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Asiakasraati asiakasosallisuutta edistamassa kuntoutuksessa

Tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena oli kehittdd asiakasraadin kaytt6éa asiakas-
osallisuuden edistamiseksi. Toimintaymparistona oli kolmannen sektorin tydllisyystoimija
Kymenlaaksossa ja Ita-Uudenmaan alueella.

Tutkimuksellisessa kehittamistydssa noudatettiin toimintatutkimuksellista 1ahestymistapaa.
Kehittamistehtavien avulla kuvattiin asiakasraadin hyoétyja ja asiakasraadin kayttéon vaikut-
tavia tekijoitd asiakasosallisuuden edistamiseksi. Aineisto tutkimukselliseen kehittamistyo-
hon kerattiin laadullisin menetelmin. Ensimmaisen ja toisen kehittamistehtavan aineisto ke-
rattiin kuntoutujien ja ammattilaisten yksildllisilla teemahaastatteluilla. Kolmannen kehitta-
mistehtdvan aineistonkeruu tapahtui kuntoutujien ja ammattilaisten yhteiskehittelytilaisuu-
dessa Learning cafe -menetelmaa hyddyntaen. Kaikista kehittamistehtavista keratty aineisto
analysoitiin aineistolahtodisella sisallonanalyysilla.

Tuloksista ilmeni, etta asiakasraadilla oli asiakasosallisuutta edistavia vaikutuksia. Asiakas-
raati mahdollisti kuntoutujien ja ammattilaisten valisen kehittdjakumppanuuden, lisasi asia-
kastyytyvaisyytta ja tasa-arvoisuutta kuntoutuspalveluissa, edisti kuntoutujien kuulluksi tule-
mista ja vahvisti heidan ty6- ja yhteiskuntataitojaan.

Tulosten mukaan asiakasraadin kayttoon vaikuttivat osallistumisen vapaaehtoisuus ja eri-
laisten osallistujien huomioiminen asiakasraadin toiminnan suunnittelussa. Toteutuksen
ajankohdan suunnittelulla ja riittavalla perehdytykselld asiakasraatiin osallistuminen voitiin
mahdollistaa kuntoutujille tasapuolisemmin. Asiakasraadin kayttoon vaikuttivat rento ja tur-
vallinen ilmapiiri sek& asiakasraadin omat vaikutusmahdollisuudet sen toteutukseen.

Tuloksista ilmeni, ettd asiakasraadin kayttoa edistettdessa tarkeimmat tekijat olivat vastuu-
henkildon nimeaminen asiakasraadille, asiakasraatiin osallistumisen houkuttelevaksi tekemi-
nen, asiakasraadin paatdsvalta omaan toimintaansa, suunnitelmallisuus asiakasraatitoimin-
nassa seka arvostava asenne asiakasraatia kohtaan lapi koko organisaation. Saatujen tu-
losten perusteella voidaan todeta, ettad asiakasraadin kayttda edistavien tekijoiden toteutu-
minen edellytti organisaatiolta suunnitelmallista toimintaa, taloudellista resurssointia asia-
kasraatiin seka tahtotilaa edistada asiakasosallisuutta.

Tuloksia voidaan hyddyntda kehitettdessa asiakasraatitoiminnan kayttdonottoa kuntoutus-

palveluissa.
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The aim of the research-based development work was to develop the use of customer coun-
cil to promote customer involvement. The operating environment was a third sector employ-
ment organisation in Kymenlaakso and Eastern Uusimaa.

The approach in the research-based development work was action research-oriented. By
using development tasks, the benefits of the customer council and the factors affecting its
use were described that promote customer involvement. The data for the research-based
development work was gathered by using qualitative research methods. The data for the
first and second development tasks was collected by individual theme interviews of rehabili-
tees and professionals. The data for the third task was gathered by using a Learning Café
method in a co-creation workshop for rehabilitees and professionals. The data from all de-
velopment tasks was analysed by using qualitative content analysis.

According to the results, the use of customer council promoted customer involvement. The
customer council created development partnerships between rehabilitees and professionals,
increased customer satisfaction and equality in rehabilitation services, enhanced rehabili-
tees’ experience in being heard and improved their work and social skills.

The results showed that enabling voluntary participation in the customer council and ac-
knowledging the diversity of participants when planning the customer council’s activities af-
fected the use of the customer council. The rehabilitees were able to participate in the oper-
ation of the customer council more equally if they were sufficiently familiarized with the op-
eration of the customer council and if the date of the customer council was carefully planned.
A relaxed and safe atmosphere at the customer council and the customer council’s oppor-
tunity to influence its own activities affected the use of the customer council.

According to the results, the most important factors that promoted the use of the customer
council included appointing a responsible person for the customer council, making partici-
pation attractive, giving the customer council decision-making power over its own actions,
systematically planning the customer council’s activities, and ensuring appreciative attitudes
towards the customer council throughout the organization. In order for the factors promoting
the use of the customer council to be realized, the organization must plan its activities, as-
sign financial resources to the customer council and have willingness to improve customer
involvement.

The results can be utilized when developing the implementation of the customer council in
rehabilitation services.

involvement, customer involvement, promoting customer in-
volvement, customer council, rehabilitation
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1 Johdanto

Kuntoutus on Suomessa muuttunut viimeisten vuosikymmenten aikana merkittavasti.
Alkujaan kuntoutus oli Iahinnd sodassa vammautuneiden tai tapaturmaisesti loukkaan-
tuneiden vammojen korjaamista, josta se on kehittynyt hyvin monimuotoiseksi toimin-
naksi, jolla pyritdan ehkaisemaan, korjaamaan ja kompensoimaan sairauksiin, vammoi-
hin tai vajaakuntoisuuteen liittyvia toimintavajeita. Tana paivana kuntoutus nahdaan
kuuluvan entista laajemmin palvelujarjestelmiimme, se on terveydenedistamista, sai-
raudenhoitoa, tyokykya yllapitdvaa toimintaa, tydllistamistoimenpiteita ja kuntouttavaa
sosiaalityéta. Kuntoutuspalveluilla on merkittava rooli eri vaestdénryhmien kuten maa-
hanmuuttajien, pitkdaikasityottdmien, koulunsa keskeyttaneiden ja muiden syrjaytymis-
riskissa olevien sosiaalisen osallisuuden ja eldmanhallinnan parantamisessa. (Kuntou-
tuksen tutkimuksen kehittdmisohjelma. Sosiaali- ja terveysministerion julkaisuja. 2004:
21-22.)

Kuntoutuksen paradigman muutoksen myéta kuntoutusta on haluttu kehittaa asiantunti-
jakeskeisyydesta kohti kuntoutujia osallistavaa toimintamallia. Kuntoutujan osallisuutta
kuntoutuksessa on haluttu lisata, kuntoutuja nahdaan aktiivisena toimijana, joka ote-
taan mukaan paatdksentekoon niin omissa kuin yhteisdnkin asioissa. (Kuntoutuksen
tutkimuksen kehittdmisohjelma. Sosiaali- ja terveysministerion julkaisuja. 2004: 24—
26.) Heikommassa asemassa olevien henkildiden osallisuuden edistamista pidetaan
merkittdvana tekijana syrjaytymisen ehkaisyssa ja kdyhyyden torjunnassa, ja se on jo
vuosia ollut sekd Suomen hallituksen etta Euroopan unionin tahtotilana. Kuntoutuspal-
veluissa osallisuutta korostavassa ajattelussa tavoitteena on asiakkaan aanen kuulumi-
nen, demokratian lisdantyminen ja asiakkaiden valtaistuminen. (Raivio & Karjalainen
2013:12; Laitila 2010:1-8.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaiden oikeuksista ja osallistamisesta on sdadetty
useassa eri laissa, lakien tarkoituksena on lisata palveluita kayttavien asiakkaiden vai-
kutusmahdollisuuksia, toimintojen asiakaskeskeisyytta, ottaa asiakkaita mukaan paa-
toksentekoon seka palveluiden kehittdmiseen. Esimerkiksi lakia sosiaalihuollon asiak-
kaan asemasta ja oikeuksista sovelletaan niin viranomaisten kuin yksityisen jarjesta-
maan sosiaalihuoltoon ja sen tarkoituksena on edistaa asiakaslahtoisyytta. (Sihvo ym.
2018: 13.) Laissa maaritellaan, etta asiakkailla tulee olla oikeus osallistua ja vaikuttaa

palvelujensa suunnitteluun ja toteuttamiseen ja palveluissa tulee ensisijaisesti ottaa



huomioon asiakkaan etu (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
2000/812).

Ihmisten sosiaalista osallisuuden tunnetta ei voida edistda ulkopuolisilla maarayksilla,
mutta osallistuminen esimerkiksi toimintakykya lisdaviin ja yllapitaviin kuntoutuspalvelui-
hin voi olla keino sosiaalisen osallisuuden edistymiseksi ja tunneperaisen kokemuksen
saavuttamiseksi. Tarkeaa henkilon sosiaalisen osallisuuden tunteen saavuttamiseksi on
hanen kokemuksensa yhteenkuuluvuudesta ymparistonsa kanssa seka tunne omista
vaikutusmahdollisuuksista itsedan ja ymparistddadn koskevissa asioissa. Sosiaalinen
osallisuus perustuu vuorovaikutukseen ja sen edellytyksena on, ettd ihminen itse kokee
osallistumisensa toimintaan mielekkdana ja itselleen hyodyllisena. Osallisuuden tunne
on subjektiivinen kokemus, joka vaihtelee yksilon mukaan, joten osallisuutta tai osatto-
muuden tunnetta ei voida vertailla eri henkildiden kesken. (Leemann & Kuusio & Hama-
lainen 2015:5.)

Kuntoutuspalveluiden piirissa olevien asiakkaiden sosiaalisen osallisuuden tunnetta voi-
daan edistaa asiakasosallisuutta lisdamalla. Asiakasosallisuuden lisddminen edellyttaa
vuorovaikutusta henkilokunnan ja palveluiden kayttajien valilla. Jotta asiakasosallisuus
ja sosiaalisen osallisuus voivat kuntoutuspalveluissa edistya, tulee kuntoutujien mielipi-
teitd kuulla seka toiminnan suunnittelussa etta palvelun kehittamisessa. Konkreettisina
toimina asiakasosallisuuden lisdamiseksi ovat mm. yhteiskehittelymenetelmien kaytto
toiminnan kehittdmiseksi, asiakasraadit ja foorumit. (Leemann & Kuusio & Hamalainen
2015:9.)

Asiakasraati menetelman kaytté soveltuu kuntoutuspalveluissa asiakasosallisuuden li-
saamisen, sita voidaan kayttaa asiakaspalautteen ja kayttajakokemusten keraamiseen,
seka palveluiden ja tuotteiden kehittamiseen tai uusien ideoiden luomiseen ja testaami-
seen. Asiakasraadin kayttd perustuu vuorovaikutukseen, sen avulla voidaan kerata tas-
mallista tietoa ja mielipiteitd kuntoutuspalveluiden kayttajiltd. Suppeimmillaan toteutues-
saan asiakasraati on vain palautejarjestelma, mutta parhaimmillaan siitéd on hyétya pal-

velun tai tuotteen kehittdmisessa. (Asiakasraati. Innokyla.)

Taman tutkimuksellisen kehittamistydn tarkoituksena on kehittda asiakasraadin kayttoa
asiakasosallisuuden edistamiseksi. Toimintaymparistona tutkimukselliselle kehittamis-
tydlle on kolmannen sektorin tyéllistdmistoimija Kymenlaakson ja Itd-uudenmaan alu-

eelta.



2 Asiakasosallisuus kuntoutuksessa

2.1 Osallisuuden ulottuvuudet kuntoutuksessa

Osallisuus on yksilon kokemus siita, miten han tuntee kuuluvansa ryhmaan tai yhtei-
s66n. Yhteisdssa osallisuus tulee esiin sen jadsenten keskindisena luottamuksena, tois-
ten arvostuksena ja yksildiden mahdollisuutena vaikuttaa asioihin. Osallisuus kuntou-
tuspalveluissa on toimijoiden valista vastavuoroisuutta seka oikeuksien ja mahdolli-

suuksien toteutumista. (Hyvinvoinnin ja terveyden edistamisen johtaminen. THL 2022.)

Osallisuutta pidetdan keskeisena kdyhyyden torjunnassa seka syrjaytymisen eh-
kaisyssa, vaikkakaan maaritelmana osallisuus ei ole yksiselitteinen. Osallisuuden voi-
daan ajatella olevan eraanlainen ylakasite, jota pidetdan yleisesti syrjaytymisen vasta-
kohtana, vaikka todellisuudessa se pitaa sisallaan erilaisia nakokulmia ja lahestymista-
poja seka koyhyyden ehkaisyyn etta syrjaytymisen torjumiseen. (Leemann & Kuusio &
Hamalainen 2015:1-3.)

Osalllisuus voi samalla olla seka tavoite etta keino edistaa yhteiskunnallista tasa-arvoi-
suutta, yhteenkuuluvuutta ja yksildiden hyvinvointia, kun taas eriarvoisuuden ja osatto-
muuden kokemukset voivat johtaa sosiaaliseen pahoinvointiin ja yhteiskunnasta vie-
raantumiseen. Osallisuutta voidaan tarkastella myOs yhteiskunnallisen osallistumisen
nakokulmasta, yhdenvertaisina oikeuksina tai yksilon kokemuksellisena ja tunteeseen
perustuvana ilmiéna. Se, miten yksilot kokevat tulleensa palveluissa kohdatuiksi vaikut-
taa osallisuuden tunteeseen. Osallisuutta korostavassa ajattelussa taustalla on demo-
kraattinen ndkdkulma, jossa on tahtotilana yksildiden danen kuuleminen ja heidan val-
taistumisensa. Yksil6t halutaan ottaa mukaan omaa kuntoutustaan koskevaan paatok-
sentekoon. Osallisuuden lisaamisella ndhdaan olevan hyotya seka yksilon ettd organi-
saation kannalta, se lisda palveluiden laatua, tehokkuutta, vahentaen palveluiden kayt-
tajien ja jarjestdjien vallan epatasapainoa. (Raivio & Karjalainen 2013:12; Laitila 2010:
7-8.) Kuntoutuspalveluissa osallisuuden kokemuksen saavuttaminen edellyttaa toimi-
vaa viestintaa seka vuorovaikutusta. Osallisuuden kokemuksen edistyessa demokraat-
tisuus palveluissa lisdantyy, kuntoutujien itseluottamus seka luottamusta kuntoutusjar-
jestelmiin kasvaa ja sitoutuminen yhteistydhon ja kuntoutukseen paranee. (Procomma
academic 2019:76.)



2.2 Sosiaalinen osallisuus

Osallisuuden kokemus on tarkea osa hyvinvointia, se lisda turvallisuuden tunnetta, hen-
kilon uskoa tulevaisuuteen ja omiin mahdollisuuksiin. Sosiaalisen osallisuuden edisty-
essa syrjaytynyt tai syrjaytymisriskissa oleva henkild pystyy toimimaan osana ryhmaa.
Sosiaalisen osallisuuden lisdantyessa henkild huomaa, etta han itse pystyy tekemaan
asioita, olemaan hyddyksi muille, rohkeus ilmaista omia mielipiteitdan ja kokeilla uusia
asioita lisdantyy. Sosiaalisen osallisuuden edistyminen parantaa yksilén mahdollisuuk-
sia palata takaisin koulutukseen, tyohon tai niitd edistaviin toimenpiteisiin. (Hyvinvoinnin

ja terveyden edistamisen johtaminen. THL 2020.)

Ihmisten kokema osallisuuden tunne on subjektiivinen kokemus, ja se vaihtelee yksilosta
riippuen, eika osallisuutta tai osattomuuden kokemusta voida vertailla eri henkildiden
kesken. Inmisten kokemaa sosiaalisen osallisuuden tunnetta ei voida edistaa ulkopuoli-
silla maarayksilla, mutta osallistuminen esim. tydelama- ja kuntoutuspalveluihin voi olla
keino sosiaalisen osallisuuden edistymiseksi ja tunneperaisen kokemuksen saavutta-
miseksi. Tarkeintd yksilon sosiaalisen osallisuuden tunteen saavuttamiseksi on hanen
kokemuksensa yhteenkuuluvuudesta ymparistonsa kanssa seka omista vaikutusmah-
dollisuuksista itsedan ja ymparistdaan koskevissa asioissa. Sosiaalinen osallisuus pe-
rustuu vuorovaikutukseen ja sen edellytyksena on, etta ihnminen itse kokee osallistumi-
sensa palveluihin mielekkaana ja itselleen hyodyllisena. (Leemann & Kuusio & Hamalai-
nen 2015:5.)

Camilla Von Harpen tekema Pro Gradu tutkimus Itdsuomen yliopistolle, terveystieteiden
tiedekuntaan "Sosiaalisen osallisuuden edistdminen nuorten syrjaytymisen ehkaisyssa”,
vahvistaa ajatusta sosiaalisen osallisuuden merkityksellisyydesta yksilén hyvinvointiin ja
syrjaytymisen ehkaisyyn. Tutkimus on sisalldnanalyysi Sosiaalisen osallisuuden edista-
misen koordinaatiohanke Sokran hankkeiden loppuraporteista, jossa kuvataan, miten
osallisuudella voidaan vaikuttaa syrjaytymiskierteeseen. Tutkimustulosten mukaan hen-
kildiden kuulluksi tulemisella ja heidan mielipiteidensa kuuntelemisella on hyotya yksil6i-
den kuntoutumisen kannalta. Tutkimustulokset osoittavat, ettd kuntoutujien mukaan ot-
taminen palveluiden suunnitteluun ja toteutukseen on osallisuuden vahvistamisen kan-
nalta tarkeda. Osallisuuden vahvistaminen nahdaan lisdavan henkilén yhteistyotaitoja ja

motivaatiota ty6- ja opiskeluelamaa kohtaan. (Von Harpe 2021.)
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2.3 Asiakasosallisuus palveluprosessissa

Asiakkaiden osallistumisesta on saadetty monessa eri laissa. Perustuslaissa painote-
taan kansanvaltaisuutta, yksilolla tulee olla oikeus osallistua seka vaikuttaa yhteiskun-
nan ja elinymparistonsa kehittdmiseen, julkisella vallalla edistetdan yksilon mahdolli-
suuksia osallistua yhteiskunnalliseen toimintaan ja vaikuttaa itseaan koskevaan paa-
toksentekoon. Kuntalaissa maaritelldan, ettd kunnan asukkailla ja palveluiden kayttgjilla
on oikeus osallistua ja vaikuttaa kunnan toimintaan. Terveydenhuoltolaissa halutaan
lisata asiakaskeskeisyyttd. Sosiaalihuoltolaissa korostuu asiakkaiden oikeus osallistua
ja vaikuttaa omiin palveluprosesseihin seka palveluiden kehittdmiseen. Laki sosiaali-
huollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista haluaa edistaa asiakaslahtoisyytta, asiak-
kaiden hyvaa kohtelua, ja asiakkaiden toivomukset ja mielipiteet tulee ottaa huomioon,
siina korostetaan asiakkaiden itsemaaraamisoikeutta, ja edellytetaan, etta asiakkaat
otetaan mukaan palvelujensa suunnitteluun ja toteuttamiseen. (Sihvo ym. 2018: 13;

Asiakasiosallisuuden johtaminen sosiaali- ja terveyspalveluissa. THL 2022.)

Asiakasosallisuus on yksi sosiaalisen osallisuuden muoto. Siina yksil6 seka osallistuu
palveluihin ettd kokee voivansa vaikuttaa niiden kehittamiseen, suunnitteluun, tuottami-
seen, arviointiin vuorovaikutuksessa ammattilaisten kanssa (Vihtari, Sinervo, Stahle
2020; Asiakasosallisuuden johtaminen sosiaali- terveyspalveluissa THL 2022). Asia-
kasosallisuuden avulla lisataan palveluiden kayttajalahtoisyytta seka yksildiden osalli-
suutta niin palvelujarjestelmassa kuin asiakastydssa. Asiakasosallisuutta voidaan pitaa
seka keinona etta tavoitteena laadukkaiden ja yhdenvertaisten palveluiden toteutuk-
selle ja siina korostetaan palveluihin osallistuvien henkildiden omia kokemuksia. Asia-
kasosallisuus voi toteutua eri asteisesti, matalimmillaan toteutuessaan asiakasosalli-
suus on asiakaspalautteen kerdamista, jolloin palveluihin osallistuva henkild toimii in-
formanttina. Asiakasosallisuuden paremmin toteutuessa palveluiden kayttdja ndhdaan
osallisena, vaikuttajana tai jopa palveluidensa johtajana (kuvio 1). (Leemann & Hama-
ldinen 2016; Asiakasosallisuuden johtaminen sosiaali- ja terveyspalveluissa. THL
2022.)
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Kuvio 1. Asiakasosallisuus organisaatiossa — asiakasosallisuudentalo (Asiakasosallisuuden joh-
taminen sosiaali- ja terveyspalveluissa THL 2022).

Asiakasosallisuuden tasosta puhuttaessa (kuvio 2) tarkoitetaan asiakasosallisuuden
suuntaamista. Toisessa daripaassa asiakas on palveluiden kohteena, asiakaslahtdisyy-
desta puhuttaessa palveluiden kayttaja osallistuu vain omien palveluidensa suunnitte-
luun. Asiakasosallisuuden edistyessa palvelujen kayttaja nahdaan aktiivisempana toi-
mijana ja hanen kokemustietoaan hydédynnetaan tai han voi osallistua palveluiden
suunnitteluun yleisemmalla tasolla, jolloin hydtya syntyy niin palveluiden kehittamisen

nakokulmasta kuin yksilén voimaantumisen nakdkulmasta. (Leemann & Hamalainen

2015:4.)

o 0

= (23]
0l I

Asiakas Asiakas- Oman Kokemustiedon Osallinen Asiakas
palvelujen keskeisyys elaman hyddyntaminen omassa tasavertaisena
kohteena ja asiakas- aktiivinen palveluissa palvelu- vaikuttajana ja
lahtdisyys toimija prosessissa kehittdjana

Kuvio 2. Muutossuunta asiakasosallisuuden toteutumisen tasoissa (Asiakasosallisuuden johta-
minen sosiaali- ja terveyspalveluissa. THL 2022).
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Asiakasosallisuuden edistdminen on myds keino lisata palveluiden eettisyytta, tehok-
kuutta ja laatua. Kun palveluiden kayttajat otetaan mukaan kehittdmiseen, voidaan pa-
remmin vastata palveluiden muuttuviin tarpeisiin ja tuottaa kestavimpia, toimivampia ja

taloudellisempia palveluita. (Leeman & Hamalainen 2015:6.)

Asiakasosallisuutta voidaan pitaa yhteistydn muotona, palveluiden kayttajat ja ammatti-
laiset ovat kohdatessaan tasavertaisia. Asiakasosallisuuden edistyessa palvelujen
kayttajien itsemaaraamisoikeus ja vaikutusmahdollisuudet omiin palveluihin kasvaa
seka vastuunotto omasta kuntoutumisesta lisdantyy. Asiakasosallisuuden lisdantymi-
nen nahdaan voimaannuttavan seka palveluiden kayttajaa, ettd ammattilaista. Asiakas-
osallisuuden kokemuksen myéta palveluiden kayttaja sitoutuu paremmin palveluihinsa.
Ammattilaiset voivat asiakasosallisuuden lisdantyessa kokea tydssaan onnistumista
uudella tavalla, koko tydyhteisén asiakasymmarrys lisdantyy ja palveluista muotoutuu
enemman vaikuttavia ja kayttajalahtoisia, palveluiden kayttajien tarpeet huomioivia.
Asiakasosallisuuden lisdantyminen vaikuttaa sekd ammattilaisten ettd koko organisaa-
tion osaamiseen ja tietoperustan syventymiseen. Hyvin onnistuessaan asiakasosalli-
suus sanoittaa ja kasitteellistaa ammattilaisten ja palveluiden kayttajien hiljaisen tiedon,
kokemustiedon, osaamisen seka nakemykset, jolloin tydtavoista ja palveluista muotou-
tuu aiempaa toimivampia ja vaikuttavampia. (Asiakasosallisuuden johtaminen sosiaali-

ja terveyspalveluissa THL 2022.)

3 Asiakasraati osallisuutta edistamassa

Asiakasraati menetelma on yksi asiakkaiden osallisuuden vahvistamisen muoto, jonka
juuret ovat 1970-luvulla Yhdysvalloissa tavaramerkilla suojatussa kansalaisraati toimin-
tamuodossa. Asiakasraati on toiminnaltaan suppeampi kuin kansalaisraati. Asiakasraa-
din ajatellaan yleensa rajautuvan johonkin tiettyyn palveluun tai toimitaan. Asiakasraa-
dit edistavat palveluluiden kayttgjien kokemusta kuulumisesta yhteis66n ja niihin osal-
listuminen vahvistaa yksilon kykya sosiaaliseen kanssakdaymiseen. Asiakasraadit eivat
yleensa koostu pelkdstaan palveluiden kayttajista, vaan niihin osallistuu myés organi-

saation jasenia. (Procomma academic 2019 :76-77.)

Asiakasraati on menetelmana palveluiden kayttdjia osallistava toimintamalli, jolla pyri-
tdan seka palveluiden kehittamiseen etta asiakastyytyvaisyyden lisdantymiseen. Asia-
kasraati tyOkalua voidaan kayttaa, kun halutaan saada palveluita kayttavien asiakkai-

den aani kuuluviin toiminnan suunnittelussa tai paatéksenteon tueksi. Asiakasraadissa
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palveluiden kayttajat toimivat aktiivisina kehittdjakumppaneina kaikissa sen toiminnan
vaiheissa, ja osallistujien on tarkeaa saada palaute asiakasraadin vaikutuksista. (Asia-

kasraati. Innokyla.)

Asiakasraatien jarjestamiselle ei ole olemassa tiettya kaavaa, kaytannét sen koolle kut-
sumisessa, valintatavoissa ja kasiteltavien asioiden valikoitumisessa vaihtelevat. Hy-
vassa asiakasraadissa on edustettuna laaja joukko palveluidenkayttajia ja eri alojen
asiantuntijoita, jotka etsivat yhteistd ymmarrysta. Asiakasraateja voidaan toteuttaa mo-
nella tapaa, mutta lahtdkohtana on aina osallistujien valinen kunnioitus ja dialogisuus.
Laatua kehitetdan keskustellen, eri ndkdkulmia puntaroiden. Asiakasraadeilla ei
yleensa ole paatdsvaltaa viralliseen paatoksentekoon, mutta sen kautta saatua koke-
muksellista tietoa voidaan hyddyntaa kuitenkin varsinaisessa paatdksenteossa. (Pro-

comma academic 2019:78.)

Asiakasraati koostuu tavallisesti 10—20 osallistujasta. Kaikilla osallistujilla tulee olla yh-
tendinen kasitys raadin pelisdanndista seka siitd millaiseen tarkoitukseen raatia kayte-
taan, onko kyseessa vaikuttamiskanava vai kanava kuulla palvelun kayttgjien aanta.
Asiakasraadilla on vet3ja, joka vastaa toiminnan sujuvuudesta, suunnittelee teemat ja
aikataulut, joiden puitteissa keskustelua kdydaan. Asiakasraadin vetaja dokumentoi
kaydyt keskustelut mahdollisimman kattavasti. Palveluiden kayttajien osallistuminen
asiakasraatiin tulee olla vapaaehtoista ja perustua heidan omaan motivaatioonsa. Or-
ganisaatiossa tyoskentelevien ammattilaisten tulee kannustaa palvelunkayttajia osallis-
tumiseen ja motivaation yllapitamiseen. (Asiakasraati. Innokyla.) Asiakasraatiin osallis-
tuminen tulee olla tasapuolisesti mahdollista kaikille palvelun kayttjille. Asiakasraati on
osallisuuden mahdollistaja ja kaikkien raadin jasenten tulee kokea olevansa osa raatia
ja etta raadin asiat kuuluvat heille. Asiakasraadeissa osallisuus syntyy vuorovaikutuk-
sesta, jossa kaikilla sanoilla, teoilla ja yksityiskohdilla on merkitysta. Organisaatioissa
asiakasraadit rakentavat osallisuutta yhdyspinnoille, ne mahdollistavat palveluiden
kayttajien ja ammattilaisten kohtaamiset seka ristiriidat ja erilaisuuden hyvaksyvan vuo-

rovaikutuksen. (Procomma academic 2019:84-85.)

4 Toimintaympariston kuvaus

Sotek-saatio on kolmannen sektorin tydllistdmistoimija Kymenlaaksossa ja Itd-uudella-
maalla. Saatidn perustehtavana on jarjestaa ja kehittda sosiaalisena palveluna tuotan-

nollista ja sosiaalihuollollista tyétoimintaa seka tyollistdmis- kuntoutus- ja
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koulutuspalveluita sekd muuta alaan liittyvaa toimintaa, joiden tavoitteena on lisata asi-
akkaiden ty6- ja toimintakykya, itsenaista tyollistymisaktiivisuutta ja elamanhallintaa.
Sotek-saatio tarjoaa asiakkaille tyo- ja paivatoimintaa seka tyéllistymis-, kuntoutus- ja
valmennuspalveluita. S4atié on jaettu tuotettavien palveluiden perusteella kolmeen ka-
tegoriaan; tyéelama- ja hyvinvointipalvelut, kehittamispalvelut, vammaispalvelut, tek-

niikka- ja tuotantopalvelut.

Sotek saation toimintaa ohjaa sen strategia arvoineen. Strategian visiona on "Meille ha-
luat tulla! Ei turhia lupauksia - parempaa tekemista, uusia onnistumisia ja aitoja ihmisia”.
Hiljattain uudistetun visoin taustalla on ajatus, etta saatio on toimintasektorillaan rohkea
edellakavija. Sotek-saatiolla erilaisuus ja ihmisten arvostaminen ovat seka arvo, etta voi-
mavara. Toiminnan perustana on usko kestavaan osallisuuteen ja tasa-arvoiseen tyo-

eldamaan ja niiden edistamiseen. (Sotek-saation strategia 2022-2026.)

Sotek-saation arvot ohjasivat tdman tutkimuksellisen kehittamistydn suuntaa, ja kehitta-
mistoiminta sopi saation arvoihin. Jatkuvan parantamisen arvossa luvataan, tehda par-
haansa ja kehittda toimintaa laadukkaasti, suunnitelmallisesti ja aktiivisesti yhdessa asi-
akkaiden kanssa. Muutoskyvylla viestitaan, ettda muutokset kohdataan rohkeasti ja niihin
suhtaudutaan uusia mahdollisuuksia avaavina tilaisuuksina. Yhteistydokumppaneiden toi-
veisiin ja palveluun kohdistuviin muutostarpeisiin vastataan ammattitaidolla. Yhdessa te-
kemisen ja yhdessa kehittamisen arvo nostaa keskidon avoimen, keskustelevan ja salli-
van tyoilmapiirin ja osaamisen monipuolisen hyédyntamisen, joiden nahdaan edistavan
tasa-arvoista tydelamaa seka innovatiivisuutta. Ihmisten arvostamisen tarkoittaa sita,
ettd ihmiset nostetaan toiminnan keskioon, erilaisuutta arvostetaan ja rohkaistaan avoi-

meen vuorovaikutukseen. (Sotek-saation strategia 2022-2026.)

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa toimintaymparisténa on Sotek-saation tyo-
eldma- ja hyvinvointipalvelut. Tahan toimintaymparistoon perustettavaa asiakasraatia
ei voida suoraan verrata sosiaali- ja terveyspalveluiden asiakasraateihin, koska henki-
I6kunnan ja asiakkaiden valilla ei ole suurta eroa valtasuhteissa, henkildkunta ei ole vi-
ranomaisasemassa, eivatka tee esimerkiksi suoraan asiakkaita koskevia taloudellisia
paatdksia (Procomma academic 2019:77). Joihinkin saation toimintoihin osallistuminen
perustuu pelkastaan asiakkaiden vapaaehtoisuuteen ja toisissa toiminnoissa voi asiak-

kaan osallistuminen palveluun kerryttda sosiaalista etuutta.
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Asiakasraati toimintaa kehittdmalla voidaan tulevaisuudessa tarjota Sotek-saation tyo-
elama- ja hyvinvointipalveluiden asiakkaille uudenlainen mahdollisuus osallistumiseen,
lisaten heidan toimijuuttaan seka osallisuutta. Asiakasraadin my6ta vahvistuu siihen
osallistuvien kyky sosiaaliseen kanssakaymiseen ja itsensa toteuttamiseen, eli silla voi-
taisiin nahda olevan osallistujia voimaannuttavia elementteja. Asiakasraati menetelma
lisda jasentensa yhteis66n kuulemisen tunnetta eli inkluusiota ja sen avulla voidaan pal-
velun jarjestdjan tietoisuuteen nostaa palveluun liittyvia arvokysymyksia. Asiakasraadin
perimmaisena tarkoituksena on tuottaa tietoa, jota voidaan kayttaa palveluiden kehitta-
miseen ja asiakkaiden terveyden ja hyvinvoinnin edistamiseen. (Procomma academic
2019:78.)

5 Tyon tavoite, tarkoitus ja kehittamistehtavat

Taman tutkimuksellisen kehittdmistydn tarkoituksena on kehittaa asiakasraadin kayttoa

Sotek-saatiolla asiakasosallisuuden edistamiseksi.
Kehittamistehtavat:

1. Kuvata asiakasraadin hyoétyja a) kuntoutujan nakdkulmasta b) ammattilaisen

nakokulmasta asiakasosallisuuden edistamiseksi.

2. Kuvata asiakasraadin kayttoon vaikuttavia tekijoitéa a) kuntoutujan nakdkulmasta

b) ammattilaisen nakékulmasta asiakasosallisuuden edistamiseksi.

3. Kuvata asiakasraadin kayttoa edistavat tekijat kuntoutujien ja ammattilaisten

nakokulmasta asiakasosallisuuden edistamiseksi.

Tutkimuksellisen kehittamistydn tuotoksena syntyy kuvaus asiakasraadin kaytosta

asiakasosallisuuden edistamiseksi.
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6 Menetelmalliset ratkaisut

6.1 Tutkimuksellinen lahestymistapa ja tiedon intressi

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa noudatettiin toimintatutkimuksellista lahesty-
mistapaa. Toimintatutkimuksellinen 1ahestymistapa soveltui kaytettavaksi, kun kehitta-
misen keskidssa oli tiedon tuottaminen ja toimintatavan kehittdminen organisaatiossa;
tarkoituksena oli kehittda asiakasraadin kayttéa Sotek-saatiolla asiakasosallisuuden
edistamiseksi (Toikko & Rantanen 2009: 29—-34). Toimintatutkimuksellisen lahestymis-
tavan valinta perustui myos Sotek-saation arvoihin; toimintaa halutaan kehittaa laaduk-
kaasti, suunnitelmallisesti yndessa kuntoutujien kanssa (Sotek-saation strategia 2022—
2026). Toimintatutkimukselle ominaisesti tdssa tutkimuksellisessa kehittdmistydssa ke-
hittdminen toteutettiin aidossa toimintaymparistéssa, siihen osallistui seka kuntoutujia
ettda ammattilaisia. Talla tutkimuksellisella kehittamistydlla tavoiteltiin konkreettista muu-
tosta, uutta toimintatapaa. Tutkimuksellisen kehittamistyon tavoite oli helposti kaikkien
ymmarrettavissa ja siihen suhtauduttiin myoétamielisesti. Tallaisen toimintatutkimuksen
kautta saadut tulokset eivat ole tutkimuksellisesti yleistettavissa laajemmalle joukolle,
mutta ne ovat suuntaa antavia ja hyddynnettavissa, kun halutaan kehittaa asiakasraa-
din kayttda asiakasosallisuuden edistamiseksi. Tutkimuksellisen kehittamistyon Kirjalli-
sella raportilla seka tarkalla dokumentoinnilla mahdollistetaan tulosten siirrettavyys laa-
jemmin. (Toikko & Rantanen 2009: 89-91; Kananen 2014 :52,54,11.)

Toimintatutkimusta kuvataan jatkumona, jolle on ominaista eteneminen sykleittain. Syk-
lit seuraavat toisiaan ja saadut tulokset asetetaan aina uudelleen arvioitavaksi. Tama
tutkimuksellinen kehittdmistyo sijoittui ensimmaiseen sykliin eli suunnitteluvaiheeseen
(Kuvio 3). Taman ensimmaisen syklin aikana kehittdmistoiminnan perusteluja, organi-
sointia, toteutusta tarkastellaan, joka tdssa kehittamistyossa oli asiakasraadin hyotyjen
selvittdminen niin kuntoutujien kuin ammattilaistenkin ndkokulmasta seka asiakasraa-
din kayttdéon vaikuttavien tekijdiden kuvaus. Tutkimuksellisen kehittamistydn jalkeen ja
sen tuloksia hyédyntaen toimintaymparistélld on mahdollisuus halutessaan jatkaa ke-

hittdmista asiakasraadin kayttéonottoon asti. (Toikko & Rantanen 2009:66—67)
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Kuvio 3. Toimintatutkimuksen spiraalimalli (Toikko & Rantanen 2009)

Tassa tutkimuksellisessa keittamistydssa tietoa kerattiin emansipatorisen eli kriittisen
tiedonintressin mukaan. Emansipatorisen lahestymistapa mahdollisti kuntoutujille ja
ammattilaisille tasavertaisen osallistumisen tutkimukselliseen kehittdmiseen seka kriitti-
sen pohdinnan kaikissa sen kehittamistehtavissa. Emansipatorinen tiedonintressin mu-
kaisesti kehittamistehtavilla keratyn ja analysoidun tiedon pohjalta muodostui monina-
kékulmainen kuvaus asiakasraadin kaytdsta asiakasosallisuuden edistamiseksi.
(Toikko & Rantanen 2009: 10, 44—49.)

Tutkimuksellisen kehittdmistydn tekija on tydsuhteessa kehittamistydn toimintaymparis-
toon. Kehittdmistydhon mukaan valittuihin kuntoutujiin ei tutkimuksellisen kehittamis-
tyon tekijalla ollut suoraa asiakkuussuhdetta. Kehittamistyéhon osallistuvat ammattilai-
set tydskentelevat samassa organisaatiossa kuin kehittdmistyon tekija. Toimintatutki-
muksen periaatteiden mukaisesti tutkimuksellinen kehittamistyo oli sosiaalinen pro-
sessi, kehittamistyon tekija oli tutkimustilanteissa vuorovaikutuksessa osallistujien
kanssa, kuunnellen, kysellen ja kommentoiden seka tehden tarvittaessa selventavia li-
sakysymyksia. limapiiri kaikissa aineistonkeruissa oli osallistujia kunnioittava, kannus-
tava sekd demokraattinen. (Toikko & Rantanen 2009:70, 91; Kananen 2014:67—-69.)

Muutos, johon talla tutkimuksellisella kehittamistyolla pyrittiin, on kuntoutuksen valtais-
tavan ajattelutavan mukaista toimintaa, silla sen perimmaisena tarkoituksena oli lisata

kuntoutujien danen kuulemista ja edistda asiakasosallisuutta Sotek-saation tyéelama —
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ja hyvinvointipalveluissa. Tutkimukselliseen kehittamistydhdn osallistuminen voidaan
my0s itsessaan nahda jo olleen kuntoutuksen valtaistavan paradigman mukaista toi-
mintaa, siina yhdistyi kokemuksellinen tieto ja teoreettinen tieto, kun kuntoutujat olivat
ammattilaisten rinnalla asiantuntijaroolissa ja aktiivisina toimijoina seka kehittajakump-
paneina. (Sipari & Makinen 2012:6-7, 26-28.)

6.2 Tiedontuottajien valinta ja kuvaus

Tiedontuottajiksi valittiin Sotek-saation eri toimipisteissa olevia kuntoutujia ja ammatti-
laisia. Tama valinta perustui Toikon ja Rantasen (2009) ajatukseen osallistavasta kehit-
tamistoiminnasta, jossa tarjotaan osallistumisen mahdollisuutta heille, joita kehitettava
asia koskettaa. Tutkimukselliseen kehittamistydhdon valittiin organisaatiossa tydskente-
levia eri tydtehtavissa toimivia ammattilaisia, kuntoutujia tutkimuksellisen kehittamistyo-
hon valittiin organisaation eri palveluista, jotta saatiin mahdollisimman monipuolinen ai-
neisto. Tutkimuksellisen kehittamistyon tekija rajasi kehittamistyon ulkopuolelle sellai-
set asiakkaat, jotka osallistuivat vain Iyhyisiin kurssimuotoisiin toimintoihin, kuten ikaih-
misille tarkoitettuihin digipalveluihin ja myytaviin palveluihin kuten tyénohjauksiin. Osal-
listujien valinnassa kriteerina oli myds riittdva suomen kielen taito, silla osallistuminen
tutkimukselliseen kehittamistydhon rakentui dialogiin, ja kaikilla osallistuijilla tuli olla ta-
savertainen mahdollisuus avoimeen vuorovaikutukseen ja omien mielipiteidensa julki
tuomiseen. Tutkimukselliseen kehittamistyohon osallistuminen oli vapaaehtoista.
(Toikko & Rantanen 2009:89-93.)

Ensimmaiseen ja toiseen kehittdmistehtavaan osallistujia valittaessa tutkimuksellisen
kehittdmistyon tekija I&ahestyi sdhkopostitse saation eri toimintayksikdssa tydskentele-
vid ammattilaisia. S&hkdpostissa kerrottiin tutkimuksellisen kehittamistydn tarkoitus,
harkinnanvaraisen valinnan reunaehdot seka tiedonkeruuseen liittyvat kaytannot, kuten
kaytettdva menetelma, aikataulu ja miten ja kenelle osallistumishalukkuudesta tutki-
muksellisen kehittdmistydhon ilmoitetaan. Sahkopostissa tutkimuksellisen kehittamis-
tydn tekija pyysi edella mainitut asiat huomioiden ammattilaisten tiedottavan toimintayk-
sikkdnsa kuntoutujia osallistumisen mahdollisuudesta. Sahkdpostin liitteena oli tutki-
mustiedote sekd ammattilaisille (Liite 1) ettd kuntoutujille (Liite 2), jotta niihin ennak-
koon perehtyminen oli mahdollista. Tiedotteet sisalsivat tietosuojaselosteen, josta sel-
visi tarkemmat tiedot tutkimukseen liittyen ja tutkimuksellisen kehittamistyon tekijan yh-
teystiedot mahdollisia lisdkysymyksia ja yhteydenottoja varten. Kuntoutujat ilmoittivat

osallistumishalukkuudesta toimintayksikdssa tydskentelevalle ammattilaiselle, joka
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valitti tiedon tutkimuksellisen kehittamistyon tekijalle. Kaikista haastattelujen ajankoh-

dista sovittiin yksikdiden tydntekijoiden kanssa.

Tiedontuottajiksi ensimmaiseen ja toiseen kehittamistehtavaan valittiin nelja (4) kuntou-
tujaa ja nelja (4) ammattilaista. Haastattelujen aluksi tutkimuksellisen kehittamistyon te-
kija antoi osallistujille tulostetut paperiset tietosuojaselosteet, jotka yhdessa kaytiin lapi,
ja osallistujilla oli mahdollisuus esittaa lisdkysymyksia. Jokainen osallistuja allekirjoitti
suostumuksen vapaaehtoisesta osallistumisesta tutkimukseen (Liite 3) ennen aineis-
tonkeruun aloittamista. Tutkimuksellisen kehittamistyontekija kysyi kaikilta osallistujilta
osallistumishalukkuutta myds kolmannen kehittdmistehtavan aineistonkeruuseen, ja
sopi kaytanndsta, jolla tiedottaa aineistonkeruun ajankohdasta. Koska muuttuneiden
tydtilanteiden ja sairastapausten vuoksi ammattilaisten osallistumisessa tapahtui viime
hetken peruuntumisia, tiedotti tutkimuksellisen kehittamistydn tekija kolmannen kehitta-
mistehtavan yhteiskehittelystd henkildokuntapalaverissa. Talla tavoin tutkimuksellisen
kehittdmistyon tekija pystyi reagoimaan muuttuneeseen tilanteeseen nopealla aikatau-
lulla, ja sai peruuntuneiden osallistujien tilalle valittua uudet osallistujat ja yhteiskehit-
tely toteutui suunnitellun aikataulun mukaisesti. Kolmannen kehittamistehtavan aineis-
tonkeruuseen osallistui yhteensa yhdeksan (9) henkil6a, kolme (3) kuntoutujaa ja kuusi
(6) ammattilaista. Ennen aineistonkeruun alkua kaytiin lapi tutkimustiedote (Liite 2 kun-
toutujat ja Liite 1 ammattilaiset) mahdollisten lisakysymysten varalta ja osallistujat alle-

kirjoittivat suostumuksen tutkimukseen osallistumisesta (Liite 3).

6.3 Aineiston keraaminen

Aineistoa kerattiin yhteensa kolmeen kehittamistehtavaan, kahdella eri aineistonkeruu
kerralla, jotka on kuvattu taulukossa 1. Aineiston kerddminen tapahtui laadullisen ai-

neiston keruun menetelmien mukaisesti. (Eskola & Suoranta 2008:62.)

Ensimmaiseen ja toiseen kehittamistehtdvan aineisto kerattiin haastattelemalla neljaa
(4) kuntoutujaa ja neljaa (4) ammattilaista. Haastattelut toteutettiin kasvokkain yksil6-
haastatteluin, puolistrukturoitua teemahaastattelumenetelmaa hyddyntaen. Haastattelut
etenivat teoreettisesta viitekehyksesta nostettujen teemoja mukaillen, teemahaastatte-
lun rungon mukaisesti (Liite 4 ja 5), ennakkoon valituin kysymyksin, mutta kysymysten
etenemisjarjestys saattoi vaihdella. (Tuomi & Sarajarvi 2018: 120-124). Kehittdmistyon
ensimmaisessa vaiheessa teemahaastatteluin pyrittiin I10ytamaan vastauksi kehittamis-

tehtavaan yksi ja kaksi: kuvata asiakasraadin hyotyja asiakasosallisuuden
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edistamiseksi seka kuvata asiakasraadin kayttdon vaikuttavia tekijoita asiakasosalli-

suuden edistamiseksi. Aikaa haastatteluille oli varattu tunti. Ennen haastattelujen alkua

tutkimuksellisen kehittamistyon tekija kavi osallistujien kanssa lapi mista tutkimukselli-

sessa kehittamistydssa ja siihen osallistumisessa on kysymys ja mita varten se teh-

daan. Tutkimuksellisen kehittamistyon tekija varmisti, etta osallistujilla oli ymmarrys

mitd asiakasosallisuus ja asiakasraati kasitteilla tarkoitetaan, ja ettd kysymyksiin ei ole

olemassa ns. oikeita vastauksia, vaan ne perustuvat jokaisen osallistujan omaan nake-

mykseen. Haastateltavat allekirjoittivat suostumusasiakirjat ennen haastattelujen aloit-

tamista (Liite 3). Tutkimuksellisen kehittdmistyon tekija aanitti jokaisen haastattelun ko-

konaisuudessaan erillisella digitaalisella nauhurilla, joka ei ollut yhteydessa verkkoon,

eika pilvipalveluihin. Nain syntynyt aineisto litteroitiin kirjalliseen muotoon. Tutkimuksel-

lisen kehittamistyon tekija pelkisti litteroitua aineistoa niin, ettd vain haastateltavan

osuus kirjattiin sanasta sanaan kirjalliseen muotoon. Taulukossa yksi on eritelty haas-

tattelukohtaisesti litteroidun aineiston laajuus, eli ajallinen kesto ja aineiston maara

Word-tiedostoon kirjoitettuna.

Taulukko 1.

Keratty aineisto kehittamistehtava 1 ja 2: kuntoutujat

Ensimmainen aineiston-

Litteroidun aineiston

Kirjallinen tuotos Wor-

keruu kuntoutujat kesto dissa
Haastattelu 1 48 minuuttia ‘t,::{,:ﬁ ;[e?vt:\?a |?1a,”1b5r |
Haastattelu 2 26 minuuttia ?:‘()S:’:tlﬁ :el:ls\’}:\?a ”C1a’|i1b5r |
Haastattelu 3 17 minuuttia 2},;:{,;'? ;[e‘:?vt:\?a |?1a,”1b5r |
Haastattelu 4 27 minuuttia 3 sivua tekstia. Calibri

fontti 11, rivivali 1,15

Yhteensa

118 minuuttia

12 sivua tekstia

Taulukko 2.

Keratty aineisto kehittdmistehtava 1 ja 2: ammattilaiset

Ensimmainen aineiston-
keruu ammattilaiset

Litteroidun aineiston
kesto

Kirjallinen tuotos Wor-
dissa
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Haastattelu 1 30 minuuttia 3 sivua tekstia. Calibri
fontti 11, rivivali 1,15

Haastattelu 2 35 minuuttia 4 sivua tekstia. Calibri
fontti 11, rivivali 1,15

Haastattelu 3 29 minuuttia 4 sivua tekstia. Calibri
fontti 11, rivivali 1,15

Haastattelu 4 33 minuuttia 4 sjvua tekstia. Calibri
fontti 11, rivivali 1,15

Yhteensa 127 minuuttia 15 sivua tekstia

Kolmanteen kehittamistehtavaan aineistoa kerattiin kuntoutujien ja ammattilaisten yh-
teiskehittelytilaisuudessa. Yhteiskehittelytilaisuuteen osallistui kolme (3) kuntoutujaa ja
kuusi (6) ammattilaista. Aikaa yhteiskehittelytilaisuuteen oli varattu yksi (1) tunti ja 30
minuuttia. Tutkimuksellisen kehittdmistyon tekija oli varannut yhteiskehittely tilaisuuden
alkuun aikaa suostumusasiakirjojen (Liite 3) allekirjoittamiseen ja menetelman kayton
perehdytykseen, jotta kaikille osallistujille oli selvilla, miten tydskentely etenee, ja mihin
silla pyritdan. Tutkimuksellisen kehittdmistydn tekija oli tehnyt ensimmaisen ja toisen
kehittamistehtavien tiedonkeruun tuloksia hyddyntaen alustuksen kolmanteen kehitta-
mistehtavan aineistonkeruuseen, joka toteutettiin yhteiskehittelyna learning cafe -me-
netelmaa hyoddyntaen, nain aikaisemmin kerattya tietoa voitiin syventaa ja rikastaa
osallistujien kokemuksilla, tiedolla ja oivalluksilla. Learning cafe -menetelmassa poytien
teemoina oli asiakasosallisuuden edistaminen Sotek-saatiolla seka asiakasraadin kay-
ton edistaminen Sotek-saatiolla. (Hirsijarvi & Hurme 2000:47-48)

Koska learning cafe menetelma on suunniteltu toteutettavaksi vahintadan 12 hengen
ryhmille ja yhden pdydan ryhmakooksi on maaritelty 4—6 osallistujaa, oli tutkimukselli-
sen kehittamistyon tekija jo ennalta suunnitellut menetelman kayton pienemmalle osan-
ottajamaaralle. Learning cafe tydskentely eteni suunnitellun rungon mukaisesti (Liite 6).
Yhteiskehittelyn aluksi tutkimuksellisen kehittdmistydntekija kertoi ensimmaisella ja toi-
sella aineistokeruulla saaduista tuloksista osallistujille ja kavi |api kasitteet asiakasraati
ja asiakasosallisuus seka learning cafe -menetelma. Alustuksen jalkeen osallistujat ja-
ettiin vapaasti kahteen ryhmaan, toiseen ryhmaan tuli nelja (4) ja toiseen viisi (5) osal-

listujaa. Molemmat ryhmat valitsivat joukostaan kirjurin. Kirjuri osallistui keskusteluun
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ja kirjasi ylés ryhman ajatukset ja ideat, kirjuri ei vaihtanut poytaa. Tutkimuksellisen ke-
hittdmistyon tekija jakoi ennen ryhmatydskentelyn alkua poytiin keskustelun kaynnisty-
misen helpottamiseksi pdytakohtaisen teeman ja virikkeeksi apukysymyksia aiheeseen
littyen, koska menetelman onnistunut kaytté edellyttaa, etta ryhmalaiset saadaan kes-
kustelemaan, tuomaan esiin omia nakdkulmia, jotta voidaan muodostaa ryhméan yhtei-
nen ymmarrys. Tutkimuksellisen kehittamistydn tekija jakoi poytiin paperia, joihin synty-
neet ajatukset kirjattiin. Aikaa yhdessa pdydassa kaytettavaksi oli 15 minuuttia, jonka
jalkeen kaikki muut paitsi kirjuri vaihtoivat poytaa. Kirjuri esitteli edellisen ryhman aja-
tukset lyhyesti uudelle ryhmalle, jonka jalkeen ryhmalaiset saivat taydentaa aiempaa
materiaalia ja synnyttda uusia ideoita. Kun molemmat ryhmat olivat tydskennelleet mo-
lemmissa pdydissa, vaihdettiin vield pdytia niin, ettd molemmat ryhmat saivat aikaa viisi
(5) minuuttia / poyta jatkaa keskustelua ja tadydentaa ajatuksiaan. Tydskentelyn lopuksi
kaytiin viela loppukeskustelu, jossa esiteltiin molempien pdytien lopputulokset ja osal-
listujat saivat taydentaa ja tarkentaa syntynyttd materiaalia. Learning cafessa syntyi
kaksi isoa paperiarkillista tekstid, jotka tutkija valokuvasi analysointia varten ja loppu-
keskustelusta tehtiin aanitallenne, joka oli kestoltaan 26 minuuttia, josta syntyi nelja (4)

sivua litteroitua tekstia. (Learning cafe eli oppimiskahvila. Innokyla.)
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Alapuolella oleva taulukko 3. kuvaa kuinka aineistonkeruu prosessi eteni kehittamisteh-

tava kerrallaan. Ensimmaiseen ja toiseen kehittdmistehtavaan kerattiin aineistoa haas-

tattelemalla kuntoutujia ja ammattilaisia. Naiden haastattelujen analysoituja aineistoja

hyédynnettiin kolmannen kehittdmistehtavan aineistonkeruussa, kayttamalla niita yh-

teiskehittelyn sytykkeena. Kaiken keratyn ja analysoidun aineiston pohjalta kehittamis-

tyon tuotoksena syntyi kuvaus asiakasraadin kaytdsta asiakasosallisuuden edista-

miseksi.

Taulukko 3.

Tutkimuksellisen kehittamistydn aineiston keruun eteneminen prosessina.

Kehittamisprosessi

Aineiston keruu ja analy-

sointi

Tulos

Kehittamistehtava 1.
Kuvata asiakasraadin hyo-

tyja asiakasosallisuuden

Yksilohaastattelu; tiedon-
tuottajina 4 kuntoutujaa ja

4 ammattilaista

Asiakasraadin hyodyt
asiakasosallisuuden edis-

tamiseksi kuntoutujien ja

Kuvata asiakasraadin
kayttdédn vaikuttavia teki-
j6itd a) kuntoutujan naké-
kulmasta b) ammattilaisen

nakokulmasta

edistdmiseksi a) kuntoutu- = Aineistolahtbinen ammattilaisten nakokul-
jan nakdkulmasta b) am- sisallénanalyysi masta

mattilaisen nakdkulmasta

Kehittamistehtava 2. Yksilohaastattelu; tiedon< iakasraadin kayttéon

5%

vaikuttavia tekijoita kuntou-
tujien ja ammattilaisten na-

kokulmasta

Kehittamistehtava 3. K|

Kuvata asiakasraadin
kayttba edistavat tekijat
kuntoutujien ja ammatti-

laisten nakokulmasta X

=>» Ajrieistolahtoinen

Asiakasraadin kayttoa
edistavat tekijat kuntoutu-
jien ja ammattilaisten nako-
kulmasta asiakasosallisuu-

den edistamiseksi.

sisallonanalyysi

L

| —

Kehittamistehtavien (1,2 ja’|
3) pohjalta laadittu kuvaus¥]
asiakasraadin kaytosta, |
asiakasosallisuuden edis-

tamiseksi
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6.4 Aineiston analyysi

Aineisto analysoitiin aineistolahtoisella sisallénanalyysilla ja analyysiyksikkdna kaikissa
kehittdmistehtavissa oli ajatuskokonaisuus (Tuomi & Sarajarvi 2018:175). Ensimmai-
sen kehittamistehtavan analyysikysymys oli; mita hyotya asiakasraadilla on asiakas-
osallisuuden edistamiseksi? Toisella kehittamistehtavalla haettiin vastausta analyysiky-
symykseen; mitka tekijat vaikuttavat asiakasraadin kayttoon? Kolmannen kehittamis-
tehtavan analyysikysymyksena oli; mitka tekijat edistavat asiakasraadin kayttoa asia-

kasosallisuuden edistamiseksi?

Aineistonlahtdisen sisalldonanalyysin mahdollistamiseksi haastatteluissa syntynyt ai-
neisto, yhteiskehittelyssa syntynyt kirjallinen materiaali seka yhteiskehittelyn loppukes-
kustelun tuotokset litteroitiin, eli muutettiin kirjalliseen muotoon. Syntyneeseen kirjalli-
seen materiaaliin perehdyttiin huolellisesti, jonka jalkeen aineistosta poimittiin analyy-
sikysymyksia vastaavat ilmaukset analyysitaulukkoon (Liite 7), ne pelkistettiin ja muu-
tettiin kirjakielelle. Taman jalkeen tapahtui abstrahointi, eli aineistosta rakennettiin uusi
looginen kokonaisuus, jossa saman sisaltdisia asioita yhdistettiin, annettiin yhteinen
maaritelma, joista syntyi alaluokkia, joita yhdistelemalla syntyi ylaluokat. (Kananen
2014:105, 112—-113; Tuomi & Sarajarvi 2018:175-181.)

6.5 Tutkimuksellisen kehittamistyon eteneminen
Tutkimuksellisen kehittdmistydn aiheen lopullinen tarkentuminen ja valinta tapahtui
marraskuussa 2021, jolloin kdynnistyi myds tydn suunnittelu. Alla olevassa taulukossa

on kuvaus kehittdmistydn etenemisesta.

Taulukko 4. Tutkimuksellisen kehittdmistydn suunniteltu aikataulu

AIKATAULU KEHITTAMISTYONVAIHE

Loka-marraskuu 2021 Kehittamistyon aiheen kartoitus ja tarkentuminen

Keskustelu tydyhteisdssa
Aiheen esittely kuntoutuksen symposiumissa

Tiedonhakua

joulukuu 2021 Tutkimuksellinen Iahestymistapa ja tiedon intressi

huhtikuu 2022 Tutkimussuunnitelma
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elo- syyskuu 2022 Tutkimussuostumuslomakkeiden ja tiedotteiden suunnit-
telu
Tutkimussuunnitelman viimeistely

Haastattelulomakkeiden suunnittelu

loka-joulukuu 2022 Tutkimusluvan hakeminen

Tiedontuottajien rekrytointi ja haastattelujen ajankohdasta
sopiminen

Aineiston keraamien ja analysointi

Yhteiskehittely, aineiston keruu

tammi-toukokuu 2023 Aineiston analysointi

Raportin kirjoittaminen, palautus ja julkaisu

7 Asiakasraati asiakasosallisuutta edistamassa

7.1 Asiakasraadin hyodyt asiakasosallisuuden edistamiseksi kuntoutu-
jien nakokulmasta

Tulosten mukaan kuntoutujat olivat kiinnostuneita toimimaan kehittdjakumppaneina
ammattilaisten rinnalla. He kokivat osallisuuden edistymisen positiivisena asiana ja pi-

tavat tarkeana sita, etta voivat vaikuttaa palveluiden sisallén kehittamiseen.

Kun osallistuu sisallén kannalta, siind on kivaa se osallistujuus.
Palveluiden sisaltoon vaikuttaminen olisi hienoa, aina osallisuus on.

Kun asiakkaiden kanssa mietitddn noita palveluita, tulee miellyttavampi
tuote, joka menee paremmin 1api niin kohderyhmalle kuin ostavalle taholle.

Tuloksista selvisi, ettd kuntoutujat osasivat arvostaa omaa asiantuntijuuttaan, ja sen
hyédyntamista kehitettdessa ja suunniteltaessa uusia palveluita. Kuntoutujien mukaan
ottamisella palveluiden kehittdmiseen saadaan tietoa siita, mitd kuntoutujat kokevat tar-

vitsevansa ja millaisiin palveluihin osallistumisen he ndkevat mielekkaana.

Kuntoutujilta voi saada tietoa palveluita kehittdessa, mita ne kokevat tar-
vitsevansa, mita he haluavat tehda tai kokea siina, etta kaikkea sita mita
he haluavat on hyva kuunnella, jos haluaa toimivan palvelun.
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Kuntoutujien mukaan ottaminen palveluiden kehittdmiseen on hyva aja-
tus, koska meita kuntoutujia vartenhan tata palvelua tehdaan.

Tuloksista nousi esiin, ettd kuntoutujat kokivat heilla jo olleen paljon vaikutusmahdolli-

suuksia palveluissa ollessaan, he olivat esimerkiksi saaneet vaikuttaa kuntoutuksen yk-
sityiskohtiin, kuten ajankohtaan seka tehtaviinsa sielld. Kuntoutujien mukaan saanndlli-
sesti kokoontuva asiakasraati lisda viela entisestdan avoimuuden ilmapiirid seka demo-
kraattisuutta palvelussa. Tuloksista selvisi, ettd kuntoutujien nakékulmasta asiakasraa-
din my6ta mahdollisuus keskustella tydyhteison asioista lisdantyy, ja mahdollisten epa-

kohtien puheeksi otto tulee helpommaksi.

Kun on erimielisyyksia, niin niitdkin tuoda esiin ja tehda kompromisseja.

Varmasti vois olla vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen, koko yhteisén ilma-
piiriin se lisaisi avoimuutta, jos tulee ongelmia se ei olisi niin vaikea sanoa
sita, se helpottaisi kommunikaatiota.

Kaikilla olisi mahdollista kertoa omat, koska se voi olla tosi tarkeeta.
Jos on muita sellaisia kaytannon asioita, niin on tarkeaa saada ne tietoon.

Silla on vaikutus tasa-arvoon, etta asiakkaat paasee suoraan johtoryhmalle
kertomaan.

Tulosten perusteella kuntoutujat pitivat tarkeana sita, ettd heitad kuunnellaan ja he tule-
vat aidosti kuulluksi. Tulosten mukaan kuntoutujat kokivat, etta asiakastyytyvaisyys
kuntoutuspalveluissa lisdantyy asiakasraadin tuoman vaikuttamisen mahdollisuuksien

myota.

Asiakasraadit vaikuttais kuntoutujien tyytyvaisyyteen olla taalla.

Asiakastyytyvaisyys varmaan nousisi, sen kautta saisi tunteen, etta kuun-
nellaan.

7.2 Asiakasraadin hyodyt asiakasosallisuuden edistamiseksi ammatti-
laisten nakokulmasta

Tulosten perusteella ammattilaisten nakdkulmasta kuntoutujilla on asiakasraadin kay-
tén myoéta enemman vaikutusmahdollisuuksia kuntoutuspalveluissa ollessaan, parem-
mat mahdollisuudet tulla kuulluksi ja tuoda esille omat mielipiteensa. Tulosten perus-

teella ammattilaiset kokivat myds itselleen helpommaksi edistaa sellaisia asioita ja
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muutostarpeita, jotka nousevat kuntoutujilta, varsinkin jos ne eivat ole ratkaistavissa yk-

sikkdkohtaisesti, vaan vaativat organisaation johdon paatoksia.

Jos asiakkaiden mielipide tulisi vahvemmin nakyviin, nii muutostarve tulisi
konkreettisemmaksi ja ehka siihen puututtaisiin paremmin, se vaikuttaisi
tyoilmapiiriin, kuten aina jos asiakastyontekija kokee, etta han kuuluu en-
tistd enemman johonkin ja heidat on kuultu ja heita halutaan kuulla. Eihdn
silla voi olla kuin positiivinen vaikutus.

Asiakkaat voisivat tuoda esiin asioita, esim. ergonomiasta ja tyoilmapiirista.
Palautteen anto helpompaa ja rohkeampi esittda puutteita.

Tulee kasiteltya sellaisia asioita mitka auttaa, mita on toivottu ja mika koe-
taan mielenkiintoisena.

Jos tarjotaan asioita, joita kuntoutujat ei halua tehda, niin kyllahan ne aa-
nestaa jaloillaan, eivatka tule paikalle.

Jos jostakin asioista on vaikka marmatettu, niin nyt sulla on mahdollisuus
vaikuttaa.

Siina olis helpompi sanoa, etta taalla on huonot tallaiset tai on puutteita,
etta voisiko niihin saada parannusta.

Tulosten mukaan ammattilaisten ndkdkulmasta kehittdmiskumppanuus kuntoutujien
kanssa tarkoitti mahdollisuutta vaikuttaa olemassa olevien palveluiden sisaltoon ja nii-
den kehittdmiseen. Ammattilaiset toivat vastauksissaan esiin, ettd asiakasraadin
myota, asiakasosallisuuden edistyessa kuntoutujat voivat entistd enemman olla tasa-
vertaisia toimijoita heidan rinnallaan, hyédyntaen kuntoutujien tietoja, taitoja ja koke-

muksellista osaamista.

Asiakkaiden osaamista voisi hyddyntaa, jos jollain on joku erityistaito voisi
han jakaa osaamistaan muille, tai sitten kun valilla mietitdan jotain virkis-
tystoimintaa, niin jos joku sanoo, etta mulla on talli niin tulkaa tutustu-
maan, niin saatte vaikka harjat hevosia tai ratsastaa, tai voihan se olla

mika vaan juttu.

Kuntoutujat voi tuoda ammattilaisten osaamiseen paljon, asiakkailla on
monenlaista osaamista, sielld on monenlaisia ammattilaisia, ja monen-

laista tydkokemusta. Jos asiakas on esimerkiksi jonkun kyseisen alan
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ammattilainen, niin jotain ty6étapoja tuotannollisella puolella on voitu yh-
dessa miettia ja pohtia. Asiakas on voinut tuoda omia nakemyksia jostain

prosessista, etta voiko asioita tehda toisin.

Tulosten perusteella ammattilaisten nakdkulmasta asiakasraati edistaa osallisuutta ja
vahvistaa tydelamataitoja. Asiakasraatia verrattiin tydelaman palaverikaytantéihin tai

osastokokouksiin, joihin osallistuminen on yleensa tydssa velvoittavaa. Tulosten mu-
kaan asiakasraati toimintaan osallistuminen on kohti tydelamaa ja sen kaytantoja val-

mentavaa toimintaa.

Kun eri kulttuureissa on eroa miten palautetta esihenkildlle voi antaa, niin
tama olisi opettavainen suomen tyokulttuuristakin.

Se on ihan sellaista tyopaikan tyypillista palaverikaytantdéa, viikkopalsu
kaytantda, et taal sita lahdetaan harjoittelemaan.

Kylla se osallistuminen vahvistaa yhteiskuntataitoja, voi verrata syrjaytymi-
sen ehkaisyyn.

7.3 Asiakasraadin kayttoon vaikuttavat tekijat kuntoutujan nakdkulmasta

Asiakasraadin kayttoon vaikuttavina tekijoina tuloksissa nousi esiin osallistumisen va-
paaehtoisuus ja toisaalta osallistumisen mahdollisuus. Tuloksista selvisi, etta osa asi-
akkaista kokee riittavaksi kuntoutuspalveluihin osallistumisen, varsinkin jos se tapahtuu
pienilla viikko tunneilla, silloin itse kuntoutus tehtavineen koettiin turvallisena, eika ha-
lukkuutta kehittdmiseen ja muutoksiin valttamatta ilmennyt. Tydllisyytta edistavissa toi-
minnoissa, joissa kuntoutujat ovat mukana tekemassa tuotannollista tyota, nousi esiin

myoOs naiden tehtavien hoitaminen ensisijaisena asiakasraatiin nahden.

Voi olla, etta kaikki asiakkaat ei halua osallistua palveluiden suunnitteluun.
Voi olla, etta on turvallista, etta siind on vain se asia mita kuuluu tehda.

Mutta ma en tieda, kun taalla on kuitenkin se tyo jota pitaa tehda.

Asiakasraatiin osallistuminen tulee kuntoutujien mielesta olla helppoa, rentoa ja turval-
lista. Tuloksissa nousi esille, etta osallistumisen kynnysta voidaan madaltaa tarjotta-

villa, kahvi ja pulla voi esimerkiksi alkuun toimia motivaattorina.
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Kuntoutujia voisi motivoida osallistumaan asiakasraatiin, niin etta tilataan
vaikka pitsat sinne, sen ei tarvi olla kovin kummoinen, joku pikku boonus,
mutta mulle riittdd vaikka olalle taputus, et huomioidaan.

Ihmiset voisi osallistua asiakasraatiin jos siita tehtaisiin vahemman viralli-
sen kuuloista, kun se kuulosta silta, ettéd nyt Iahdetaan jonnekin. Tehdaan
siitd vahemman fiinia ja pelottavan kuuloista.

Se voisi olla joku kahvipulla keskustelu.

Tulosten mukaan kuntoutujien nakékulmasta asiakasraadin kayttdon vaikutti olennai-
sesti se, miten siihen osallistuminen ndhdaan itselle mahdollisena. Suunniteltaessa
asiakasraatia tulee huomioida erilaiset osallistujat, jotta osallistuminen on kaikille mah-
dollista. Yksikdissa voi olla kuntoutuksessa henkil6ita, joiden suomen kielen taito on
heikko, tai on vaikeutta lukemisen ymmartamisessa, tai hahmottamisen vaikeutta. Tu-
losten mukaan osallistumishalukkuus laskee, jos asiakasraati koetaan itselle liian vai-
keaksi. Tulosten perusteella sosiaalisten tilanteiden jannittaminen on asiakasraadin
kayttda haittaava tekija, ja siksi myds mahdollisuus vieda asioista asiakasraatiin ano-

nyymisti nousi tuloksissa esiin.

Se on ehka vaikeeta, kun joku ehk& haluis sanoa jotain, muttei uskalla
pysty, ehka joku semmoinen muoto, etta siina olis joku kirjallinen palaute,
avoin malli.

Kynnysta osallistua voisi helpottaa, jos siihen voisi osallistua nimettémana
tai kasvottomana, vaikka kirjallisessa muodossa, ennen asiakasraatia voisi
tehda nimettdman kyselyn kautta nostoja asioista, joita toivotaan, etta asia-

kasraadissa kasitellaan.

Tulosten mukaan asiakasraadin ajankohta tulee olla kiertava, jotta se mahdollistaa ta-
sapuolisemmin asiakkaiden osallistumisen. Iso osa kuntoutujista tekee ns. vajaata ty6-
viikkoa, ja jos raati on aina esimerkiksi maanantaisin, ei siihen pysty osallistumaan

henkilét, joiden kuntoutuspaivat ovat tiistaista perjantaihin. Samoin myoés kellonaika tu-
lee sovittaa niin, ettd se mahdollistaa osallistumisen niin neljan tunnin kuin kahdeksan

tunnin mittaisi paivia tekeville.

Mie en ole ollut koko puoleen vuoden aikana maanantaina tydssa.
Myé tehdaan tyéta kahdessa vuorossa.

Tulosten perusteella asiakasraati tulee toteuttaa yksikkokohtaisesti, jolloin osallistumi-

nen asiakasraatiin on turvallisempaa ja omien mielipiteiden esiin tuominen tuttujen
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osallistujien kesken on helpompaa. Tuloksista ilmeni, ettd kynnys osallistua isoihin
koko organisaation kattaviin asiakasraateihin koettiin yksikkbkohtaisia raateja suurem-
maksi. Ja tuloksissa nousi esiin ehdotus, etta jos koko organisaation kattaviin asiakas-

raateihin ei 16ydy edustajaa asiakkaista, veisi henkilokunta sinne asiat yksikkotasolta.

Erinomainen idea olisi yksikkokohtaiset asiakasraadit, joista sitten vietaisiin
asiat isoon raatiin.

Voisi olla sellainen sisdinen raati, josta lahtisi eteenpain asioista isompaan
raatiin.

En usko, ettd moni haluaisi lahtea sellaiseen isoon raatiin, mutta jos taalla
yksikdssa toteutettaisiin.

Pienissa yksikkdkohtaisissa asiakasraadeissa olisi helpompi sanoa oma
mielipide, kun ei olis ihan kaikki paikalla.

Voi olla, etta isoon raatiin ei edustajaa 16yda, niin esimies voisi vieda asiat
isoon raatiin, kun se voi olla asiakkaille rankka homma.

7.4 Asiakasraadin kayttoon vaikuttavat tekijat ammattilaisen nakokul-
masta

Ammattilaisten tuloksissa esiin nousi asiakasraadin kayttoon vaikuttavaksi tekijaksi
osallistumisen vapaaehtoisuus, seka se etta kaikki kuntoutujat eivat ylipaansa halua
vaikuttaa, etenkin jos kuntoutusta on vain muutamia tunteja tai paivia viikossa, tyydy-
tdan helpommin siihen mita saadaan. Tuloksissa nousi esiin myos yksikkokohtaiset
erot, erityyppiset henkilot ohjautuvat erilaisiin palveluihin, joihinkin palveluihin osallistu-
misessa sosiaalisia taitoja pidettiin enemman jo edellytyksena, jolloin osallistuminen

asiakasraatiinkin nahtiin helpompana.

Kaikki ei halua osallistua tai vaikuttaa, joten senkaan ei pitaisi olla pakol-
lista.

Joissakin yksikoissa asiakkaat on nuorempia ja ne tekee ihan erilaista
tydta, jos haluaa tehdad myyntity6ta niin on oltava sosiaalisempi ja silloin
ehka raadista voitaisiin olla enemman kiinnostuneita.

Naakin on aika lyhyita paivia, niin se ei ehka aiheuta sellaista, jos oot tay-
den paivan tai koko viikon, niin alat ehkd enemman huomaamaankin asi-
oita. Taa on niin lyhyt aika, kun ne kay taalla, kun se saattaa olla vaikka
yhden paivankin, niin ne on tyytyvaisia mita on.
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Tuloksissa ammattilaiset nostivat asiakasraadin kayttéon vaikuttavaksi tekijaksi sen,
miten asiakasraadin toteutuksessa huomioidaan kuntoutujien erilaisuus, jotta osallistu-
minen asiakasraadin toimintaan on tasapuolisesti kaikille mahdollista. Asiakasraadin
toteuttamistapojen lisaksi kayttéon vaikuttaa, kuinka kuntoutujia perehdytetaan asia-
kasraati toimintaan. Osa kuntoutujista tulee esimerkiksi kulttuureista, joissa tyopaikoilla
on vallinnut vahva hierarkkisuus, eika tyontekijdiden mielipiteita ole ollut tavallista

kuulla.

Mahdollistaa se, ettd nekin henkilot jotka ei just talla hetkella halua tai us-
kalla/ osaa puhua daneen muiden kuullen voisivat osallistua.

Voisi olla kaavake, paperi tietokoneella tai poydalla, joka kaytaisiin sitten
yhdessa lapi keskustelemalla.

XXX ovat asiakasryhmana hyvin tyytyvaisia, mita vaan kysyt kaikki kay tai
on hyvin, niin eihan se aina voi olla todellinen mielipide.

Tuloksista ilmeni, ettd ammattilaisten ndkdkulmasta yksikkdkohtaisten asiakasraatien
madaltavan kuntoutujien kynnysta osallistua. Monella kuntoutujalla on haasteita sosi-
aalisten tilanteiden kanssa, pelkoa ja jannitysta, jolloin yksikkdkohtaiseen raatiin osal-
listuminen on turvallisempaa, ja omia mielipiteitd on helpompi tuoda esiin, kun muut
osallistujat ovat jo entuudestaan tuttuja. Yksikkdkohtaisen asiakasraadin etuja perustel-
tiin myos valmennuksellisesta nakokulmasta, niiden kautta on helpompaa harjoitella,
ettd omilla mielipiteilld on valia. Ja kun kerran saa oman ajatuksensa edistymaan asia-
kasraadin kautta, kasvaa osallisuuden tunne, joka jatkossakin ruokkii rohkeutta olla

aloitteellinen.

Taytyy tottua porukkaan, jotta sielta tulee sitd kommunikointia.

Jos raati olisi omassa yksikdssa, niin siina olisi helpompi sanoa, etta taalla
on huonot tammoaiset tai on puutteita tai muita, ettd voisiko saada paran-
nuta, tai saada paremmat tyéolosuhteet.

Ne ketka on samassa yksikdssa, on toisilleen tuttuja, niin ehka se on hel-
pompi vaihtaa niita mielipiteita ja rohkeampi esittda puutteita.

Tulosten perusteella ammattilaisten nakékulmasta kuntoutuspalveluissa on asioita, joi-
hin ei asiakasraadilla voida vaikuttaa. Palvelukuvaukset maarittavat tarkasti joidenkin
kuntoutuspalveluiden sisallon, ja joissakin tyollisyytta edistavissa palveluissa on tydteh-

tavien vaiheet tarkoin maariteltyja. Tuloksissa nousi esiin, ettd asiakasraadin kaytén
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kannalta on tarkeaa, etta sinne ei ohjaudu kasiteltadvaksi asioita pelkastdan ammatti-
laisten ja johdon suunnalta, raadilla itsellaan tulee olla paatésvaltaa asioihin, joita siella

kasitelldan ja mita asioita halutaan lahtea edistamaan.

Jotkut palvelut on maaritelty aika tarkkaan, ettd mita niihin kuuluu tai miten
ne etenee, mutta voidaan niistakin aina kysya tiettyja juttuja.

Kun me tehdaan alihankintaa, niin isolta asiakkaalta tulee kehykset teke-
miseen.

Yksikon toimivuutta kehitettdessa joudutaan hyvaksyttamaan muutoksia
silld isolla asiakkaalla.

Ehka se madaltaa sita, etta ei tuu sita ylhaalta alaspain, vaan yhdessa mie-
titaan ja pohditaan.

7.5 Asiakasraadin kayttoa edistavat tekijat

Tulosten perusteella nousi esiin viisi tarkeaa tekijaa, joilla asiakasraadin kayttéa voi-
daan edistaa. Nama tekijat olivat asiakasraadin vastuuhenkilén nimeaminen, osallistu-
misen houkuttelevaksi tekeminen, raadin paatdsvalta omaan toimintaansa, toiminnan

suunnitelmallisuus seka arvostava asenne raatia kohtaan lapi organisaation.

Tulosten mukaan asiakasraadin koordinoinnin tulee olla jonkun henkildon vastuulla.
Tybnantajan ndkdkulmasta se tarkoittaa, ettad asiakasraadit resursoidaan osaksi jonkun
henkilén tydnkuvaan, jolloin siihen on kaytettavissa tydaikaa. Ammattilaisen tydpanok-
sen resursointi ei poissulje, etteikd asiakasraati toimintaan osallisteta myos kuntoutujia.
Ammattilaisten tydpanoksella varmistetaan toiminnan jatkumo, koska kuntoutujat ovat
palveluissaan vain rajatun ajan. Ammattilaisen vastuulla on, ettd asiakasraadit toteutu-
vat sdanndllisesti ja kuntoutujat saavat osallistumiseen tarvittavan perehdytyksen. Am-
mattilainen tekee asiakasraadin tydn nakyvaksi ja han vastaa, etta asiakasraadin paa-
tokset, ehdotukset yms. edistyvat yksikdissa ja vie tarpeen mukaan asioita eteenpain,

aina saation johtotasolle saakka.

Vetovastuu nimettaisiin yhden henkilo tyotehtavaksi, on tarkeaa, etta jolla-
kin on leadeus vastuu siita ja etta se todellisuudessa toteutuisi

TyOnantajan pitaa resursoida taa jollekin, jolla on aikaa tahan, ja taa tyyppi
sitten organisoi koko prosessia ja tekee sen tyon nakyvaksi.
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Kun osallistuminen asiakasraatiin saadaan houkuttelevaksi, edistyy sen kaytéon myo6ta
asiakastyytyvaisyys. Jotta asiakasraati koetaan houkuttelevana, pitaa kuntoutujien ko-
kea siitd olevan heille hydtya. Hyoty voi olla valitonta, eli asiakasraati toteutetaan esi-
merkiksi niin, ettd se kokoontuu toimipisteiden ulkopuolella ja siihen liitetdan jotain yh-
teisollista mukavaa tekemista, tai raatilaisille varataan tarjottavia. Asiakasraatiin liitetty
tekeminen lisda yhteis66n kuulumisen tunnetta ja vahentaa vallan epatasapainoa,
kaikki osallistujat ovat samanarvoisessa asemassa. Asiakasraadin my6ta valillista, ei
valittdmasti havaittavaa hyotya syntyy, kun kuntoutujat saavat edistettya itselle tarkeita
asioita, itsevarmuus lisaantyy, tapahtuu voimaantumista ja luottamus kuntoutuspalve-
luihin kasvaa. Kun asiakasraatiin osallistumisesta voi mainita CV:ssa osallistumisena
palveluiden kehittdmiseen ja ideointiin, tuottaa se lisdarvoa kuntoutujien tehdessa tyon-
hakua.

Ettd raadin tapaamisen aikana jotain tekemista esim. kahvila, jossa olisi
vaikka sponsoroitu pulla ja kahvi (tehdaan osallistuminen houkuttelevaksi),
jotain ohjelmaa, se siis liittyy suoraan tuohon, etta miten kokoontuu ja asia-
kasraati paasee tapaamaan muualla kuin sisalla esim. Katariinassa jos olisi
jotain kauden paattajaisia, missa paasisi sydomaan tai tekemaan jotain va-
han hienompaa.

Mietittiin tallaista palkitsemisjarjestelmaa, niin tota mietittiin, etta siitdhan
saa jotain, ensin ajateltiin, ettd joku konkreettinen karkkipussi, mutta sitten
ei, vaan sielta saisikin omaan ansioluetteloon maininnan, etta olen toiminut
asiakasraadissa tai etta olen ollut tallaisessa luottamustoimessa asiakas-
raadissa ja mita siihen on sisaltynyt, sehan on ihan hirveen hyvaa PR:aa
ihmiselle tydnhaussa tallainen osallistumine, kehittdminen ja ideoiminen.

Tulosten mukaan tarkea asiakasraadin kayttoa edistava tekija oli, ettd asiakasraadilla
itsellaan on paatdsvaltaa omaan toimintaansa. Asiakasraadissa luodaan pelisaannot
sen toiminnalle, kuinka usein kokoonnutaan ja miten raadissa toimitaan. Asiakasraati
paattaa myos, jos sen yhteydessa tehdaan jotain yhteisdllista toimintaa tai raati toteute-

taan organisaation toimitilojen ulkopuolella tms.

Raati paasee itse paattamaan kuinka usein ja miten he kokoontuvat ja ta-
han liittyi myds tata, ettd raadin tapaamisen aikana jotain tekemista esim.
kahvila, jossa olisi vaikka sponsoroitu pulla ja kahvi.

Tulosten perusteella toiminnan suunnitelmallisuus on tarkeaa ja asiakasraadin onnistu-
misen edellytys ja takaa toiminnan jatkumon. Asiakasraadilla tulee olla selked, tiedossa
oleva tavoite ja sen toiminnan tulee olla jarjestelmallista. Asiakasraadilla tulee olla

runko, jota se noudattaa, ja tietyt asiat toistuvat raadista toiseen. Kuten asiakasraadin
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resursoinnissakin, niin toiminnan suunnitelmallisuudessa on tarkeaa, etta vetovastuu
raadista on nimetty jollekin henkillle. Jotta luottamus asiakasraatiin saavutetaan, tulee
tiedon liikkua ja paatoksentekoprosessien olla selkeita ja lapinakyvia. Kun osallistujilla
on tiedossa, miten asiat etenevat ja mista niiden etenemista voi seurata, syntyy luotta-

mus asiakasraadin toimintaan ja sen vaikutusmahdollisuuksiin.

On tarkeaa, etta toiminnalla on jatkumo, ettei kay niin, etta toiminta kayn-
nistetdan, mutta kolmen vuoden paasta se on unohtunut.

Suunnitelmallista ja siind on se joku tavoite ja tdssdhan selkeasti tavoit-
teena on asiakkaiden etu ja he saisivat sen palvelun milla laille he toivoi-
siva, etta se toteutuisi siellda, mutta myo6s se, ettd ne olis niin kuin niin jar-
jestelmallista ja sisalldllisesti avattua, ettd suunnitelmallisuus olisi sita etta
se tehtaisiin asiaan kuuluvalla tavalla ja pieteetilla.

Toisaalta toivotaan, etta asiat nousee asiakkailta, mutta kuitenkin nahtiin
hyvaksi joku runko, etta raati toteutuu, ei vain menna toteamaan, etta ku-
kaan ei ole laittanut mitdan, kun kuitenkin varmaan aina jotain asioita mita
voidaan nostaa, mita voidaan kayda, mita voidaan miettia.

Jos asia etenee, tulee kasitellyksi, niin kyllahan se antaa uskoa, etta mieli-
piteella on vaikutusta, luo itsevarmuutta, taa oli tarkea asia, kun laitoin ta-
man eteenpain ja nyt mie nden, kun se etenee tuolla prosessissa ja mita
siita sitten seuraa.

Tulosten perusteella tarkeinta asiakasraadin edistamisessa on arvostava asenne asia-
kasraatia kohtaan Iapi koko organisaation. Arvostavasta asenteesta kertoo se, etta or-
ganisaatio resursoi raadin osaksi jonkun henkildn tydnkuvaa. Arvostavaa asennetta
asiakasraatia kohtaan tulee ammattilaisten osoittaa myos silla, etta jokaisella kuntoutu-
jalla on tasavertainen mahdollisuus osallistua asiakasraatiin, mitkaan yksikoissa tehta-
vat tuotannolliset tyot eivat saa olla osallistumisen esteena. Organisaation vastuulla on,
ettd asiakasraati toiminnasta tiedotetaan kuntoutujia jo siitd hetkesta alkaen, kun kun-
toutujaa perehdytetaan yksikdn toimintaan. Ammattilaiset 1api organisaation sitoutuvat
osana tyonkuvaansa puhumaan ja tiedottamaan asiakasraadista ja siihen liittyvista asi-
oista arvostaen. Ammattilaisten tulee sisaistaa, etta asiakasraatiin osallistuminen hyo-
dyttda seka kuntoutujaa hanen kuntoutusprosessissaan, ettad organisaatiota parantaen
palveluiden laatua. Asiakkaiden kokema kuulluksi tulemisen tunne ja puheyhteys kun-
toutujien ja johdon valilla on tarkea osoitus arvostuksesta. Organisaation budjetoima
rahoitus asiakasraadille nahtiin my6s arvostuksen osoituksena, joka mahdollistaa mo-

nipuolisemman toiminnan tai tarjottavat ja tekee osallistumisesta houkuttelevampaa.
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Tyontekijdiden tulisi arvostaa asiakasraatia kaytannossa niin, etta asiakas-
raadista puhutaan arvostaen, mydnteisesti, pidetdan sita sielld toiminan-
nassa puheissa mukana ja se asenne on eritdin arvostava lapi organisaa-
tion se linja ja auki puhuttu asia miksi ja miten tdma on tosi tarkea asia
taalla organisaatiossa ja se tulee varmaan myos automaattisesti, mutta se
on myos sellainen julkituotu ja esille tuotu asia, ettd se kuuluu toimenku-
vaan kaikilla tyontekijoilla pitaa esilla ja puhua arvostavasti.

Tarkeeta on, ettd johto kuuntelee ja tieto liikkuu eteenpain, aina sinne hal-
lintoneuvostoon asti.

Asenteiden tulee olla hyvat ja arvoistavat raatia kohtaan jotta osallistumi-
nen on toimivaa ja houkuttelevaa. saationpuolelta arvostusta voisi olla se,
etta raadille mahdollistetaan ” rahoitus”.

8 Kuvaus asiakasraadin kaytosta asiakasosallisuuden edista-
miseksi

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tulosten yhteenvetona syntyi kuvaus asiakas-
raadin kaytosta asiakasosallisuuden edistamiseksi (kuvio 4). Kuvaus muodostui kehit-
tamistehtavien tulosten yhteenvedosta kokonaisuudeksi, jossa yhdistyivat kuntoutujien
ja ammattilaisten nakemykset asiakasraadin hyodyista osallisuuden edistamiseksi,
asiakasraadin kayttoon vaikuttavista tekijoista seka asiakasraadin kayttoa edistavista

tekijoista.

Asiakasraati asiakasosallisuutta edistamassa

i " . i Asiakasraadin kiyttii edistiivit tekijit
Asiakasraadin kiyton edistdmisen lihtGkohta

1. Toiminnan suunnitelmallisuus.
Asiakasosallisuuden edistiminen kirjattuna

organisaation strategiseksi tavoitteeksi —>
asiakasosallisuuden johtaminen—>
piiitds edistii asiakasraadin kiyttdonottoa . Raadilla pditdsvalta omaan toimintaansa

. Arvostava asenne asiakasraatia kohtaan ldpi koko

. Vastuuhenkildn nimedminen

Osallistumisen houkuttelevaksi tekeminen

Asiakasraadin kiiyttéon vaikuttavat tekijiit organisaation

« Osallistumisen vapaaehtoisuus Asiakasraadin hy&dyt asiakasosallisuuden

= Erilaisten osallistujien huomioiminen e
T i = Kuntoutujilla mahdollisuus vaikuttaa palveluiden

= Toteutuksen ajankchta

= Riittava perehdytys

= Asiakasraadin ilmapiiri

= Asiakasraadin omat vaikutusmahdollisuudet sen

sisilt6on ja olla kehittdméssa uusia palveluita

seki jakaa omaa osaamistaan

Asiakas tyytyviisyys kasvaa, ilmapiiristi tulee

avoimempi, tasa-arvoisuus lisdantyy, kuulluksi
tuleminen

toteutukseen. i R i - i .
Tybeldma- ja yhteiskuntataitojen vahvistuminen

Asiakasraadin kiyton cdiStaminERt

Kuvio 4. Kuvaus asiakasraadin kaytdsta asiakasosallisuuden edistdmiseksi
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9 Pohdinta

9.1 Tulosten tarkastelu

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa kehitettiin asiakasraadin kayttda asiakas-
osallisuuden edistamiseksi. Kehittamistydssa kuvattiin asiakasraadin hyotyja seka sen
kayttoon vaikuttavia ja kayttoa edistavia tekijoitd kuntoutujien ja ammattilaisten nako-
kulmista. Tutkimuksellisella kehittamistyolla saadut tulokset vastasivat isolta osin kirjal-
lisuudesta l6ytyvaa tietoa asiakasosallisuudesta kuntoutuspalveluissa ja asiakasraati-
menetelman hyddyista. Kuntoutujien ja ammattilaisten nakdkulmat poikkesivat vain va-
han toisistaan, eivatka mitkdan saaduista tuloksista olleet ristiriidassa toistensa kanssa,
ilmenneet eroavaisuudet tuloksissa oli ennemminkin asian tarkastelua eri kontekstista
kasin. Tutkimuksellisella kehittamistyo6lla saadut tulokset konkretisoivat miten asiakas-

raadin kaytolla voidaan edistaa asiakasosallisuutta kuntoutuspalveluissa.

9.1.1 Asiakasraadin hyodyt osallisuuden edistamiseksi

Asiakasraadin hyotyja asiakasosallisuuden edistamiseksi tarkasteltaessa tutkimukselli-
sen kehittamistydn tulokset voidaan pelkistéden jakaa kehittdmiskumppanuuteen, demo-
kraattisuuden edistymiseen sekd valmennuksellisesti tyo- ja yhteiskuntataitojen vahvis-

tumiseen.

Tuloksissa seka kuntoutujat ettd ammattilaiset nostivat esiin kuntoutujien potentiaalin
toimia kehittajakumppaneina ammattilaisten rinnalla, kun kehittamisen keskiossa on
olemassa olevat palvelut. Eroavaisuutta kuntoutujien ja ammattilaisten vastauksissa ol
siind, ettd kuntoutujat korostivat enemman asiakasosallisuuden nakékulmaa, uusien
laadukkaiden ja paremmin tarpeisiin vastaavien palveluiden kehittdmista ja suunnitte-
lua yhdessa ammattilaisten kanssa. Ammattilaiset eivat tuloksissa tuoneet esiin kun-
toutujien mukana oloa uusien palveluiden kehittdmisessa, vaan lahestyivat asiaa
enemman asiakaslahtdisyyden nakokulmasta. Ammattilaisten vastausten perusteella
asiakas on aktiivinen toimija kuntoutuspalveluissa ja hanen itsemaaraamisoikeutensa
toteutuu. Asiakas halutaan ottaa mukaa toiminnan kehittamiseen ja pyydetaan pa-

lautetta saamastaan palvelusta. (THL 2019.)

Ammattilaiset olivat valmiita ottamaan kuntoutujat kuntoutuspalveluissa tasavertaisiksi

toimijoiksi rinnalleen. Tallainen yhteistoimijuus edellyttda kuntoutujien ja ammattilaisten
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valistd kumppanuutta, josta molemmat voivat kokea hyotyvansa. (Sipari & Makinen &
Paalasmaa 2014:167—168.) Taman tutkimuksellisessa kehittamistydn tulosten mukaan
yhteistoimijuudesta syntyva hyoty kuntoutujille perustuu heidan voimaantumiseensa,
tybelama- ja yhteiskuntataitojen kasvaessa, ammattilaisten nakokulmasta hyotya voi
syntya myds palveluiden sisallén monipuolisuuden lisdantymisen kautta. Ammattilais-
ten vastausten mukaan kuntoutujat voisivat yha enenemissa maarin jakaa kuntoutus-
palveluissa omaa osaamistaan, esimerkiksi ryhmatoiminnan suunnittelussa ja toteutuk-
sessa. Jos esimerkiksi kuntoutuja harrastaa aktiivisesti jotain, voi han jakaa tietouttaan
ja osaamistaan muille kuntoutujille, vetda esimerkiksi liikuntaryhmia tai innostaa muita

kuntoutujia jonkin harrastuksen pariin.

Tuloksista ilmeni, etta asiakasraati menetelman myo6ta demokratia niin yksikdissa kuin
koko organisaatiossa lisdantyy. Asiakasraadin ajateltiin olevan foorumi, johon jokaisen
on mahdollista osallistua, tulla kuulluksi, joka lisda avoimuutta ja vuorovaikutukselli-
suutta yhteisdssa. Asiakasraati mahdollistaa avoimemman kommunikaation, jolloin
my0ds epakohtia uskalletaan ottaa puheeksi, keskeistd on moniaanisyyden ymmartami-
nen ja herkkyys eri nakokulmille (Procomma academic 2019: 85). Asiakastyytyvaisyys
kuntoutuspalveluissa lisdantyy, joka vaikuttaa positiivisesti asiakaskokemukseen, pal-
veluihin osallistuminen koetaan mielekkdammaksi, joka tassa tutkimuksellisessa kehit-
tamistydssa tarkoittaa myds organisaation vision "Meille haluat tulla!” viemista konk-

reettisemmalle tasolle. (Sotek-saation strategia 2022—-2026).

Ammattilaisten tuloksissa asiakasraadin hyotya osallisuuden edistamiseksi lahestyttiin
my0Os valmennuksellisesta ndkokulmasta. Ammattilaisten mukaan asiakasraateihin
osallistuminen vahvistaa kuntoutujien sosiaalisia taitoja, tydelamataitoja ja asiakasraa-
teja verrattiin tydelaman palaverikaytantoihin ja osastotunteihin. Tama yhtalaisyys nai-
den kaytantdjen kanssa sai ammattilaiset pohtimaan sita, etta tuleeko osallistumisen
yksikkd kohtaiseen asiakasraatiin perustua vapaaehtoisuuteen, koska tyéelamassa ei
kuitenkaan yleisesti ottaen ole mahdollista kieltaytya osallistumisesta palavereihin tai
osastotunteihin, vaan ne ovat osana tydnkuvaa. Tybelama- ja yhteiskuntataitojen vah-
vistuminen asiakasraadin mydéta tuli esiin ammattilaisten tuloksissa niin, etta asiakas-
raadin avulla voi kuntoutujille syntya malli asioihin vaikuttamisesta niin tydelamassa
kuin laajemminkin, jolloin asiakasraati edistaisi myos kansalaisoikeuksien toteutumista.
Asiakasraati menetelmana perustuu vuorovaikutuksellisuuteen ja demokraattisuuteen,

itselleen tarkedksi koettuja asioita voi edistaa raadin kautta, mutta kuten kaikessa
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demokratiassa, voidaan joutua punnitsemaan erilaisia vaihtoehtoja, tyytymaan kompro-

misseihin ja tai enemmiston mielipiteisiin. (Procomma academic 2019:78-79.)

Ammattilaiset nostivat vastauksissaan esiin myds, etta vaikka asiakasraadilla ei ehka
voida suoraan vaikuttaa paatoksentekoon, voidaan sen avulla I6ytaa tietoa ja peruste-
luja varsinaisille paatdksentekijoille, kun tavoitellaan jotain muutosta tai palvelun kehit-

tamista. (Procomma academic 2019:79.)

9.1.2 Asiakasraadin kayttoon vaikuttavat tekijat

Tulosten mukaan asiakasraadin kayttéon vaikuttaa toimintaymparistosta riippuvat tekijat,
jotka voivat vaihdella tydyksikkdkohtaisesti, riippuen kuntoutuspalvelusta ja sen asiakas-
kunnasta seka tekijat joihin ammattilaiset voivat omalla toiminnallaan vaikuttaa, kuten

rittava perehdytys ja asiakasraadin ilmapiiri.

Tulosten mukaan asiakasraadin tarkeaksi kayttoon vaikuttavaksi tekijaksi nousi demo-
kraattinen nakokulma, osallistumisen mahdollisuus, kaikilla kuntoutuijilla tulee olla yhta-
ldainen mahdollisuus osallistua asiakasraadin toimintaan, mitkaan tyoyksikon tehtavat ei-
vat saa olla kuntoutujien osallistumisen esteena (Laitila 2010:7-14). Jotta asiakasosalli-
suus voi toteutua, tulee asiakasraadit olla toteutettuna niin, ettd ne huomioivat erilaiset
osallistujat, esim. kielelliset ja oppimisen haasteet ja sosiaaliset jannittajat. Jotta kaikilla
kuntoutujilla on yhtaldinen mahdollisuus osallistua, edellyttda se edelld mainittujen asi-
oiden lisaksi asiakasraadin ajankohtaa suunnitellessa erilaisten tybaikojen huomioimi-
sen. Tulosten mukaan kiertava ajankohta, tarkoittaen niin viikonpaivaa kuin kellonaikaa-
kin mahdollistaa mahdollisimman monen kuntoutujan osallistumisen asiakasraadin toi-

mintaan ja nain ollen asiakasosallisuuden toteutumisen.

Seka kuntoutujien ettd ammattilaisten tuloksissa nousi esiin osallistumisen vapaaehtoi-
suus. Toiminnan vapaaehtoisuus korostui etenkin, kun puhuttiin koko organisaation
kattavista asiakasraadeista, mutta kuten jo aikaisemmin asiaa tarkasteltaessa todettiin,
niin ammattilaiset nostivat yksikkdokohtaisia asiakasraateja tarkastellessa esiin, etta
nama voisivat kuulua myos osana kuntoutusta ja sinne osallistuminen olla velvoittavaa,
niitd verrattiin tydelaman osastotunteihin ja perusteltiin tydelamataitojen vahvistumi-
sella. Ammattilaisten vastauksien perusteella osallistuminen on avain osallisuuden li-
saantymiseen. Aluksi asiakasraateihin tulisi voida osallistua, vaikka kuunnellen ja sit-

ten pikkuhiljaa luottamuksen, ja rohkeuden kasvaessa voi uskaltautua ilmaisemaan
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oman mielipiteensa. (Sipari & Makinen & Paalasmaa 2014:167: 166—167.) Tulosten pe-
rusteella ilmeni, etta asiakasraateihin halutaan osallistua, kun ilmapiiri niissa olla turval-
linen, salliva ja rento. Osallistujien tulee kokea, ettd heidan danensa asiakasraadeissa
tulee kuulluiksi, asiat asiakasraateihin ei tule pelkastdan organisaatiolta, eika niissa tule
olla vastakkainasettelua kuntoutujien ja ammattilaisten valilla. (Procomma academic
2019: 83.) Osallistumishalukkuutta voidaan lisata myos tarjottavilla, kahvi ja pulla toimi-

vat esimerkiksi houkuttimina osallistumiseen.

Ammattilaisten tuloksissa esiin nousi perehdytyksen tarkeys. Jotta asiakasraati toimii
osallisuuden mahdollistajana, tulee kaikilla kuntoutuijilla olla tasavertainen mahdollisuus
osallistua asiakasraadin toimintaan ja osallistujilla tulee olla kdsitys mika asiakasraati
on, milloin se kokoontuu, miksi osallistuminen on tarkeaa, ja millaisiin asioihin siella voi
vaikuttaa. (Procomma academic 2019:82—-85; Asiakasosallisuuden johtaminen sosiaali-

ja terveyspalveluissa. THL 2022.)

9.1.3 Asiakasraadin kayttda edistavat tekijat

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon kautta nousi esiin viisi asiakasraadin kayttoa
edistava tekijaa; asiakasraadille vastuuhenkilén nimeaminen, osallistumisen houkutte-
levaksi tekeminen, raadilla paatésvalta omaan toimintaan, toiminnan suunnitelmalli-
suus ja arvostava asenne asiakasraatia kohtaan lapi koko organisaation. Kun edella
mainittuja asiakasraadin kayttda edistavia tekijoita tarkastelee tulosten valossa lahem-

min, voidaan huomata niiden linkittyvan toisiinsa.

Tulosten mukaan asiakasraadin kaytt6a edistaa, kun organisaatio resursoi tydpanosta
asiakasraadin koordinointiin ja vetovastuuseen. Jotta aikaisemmin mainittua resursoin-
tia tapahtuu, tulee asiakasosallisuuden edistdminen olla kirjattuna organisaation strate-
giseksi tavoitteeksi ja asiakasraadin toteuttaminen osaksi suunnitelmaa (Asiakasosalli-
suuden johtaminen. Tyo6terveyslaitos). Asiakasraadin vastuuhenkildlla on vetovastuu
raadin toiminnasta, joka puolestaan mahdollistaa suunnitelmallisen toiminnan ja toimin-
nan jatkuvuuden. Asiakasraadin vastuuhenkilon tehtavana on viestia asiakasraadin toi-
minnasta selkeasti, kun toiminnan tarkoitus ja tavoitteet ovat kuntoutujien tiedossa, toi-
mintaan osallistuminen nahdaan mielekkddmpana ja houkuttelevampana. Tulosten mu-
kaan toiminnan suunnitelmallisuus ja lapinakyvyys tekevat toimintaan osallistumisesta

mielekkddmpaa. Tuloksista ilmeni, ettd asiakasraadin paatdsprosessin tulee olla selkea
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ja lapinakyva, osallistujilla tulee olla tiedossa prosessin kulku ja miten asioiden etene-

mista voi seurata.

Tulosten mukaan on tarkeaa, ettad koko henkilékunta, organisaation johtoa ja hallitus-
neuvostoa mydden ovat tietoisia asiakasraadin toiminnasta, puhuvat siitd myénteisesti,
kunnioittavaan savyyn ja kunnioittavat raadin tekemia paatéksia. Tulosten mukaan,
ammattilaisten on tarkeaa mahdollistaa kaikkien kuntoutujien osallistumisen asiakas-
raatiin sekd kannustaa kuntoutujia osallistumaan asiakasraadin toimintaan. Asiakas-
raatiin osallistumisesta voidaan tehda houkuttelevampaa mahdollistamalla sille moni-
puolinen toimita tai tarjottavat kokoontumisien yhteydessa. Asiakasraadin ohessa jar-
jestettava toiminta ja tarjottavat edellyttavat myos organisaatiolta rahallista satsausta
toimintaan. Asiakasraadin houkuttelevuutta lisda myds se, ettd kuntoutujat tulevat tie-
toisiksi toimintaan osallistumisen hyddysta tydnhaussa, jossa kokemus asiakasraadin
toiminnassa mukana olosta voidaan sanoittaa luottamustoimeen osallistumisena ja pal-

veluiden kehittdmisessa ja ideocimisessa mukana olona.

Tulosten mukaan asiakasraadin kayttda edistaa, kun raati kokee, etta silla on paatds-
valtaa omaan toimintaansa. Se, etta asiakasraadilla on paatdsvaltaa toimintaansa ja,
etta raati kokee, etta sen tekemaa tyota arvostetaan, pidettiin tarkeana toiminnan edel-
lytyksena. Organisaation johto voi pyytaa asiakasraadilta kannanottoa asioihin, paatok-
sen teon tueksi, mutta se ei tarkoita, etta johto voisi yksinomaan sanella asiakasraa-
dissa kasiteltavia asioita (Procomma academic 2019:78). Tuloksista ilmeni, etta vaikka
asiakasraadin koordinointi nimetaankin osaksi jonkun ammattilaisen tyonkuvaa, niin se
ei saa tarkoittaa sita, ettd hanella olisi yksinoikeus paattaa raadin toiminnasta ja toteu-
tuksesta, vaan taman henkilon tulee toimia yhteistydssa asiakasraadin kanssa, ja huo-
lehtia, etta asiakasraati toteutuu suunnitelmallisesti sen yhdessa sopimien raamien mu-

kaisesti.

Kun naita viitta edellda mainittua toisiinsa linkittynytta asiakasraadin kayttéa edistavaa
tekijaa tarkastelee lahemmin, voidaan todeta, etta niissa kaikissa on kyse arvostavasta
asenteesta asiakasraatia kohtaan, joka puolestaan edellyttda organisaation tahtotilaa
edistda asiakasosallisuutta. Jotta asiakasosallisuuden edistamisen kuntoutuspalve-
luissa toteutuu, edellyttda se johdon sitoutumista ko. toimintaan. Kun organisaation
johto on sitoutunut asiakasosallisuutta edistavaan toimintakulttuuriin, tukee se asiakas-
osallisuuden vahvistumista ja mahdollistaa asiakasosallisuuden toteutumisen. Asiakas-

osallisuuden edistdmisen tahtotila tulee olla kirjoitettuna organisaation strategiseksi
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tavoitteeksi. Asiakasosallisuutta johdetaan eri tasojen vuorovaikutuksessa (Kuvio 3).

Asiakasosallisuuden edistdminen edellyttda organisaatiolta suunnitelmallista toimintaa,
jossa palveluiden kayttajat, lahijohto ja tydntekijat ovat vuorovaikutuksessa keskenaan
ja kehittavat yhdessa tydyhteisén toimintatapoja ja palveluita. Nain strategiaty6ssa laa-

ditut asiakasosallisuuden tavoitteet tehdaan nakyviksi. (Tyoterveyslaitos 2023.)

(2)
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tilanteet ja
asiakaskohtaamiset
-~ i

Ty6yksikon
toimintatavat o
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Asiakasosallisuuden @)
strategiset tavoitteet

Kuvio 5. Asiakasosallisuutta johdetaan eri tasojen vuorovaikutuksessa (Tyoterveyslaitos 2023.)

9.2 Tutkimuksellisen kehittamistyon eteneminen ja menetelmalliset rat-
kaisut

Tutkimuksellisen kehittamistydn aiheen tarkennuttua sen tutkimukselliseksi 1ahestymis-
tavaksi valikoitui toimintatutkimus, joka sopi aiheen tydoelamalahtoisyyteen seka siihen,
ettad tama tutkimuksellisen kehittdmistyd on myds osa sen tekijan ammatillisen oppimi-
sen ja kehittymisen prosessia. Aineistonkeruut tutkimukselliseen kehittamistydhdn teh-
tiin laadullisia menetelmia hyddyntaen ja niille ominaisesti aineistonkeruu ja analyysi
vuorottelivat keskenaan. Kehittdmistehtavilla yksi ja kaksi saadut aineistot analysoitiin
ja niista saatua aineistoa kaytettiin kolmannen kehittamistehtavan tiedonkeruun sytyk-
keend. Taman tutkimuksellinen kehittdmistydn tiedonkeruun ja tulosten myéta mahdol-
listuva muutos on organisaation strategian mukaista toimintaa, kuntoutujien osallisuu-

den edistdminen asiakasraati tyokalua hyddyntaen. (Kananen 2014:11,21.)

Ensimmaiseen ja toiseen kehittamistehtavaan kerattiin aineistoa kuntoutujilta ja am-
mattilaisilta yksilOllisilla teemahaastatteluilla. Teemahaastattelut mahdollistivat etenemi-

sen yksildllisesti, samat asiat kysyttiin, mutta kysymysten jarjestys saattoi vaihdella, tai
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jos vastaus kysymykseen oli tuotettu jo esimerkiksi edellisessa kohdassa, saattoi kysy-
myksen jattaa pois. Aikaa haastatteluille oli varattu tunti ja jokainen haastattelu ehdittiin
toteuttaa siina ajassa ilman kiireen tuntua. Yksil6lliset haastattelut soveltuivat hyvin ai-
neiston keruuseen, koska se oli vuorovaikutuksellista ja mahdollisti tarvittaessa tarken-
tavat kysymykset. Etenkin kuntoutujien kohdalla, kirjallisesti pyydetyt vastaukset olisi-

vat voineet tuottaa materiaalia niukemmin. (Kananen 2014:87.)

Kolmannen kehittdmistehtavan aineistonkeruu tapahtui learning cafe menetelmaa hyo-
dyntéen, siina tiedontuottajina oli seka kuntoutujia ettd ammattilaisia. Tutkimuksellisen
kehittamistydn tekija oli jo ennakkoon suunnitellut toteutuksen niin, ettd se mahdollisti
pienemman ryhma koon, kuin menetelmalle on tyypillista. Learning cafeen alkuun tutki-
muksellisen kehittamistydn tekija alusti osallistujat menetelman kayttéon ja viritti osal-
listujia keskusteluun viitaten ensimmaisen ja toisen kehittdmistehtavan analysoituun ai-
neistoon. Osallistujat jaettiin kahteen pdytakuntaan, jossa molemmissa oli tasavertai-

sina osallistujina seka kuntoutujia ettd ammattilaisia.

Aikaa yhteiskehittelyyn oli varattuna 1,5 tuntia, ja tdssa aikataulussa pysyminen edel-
Iytti tarkkaan suunniteltua ajankayttoa, josta pidettiin kiinni. Jos aikaa olisi ollut kaytetta-
vissa enemman, olisi loppukeskustelu voinut tuottaa runsaammin nakokulmia aihee-

seen liittyen, nyt loppukeskustelu oli paaasiassa syntyneiden aineistojen esittelya.

Osallistujien antama palaute yhteiskehittelysta oli mydnteista, kehittdmistyd kuntoutu-
jien ja ammattilaisten kesken koettiin mielekkaana ja nahtiin, etta yhteisella tyoskente-
Iylla ja tydn kautta saaduilla tuloksilla on merkitysta organisaatiossa parhaillaan kayn-
nissa olevaan laatutydohon, jossa tavoitellaan asiakastyytyvaisyytta ja avataan asiakas-

kokemuksia.

9.3 Eettiset kysymykset

Tutkimuksellinen kehittamisty6 toteutettiin hyvaa tieteellista kaytantda noudattaen, joten
sen voidaan todeta olevan eettisesti hyvaksyttava ja luotettava. Tutkimusty6ssa, tulosten
tallentamisessa, esittdmisessa ja arvioinnissa tutkija noudatti rehellisyytta, huolellisuutta
ja tarkkuutta. Tiedonhankinta seka tutkimus- ja arviointimenetelmat olivat eettisia ja nou-
dattivat tieteellisen tutkimuksen hyvia kaytantdja. Kaikissa kehittamistydn kirjallisissa
tuotoksissa kaytetyista lahteista Iahdeviittaukset tehtiin asiaan kuuluvalla tavalla, tark-

kuutta noudattaen. (Tutkimuseettinen neuvottelukunnan ohje 2012:6).
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Tutkimuksellisen kehittamistyon tutkimussuunnitelma hyvaksyttiin Metropolian ammatti-
korkeakoulussa tutkimuksellisen kehittamistydn ohjaavien opettajien toimesta, jonka jal-
keen organisaation toimitusjohtaja myonsi tutkimusluvan kehittamistydlle ja 3.10.2022
tutkimuksellisen kehittamistyon tekija, Sotek-saation toimitusjohtaja ja Metropolian am-
mattikorkeakoulun tutkimuksellisen kehittamistydn ohjaava opettaja ja tutkintovastaava
allekirjoittivat sopimuksen opintoihin liittyvasta projektista. Tutkimuksellisen kehittamis-
tyo toteutettiin tutkimussuunnitelman mukaisesta, tutkittiin sitd mita luvattiin ja tulokset
olivat kehittamistehtavien mukaisia. Tutkimuksellisen kehittamistyon tekija tiedotti sopi-
jaosapuolia, kun ty6 ei valmistunut suunnitelman aikataulussa, tdhan riitti suullinen ilmoi-

tus.

Tiedontuottajien ja tutkijan valilla ei ollut sellaista riippuvuus suhdetta, joka vaikutti tieto-
jen antamisen vapaaehtoisuuteen. Osallistuminen tutkimuksellisen kehittdmistyén haas-
tatteluihin ja yhteiskehittelyyn oli tdysin vapaaehtoista. Kaikkia osallistujia informoitiin
suullisesti ja kirjallisesti kehittamistyosta (Liite 1 ja Liite 2) ja kaikilta osallistujilta pyydet-
tiin kirjallinen suostumus osallistumisesta (Liite 3). Osallistujat saivat tiedon siita, etta
heilla oli mahdollisuus keskeyttaa osallistuminen milloin tahansa ja eika haastatteluihin
osallistuminen velvoittanut osallistumaan yhteiskehittelyyn tai toisinpain. Tutkimukseen
osallistuttiin nimettdmana eika raportoinnissa voi tunnistaa yksittaista henkil6a vastaus-
ten perusteella. Tietoja kasiteltiin luottamuksellisesti, haastatteluissa ja yhteiskehitte-
lyssa syntyneet aanitallenteet tallennettiin digitaaliselle nauhurille, joka ei ollut yhtey-
desséa verkkoon ja oli nain tietoturvallinen. Aanitteet havitettiin heti litteroinnin jalkeen,
yhteiskehittelyssa syntyneet paperiset materiaalit valokuvattiin, jonka jalkeen ne havitet-
tiin tietosuojajatteend. Suostumusasiakirjat havitettiin tietosuojajatteena opinnaytetydn
valmistuttua. Kaikki tutkimuksellisessa kehittamistydssa syntynyt aineisto oli tallennettu
kehittamistydntekijan tietokoneelle, joka oli suojattu vahvoilla salasanoilla. (Eskola -&
Suoranta 1998: 55-57.) Osallistujilta ei keratty tunnistetietoja aineiston keruun yhtey-
dessa. Tutkija kasitteli syntyneen aineiston henkildkohtaisesti ja pyrkii valttdmaan vir-
heellisia tulkintoja (Toikko & Rantanen 2009:128).

Tutkimustuloksia julkaistaessa noudatettiin avoimuutta ja vastuullista tiedeviestintaa.
Tutkija kunnioitti muiden tutkijoiden tekemaa ty6ta ja viittasi heidan téihinsa asianmukai-
sella tavalla. (Tutkimuseettinen neuvottelukunnan ohje 2012:6.) Valmis tutkimuksellisen
kehittamistydn raportti tarkastettiin Turnitin avulla, jotta varmistuttiin, siina ollut tahatto-
mia plagiointivirheitd. Taman jalkeen tutkimuksellinen kehittamistyd tallennettiin

Theseus-tietokantaan, josta se on kaikkien julkisesti luettavissa.
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9.4 Tutkimuksellisen kehittamistyon hyodynnettavyys ja jatkokehittami-
sen mahdollisuudet

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon aihe on ajankohtainen, osallisuuden edistami-
nen kuntoutuspalveluissa on seka lakisdateista, ettd kuntoutuksen uuden paradigman
mukaista toimintaa. Kuntoutujaa ei ndhda enaa vain palveluiden kohteena, vaan aktiivi-
nen toimija. Kuntoutujan kokemustietoa arvostetaan ja sitéd halutaan hyédyntaa seka
kuntoutujan omassa palveluprosessissa etta palveluiden kehittdmisessa laajemminkin.
Kuntoutujat halutaan ottaa tasavertaisiksi toimijoiksi ammattilaisten rinnalle. (Asiakas-

osallisuuden johtaminen sosiaali- ja terveyspalveluissa. THL2022.)

Tama tutkimuksellinen kehittamistyo sijoittui toimintatutkimuksen yhden syklin suunnit-
teluvaiheeseen, jonka tuloksena syntyi kuntoutujien ja ammattilaisten nakdkulma asia-
kasraadin hyodyista, sen kayttdon vaikuttavista tekijoista ja sita edistavista tekijoista.
Naiden tulosten pohjalta rakentui kehittamistyon tuotos, kuvaus asiakasraadin kaytosta
asiakasosallisuuden edistamiseksi. Taman tutkimuksellisen kehittamistyon hyddyntami-
nen ja jatkokehittdminen organisaatiossa tarkoittaa, etta strategiassa kirjattua asiakas-
osallisuuden edistamista viedaan eteenpain niin, etta tehdaan suunnitelma kehittamis-
tydn tuloksia hyddyntaen asiakasraadin kayttéonotosta. Asiakasraadin kayton edistami-
nen tarkoittaa organisaation vuosille 2022—-2026 laaditun strategian jalkauttamista kay-
tantdéodn, mahdollistaen kuntoutujien ja ammattilaisten kehittdjakumppanuuden, kuntou-
tujien ja ammattilaisten nakemysten hyédyntamisen toiminnan suunnittelussa ja paa-
téksenteon tukena. (Asiakasraati. Innokyld; Toikko& Rantanen 2009; Sotek-saation
strategia 2022-2026.)

Tutkimuksellisella kehittamistydlla saatuja tuloksia voidaan hyddyntda myds muissa
kuntoutuspalveluissa viitteitd antaen, kun halutaan edistaa asiakasosallisuutta asiakas-

raati menetelmaa kayttaen.
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TIEDOTE TUTKIMUKSESTA AMMATTILAISILLE

Tervetuloa mukaan kehittdmaan asiakasraatimenetelman kayttédnottoa Sotek-saatiolla!
Taman tutkimuksellisen kehittdmistydn aiheena on asiakasraati asiakasosallisuutta edis-

tamassa.

Tutkimuksen tarkoitus
Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena on kehittaa asiakasraadin kayttoa

Sotek-saatiolla asiakasosallisuuden edistamiseksi.

Vapaaehtoisuus
Tahan tutkimukselliseen kehittdmistydhon osallistuminen on vapaaehtoista ja sinulla on

oikeus keskeyttaa osallistumisesi milloin tahansa ilman perusteluja.

Tutkimuksen toteuttajat

Opiskelen Metropolia Ammattikorkeakoulussa kuntoutuksen ylempaa ammattikorkea-
koulututkintoa ja tama kehittamistyd on osa opintojani. Tutkimussuunnitelman on hyvak-
syneet Metropolian ohjaavat opettajat Salla Sipari ja Pekka Paalasmaa seka Sotek-saa-

tion toimitusjohtaja Marjo Jokipii. Tutkimuslupa Sotek-saatiolta on myonnetty 3.10.2022.

Tutkimusmenetelmat ja toimenpiteet

Kehittamistydhdon osallistuminen tarkoittaa kohdallasi sita, etta osallistut haastatteluun ja
yhteiskehittelytilaisuuteen tai vain toiseen niistd yhdessa Sotek-saation toisten kuntou-
tuksen ammattilaisten ja sdatién kuntoutujien kanssa. Haastattelun ajankohdasta ja pai-
kasta sovit henkildkohtaisesti tutkijan kanssa. Yhteiskehittelyn toteutuksesta tutkija infor-

moi sinua henkilokohtaisesti.

Haastattelut ja yhteiskehittelytilaisuus pyritdan toteuttamaan niin, ettei niihin osallistumi-
nen vaadi sinulta vapaa-aikasi kaytt6a. Haastattelut kestavat noin tunnin ja yhteiskehit-
telytilaisuus kaksi tuntia, eikd kumpaakaan osallistumiseen tarvitse valmistautua etuka-

teen.

Haastattelut nauhoitetaan, syntyneet aanitiedostot tuhotaan heti, kun se on siirretty Kir-

jalliseen muotoon.
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Yhteiskehittelytilaisuuden loppukeskustelu aanitallennettaan. Yhteiskehittelyn tuloksena
syntyy edellda mainitun aanitiedoston lisaksi poytakohtaista kirjallista aineistoa, joka va-
lokuvataan, tutkimuksellisen kehittdmisty6ta varten. Yhteiskehittamisen aanitallenteet ja
muu tuotettu materiaali sailytetdan tutkimuksellisen kehittamistydn tydstamisen ajan ja
havitetaan sen jalkeen tuhoamalla &anitallenteet ja muu tuotettu materiaali tuhotaan tie-
tosuojajatteend. Kehittamistydn kaikki kerattava aineisto kasitelldan luottamuksellisesti,
eika ketdan kehittamistyon yhteiskehittelyyn osallistuneita henkiléa voi tunnistaa val-
miissa tydssa. Kehittamistyon tuloksia hyddynnetadan Sotek-saatiolla vain asiakasosalli-

suuden edistamiseksi.

Kustannukset ja niiden korvaaminen

Osallistumisesta ei makseta erillista korvausta.

Tutkimustuloksista tiedottaminen
Tutkimuksellisen kehittamistyon tuotoksena syntyva kirjallinen raportti tullaan julkaise-
maan sahkodisesti Theseus- tietokannassa. Ennen julkaisua tuotos on hyvaksytty ohjaa-

vien opettajien toimesta, ja tutkija on saanut luvan julkaisuun.

Tutkimuksen paattyminen
Tutkija sitoutuu suorittamaan tutkimuksen loppuun, keskeytyminen voi olla vain tervey-

dellisista syista mahdollista.

Lisatiedot
Pyydamme teita tarvittaessa esittdmaan tutkimukseen liittyvia kysymyksia tutkijalle/tut-

kimuksesta vastaavalle henkildlle.

Tutkijan ja tutkimustyonohjaajien yhteystiedot

Tutkija / opinnédytetyotekija
Nimi: Minna Labbas
Puh.

Sahkdposti: minna.labbas@metropoli.fi

Tutkimustyon ohjaaja
Titteli: Yliopettaja
Nimi: Salla Sipari



Liite 1
3 (6)
Metropolia Ammattikorkeakoulu Oy / yksikkd
Sahkoposti: salla.sipari@metropolia. fi

Tutkimustyonohjaaja

Titteli: Yliopettaja

Nimi: Pekka Paalasmaa

Metropolian Ammattikorkeakoulu Oy/

Sahkoposti: pekka.paalasmaa@metropolia.fi

Tutkimuksen tietosuojaseloste: Henkil6tietojen kasittely tutkimuksessa

Olet osallistumassa Metropolia Ammattikorkeakoulu Oy:n opintoihin kuuluvaan tutkimuk-
selliseen kehittamistyohon. Tama tietosuojaseloste kuvaa, miten henkilotietojasi kasitel-
laan kehittamistydssa. Selosteessa kerrotaan tarkemmin, mitd oikeuksia sinulla on ja
miten voit vaikuttaa tietojesi kasittelyyn.

Tassa tutkimuksessa kasitellaan teitd koskevia henkilétietoja voimassa olevan tietosuo-
jalainsdadannén (EU:n yleinen tietosuoja-astus, 679/2016, ja voimassa oleva kansalli-
nen lainsdadantd) mukaisesti. Seuraavassa kuvataan henkilétietojen kasittelyyn liittyvat

asiat.

Tutkimuksen rekisterinpitaja

Rekisterinpitdjalla tarkoitetaan tahoa, joka yksin tai yhdessa toisten kanssa maarittelee
henkilotietojen kasittelyn tarkoitukset ja keinot. Tassa tutkimuksellisessa kehittamis-
tydssa henkildtietojen rekisterinpitdja on Metropolia ammattikorkeakoulun opiskelija
Minna Labbas. Halutessanne voitte kysya lisatietoja henkilGtietojenne kasittelysta rekis-

terinpitajalta.

Rekisterinpitajan yhteystiedot: Minna Labbas
Puh:

Sahkoposti: minna.labbas@metropolia.fi

Tutkimuksessa teista kerataan seuraavia henkilotietoja
Tutkimuksellisen kehittamistydn suostumusasiakirjaan tulee teidan nimenne. Yhteiske-
hittelyn loppukeskustelu aanitallennettaan, mutta tallenne on vain tutkijan kaytossa, ja

tuhotaan heti, kun se on muutettu kirjalliseen muotoon. Kaikki vastaukset raportoidaan
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niin, ettei annettuja vastauksia voi yhdistaa vastaajan nimeen. Tutkimuksessa ei kerata

tai kasitella arkaluonteisia henkil6tietoja.

Tutkimuksessa ei kerdta henkilotietojanne muista lahteista.

Henkilotietojenne suojausperiaatteet

Tutkimuksessa keratyt tiedot, valokuvat ja materiaalit tallennetaan tutkimuksellisen ke-
hittamistyon tyontekijan henkilokohtaisessa kaytossa olevalle tyotietokoneelle, jonne
paasy on suojattu salasanoin organisaation puolesta ja tiedot tallennetaan opinnayte-
tyontekijan yksityisiin kansioihin. Yhteiskehittelyn loppukeskustelu aanitetaan erilliselle
tietoturvalliselle laitteelle litterointia varten. Adnityksessa kaytettava laite ei ole yhtey-
dessa verkkoon tai pilvipalveluihin.

Kaikki tyon tekemisesta syntyva kirjallinen materiaalia, suostumuslomakkeet ja tallenteet
sailytetaan lukollisessa kaapissa, jonka avain on vain opinnaytetydn tekijalla. Aanitallen-
teet tuhotaan valittdmasti litteroinnin jalkeen. Muu mahdollinen yhteiskehittelyssa syn-
tyva paperimateriaali valokuvataan ja tallennetaan aikaisemmin mainitulla tavalla. Kaikki
tutkimukselliseen kehittamistyohon keratty materiaali havitetaan hyvia tietosuojakaytan-

teitd noudattaen viimeistaan kehittamistydn valmistuttua.

Henkilotietojenne kasittelyn tarkoitus

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena on kehittda asiakasraati menetel-
man kayttoa asiakasosallisuuden edistdmiseksi Sotek-saatiolla. Kehittadmistyoni tuotok-
sena syntyy kuvaus asiakasraadin kaytosta asiakasosallisuuden edistamiseksi. Synty-
nyttd kuvausta voidaan tulevaisuudessa hyddyntaa Sotek-saatiolla, kun palveluita suun-

nitellaan yhd enemman kayttajalahtoisiksi.

Henkilotietojenne kasittelyperuste

Henkildtietoja kasitellddn seuraavalla yleisen tietosuoja-asetuksen 5 artiklan ja artiklan

9 kohdan mukaisella perusteella: Tutkittavan kirjallinen suostumus.

Tutkimuksen kestoaika (henkil6tietojenne kasittelyaika)
Tutkimuksellinen kehittamistyd on kertatutkimus, jonka kesto on opinnaytetyon valmis-
tumiseen asti, Helmikuu 2023 asti tai aiemmin, jos opinnaytety0 valmistuu ennen edella

mainittua ajankohtaa.
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Mita henkil6tiedoillenne tapahtuu tutkimuksen paatyttya?
Henkildtiedot havitetaan valittémasti tutkimuksellisen kehittdmistydn valmistumisen jal-

keen.

Tietojen luovuttaminen tutkimusrekiserista

Tietojanne ei luovuteta eika siirreta EU:n tai ETA-alueen ulkopuolelle.

Rekisteroityna teilla on oikeus
Koska henkildtietojanne kasitellaan téassa tutkimuksessa, niin olette rekisterdoity tutkimuk-
sen aikana muodostuvassa henkildrekisterissa. Rekisterdityna teilld on oikeus:
e saada informaatiota henkiltietojen kasittelysta
e tarkastaa itseanne koskevat tiedot
o oikaista tietojanne
e poistaa tietonne (esim. jos peruutatte antamanne suostumuksen)
e peruuttaa antamanne henkil6tietojen kasittelya koskeva suostumus
¢ rajoittaa tietojenne kasittelya
o rekisterinpitajan ilmoitusvelvollisuus henkilGtietojen oikaisusta, poistosta tai ka-
sittelyn rajoittamisesta
o siirtda tietonne jarjestelmasta toiseen
o sallia automaattinen paatoksenteko nimenomaisella suostumuksellanne
o tehda valitus tietosuojavaltuutetun toimistoon, jos katsotte, etta henkilotietojanne
on kasitelty tietosuojalainsaadannon vastaisesti

o Voitte kayttaa oikeuksianne ottamalla yhteytta rekisterinpitajaan.

Tutkimuksessa kerattyja henkilttietoja ei kayteta profilointiin tai automaattiseen paatok-

sentekoon

Henkilotietojen kasittely aineistoa analysoitaessa ja tutkimuksen tuloksia rapor-
toitaessa

Teista kerattya tietoa ja tutkimusaineistoa kasitelldan luottamuksellisesti lainsdadannon
edellyttamalla tavalla. Aineisto analysoidaan koodattuna ja tulokset raportoidaan ryhma-
tasolla, jolloin yksittainen henkilo ei ole tunnistettavissa. Tutkimuksellisessa kehittamis-
tyossa kerattyja tietoja ei anneta tutkimuksen ulkopuolisille henkilGille, eika kayteta myo-
hemmin missaan tarkoituksessa. Kaikki aineisto tutkijan tietokoneelle salasanoin suo-
jattu aineisto poistetaan kehittamistyon valmistumisen jalkeen tutkijan tietokoneelta seka

kaikki kirjallinen materiaali havitetdan tietosuojajatteena.
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Tutkimuksellisen kehittamistydn tuotoksena syntyva kirjallinen raportti tullaan julkaise-

maan sahkoisesti Theseus - tietokannassa. Ennen julkaisua tuotos on hyvaksytty ohjaa-

vien opettajien toimesta, ja tutkija on saanut luvan julkaisuun.
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TIEDOTE TUTKIMUKSESTA KUNTOUTUJILLE

Tervetuloa mukaan kehittamaan asiakasraatimenetelman kayttéonottoa Sotek-saatiolla!
Taman tutkimuksellisen kehittdmistydn aiheena on asiakasraati asiakasosallisuutta edis-

tamassa.

Tutkimuksen tarkoitus
Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena on kehittaa asiakasraadin kaytt6a

Sotek-saatiolla asiakasosallisuuden edistamiseksi.

Vapaaehtoisuus
Tahan tutkimukselliseen kehittdmistydhon osallistuminen on vapaaehtoista ja sinulla on

oikeus keskeyttaa osallistumisesi milloin tahansa ilman perusteluja.

Tutkimuksen toteuttajat

Opiskelen Metropolia Ammattikorkeakoulussa kuntoutuksen ylempaa ammattikorkea-
koulututkintoa ja tama kehittamistyd on osa opintojani. Tutkimussuunnitelman on hyvak-
syneet Metropolian ohjaavat opettajat Salla Sipari ja Pekka Paalasmaa seka Sotek-saa-

tion toimitusjohtaja Marjo Jokipii. Tutkimuslupa Sotek-saatiolta on myénnetty 3.10.2022

Tutkimusmenetelmat ja toimenpiteet

Kehittamistyon toteuttamiseksi keratdan Sotek- saation tydeldama- ja hyvinvointipalve-
luiden kuntoutujien nakemyksia liittyen asiakasraatimenetelmaan. Kehittdmistydhon
osallistuminen tarkoittaa kohdallasi sita, etta osallistut joko pelkastaan yksilohaastatte-
luun ja / tai yhteiskehittelytilaisuuteen yhdessa toisten kuntoutujien ja saation ammatti-
laisten kanssa. Haastattelujen ajan ja paikan tutkija sopii jokaisen osallistujan kanssa
henkilokohtaisesti ja yhteiskehittelyn toteutuksesta informoidaan myds henkilokohtai-

sesti.

Haastattelut ja yhteiskehittelytilaisuus pyritaan toteuttamaan niin, ettei niihin osallistumi-
nen vaadi sinulta vapaa-aikasi kaytt6a. Haastattelut kestavat noin tunnin ja yhteiskehit-
telytilaisuus kaksi tuntia, eika kumpaakaan osallistumiseen tarvitse valmistautua etuka-

teen.

Haastattelut nauhoitetaan, syntyneet aanitiedostot tuhotaan heti, kun se on siirretty kir-

jalliseen muotoon. Yhteiskehittelytilaisuuden loppukeskustelu &anitallennettaan.
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Yhteiskehittelyn tuloksena syntyy edelld mainitun aanitiedoston lisaksi pdytakohtaista
kirjallista aineistoa, joka valokuvataan tutkimuksellista kehittamisty6ta varten. Yhteiske-
hittdmisen aanitallenteet ja muu tuotettu materiaali sailytetaan tutkimuksellisen kehitta-
mistyon tydstamisen ajan ja havitetaan sen jalkeen tuhoamalla &anitallenteet, muu tuo-
tettu materiaali tuhotaan tietosuojajatteena. Kehittamistyon kaikki kerattava aineisto ka-
sitellddn luottamuksellisesti, eika ketdan kehittamistyon haastatteluun tai yhteiskehitte-
lyyn osallistuneita henkildita voi tunnistaa valmiissa tyossa. Kehittamistyon tuloksia hyo-

dynnetdan Sotek-saatidlla vain asiakasosallisuuden edistamiseksi.

Kustannukset ja niiden korvaaminen

Osallistumisesta ei makseta erillista korvausta.

Tutkimustuloksista tiedottaminen
Tutkimuksellisen kehittamistyon tuotoksena syntyva kirjallinen raportti tullaan julkaise-
maan sahkdisesti Theseus-tietokannassa. Ennen julkaisua tuotos on hyvaksytty ohjaa-

vien opettajien toimesta, ja tutkija on saanut luvan julkaisuun.

Tutkimuksen paattyminen
Tutkija sitoutuu suorittamaan tutkimuksen loppuun, keskeytyminen voi olla vain tervey-

dellisista syista mahdollista.

Lisatiedot
Pyydamme teita tarvittaessa esittdmaan tutkimukseen liittyvia kysymyksia tutkijalle/tut-

kimuksesta vastaavalle henkildlle.

Tutkijan ja tutkimustyon ohjaajien yhteystiedot

Tutkija / opinnédytetyotekija
Nimi: Minna Labbas
Puh.

Sahkoposti: minna.labbas@metropoli.fi

Tutkimustyon ohjaaja
Titteli: Yliopettaja
Nimi: Salla Sipari

Metropolia Ammattikorkeakoulu Oy
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Sahkoposti: salla.sipari@metropolia.fi

Tutkimustyonohjaaja

Titteli: Yliopettaja

Nimi: Pekka Paalasmaa
Metropolian Ammattikorkeakoulu Oy

Sahkoposti: pekka.paalasmaa@metropolia.fi

Tutkimuksen tietosuojaseloste: Henkilotietojen kasittely tutkimuksessa

Olet osallistumassa Metropolia Ammattikorkeakoulu Oy:n opintoihin kuuluvaan tutkimuk-
selliseen kehittamistyohon. Tama tietosuojaseloste kuvaa, miten henkilotietojasi kasitel-
laan kehittamistydssa. Selosteessa kerrotaan tarkemmin, mitd oikeuksia sinulla on ja
miten voit vaikuttaa tietojesi kasittelyyn.

Tassa tutkimuksessa kasitellaan teita koskevia henkildtietoja voimassa olevan tietosuo-
jalainsaadannon (EU:n yleinen tietosuoja-astus, 679/2016, ja voimassa oleva kansalli-
nen lainsdadantd) mukaisesti. Seuraavassa kuvataan henkil6tietojen kasittelyyn liittyvat

asiat.

Tutkimuksen rekisterinpitaja

Rekisterinpitajalla tarkoitetaan tahoa, joka yksin tai yhdessa toisten kanssa maarittelee
henkilotietojen kasittelyn tarkoitukset ja keinot. Tassa tutkimuksellisessa kehittamis-
tydssa henkildtietojen rekisterinpitdja on Metropolia ammattikorkeakoulun opiskelija
Minna Labbas. Halutessanne voitte kysya lisatietoja henkilGtietojenne kasittelysta rekis-

terinpitdjalta.

Rekisterinpitajan yhteystiedot: Minna Labbas
Puh:

Sahkoposti: minna.labbas@metropolia.fi

Tutkimuksessa teista kerataan seuraavia henkil6tietoja

Tutkimuksellisen kehittamistyon suostumusasiakirjaan tulee teidan nimenne. Haastatte-
lut ja yhteiskehittelyn loppukeskustelu aanitallennettaan, tallenne on vain tutkijan kay-
tdssa, ja tuhotaan heti, kun se on muutettu kirjalliseen muotoon. Kaikki vastaukset ra-
portoidaan niin, ettei annettuja vastauksia voi yhdistaa vastaajan nimeen. Tutkimuk-

sessa ei kerata tai kasitella arkaluonteisia henkil6tietoja.
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Tutkimuksessa ei kerata henkilétietojanne muista lahteista.

Henkilotietojenne suojausperiaatteet

Tutkimuksessa keratyt tiedot, valokuvat ja materiaalit tallennetaan tutkimuksellisen ke-
hittamistyon tyontekijan henkilokohtaisessa kaytossa olevalle tyotietokoneelle, jonne
paasy on suojattu salasanoin organisaation puolesta ja tiedot tallennetaan opinnayte-
tyontekijan yksityisiin kansioihin. Yksilohaastattelut kokonaisuudessaan ja yhteiskehitte-
lyn loppukeskustelu aanitetaan erilliselle tietoturvalliselle laitteelle litterointia varten. Aa-
nityksessa kaytettava laite ei ole yhteydessa verkkoon tai pilvipalveluihin.

Kaikki tyon tekemisesta syntyva kirjallinen materiaalia, suostumuslomakkeet ja tallenteet
sailytetdan lukollisessa kaapissa, jonka avain on vain opinnaytetyon tekijalla. Aanitallen-
teet tuhotaan valittdmasti litteroinnin jalkeen. Muu mahdollinen yhteiskehittelyssa syn-
tyva paperimateriaali valokuvataan ja tallennetaan aikaisemmin mainitulla tavalla. Kaikki
tutkimukselliseen kehittamistyohon keratty materiaali havitetaan hyvia tietosuojakaytan-

teitd noudattaen viimeistaan kehittamistydn valmistuttua.

Henkilotietojenne kasittelyn tarkoitus

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena on kehittda asiakasraati menetel-
man kayttéa asiakasosallisuuden edistamiseksi Sotek-saatiolla. Kehittdmistyoni tuotok-
sena syntyy kuvaus asiakasraadin kaytosta asiakasosallisuuden edistamiseksi. Synty-
nyttd kuvausta voidaan tulevaisuudessa hyddyntaa Sotek-saatiolla, kun palveluita suun-

nitellaan yhd enemman kayttajalahtoisiksi.

Henkilotietojenne kasittelyperuste
Henkildtietoja kasitellddn seuraavalla yleisen tietosuoja-asetuksen 5 artiklan ja artiklan

9 kohdan mukaisella perusteella: Tutkittavan kirjallinen suostumus.

Tutkimuksen kestoaika (henkil6tietojenne kasittelyaika)
Tutkimuksellinen kehittdmistyd on kertatutkimus, jonka kesto on opinnaytetyon valmis-
tumiseen asti, Helmikuu 2023 asti tai aiemmin, jos opinnaytety0 valmistuu ennen edella

mainittua ajankohtaa.

Mita henkilotiedoillenne tapahtuu tutkimuksen paatyttya?
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Henkildtiedot havitetaan valittémasti tutkimuksellisen kehittdmistydn valmistumisen jal-

keen.

Tietojen luovuttaminen tutkimusrekiserista

Tietojanne ei luovuteta eika siirreta EU:n tai ETA-alueen ulkopuolelle.

Rekisteroityna teilla on oikeus
Koska henkildtietojanne kasitellaan téassa tutkimuksessa, niin olette rekisteroity tutkimuk-
sen aikana muodostuvassa henkildrekisterissa. Rekisterdityna teilld on oikeus:
e saada informaatiota henkil6tietojen kasittelysta
o tarkastaa itsednne koskevat tiedot
o oikaista tietojanne
e poistaa tietonne (esim. jos peruutatte antamanne suostumuksen)
¢ peruuttaa antamanne henkilétietojen kasittelyd koskeva suostumus
¢ rajoittaa tietojenne kasittelya
¢ rekisterinpitdjan ilmoitusvelvollisuus henkil6tietojen oikaisusta, poistosta
tai kasittelyn rajoittamisesta
o siirtaa tietonne jarjestelmasta toiseen
¢ sallia automaattinen paatoksenteko nimenomaisella suostumuksellanne
o tehda valitus tietosuojavaltuutetun toimistoon, jos katsotte, etta henkilotie-
tojanne on kasitelty tietosuojalainsdaadannon vastaisesti
Voitte kayttaa oikeuksianne ottamalla yhteytta rekisterinpitajaan.
Tutkimuksessa kerattyja henkilttietoja ei kayteta profilointiin tai automaattiseen paatok-

sentekoon

Henkilotietojen kasittely aineistoa analysoitaessa ja tutkimuksen tuloksia rapor-
toitaessa

Teista kerattya tietoa ja tutkimusaineistoa kasitelldan luottamuksellisesti lainsdadanndn
edellyttamalla tavalla. Aineisto analysoidaan koodattuna ja tulokset raportoidaan ryhma-
tasolla, jolloin yksittdinen henkil® ei ole tunnistettavissa. Tutkimuksellisessa kehittamis-
tydssa kerattyja tietoja ei anneta tutkimuksen ulkopuolisille henkilille, eika kayteta myo-
hemmin missaan tarkoituksessa. Kaikki aineisto tutkijan tietokoneelle salasanoin suo-
jattu aineisto poistetaan kehittamistyon valmistumisen jalkeen tutkijan tietokoneelta seka

kaikki kirjallinen materiaali havitetaan tietosuojajatteena.
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Tutkimuksellisen kehittamistydn tuotoksena syntyva kirjallinen raportti tullaan julkaise-
maan sahkdisesti Theseus- tietokannassa. Ennen julkaisua tuotos on hyvaksytty ohjaa-

vien opettajien toimesta, ja tutkija on saanut luvan julkaisuun.
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Suostumus tutkimukseen osallistumisesta

Tutkimuksen nimi: Asiakasraati asiakasosallisuutta edistdmassa
Tutkimuksen toteuttaja: Metropolia Ammattikorkeakoulu Oy, Minna Labbas, minna.lab-
bas@metropolia.fi

Tutkimustydn ohjaajat: Salla Sipari, salla.sipari@metropolia.fi ja Pekka Paalasmaa,

pekka.paalasmaa@metropolia.fi

Minua on pyydetty osallistumaan

ylla mainittuun tutkimukseen, jonka tarkoituksena on kehittaa asiakasraadin kayttoa So-

tek-saatiolla asiakasosallisuuden edistamiseksi.

Olen saanut tutkimustiedotteen ja ymmartanyt sen. Tiedotteesta olen saanut riittavan
selvityksen tutkimuksesta, sen tarkoituksesta ja toteutuksesta, oikeuksistani seka tutki-
muksen mahdollisesti liittyvista hyddyista ja riskeista. Minulla on ollut mahdollisuus esit-
taa kysymyksia ja olen saanut riittdvan vastauksen kaikkiin tutkimusta koskeviin kysy-

myksiini.

Olen saanut tiedot tutkimukseen mahdollisesti liittyvasta henkildtietojen keraamisesta,
kasittelysta ja luovuttamisesta ja minun on ollut mahdollista tutustua tutkimukseen liitty-

vaan tietosuojaselosteeseen.

Minua ei ole painostettu eikd houkuteltu osallistumaan tutkimukseen.

Minulla on ollut riittavasti aikaa harkita osallistumistani tutkimukseen.

Ymmarran, ettéd osallistumiseni on vapaaehtoista ja ettd voin peruuttaa tdman suostu-
mukseni koska tahansa syyta ilmoittamatta. Olen tietoinen siita, ettd mikali keskeytan
tutkimuksen tai peruutan suostumuksen, minusta keskeyttdmiseen ja suostumuksen pe-
ruuttamiseen mennessa kerattyja tietoja ja naytteitd voidaan kayttda osana tutkimusai-

neistoa.

Allekirjoituksellani vahvistan osallistumiseni tahan tutkimukseen.
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Jos tutkimukseen liittyvien henkildtietojen kasittelyperusteena on suostumus, vahvistan
allekirjoituksellani suostumukseni myds henkil6tietojeni kasittelyyn. Minulla on oikeus

peruuttaa suostumukseni tietosuojaselosteessa kuvatulla tavalla.

Aika ja Paikka;

Allekirjoitus:

Nimenselvennys:

Alkuperainen allekirjoitettu tutkittavan suostumus seka kopio tutkimustiedotteesta liittei-
neen jaavat tutkijan arkistoon. Tutkimustiedote liitteineen ja kopio allekirjoitetusta suos-

tumuksesta annetaan tutkittavalle.
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Kuntoutujan teemahaastattelun teemat

Teema 1. Osallistuminen, osallisuus

Onko osallistuminen kuntoutuspalveluihin vaikuttanut hyvinvointiisi? Jos on niin miten ja
mista arvelet sen johtuvan?

Onko kuntoutuspalveluihin osallistuminen vaikuttanut itseluottamukseesi, omaan pysty-
vyyden tunteeseen? jos niin miten?

Oletko kuntoutuspalveluiden my6ta rohkaistunut kokeilemaan uudenlaisia asioita ela-
massasi?

Koetko voivasi olevan aiempaa enemman hyddyksi muille?

Oletko osallistumisella ollut vaikutusta siihen mita ylipaansa ajattelet kuntoutuspalve-
luista yleensa?

Onko toimintaan osallistuminen vaikuttanut sinun motivaatioosi tyéelamaan tai koulu-
tusta kohtaan? Jos on, niin perustele?

Onko toimintaan osallistumisella ollut vaikutusta sinun sosiaalisiin taitoihisi? Jos niin pe-
rustele miten?

Onko toimintaan osallistumisella ollut vaikutusta itsetuntoon? Jos niin perustele miten?

Onko toimintaan osallistuminen muuttanut sinun tulevaisuutesi suunnitelmia?

Teema 2. Asiakasosallisuus

Millaisia vaikutusmahdollisuuksia sinulla on ollut palvelun suhteen? Ajankohta, tyotehta-
vat, ymparisto...?

Millaisia vaikutusmahdollisuuksia toivoisit olevan ja miksi?

Koetko tulleesi kuulluksi kuntoutuspalvelussa? Onko silld ollut vaikutusta kuntoutumi-
seesi? Motivaatioon kuntoutusta kohtaan?

Olet osa tydtoimintapaikkasi yhteis6a (tydkaverit, valmentajat), tunnetko kuuluvasi tdhan
yhteisd6n, perustele vastaus ja miltéa se tuntuu?

Millaista vuorovaikutus kuntoutujien ja henkildkunnan valilld on? Onko siina jotain, jota

toivoisit olevan toisin?

Teema 3. Asiakasosallisuus, hy6dyt organisaatiolle

Miten ajattelet kuntoutuspalveluiden kayttgjien kokemuksilla olevan vaikutusta ammatti-

laisten ty6hon? (tehokkuus, vallan epatasapainon vaheneminen, laatu)
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Jos kuntoutujat otetaan mukaan suunnittelemaan ja kehittdmaan palveluita, niin millai-
sen vaikutuksen silla ajattelet olevan palvelulle, saatidlle, palveluita ostaville?
Millaista tietoa, osaamista, nakemyksia voisi kuntoutujilla olla, joista voisi olla hyotya pal-

veluita kehittaessa?

Teema 4. Asiakasraati

Voidaanko asiakasraadilla vaikuttaa palveluiden hierarkkisuuteen / tasa-arvoon, ja jos
niin miten?

Voiko asiakasraadilla mielestasi vaikuttaa ammattilaisten osaamiseen, jos voi niin mi-
ten?

Voiko asiakasraadilla vaikuttaa palveluiden sisaltéon, jos voi niin miten?

Voiko asiakasraadilla voidaan vaikuttaa palveluiden kehittamiseen, jos voi niin miten? Ja
millaisia vaikutuksia ajattelet silla olevan?

Voiko asiakasraadilla vaikuttaa palveluiden laatuun, jos voi niin miten?

Jos saatiolla olisi saannolliset asiakasraadit lisdamassa asiakasosallisuutta, niin millai-
siin asioihin niissa voisi mielestasi vaikuttaa? Millaisia asioita toivoisit siella kasiteltavan?
Voisiko silla olla vaikutusta ilmapiiriin tydyksikoissa ja jos niin millaisia?

Voiko asiakasraadilla olla vaikutusta palvelujen kayttajien asiakastyytyvaisyyteen, jos
niin miten?

Voiko asiakasraadilla mielestasi vaikuttaa ammattilaisten tyéhén/ osaamiseen? Jos voi
niin miten?

Millaisia taitoja kuntoutujan asiakasraatiin osallistumisella voidaan vahvistaa?

Miten ammattilaiset voivat tukea kuntoutujien osallistumista asiakasraatiin?
Kysymykset kiinnostuksesta yhteiskehittelyyn

Oletko kiinnostunut osallistumaan asiakkaiden ja ammattilaisten kanssa asiakasraatiin
liittyvaan yhteiskehittelyyn, joka tehdadan naiden haastattelujen pohjalta nousseiden asi-

oiden eteenpain viemiseen?

Yhteiskehittelyn ajankohdasta tiedottamisesta sopiminen.
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Ammattilaisen teemahaastattelun teemat

Teema 1. Osallistuminen, osallisuus

Miten kuntoutuspalveluihin osallistumisella voidaan vaikuttaa yksilén hyvinvointia tuke-
vasti?

Miten kuntoutuspalveluissa voidaan tukea kuntoutujan itseluottamusta, omaa pystyvyy-
den tunnetta?

Voidaanko kuntoutuspalveluilla vaikuttaa yksilén motivaatioon kohti tydelamaa tai koulu-
tusta? Jos niin miten?

Voitko rohkaista kuntoutujaa kokeilemaan uudenlaisia asioita elamassaan? Miten?
Voiko kuntoutupalveluihin osallistumisella vaikuttaa yksilon tarpeellisuuden kokemuk-
seen? Jos niin miten?

Voiko kuntoutuspalveluihin osallistumisella vaikuttaa kuntoutujan tulevaisuuden suunni-
telmiin? Jos niin miten? Koulutus, tyéelama, kuntoutuspalvelut

Voidaanko kuntoutuspalveluihin osallistumisella vaikuttaa yksilon sosiaalisiin taitoihin?

Miten kuntoutuspalveluilla voidaan vaikuttaa kuntoutuja itsetuntoon?

Teema 2. Asiakasosallisuus

Millaisissa asioissa kuntoutujilla on vaikutusmahdollisuuksia kuntoutuksessa? Voisiko
olla enemman? Miksi? Niiden vaikutus yksilén motivaatioon?

Millaista vuorovaikutus kuntoutujien ja ammattilaisten kanssa on? Tulisiko jotain esim.
muuttaa?

Miten ajattelet tdman vaikuttavan kuntoutumiseen ja motivaatioon olla palvelussa?

Teema 3. Asiakasosallisuus, hyodyt organisaatiolle

Voiko kuntoutujien kokemuksilla olla vaikutusta ty6hdsi? Jos niin millaisia? (tehokkuus,
vallan epatasapainon vaheneminen, laatu)

Jos kuntoutujat otetaan mukaan suunnittelemaan ja kehittdmaan palveluita, niin millai-
sen vaikutuksen silla ajattelet olevan palvelulle, saatidlle, palveluita ostaville?

Millaista tietoa, osaamista, ndkemyksia voisi kuntoutujilla olla, joista voisi olla hyotya pal-

veluita kehittaessa?

Teema 4. Asiakasraati
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Voidaanko asiakasraadilla vaikuttaa palveluiden hierarkkisuuteen / tasa-arvoon, ja jos
niin miten?
Voiko asiakasraadilla mielestasi vaikuttaa ammattilaisten osaamiseen, jos voi niin mi-
ten?
Voiko asiakasraadilla vaikuttaa palveluiden sisaltéon, jos voi niin miten?
Voiko asiakasraadilla voidaan vaikuttaa palveluiden kehittamiseen, jos voi niin miten? Ja
millaisia vaikutuksia ajattelet silla olevan?
Voiko asiakasraadilla vaikuttaa palveluiden laatuun, jos voi niin miten?
Jos saatiolla olisi saanndlliset asiakasraadit lisdamassa asiakasosallisuutta, niin millai-
siin asioihin niissa voisi mielestasi vaikuttaa? Millaisia asioita toivoisit siella kasiteltdvan?
Voisiko silla olla vaikutusta ilmapiiriin tyoyksikoissa ja jos niin millaisia?
Voiko asiakasraadilla olla vaikutusta palvelujen kayttdjien asiakastyytyvaisyyteen, jos
niin miten?
Voiko asiakasraadilla mielestasi vaikuttaa ammattilaisten tyéhoén/ osaamiseen? Jos voi
niin miten?
Millaisia taitoja kuntoutujan asiakasraatiin osallistumisella voidaan vahvistaa?

Miten ammattilaiset voivat tukea kuntoutujien osallistumista asiakasraatiin?

Kysymykset kiinnostuksesta yhteiskehittelyyn
Oletko kiinnostunut osallistumaan asiakkaiden ja ammattilaisten kanssa asiakasraadin
kayton edistamiseen / kehittamiseen liittyvaan yhteiskehittelyyn, joka tehdaan naiden

haastattelujen pohjalta nousseiden asioiden eteenpain viemiseen?

Yhteiskehittelyn ajankohdasta tiedottamisesta sopiminen.
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Yhteiskehittely: Learning cafe 20.12.2022

Alustus:

Asiakasraati asiakasosallisuutta edistamassa

Kuntoutujien ja ammattilaisten haastattelujen satoa

e mita selvisi haastatteluista

Asiakasraati menetelmana

Mita on asiakasosallisuus

Learning cafe menetelma
e opastus kayttoon
e poytien teemat; asiakasraadin kaytdon edistaminen organisaatiossa ja

asiakasosallisuuden edistaminen organisaatiossa

Yhteenveto tuotoksista
Avoin loppukeskustelu, joka nauhoitetaan
>

Asiakasraati asiakasosallisuutta edistamassa



Ote aineistonldhtoisesta sisallonanalyysista

Mita hyotya asiakasraadilla on asiakasosallisuuden edistamiseksi

Analyysiluokka: ajatuksellinen kokonaisuus
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Kuntoutujat

ne osallistuu sisal- | osallistua sisallén
I6n kannalta, siind | kannalta

oli kivaa se osallis-

tujuus

( palvelun sisaltédn | jos saisi  yhden
vaikuttaminen), kun | asian menemaan,
on varmaan monta | se ruokkisi osalli-
asiaa jos sais yh- | suutta

den menemaan,

niin johan se ruokkii

sita osallisuutta

palvelun sisaltéon | palvelun sisaltdon

vaikuttaminen olisi
hienoa, aina osalli-

Suus on

vaikuttaminen,

osallisuus

Onhan silla, etta

asiakkaat paasee
suoraan johtoryh-

malle kertovaan te-

asiakkaat paasevat
suoraan johtoryh-
malle kertomaan te-

kee palveluista osu-

Mahdollisuus vai-
kuttaa palvelun

sisaltoon

noita palveluita, tu-
lee miellyttavampi
tuote joka menee
paremmin [api niin
kohderyhmalle kuin

ostavalle taholle

tulee miellyttavampi
tuote niin kohderyh-
malle kuin ostavalle

taholle

Kuntoutujilta VOiI
saada tietoa palve-

luita kehittdessa

Kuntoutujilta tietoa
kehitta-

essa, tarpeet, mita

palveluja

kee palvelusta osu- | vampaa

vampaa

Kun asiakkaiden | Asiakkaiden kanssa | Mahdollisuus
kanssa mietitdan | mietitaan palveluita, | osallistua uusien

palveluiden kehit-
tamiseen / suun-

nitteluun

Mahdollisuus vai-
kuttaa palvelui-
den sisaltoon ja
osallistua uusien
palveluiden kehit-
tamiseen ja suun-

nitteluun




Liite 7
2(2)

mita ne kokevat tar-
vitsevansa, mita he
haluavat tehda tai
kokea siina, etta
kaikkea sitd mita
haluavat on hyva
kuunnella jos ha-
luaa toimivan palve-

lun

haluavat tehda ja
kokea, kun halu-

taan toimiva palvelu

Jos kuntoutujat mu-
kana  suunnittele-
massa palvelua,
siita tulisi just sellai-

nen kun tarvitaan

Kun kuntoutujat
mukana suunnitte-
lemassa palvelua,
tulee sellainen kuin

tarvitaan

Kuntoutujien  mu-
kaan ottaminen pal-
veluiden kehittadmi-
seen on hyva aja-
tus, koska meitd
kuntoutujia varten-
han tatd palvelua

tehdaan.

kuntoutujien  mu-
kaan ottaminen pal-
veluiden kehittdmi-

seen

avoin keskustelu

avoin keskustelu

avoin foorumi, jossa
kaikilla

kansa

on paik-

avoin foorumi, jossa
kaikilla

kansa

on paik-

Mahdollisuus
keskustella tyo-

yhteison asioista

limapiirista tulee
avoin ja demo-

kraattinen
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