamisehdotukset ovat pienia mutta tarkeitd ja helposti toteutettavia.
Joskus esille saattaa nousta erinomaisia suurempiakin kehittamiskohteita esimerkiksi
henkildston osaamisen suhteen. (Viitanen, Markkula 2012, 43.) Raatilaiset voivat itse
saada toiminnoista uutta tietoa, silla asiakasraatitilaisuuksissa tyontekijalla on mah-
dollisuus oikaista epéselvaa tai jopa véaéraa tietoa ja selvittdd asioiden taustatietoja raa-
tilaisille. Asiakasraadilta saatu tieto on tarkempaa ja hyddynnettavampaa kuin esimer-
kiksi tavallisista asiakastyytyvaisyys- ja palautekyselyista keréatty informaatio. Tarkan
palautteen lisdksi asiakasraadista voidaan saada syvallistd, ajantasaista ja yhteisollista
tietoa monenlaisista ilmidista. (Sauristo 2014, 10.)

Vaikka nykyisin monesti sanotaan, etta asiakkaat eivat enaa tyydy passiivisiksi palve-
luiden kayttajiksi vaan he haluavat olla kehittdmassa palveluja omanlaisikseen, niin
oma kokemukseni vanhuspalveluista on hieman toisenlainen. Koen, etté heille osallis-
tuminen ei ole luonteenomaista vaan he ovat tottuneet ottamaan vastaan sen, mita an-
netaan. Tai vastaavasti ollaan ottamatta, jolloin he mahdollisesti jadavat jopa palvelui-
den ulkopuolelle omasta halustaan. Tdmén paivan ikaihmiset ovat vuosikymmeniéa ol-
leet perinteisten sosiaali- ja terveyspalveluiden kohde. He ovat tottuneet siihen, ettd
ammattilainen paatta, tietad ja tekee puolesta. Onkin todettu, ettd Suomessa asiakas-
osallistumista on eniten kouluissa ja péivakodeissa, kéayttajaedustus sosiaali- ja ter-
veyspalveluissa on jokseenkin harvinaista (Auvinen 2012, 3). Télle pilottiryhmalle
mahdollisuus vaikuttaa omiin palveluihin oli uusi ja yllattdva, mutta k&ynnistyttydan

mieluisa kokemus.
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Asiakasraatitoiminnan kdynnistdmiseen ja juurruttamiseen on térkeédé saada johto ja
koko tydyhteis6 mukaan. Palveluiden kéyttdjien osallistuminen palveluiden kehitté-
miseen edellyttad niin tyéryhmaltd kuin johdoltakin aikaa, osaamista seké innostusta.
(Sauristo 2014, 1.) Osallistuminen asiakasraatien toimintaan haastaa koko henkilokun-
nan yhteistydvalmiudet ja tarjoaa mahdollisuuden uusiin ndkokulmiin, yhteisiin mer-
Kityksiin seka jaettuun ymmarrykseen (Sjoblom 2012, 41). Talloin on myos hyva
muistaa, ettd asiakkaan aktiivisempi rooli ei vahennd ammattilaisen asiantuntijuuden

merkitysta (Larjovuori ym. 2012, 7).

4 OMAISHOIDON TUKIKESKUS VISIITTI

Omaishoidon tukikeskus Visiitti on Kaarinassa toimiva lyhytaikaista kuntouttavaa pe-
rushoitoa tarjoava kaupungin omistama avopalveluyksikko. Visiittiin on keskitetty ko-
tona asuvien ikaihmisten intervallihoito. Lyhytaikaishoidon tarkednda tavoitteena on
asiakkaiden toimintakyvyn yllapysyminen sek& sen edistdminen. Kaiken toiminnan
punaisena lankana on toimintakykyé tukeva tytote koko henkil6kunnan toteuttamana.
Néilld toimin sekd huomioimalla omaisten tarpeet, Visiitissa pyritadn turvaamaan
ikdihmisen mahdollisuus eldd omassa kodissaan mahdollisimman pitkaan joko oma-
toimisena tai apujen turvin. Visiitissa tydskennelladn moniammatillisesti tiimeissa tii-
vistd yhteisty6td tehden. Omaishoidon tiimiin kuuluu omaishoidon palveluohjaaja, 2
vanhuspalveluiden fysioterapeuttia sekd 2 omaishoidon kotihoidon hoitajaa. Ylakerran

hoitotiimi koostuu sairaan- ja lahihoitajista.

Vaikka Visiittiin ovat tarvetulleita kaikki palveluja tarvitsevat taysi-ikaiset henkilot,
niin asiakaskunta koostuu péaaosin ikaihmisista. Asiakkaat ovat kotona asuvia saannol-
lista tai satunnaista lyhytaikaishoitoa tarvitsevia henkildita, esimerkiksi kotihoidon
asiakkaita tai aikuisia omaishoidettavia henkil6ita. He voivat olla myds toipilaita, jot-
ka sairauden tai leikkauksen jalkeen tarvitsevat toimintakykya vahvistavaa lyhytai-
kaishoitoa onnistuneen kotiuttamisen varmistamiseksi. Visiitisséa tehddédn mydos toi-
mintakykyarvioita, joita tehddan kotihoidon vaikeutuessa tai kdydessa ylivoimaiseksi.

Lisaksi Visiitissa tarjotaan aktiivista geriatrista kuntoutusta seka valitonté kriisihoidon
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luonteista apua ja turvaa ikéihmisille. Visiitti hoitaa vuosittain noin 200 henkil6a, hoi-

tojaksoja yhdelld ihmisell& on yleensd useita. (Kaarinan kaupungin www-sivut.)

5 ASIAKASRAADIN PILOTOINNIN SUUNNITTELU

Visiitin toimintamallia kehitettiin vuosina 20072009 I4&ninhallituksen rahoittamalla
omaishoidon tukikeskuksen toimintamallin kehittdmishankkeella. Ennen hankerahoi-
tuksen myontamisté vuonna 2006 toimintaa oli jo suunniteltu laajapohjaisessa toimin-
nallisen suunnittelun tydryhmassa, jossa toimintaa ideoitiin yhteistydssa asiakasnako-
kulmasta. Ryhmaan kuului edustajia omaishoitajista ja omaishoidettavista, Kaarinan
vanhusneuvostosta, Kaarinan vammaisneuvostosta, Kaarinan seurakunnasta, Kaarinan
sosiaali- ja terveysalan oppilaitoksesta, Suomen Punaisen Ristin Kaarinan osastosta
sekd Kaarinan vapaa-aikatoimen erityisliikunnasta. Tahan toiminnallisen suunnittelun
ryhméén kuului myos kaupungin vanhuspalvelujohtaja, yksikdn johtaja, omaishoidon
palveluohjaaja sek& projektivastaava. Vuonna 2008 alkaen ryhman kokouksissa oli
my0s henkilokunnan edustus. (Levomaki 2009, 4-7.)

Toiminnallisen suunnittelun ryhmé kokoontui kaksi kertaa vuodessa vuoden 2017 ke-
vééseen asti. Ryhmaé ei endé viimeising aikoina tuottanut uusia ideoita toimintaan vaan
se muodostui enemmaénkin tiedonjakotilanteeksi, jossa tyontekijét raportoivat osallis-
tujille talon toiminnoista seka ajankohtaisista asioista. Kaupungin henkilokunta kai-
pasi toimintaan uudistusta seké keskustelevampaa ja kehittdvampaa yhteistyotd. Ta-
méan ryhmén viimeisessa kokouksessa kevaélld 2017 ikaihmisten palvelujohtaja eh-
dotti siirtymistd asiakasraatitoimintaan ja tdma saikin kannatusta. Samassa kokouk-
sessa paatettiin, ettd raadin suunnittelu annetaan opinnaytetyon aiheeksi allekirjoitta-

neelle.
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5.1 Asiakasraadin pilotoinnin tavoite

Asiakasraatitoiminnalle on hyva asettaa tavoitteita. Ne antavat siséllon toiminnalle ja
pohjan raadin toiminnan arvioimiselle. (Sauristo 2014, 7.) Tdman opinndytetyon ta-
voite oli pilotoida asiakasraatitoiminta Omaishoidon tukikeskus Visiitissd Kaarinan
kaupungissa. Tavoitteena oli saada koottua asiakkaista seké heidén laheisistdan ryhma,
joka tuottaisi asiakaslahtoista tietoa lyhytaikaishoitojaksoista ja mahdollisesti myos
omaishoidon kotihoidosta toiminnan kehittdmiseksi. Ennen pilotoinnin alkua asiakas-

raadin pilotoinnista tehtiin tarkka projektisuunnitelma.

Tama asiakasraati oli Kaarinan kaupungin ikdaihmisten palveluiden ensimmaéinen pilo-
toitu asiakasraati. Kun kokeillaan ja kehitetddn uusia toimintatapoja, sopii tyovali-
neeksi hyvin projektimainen toiminta. Projekti, tdssé tapauksessa pilotointi, on maara-
aikainen, kertaluonteinen toiminta, jolla on erityinen tarkoitus ja tavoite sekda oma oh-
jausrakenne. Se sopii tyovéalineeksi erityisesti silloin kun tavoitteena on vastata orga-
nisaation perustoiminnan kannalta uuteen haasteeseen. (Viirkorpi 2000, 8-9.) Pilotti-
termid kaytetaan silloin kun muutosta tai uudistusta testataan yksittaistapauksen avulla
(Paasivaara, Suhonen & Virtanen 2013, 16).

5.2 Pilotointi kdytannossa

Suunnitteluvaiheessa asiakasraadin tavoitteena oli keskustella Visiitissé ja omaishoi-
don kotihoidossa saaduista kokemuksista ja tarkoitus oli miettia asiakaslahtdisia ehdo-
tuksia toiminnan kehittdmiseksi. Aiheet ajateltiin voitavan jakaa tapaamiskohtaisiksi,
jos se koetaan hyvéksi toimintatavaksi tai niitd voidaan késitellda muutamiakin kerralla,
jos aiheen laajuudet sen sallivat. Parannusehdotukset, joista ei voida paattaa raadissa,
vieddan eteenpdin Visiitin tiimeille tai ikdihmisten palveluiden péattaville henkildille
mietittaviksi. Vaihtoehtoisesti ehdotuksia voidaan ohjata esimerkiksi VVanhusneuvos-
toon tai tiedonantoja voidaan tehd& esimerkiksi yksittaisille viranhaltijoille, esimer-
kiksi palveluohjaajalle tai muistihoitajalle. Jokaisesta tapaamisesta tehdaan muistio,
joka toimitetaan osallistujille sek& ohjausryhmalle tapaamisen jalkeen. Viimeisella ta-
paamiskerralla kartoitetaan lyhyesti osallistujien kokemukset seka heidén ajatuksensa

raadin tarpeellisuudesta tulevaisuudessa. VVaihtoehtoisesti tdaméa tehdaan séhkaoisesti tai
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postitse lahetettynd kyselyna jéalkikéateen. Nama tulokset toimitetaan ohjausryhmalle
tarpeen mukaan jo ennen opinndytetyon valmistumista mahdollista jatkohyodynté-

mista varten.

5.3 Asiakasraadin kohderyhmé

Visiitin  asiakasraadin kohderyhmaksi valikoitui ohjausryhman tapaamisessa
21.11.2017 Visiitin lyhytaikaisjaksoilla kdyvéat/kdyneet asiakkaat omaisineen (kotona
asuvat saannollisté tai satunnaista lyhytaikaishoitoa tarvitsevat henkil6t, toipilaat, toi-
mintakykyarviota tarvitsevat henkil6t, pitkaaikaishoitopaikan odottajat, geriatriset
kuntoutujat, kriisihoitoa tarvitsevat henkil6t) seka kaikki kaupungin omaishoidettavat

ikdihmiset omaisineen.

Raatiin osallistuminen oli vapaaehtoista mutta sitovaa ja raatilaisia koski vaitiolovel-

vollisuus. Ryhmaé oli tasa-arvoinen, yhteistyokykyinen seké yhteiseen hyvéaan pyrkiva.

5.4 Projektiorganisaatio

Opinnaytetyon ohjausrynméan lahti mukaan ikaihmisten palvelujohtaja seké yksikon
johtaja. Asiakasraatitilaisuuksissa oli lisaksi paikalla omaishoidon kotihoidon l&hihoi-
taja. Hanella oli tilaisuuksissa sihteerin rooli (kokousmuistiot) seka asiantuntijuus
omaishoidon kotihoidon asioihin. Opinnaytetyon tekija tapasi ohjausryhman pilotoin-
nin aikana kerran. Tdma tapaaminen sovittiin tapahtuvaksi 25.4.2018. Ohjausryhmaa
oli kuitenkin mahdollista konsultoida aina tarvittaessa. Myos opinndytetyon tekijan
sekd asiakasraadin sihteerin kahdenkeskiset palaverit olivat projektin edetessd mah-

dollisia.

Asiakasraadin suunnitteluvaiheessa sain taustatietoa ja vinkkeja Kaarinan kaupungin
aikuissosiaalityon asiakasraadin vastuutyontekijoité sekd Turun Omaishoitokeskuksen
toiminnanjohtajalta. Keskustelut Kaarinan kaupungin omaishoidon palveluohjaajan
kanssa ovat olleet hyodyllisid koko pilotoinnin ajan. Visiitin tiimeille asiakasraadin

alustava suunnitelma on esitetty 18.1.2018.
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6 PILOTOINNIN TOTEUTUS

Pilotoinnin apuna tassa opinnaytetydssa kéytettiin soveltuvin osin Sauriston 2014 te-
kemé&d ylemmén ammattikorkeakoulun sosionomiopintojen opinndytetyota. Tassé
ty6ssa Sauristo loi oppaan asiakasraadin perustamiseen, toiminnallisen osuuden tapah-
tuessa lantisen Helsingin sosiaalipalveluihin kuuluvassa Haagan palvelupisteen aikuis-

sosiaalityon yksikossé.

6.1 Asiakasraadin kdynnistaminen

Asiakasraadin kutsuja lahetettiin postitse 244 kappaletta, joista 180 kohdistui idkkaita
hoitaviin omaishoitoperheisiin. Loput postitettiin henkil®ille, jotka olivat olleet erilai-
silla hoitojaksoilla Visiitissa kuluneen vuoden aikana. Liséksi raatia mainostettiin Vi-
siitin ilmoitustauluilla, asiakashuoneissa ja Facebook-sivulla, omaishoidon kotihoidon
sekd palveluohjaajan tekemilld kotikaynneilld, paikallisessa Kaarina-lehdessa seka

Kaarinan kaupungin internet- ja Facebook-sivuilla.

Asiakasraadin esittely tapahtui Visiitin luentotilassa keskiviikkona 17.1.2018. Paikalle
saapui 12 henkil6a. Osallistujat edustivat kattavasti Visiitin eri asiakasryhmid: mukana
oli niin omaishoidettavia kuin heidan hoitajiaan, intervallijaksolla seka geriatrisen
kuntoutuksen jaksolla olleita/olevia asiakkaita sekd myos toispaikkakuntalainen, jak-
solla oleva asiakas. Koska osallistujia oli suhteellisen pieni mééra ja he olivat kaikki
potentiaalisia raatilaisia, voitiin luopua ajatuksesta, ettd osallistujia tulisi haastatella
ennen raadin toiminnan aloitusta. Tadma asiakasraadin esittelykerta koostui raatitoi-
minnan ja opinndytetyon esittelysté seka yhteisestd keskustelusta aiheen, ideoiden ja
toiveiden ymparilla. Tilaisuudessa tehtiin jo pienté alustavaa suunnitelmaa pilotoinnin
etenemisestd. Keskustelu oli jo ensimmaisella kerralla aktiivista. Eniten ajatustenvaih-
toa aiheutti omaishoitajuus seka erilaiset omaishoitotilanteet ikaihmisten keskuudessa.
Oleellista téssd tapaamisessa oli yhteistydn ymmartaminen seké se, ettd palveluiden
kehittdmisesséd asiakkaat edustavat koko asiakaskuntaa eivatkd aja omaa yksittéista

asiaansa.
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6.2 Asiakasraadin kokoontumiset

Koska asiakasraadin pilotoinnille oli annettu aikaa kevat, paéatettiin toiminta toteuttaa
maalis-toukokuun aikana kolmen tapaamisen kokonaisuutena. Asioita, joita tapaami-
sissa toivottiin késiteltdvan, oli jo esittelykerran jalkeen runsaasti. Osa asioista oli ja-
tettdva pois ja paatettiin keskittya asioihin, jotka olivat monen osallistujan mielessé.
Jotta asioissa paéastaisiin toivottuihin tuloksiin, asiakasraati tarvitsi selkeat aihepiirit
tapaamisille. Asiakasraadin puheenjohtaja teki lopulliset aihevalinnat ja jakoi ne ko-
kouskohtaisiksi (Liite 1). Han my®os esitti ajoissa vierailukutsut tapaamisiin toivotuille
kaupungin tyontekijoille. Puheenjohtaja lahetti kokouskutsut jasenille ja asiakasraadin
sihteeri Kirjoitti tapaamisista muistiot, jotka puheenjohtaja toimitti kokouksen jélkeen
osallistujille. Jokainen tapaamiskerta kesti noin 2 tuntia ja sen jalkeen asiakasraadin

jarjestéjat reflektoivat keskenaan kokoontumisen herattamia ajatuksia.

6.2.1 Ensimmainen tapaaminen

Asiakasraatiin lahti lopulta mukaan 6 henkil6d. Mukana oli yksi intervallijaksoilla
kayvé asiakas, nelja omaishoitajaa seka asiakas, jolla oli kokemuksia niin omaishoita-
juudesta kuin omista intervalli- sekd geriatrisen kuntoutuksen jaksoistaan. Asiakasraa-
tiin osallistuvista henkildista kukaan ei ollut mukana aikaisemmassa toiminnallisen
suunnittelun ryhmaéssa vaan kaikki olivat asiakasraadin myota kehittdmassa toimintoja

ensimmaisté kertaa.

Ensimmaisessd tapaamisessa 6.3.2018 luotiin asiakasraatitoiminnalle sadnnot (Liite
2.) puheenjohtajan ehdotuksen pohjalta seka suunniteltiin Visiitin ylakertaan yleinen
idealaatikko asioille, joita asiakasraadille voisi esittdd, ja se voisi oman kasittelynsa
jalkeen vieda asian tarvittaessa eteenpdin. Keskusteltiin pitkddn myos hoitomaksuista.
Maksuasiat aiheuttivat hyvaa keskustelua ja lisasivat ymmarrysta niin tyontekijoiden
kuin asiakkaiden valilla. Jotta td4han paastiin, oli puheenjohtaja tehnyt hyvan pohjatyon
hintojen kehityksesta Visiitin nykyisen olemassaolon ajalta (2008-2017). Raadissa
paadyttiin lahestymaén ikaihmisten palvelujohtajaa kirjelmé&lla (Liite 3.), joka sisalsi

muun muassa ehdotuksen erilaisten hoitojaksojen hintojen tasavertaistamisesta. Ny-
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kyiset hinnat koettiin epatasa-arvoisena, vaikka niiden syyt ymmarrettiin. Vuorokau-
sihinta intervallihoidossa koettiin lilan korkeana ja sen koettiin olevan jopa syyna
ajoittain matalalle kayttdasteelle. Puheenjohtaja valmisteli kirjeen tdman kertaisen raa-
din ajatusten pohjalta ja hyvaksytti sen raadilla seuraavassa tapaamisessa huhtikuussa.
Tapaamisessa kaytiin lapi myos nykyisin kaytdssé olevia asiakaspalautelomakkeita
(yksikkokohtaiset ja kaupungin kyselyt). Raatilaiset kokivat asiakaskyselyita tehtdvan

turhan paljon ja niiden todellista antia kyseenalaistiin.

6.2.2 Toinen tapaaminen

Asiakasraadin toisessa tapaamiskerrassa 10.4.2018 keskityttiin ainoastaan omaishoi-
don asioihin. Paikalle oli kutsuttu omaishoidon palveluohjaaja, jonka lasn&olo koettiin
hyvand. Puhuttiin omaishoitajan jaksamisesta, heille tarjolla olevista tukimuodoista
sekd yksinjaamisesta joko omaisen laitoshoitoon joutumisen tai kuoleman johdosta.
Tama tapaaminen piti sisallaan hyvin paljon vertaistuellista keskustelua ja sille annet-
tiin tietoisesti tilaa. Raatilaiset saivat paljon tietoa myos yhteistydkumppaneista seké
heilld k&ynnissa olevista hankkeista ja projekteista. Vaikka erilaisia sdanndollisia tuki-
toimia on paljon tarjolla, omaishoitajat kaipasivat ehké eniten apua konkreettisiin pie-
niin arjen askareisiin, esimerkiksi kaupassa kayntiin. Todettiin, ettd vaikka hankkeet
ovat usein hyvié ja laajoja, voi suurin apu kuitenkin tulla hyvin pienelld teolla. Todet-
tiin myds, ettd omaishoitajat ovat niin tottuneita ainaiseen sadstamiseen omassa ja kun-
nan taloudessa, ettd avut jaavat usein tastd syysta selvittamatta ja pyytamatta. Pyritaan

parjaddmaan omin avuin muita vaivaamatta tai rasittamatta.

6.2.3 Asiakasraadin kolmas tapaaminen

Asiakasraadin kolmannella kerralla 8.5.2018 keskityttiin kuntosaliharjoitteluun, vir-
Kistystoimintaan sekd kdytannon asioihin asiakasraadin lopettamisen suhteen. Tapaa-
misessa oli mukana ik&ihmisten palveluiden fysioterapeutti. Han kertoi kuntosalihar-
joittelusta ja palveluista, joita fysioterapeutit tarjoavat omaishoidon asiakkaille tall&
hetkelld. Viriketoiminnasta puhuttaessa jaksolla olevien asiakkaiden arjen piristajiksi

toivottiin taloon vierailuille lapsia ja nuoria esimerkiksi koulujen kautta. VVanhuspal-
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veluiden fysioterapeutille, joka organisoi yhtend tyontekijana Visiitin vapaaehtoistoi-
mintaa, annettiin tehtavéksi viedd eteenpéin vapaaehtoistyontekijoille toive aivojum-

pan jarjestamisestd saannollisena virkistystoimintana asiakkaille.

Kolmannella tapaamiskerralla osallistujia muistettiin tavallista runsaammalla kahvi-
tarjoilulla, keskusteltiin vapaammin asiakasraadin herattdmista ajatuksista seké viral-
lisista jatkotoimenpiteistd. Ajan rajallisuuden johdosta paatettiin l&hettdd palautelo-
makkeet osallistujille sahkoisend kyselynd. Myos uusiin kotisivuihin tutustuminen jéi

jokaisen oman tyoskentelyn varaan.

7 ASIAKASRAATITOIMINNAN ARVIOINTI

Asiakasraadista lahetettiin palautekysely (Liite 4) sahkoisesti kaikille osallistujille toi-
minnan loputtua. Kuudesta osallistuneesta nelja henkilda vastasi kyselyyn. Nama vas-
taukset ovat aukikirjattuna tassa kappaleessa ja niistd on myos graafinen esitys. Raadin
puheenjohtaja ja sihteeri vastasivat samaan kyselyyn niilt4 osin, kuin se oli mahdol-
lista. Heidan mielipiteensa on Kirjattuna kyseisissé kohdissa. Palautekyselyn vastaus-
ten lisaksi raadin jarjestajat pystyivat havainnoimaan ryhméa koko pilotoinnin ajan ja
nakemdin muun muassa ryhmaytymista, yhteistyon ja tarkoituksellisuuden sek& osal-
lisuuden syntya ja my6s uuden oppimista ja ymmarryksen lisaantymisté.

7.1 Tieto asiakasraadista

Tieto asiakasraatitoiminnasta tavoitti osallistujat padosin henkilékohtaisen tiedonan-
non perusteella; oli saatu Kirje kotiin tai henkildkunta oli kertonut asiakasraatiin osal-
listumisen mahdollisuudesta. Yksik&&n osallistujista ei ollut huomioinut ilmoitusta
paikallislehdessd tai l0ytanyt mainosta internetin maailmasta. Yksi vastaajista ei

muistanut, misté oli tiedon saanut.
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Tieto asiakasraadista

= Kaarinalehdesta m Omaishoitajille lahetetysta kirjeesta
Muusta henkil6kohtaisesta kutsusta = Facebookista
= Kaarinan kaupungin nettisivuilta IImoituksesta Visiitin seinalta

m Henkilokunta kertoi = Muulla tavoin, miten?

7.2 Asiakasraadin toteutus

Kéytannon jarjestelyt -kohdassa kaivattiin mielipiteitd koskien esimerkiksi tapaamis-
ten tiloja, ajankohtia seké tarjoiluja. Asiakasraati kokoontui kerran kuukaudessa ajalla
maalis-toukokuu Omaishoidon tukikeskus Visiitin tiloissa. Ajankohdat sovittiin huo-
mioiden osallistujien menot seka tyontekijoiden kyseiseen ajankohtaan osuvat lomat.
Tapaamiset sijoittuivat ilta-aikaan ja kestivét yleensa kaksi tuntia. Puheenjohtaja huo-
lehti tapaamisiin tarjoilut, se muodostui hyvaksi ja odotetuksi asiaksi. Konkreettiset
kaytannon jarjestelyt arvioitiin palautteissa hyviksi tai erinomaisiksi.
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Kaytannon jarjestelyt

m erinomaisia ® hyvid ®enosaasanoa ® huonosti

Asiakasraadin puheenjohtajasta ja sihteeristd sai antaa palautetta vapaasti Kirjoittaen
mutta my0s valitsemalla valmiiksi annetuista adjektiiveista, jotka on koettu hyviksi
ryhménohjaajan ominaisuuksiksi. Vaihtoehtoja sai valita enemman kuin yhden. Asia-
kasraadin vetdjat koettiin erityisesti tehtavaan sopiviksi. Asiakasraadin ammattihenki-
16t kokivat itsekin sopivansa tdmén tyyppiseen tyohon ja keskindinen toiminta oli su-
juvaa.

Asiakasraadin vetajat
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Vaikka asiakasraadille oli annettu tietyt raamit, pyrittiin raatilaisille antamaan mah-
dollisimman paljon vaikutusmahdollisuuksia toimintaan, koski se sitten esimerkiksi
kaytannon jarjestelyja, kasiteltavia aiheita tai paikalle kutsuttavia henkil6ita. Tilaa py-
rittiin antamaan riittavasti myos tilanneriippuvaisesti esimerkiksi vertaistuellisissa asi-
oissa. Raatilaiset kokivat, ettd heidan toiveensa kuultiin ja niihin vastattiin. Raadin
jarjestéjat arvioivat huomioineensa osallistujien toiveet erinomaisesti, niihin vastaami-

seen nahtiin vaivaa.

Toiveiden huomiointi

® erinomaisesti  ® hyvin  ® en osaasanoa = huonosti

7.3 Asiakasraatitilaisuuksien sisalto

Mietittdessd, miten osallistujat kokisivat asiakasraatitilaisuudet, oli jarjestdjilla toive,
ettd ne koettaisiin mielenkiintoisiksi ja informatiivisiksi vaikkakin niissa olisi vertais-
tuellinen ilmapiiri. Naihin ajatuksiin paatyivat myos osallistujat. Tahan kysymykseen
annettiin mahdollisuus vastata myds omin sanoin kirjoittaen ja vastausvaihtoehdoista
sai valita useampia kohtia. Vaikka kummallakaan asiakasraadin vetgjista ei ollut ai-

kaisempaa ryhménohjauksellista kokemusta, vetéjét saivat positiivista palautetta:

“Vetdjdt olivat kdrsivillisid ja johdonmukaisia osallistujien pulputuksen

keskelld.”
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Ryhmén vetéjat puolestaan kokivat tilaisuudet ennen kaikkea ymmarrysta lisdaviné.

Asiakasraatitilaisuuksien sisalto
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Osallistujilta kysyttiin palautelomakkeessa mielipidetta asiakasraatitoiminnan positii-
visuudesta yksikon toiminnalle. Raatilaiset kokivat, ettd toiminta oli hyvaksi Visiitille
sekd omaishoidon kotihoidolle. Raadin jarjestdjistda molemmat pitivat asiakasraati-

toimintaa hyvéna lisana toiminnoille.

Asiakasraati on hyvaksi toiminnalle

mkylla ®menosaasanoa ®mei =
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Kokemuksia asiakasraadin merkityksellisyydesta haluttiin keratd osallistujilta omin
sanoin kirjoitettuna. Raatilaiset vastasivat kysymykseen odotettua laajemmalla tavalla,
henkilokohtaisuudet jatti jokainen pois. Asiakasraadilla nahtiin olevan siis suurempi
merkitys kuin vetajat osasivat odottaa. Tassa kysymyksessé ryhmén merkitys tuli esiin

monella tasolla.

“Kuulla mielipiteitd ja ymmdrtdd asiakastoiveiden moninaisuus”
“Osallistumisen mahdollisuus, ikdihmiset saivat ddnen omissa asiois-
saan”

“Eri tilanteissa olevien henkiloiden ndkemysten ja kokemuksien esille-

tulo”

Asiakasraadin jarjestéjat pitivat parhaina asioina yhteista keskustelua ja yhteisté teke-
mistd. Koettiin tdrke&dnd saada tietdd, mitd mieltd asiakkaat oikeasti asioista ovat ja

mitd minkélaisia muutoksia he kaipaavat toimintaan.

7.4 Asiakasraatitoiminnan kehittdminen

Vaikka tdmé asiakasraadin pilotointi toteutettiin nopealla aikataululla, oli sen pohjaty6
tehty huolellisesti. Toiminnan kehittdminen on oleellista eteenpdin menemisessa, ta-

han kaivattiin apua raatilaisten nakokulmasta vapaan vastauksen muodossa.

“Vastaavat tapaamiskerrat ovat hyodyllisid. Ne voivat rakentua etukd-
teen ajateltujen teemojen ymparille. Niissa voi olla myos tilaa spontaa-
nisti esiin tuleville aiheille. Niille oli nytkin tilaa. Jo ideana se, etta asi-
akkaita ja heidan laheisiadn kuunnellaan, on erinomainen. Vastaavaa
osallistumisen mahdollisuutta kunnan asioissa voisi olla enemmaénkin.
Ihmisista 16ytyy kylla paljon potentiaalia, kunhan annetaan sen tulla
esiin.”

“Muutaman osallistujan lisdys voisi tuoda esille vield uusia asioita /ide-

oita”
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Asiakasraadin jarjestajat toivoivat, etta pilotoinnin jalkeen asiakasraatitoiminta jat-

kuisi sdannollisesti. Toivottiin myos selke&é johdon tukea ja nakyvyytta:

“Ensiarvoista olisi, etta johto ottaisi jollain tavalla osaa asiakasraatiin.
Tassa pilotoinnissa se jai aivan minimaaliseksi. Ei ole jarkeva jarjestad
asiakasraatia, jos sita ei lopulta ollakaan valmiita kuuntelemaan tai etta

sille ja sen esittamille asioille ei olekaan aikaa.”

Raadin jarjestgjat toivoivat, ettd jokainen osallistuja l0ytaisi paikkansa raadissa ja ot-
taisi osaa keskusteluun omasta nakokulmastaan kasin. Muun muassa taman tyyppisiin
asioihin pyrittiin jo raadin sadnnoissékin. Mutta yksin raadin vetajien pyrkimyksilla ei
vield pystytd ndin hyviin tuloksiin, raatilaiset tekivat itse ryhmaéssa itselleen ja toisil-
leen hyvé&a. Myos raadin jarjestajat yhtyivat tdhan mielipiteeseen: raadissa mukana

oleminen teki hyvéa.

Koin, ettd minulle teki hyvaa olla raadissa mukana

mkylla ®menosaasanoa ®=ei =
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7.5 Asiakasraatitoiminnan jatko

Oleellista asiakasraadin jatkon suhteen on nykyisten osallistujien ndkemys raadin jat-
komahdollisuuksista. Namé& osallistujat olivat voittopuolisesti sitd mieltd, ettd jatko

olisi hyva asia. Myos raadin jérjestajat kokivat toiminnan jatkumisen hyvana asiana.

Nakisin asiakasraatitoiminnan jatkon hyvana asiana

mkyllda ®enosaasanoa mei =

Sujuvana jatkona edelliseen kysymykseen on asiakasraatilaisten oma ajatus raadissa
jatkamisesta. Asiasta vallitsi syva yksimielisyys: Kaikki olivat halukkaita jatkamaan

raadissa, myos raadin jarjestajat.
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Asiakasraadissa jatkaminen

mkylldi ®wenosaasanoa ®mei =

7.6 Vapaamuotoinen palaute asiakasraatitoiminnasta

Raatilaisilta saatiin kaksi vapaamuotoista palautetta asiakasraatitoiminnasta:

“Tamd on erinomaista toimintaa, mikdli Kaarina haluaa profiloitua

’

ikdihmisille ystdvillisend ja innovatiivisena kaupunkina.’

“Kiitos oli mielenkiintoista olla mukana Toivon etta raati oli hyddyllinen
@n

Raadin jérjestdjat antoivat palautetta asiakasraatitoiminnasta laajemmin:

“Asiakasraatitoiminta vaati selkedn valmistautumisen jokaiseen Kko-
koukseen sekd myds sen jalkeisen ajan muistion kirjoittamiseen seka
mahdollisten toimenpiteiden teon. Raadin ohjaaminen oli uutta, se antoi
luottamusta omiin kykyihin ja ammattitaitoon. Oli my6s hienoa saada
raatilaisilta palautetta, ettd Visiitissé moni asia on jo hyvin. Tutustumi-

nen raatilaisiin oli todella silmi& avaavaa, se oli sité varmaankin puolin
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ja toisin meidan kaikkien kesken. MyGs omaishoitotilanteiden moninai-
suutta tuotiin hyvin esille. Asiakasraadin asiat voisi tuoda ennen tai jal-
keen aina tiimien tietoon seka ainakin esimiehen. Palaute asiakasraa-

’

dista oli hyvdd ja myos oma tunne onnistumisesta oli vahva.’

“Sihteerin ominaisuudessa oli mahdollista todellakin kuunnella asiak-
kaiden mielipiteitd ja tuoda myds omaa nakemysté omaishoidosta. Toi-
voisin asiakasraadin jatkuvan. On todella térkeda saada palautetta toi-
minnasta ja nain kehittédd toimintaa. Monelle kirjallisen palautteen an-
taminen voi olla vaikeaa. Keskustellen pienessa ryhméassa jokainen saa
puheenvuoron ja palautetta on helpompi antaa. Kun jokaiselle tapaa-
miskerralle on aihe, johon raatilaiset ovat saaneet vaikuttaa, pysyy ta-

"o

paamiskertojen keskustelut "hallinnassa".

“Tassa pilotoinnissa pyrittiin tietoisesti padsemaan eroon toiminnalli-
sen suunnittelun ryhmaa vaivanneesta tilanteesta, jossa palaverit muo-
dostuivat lopulta vain yksisuuntaiseksi tiedottamiseksi ja jopa ajanhu-
kaksi. Raadissa pyrittiin haastamaan osallistujia miettimaan, miten yh-
dessa miettien ja tehden saamme talon asioita paremmaksi yhdessa.

’

Koen, etta tassa ajatuksessa onnistuttiin’

8 ASIAKASRAATITOIMINNAN POHDINTAA JA
TULEVAISUUTTA

Asiakasraatiin osallistuvan ammattilaisen on tydsséén oltava luova, kannustava, dip-
lomaattinen ja huumorintajuinen (Kaukkila & Lehtonen 2007, 59). Olen tastd samaa
mieltd, kuten olen myods Sauriston (2014) ajatuksista, ettéd asiakasraadin perustaminen
vaatii vankan ammattitaidon sekd palveluprosessien tuntemisen liséksi suunnitelmal-
lisuutta ja huolellista valmistautumista. Kun yhteiskehittdmista on tutkittu, on todettu,
ettd juuri ryhmé&é ohjanneiden ammattilaisten keskinédinen seka heidan ja ryhmén ja-
senten vélinen tasaveroisuus ja epdmuodollisuus on arvokasta (Hietala & Rissanen

2017, 175). Asiakasraadin anti on vastavuoroista: raatiin osallistuva henkild tarvitsee
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ammattilaisen jarjestelman tuntemuksen ja ammatillisen osaamisen, ammattilainen
puolestaan tarvitsee osallistujan tietotaidon ja kokemuksen. Téssa pilotoinnissa raati-
laisten valikoituminen sek& ammattilaisten henkildvalinnat onnistuivat hyvin ja yh-
teistyd oli sujuvaa. Kun mietitddn Visiitin asiakasraadin jatkoa, toivoisin, ettd juuri
naihin asioihin Kkiinnitettdisiin kyseisten tyontekijoiden rekrytoinnissa ja toiminnan
mahdollistamisessa huomiota. Vetdjilla tulee olla vuorovaikutustaitoja ja laaja-alaista
tietoa ja heidén tyolleen asiakasraadin vetdjiné tulee antaa aikaa. Asiakasraatitoimintaa

ei voi tehda vain silloin, kun sille sattuu muilta toilta 16ytyméaan aikaa.

Kuten Hayhtio (2017, 15) tutkimuksessaan totesi, se, ettd raatitilaisuuksissa keskity-
tddn vain muutamiin aiheisiin kerralla, mahdollistaa se jokaisen keskittymisen seké
osallistumisen keskusteluun. Han painottaa myds ammattilaisten roolia puheenjohta-
jana ja sihteerind, sill& heill4 on kontaktit vieda asioita eteenpdin. Pilotoinnissa pyrit-
tiin juuri tdhén. Asioita oli kuitenkin lopulta niin paljon, ettd jalkeenpdin ajateltuna
vahempikin olisi riittdnyt. Hyvaa keskustelua joutui ajoittain ohjaamaan eteenpain
seuraaviin aiheisiin, jotta pysyttiin aikaisemmin sovitussa aikataulussa. Pieni osallis-
tujaryhma, yhdessa sovitut hyvét aiheet ja jarjestajien tekema alustustyd antoivat kui-
tenkin kaikille mahdollisuuden osallistua. Tassé pilotoinnissa oli tarkoitus kokeilla
asiakasraatitoimintaa ja sen kaikki tapaamiset jarjestettiin tapahtumaan viiden kuukau-
den ajalla. Talloin tapaamiset sijoittuivat ajallisesti lahelle toisiaan. Taméa kokemus loi
ajatuksen, etté asiakasraatitapaamisissa olisi todellakin hyva olla kerrallaan vain muu-
tama aihe ja tapaamisia voisi olla esimerkiksi nelja vuodessa. Tamé pilotoinnin tapaa-

mistahti olisi todellisessa elaméssa aivan liian nopea.

Héyhtio (2017, 16) pitaa asiakasraatityotd arvokkaana, joka parhaimmillaan pystyy
tuottamaan uusia ndkokulmia asiakastyohon, palveluiden jarjestamiseen ja sisaltéihin.
Huomioitavaa on kuitenkin se, etta raatikeskusteluilla voidaan aidosti vaikuttaa palve-
luihin vain, mikéli organisaation johto sitoutuu ottamaan huomioon asiakastyon ja asi-
akkaiden kasiteltaviksi annetaan asioita riittdvan varhaisessa vaiheessa. L&hiesimies-
ten ja yksikoiden johdon rooli on tutkimustenkin mukaan keskeinen tulosten turvaa-
misessa ja kehittdmistyon jatkumisessa (Hietala, Rissanen 2017, 177). Raatilaiset ko-
kivat pilotoinnin aikana saaneensa hyvin paljon tietoa kaupungin tarjoamista palve-
luista raadin tapaamisissa. Asiakasraati teki muutaman ehdotuksen parantaakseen Vi-

siitin nykyistd toimintaa: toivottiin virkistystoimintaan aivojumppaa ja lapsia seka
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nuoria vieraiksi ja esiintyjiksi. Visiitin aulaan tehtiin myds idealaatikko, jota asiakas-
raatilaiset voisivat toiminnan mahdollisesti jatkuessa hoitaa. Pettymysté aiheutti viran-
omaisen reagoimattomuus tehtyyn kirjalliseen ehdotukseen, joka koski hoitopaivéhin-
toja. Kiireessé asiakasraadin esiin nostamalle ongelmalle ei organisaation johdossa
Ioytynytk&an aikaa. Kun kirjeeseen ei kevaan aikana saatu vastausta, asiakasraadin
usko todelliseen vaikuttamismahdollisuuteen mureni jonkin verran ja usko raadin tar-

keyteen vaheni jossain maarin kaikkien osallistujien kohdalla.

Pilotointi oli opinndytetyd, jota ohjasi ikdihmisten palvelujohtaja seka yksikén esi-
mies. Tapasimme tyon &arella koko prosessin aikana kaksi kertaa: ensimmaéinen tapaa-
minen pidettiin asiakasraadin suunnitteluvaiheessa ja toinen toisen raatitapaamisen jal-
keen. Tukitoimia pilotoinnin aikana ei tarvittu. Yhteistyd ohjausryhman ja pilotoinnin
suorittajan véalilla oli hyvin vahdistd. Kommunikaatio oli jopa niin vahéista, etta opin-

naytetyon valmistuessa ohjausryhmé ei pyynnosté huolimatta kommentoinut tyota.

Héyhtion tutkimuksessa (2017, 53) merkittavaksi onnistumiseksi nostettiin esille asi-
akkaissa ja tyontekijoissa tapahtunut oppimisprosessi. Samoin téssa pilotoinnissa niin
asiakkaat kuin tyontekijétkin totesivat varsin yksimielisesti tiedon ja ymmarryksen li-
séantyneen. Tiedonsaanti auttoi asiakkaita esimerkiksi ymmartaméan laajemmin pal-
velujen kehittdmisté ja asiakasmielipiteet auttoivat tydntekijoita uusien ndkékulmien
ja ideoiden huomioimiseen. Vertaiskeskustelut avasivat osallistujien huomaamaan
my0ds omaishoitajien kesken&an erilaisia tilanteita. Tapaamiset sisélsivat todellista ta-
savertaista dialogia ja osallistuminen pilotointiin toimi kaikkien mukana olleiden mo-
nitasoisena positiivisena oppimisprosessina. Koen, etta dialogissa paastiin yhteiskehit-
tdmisen positiiviseen kehaan (Strandman & Palo 2017, 143-144), jossa tunne tasaver-
taisesta osallisuudesta ja toimijuudesta paransi edelleen dialogin laatua rakentamalla
ja syventamalld keskindisté luottamusta.

Yhteistéd kehittdmisty6td mietittdessa on tarpeellista muistaa, ettd asiakkaiden ymméar-
tdmisestd hoidettavina ja huollettavina ei ole vield kovinkaan pitk& aika (Pohjola,
2017, 309). Yhteiskehittdmisen onnistumisessa on kyse kahden erilaisen maailman
kohtaamisen edellytyksistd, yhteistyon kaynnistamisestd ja myonteisistd asenteista

(Hietala & Rissanen 2017, 175). Tutkimukset ovat osoittaneet, ettd sosiaali- ja terveys-
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palveluissa menestyksekas asiakkaiden osallistaminen kehittdmistyohon edellytta4 or-
ganisaatiolta viela paljon harjoittelua. Me ammattilaiset ajattelemme helposti, etta
olemme osaamisalueemme ainoita ja oikeita asiantuntijoita, meill& on vilpitén halu
auttaa ja tavoitteemme on toimia asiakkaan parhaaksi lakeja ja eettisié periaatteita nou-
dattaen (Tuomisto, Rannali 2017, 246). Meilta puuttuvat viela pitkgjanteiset kokemuk-
set asiakkaiden kanssa yhdessa tehtdvasta tyosta (Hayhtio 2017, 64). Meilla saattaa
myos olla kehitettdvaa asiakkaiden kohtaamisessa, joka on yksi haastavimmista tai-

doista yhteistyossé (Kalliola, Kurki, Salmi & Tamminen-Vesterbacka 2010, 12).

Asiakkaiden ottaminen mukaan tyon ja palveluiden kehittdmiseen ei ole aina helppoa.
Meidadn ammattilaisten olisi kuitenkin syytd ladhted kasvattamaan omien yksikko-
jemme asiakkaiden osallisuutta ja tasaveroista toimijuutta myos siksi, ettda aiempien
tutkimustulosten perusteella kuntalaisten ja palvelujen kayttajien osallisuus, omien
voimavarojen kéyttdminen seka asiantuntijana toimiminen edistavat heidan terveyt-
tddn ja hyvinvointiaan (Koskinen-Ollongvist, Rouvinen-Wilenius & Aalto-Kallio
2009, 56). Yhteisessa tydskentelyssé rakentuu myds syvéllisempi ymmaérrys toimijoi-
den arvoista, tarpeista ja voimavaroista. Parhaimmillaan yhteinen kehittdmistyo tuot-
taa positiivisen kehén, jossa keskindinen luottamus ja vastuullisuus vahvistuvat. Ne
puolestaan mahdollistavat paremmat palvelut ja laadunvarmistuksen, jotka kumuloivat
edelleen aiempaa parempaa luottamusta ja vastuunottamista. (Pohjola 2017, 322.) Kun
mietitdan yhteista kehittdmistapaa, on ehdottoman tarkeéé valita tapa, joka innostaa ja
motivoi niin asiakkaita, tyontekijoita kuin organisaation johtoakin osallistumaan. On
mya0s syytd miettid, miten osallistumisen tuloksia hyddynnetaédn ja miten asiakkaiden
kuuleminen ja siita saatava palaute kytketaan osaksi toimintaa (Larjovuori ym. 2012,
5). Tama kokeilu tuotti onnistumisia kaikille asiakasraatiin osallistuneille. Toivotta-
vasti tdman asiakasraatikokeilun hyvat idut tuottavat pohjaa vanhuspalveluiden mui-
den yksikkojen tuleville raadeille sek& luovat motivaatiota yhdesséa kehittamiselle

ikdihmisten palveluissa.
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paino — Juvenes Print Oy
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ASIAKASRAATIKERTOJEN
AIHEPIIRIT

MAALISKUU

e Asiakasraadin saannot
e Hoitopaivamaksuasiat
e Palauteasiat
e |dealaatikko

HUHTIKUU

e Omaishoito

o Miten saada asiakkaita jaksoille? Kayttoaste kaipaa kohen-
nusta ja moni omaishoitaja vapaapaiviaan. Mika aut-
taisi/rohkaisisi tulemaan? Mita voidaan tehda parem-
min/toisin?

o Minkalaista tukitoimintaa omaishoitajat kaipaavat? Minka-
laisia lisapalveluja? Mika nyt hyvin, mika huonosti? Toimi-
vatko lain edellyttamat hyvinvointi- ja terveystarkastukset
seka tarvittaessa annettava valmennus ja koulutus hoito-
tehtavaa varten?

o Milldlailla toteutettu kaupungin oma tiedotus tavoittaisi
omaishoitajat parhaiten; infolehti, henkilokohtainen posti,
sahkoposti vai mika? Mika nyt hyvin, mika huonosti?

o Omaishoidon loppuminen; miten voisi helpottaa mahdol-
lista yksindisyytta? Minkalainen tuki olisi tervetullutta?

TOUKOKUU

e Virkistystoiminta
e Kuntosalin kaytto
e Uusien nettisivujen lapikaynti
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VISIITIN ASIAKASRAATI

TAVOITE

e asiakkaiden daanen kuuleminen

e kokemustietoa hyddyntava keskusteleva ja ideoiva ryhma

e asiakaslahtoinen toimintatapa

e asiakkaiden osallisuuden lisaaminen talon toiminnoissa

e toiminnan vuorovaikutteisuuden lisaaminen asiakkaiden ja tyon-
tekijoiden kesken

SAANNOT

e pyritadn yhteiseen hyvaan

e kaikille annetaan puhemahdollisuus ja jokaista kuunnellaan

e tasa-arvoisuus raatilaisten kesken

e salassapitovelvollisuus asioissa, jotka ovat raatilaisen henkil6-
kohtaisia asioita

e asiakasraati toimii tavoitteellisesti

KAYTANNON ASIAT

e osallistuminen on vapaaehtoista mutta ajallisesti sitovaa
e asiakasraatitapaamisiin tulee kutsu ja esityslista
e tapaamisista kirjoitetaan muistio
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OMAISHOIDON TUKIKESKUS
VISIITTI
ASIAKASMAKSUT

Ikaihmisten palvelujohtaja, Kaarinan kaupunki

Omaishoidon tukikeskus Visiitti on toiminut loppuvuodesta 2007 alkaen. Talo ja sen toi-
minnot olivat tuolloin uvutta jopa valtakunnallisesti. Kautta vuosien talossa on tehty hyvaa
toimintakykya tukevaa moniammatillista tyota ja oltu mukana muutoksessa ja kehityk-
sessa. Ndiden kymmenen toimintavuoden aikana asiakasmaksut ovat nousseet 26,00 eu-
rosta jopa 49,50 euroon. Hinnat ovat nousseet 10 vuoden aikana siis 9o,4 %. Suurin yksit-
tainen nousu on tapahtunut vuoden 2016 alussa, jolloin hinta nousi edelliseen vuoteen ver-
rattuna 30 %. Samaan aikaan asiakkaan saama hoito intervallijaksolla ei kuitenkaan ole
oleellisesti muuttunut, mydskaan hoitohenkilokunnan maara ei ole pysyvasti kasvanut.
Hintaan kuuluu edelleen hoito, ruoka ja majoitus. Talla kirjeella Visiitin asiakasraati toivoo
saavansa selvityksen, mika on peruste hintojen nousulle.

Koemme nykyisen lyhytaikaishoidon hoitopaivahinnan (48,90¢€) intervallin osalta kor-
keana. Hinta on huimasti enemman kuin omaishoidon vapaapdivan (11,40¢€) tai geriatrisen
kuntoutuksen hoitomaksun (24,45€). Asiakasraatia ihmetyttaa, miksi geriatrisen kuntou-
tuksen paivakohtainen maksu voidaan laskea nain alas. Hinta on ristiriidassa saatavien pal-
veluiden (muun muassa arkipaivittainen fysioterapeutin kanssa tehtava harjoittelu) suh-
teen.

e Asiakasraadin mielesta Visiitin hoitopaivamaksuja olisi syyta kohtuullistaa ja virta-
viivaistaa. Voisiko geriatrisen kuntoutuksen hoitopaivamaksua nostaa ja tavallisen
intervallin paivdmaksua vastaavan verran alentaa? Keskiarvohinta vuorokaudesta,
joka olisi intervallilaisille seka geriatrisille kuntoutujille tasa-arvoinen olisi noin 37
euroa/vrk.



Intervallijakson loppuessa ldhtopaivan hinta nyt hoitopaivdmaksun verran eli 48,90 euroa.
Huone on siivouksen johdosta luovutettava klo 10 mennessa aamulla. Tama tarkoittaa kay-
tannossa sitd, ettd asiakas saa tata taytta hoitopaivahintaa vastaan aamutoimiin tarvitse-
mansa avun sekd aamupalan ennen kotiinldht6dan. Monelle lounaan odottelu yhteisissa
tiloissa on haastavaa ja kotiin lahdetaankin heti ndiden edelld mainittujen toimien jalkeen
huoneenluovutuksen johdosta ennen lounasta. Kun ajatellaan, etta huoneen saa jaksolle
tultaessa vasta klo 12 jalkeen, ei mydskaan taysi vuorokausi ajallisesti tayty.

e Asiakasraati ehdottaa, ettd lahtopaivakaytanto yhtendistetddn omaishoidon va-
paapadivakaytannon mukaiseksi eli lahtopaivaa ei laskuteta. Vaihtoehtoisesti, jos
|ahtopdiva on edelleen maksullinen, pitda asiakkaan saada maksua vastaan olla
jaksollaan haluamaansa kellonaikaan asti eika huoneeseen voida ndin ollen ottaa
uutta asiakasta saman vuorokauden kuluessa.

Asiakasraati kokee, etta kaupunki informoi huonosti mahdollisuudesta hoitopaivamaksu-
jen alentamiseen. Vaikka moni raatilaisista on ollut Visiitin asiakkaina vuosia, ei tama mah-
dollisuus ole tullut esiin palveluista kerrottaessa. Taman informaation antaminen ei voi olla
satunnaista eika se voi olla pelkastaan hoitajien varassa.

e Asiakasraati toivoo, etta maksunalennusmahdollisuudesta informoidaan jatkossa
paremmin. Virallinen tiedote asiasta olisi hyva olla nahtavilla niin Visiitin yleisissa
tiloissa kuin huonekansioissakin. Omaishoidon asiakkaille voi tiedon lahettaa myos
muun informaation mukana postitse.

Tarkeaa olisi, etta maksunalennusmahdollisuudesta kerrottaisiin jo mahdollisessa
lahettavassa yksikossa, esimerkiksi terveyskeskuksen vuodeosastoilla. Jotta hoito-
henkilokunta ja sosiaalityontekijat [ahettavassa yksikossa ja erityisesti Visiitissa
osaisivat asiasta kertoa asiakkaille, on heidan saatava tasmallista koulutuksellista
lisatietoa asiasta yksikon johtajalta.

Visiitin kayttoaste on ollut jo vuosia kaupungin paattajien suurennuslasin alla. Asiakasraa-
din mielesta suurin este kdyttoasteen nousulle on hoitopaivahinta. Asiakasraadin mielesta
on mahdotonta nailla hinnoilla edes tavoitella korkeaa kayttoastetta. Raati haluaa muis-
tuttaa, ettd jaksolle paasy lyhyellakin varoajalla on asiakaspalvelua parhaimmasta paasta.
Se on my0s lean-ideologian ydinasia. Raatilaisia mietityttad myos se, ettd kayttoasteen
nostovaateet on jatetty Visiitin henkilokunnalle, jolla ei valttamatta ole mahdollisuuksia,
oikeuksia tai esimerkiksi tietotaitoa mainostamistydhon.

e Minkalaisilla konkreettisilla toimilla kaupunki tukee Visiitin kdyttoasteen kasvatta-
mista ja sen mahdollistamista asiakaspalvelun, tydhyvinvoinnin ja hoitotyon laa-
dun karsimatta?

Kaarinassa 10.4.2018

Omaishoidon tukikeskus Visiitin asiakasraati
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I've invited you to fill out a form:

ASIAKASRAADIN PALAUTELOMAKE

Kysymykset, joiden vastausvaihtoehtojen edessa on ympyra, voit valita vain yhden vaihtoeh-
don. Ne, joiden edessa on nelid, voit vastata valitsemalla monta vaihtoehtoa. Liséksi osassa
kysymyksista on tilaa vapaalle kirjoittamiselle. Ohjelma opastaa sinua koko ajan. Kun olet
tayttanyt lomakkeen, paina submit kyselyn loputtua. Kyselylomake palautuu anonyymisti 1&-
hettgjalle.

Kiitos sinulle mielipiteistasi ja ajastasi asiakasraadissa!

Asiakasraadin palautelomake

Sain tiedon asiakasraadin aloituksesta

Kaarinalehdesta

Omaishoitajille lahetetysta kirjeesta
Muusta henkildkohtaisesta kutsusta
Facebookista

Kaarinan kaupungin nettisivuilta
lImoituksesta Visiitin seinalta
Henkilokunta kertoi

Option 8

T YD

Kaytannon jarjestelyt (tilat, ajankohta, tarjoilut, yms.) olivat mie-
lestani

" erinomaisia

©  hyvia

" en osaa sanoa

" huonosti hoidetut

Mielestani asiakasraadin vetajat olivat

tehtavaan sopivia
helposti [&hestyttavia
asiantuntevia

motivoivia ja rohkaisevia
jotain muuta, mita?

11 11T

Vapaa vastaustila edelliseen kysymykseen tai selvennys valin-
taan "jotain muuta"


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd3iriVNgymkrHoYRRzk23_GuH5jw9LtyhxOBkZi6SkKfZaaQ/viewform?c=0&w=1&usp=mail_form_link

L

=

Koin, etta asiakasraadin aiheissa huomioitiin raatilaisten toiveet

" erinomaisesti

 hyvin
" en osaa sanoa
" huonosti

Asiakasraatitilaisuudet olivat mielestani

[ mielenkiintoisia
[ vertaistuellisia
[ informatiivisia
[ jotain muuta

Vapaa vastaustila edelliseen kysymykseen tai selvennys valin-
taan "jotain muuta"

L

=

Asiakasraatitoiminta on hyvéaksi Visiitin toiminnalle

o kylla
" en osaa sanoa
T ei

Parasta asiakasraatitoiminnassa oli...

L




Toivoisin, etta jatkossa asiakasraatitoimintaa kehitettaisiin niin,
etta...

L

=

Koin, ettd minulle teki hyvaa olla raadissa mukana

o kylla
" en osaa sanoa
T ei

Nakisin hyvana asiana, etta asiakasraatitoiminta jatkuisi Visiitissa

o kylla
" en osaa sanoa
T ei

Voisin ajatella jatkavani raadissa myods syksylla 2018

C kylla
" en osaa sanoa
" en

Tahan voit kirjoittaa vapaamuotoisen palautteen asiakasraatitoi-
minnasta




