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Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena oli kehittdad laékinnallisen kuntoutuk-
sen paljon palveluita k&ytavan asiakkaan kuntoutuspalveluprosessia. Tavoitteena oli asia-
kaslahtdisyyden vahvistuminen prosessissa. Toimintaymparisténa oli Tampereen kaupun-
gin laakinnallisen kuntoutuksen toimisto.

Tutkimuksellisen kehittdmistyon lahestymistapa oli toimintatutkimuksellinen. Aineistoa ke-
rattiin laadullisin aineistonkeruumenetelmin kolmessa vaiheessa. Ensimmaéisessa vai-
heessa aineisto keréattiin rynmamuotoisella teemahaastattelulla [adkinnallisen kuntoutuksen
toimiston sosiaalitydntekijoiltd. Toisessa vaiheessa teemahaastattelun avulla aineistoa ke-
rattiin ladkinnallisen kuntoutuksen paljon palveluita kayttaviltéa asiakkailta yksilbhaastatte-
luina. Kolmannessa vaiheessa aineistonkeruumenetelmana oli yhteiskehittely, johon osal-
listuivat seka laakinnéllisen kuntoutuksen sosiaalityontekijat ettd asiakkaat. Yhteiskehitte-
lyssd menetelmana kaytettiin prosessikavelya. Keratty aineisto analysoitiin kayttamalla ai-
neistolahtoista sisalléon analyysia.

Tuotoksena syntyi kuvaus paljon palveluita kayttdvan asiakkaan asiakaslahtoisyytta vahvis-
tavasta kuntoutuspalveluprosessista Tampereen kaupungin ladkinnallisessa kuntoutuk-
sessa. Tulosten mukaan asiakaslahtdisyyden tulee kuntoutuspalveluprosessissa olla am-
mattilaisten tyéskentelyn arvoperustana. Liséksi asiakaslahtdisyyden toteutuminen edellyt-
tda asiakkaan aktiivisuutta ja motivaatiota. Asiakkaan ja ammattilaisten vélisen yhteistydn
tulee perustua tasavertaisuuteen. Palveluiden tuottamisessa tulee huomioida toiminnan
avoimuus, taloudellisuus seké tehokkuus. Keskeistd on asiakkaan helppo ja hyva tiedon
saanti, asiakkaan osallistumisen mahdollistaminen seka asiakkaan ja ammattilaisen vuoro-
vaikutteinen yhteistyd prosessin kaikissa vaiheissa. Myds eri organisaatioiden toimijoiden
yhteisty6 nayttaytyi merkityksellisend, jotta asiakkaan tarvitsemat palvelut rakentuvat oikea-
aikaisesti ja saumattomasti asiakkaan kuntoutumisen tueksi. Asiakaslahtdisen kuntoutuksen
tulee olla tavoitteellista ja suunnitelmallista tukien tai edistden asiakkaan toimintakykya.
Asiakaslahtoisyys edellyttdd myds riittavia tyontekijaresursseja seka toiminnan sdannollista
kehittamista.

Tutkimuksellisen kehittamistyon tuloksia voidaan kayttdd kuntoutuspalveluprosessin jatko-
kehittdmisen perustana laékinnallisessé kuntoutuksessa. Tulokset hyodyttavét asiakaslah-
téisyyden vahvistamisessa myds muita ammattilaisia, jotka tydskentelevét paljon palveluita
kayttavien asiakkaiden kanssa.

Avainsanat Asiakaslahtoisyys, ladkinnallinen kuntoutus, kuntoutuspalvelu-
prosessi
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The purpose of this development work was to develop the rehabilitation service process for
the client who use many rehabilitation services provided by the Medical rehabilitation office.
The aim of developing was to strengthen customer orientation. The operating environment
was the Medical Rehabilitation Office in the city of Tampere.

The development work was carried out by using action research methods. Data for the pro-
ject was collected in three stages. In the first stage, the material was collected through a
group thematic interview with social workers from the Medical Rehabilitation Office. In the
second stage, with the help of a thematic interview, the material was collected from clients
who use many medical rehabilitation services as individual interviews. In the third stage, the
data collection method was co-development, in which process walking was used as the
method. Data-based content analysis was used as the data analysis method.

The output of the development work was a description of the rehabilitation service process
that strengthens the client’s orientation of a client who uses several services provided by the
Medical rehabilitation office in the city of Tampere. According to the results, client orientation
must be the value basis for the work of professionals in the rehabilitation service process. In
addition, the realization of client’s orientation requires the client's activity and motivation.
Cooperation between the client and professionals must be based on equality. The transpar-
ency, economy and efficiency of operations must be taken into account in the provision of
services. The key is easy and good access to the information for the client that enables the
client to participate and interactive cooperation between the client and the professional at all
stages of the process. The co-operation of the actors of different organizations also seemed
significant, so that the services needed by the client are built in a timely and seamless man-
ner to support the client's rehabilitation. Client centered rehabilitation must be goal-oriented
and planned, supporting or promoting the client's ability to function. Client orientation also
requires sufficient employee resources and regular development of operations.

The results of the development work can be used as a basis for further development of the
rehabilitation service process in the medical rehabilitation office. The results will also benefit
other professionals working with clients who use many rehabilitation services.

Keywords client orientation, medical rehabilitation, rehabilitation service
process
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1 Johdanto

Niin valtakunnallisella kuin alueellisellakin tasolla sosiaali- ja terveydenhuollon palvelui-
den kehittamisen tavoitteena ovat asiakaslahtdiset, osallisuuden mahdollistavat seka
asiakkaan valinnanvapautta lisd&véat ja omatoimisuutta tukevat toimintaprosessit. Myds
eri organisaatioiden toimintoja halutaan sovittaa yhteen asiakaslahtoisiksi kokonaisuuk-
siksi. (Valtioneuvosto 2018, Kuntoutuksen uudistamiskomitea 2017: 35, Tampere -si-
nulle paras n.d.) Keskioon halutaan nostaa asiakkaan nédkokulma ja aktiivinen osallistu-
minen ja palveluiden tuottamisessa merkitykselliseksi on tunnistettu kuntoutumiseen téh-
taavien toimenpiteiden oikea-aikaisuus ja prosessimainen eteneminen (Ahola 2017: 286,
Autti-Ramé & Salminen 2016). Asiakaslahtbisyyden vahvistumisen palveluissa ajatel-
laan vahvistavan palveluiden vaikuttavuutta ja kustannustehokkuutta seka tyontekijéiden
ja asiakkaiden tyytyvaisyytta (Virtanen & Suoheimo & Lamminmaki & Ahonen & Suokas
2011: 8)

Kuntoutuksen uudistamiskomitean suositus (2017) painottaa asiakkaan nostamista kun-
toutuksen kohteesta aktiiviseksi toimijaksi ja toimintakyvyn edistamista tydkyvyn rinnalle.
Kuntoutuksen jarjestamiseen osallistuvilta ammattilaisilta edellytetaan kokonaisvaltaista
kasitysta ihmisen toimintakyvysté ja hyvinvoinnista. Komitean antaman ehdotuksen mu-
kaan kuntoutusjarjestelmien uudistamisen tulee perustua seuraaviin lahtdkohtiin: asia-
kaslahtoisyyteen, kuntoutujan palveluprosessin saumattomuuteen seka siihen, etta kun-
toutuksen tulee tapahtua ensisijaisesti lahellda kuntoutujan omaa toimintaymparistoa si-
ten, ettd tavoitteena on omassa toimintaymparistossaan parjaaminen. (Kuntoutuksen
uudistamiskomitea, 2017: 17, 35.) Sama nakyy myods Tampereen kaupungin strategi-
assa "Tampere -sinulle paras”, jossa kunnan asukkaiden osallisuutta kaupungin palve-
luissa korostaa painotusalue "yhdessa tekeva ja inhimillinen”. Kaupungin palveluiden
lAhtokohdiksi tassa nimetdén asiakkaan kokonaistilanteen ymmartaminen ja yksilolliset
ratkaisut. Palveluita halutaan kehittda yhdessa kayttgjien kanssa ja jokaiselle luvataan
mabhdollisuus osallistua ja vaikuttaa. Tavoitteena ovat muun muassa tasaisesti eri alu-
eille ja vaestdryhmille jakautunut hyvinvointi ja paras asiakas- ja asukaskokemus. (Tam-

pere -sinulle paras n.d.: 6.)

Kuntoutuspalveluiden asiakaslahtoisyyteen liitetd&n kuntoutuksen vaikuttavuus — nako-

kulma. Kuntoutuksen tulee olla vaikuttavaa sek& kuntoutujan etté kuntoutuksen jarjesta-
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jan ndkdkulmasta. Kuntoutujan nakoékulmasta kuntoutuksen on todettu olevan sita vai-
kuttavampaa, mitd paremmin se vastaa asiakkaan arvojen mukaisiin tavoitteisiin ja tukee
hanen elamansuunnitelmaansa. Kuntoutujan aktiivinen rooli kuntoutuksen suunnitte-
lussa ja toteutuksessa nahdaan siten merkittdvana tekijana, jotta asiakas sitoutuu kun-
toutukseen ja voi kokea sen olevan vaikuttavaa. (Autti-Ramé 2013: 142, Puumalainen &
Harkapaa & Jarvikoski 2014.) Kuntoutuksen jarjestdjan nakdkulmasta vaikuttavuus on
noussut vuosi vuodelta merkittdvampaan asemaan kuntoutuspalveluiden kayttajien li-
saéntymisen ja taloudellisten resurssien heikkenemisen my6té (Autti-Ramo & Poutiainen
& Pohjolainen & Kehusmaa 2016). Kuntoutuspalveluiden kehittAmiseen osallistumisen
on todettu lisdavan kuntoutujien osallisuuden kokemusta kuntoutukseensa seka vahvis-
tavan kuntoutujan voimaantumista ja aktiivisuutta omassa toimintaymparistossaan (Ma-
kinen 2014: 61).

Organisaation toimintamalleja kehitettdessa ydinongelmien ldytédmisen ja ratkaisumal-
lien kehittdmisen oletetaan onnistuvan parhaiten, kun kootaan yhteen tyontekijéiden ja
asiakkaiden kasitykset nykyisestd toiminnasta ja pyritddn I0ytdmaéan muutostarpeet ja -
ratkaisut yhteistydssa (Jarvikoski & Martin & Kippola-Paakkonen & Harkapaa 2017: 80).
Kuntoutuspalveluiden kayttajien osallistuessa aktiivisesti palveluiden kehittdmiseen, pal-
veluiden nahdaan rakentuvan asiakkaan kokonaistilanteen paremmin huomioiviksi ja
palveluista voi tulla asiakkaalle ikdan kuin tyévalineitd avuksi kuntoutumiseensa (Méaki-
nen 2014: 63). Taman ajatellaan mahdollistavan myds laajemman yhteiskunnallisen in-
tegraation. Kun palveluiden lahtokohtana on asiakkaan osallistuminen ja osallisuus, asi-
akkaalla on mahdollisuus saada kokemus siita, etta palvelut tukevat kuntoutumisen li-
saksi hanen laajempaa elamanhallintaansa, mika antaa samalla varmuutta siitd, etta han

selvidda omassa elamassaan. (Mékinen 2014: 63.)

Taman kehittdmistyon tarve on noussut Tampereen kaupungin laakinnallisen kuntoutuk-
sen toimiston sosiaalitydntekijoilté, jotka toivoivat asiakaslahtdisyyden vahvistumista
Tampereen kaupungin l&a8kinnéllisen kuntoutuksen paljon palveluita kayttavien asiakkai-
den kuntoutuspalveluprosessissa. Lahtékohtana oli sosiaalitydntekijoiden kokemus seka
asiakkailtaan saama palaute, jossa sen hetkinen toimintatapa kuvaantui heikoksi ensisi-
jaisesti asiakaslahtdisyyden nakdkulmasta. Sosiaalitydntekijat ja asiakkaat toivoivat asi-
akkaille aiempaa enemman vaikutusmahdollisuuksia ja yksil6llisyyden huomiointia heita

koskevista kuntoutustoimenpiteista paatettaessa.
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Taman kehittdmistyon tarkoituksena on kehittdd Tampereen kaupungin laakinnallisen
kuntoutuksen toimiston paljon palveluita kayttdvan asiakkaan kuntoutuspalveluproses-

sia. Tavoitteena on asiakaslahttisyyden vahvistuminen kuntoutuspalveluprosessissa.
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2 Kuntoutuspalveluprosessi laakinnéllisessa kuntoutuksessa

Laakinnallisen kuntoutuksen palveluiden jarjestamisestd sdadetddn Terveydenhuolto-
laissa (2010/1326). Lain mukaan laakinnallisen kuntoutuksen jarjestamisesta vastaa
kunta, ellei sita ole maaritelty Kansan-elékelaitoksen kuntoutusetuuksista ja kuntoutus-
rahaetuuksista annetun lain (566/2005) 9 8:n perusteella Kansanelakelaitoksen tehta-
vaksi (Laki Kansanelakelaitoksen kuntoutusetuuksista ja kuntoutusrahaetuuksista
2005). Lain mukaan laakinnalliseen kuntoutukseen sisallytetdan kuntoutusneuvonta ja -
ohjaus, asiakkaan toiminta- ja tyokyvyn seka kuntoutustarpeen arviointi, kuntoutusmah-
dollisuuksien arviointi kuntoutustutkimuksen avulla, toimintakyvyn parantamiseen ja yl-
lapitamiseen tahtaavat terapiat ja muut tarvittavat kuntoutumista edistavéat toimenpiteet
seka kuntoutusjaksot joko avo- tai laitoshoidossa, apuvdlinepalvelut seka sopeutumis-
valmennus. (Terveydenhuoltolaki 2010/1326.)

Lain mukaan kunnan on vastattava laakinnallisen kuntoutuksen suunnittelusta niin, etta
kuntoutus ja tarpeenmukainen hoito muodostavat yhdessa toiminnallisen kokonaisuu-
den. Laakinnallisen kuntoutuksen toteutusta ohjaamaan tulee tehda kirjallinen kuntou-
tussuunnitelma, johon on maaritelty kuntoutuksen tarve, tavoitteet ja sisaltdé. Kunnan on
lisaksi jarjestettava kuntoutuspalveluiden ohjaus ja seuranta seka nimettava tarvittaessa

asiakkaalle kuntoutuksen yhdyshenkilon. (Terveydenhuoltolaki 2010/1326.)

Taméan paivan kuntoutusparadigman mukaan kuntoutuminen ndhdaan prosessina, joka
etenee kuntoutujan sek& héanen toimintaymparistonsa vuorovaikutuksessa. Kuntoutumi-
sen lahtokohtana ovat kuntoutujan méaarittelemat, itselleen merkitykselliset tavoitteet.
Keinot naihin tavoitteisiin paasemiseksi kuntoutuja méaarittelee yhteistydssa kuntoutuk-
sen ammattilaisten kanssa. Kuntoutumisen sujuvalle etenemiselle merkityksellisté ovat
kuntoutujan elamantavoitteita tukevat, oikea-aikaiset ja vaikuttavat kuntoutuspalvelut.
(Autti-Ramo & Salminen 2016.)

Keskeista kuntoutumisessa on kuntoutujan oma aktiivisuus ja sitoutuminen seka se, etta
kuntoutumista tukemaan suunnitellut keinot eivat toteudu erillisind, perattaisind kuntou-
tustoimenpiteind vaan ne muodostavat hallitun kokonaisuuden (Autti-RAmd & Salminen
2016, Autti-Ramo & Mikkelsson & Lappalainen & Leino 2016a). Tarve kuntoutustoimen-
piteiden suunnitelmallisuudelle korostuu erityisesti laakinnallisessa kuntoutuksessa,

koska kuntoutustarve on usein pitkdaikainen ja laaja-alainen. Hyvin tehty kuntoutussuun-
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nitelma toimii tiedonvalittajané kuntoutukseen osallistuvien tahojen valilla ja tukee osal-
listujien sitoutumista pitkdaikaiseen tyoskentelyyn. (Autti -Ramo & Mikkelsson & Lappa-
lainen & Leino 2016b, Suomela-Markkanen & Peltonen 2016.)

Laakinnallisessa kuntoutuksessa asiakkaan kuntoutumista tukevien kuntoutuspalvelui-
den kaynnistyminen on seurausta ladketieteellisesta diagnoosista. Kuntoutuspalvelui-
den tavoitteena on perinteisesti vahvasti ollut yksilon valmiuksien parantuminen tai kom-
pensaatiokeinojen opettelu. Ladkinnallisen kuntoutuksen -termin rinnalle tai tilalle on
viime aikoina kuitenkin nostettu toimintakykykuntoutuksen -késitetta, joka ohjaa huomion
tarkastelemaan ihmisen tilannetta laajemmin ja ndkemé&an toimintakyvyn vahvemmin tu-
loksena yksilon sekd hanen fyysisen toimintaympéaristonsa ja sosiaalisten verkostojensa
valisesta vuorovaikutuksesta. (Jarvikoski & Harkapaa 2011: 21.) Tama haastaa laakin-
nallisen kuntoutuksen palveluiden jarjestajdn vahvempaan yhteistyéhtén palveluiden
kayttajan kanssa kokonaisvaltaisen ja yksil6llisen kuntoutustarpeen selvittamiseksi seka
oikeanlaisten kuntoutuspalveluiden jarjestdmiseksi. Diagnoosi ei yksin maarita, millaisia
kuntoutuspalveluita kuntoutuja tarvitsee, vaan huomioon on otettava kuntoutujan elaman

kokonaistilanne. (Suomela-Markkanen & Peltonen 2016.)

Kuntoutuspalveluiden jarjestdjan nakdkulmasta asiakkaan kuntoutuspalveluprosessin
ensimmaisend vaiheena on lahetteen/ suosituksen vastaanottaminen koskien asiakkaan
kuntoutustarvetta. Tata seuraa asiakkaan kuntoutustarpeen selvittdminen, minka perus-
teella tehddan suunnitelma ja paatds tarvittavista palveluista. Paatdsta seuraa tarvitta-
vien palveluiden jarjestaminen asiakkaalle. Sovitun ajan kuluttua tilannetta arvioidaan
uudelleen tavoitteiden saavuttamisen ja jatkotoimenpiteiden tarpeen suhteen. Laakinnal-
lisen kuntoutuksen asiakkaan kuntoutumista tukevien kuntoutuspalveluiden jarjestami-
nen voidaan nahda kuviossa 1 kuvattuna kuntoutuspalveluprosessina (Jéarvikoski & Har-
kapaa 2011:191-192.)
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Lahetteen/
suosituksen

saapuminen
.\

Asiakkaan
kuntoutustarpeen
selvittely

Arviointi ja
seuranta
.

Tarvittavien | Paatos
palveluiden tarvittavista

jarjestaminen [T palveluista
.

Kuvio 1. L&akinnéllisen kuntoutuksen paljon palveluita kayttdvan asiakkaan kuntoutuspalvelu-
prosessi (mukaillen Jarvikoski & Harkapaa 2011:191-192.)
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3 Asiakaslahtéisyys kuntoutuspalveluprosessissa

Kuntoutuksen paradigman muutos nostaa asiakkaan asiantuntijaksi ammattilaisten rin-
nalle. Taman myota asiantuntijakeskeisesta toiminnasta, jossa tavoitellaan asiakkaan
(potilaan) vajavuuksien seké toimintarajoitteiden vahentamistd ammattilaisen neuvojen
ja ohjeiden mukaisesti, on siirrytty kohti moniasiantuntijaista toimintaa, jossa ymmarrysta
kuntoutumisen tukitoimista rakennetaan ammattilaisen ja asiakkaan yhteistydna. Asiak-
kaan asiantuntijuuden perustuessa hanen oman elamansa asiantuntijuuteen. (Jarvikoski
& Harkapaa 2011: 188.)

Kuntoutuspalveluiden kayttajia kuvataan kirjallisuudessa ja kdytannon tydssa vaihdellen
erilaisilla nimityksilla. Aiemmasta passiivisesta hoidon kohteesta, potilaasta, on siirrytty
enenevasti kuvaamaan palveluiden kayttajia aktiivisempina, omasta hyvinvoinnistaan
huolehtivina kuntoutujina tai asiakkaina. Kasitteet eivat ole yksiselitteisia ja sanoilla on
omat kaikunsa ja ndkokulmia sanan sisallékin voi olla useita. Tassa kehittdmistytssa
mielenkiinnon kohteena on palveluiden asiakaslahtoisyyden kehittdminen, joten on luon-
tevaa kutsua palveluiden kayttdjia tydossa yhdenmukaisesti asiakkaiksi. (Jarvikoski &
Harkapaa 2011: 182-186, Virtanen ym. 2011: 15-16.)

Taman paivan kuntoutuspalveluissa asiakkaan ja ammattilaisen vuorovaikutus halutaan
nahda tasavertaisena kumppanuutena, yhteistyona, jonka myota asiakas 16ytaa ratkai-
sut toimintakykynsa ja toimintaymparistonsa ongelmiin. Tavoitteena on asiakkaan omien
selviytymiskeinojen vahvistuminen ja tata kautta elamanhallinnan lisdantyminen ja val-
taistuminen, jolloin tarve asiantuntija-avulle vahenee. (Jarvikoski & Harkapaa 2011:
188.)

Asiakaslahtoisen tyoskentelyn arvoperusta on asiakkaan ihmisarvoisuudessa vammasta
tai sairaudesta huolimatta. Asiakkaan tarvitsemien palveluiden jarjestdminen tapahtuu
vuorovaikutuksessa ja yhteisymmarryksessa asiakkaan kanssa niin, etta asiakkaan tar-
peet saadaan tyydytettya kaytettavissa olevien resurssien puitteissa parhaalla mahdolli-
sella tavalla. Asiakas n&hd&an paitsi palveluiden kayttgjana myos arvokkaana resurssina
palveluiden tuottamisessa ja kehittdmisessd oman elAmansé ja asiakaskokemuksensa

tuoman kokemusasiantuntijuuden kautta. (Virtanen ym. 2011: 18-19.)
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Palveluiden jarjestamisen nakoékulmasta voidaan puhua kuluttajajohtoisuudesta, jolloin
keskeisena nahdaan se, etta palveluiden kayttajilla on valtaa vaikuttaa niihin palvelukay-
tantoihin, jotka vaikuttavat heiddn elamaansa. Asiakkaiden mahdollisuuden vaikuttaa
kuntoutuspalveluiden jarjestamiseen nahdaan talléin johtavan laajempaan yhteiskunnal-
liseen integraatioon, valtaistumiseen ja elaméan laadun kohentumiseen. (Kosciulek 1999,
Jarvikoski & Hokkanen & Harkapaa 2008: 18-19.)

Asiakaslahtoisyys on tunnistettu keskeiseksi kuntoutustydn elementiksi jo pitkdan, joten
maaritelmia ja tutkimuksia asiakaslahtoisyyden toteutumisesta ja merkityksesta kuntou-
tuksessa loytyy runsaasti. Kansainvéalisesti asiakaslahtoista kuntoutusta kuvataan ter-
meilla client -centered, person -centered ja patient -centered rehabilitation/ care. Asia-
kaslahtdisille kuntoutuspalveluille ei ole yhta yksittaista maaritelmaa vaan asiakaslahtoi-
syyttéd maaritelladn ennemminkin sen sisaltdmien elementtien kautta ja se maarittyy kon-

tekstista ja tilanteesta riippuvaisesti.

Raitakari & Juhila & Ginther & Kulmala & Saario (2012) nostavat esiin 2012 julkaise-
massaan tutkimuksessaan, Asiakaslahtbisyydet asiakas -ammattilaisvuorovaikutuk-
sessa, kaksi nakdkulmaa, joista asiakaslahtoisyytta voidaan lahestya: moraalisesti la-
tautuneena ja normatiivisena yhteiskunnallisena avaintermina tai asiakkaan ja ammatti-
laisen valisissa vuorovaikutustilanteissa todentuvana suhdekasitteena. Tutkijat toteavat
taman vaikuttavan niin kasitteen tarkempaan maarittelyyn kuin asiakaslahtoisyyden to-
teutumisen tutkimiseenkin. Kun asiakasléahtoisyytta tutkitaan avaintermind, puhutaan ai-
kamme laajasta tavoitteesta, asiakaslahtdisyyden arvon toteutumisesta kuntoutuspalve-
luiden tuottamisessa. Suhdekasitteena asiakaslahtdisyys puolestaan tuodaan tiettyyn ti-
lanteeseen ja kontekstiin ja asiakaslahtdisyyden toteutumiseen siing, jolloin sen toteutu-
minen nayttaytyy eri tavalla. Tutkijat toteavat asiakaslahtoisyyden tarkastelun suhdeka-
sitteend muistuttavan siitd, ettd hyva palvelujarjestelmén voidaan nahda rakentuvan hy-
vista kohtaamisista. (Raitakari ym. 2012: 50-59, 75).

Laitila Minna (2010) puolestaan kuvaa vaitoskirjassaan asiakaslahtdisyyden toteutu-
mista kolmella eri tasolla: organisaation asiakasl&htdisena toimintana, asiakkaan ja am-
mattilaisen vélisena asiakasléahtbisena yhteistydsuhteena seka yksittaisen, asiakaslah-
toisesti tydskentelevan ammattilaisen tasoilla (Laitila 2010: 98—-109, 153-162). Asiakas-
lahtoisyytta tulee nain ollen tarkastella ja rakentaa monipuolisesti. Rikkautta Laitilan ai-
neistoon tuo se, etta asiakaslahtodisyyden elementteja on kuvattu seka asiakkaiden etta

tyontekijoiden nakokulmista, mik& monipuolistaa aineistoa.
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Hyvin usein tarkastelun kohteena ja nain ollen asiakaslahtdisyyden "mittarina” tutkimuk-
sissa nayttavat olevan jaettu paatdksenteko seké tavoitteenasettelu (esim. Yun & Choin
2018). Monipuolisemmissa maarittelyissd kuntoutuspalveluiden asiakaslaht6isyyden
nahdaan lahtevan siita, etté asiakas voi kokea tulevansa kuulluksi ja hanta seka hanen
nakemyksiaan arvostetaan ja kunnioitetaan. Asiakas voi kokea ammattilaiset luotetta-
viksi ja asiantunteviksi. Asiakas saa ammattilaisilta tarvitsemansa tiedon kuntoutumi-
seen liittyen esimerkiksi tietoa eri kuntoutusvaihtoehdoista ja tarvittaessa tukea itsenéis-
ten valintojen tekemiseen seka kuntoutuspalveluiden kayttoon. Asiakkaalla on mahdolli-
suus vaikuttaa siihen, milloin ja mista hén tarvitsemansa kuntoutuspalvelut saa. Asiakas
kokee osallisuutta (kuntoutuksen siséltd vastaa asiakkaan tarpeita, osallisuus paatok-
senteossa ja tavoitteiden asettamisessa) ja kuntoutus hyddyttdd hanen kuntoutumistaan
ja hyodyt ovat siirrettdvissa héanen arkeensa. Laajemmassa mittakaavassa tulee myos
ottaa huomioon, ettd asiakkaalla on mahdollisuus osallistua kuntoutuspolitikkaan: pal-
velujen suunnitteluun ja yleisemmin kuntoutusjarjestelméan kehittdmiseen. (Kosciulek
1999, Jeglinsky & Karhula & Autti-R&amo 2013: 49, Jarvikoski & Hokkanen & Harkapaa
2009: 18-19.)

Kaiken kaikkiaan kuntoutusparadigmojen nakokulmasta 2000 -luvulla asiakaslahtdi-
sessd kuntoutusajattelussa on siirrytty kohti konstruktiivista ajattelua. Talléin asiakaslah-
toisen tydskentelyn nahdaan rakentuvan ammattilaisen ja asiakkaan vélisessa dialo-
gissa. Asiakas nahdaan talloin aktiivisena neuvottelijana, joka hallitsee omaa elamaansa
ja valitsee seké kayttaa tarpeelliseksi kokemiaan palveluita. (Viitanen & Piirainen 2013:
114, Laitila 2010: 158-160.) Harkapaa ym. (2020) ovat tutkimuksessaan tarkastelleet
onko asiakas kokenut kuntoutusosallisuutta; mik& on hanen kokemuksensa kuulluksi tu-
lemisesta sekd mielipiteidensa ja tarpeidensa huomioimisesta kuntoutuksen aikana?
Ammattilaisen toiminnassa puolestaan on kiinnitetty huomiota siihen, onko hén kuullut
asiakasta ja pyrkinyt luomaan avointa kommunikaatiota seka yhteista paatoksentekoa
edistavaa ilmapiiria koko kuntoutusprosessin ajan? Naiden kahden tekijan valilla on to-
dettu odotuksia vastaavasti olevan vahva yhteys. Kummankin tekijan on myds todettu
korreloivan vahvasti asiakkaan aktiiviseen toimijuuteen seka terveyteen liittyvaan val-
taistumiseen. (Harkapaa & Kippola-Paakkdnen & Buchert & Jarvikoski & Kallinen 2020:
20, 69.)

Asiakaslahtoisen kuntoutuksen on voitu todeta edistdvan asiakkaan suoriutumista pai-
vittaistoiminnoistaan, lisdavan tyytyvaisyytta suoriutumiseensa, parantavan eldménlaa-

tua (Park 2018) seka lisaavan tyytyvaisyyttd saatuun kuntoutukseen (Yun & Choi 2018:
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79-82). Etenkin fyysisen terveyden edistymiseksi laadittujen tavoitteiden on voitu todeta
toteutuvan, kun tavoitteet on laadittu asiakaslahtdisesti, yhdessa asiakkaan kanssa
(Rietkerk ym. 2019: 6-7). Todetuksi on kuitenkin tullut myos se, ettd asiakaslahtbisen
tyoskentelyn ydinelementit, kuten holistinen lahestymistapa tai kokonaisvaltainen asia-
kaslahtdinen kuntoutuspalveluiden integraatio eivat talla hetkella viela toteudu kuntou-
tuksessa kovinkaan hyvin (Yun & Choi 2018: 82, Viitanen & Piirainen 2013: 122-123,
vrt. Raitakari ym. 2012).

Toisaalta pyrkimyksen asiakaslahttiseen tyoskentelyyn on voitu myos todeta heikenta-
van kuntoutuksen tuloksellisuutta verrattuna ns. tavanomaiseen kuntoutukseen. Asia-
kaslahtoisella lahestymistavalla toteutetussa kuntoutuksessa aikaa on todettu kuluvan
arviointiin ja tavoitteen asetteluun tavanomaista enemman. Liséksi harjoittelun on todettu
olleen vdhemman intensiivista kuin tavanomaisesti toteutetussa kuntoutuksessa. Johto-
paatbksena onkin voitu todeta, etta vaikka asiakkaan nakokulma ja toiveet otetaan huo-
mioon kuntoutuksen suunnittelussa ja toteutuksessa, ammattilaisen on kannettava vas-
tuu siitd, etta asiakkaan saama kuntoutus on tarpeenmukaista ja tehokasta. (Eyssen ym.
2014: 530.)

Palveluiden kehittamisessa on muistettava, ettd asiakkaan nakokulmasta palveluiden
asiakaslahtoisyys on viimekadessa kokemus. Merkityksellista asiakkaan nakdkulmasta
ei niinkaan ole, kuinka asiakaslahtdisesti palveluita tuotetaan vaan kuinka asiakaslah-
toiseksi asiakkaat palvelun kokevat. (Virtanen ym. 2011: 59.) Kuntoutuspalveluiden asia-
kaslahtoisyys edellyttaa paitsi palveluiden tuottajilta asiakasymmarrystd, mita tarpeita
juuri nadiden palveluiden kayttajilla on, mutta myds palveluiden kayttajilta palveluymmar-
rystd, miten ja millaisia palveluita heidan on erilaisissa tilanteissa mahdollista saada (Vir-
tanen ym. 2011, 18).

Asiakaslahtoisyyden yhteydessé osallistumisen ja osallisuuden kasitteet nousevat vah-
vasti esiin. Kuntoutustoiminnassa osallistumista ja osallisuutta voidaan tarkastella kah-
della tasolla. Asiakkaan osallistumisena oman kuntoutusprosessinsa eri vaiheissa tai
laajemmin yhteiskunnallisena osallistumisena/ osallisuutena kuntoutuspalveluiden kehit-
tamiseen. Aktiivisen osallistumisen omaan kuntoutusprosessiin nahdaan tukevan ja vah-
vistavan asiakkaan elaménhallintaa ja laajempaa yhteiskunnallista osallisuutta. (Jarvi-
koski & Hokkanen & Harkapaa 2009: 21-22.) Osallistuminen tai osallisuus voidaan myoés

nahda keinona tavoitteen saavuttamiseksi tai pAamaarana itsessaan (Laitila 2010: 7).
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Asiakkaiden osallisuuden todellinen lisdédminen on kuitenkin haasteellista sen kokemuk-
sellisen luonteen vuoksi. Osallisuuteen liitetadn tunne siita, etta itsella on todellinen valta
tehda valintoja ja paéatoksia. Osallisuus ei nain ollen voi olla pakollista. Palveluiden ke-
hittdmisessa osallisuuden nakdkulmasta onkin huomioitava, ettad palveluiden jarjestaja
ei koita ratkaista asiakkaiden osallisuuden lisdamisella tilanteita tai ongelmia, joihin pal-
veluiden kayttajat itse eivat sité odota. Mikali osallisuutta pyritdan lisdaman tavoilla, jotka
eivat todellisuudessa vastaa asiakkaan tarpeisiin, voi osallisuuden "pakko” kdantya itse-
aan vastaan ja sulkea mahdollisuuksia seka syrjayttaa asiakkaita palveluiden ulkopuo-
lelle. (Kokkonen & Nérhi & Matthies 2013: 40, 79).

Koska kuntoutuspalveluiden perimmainen tarkoitus on vastata mahdollisimman hyvin
asiakkaan tarpeisiin, kehittdjakumppanuuden asiantuntijoiden ja asiakkaiden vélilla aja-
tellaan tuottavan parhaan mahdollisen tuloksen palveluiden kehittdmisessa (Jarvikoski
& Hokkanen & Harkapaa 2009: 21, Virtanen ym. 2011: 36.) Palveluiden kayttajien asi-
antuntijuus kuntoutuspalveluiden kehittamisesséa voidaan maaritella kokemukselliseksi
asiantuntijuudeksi. Anneli Pohjola (2017) ndkee palveluiden kehittdmiseen osallistumi-
sen jopa asiakkaiden velvollisuudeksi. Palveluiden kayttokokemusten kautta he voivat
tuoda merkittavaa lisaarvoa niiden kehittdmiseen. (Pohjola 2017: 322.) Asiakkaat autta-
vat kokemustensa kautta ammattilaisia ymmartamaan palveluiden merkitysta asiakkaille

seka kuntoutumiseen vaikuttavien tekijoiden yksilollisyytta (Ahola 2017: 298).

Asiakkaiden osallistaminen palveluiden kehittamiseen tulee kuitenkin tehda harkiten ja
osallistumisen tulee perustua vapaaehtoisuuteen. Kuntoutuksen tarve liittyy usein vaike-
aan elamantilanteeseen, ehka tuoreeseen vammautumiseen. Asiakas on myds perintei-
sesti ndhty kuntoutuspalveluiden kayttajana, mika on antanut hanelle luvan tulla palve-
luiden piiriin, "asiantuntijoiden kuntoutettavaksi”. Kuntoutujan nostaminen asiantuntijoi-
den rinnalle, kehittgjakumppaniksi tuleekin néin ollen tehdd asiakkaan voimavaroja
kuunnellen. (Sipari & Makinen 2014: 167.)

Asiakaslahtoisyyden laékinnallisen kuntoutuksen paljon palveluita kayttavan asiakkaan
kuntoutuspalveluprosessissa voidaan nain ollen nahda rakentuvan kaikissa asiakkaan
ja ammattilaisten valisissa vuorovaikutustilanteissa yhteistyén perustuessa kumppanuus
-gjatteluun. Palveluiden jarjestamisen tulee perustua asiakasymmarrykseen eli katta-
vaan ymmarrykseen palveluita kayttavista asiakkaista ja heidan tarpeistaan seké asiak-

kaan tunnistamiseen aktiiviseksi toimijaksi. (Jarvikoski & Hark&paa 2011: 188, Virtanen
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ym. 2011:18.) Yhteenveto asiakaslahtoisyydesta laakinnallisen kuntoutuksen kuntoutus-

palveluprosessissa on kuvattu kuviossa 2.

Kumppanuus

Lahetteen
vastaanottaminen

Asiakkaalla mahdollisuus
palautteen antamiseen ja
palveluiden kehittdmiseen

\ ] \ ]

Kuntoutustarpeen maarittely
yhdessa asiakkaan kanssa.

) " Kuntoutumista tukevien
_Kuntoutus hyodyttaa toimenpiteiden suunnittelu
asiakkaan kuntoutumista ja asiakkaan kanssa, asiakas
hyddyt on siirrettavissa saa tietoa erillaisista

ESELCCERECEN vaihtoehdista,
kuntoutussuunnitelma

Asiakkaalla mahdollisuus
vaikuttaa siihen, milloin ja
mista han saa
kuntoutuspalveluita

Kuvio 2. Asiakaslahtoisyyden elementteja paljon palveluita kayttavan laakinnallisen kuntoutuk-
sen asiakkaan kuntoutuspalveluprosessissa (Jarvikoski & Harkapaa 2011: 188, 191—
192, Virtanen ym. 2011:18.).

Asiakkaan kuntoutustarve tulee maaritella yhteistydssa asiakkaan kanssa. Asiakkaan
tulee saada tarpeensa mukaan tietoa erilaisista vaihtoehdoista kuntoutumisensa tueksi
ja tarvittaessa tukea ratkaisujen tekemiseen. Kuntoutumista tukevat toimenpiteet tulee
kirjata kuntoutussuunnitelmaan ja asiakkaalla tulee myo6s olla mahdollisuus vaikuttaa
kuntoutuspalveluiden jarjestymiseen. Kuntoutumista tukevien palveluiden tulee edeta
asiakkaan nakdkulmasta sujuvasti muodostaen yhtendisen kokonaisuuden. Kuntoutuk-

sen tulee tukea asiakkaan kuntoutumista ja vaikutusten tulee nakyéa asiakkaan arjessa.
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Asiakkaille tulee mahdollistaa my6s palautteen antaminen ja toiminnan kehittamiseen
osallistuminen. (Jarvikoski & Hark&péaa 2011: 188, Suomela-Markkanen & Peltola 2016:
191-192, Virtanen ym. 2011:18.)
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4 Toimintaympariston kuvaus

Tampereen kaupungin laékinnallisen kuntoutuksen toimistossa tydskenteli tutkimuksel-
lisen kehittamistydn tekemisen aikaan kolme sosiaalityontekijdd. Toimiston tyontekijat
vastaavat Tampereella kunnan jarjestamisvastuulla olevien laakinnallisen kuntoutuksen
palveluiden jarjestamisesta. Toimiston asiakkaaksi tullaan laakarin l&hetteella tai eri alo-
jen terapeuttien suosituksesta. Valtaosan paatoksista sosiaalityontekijat tekevat itsendi-
sesti tai konsultaatiofysiatrin kanssa keskustellen. (Laakinnallinen kuntoutus 2020.)

Sellaiset asiakasasiat, joissa haetaan suuria terapiamaaria, useita yhtaaikaisia terapioita
tai yksil6llista harkintaa vaativia apuvdlineitd, siirretddn moniammatillisten tyéryhmien
kasiteltavaksi ja paatettavaksi. Lisdksi moniammatillisissa tyéryhmissa kasitelladn kan-
telu- ja uusintapyyntd -asiat seka linjauskysymykset. Moniammatillisia tyéryhmia on
kolme; aikuisten ja lasten moniammatilliset tydryhmat seka psykofyysisen fysioterapian
tydryhma. Kukin tyéryhma kokoontuu noin kerran kuukaudessa. (Laakinnallinen kuntou-
tus 2020.) Kutsun tassa tydssa Tampereen kaupungin laakinnallisen kuntoutuksen toi-

mistoa pelkistetysti kasitteella laakinnallinen kuntoutus.

Paljon palveluita kayttavan asiakkaan kuntoutuspalveluprosessi kaynnistyy ladkinnalli-
sessda kuntoutuksessa lahetteen tai terapeutin suosituksen saapumisesta ladkinnalliseen
kuntoutukseen. Sosiaalityontekija voi toimittaa lahetteen ja sen tueksi tarvittavat asiakir-
jat suoraan moniammatillisen tydryhman kokoukseen tai pyytaa kuntoutustarpeen maa-
rittelyn tueksi arviota asiakkaan toimintakyvysté ja kuntoutustarpeesta vield kaupungin
avokuntoutuksen terapeuteilta, jonka jalkeen alkuperdinen suositus ja arviointidokumen-
tit toimitetaan tydryhmalle. Asian kasittely moniammatillisessa tyéryhmassa johtaa toi-
menpidesuunnitelmaan, jonka mukaan kuntoutuspalvelut asiakkaalle mydnnetaén tai
héanet ohjataan muiden palveluiden piiriin. Sosiaalitydntekija vastaa tarvittavien kuntou-
tuspalveluiden jarjestamisesta tai asiakkaan ohjauksesta muiden palveluiden piiriin, mi-
kali han ei saa haettua kuntoutusta Tampereen kaupungin maksusitoumuksella tai jar-
jestamana. Kuntoutustoimenpiteiden toteutumisen arviointi ja seuranta tapahtuu 1&&kin-
nallisessa kuntoutuksessa jarjestetyista kuntoutuspalveluista tulleiden kuntoutuspalaut-
teiden kautta. Mikali kuntoutuspalautteessa suositellaan kuntoutuksen jatkamista, pro-
sessi alkaa alusta ja tma suositus toimii prosessin uudelleen k&aynnistamisen sytyk-
keena. (Santa Nina 2018.)
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5 Tavoite jatarkoitus

Taman kehittamistyon tarkoituksena oli kehittaé lagkinnallisen kuntoutuksen paljon pal-
veluita kayttdvan asiakkaan kuntoutuspalveluprosessia. Tavoitteena oli asiakaslaht6i-
syyden vahvistuminen kuntoutuspalveluprosessissa.

Kehittamistehtavat:

1) Mitka tekijat edistavat tai heikentavat asiakaslahtoisyyttd kuntoutuspalveluproses-
sissa talla hetkella?

a) Asiakkaan nakokulmasta

b) Sosiaalitydntekijdiden nakdkulmasta

2) Mita uusia toimintatapoja tarvitaan, jotta asiakaslahtoisyys vahvistuu asiakkaan kun-

toutuspalveluprosessissa tulevaisuudessa?

a) Asiakkaan nakokulmasta

b) Sosiaalitydntekijan nakokulmasta
3) Mitka tekijat mahdollistavat asiakaslahtbisyyden vahvistumisen nykyisen kuntoutus-
palveluprosessin eri vaiheissa tulevaisuudessa asiakkaiden ja sosiaalitydntekijéiden na-
kokulmasta?
Kehittamistydn tuotoksena syntyi kuvaus asiakaslahtdisyytta vahvistavista tekijoista |aa-

kinnallisen kuntoutuksen paljon palveluita kdyttavan asiakkaan kuntoutuspalveluproses-

sista.
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6 Menetelmalliset ratkaisut

6.1 Tutkimuksellinen [&hestymistapa

Tutkimuksellisessa kehittamistoiminnassa yhdistyivét tutkimus ja kehittaminen. Tavoit-
teenatassa tutkimuksellisessa kehittdmistydssa oli vahvistaa kuntoutuspalveluprosessin
asiakaslahtoisyytta. Perustaksi selvitettiin laakinnallisen kuntoutuksen asiakkaiden ja
heidan kanssaan tytskentelevien sosiaalityontekijoiden nakdkulmat asiakaslahtoisyytta
tutkimuksellisen kehittamistyon aloittamisen hetkella edistavista ja heikentavista teki-
joistd sek& tulevaisuudessa tarvittavista uusista toimintatavoista. N&in saatiin tietoa,
jonka pohjalta voitiin lAhted muodostamaan kuvausta asiakaslahtdisyytté vahvistavista
tekijoista kuntoutuspalveluprosessissa laakinnallisen kuntoutuksen kontekstissa.
(Toikko & Rantanen 2009: 16, 23.)

Tiedonintressi oli praktinen. Kehittamisen kohteena oli inhimillinen toiminta ja se tapahtui
palveluiden tuottajien ja kayttajien yhteistytnd. Oma roolini oli olla aktiivinen kehittéja
osallistumatta kuitenkaan tiedon tuottamiseen. (Heikkinen & Rovio & Syrjala 2006: 47.)

Lahestymistapa toiminnan kehittdmiseen oli toimintatutkimuksellinen. Kehittdmisen
kohde, paljon palveluita kayttavan asiakkaan kuntoutuspalveluprosessi ja ndkdkulma ke-
hittamiselle, asiakaslahtdisyyden vahvistuminen, oli selkeasti rajattu ja kehittamisen paa-
maarana oli lbytaa kaytannon tietoa juuri taman asian edistamiseen. Kehittamistyo to-
teutui yhteisydssa niiden sosiaaliydntekijoiden kanssa, jotka olivat tunnistaneet kehitta-
misen tarpeen tydssaan. Mukaan kutsuttiin liséaksi asiakkaita, joita kuntoutuspalvelupro-

sessin kehittaminen omakohtaisesti kosketti. (Kananen 2014: 11.)

Toimintatutkimukselle ominaista oli sykliméinen eteneminen sen edetessa toiminnan
suunnittelun, toteutuksen, havainnoinnin ja reflektion sykleissa. Kaikkea ei pyrita ratkai-
semaan kerralla vaan ensimmaisen ratkaisun kaytannon toimintaa havainnoiden ja ref-
lektoiden saadaan uutta ndkotkulmaa ongelman maarittelyyn ja ratkaisuehdotuksiin,
jonka jalkeen voidaan lahte& uudelleen suunnittelemaan uusia toteutusvaihtoehtoja. (Ka-
nanen 2014: 34, 55.) Taméan tutkimuksellisen kehittdmistydn puitteissa toteutui yksi sykli
kehittdmisen kokonaisuudessa; toimintatutkimuksen suunnitteluvaiheen sykli. Tamé on

kuvattu kuviossa 3.
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Suunnittelu Toteutus Reflektio

n

Tutkimuksellinen kehittaminen

|

Kehittamistytn osuus

Kuvio 3. Kehittdmistydn vaiheet suhteessa toimintatutkimuksellisen kehittdmisen prosessiin
(mukaillen Kananen 2014).

Kehittamisty® kaynnistyi jo suunnitteluvaiheessa tiiviissa yhteistydssa ladkinnallisen kun-
toutuksen sosiaalitydntekijoiden ja heidan esimiehensa kanssa. N&ain halusin varmistaa
tyontekijoiden sitoutumisen ja lahiesimiehen tuen kehittdmiseen. Suunnittelua seuraava
toteutus -vaihe tapahtui tiedonkeruuna haastattelujen ja yhteiskehittelytilaisuuden avulla.
Alustavan analyysin jalkeen saatu tieto palautettiin asiakkaille ja sosiaalityontekijille,
jolta pohjalta jatkettiin toiminnan kehittdmisen suunnittelua konkretian tasolle. Tytn val-
mistuttua lopulliset tulokset esitettiin vielda uudelleen sosiaalityontekijdille ja yksikon esi-
miehelle, jolloin saatua tietoa reflektoitiin ja suunniteltiin, miten taman tiedon pohjalta
toiminnan kehittdmista voidaan jatkaa. Kyseessa oli siis osallistava toimintatutkimus.
(Heikkinen & Rovio & Syrjala 2006: 50.)

6.2 Tiedontuottajien valinta ja kuvaus

Tiedon tuottajiksi valittin ne taysi-ikdiset Tampereen kaupungin laakinnallisen kuntou-
tuksen asiakkaat, joille oli haettu joko yhta tai useampaa terapiamuotoa ladkinnallisen
kuntoutuksen kautta ja joiden asia oli kasitelty aikuisten moniammatillisen tydoryhmén ko-
kouksessa vuonna 2018. Tama asiakasryhma oli nimetty tasséa tydssa paljon palveluita

kayttaviksi asiakkaiksi.

Valintakriteereina olivat vahintadn vuoden kestadva asiakkuus laakinnallisen kuntoutuk-

sen toimistossa ja asiakkuuden jatkuminen edelleen aineiston keruun ajan. N&in ollen
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asiakkaalla on kokemus kuntoutuspalveluprosessista kokonaisuudessaan. Tiedontuot-
tajiksi pyysin asiakasta itsedén, joten tutkimukseen osallistuvan asiakkaan oli oltava
orientoitunut nykyhetkeen seka kyettava ilmaisemaan itseaan puheella. Tiedontuottajia

pyysin osallistumaan seka yksilohaastatteluun etta yhteiskehittelytilaisuuteen.

Moniammatillisen kuntoutustydéryhman kokouksissa sihteerina toiminut sosiaalityéntekija
kerasi haastatteluun sopivat asiakkaat kuntoutustyéryhman kokousten vuoden 2018
poytakirjoista ja lahetti heille kirjeella kutsun osallistua kehittamistyéhon (Liite 1: Tutki-
mushenkilGtiedote asiakkaalle). Kirjeessé oli yhteystietoni ja asiakkailla, jotka halusivat
osallistua kehittamistydhon, oli mahdollisuus ilmoittautua mukaan joko soittamalla tai
sahkopostilla. Kehittdmistyéhon osallistuminen perustui vapaaehtoisuuteen (kts. Liite 3:
Suostumusasiakirja). Kriteerit tayttavia asiakkaita oli vuonna 2018 ladkinnallisessa kun-
toutuksessa 17, joista 4 ilmoitti halukkuutensa osallistua tutkimukselliseen kehittamistyo-
hon.

Liséksi tiedon tuottajiksi valittiin laakinnallisen kuntoutuksen sosiaalityontekijat. Laakin-
nallisessa kuntoutuksessa tydskenteli kehittamistytn alkaessa nelja sosiaalityontekijaa,
jotka kutsuin mukaan sahkopostitse lahetetylla kutsulla (Liite 2: Tutkimushenkilétiedote
sosiaalitydntekijdille). Tydosuhde Tampereen kaupunkiin ei velvoittanut sosiaalitydnteki-
joita osallistumaan kehittamistyéhon, vaan osallistuminen oli vapaaehtoista (kts. Liite 3:
Suostumusasiakirja). Myo6s sosiaalityontekijoilla oli mahdollisuus ilmoittaa halukkuu-
tensa osallistua kehittamistyéhon joko puhelimitse tai sahkopostilla ja heitda pyydettiin
osallistumaan seka ryhméhaastatteluun etta yhteiskehittelytiaisuuteen. Kaikki nelja so-
siaalityontekijaa osallistuivat ryhméhaastatteluun ja yhteiskehittelytilaisuuteen osallistui

naista neljasta kolme sosiaalitydntekijaa.
6.3 Aineiston kerdaminen
Aineistonkeruumenetelmat olivat laadullisia; haastatteluja seka yhteiskehittelytilaisuus,

jotka mahdollistivat asian syvallisen tarkastelun (Kananen 2014: 21-22). Yhteenveto ai-

neiston kerdamisesta on koottu alla olevaan taulukkoon 1.
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Taulukko 1. Yhteenveto aineiston kerdamisesta

Kehittamistehtava Tiedon tuottajat | Menetelma Tulos
Mitka tekijat edistavat tai | Asiakkaat Yksilohaastattelut | Kuvaus asiakaslahtoi-
heikentavat asiakaslahtoi- syytta talla hetkella edis-

syyttd  kuntoutuspalvelu- tavista heikentavista

prosessissa talla hetkella

Sosiaalityénte- Ryhmahaastattelu

asiakkaiden ja sosiaali- ijait

tyontekijoiden  nakokul-

mista?

Mit& uusia toimintatapoja | Asiakkaat Yksilohaastattelut | Kuvaus tulevaisuudessa

tarvittavista uusista toi-
mintatavoista asiakaslah-

tarvitaan, jotta asiakaslah-
tbisyys vahvistuu asiak-

Sosiaality6nte- Ryhmgahaastattelu

kaan  kuntoutuspalvelu- | 7. tbisyyden vahvistu-
prosessissa tulevaisuu- kijait miseksi.

dessa asiakkaiden ja sosi-

aalityontekijoiden  nako-

kulmista?

Mitk& tekijat mahdollista- Yhteiskehittely k S asiakaslahtoi-
vat asiakaslahtoisyyden prosessikavely syytté vahvistavista teki-
nykyisen kuntoutuspalve- menetelma joista laakinnallisen kun-
luprosessin eri vaiheissa avulta toutuksen paljon palve-
tulevaisuudessa asiakkai- luita kayttavan asiakkaan
den ja sosiaalityontekijdi- nykyisessa kuntoutuspal-
den nékdkulmasta? veluprosessissa

/

Aineistonkeruumenetelmana ensimmaiseen ja toiseen kehittdmistehtavaan, asiakaslah-
toisyytta edistavat ja heikentavat tekijat kuntoutuspalveluprosessissa téalla hetkella seka
tulevaisuudessa tarvittavat uudet toimintatavat asiakaslahtdisyyden vahvistumiseksi, oli

teemahaastattelu.

Asiakkaiden teemahaastattelut toteutin yksildhaastatteluina ja asiakkaat saivat itse va-
lita, toteutuiko haastattelu hanen kotonaan vai Tipotien terveysasemalla hairidttomassa
tilassa. Haastatteluiden teemat ja kysymykset ovat litteessa 4 (Liite 4). Kaksi haastatte-
luista toteutui asiakkaan kotona ja kaksi Tipotien terveysasemalla. Aanitin haastattelut ja

niiden kestot vaihtelivat pituudeltaan 1h 16 minuutista 1h 38 minuuttiin.

SosiaalityOntelijoiden haastattelun toteutin ryhmdahaastatteluna Tipotien terveysase-
malla hairiottomassa tilassa 21.5.2019. Haastattelun teemat ja kysymykset ovat liit-
teessa 5 (Liite 5: Sosiaalitydntekijoiden ryhmahaastattelun runko). Aénitin myds taman

haastattelun ja sen kesto oli 1h 55 min.
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Kolmantena kehittdmistehtavana oli selvittaa, mitka tekijat mahdollistavat asiakaslahtoi-
syyden kuntoutuspalveluprosessin eri vaiheissa tulevaisuudessa asiakkaiden ja sosiaa-
litydntekijoiden ndkodkulmasta. Aineistonkeruumenetelmana tahan oli yhteiskehittely. Yh-
teiskehittelytilaisuus pidettiin Tipotien terveysasemalla 2.9.2019. Tilaisuuteen osallistui-
vat kolme laakinnallisen kuntoutuksen sosiaalityontekijaa seka kaikki nelja yksiléhaas-

tatteluihinkin osallistunutta asiakasta.

Tilaisuuden tavoitteena oli kuvata konkreettisesti, mitka tekijat mahdollistavat asiakas-
lahtdisyyden vahvistumisen kuntoutuspalveluprosessin eri vaiheissa tulevaisuudessa.
Tilaisuuden aluksi esittelin yksilo- ja ryhm&haastatteluiden sisalldista alustavan analy-
soinnin kautta esiin nousseet asiakaslahtoisyytta talla hetkelld edistavat ja heikentavéat
tekijat seka ehdotukset uudenlaisen toimintatavan osatekijoista, jonka jalkeen kuntou-
tuspalveluprosessia lahdettiin kdymaan lapi prosessikavely -menetelman avulla (Tereve
n.d.).

Jaoin asiakkaille ja sosiaalityontekijoille keskustelun sytykkeeksi ennen aineiston ke-
ruuta teoreettisesta viitekehyksesta muodostamani laakinnallisen kuntoutuksen kuntou-
tuspalveluprosessi kuvauksen seka 1.9.2019 tulostetun tulosteen laékinnallisen kuntou-
tuksen nettisivusta, jossa kerrottiin ladkinnallisen kuntoutuksen toiminnasta (Laakinnalli-
nen kuntoutus 2019). Naiden pohjalta kavimme lapi asiakaslahtdisyytta vahvistavia teki-
joita prosessin eri vaiheissa alkaen lahetteen saapumisesta laakinnalliseen kuntoutuk-

seen ja paattyen tarvittavien palveluiden jarjestymiseen.

Seuraavaksi jaoin osallistujille kopion laékinnallisen kuntoutuksen senhetkisestd muu-
toksenhakuohjeesta, jonka pohjalta kavimme lapi siihen mahdollisesti tarvittavat muu-
tokset. Viimeisimpana alueena oli "arviointi ja seuranta”, johon keskustelun pohjaksi nay-

tin senhetkistd Tampereen kaupungin hyvinvointipalveluiden asiakaspalaute -lomaketta.
Tilaisuuden kesto oli kokonaisuudessaan kaksi tuntia. Aanitin tilaisuuden keskustelu -
osion ja tein myos muistiinpanoja jo tilaisuuden aikana kasiteltaviin materiaaleihin. Aani-
tetyn materiaalin kesto oli 1h 40 min.

6.4 Aineiston analysointi

Litteroin &anitetyistd haastatteluaineistoista kehittAmistehtavien kannalta oleelliset asiat

ja analysoin aineistot aineistol&htotisella sisallénanalyysilla. Asiakkaiden haastatteluista
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litteroitua aineistoa kertyi yhteensa 31 sivua ja sosiaalityontekijoiden ryhmahaastatte-
lusta litteroitua aineistoa kertyi 16 sivua. Molemmissa aineistoissa fonttina Arial ja fontti-

kokona 11, rivivalin ollessa 1,5.

Aineistojen kasittelya ohjasivat kolme kehittamistehtavista johdettua analyysikysymysta:

1) Mita asiakaslahtoisyytta edistavia tekijoitd kuntoutuspalveluprosessissa on talla het-

kella?

2) Mita asiakaslahtoisyyttd heikentavia tekijoitd kuntoutuspalveluprosessissa on talla
hetkella?

3) Mitd uusia toimintatapoja tarvitaan tulevaisuudessa, jotta asiakaslahtdisyys vahvistuu
asiakkaan kuntoutuspalveluprosessissa?

Etsin aineistosta néihin kysymyksiin vastaavia ajatuskokonaisuuksia, jotka kokosin ana-
lyysitaulukkoon. Nama ajatukselliset kokonaisuudet toimivat analyysiyksikéing, jotka tii-
vistin seuraavaksi pelkistetyiksi ilmauksiksi. Nama pelkistetyt ilmaukset yhdistelin uudel-
leen alaluokiksi, joita yhdistelemalla kokosin ylaluokkia. (Kananen 2014: 104.) Esimerkki
analyysitaulukosta on liitteessa 6 (Liite 6: Esimerkki aineiston analyysitaulukosta).

Kolmannen kehittamistehtavan, mitka tekijat mahdollistavat asiakaslahtéisyyden vahvis-
tumisen kuntoutuspalveluprosessin eri vaiheissa tulevaisuudessa, aineisto koostui yh-
teiskehittelytilaisuudessa tekemistani muistiinpanoista seka aanitetysta keskustelusta lit-
teroidusta tekstistd. Tamankin &anitteen litteroin ainoastaan kehittdmistehtavan kannalta
oleellisin osin. Muistiinpanoja kertyi kasin kirjotettuna yhteensa yksi sivu ja litteroitua ai-

neistoa 7 sivua. Fonttina oli Ariel, fonttikokona 11 ja rivivalina 1,5.

Aineiston analysointia ohjaavana analyysikysymyksena oli:

Mitka tekijat vahvistavat asiakaslahtoisyytta nykyisessa kuntoutuspalveluprosessissa tu-

levaisuudessa?

Kokosin aineistosta tdhan kysymykseen vastaavia ajatuskokonaisuuksia, jotka tiivistin
pelkistetyiksi ilmauksiksi. Pelkistetyt ilmaukset yhdistelin uudelleen alaluokiksi, joita yh-

distelemalla kokosin ylaluokkia. (Kananen 2014: 104.)
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6.5 Tutkimuksellisen kehittamistyon eteneminen

Kehittamisty6 kaynnistyi syksylla 2018, jolloin l&ahestyin Tampereen kaupungin Avokun-
toutuksen osastonhoitajaa ja tarjosin mahdollisuutta yhteistydhon kehittdmismielessa yk-
sikdssa tarpeelliseksi koettuun kehittamiskohteeseen. Osastonhoitaja ohjasi ottamaan
yhteytta kaupungin ladkinnallisen kuntoutuksen toimistoon, koska toimiston sosiaalitydn-
tekijat olivat aiemmin tuoneet esiin tarvetta toiminnan kehittamiselle. Osastonhoitaja ni-
mesi kehittamistyota varten kehittdgjaryhman, johon kuului hénen ja itseni yksi laakinnal-
lisen kuntoutuksen sosiaalitydntekijoista. Kehittamistydn eteneminen on kuvattu tiiviste-

tysti taulukossa 2.

Taulukko 2.  Yhteenveto kehittdmistydn toteutuksen aikataulusta
Ajankohta Tyon vaihe Paikka
Syksy 2018 Yhteisen ymmarryksen ra- | Ladkinnallisen kuntoutuksen

kentaminen kehittdmisen tar-
peesta sekd aiheen rajaami-
nen.

toimisto ja Tammelakeskus.

Tammi -maaliskuu 2019

Huhtikuu 2019

Toukokuu -heindkuu 2019

Elokuu 2019

Syyskuu 2019

Lokakuu —joulukuu 2019

Kevat 2020

Tiedon haku, teoreettisen vii-
tekehyksen rakentaminen
seka tutkimussuunnitelman
laatiminen.

Tutkimusluvan saaminen

Aineiston kerdaminen sosiaa-
litydntekijoita ja asiakkaita
haastattelemalla

Haastatteluaineiston alustava
analyysi

Yhteiskehittelytilaisuus

Aineiston analysointi ja tulos-
ten esittdminen kehittamisty®
seminaarissa.

Raportin kirjoittaminen ja jul-
kaisu. Aineiston havittdmi-
nen.

Koti ja Metropolia

Tampereen kaupunki

Tipotien terveysasema ja asi-

akkaiden kodit

Koti

Tipotien terveysasema

Koti ja Metropolia

Koti, Theseus, tydpaikkani
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7 Tulokset

7.1 Asiakaslahtoisyytta talla hetkella kuntoutuspalveluprosessissa edistavét tai hei-
kentavat tekijat

7.1.1 Asiakaslahttisyytta talla hetkella edistavat tekijat

Tulosten mukaan asiakkaat tunnistivat asiakaslahtdisyytta kuntoutuspalveluprosessissa
talla hetkelld edistaviksi tekijoiksi asiakkaan oman aktivisuuden ja motivaation, ammatti-
laisen ominaisuudet, asiakkaan ja ammattilaisen valisen hyvan vuorovaikutuksen ja yh-
teistyon, eri ammattilaisten vélisen hyvan yhteistyon, sujuvasti etenevan kuntoutuspal-
veluprosessin, asiakkaan toimintakykya tukevat kuntoutustoimenpiteet, ammattilaisten

tekemat hyvat lausunnot tai kuntoutussuunnitelman seka kuntoutusohjaajan.

Sosiaalityontekijéiden tuottaman aineiston tulosten mukaan asiakaslahtéisyytta kuntou-
tuspalveluprosessissa talla hetkella edistavat asiakkaan tai taman lahiverkoston aktiivi-
suuden liséksi sosiaalitydntekijan ominaisuudet, sosiaalitydntekijan ja asiakkaan valinen
hyva vuorovaikutus seka yhteistyd, byrokratian purkaminen prosessista, se, etta joku
moniammatillisen tyéryhmaén jasen tuntee asiakkaan, Tampereen kaupungin ladkinnalli-
sen kuntoutuksen myoéntamisperusteet seka se, etta asiakkaalla on oikeus hakea paa-
tokseen muutosta tai valittaa siita. Sosiaalityontekijat myds neuvovat ja ohjaavat asiak-
kaita tarvittaessa muiden kuin ladkinnallisen kuntoutuksen palveluiden piiriin, mink& he

ajattelevat olevan asiakaslahtoista palvelua.

Yhteenveto asiakaslahtoisyytta talla hetkella edistavista tekijoista on esitetty kuviossa 2.
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Asiakkaan

toimintakykya tukevat
kuntoutustoimenpiteet

Asiakkaan
ohjaaminen muiden
palveluiden piiriin

Oikeus valittaa tai
hakea muutosta
paatdkseen,
muutoksenhakuohje

Asiakas tuttu
moniammatillisen
tyéryhman
jasenille

Ladkinnallisen
kuntoutuksen
myontamisperusteet
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Aktiivinen seka
motivoitunut
asiakas ja
lahiverkosto

Asiakkaan ja
ammattilaisen

hyvéa

vuorovaikutus
ja yhteistyo

Ammattilaisen
ominaisuudet

Kuntoutusohjaaja

Asiakaslahtoisyytta
edistavat tekijat

Ammattilaisten
valinen hyva
yhteistyo

Hyva lausunto tai
kuntoutussuunnitelma

Sujuvasti
eteneva
kuntoutuspalve-
luprosessi

Byrokratian
purkaminen

Kuvio 4. Asiakaslahtoisyytta talla hetkella edistavat tekijat.

Seuraavissa kappaleissa asiakaslahtosyytta edistavat tekijat on avattu tarkemmin asiak-

kaiden seké sosiaalityontekijoiden nakdkulmista.

Asiakkaiden ndkokulma

Asiakkaat tunnistivat asiakkaan oman aktiivisuuden ja motivaation tarkeiksi tekijoiksi

asiakaslahtoisyyden toteutumisessa télla hetkella. Asiakkaan oma ja hanen verkostonsa

aktiivisuus on edellytys tiedon loytamiseksi, mita palveluita ja miten asiakkaan on mah-

dollista saada. Asiakkaan oma motivaatio puolestaan tunnistettiin edellytykseksi kuntou-

tumiselle ja merkitykselliseksi myds erilaisten kuntoutustoimenpiteiden oikea-aikaiselle

saamiselle.
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Asiakaslahtdinen ammattilainen on aidosti kiinnostunut asiakkaan asiasta. Taman lisaksi
asiakaslahtoisyytta edistaviksi ominaisuuksiksi ammattilaisessa asiakkaat nimesivat
seuraavia ominaisuuksia: kiva, asiallinen, ymmartavainen, arvostava, uskoo asiakasta,
sopivan ikainen ja sopiva maara kokemusta, tuttu. Asiakkaiden ndkemyksen mukaan
asiakaslahtdinen ammattilainen tarjoaa asiakkaille tietoa palveluista ja erilaisista kuntou-

tusvaihtoehdoista ilman, etta asiakkaan on osattava itse kysya jotakin tiettya palvelua.

Asiakkaan ja ammattilaisen valisessa vuorovaikutuksessa asiakaslahtdisyys nékyy mo-
lemminpuolisena avoimuutena, jolloin asiakas voi tarvittaessa sanoa myos epékohdista
ja niihin tartutaan. Asiakas voi kokea tulevansa kuulluksi sekd ymmarretyksi. Hyva vuo-
rovaikutus on edellytys hyvdlle yhteistydlle, joka puolestaan on toteutunut silloin, kun
kuntoutusta on suunniteltu yhdessa, asiakas on saanut ammattilaiselta apua seka neu-
voja, asiakas on voinut vaikuttaa palveluntuottajan valintaan ja asiakkaalle on tullut ko-
kemus, ettd hanen tilanteensa on huomioitu kokonaisvaltaisesti. Eras asiakas kuvasi toi-
mivaa yhteisty6ta ja kumppanuutta ammattilaisen kanssa kaveruussuhteeksi. Asiakas-
l[ahtoista yhteistyota edistda se, ettd ammattilainen tuntee asiakkaan.

Musta vahan tuntuu, ettd kylla se on varmaan yhta paljon minusta kuin ammatti-
laisesta kiinni, ettd onko se vuorovaikutus minkélaista. Molempien pitda olla vas-
taanottavaisia ja antavaisia.

Eri ammattilaisten vélinen hyva yhteistyd puolestaan nayttaytyy asiakkaalle niin, etta
kuntoutuspalveluprosessiin kuuluvat ammattilaiset tuntevat toisensa ja luottavat toi-
siinsa. L&adkinnallisen kuntoutuksen asiakaslahtdisyys nayttaytyy ammattilaisten vali-
sessé yhteistydssa niin, etta eri alojen ammattilaiset saavat ohjausta ja neuvontaa laa-
kinnallisesta kuntoutuksesta soittamalla ja asiakkaan kuntoutukseen liittyvien asiakirjo-
jen toimitusta varten palveluntuottajalta laékinnélliseen kuntoutukseen on monipuoliset

mahdollisuudet.

Asiakaslahtoisyys kuntoutuspalveluprosessissa toteutuu silloin, kun prosessi etenee asi-
akkaan nakokulmasta sujuvasti. Sujuvaksi prosessi on koettu tilanteissa, joissa proses-
siin kuuluva ammattilainen on hoitanut suosituksen l&hettamisen l&a&kinnalliseen kuntou-
tukseen suoraan, eikd asiakkaan ole tarvinnut sita hoitaa tai, kun asiakkaan ei ole tar-
vinnut maksusitoumusta uusiessa kayda ladkarissa vaan pelkka fysioterapeutin arvio ja
suositus on riittdnyt. Sujuvaksi prosessi on koettu myds silloin, kun kuntoutustarpeen

arvio ja kuntoutustoimet ovat seuranneet toisiaan oikea-aikaisesti, jolloin asiakkaalle ei
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ole tullut odottamista tai viivetta kuntoutuksen jatkumiseen seka silloin, kun saatu paatds

on vastannut asiakkaan odotuksia tai maksusitoumus on ollut pitka.

Palvelun vastaaminen asiakkaan tarpeeseen nayttaytyi asiakkaiden haastatteluissa pit-
kalti suhteessa siihen, onko saatu kuntoutus tukenut asiakkaan toimintakykya ja onko
asiakas huomannut kuntoutumisen edistyvan. Kuntoutustoimenpiteet koetaan asiakas-
lahtoiseksi, kun terapia tarjoaa monipuolisia harjoittelumahdollisuuksia, asiakkaalle mer-
kityksellisten toimintojen harjoittelua tai harjoittelua asiakkaalle merkityksellisissa harjoit-
teluymparistoissa. Asiakaslahtoisyytta terapiapalveluntuottajalla on se, etté asiakkaalla

on mahdollisuus hyddyntad useampien ammattilaisten erilaisia vahvuuksia.

Tottakai mina tykkaan, kun méa paasen altaaseen, kun ma kykenen kaveleen ihan
itsendisesti. Ihana tunne, kun saa viela kavella.

Liséksi asiakkaat olivat todenneet eri ammattilaisten tekeman hyvan lausunnon, laékarin
liséselvityksien tai hyvan kuntoutussuunnitelman edistavan kuntoutuksen saamista ja
nain ollen ne koettiin asiakaslahtdisyyden elementeiksi. Yhdella asiakkaalla oli ollut mah-
dollisuus kayttaa kuntoutusohjaajan palveluita. Han oli ollut tyytyvainen naihin tapaami-

siin ja saamaansa apuun erilaisten hakemusten tayttdmisessa.

Sosiaalityontekijoiden nakokulma

My0s sosiaalityontekijat kokivat asiakkaan ja hdnen sosiaalisen verkostonsa, kuten |a-
heisen, hoitavan 1&&kéarin tai kuntoutuksen ammattilaisen aktiivisuuden edistavan asia-
kaslahtoisyytta, koska aktiivinen tiedon ja neuvojen etsiminen ja kysyminen edistavat
asiakkaan tiedon saantia. Asiakkaan tai hanen verkostonsa on mahdollista saada tietoa
paitsi lAdkinnallisen kuntoutuksen nettisivuilta myos soittamalla tai laittamalla sahkdpos-
tia ladkinnalliseen kuntoutukseen. Joissakin sairausryhmisséa vertaistoiminta on aktii-
vista, mika nahtiin edistavan asiakkaan tiedon saantia tata kautta. Merkitykselliseksi ni-
mettiin myos se, etta asiakas tai joku hanelle tuttu ammattilainen kaynnistaa asiakkaan

kuntoutusasian hoitamisen ajoissa, koska prosessissa on monta vaihetta.

SosiaalityOntekijassd asiakaslahtodisyyden elementteind tunnistettiin se, ettd sosiaali-
tyontekijat ovat helposti Iahestyttavia, heille on helppo puhua ja he kuuntelevat asiakasta
rauhassa. Edistddkseen asiakaslahtbisyytta yhteistydssa asiakkaiden kanssa sosiaali-
tyontekijat pyrkivat kayttamaan sellaista kielta, ettd ammattilainen ja asiakas ymmartavéat

toisiaan. Sosiaalityontekijat kertoivat myos kunnioittavansa asiakkaiden toiveita suhteen,
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mit& asiakirjoja he nakevat tarpeellisena toimittaa moniammatillisen tydéryhman kasitte-
lyyn. Pidemman asiakkuussuhteen tunnistettiin johtavan tutustumiseen, minka taas ko-
ettiin edistavan luottamuksellisuuden syntymista asiakkaan ja sosiaalitydntekijan valille.
Luottamuksellisuuden yllapitamisen kannalta tarkeana pidettiin sita, etta annettu ohjaus
on realistista ja luvatut asiat pidetdan. Luottamuksellisuuteen liitettiin myds se, ettd mikali
asiakkaan asian hoitaminen vaatii verkostoyhteistyota, asiakkaalta pyydetdan lupa yh-

teistydhon héanen verkostonsa kanssa.

Byrokratiaa kuntoutuspalveluprosessissa on jo pyritty purkamaan niin, etta sosiaalityon-
tekijoilla on tarvittaessa mahdollisuus tehdé valiaikaispaatoksia ja mikali palveluntuotta-
jalle sopii, terapian voi aloittaa jo suullisella sopimuksella, mikéli maksusitoumusten Kir-
jauksessa on ruuhkaa. Sosiaalitydntekijat voivat myds asiakkaan yhteydenoton perus-
teella jatkaa suoraan maksusitoumuksen voimassaoloaikaa tarvittaessa. Esimerkiksi, jos

asiakkaan &killisen sairauden vuoksi terapiakertoja on jaényt paljon kayttamaétta.

Kuntoutustydryhman tytskentelyssa sosiaalityontekijat ajattelivat asiakaslahtdisyyden
olevan vahvempi, mikali joku tydryhmén jasenista tuntee asiakkaan entuudestaan tai
asiakas on toimittanut oman ndkemyksensa asiasta kirjallisena tyéryhmalle. Sosiaali-
tyontekijoiden tytskentelya ohjaavien kaupungin laakinnallisen kuntoutuksen myonta-
misperusteiden nahtiin myds tuovan tasavertaisuutta maksusitoumuksista paattami-

seen.

Uudelleenkasittelyssa siina silla tavalla asiakkaan aani ja vuorovaikutus nousee,
kun he voi ja monesti laittavatkin oman kirjeen siihen mukaan. Kun he tietavat, etta
eivat paase silla tavalla paikanpdalle mukaan siihen kokoukseen, mutta ainakin
heidén ajatuksensa tulee julki niista kirjeista tai lausunnoista, miksik& niité nyt sit-
ten haluaa kutsua.

Asiakkailla on oikeus valittaa paatoksesta ja hakea siihen muutosta. Kielteisen tai sellai-
sen paatoksen, jossa mybnnetty maara poikkeaa merkittavasti anotusta, mukaan laite-
taan muutoksenhakuohje. Mikali asiakas ei saa palveluita ladakinnallisen kuntoutuksen
kautta, hanta pyritdan ohjaamaan muiden palveluiden piiriin. Sosiaalityontekijoéiden mu-

kaan myos ndma seikat lisdavat asiakaslahtdisyytta palveluissa.
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7.1.2 Asiakaslahtoisyytta talla hetkella heikentavat tekijat

Asiakaslahtoisyytta talla hetkella heikentaviksi tekijoiksi asiakkaiden tuloksissa nousivat
vahvasti erilaiset tiedon saamisen vaikeudet seka tiedon puuttuminen. Liséksi asiakas-
lahtoisyytta heikentaviksi tekijoiksi nimettiin ammattilaisen ominaisuuksia, asiakkaan ja
ammattilaisen valisen vuorovaikutuksen ja yhteistydn ongelmia, moniammatillinen kun-
toutustybryhmén toimintaan liittyvia tekijoita, kuntoutuspalveluprosessin monimutkai-
suus, asiakkaan saaman palvelun ja palveluntarjoajan harjoitteluvalineiden heikko vas-

taaminen asiakkaan tarpeeseen seké monipuolisesti erilaiset taloudelliset seikat.

Tulosten mukaan sosiaalitydntekijat tunnistivat asiakaslahtoisyytta talla hetkella heiken-
taviksi tekijoiksi asiakkaiden passiivisuuden ja tiedon puutteen, ongelmat yhteistydssa
asiakkaan kanssa, sen, etta asiakkaan kokonaistilannetta ei kartoiteta, vaan keskitytaan
kapea-alaisesti yhteen ongelmaan, moniammatillisen yhteistyén puutteen seka ongel-
mat yhteistydssa, moniammatillisen kuntoutustyéryhman tydskentelyyn liittyvat tekijat,
l[adkinnallisen kuntoutuksen resurssipulan, kuntoutuspalveluprosessin monivaiheisuu-

den seka sen, etta palautejarjestelmaa tai toiminnan kehittdmissuunnitelmaa ei ole.

Yhteenveto asiakaslahtoisyytta talla hetkella heikentavista tekijoista on esitetty kuviossa
3.
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Asiakkaan
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/
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Kuvio 5. Asiakaslahtdisyytta talla hetkella heikentavat tekijat.

Seuraavissa kappaleissa asiakaslahttsyytta heikentavat tekijat on avattu tarkemmin asi-
akkaiden seka sosiaalityontekijoiden nakokulmista.

Asiakkaiden ndkokulma

Erilaiset tiedon saamisen ongelmat tai tiedon puute nousivat asiakkaiden haastatteluai-
neistossa vahvasti esiin asiakaslahtdisyyttéa heikentavina tekijoind. Ensinnékin asiak-

kailla on epatietoisuutta yleisesti eri kuntoutuspalveluiden jarjestamisvastuista esimer-
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kiksi, mité asiaa hoidetaan vammaispalvelussa, mita apuvalineyksikon kautta ja mité l&a-
kinnallisesta kuntoutuksesta. Tietoa myos ladkinnallisen kuntoutuksen palveluista, nii-
den saatavuudesta tai oman asian kasittelyn etenemisesta laakinnallisessa kuntoutuk-
sessa on koettu vaikeaksi saada. Kuntoutuspalveluprosessiin liittyen asiakkailla ei ole
ollut tietoa siitd, miten kaupungin avokuntoutuksen fysioterapiakaynti siihen liittyy, mika
on laakarin rooli prosessissa, onko hanelld kuntoutussuunnitelmaa tai mika se ylipaataan
on, miten toimia maksusitoumuksen paattyessé ja miten kuntoutukselle on mahdollisuus
saada jatkoa tai mihin palveluntuottajien valinta perustuu. Asiakkaat kokivat, etta tietoa
ei ole saatavilla mistdan tai sen I6ytyminen on sattumanvaraista. "Puskaradio” nimettiin
yleisimméksi tiedon lahteeksi. Tiedon saannin koettiin myds vaihtelevan sen mukaan,
kenelté asiaa kysyy. Tiedon saamista koettiin heikentdvan myos sen, ettd ladkinnallisen
kuntoutuksen tydntekijoita on vaikea tavoittaa puhelimitse eika kasvokkain tapaamiseen
ole mahdollisuutta. Tyontekijoiden soittoaikaa pidettiin lyhyena ja soittopyynnon jattami-
sen mahdollisuutta ei ollut. Kokemuksia my0s siité, etta jatettyihin soittopyyntéihin ei ole

vastattu, tuotiin esiin.

Asiakkaat eivat mydskaan haastatteluiden perusteella tiedd omia vaikutusmahdollisuuk-
siaan, oikeuksiaan ja velvollisuuksiaan, niin yleisesti kuntoutuspalveluissa kuin laakin-
nallisen kuntoutuksen kuntoutuspalveluprosessissakaan. Asiakkaat toivat esiin my®s
sita, ettd eivat ole osanneet alkuvaiheessa ottaa kantaa kuntoutuksen suunnitteluun,
koska alussa ei ole tiennyt, mika olisi itselle hyvaksi. Kuntoutuksen edetessa on vasta
alkanut huomata, mika vaikuttaa mihinkin ja mika on itselle hyvéksi. Tietoa erilaisista
kuntoutus vaihtoehdoista ei ole ollut saatavilla. Kritiikkia annettiin myds siita, etta tietoa
kuntoutuspaatdksesta ei ole saanut kirjallisena vaan se on ilmoitettu ainoastaan puheli-

mitse.

Ma en oo vieldkaan sisalla tassa (systeemissd). Se on hankaluus, jotenkin ei oo
paassy siihen, ettd ma tuntisin, ettd ma tiedan oikeuteni ja velvollisuuteni.

Ammattilaisessa asiakaslahtdisyytta heikentavana tekijana nousi esiin se, etta ammatti-
lainen ei ole osannut vastata asiakkaan kysymykseen tai vastaaminen on kestanyt
kauan, jonka takia asian hoitamiseen on tullut viivetta ja odottamista. Naiden tekijoiden
koettiin heikentavan luottamusta ammattilaiseen. Asiakaslahtoisyyttd on heikentdnyt
myoOs kokemus asiakkaan "selan takana” toimimisesta. Esimerkkind mainittiin sosiaali-
tyontekijan yhteydenotto palveluntuottajaan asiakkaan kuntoutusasiaan liittyen ilman,
ettd oli ensin kysynyt tdhén lupaa asiakkaalta. Myds kasitteen "kunnan tyontekija” kuvat-

tiin heikentavan asiakaslahtoisyytta. Sen, ettd paatoksen saaminen kestéaa asiakkaan
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nakokulmasta kauan ajateltiin selittyvan osaltaan silla, ettd kunnan virkamiehilla on aina
tekemattomia toitd, kaupungin tyontekijat tekevat liilan vahan tydtunteja vuodessa ja etta

kaupungin tyontekijoilla on paljon lomia.

Asiakkaan ja ammattilaisten valisessa vuorovaikutuksessa ja yhteistydssa asiakaslah-
toisyytta heikentavia tekijoita tunnistettiin myds monipuolisesti. Ammattilaisten kayttamat
sanat ovat asiakkaille olleet osin vieraita, mikd on heikentanyt vuorovaikutusta ja yhteis-
tyota. Esille tuli, ettd mikali ammattilainen on kayttanyt asiakkaalle vieraita kasitteita tai
tapaamisessa on tullut asiakkaalle paljon uutta asiaa kerralla, on moni tarkeé asia saat-
tanut ja&da asiakkaalta kuulematta ja ymmartamatté. Asiakkaan on ollut my6s vaikea
littdd uutta terminologiaa omaan tilanteeseensa, mita kyseinen asia on tarkoittanut juuri

hanen tilanteessaan.

Kun niitéd ihmisia tuli. Kun saa ajattelet, etté oot ollu pari paivaa kotona, niin niita
ihmisia tulee ja alkaa puhua semmosta terminologiaa, mista sé. Ethan saé voi sa-
noo siihen, ettd sa et ymmarra yhtaan, mista ne puhuu, mutta silti ei oikein niinku
ymmartanyt ja koitti aina ottaa sielta jostain kiinni ja miettia, ettd mitahan toi nyt
pitdé sisallaan ja mita toi tarkottaa mun tapauksessa.

Asiakkaan ja ammattilaisen yhteisty® kuntoutuspalveluprosessissa koettiin talla hetkella
suurelta osin merkityksettomaksi. Asiakkaat ovat padsseet tapaamaan vain sellaisia
henkildita, joilla ei ole todellista paatantavaltaa, koska lopullinen paatdés tehdaan mo-
niammatillisessa kuntoutustyéryhmassa. Tapaaminen on télléin koettu joutavaksi ja tar-
peettomaksi ajan hukaksi. Tavattujen ammattilaisen tiedot on koettu myés teoreettisiksi
ja ammattilaisten ammattitaidossa on koettu olevan suurtakin vaihtelevuutta. Eras asia-
kas toi esiin kokemuksensa siitd, ettd h&nen oma tietAmyksensa sairautensa ja sen hoi-
don suhteen on tuntunut arsyttavan joitakin ammattilaisia. Tasavertaisuutta tai kumppa-
nuutta ei ole koettu, vaan mikali asiakkaan ja ammattilaisen ndkemykset ovat eronneet,
asiakkaan omilla toiveilla ei ole koettu olevan vaikutusta, vaan ammattilainen on tehnyt
paatokset, jolloin mielenkiinto edes ottaa kantaa on rapistunut ajan myo6téa. Asiakkaat
eivat myoskaan ole kokeneet tulleensa kuulluksi tai ettd heidéan sanomisellaan olisi ollut

merkitysta vaan "byrokratian” on koettu ajaneen ylitse.

Asiakkaat eivat ole kokeneet, etta heilla olisi todellisia vaikutusmahdollisuuksia oman
asiansa suhteen. Sen sijaan kokemusta siita, etta heilla ei ole ollut ketddn, kenen kanssa
jutella omaan kuntoutukseensa liittyvista asioista, tuotiin esiin. Asiakkaan kokonaistilan-

netta ei ole huomioitu, vaan keskitytty yksittaisiin asioihin kerrallaan. Etenkin tutun am-
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mattilaisen puuttumisen koettiin heikentavan ammattilaisen ja asiakkaan valista yhteis-
tyota. Ammattilaisten vaihtuessa asiakas on joutunut kdymaan tarpeitaan ja toiveitaan
ammattilaisille 1api “juurta jaksain” aina vaan uudestaan. Omien tarpeiden kuvaaminen
ja puolustelu moneen kertaan on koettu alentavana. Omista oikeuksista kiinni pitaminen
ja kuntoutuksen vaatiminen kuvattiin raskaaksi. Esiin nousi myds kokemuksia asiakkaan

oireiden vahattelystd ammattilaisten toimesta.

Kylla ma ymmarran, etta teilla se menee koko ajan niin kuin juna vaan jyskyttaa ja
ei siina, jos mulla on joku toive tai muu niin en ma ainakaan oo huomannu, etta
olis missdan vaiheessa vaikuttanut. Niin siihen tavallaan niinku menettaa mielen-
kiintonsa. Etta silloin kun tuntis koko ajan, etta nailla, niinku mekin nyt jutellaan niin
olis merkitysta niin siihenhan paneutus ainakin meikalainenkin niin heti ihan eri
tavalla. Mutta nyt tuntuu siltd, ettéa "Meilla kylla tehddan naa nain ja nain” niin hei,
miks sa vaivaat pienta paatas.

Samoin yhteistyén nakokulmasta asiakaslahtoisyys koettiin heikoksi tilanteissa, joissa
asiakkaan terapian maaraa tai -aikaa on muutettu tai vahennetty ilman, etta siita olisi
neuvoteltu asiakkaan kanssa. Kuten myos tilanteissa, joissa terapiamaarasta "kinastelu”
oli jatkunut pitkaan tai maksusitoumuksen voimassaoloaikaa ei ole jatkettu, vaikka asia-
kas ei, sairastelunsa takia, ollut pystynyt kayttamaan kaikkia maksusitoumuksen kayn-
teja maaraajassa. Asiakkailla oli myds kokemuksia, etta ylla kuvatun laisia muutoksia oli
tullut asiakkaan nakodkulmasta nopeasti. Esimerkiksi kaupungin linjauksien muuttuessa
asia oli vain ilmoitettu asiakkaalle ilman, ettd muutoksesta ja sen vaikutuksista asiakkaan

elamaan olisi keskusteltu asiakkaan kanssa.

Asiakkaan ja ammattilaisten vélisessa yhteistydssa asiakaslahtoisyyttad heikentavina te-
kijoin& nostettiin esiin myds se, etta asiakkaan ei ole mahdollista ottaa moniammatilli-
seen tybryhmaéan kontaktia, asiakas ei voi osallistua oman asiansa kasittelyyn tydryh-
massa eika asiakkaalla ole mahdollisuutta vaikuttaa palveluntuottajaan tai terapeuttiin.
Asiakkaat kokivat, ettd kun kaupunki maksaa kuntoutuksen, asiakkaan pitda tyytya sii-
hen, mita saa. Kuntoutustyéryhman ammattitaitoa paattdd asiakkaan asiasta kyseen-
alaistettiin, koska he eivéat tapaa tai tunne asiakasta. Ammattilaisten valisessa yhteis-
tyossa asiakaslahtoisyytta on heikentanyt se, ettd verkostotapaamisia, joihin asiakas ja
hoitava laakari olisivat halunneet ladkinnallisen kuntoutuksen tyontekijan paikalle, ei ole

saatu jarjestymaan.

Jos mina itte maksan, minad tuun kuulluksi, mutta jos kaupunki maksaa, niin ma
ymmarran, ettd se paatos on tolla henkildlla silloin. Et jos meilla synkkaa hyvin, ma
voin tietenki vaikuttaa siihen, mutta joo, ei siihen kannata kovin paljon ruutia kayt-
taa.
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Kuntoutuspalveluprosessin koettiin kokonaisuudessaan olevan turhan pitka ja monimut-
kainen, byrokraattinen ja hankala sisaistaa. Edelld kuvatuista seikoista johtuvat odotta-
minen tai erilaiset viiveet heikentavan asiakaslahtoisyytta. Kuntoutustarpeen arvioon
paasemisen on koettu kestavan kauan, asian hoitamisessa on monta vaihetta ja kuntou-
tukseen on tullut pitkén prosessin takia taukoa. Viiveiden vuoksi kuntoutusjatkon anomi-
nen on tuntunut anelulta. Valitusprosessia kuvattiin samoin pitkéksi ja raskaaksi. Kau-

pungin linjauksia pidettiin ristiriitaisina asiakkaiden tarpeiden kanssa.

Sekin on tassa ikavaa, etta jos tarvii jonkun lahetteen, niin saa yritat laakariin. Se
on ainakin 3 viikkoa, jos ei enemmankin, kun edes paaset ladkariin ja sitten se
sanoo, etta juu hén kirjoittaa sitten kun kerkidd. Taas sa saat odottaa ja sitten kun
ladkari on kirjottanut, niin taas sé saat odottaa, koska se paatetdén se asia. odot-
taa, odottaa, odottaa... Kato vammasella on aikaa odottaa. Odottaa niin kauan,
ettd se unohtaa. Totuus on tama.

Monta kertaa on kysytty jarjeton maara voimia, ettd oon jaksanu tehda... Valilla
ma oon ollu semmonen, ettd mé jaksa enda yhtééan, ettd mulla loppuu kaikki voimat
tan asian hoitamiseen... tietoisuus on koko ajan ollu, ettd ma tarvin niita asioita,
ettd méa kykenen toimintakykyni pitdmaan. Taa on lahtokohtasesti mulle se selkee
juttu, mutta mieliala heiluu eestaas juuri sen jaksamisen takia, ettd jaksat pitéaa
puolias, jaksat vaantaa, niin se on kylla ihan kaameeta

Palveluiden vastaavuudessa tarpeisiin asiakaslahtoisyytta heikensivat se, ettd kaupun-
gin maksusitoumuksella palveluita tuottavan palveluntuottajan harjoitteluvalineet eivat
ole olleet "parhaita mahdollisia”. Asiakas on kokenut joutuneensa karsijaksi tilanteissa,
joissa palveluntuottajan harjoitteluvéline on rikkoontunut tai ei ole vastannut asiakkaan
tarpeita, harjoitteluvaihtoehdot on koettu yksipuolisiksi tai ammattilaisten ammattitaito
vaihtelevaksi. Osalla asiakkaista on hyvinkin tietdmysta uusimmasta kuntoutusvaihtoeh-
doista, mutta naita ei valttamatta ole ollut kaupungin asiakkaalle osoittamalla palvelun-
tuottajalla kaytossa. Osana kuntoutusta ammattilaiset ovat odottaneet asiakkaan teke-
van kotiharjoitteita, mutta asiakas ei ole kokenut kotiharjoittelua pystyvansa tekemaan

harjoitteiden ollessa liian haastavia tai se ei ole tuntunut turvalliselta.

My6s pelko nousi haastatteluissa esiin yhtena asiakaslahtoisyytta heikentavana tekijana.
Kaatumisen pelko voi estaa kotiharjoitteiden tekemisté tai kuntoutuksen menettamisen
pelko tai hairioksi olemisen pelko estda negatiivisen palautteen antamista tai omista oi-
keuksista kiinni pitamista. Asiakkaat ovat kokeneet olevansa ammattilaisen armoilla, ei-
vatka ole uskaltaneet sanoa, mitéd oikeasti ajattelevat. Asiakkaat kokivat myds pelkoa

toimintakyvyn yllapysymisestd, mikali kuntoutusta vahennetdan tai se loppuu.
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Pelkdén jo tulevaisuutta. Kun ikaa tulee, niin ne sanoo, ettei tartte vaikka silloin
just tarttiskin.

Asiakkaiden haastatteluissa taloudelliset tekijat nousivat monimuotoisesti esiin puhutta-
essa asiakaslahtdisyytta talla hetkella heikentavista tekijoistd. Asiakkailla ei ole tietoa,
miten kaupunki valitsee kuntoutuspalveluiden tuottajat, mutta sen oletettiin tapahtuvan
sen perusteella, kuka palvelun halvimmalla tuottaa. Asiakkaat eivat ole kokeneet voi-
vansa vaikuttaa kuntoutukseen liittyvista asioista vaan paatosvallan ajatellaan olevan
maksajalla. Taman ajateltiin johtavan myds siihen, etta kaikenlaiset palautejarjestelmat
koskien kuntoutuspalveluiden saamista ovat turhia, koska kaupunki ostaa palvelut jat-

kossakin kuitenkin siltd, joka tuottaa sen kaikkein halvimmin.

Tampereen kaupunki sai kriittista palautetta siita, etta silla on kaytettavissa liikaa rahaa
monimutkaiseen kuntoutuspalveluprosessiin. Asiakkaan ajateltiin tietavan tarpeensa,
jolloin nykyinen prosessi koettiin turhaan aikaa ja rahaa vievaksi. Arvostelua osakseen
sai myds se, miten kaupunki kayttaa rahoja yleisesti. Kuntoutukseen ei asiakkaiden mie-
lestd ole kohdennettu rahaa riittdvasti. Riittdvan kuntoutuksen ajateltiin v&hentavan
muita kuluja pitkalla tahtaimella. Asiakkaat toivat esiin, ettéd kaupungille tulisi halvem-
maksi, jos asiakas pystyisi asumaan omassa kodissaan mahdollisimman pitkaan ja se,
ettd asiakas saisi riittdvasti kuntoutusta, ndhtiin olevan avaintekijana tassa. Asiakkaat
myds ajattelivat, etta viiveet kuntoutushakemusten kasittelyssa johtuvat siita, ettd kau-
punki haluaa saastaa rahaa. Pitkan kasittelyajan sanottiin olevan kaupungille "yksinker-

tainen tapa saastaa”, kun terapiaan tulee taukoa.

Edellinen kerta se (maksusitoumus) katkes vuodenvaihteessa ja silloin laskin, etté

rqhan saaston takia ne kasittelee sitd kaksi-kolme kuukautta. Aina se on mennyt

nin.
Maksujen maaraytyminen tulojen mukaan koettiin myds epaoikeudenmukaisena. Valta-
kunnallisena poliittisena epdkohtana esiin nousi se, etta yhteiskunta maksaa kaikkein
huonokuntoisimpien ja pienituloisten kuntoutuksen, mutta hyvatuloinen maksaa itse
enemman. Kuntoutus todettiin kalliiksi itse kustantaa, mutta kaupungin tulisi kustantaa
asiakkaalle kuntoutusta tarpeen mukaan. Asiakkaan kuntoutustarpeesta keskustellessa
edullisempien vaihtoehtojen hakeminen ei tunnu asiakkaasta hyvalta, kuntoutusta pitaisi

saada tarpeen mukaan rijppumatta siitd, mita se kustantaa.
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Sosiaalityontekijoiden nakokulma

Sosiaalityontekijat nimesivat asiakaslahtoisyytta talla hetkella heikentavina tekijoina en-
sinnakin asiakkaan passiivisuuden ja tiedon puutteen. Asiakkaan tiedon saannin todettiin
olevan télla hetkella sattumanvaraista ja pitkalti kiinni asiakkaan omasta tai hanen sosi-
aaliseen verkostoonsa kuuluvien henkildiden aktiivisuudesta. Sosiaalityontekijat olivat
huolissaan ns. hiljaisista” asiakkaista, jotka vain Kiltisti odottavat, eivatka tarvittaessa
kysy paatoksen perdan. Naissa tilanteissa kuntoutus on voinut jd&da kokonaan saa-
matta, mikali esim. suositus ei jostain syysta ole koskaan tullutkaan perille 1&&kinnalli-
seen kuntoutukseen. Tallaisia tilanteita on voinut tulla esimerkiksi, jos luvattu suositus
on terveydenhuollon ammattilaisella jaénytkin vahingossa tekematta tai lahettamatta tai
se on hukkunut postissa. Sosiaalitydntekijat tunnistivat, ettd asiakkailla ei ole tietoa kun-
toutuspalveluprosessista tai kuntoutusasian kasittelyn aikatauluista.

Eihan ne asiakkaat tésta kaaviosta (kuntoutusprosessi) tieda. Hyva kun ne edes
tietdd, etté heidén asiansa on tullut ja minne se on mennyt. Kun he kay laakarissa,
terapeutilla arviossa, eihan ne tieda sita, ettd mihin se menee kasittelyyn. Joku voi
puhua, ettd se menee tyoryhmaan, mutta eihén se ole kaikilla tiedossa, ettd edes
mika tda tammonen ryhma on.

Edellyttéda ettd asiakas on ollut aktiivinen. Miten maan hiljaiset? Kuka heidan &a-
nen tuo esille?

Asiakkaan kanssa hyvaan vuorovaikutukseen paasemista on sosiaalitytntekijdiden ko-
kemuksen mukaan heikentényt asiakkaan kiivaus tai se, ettéd asiakas ei ole ollut tyyty-
vainen sosiaalityontekijalta saamiinsa perusteisiin vaan halunnut paatdkseen tarkempaa
perustelua, mitd sosiaalityontekija on osannut antaa. Ammattilaisten kayttamat termit
voivat olla asiakkaalle vieraita tai kasitteet tarkoittavat asiakkaalle ja ammattilaiselle eri
asioita. Yhteistytta asiakkaan kanssa télla hetkella heikentdvana asiana koettiin tilan-
teet, jolloin asiakkaalta ja ammattilaiselta puuttuu yhteinen ymmarrys kasiteltavasta asi-

asta.

Asiakaslahtoisyytta talla hetkella heikentaa myos se, ettd asiakkaan kokonaistilannetta
ei kartoiteta, vaan huomio keskittyy kapeasti ldhetteen asiaan. Yhteisty6 kaupungin eri
terapeuttien valilla nahtiin myoés puutteellisena. Talldin kuntoutusta ei suunnitella koko-

naisuutena vaan jokainen antaa oman yksittéisen suosituksensa.
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Yhteistyota sosiaalitydntekijoiden ja muiden ammattilaisten kanssa heikentaa talla het-
kella se, etta ladkinnallisen kuntoutuksen yhteistybkumppanit eivat tiedad kuntoutuspal-
veluprosessista tai ladkinnallisen kuntoutuksen tarjoamista palveluista tai ladkinnallisen
kuntoutuksen kaytannét ovat heille epéselvid. Lahetteen perille tulon seuraaminen ei
talla hetkelld ole kenenkaan vastuulla. Postissa laitettu l&ahete on voinut hukkua ja Tam-
pereen yliopistollisella sairaalalla sekd Tampereen kaupungilla on erilaiset potilastieto-
jarjestelmat, mika on voinut aiheuttaa katkoksia léhetteen perille tulemisessa. My@s in-
himilliset unohdukset voivat olla syy siihen, etté lahete ei koskaan saavu ladkinnalliseen
kuntoutukseen. Liséksi eri ammattilaisten valisessa yhteistydssa asiakaslahtoisyytta hei-
kentavina tekijoina tunnistettiin se, etta l1aakinnalliseen kuntoutukseen saapunut lahete
tai suositus on ollut puutteellinen tai se, etta l[adkarin kanta jaa lahetteesta epaselvaksi.
Talléin sosiaalitydntekijat ovat palauttaneet lahetteen tai suosituksen tdydennettavaksi,
jolloin asian kasittelyyn on tullut viivettd asiakkaan néakdkulmasta. Sosiaalityontekijat toi-
vat myo6s esiin, ettd heitd ei ole kutsuttu asiakkaiden verkostopalavereihin ja toisaalta

heilla ei olisi ollut resurssia naihin osallistuakaan.

Resurssipula ja kiire aiheuttavat talla hetkella myds jonkin verran viivetta asiakasasioi-
den kasittelyaikatauluihin seka siihen, etta sosiaalitydntekijat eivat koe, etta heilla olisi
aikaa osallistua taydennyskoulutuksiin. Sopivia koulutuksia koettiin tosin olevan heikosti

tarjollakaan.

Kuntoutuspalveluprosessi tunnistettiin monivaiheiseksi, minkd vuoksi siind on monta
kohtaa, joissa voi tulla viivettd. Asiakkaan kuntoutusasian etenemiseen kuluu aikaa, kun
siihen vaikuttaa niin moni asia. Esimerkiksi perusterveydenhuollon ladkariajan saaminen
vie aikaa ja toiseksi nimettiin avokuntoutuksen jonotilanne. Asiakkaan nakokulmasta ar-
viointi voi my6s tapahtua ns. kahteen kertaan. Ensin erikoissairaanhoidossa ja sen jal-
keen viela perusterveydenhuollossa, kun esimerkiksi kartoitetaan, pystytaanko tarvittava
terapiapalvelu tuottamaan kaupungin omana toimintana vai haetaanko kuntoutusta mak-

susitoumuksella.

Jos joku kay yksityisella terapiassa, niin ihmettelee sitd, miksi pitdd menna viela
kaupungin ihan tuntemattomalle terapeutille arvioon, se omahan hénet tuntee hy-
vin ja sielté jo tulee suositus. Kaupungin terapeutilla suositus voi muuttua. voi puo-
littua tai lisd&ntyéakin, miksi pitdd kayda? Toki nekin tulee vuosien varrella tutuksi
ja on usein sama, mutta voi osua joka kerta eri kaupungin terapeutti. Se asiakkai-
den mielesta on miinusta.

Moniammatillisen kuntoutustyéryhmén tydskentelytapaan liittyen asiakaslahtoisyytta

heikentavana tekijana talla hetkella nimettiin se, etta asiakasta ei tavata ja asiakkaalla ei
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osallistumismahdollisuutta tydryhméan kokoukseen. Tyoryhman kokoontuu kerran kuu-
kaudessa, minka vuoksi asiakkaan asian kasittelyyn voi tulla viivetta tastakin syysta, jos
seuraavaan kokoukseen on sattumalta useamman viikon aika. Kuntoutustydtyhmén
paatdkset vaativat usein yksilollistd harkintaa. Sosiaalitydtekijat pohtivat tassa kohdin

asiakaslahtoisyyden toteutumista paatdsten tasa-arvoisuuden nakdékulmasta.

Osa ihmettelee, eikd he voi tulla naytille. Mikd se semmonen porukka on, joka
nakematta tai paperien perusteilla paattaa? Haluais itse tulla naytille.

Vaikka Tampereen kaupungin ladkinnallisen kuntoutuksen myéntamisperusteiden koet-
tiin toisaalta lisaavan asiakkaiden paatosten tasa-arvoisuutta, ongelmakohtia on synty-
nyt ajoittain, kun asiakkaan kokema tarve ja kriteerit ovat olleet ristiriidassa. Laakinnalli-
sen kuntoutuksen myontamisperusteissa ja kaytanndissa on valtakunnallisesti eroja,
mika hammentaa asiakkaita. Mydntamisperusteet pohjaavat tutkimusnayttéon ja hyvaksi
koettuihin kaytanteisiin, mutta tutkimusnayttd voi olla ristiridassa asiakkaan kokeman
tarpeen kanssa.

Asiakaslahtoisyyttd heikentavana tekijdnd sosiaalityontekijoiden haastattelussa nousi
esiin myos se, etta kuntoutuspalveluprosessista tai asiakkaan saamista kuntoutuspalve-
luista ei talla hetkella kerata millaan tavalla palautetta. Asiakkaat toki voivat antaa pa-
lautetta halutessaan, mutta kaytannossa tata vahan tapahtuu. Palveluiden kehittdmiselle

ei mydskaan ole kehittdmissuunnitelmaa.

7.2 Tulevaisuudessa tarvittavat uudet, asiakaslahtdisyytta vahvistavat, toimintatavat

Asiakkaiden ndkodkulmasta tulevaisuuden palveluita suunniteltaessa tulee kiinnittéd& huo-
miota kokonaisuudessaan laakinnallisen kuntoutuksen kuntoutuspalveluprosessin yk-
sinkertaistamiseen ja tehostamiseen asiakkaan nadkokulmasta. Asiakkaan tiedon saan-
nin tulee olla selke&é ja helppoa. Asiakkaat toivovat myos, etté heille nimet&dén tuttu,
asiakaslahtdinen ammattilainen, jota on mahdollisuus tavata. Kuntoutuksen toimenpi-
teisté tulee laatia selked suunnitelma ja eri toimijoiden yhteistydsta sopimukset. Asiakas
tulee huomioida yksiléllisesti. Julkisin verovaroin hankitun kuntoutusteknologian kaytt6a
tulee tehostaa tai hankkia sitd lisaa. Palveluiden laadun seuraamiseksi palautetta tulee

kerata sdanndllisesti, mutta ei tarpeettoman usein.
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Sosiaalitydntekijéiden mielesta mahdollisimman avoin toiminta ja tiedon saamisen help-

pous laakinnallisen kuntoutuksen palveluista vahvistaisivat asiakaslahtdisyytta tulevai-

suudessa. Asiakkaan ja taméan lahiverkoston aktiivisuus nahtiin merkityksellisena tiedon

valittymisessa myds tulevaisuudessa, mutta sen lisdksi ladkinnallisessa kuntoutuksessa

tiedottamista voitaisiin parantaa. Myos verkostoyhteistydn kehittamisen, moniammatilli-

sen kuntoutustydryhman toiminnan kehittdmisen ja kaupungin resurssien lisdamisen aja-

teltiin lisdavan asiakaslahtoisyytta tulevaisuudessa.

Yhteenveto tulevaisuudessa tarvittavista, uusista toimintatavoista, on esitetty alla ole-

vassa kuviossa 3.

Kuntoutuspalvelu-
prosessin

s VKksikertaistaminen
Palautteen
keraaminen

Kaupungin
resurssien
lisddminen

Uudet tarvittavat
toimintatavat

Verkostoyhtes
tyon
kehittdminen

Kuntoutusteknologian
hankkiminen ja
hyédyntaminen

Kuntoutustyéryhman Asiakkaan
toiminnan yksil6llisyyden
kehittdminen | huomiointi

Toiminnan
tehostaminen

Avoin ja selkea
tiedottaminen

Selkea
kuntoutussuun-
nitelma seka
sopimukset
verkostotydsta

Tutun tyontekijan

nimeaminen

Kuvio 6. Tulevaisuudessa tarvittavat, uudet asiakaslahtdisyytta vahvistavat toimintatavat.

Seuraavissa kappaleissa on avattu tarkemmin asiakkaiden sek& sosiaalityontekijoiden

nakokulmia tulevaisuudessa tarvittavista, asiakaslahtoisyyttéd vahvistavista toimintata-

voista.
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Asiakkaiden ndkokulma

Kokonaisuudessaan laakinnéllisen kuntoutuksen kuntoutuspalveluprosessin yksinker-
taistamista ja toiminnan tehostamista sen sujuvuuden parantamiseksi asiakkaan nako-
kulmasta toivottiin. Asiakkaan nakékulmasta prosessi olisi yksinkertainen, mikali asiak-
kaalle riittaisi yksi ammattilaiskontakti kuntoutustarpeen maarittdmiseksi ja han saisi
maksusitoumuksen sen perusteella. Yksinkertaistamisen ajateltiin tuovan selkeytta,
joustavuutta seka asiakasystavallisyytta ja vahentavan prosessista virkamiehia. Asiak-
kaiden ehdotusten mukaan kuntoutuksen jatko voitaisiin paattaéd palveluntuottajan lahet-
taman kuntoutuspalautteen ja jatkosuosituksen perusteella. Toisena vaihtoehtona esi-
tettiin, ettd asiakas tapaisi ainoastaan laakarin, joka tekee kuntoutussuunnitelman ja ta-
man jalkeen asiakas sopisi lagkinnallisen kuntoutuksen edustajan kanssa kuntoutuksen

toteutuspaikan. Asiakkaat toivovat suoraa toimintaa, mahdollisimman vahéan valikasia.

MyoOs palvelusetelin kayttdonotto saattaisi yksinkertaistaa prosessia. Talloin asiakas
voisi maksusitoumuksen saamisen jalkeen itse valita, missé kay kuntoutuksessa. Tosin
todetuksi tuli, ettéd kaikki asiakkaat eivat pysty itse palveluntuottajaa valitsemaan vaan
tarvitsevat siihen ammattilaisten apua. Lahtékohtaisesti sita tosin ei vastustettu, etta kau-
punki maarittdd palveluntuottajan, mutta asiakasta tulee kuulla, jos han haluaa vaihtaa

palveluntuottajaa.

Toiminnan tehostamiselle nahtiin tarvetta esimerkiksi kasittelyaikojen lyhentamiseksi.
Kasittelyaikojen koetaan nykyisellddn olevan liian pitkat. Asiakasnakokulmasta kaksi
viikkoa ajateltiin olevan inhimillinen aika kuntoutusasian kasittelyyn. Ehdotuksena toimin-
nan tehostamiseksi esitettiin, etta tyontekijoille tulisi maksaa palkka aikaansaannosten
mukaan. Toimintaa voisi tehostaa my6s nykyista pidemmilla maksusitoumuksilla, jolloin
ammattilaisia tarvittaisiin nykyista vahemman, jos masusitoumuksen uusinta olisi kerran
kolmessa vuodessa sen sijaan, etta talla hetkelld tilannearvio tehdaan vuosittain tai kah-

den vuoden valein.

Ma voisin helpottaa kaupungin ty6éta. Tarvittais vahemman ihmisia, jos kerran kol-
messa vuodessa kayttais puoli tuntia, varttitunnin aikaa mun asian hoitamiseen.
Nyt on tehty seka vuosittain etté joskus on ollut kaksi vuotta.

Tiedon saannin parantumiseen liittyvat asiat nousivat asiakkaiden haastatteluissa moni-

puolisesti esiin. Asiakkaat toivoivat, ettd tulevaisuudessa tietoa siitd, mita kuntoutustoi-
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mia asiakkaan on mahdollisuus erilaisissa tilanteissa saada, tarjottaisiin ja sita olisi saa-
tavilla ilman etta osaa itse sita kysya. Etenkin alkuvaiheessa, asiakkaan tullessa uutena
ladkinnallisen kuntoutuksen palveluiden piiriin, pitdisi saada enemman tukea ja tietoa

erilaisista vaihtoehdoista kuntoutuksen toteuttamiseen liittyen.

Alkuvaiheeseen pitdis saada sitd tukea enempi. Oma psyykkinen puoli on hei-
kompi ja potilaalla ei oo sitéa kokemusta, niin sille pitais tyrkyttaa niita eri vaihtoeh-
toja enempi. Siina on se tietamattémyyskin, ettd mika mulle on parempi.

Nettisivujen kautta tiedottamisen todettiin olevan tata paivaa. Kaupungin nettisivuille toi-
vottiin yksinkertaista polkua, mita pitkin asiakas saisi tietoa seka selkeita yhteystietoja,
keneen voi omassa asiassaan ottaa yhteytta. Toisaalta tulee huomioida my6s ne asiak-
kaat, jotka eivat nettisivuja voi kayttaa. Silloin kuntoutustarpeessa olevan asiakkaan tulisi
saada tietoa ensimmaisella kaynnilla, kun tapaa kuntoutusalan ammattilaisen. Tama
edellyttad, ettd eri alojen ammattilaiset myos tietdvat ja tuntevat laakinnallisen kuntou-
tuksen palvelut. Haastatteluissa nousi esiin potilasjarjestdjen ja vertaistuen merkittava
rooli tiedon valittajana. Nain ollen 1&a&kinnallisen kuntoutuksen yhteistyon erilaisten yh-
distysten kanssa ajateltiin lisaavan asiakkaiden tiedon saamista.

Asiakkaat toivovat tietoa/ ilmoitusta my6s joko soittamalla, tekstiviestilla tai séhkopostilla
siita, etta hanen asiansa on vastaanotettu ladkinnallisen kuntoutukseen. Samoin tiedo-

tusta siitd, miten asian kasittely toimistossa etenee.

Tiedon saamisen toivotaan olevan selkokielistd ja yhtendista. Tietoa tulisi saada samoilla
termeilld, mitd on puhuttu kuntoutuksen yhteydessa siihenkin asti, tilannesidonnaisesti.
Samalla, kun toteutetaan kuntoutusta, kaytaisiin jo l&pi muutosta, mita tapahtuu, kun
menee kotiin tai kun maksusitoumus on loppumassa. Kuntoutuksen yhteydessa pitaisi
puhua, mitd kuntoutusta ja miten asiakkaan on mahdollista saada. Tietoa toivottiin ni-
voutuneena kuntoutukseen. Ehdotukseksi tuli, ettd mikali kuntoutus tapahtuu kaupungin
maksusitoumuksella palveluntuottajan tiloissa, kaupungilta tydntekija menisi palvelun-
tuottajan tiloihin tapaamaan asiakkaita aidoissa terapiatilanteissa ja keskustelemaan
siitd, missé vaiheessa kenenkin kuntoutuminen on ja antaisi tietoa tulevasta. Kun tieto
tulee erillisend, irrallisena tilanteesta, asiakkaan on sita vaikea sisaistad. Kun maksu-
sitoumuksen loppu alkaa lahestyd, palveluntuottajan pitaisi myos osata puhua jo seuraa-
vasta vaiheesta. Se, ettd tietoa tulee monelta taholta ei haittaa, mutta sen pitaisi tulla

asiakkaan nakotkulmasta jatkumona edelliseen.
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Se, mita kuntoutusta ja miten on mahdollista saada olis hyva, jos se puhuttais siina
kuntoutuksen yhteydessa, niin tavallaan ois sitd samaa. Tulis sellainen tunne, etta
se on niinku jatkoo téhan, ettd se ei oo mikaéan erillinen uusi vaihe mun elamast,
mitd ma lahden elamaan vaan vaikka se oliski semmosta. Oisko jatkumo oikea
sana?

Kuntoutusp&atoksen mukaan toivottiin myos selkokielista jatkotoimintaohjetta. Samoin
ohjeiden tulevasta maksusitoumuksen paattyessa pitaisi olla nykyista selkeammat. Asi-
akkaalle tulisi my6s antaa tietoa, ettd hanella on oikeus hyvéén hoitoon ja etta palvelun-
tuottajaa voi tarvittaessa vaihtaa.

Toisaalta asiakkaat toivat esiin myds sita, etta etenkin kuntoutustarpeen alkuvaiheessa
asiakkaan voi olla vaikea ottaa vastaan suurta maaraa tietoa, joten olisi hyva, jos asiak-
kaalla olisi mahdollisuus saada tietoa sita mukaa, kun tarvitsee. Ehdotuksena esitettiin,
ettd asiakkaalle olisi nimettyna selkeasti yksi tai kaksi tuttua tyontekijaa, keiden puoleen
tarvittaessa voi kdantya ja talla/ nailla henkiléilla olisi laaja tieto kuntoutusasioista. Tassa
yhteydesséa sosiaalityontekijan rinnalle nousi esiin palveluohjaaja -nimikkeinen henkilo,
jolloin jo ammattinimike kertoisi, ettd han osaa ohjata asiakkaan tarvitsemiensa palvelui-

den piiriin.

Tutun ja turvallisen ammattilaisen ajateltiin turvaavan tasavertainen ja sujuva asiakkaan
ja ammattilaisen vélinen yhteisty®. Mahdollisuuden tavata tyontekijaa henkilékohtaisesti
ajateltiin parantavan asiakkaan vaikutusmahdollisuuksia, kokonaisvaltaista huomioi-
mista ja tasavertaisuutta ammattilaisen kanssa. Asiakaslahtdinen tapaaminen jarjestyisi
asiakkaan tilanteen mukaan joko kotikdyntina tai sosiaalityontekijan toimistossa. Asiak-
kaat toivoivat, ettd lyhyen soittoajan sijaan toimistoon saisi soittaa milloin vain ja etta
sosiaalityontekijdilla olisi kaytdssa vastaaja, johon yhteydenottopyynndn tai asiansa voisi

tarvittaessa jattaa.

Minusta on taysin semmosia tilanteita, jos se on epaselva siella oleville ihmisille,
niin kutsuu mut paikalle. Ettd ndkee. Puhelin ja sdhképosti toimii silloin, kun asiat
sujuu, mutta silloin kun ei suju, niin silloin pitéis hyvin ripeesti tehda se, etta voisitko
tulla kdyméaén. Myontaa sielld toisessa paassa se, ettd me ollaan hiukan eparoivia,
ettd mika taa sun tilanne on, meille on nyt epéselvad, mitd sulle pitais antaa.

Ammattilaisen tulee ty¢ssa ollessaan muistaa ammattimainen kaytés. Tyontekijan oman
elamén ongelmat eivat saa ndkya asiakkaan kohtaamisessa. Rahasta ei kuntoutustoi-
menpiteita suunnitellessa tule puhua eika asiakkaan kokemia oireita vahatella. Asiak-

kaalla tulee olla mahdollisuus vaihtaa tyontekijaa tarvittaessa.
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Jos raha tulee jollain tavalla mukaan, etta joku on liian kallista, se pilaa sen vuoro-
vaikutuksen. Ja sit mina suljen suuni. Olen kauhean tietoinen, etta tdd mun juttu
on tammonen, ettd se ei valitettavasti muutamalla kympilla mee eteenpéin. Olis
kivampi, kun mulla ei téta olis tai jos olis pakko joku olla, niin olis joku semmonen
juttu, mik& olis halpa.

Selke&n ja selkokielisen suunnitelman laatimista kuntoutuksesta toivotaan. Samoin so-
pimusta siitd, keneen sosiaalitytntekija saa asiakkaan asiassa olla yhteydessé ja kenelle
asiakkaan asioita voi kertoa. Tall6in esim. puolisot voisivat tarvittaessa hoitaa my0s tois-
tensa asioita. Asiakkaan tietdmatta, tdman "selan takana ei saa toimia”. Myds asiakkaan

suullisen ohjauksen tulee olla selkokielista.

Jotta asiakkaan saama palvelu vastaa asiakkaan tarpeeseen, tulee asiakkaan yksil6lli-
syys ja yksildlliset tarpeet huomioida koko hanen kuntoutumisprosessinsa ajan. Haas-
tatteluissa nousi esiin myds tarve henkisen puolen nykyista vahvempaan huomiointiin.
Kuntoutus nahtiin erittéain merkitykselliseksi toimintakyvyn parantumiseksi ja yllapysy-
miseksi. Nain ollen myds niitd kuntoutujia, joiden oma motivaatio on heikko, pitéisi saada
innostumaan psykologia, psykiatria, valmentajaa tai vertaistukea kayttamalla. Tavoitteel-
lisuus kuntoutuksessa koettiin tarkeaksi. Talloin asiakkaalle tulee tunne, ettd hanta var-
ten on suunnitelma ja omaa menestysta voi seurata seka pinnistella vahan paremmaksi.
Asiakkaan motivaation ja halun kuntoutua nahtiin olevan keskeista kuntoutuksen vaikut-
tavuuden suhteen, joten motivaation tulisi vaikuttaisi kuntoutuksen saamiseen sité edis-
tavasti. Haastatteluiden perusteella avokuntoutusta pidettiin arjen toimintakykya parem-
min tukevana, kun taas laitoskuntoutusjaksojen merkitysta puolsi mahdollisuus monipuo-
lisiin ammattilaiskontakteihin ja sita kautta tiedon saamiseen avokuntoutusta paremmin.

Nain ollen mahdollisuus molempiin taytyy asiakkaalla olla tarpeensa mukaan.

Me ollaan kaikki yksil6ita, vaikka me ollaan niinku massa, niin me ollaan jokainen
taalla omine tarpeinemme.

Kylla mé sitd sanoisin, ettd se tavoitteellisuus. Sita pitdis saada niinku alusta asti.
Vahan jokaiselle kerralle, ettd minka takia tata tehdaan ja mihin pyritaan. Silloin
potilaallakin on sellainen tunne, ettd sua varten on plaani. Ja sa voit ittekin sita
omaa menestysta seurata ja pinnistella pikkusen paremmaksi.

Oman sairaanhoitopiirin, julkisin verovaroin hankittujen, kuntoutuslaitteiden kayttGastetta
tulisi lisata niin, ettd myds kotona olevien asiakkaiden olisi mahdollista kayttaa sairaaloi-
den monipuolisia laitteita. Toisena vaihtoehtona olisi hankkia kaupungin avokuntoutuk-
sen tiloihin lisda teknisid kuntoutuslaitteita, kunhan huolehditaan, ettd niiden kayttdaste

on hyva.
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Palautteen keraamisen nahtiin olevan sekd kaupungin ettd palveluntuottajien tehtava.
Mikali palvelu on "epakelpoa” asiakkaalle, on sen ostaminen suurta tuhlausta. Koko kun-
toutuspalveluprosessin toimivuus tulee tarkistaa aina valilla, mutta jatkuvan palautteen
keraamisen nahtiin tyollistdvan tarpeettomasti. Esim. koulutukseen liittyvana kehittamis-

tyona laajemmat palvelujarjestelman toimivuuden tarkastelut nahtiin hyvana asiana.

Asiakkaalle toivottiin mahdollisuutta palautteen antamiseen niin, etta palveluntuottaja ei
kuule, etta asiakas on ollut pettynyt johonkin hanen tydskentelysséan. Palautteen keraa-
minen tulisi toteuttaa joko kasvotusten tutulle, luotettavalle henkildlle tai maksusitoumus-
paatoksen mukana asiakkaalle menneella palautela-pulla. Palautteena tulisi kerété seka
kehuja ettd parannettavia epakohtia. Haastatteluissa tuli esiin, etti asiakkaat saattavat
pelaté negatiivisen palautteen antamista. Asiakkailla on kokemuksia, ettd, mikali nega-
tiivista palautetta antaa, voi jadda kokonaan ilman palveluita. Tasta syysta palautela-
pussa tulisi lukea, ettd epakohtien esiin tuomista ei tarvitse pelata.

Sosiaalityontekijoiden nakdkulma

Sosiaalityontekijat ajattelivat mahdollisimman avoimen toiminnan ja tiedon saatavuuden
helppouden lisdavan asiakaslahtoisyytta tulevaisuudessa. Tietoa ladkinnallisen kuntou-
tuksen palveluista tulisi olla helposti saatavilla ja helpoin tapa olisi lisata tietoa nettisi-
vuille. Nykyiset laakinnallisen kuntoutuksen myontamisperusteet tulisi paivittaa ja sen

jalkeen julkaista esim. ladkinnallisen kuntoutuksen nettisivuilla.

Niitdhan ne aina valilld kysyy: "Eikd naa kriteerit oo missaan luettavissa?” Mutta
ne pitdis tietysti paivittda. Kyllahan noita on eri kuntien. Oisko se sitten semmonen,
kun ne on siistitty ja paivitetty, etté ne olis luettavissa?

Asiakkaan ja tai hdnen sosiaalisen verkostonsa aktiivisuus néhtiin merkityksellisena
my0s tulevaisuudessa palveluiden piiriin hakeutumiseksi. Sosiaalitydntekijat tunnistivat
my0s tarpeen informoida asiakasta hanen asiansa saapumisesta ladkinnalliseen kun-
toutukseen seka seurantajarjestelmasta, josta asiakas itse voisi seurata asiansa kasitte-
lyn etenemisté. Sosiaalityontekijat ideoivat sahkoista asiointipalvelua/ seurantajarjestel-
maa, josta asiakas nakisi, ettd hakemus on saapunut laékinnalliseen kuntoutukseen ja
miten sen kasittely etenee. Prosessin yleinen aikatauluttaminen ei heidan mielestaan ole
mahdollista, silla asiakkaiden asiat ovat hyvin erilaisia, jolloin myds késittelyajat ovat eri-

laisia. Tosin yleisesti kasittelyprosessin nettisivuille voisi heiddn mielestdan kuvata.
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Edelleen néen tulevaisuuden vision, ettd ndan sen janan, missa nakyy, missa ol-
laan. Jotku ihmejarjestelmét keskustelee keskendan, etté sielté heti ndkee, kun on
tehty joku juttu. Eiko se vois olla samanlainen kuin postin paketin seuranta? Sy6ta
henkildtunnuksesi laakinnallisen kuntoutuksen nettisivuille ja n&e, missé vai-
heessa kasittelysi menee?

Verkostoyhteistyon rakentamiselle eri sosiaali- ja terveyspalveluiden toimijoiden kanssa
nahtiin tarvetta. Yhteistyon tehostaminen asiakkaan kuntoutumisverkostoon kuuluvien
muiden tahojen kanssa lisaisi asiakkaan kokonaistilanteen vahvempaa huomioimista.
Ensisijaisesti yhteistyota tulisi alkaa rakentaa sosiaalisen kuntoutuksen kanssa. Sosiaa-
litydntekijat kokivat tehneensé jo paljon tydta sen eteen, etté perusterveydenhuollon laa-
kareiden ja Pirkanmaan sairaanhoitopiirin toimijoiden tietamys laakinnallisen kuntoutuk-
sen toimintatavoista lisdantyisi, mutta tarvetta taman tyon jatkamiselle edelleen tunnis-
tettiin. Lisaksi hyvaksi kaytannoksi ajateltiin selkean toimintatavan sopimista siita, miten

asiakkaan lupa verkostoyhteisty6hon keratééan jo heti kontaktin alussa.

Kehitettavaa sosiaalityontekijoiden mukaan olisi myds kuntoutustydryhman toimintaan
littyen. Ryhméan tehtavan ja sinne kasiteltdvaksi vietdvien asioiden nykyista selkeampi
maarittely julkisesti, esimerkiksi laakinnallisen kuntoutuksen nettisivuille, ajateltiin paran-
tavan asiakkaiden ja eri alojen ammattilaisten tietAmysta ryhméan toiminnasta. Sosiaali-
tyontekijat toivoivat myds oman tydnsa tueksi runkoa siitd, mita materiaalia tydéryhma
tarvitsee paatoksen tekemiseen. Talla hetkellda tAma osaaminen karttuu vasta sosiaali-
tyontekijan kokemuksen myotd. Tarve myodntadmisperusteiden paivittamiselle kasiteltiin
myds tassa kohden. Tyoryhmassa kasiteltavat asiat ovat luonteeltaan sellaisia, ettéa vaa-
tivat yksilollistd harkintaa. Sosiaalityontekijat kuitenkin kokivat, ettd tydryhmén paatok-
sissé pitéisi olla nykyista yhtenaisempi linja.

Asiakkaan aani pitaisi myds saada nykyistd vahvemmin kuuluviin moniammatillisen tyo-
ryhman kokoukseen ja asiakkaan tilannetta katsoa nykyista kokonaisvaltaisemmin. Kei-
noksi tdhan pohdittiin sitd, ettd asiakkailta pyydettaisiin aina oma néakemys tilanteestaan
ja kuntoutustarpeestaan kirjallisena moniammatillisen tyéryhméan kokoukseen. Toisena
keinona esiin nousi se, etta joku tyéryhmasta tapaisi asiakaan aina ennen ryhman ko-
kousta ja kolmantena vaihtoehtona se, etté asiakkaalla tai hAnen edustajallaan olisi mah-

dollisuus osallistua kokoukseen.

Asiakkaan toive nimenomaan olisi, etté sosiaaliset ja taloudelliset puolet huomioi-
taisiin myds. Siihen on helppo sanoa, ettd ne ei taélla paina. Ohjataan monesti
toimeentulo tai aikuissosiaality® tai kelan puoleen monesti kuulee, ettéd on pienet
varat jne. En yhtédan née, etté olis meidan kasissa. Kyllahén naissa kokouksissa
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voidaan sanoa sita henkista puolta, onko edes Tampereen asia vaan valtakunnal-
linen, jos laakinnéllisessa kuntoutuksessa alettaisiin huomioida myds néitd muita
ulottuvuuksia.

Sosiaalityontekijat pohtivat myés sitd, vahvistaisiko erilaisten terapioiden toteuttaminen
kaupungin omana toimintana nykyistd enemman asiakaslahtdisyytta. Tama vahentaisi
ainakin jonkin verran paallekkaisyytta asiakkaan kuntoutustarpeen arvioinnissa. Lisaksi
he toivoivat, etta yhteistyd eri terapeuttien valilla ja nadin ollen asiakkaan kokonaistilan-

teen huomiointi parantuisi.

Kuntoutussuunnitelman tarpeellisuus nousi keskusteluun, mutta yhtenaista mielipidetta
siitd ei syntynyt edistaisikd sen vaatiminen tulevaisuudessa asiakaslahtoisyytta. Hyvan
kuntoutussuunnitelma tunnistettiin edistavan asiakkaan kuntoutustarpeen kokonaisval-
taista huomioimista, mutta sosiaalitydntekijdiden kokemuksen mukaan sitéd ei monesti

koota, kuten pitdisi, jolloin se koettiin turhaksi.

Sosiaalityontekijat kertoivat, etta lagdkinnalliseen kuntoutukseen oltiin palkkaamassa yksi
lisaresurssi, jonka saamisen he toivoivat tuovan helpotusta nykyiseen, ruuhkaiseen ja

kiireiseen tilanteeseen seké& nopeuttavan asiakkaiden asioiden kasittelya.

7.3 Asiakaslahtoisyytta vahvistavat tekijat kuntoutuspalveluprosessin eri vaiheissa
tulevaisuudessa

Aineiston perusteella asiakaslahtoisyytta tulee huomioida jo ennen kuin asiakas varsi-
naisesti on kontaktissa laékinnallisen kuntoutuksen toimistoon. Asiakkaan nakokulmasta
kuntoutumisen prosessi kaynnistyy kuntoutustarpeen tunnistamisesta ja nain ollen en-
nen l&hetteen tai suosituksen toimittamista laékinnalliseen kuntoutukseen. Alla olevassa
kuviossa 5, on kuvattuna yhteenveto asiakaslahtdisyyden mahdollistavista tekijdista kun-

toutuspalveluprosessissa.
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Tampereen kaupungin nettisivuille selkea lohkokaavio, jonka avulla

asiakas voi selvittaa, kuinka toimia saadakseen laakinnallisen kuntou-
tuksen palveluita. Vaihtoehtoisesti mahdollisuus tavata henkil6, joka

ohjaa palveluiden saamisen suhteen.

Lahetteen/ suosituksen
saapumisesta
ladkinnalliseen
kuntoutukseen

ilmoitetaan asiakkaalle.

Paallekkaisyyksien purku |§
kuntoutustarpeen
Palautteen maarittelysta
keraaminen Kirjallinen sopimus
\ verkostoyhteistyosta

Selkokielisyys esim.

muutoksenhakuohje Kuntoutussuunnitelma

\J

Tietoa asiakkaille
osallistumis- ja
vaikutusmahdollisuuksista
kuntoutustoimenpiteiden
suunnittelussa.

Tietoa asiakkaille
moniammtillisesta
tyéryhmasta ja sen
toiminnasta
\ 3

\

Kuvio 7. Asiakaslahtdisyyttd vahvistavat tekijat ladkinnallisen kuntoutuksen paljon palveluita
kayttavan asiakkaan nykyisesséa kuntoutuspalveluprosessissa.

Tiedon valittyminen palvelutarpeessa olevalle asiakkaalle

Tuloksissa todettiin tiedon valittymisen nettipalveluiden kautta olevan "tata paivaa”. On-
gelmaksi tunnistetaan kuitenkin se, etta asiakkaat eivéat talla hetkellda ohjaudu laékinnal-

lisen kuntoutuksen nettisivuille. Asiakkaat toivovat kaupungin nettisivuille eri instanssien
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yhteista, yleista kuntoutuksen hakukonetta, jonka avulla asiakas |oytéisi oikeat palvelut

itselleen.

Yhteiskehittelytilaisuudessa asiakkaat toivoivat ladkinnallisen kuntoutuksen toimiston
nettisivustolle tarkennusta ja konkretisointia siihen, millaisissa asioissa asiakas voi toi-
mistoon olla yhteydessa ja kenen kanssa kuntoutustaan suunnitella. Nykyisten nettisivu-

jen terminologia koettiin vaikeaksi ymmartaa.

Edelleen toivottiin asiakkaalle nimettyd henkil6&, jonka puoleen voi kdantya ja kysya
neuvoa tarvittaessa. Talla hetkella nettisivuilta I10ytyy sosiaalitydntekijoiden puhelinnu-
merot kolmen palvelualueen mukaan jaoteltuna; "Tammerkosken itapuoli ja Orivesi”,
"Tammerkosken lansipuoli” seka "Eteldinen alue”. Nykyinen aluejako todettiin kuitenkin
epaselvaksi. Esim. "Eteldinen alue” tarkoittaa kaupungin eri palveluissa eri alueita. Asi-
akkaiden nakokulmasta helpoimmaksi tavaksi I6ytdd oman alueensa sosiaalityéntekija
nousi sellaisen verkkopalvelimen kaytt6onotto, jossa asiakas kirjoittaa palvelimeen pos-
tinumeronsa, jonka jéalkeen palvelin antaa oikean henkilén puhelinnumeron, johon asia-

kas voi ottaa yhteytta.

Sosiaalityontekijat toivat kuitenkin esille sen, etta niin talla hetkella kuin tulevaisuudes-
sakin, he hoitavat myds toisten alueiden asiakkaiden asioita. Asiakkaalta ei jaéd neuvonta

ja ohjaus saamatta, mikali vahingossa ottaa yhteytta ns. "vaaraan” tyontekijaan.

Hammennysté asiakkaissa aiheutti se, minka ladkarin lahete kuntoutuspalveluiden ano-
miseen tarvitaan. Talla hetkella nettisivuilla todetaan, etta "asiakkaaksi hakeudutaan laa-
karin lahetteelld”. Asiakkailla oli kuitenkin kokemuksia siita, ettd yksityisen laakarin la-
hete ei ole kelvannut tai ettéa perusterveydenhuollon laékarilla ei ole ollut ymmarrysta
asiakkaan sairaudesta eika osaamista suunnitella kuntoutusta yhdesséd asiakkaan
kanssa. Sosiaalitydntekijat kertoivat asian riippuvan siitd, onko asiakas uusi vai jo tun-
nettu ladkinnallisessa kuntoutuksessa. Vanhojen asiakkaiden ei aina tarvitse toimittaa
ladkarin lahetettd, vaan uutta maksusitoumusta voidaan lahtea hakemaan myds tera-
peutin arvion perusteella. Tai apuvdlineasian ollessa kyseessé, jos tarve on jo kertaal-

leen terveydenhuollossa todettu, asiakkaan oma yhteydenottokin voi riittaa.

Aihe heratti pitkallisen keskustelun, jonka lopputulemana oli ehdotus lohkokaaviosta. En-
simmaisenéa vaihtoehtona asiakkaan valittavana ainoastaan se, onko han "uusi asiakas”

vai "vanha asiakas”, jonka jalkeen yksinkertaisista vaihtoehdoista valintoja tekemalla
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asiakas loytaisi oman asiansa suhteen oikeanlaisen polun edetd seka selkeén ja konk-

reettisen toimintaohjeen.

Tieto lahetteen/ suosituksen saapumisesta

Lahetteen tai suosituksen saapumiseen ja asian kasittelyyn ladkinnallisen kuntoutuksen
toimistossa liittyen asiakaslahtoisyytta voidaan vahvistaa sopimalla/ kehittamalla toimin-
tamalli, miten asiakas saa tiedon siita, etta hanen asiansa on saapunut kasiteltavaksi ja

arvion kasittelyn kestosta.

Asiakkaat esittivat my0s toiveen, ettd eri ammattilaiset voisivat suoraan tehda ajan va-
rauksia toisilleen, jotta asiakkaan ei tarvitse itse asioida "monella luukulla” asiansa ete-
nemiseksi. Esimerkiksi, jos asiakas on yhteydessa ladkinndlliseen kuntoutukseen ja
sieltd todetaan, ettd asiakas tarvitsee terapeutin tai 1aakarin arvion tilanteestaan, niin

sosiaalitydntekija voisi varata tuon ajan suoraan asiakkaalle.

Kuntoutustarpeen méaarittely, kuntoutussuunnitelma

Seuraava askel kuntoutusasian etenemisessa laakinnallisen kuntoutuksen nakokul-
masta on kuntoutustarpeen kartoitus, missa asiakkaan nakdkulmasta ihmetysta talla het-
kella aiheuttaa moninkertainen ja osittain turhalta tuntuva arviointi. Asiakkaan kuntoutus-
tarvetta voivat talla hetkelld arvioida seka erikoissairaanhoidon etta perusterveydenhuol-
lon laékari, yksityinen palveluntuottaja ja kaupungin avokuntoutuksen terapeutit. Saman
alan ammattilaiset saattavat my®s antaa toisistaan poikkeavia suosituksia jatkokuntou-
tuksen suhteen. Asiakkaan ndkokulmasta moninkertainen arviointi aiheuttaa viivetta
kuntoutuksen alkamiseen tai jatkumiseen. Mikali kuntoutustarve on pitkaaikainen eika
toimintakyvyssa tapahdu suuria muutoksia, vuoden vélein tehtava raskas kuntoutustar-
peen arviointi on tuntunut asiakkaasta turhalta. Asiakkaat toivat esiin kokemusta, etta
avokuntoutuksen arviokaynti on ollut vain jutustelua asiakkaan tilanteesta ja siksi tuntu-
nut turhalta. Se ei ole tuonut mitdén lisdarvoa arviointiin 1aékarin ja palveluntuottajan

arviointien lisaksi.

Keskeiseksi keskustelun aiheeksi kuntoutustarpeen arvioon liittyen nousi kuntoutus-
suunnitelman laadinta. Toiset kokevat sen jo nyt keskeiseksi asiakirjaksi, mihin suunni-

telma on laadittu yhdessa laékarin kanssa, toisille ei ole sit tdh&n mennessé koskaan
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tehty. Sosiaalitydntekijat toivat esiin kokemustaan, etta laékari -ajan jonottaminen kun-
toutussuunnitelman saamiseksi saattaa aiheuttaa viivetta tai taukoa asiakkaan kuntou-
tuksen jatkumiseen, minka vuoksi ladkinnallinen kuntoutus ei ole sita tahan asti edellyt-

tanyt toisin kuten esim. Kela.

Asiakkaat olivat yksimielisia siita, etta hyva kuntoutussuunnitelma on asiakkaan nako-
kulmasta tarked. Asiakkaat toivovat pakollista koulutusta terveyskeskuslaakareille hy-
van, asiakaslahtdisen kuntoutussuunnitelman laadintaan. T&méa edellyttdd myos sita,
etta asiakkailla, joilla on useita eri terapioita, arviot terapioiden jatkotarpeista tulisi toteut-
taa samoihin aikoihin, jotta kokonaisvaltainen kuntoutussuunnitelma on mahdollista laa-

tia.
Konkreettinen ehdotus tiedon valittymisen parantumiseksi ja asian hoitamisen sujuvoit-
tamiseksi oli myds ehdotus sellaisen verkostosopimuksen tekemisestd, keihin sosiaali-

tyontekija saa tarvittaessa olla asiakkaan asiassa yhteydessa.

Moniammatillisen tydryhmén tydskentely

Talla hetkella ladkinnallisen kuntoutuksen verkkosivuilla on tieto moniammatillisten kun-
toutustyéryhmén kokouspaivista, ei muuta. Tama tieto ei asiakkaiden mielesta ole riit-
tava. Ensinnakin asiakkailla tulisi olla tietoa saatavilla, mikd on moniammatillinen ty6-
ryhma ja mitka asiat sinne viedaan kasiteltavaksi. Nyt hAmmennysta herattaa se, etta
jos laakari on tehnyt kuntoutussuunnitelman ja kuntoutuksen toimenpiteita anotaan sii-
hen pohjaten, niin miksi tarvitaan viela erillinen tydryhma paattamaan asiasta. Tassa
yhteydessa keskusteluun nousi Tampereen kaupungin ladkinnallisen kuntoutuksen
myontamisperusteet, jotka eivat talla hetkella ole julkiset. Yhteinen mielipide oli, etta

asiakaslahtoisyys vahvistuisi, mikali mydntamisperusteet olisivat julkisesti nahtavilla.

Asiakkaiden mielesta epéaselvassa tapauksessa moniammatillisen tyéryhman tulee kut-
sua asiakas tai erikoisladkari paikalle keskustelemaan paatdkseen vaikuttavista sei-
koista. Suoraan ei pida "nuijia” paatosta, ettéa ei mydnneta, vaan kutsua asiakas naytille.
Asiakkaan oman motivaation tulisi vaikuttaa kuntoutuksen saamiseen sita edistavasti.
Asiakkaat ajattelivat, ettd passiiviset asiakkaat eivat saapuisi paikalle, mika voisi olla pe-

ruste kuntoutushakemuksen hylkaamiselle.
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Asiakkaalle mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa

Asiakkaat eivat koe, etta heilla olisi talla hetkella riittdvasti tietoa omista vaikutusmahdol-
lisuuksistaan kuntoutustoimenpiteiden suunnittelun ja toteutuksen suhteen. Konkreetti-
sena muutosehdotuksena asiakkaat esittivat, etta laakinnallinen kuntoutus velvoittaisi
palveluntuottajia antamaan terapiasuhteen alussa asiakkaalle esittelypaperin, jossa ker-
rottaisiin, mita erilaisia vaihtoehtoja kuntoutuksen sisallén suhteen on mahdollista toteut-
taa kyseisen asiakkaan kanssa. Erilaiset ammattilaisten kayttamaét kasitteet pitaisi myos
avata asiakkaille, jotka nyt kokevat ammattilaisten kayttdman terminologian haasteel-
liseksi ymmart&é ja suhteuttaa omaan tilanteeseensa. Samaisessa esitteessa pitaisi olla
myds maininta, etté asiakkaalla on tarvittaessa mahdollisuus valittaa saamastaan kun-
toutuksesta. Asiakkaat nostivat esille, etta heilld on oltava oikeus heti antaa palautetta,

mikéali toivoo muutosta.

Laakinnallisen kuntoutuksen kaikissa paatoksissa on sosiaalitydntekijan yhteystiedot, jo-
ten asiakas voi tarvittaessa kysya lisatietoja tai neuvoa talta. Kielteisen tai sellaisen paa-
toksen, jossa mydnnetty maara poikkeaa anotusta, litetdén talla hetkelld muutoksenha-
kuohje. Muutoksenhakuohjeessa neuvotaan, miten asiakas voi tehda muistutuksen paa-
toksesta, anoa asian uudelleen kasittelya tai tehda kantelun. Lisaksi ohjeessa on poti-

lasasiamiehen yhteystieto.

Asiakkaat kokivat taman muutoksenhakuohjeen sekavaksi. Sosiaalityontekijdiden mu-
kaan samaan ohjeeseen on annettu useita eri toimintavaihtoehtoja asiakkaalle, mutta
asiakkaille tama ohje ei toivotulla tavalla auennut. Yleinen mielipide oli, etta muutoksen-
hakuohjeesta tulisi karsia informaatiota pois ainakin silloin, jos asiakas saa kielteisen tai
anotusta poikkeavan paatoksen ensimmaista kertaa ja jattaa ainoastaan tieto siita, miten
asiakas voi anoa muutosta paatokseen eli ohje asian saattamiseksi uusintakasittelyyn.
Asiakkaat eivat ymmartaneet, miksi tehd& muistutusta paatoksestd, kun silla ei kuiten-
kaan saisi muutosta aikaan. Uudelleenkasittelyohje koettiin n&in ollen merkittavimmaksi

vaikuttamisen kannalta ja siksi tarkeimmaksi asiakkaan ndkodkulmasta.

Asiakkaat toivovat myo6s kasittelyajan konkretisointia ohjeeseen. Talla hetkella ohjeessa
lukee, ettd paatds annetaan "kohtuullisessa ajassa”. Tahan toivotaan konkreettista aika-
rajaa, mina aikana kasittelyn voi odottaa tapahtuvan. Sosiaalitydntekijéiden mukaan uu-

sintakasittely pyritdan kaytannossa tekemaéan seuraavassa moniammatillisen tyéryhman
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kokouksessa ja muistutukset menevat vastaanottotoiminnan yliladkarin vastattavaksi.

Asiakkaat toivoivat, etta tama tieto olisi ohjeessa ja tulisi nain ollen asiakkaalle.

Palautteen kerddminen

Talla hetkella osalla sosiaalityontekijéista on tapana laittaa maksusitoumukseen virke,
ettd kuntoutusjakson lopussa palveluntuottajan palautteen lisdksi myds asiakkaan tulee
toimittaa omaa palautetta toteutuneen jakson hyodystd. Tama ei ladkinnallisessa kun-
toutuksessa ole kuitenkaan talla hetkellda yhtendinen kaytantd, mutta saattaisi jatkossa
edistdd asiakkaan oman nakemyksen kuulluksi tulemista. Tarvittavien palveluiden jar-
jestamisen suhteen asiakkaat toivovat nykyistd paremmin tietoa erilaisista vaihtoeh-
doista ja siita, etta palveluntuottajaa on mahdollista vaihtaa.

Laakinnallisen kuntoutuksen seké asiakkaalle etté palveluntuottajalle menevassa mak-
susitoumuspaatoksessa tulisi olla ohje, miten toimia, kun maksusitoumus on loppu-
massa. Ohjeessa painotettaisiin, ettd kuntoutuspalaute on toimitettava ladkinnallisen
kuntoutuksen toimistoon ajoissa eli kuukautta ennen kuin maksusitoumus loppuu. Myés
kaupungin avokuntoutuksen terapeuttien tulisi kiinnittdd huomiota palautteen keraami-

seen ja kysya asiakkaalta, onko saatu palvelu vastannut asiakkaan tarpeita.

metropolia.fi WM etropolia



52

8 Paljon palveluita kayttavan asiakkaan asiakaslahtéinen kuntoutuspal-
veluprosessi

Tutkimuksellisen kehittamistydn tulosten perusteella syntyi kuvaus paljon palveluita kayt-
tavan asiakkaan asiakaslahttisesta kuntoutuspalveluprosessista laakinnallisen kuntou-
tuksen toimistossa. Kuvaus muodostui asiakkaiden ja sosiaalityontekijoiden haastattelu-
aineistojen perusteella ja yhteiskehittelytilaisuuden keskustelun yhteenvedon pohjalta.

Asiakaslahtdinen kuntoutuspalveluprosessi on esitetty kuviossa 8.

Avoimuus Tasavertaisuus Taloudellisuus/ tehokkuus

Tietoa palveluista
hyvin saatavilla,
palveluohjaus

SELCEEE

iimoitetaan

suosituksen
saapumisesta

Riittavat tyontekijaresurssit

Palveluiden ja
prosessin
saannéllinen

kehittaminen Asiakkaan tarpeet ja
tavoitteet, aktiivisuus
ja motivaatio

Kuntoutustarve
maaritellaén yhdessa
asiakkaan kanssa

Toimintakykya tukeva
tai edistava kuntoutus, Sujuva

joka perustuu verkostoyhteistyo
kuntutussuunnitelmaan

Yhteistyo
moniammatillisen
tyéryhman kanssa.

Palveluiden oikea-
aikaisuus

Kuvio 8. Kuvaus paljon palveluita kayttdvan asiakkaan asiakaslahtoisyytta vahvistavasta kun-
toutuspalveluprosessista Tampereen kaupungin laékinnallisessa kuntoutuksessa.
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Asiakaslahtoisen ladkinnallisen kuntoutuksen kuntoutuspalveluprosessin perusta on
asiakaslahtoisyydessa tyontekijoiden arvoperustana. Asiakkaan ja ammattilaisten vali-
sen yhteistydn tulee perustua tasavertaisuuteen ja tasavertaisuuden tulee toteutua myds
myonnettavissa terapia- ja apuvalinepalveluissa. Toiminnan tulee olla mahdollisimman
avointa seka lapinakyvaa ja palveluiden tuottamisessa tulee huomioida taloudellisuus

seka tehokkuus.

Ammattilaisen asiakaslahtdisen tydskentelyotteen liséksi asiakaslahtdisyyden toteutumi-
nen edellyttdé asiakkaan omaa motivaatiota ja aktiivisuutta. Asiakkaan elaman ja kun-
toutumisen tavoitteet ohjaavat kuntoutukseen hakeutumista ja tarvittavien keinojen valit-
semista yhdessa ammattilaisten kanssa. Asiakkaalla on velvollisuus kayttdd oman ela-
mansa asiantuntijuutta hanelle merkityksellisten ja mielekkdiden kuntoutumisen tavoit-
teiden ja keinojen |6ytymiseksi. Asiakkaalla on oikeus tulla kohdatuksi ja huomioiduksi
yksildllisesti ja kokonaisvaltaisesti seké tarvittaessa saada myos tukea ja kannustusta

aktiivisuuteen kuntoutumisensa edistymiseksi.

Asiakkailla ja la&kinnallisen kuntoutuksen yhteistybkumppaneilla tulee olla tietoa, mité
palveluita asiakkaan on mahdollista laékinnallisen kuntoutuksen toimiston kautta saada
ja miten. Liséksi asiakkailla tulee olla tietoa siitd, mitka ovat heidan oikeutensa ja velvol-
lisuutensa palveluiden suhteen seka tietoa erilaisista vaihtoehdoista kuntoutuksen toi-
menpiteiden suhteen. Asiakkaat toivovat organisaatiorajat ylittdvaa palveluohjausta joko
henkilon tai nettisivujen kautta. Palvelussa on huomioitava esteettdmyys ja asiakkaalla

tulee olla mahdollisuus osallistua oman asiansa kasittelyyn prosessin kaikissa vaiheissa.

Paljon palveluita kayttava asiakas tapaa kuntoutumisen polullaan useita eri alojen am-
mattilaisia. Asiakaslahtdisessa palvelussa eri ammattilaiset tuntevat oman osuutensa ja
roolinsa asiakkaan kuntoutumisen edistajand, mutta hahmottavat myds kokonaisuuden,
jonka asiakas tilanteessaan kohtaa ja luottavat muihin toimijoihin. Jotta asiakaslahtoi-
syys vahvistuu laékinnéllisen kuntoutuksen paljon palveluita kayttavan asiakkaan kun-
toutuspalveluprosessissa, on eri organisaatioiden ammattilaisten tunnettava toistensa
toimintatavat ja tehtavad saumatonta yhteisty6ta. Palveluiden tulee myds jatkua asiak-
kaan nédkodkulmasta oikea-aikaisesti ja saumattomasti, ilman paallekkaisyyksia tai tau-
koja tukien asiakkaan kuntoutumisen prosessia. Eri toimijoiden tulee siis luottaa toisiinsa

organisaatiorajat ylittden. Tama nakyy asiakkaalle sujuvana verkostoyhteistyona.
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Moniammatillisen tyéryhman rooli ja tehtavat seké laakinnallisen kuntoutuksen myonta-
misperusteet tulee kirjata ja julkaista ladkinnallisen kuntoutuksen nettisivuilla. Asiak-

kaalla tulee olla osallistumismahdollisuus oman asiansa kasittelyyn.

Asiakkaalle myodnnettavien kuntoutustoimenpiteiden tulee tukea tai edistda asiakkaan
toimintakykya. Kuntoutustoimenpiteiden tulee olla tavoitteellisia ja asiakkaalle tulee laa-

tia suunnitelma kuntoutumista tukevista toimenpiteista.

Asiakkaalla tulee olla mahdollisuus antaa palautetta laékinnéllisend kuntoutuksena
mydnnetyista palveluista seké kuntoutuspalveluprosessista ja osallistua toiminnan kehit-
tamiseen. Lisdksi merkityksellistéd on, etta palveluiden tuottamiseen on osoitettu riittavat
tyontekijaresurssit vastaamaan palveluiden tuottamisesta.
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9 Pohdinta

9.1 Tulosten tarkastelua

Taman tutkimuksellisen kehittdmistyon tuloksissa oli havaittavissa, etta asiakkaille 1aa-
kinnallisen kuntoutuksen -kasite hahmottui laajempana kuin ainoastaan Tampereen kau-
pungin laakinnallisen kuntoutuksen toimiston kautta saadut palvelut. Kasite "laakinnalli-
nen kuntoutus” on laaja ja Idakinnallisen kuntoutuksen palveluita jarjestavat muutkin ta-
hot kuin kaupungin laakinnallinen kuntoutus, esimerkiksi KELA tai yksityiset palveluntar-
joajat. Lisaksi kunnan jarjestamisvastuulla olevia ladkinnallisen kuntoutuksen palveluita
tuotetaan myds eri toimijoiden toimesta. Esimerkiksi apuvalineiden suhteen asiakas voi
lainata osan apuvélineista kaupungin apuvalineyksiksta, saada osan maksusitoumuk-

sella laakinnallisen kuntoutuksen kautta ja osan vammaispalvelun kautta.

Asiakkaiden tuottaman aineiston tuloksissa laékinnallisen kuntoutuksen palveluita k&si-
teltiin asiakkaan kuntoutumisen prosessin kannalta merkityksellisten ammatillisten tuki-
toimien kokonaisuutena. Kuntoutuksen palveluita saadakseen asiakkailla oli useita am-
mattilaiskontakteja eri organisaatioissa. Palveluiden jarjestyminen nayttaytyi nain ollen

asiakkaille pirstaloituneena ja tydlaéna (vrt. Hujala & Lammintakanen 2018).

Asiakaslahtoisyyden vahvistamisen haasteellisuus ja rikkaus on sen moniulotteisuu-
dessa ja kokemuksellisuudessa. Laajimmassa mittakaavassa puhutaan organisaation
toimintaa ohjaavasta arvo -pohjasta ja kaytannodn asiakastilanteissa kyse voi olla hyvin-
kin pienistd, konkreettisista toimista, joista asiakaslahtoisyys asiakkaalle valittyy. Am-
mattilaisen tavasta kohdata asiakas ja olla vuorovaikutuksessa. Tama tutkimuksellisen
kehittamistyd vahvistaa ajatusta, etta asiakaslahtdisyyden vahvistaminen edellyttéaa ke-
hittdmisen perustaksi kasitteen maarittelya siina kontekstissa, jossa kehittdmista halu-
taan tehd&. Asiakkaiden mukana olo kehittdmisessa on edellytys aidosti asiakaslahtoi-

sen palvelun rakentamisessa.

Kohti tasavertaista kumppanuutta

Virtanen ym. (2011) maarittavat kuntoutuspalveluiden asiakaslahtodisyyden kehittdmisen
tavoitetilaksi sen, etté I6ydetaan tasapaino asiakkaiden tarpeiden ja palveluita tuottavan
organisaation palvelumahdollisuuksien vélille. Asiakaslahtoisten palveluprosessien ke-

hittdmisen lahtékohdaksi he nostavat asiakkaiden palveluymmarryksen rakentamisen.
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Asiakkaan tulee ensinndkin mieltda itsensa asiakkaaksi, sisdistaa roolinsa palveluiden
kayttajana seka olla tietoinen omista oikeuksistaan ja velvollisuuksistaan suhteessa pal-
veluihin. (Virtanen ym. 2011: 22.)

Tulosten perusteella laakinnallisen kuntoutuksen kuntoutuspalveluprosessissa tama ei
talla hetkella toteudu. Vaikka sosiaalitydntekijat puhuvat laakinnallisen kuntoutuksen asi-
akkaista, asiakkaat eivat itse nayta mieltavan itseaan asiakkaaksi. Haastatellessani asi-
akkaita kaytti osa heista nimitysta "potilas” puhuessaan laakinnallisen kuntoutuksen pal-

veluita kayttavasta asiakkaasta, osa puhui "henkilosta”.

Ammattilaisten nakokulmasta merkitykselliseksi Virtanen ym. (2011) puolestaan ni-
medava asiakasymmarryksen rakentumisen. Varsinaiseen asiakasymmarrykseen paasy
edellyttédd kuitenkin jatkossa seké asiakkailta etta asiakkaista saatavan tiedon syventa-
mista monipuolisemmin, mita tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa on tehty. Tietoa
tulee talldin kerata ja yhdistaa useista nakokulmista: perustietoa (esim. asiakaspalaut-
teet), informaatiota (perustietojen yhdistymisestd syntyvaa tietoa kuten tietoa palvelu-
kayttaytymisestd), tietamysta (kokemusperdisesti asiakastydssa syntyvaa tietoa) seka
ennustetietoa (tulevaisuudentutkimus, skenaarioiden analysointi). Vahva asiakasym-
marrys auttaa paitsi asiakaslahtdisen toiminnan suunnittelua, kehittdmista ja asiakkaiden
palvelua my6s vuorovaikutusta sidosryhmien kanssa seka oman toiminnan seurantaa ja
mittausta. (Virtanen ym. 2011: 41-43.)

Asiakkaiden tuottaman aineiston tuloksissa nousi esiin toive tulla kohdatuksi yksil6llisesti
ja kokonaisvaltaisesti seka toive itselleen nimetysta, tutusta henkilésta, jonka kanssa
kuntoutusta voisi yhdessa suunnitella ja keneen voi ilman pelkoa kuntoutuksen menet-
tamisesta olla yhteydessa, mikéli saatu palvelu ei vastaakaan asiakkaan tarpeisiin. Tal-
lainen kuntoutus- /palveluohjaus, jossa asiakkaalle nimetaan ns. vastuuhenkild, joka
hahmottelee yhdesséa asiakkaan kanssa hanelle tarpeenmukaista palvelukokonaisuutta
ja tarvittavia tukitoimia saattaisi lisdtd ammattilaisverkostojen hyoédyntadmisen lisaksi
my0s asiakkaan laheisverkostojen aktiivista hyddyntamista: omaisia, vertaishenkilGita,
vapaaehtoistyontekijoita ja jarjestoja. (Monkkénen 2018: 145-146., kts. myds Sosiaali-

ja terveysministerié 2015: s. 20.)

Asiakaslahtoisyyden vahvistumisen kannalta merkityksellistd nayttééa olevan mahdollis-
tavan tilan asiakasymmarrys, jolloin kuntoutus rakentuu asiakkaan ja ammattilaisen

kumppanuudessa. Asiakas on talloin itse oman elamansa asiantuntijana kuntoutumisen
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tavoitteen laatija ammattilaisen auttaessa Iéytamaan keinot tavoitteen saavuttamiseksi.
(Makinen 2014b: 13-14.) Kuntoutuspalveluiden kehittamisessa asiakkaille mielekkaiksi
kokonaisuuksiksi keskeista on samoin asiakkaiden ja ammattilaisten valinen kehittaja-
kumppanuus (kts. Sipari & Makinen 2012: 28-30).

Kuntoutumista tukemassa

Kuntoutusta voidaan tarkastella asiakkaan kuntoutumisen prosessin kautta tai ammatti-
laisten tuottaman kuntoutusprosessin nakokulmasta. Kuntoutumisen prosessi voidaan
maaritella asiakkaan toimintakyvyn ja osallistumisen edistymiseksi ollen asiakkaan pro-
sessi, jota voi tapahtua ilman ammattilaisiakin. Kuntoutusprosessissa puolestaan on mu-
kana aina myds ammattilaisia, joilla on vastuu asiakkaan kanssa yhdessa tunnistettujen
kuntoutustarpeiden mukaisten kuntoutustoimenpiteiden jarjestamisesta. (Autti-Ramo &
Mikkelsson & Lappalainen & Leino 2016a.)

Tuloksissa tunnistettiin asiakkaan oma motivaatio ja aktiivisuus merkitykselliseksi, jotta
kuntoutumista tapahtuu. Samoin tarkeéksi nimettiin ammattilaisten tuki kuntoutumiselle.
Aidosti asiakaslahtdinen kuntoutuspalveluiden tuottaminen ja kuntoutumisen tukeminen
edellyttdd kokonaisuuden katsomista asiakkaan kuntoutumisen prosessista kasin. Kes-
keista palveluiden tuottamisen nakokulmasta on myds pystya vastaamaan asiakkaan
tarpeeseen oikea-aikaisesti (Sosiaali- ja terveysministerit 2015: 19-20, 23). Taméan het-
kisessa toiminnassa kuvattiin taukoja ja viiveitad kuntoutuksen saamisessa. Oman toimin-
nan asiakaslahtoisyyden kehittamisen liséksi onkin ymmarrettava oma osuus asiakkaan
tarvitsemien palveluiden kokonaisuudessa ja huomioitava oman toiminnan linkittyminen
asiakkaan kuntoutumista tukevien tekijéiden kokonaisuuteen, jotta kuvatun laisia taukoja
tai viiveita ei syntyisi. "Kuntoutus on yhteisty6ta” kuten suomalaista kuntoutusta laajasti
kartoittaneen Kirjallisuuskatsauksen mydta on myds voitu todeta (Salminen & Rintanen
2015: 11).

Lahiverkostojen roolit tulivat tdman kehittdmistyon aineistossa melko vahan esiin, mika
varmasti johtuu siita, ettd nyt oltiin kiinnostuneista asiakaslahtdisyyden toteutumisesta
palveluissa. Tunnistetuksi tuli kuitenkin asiakkaan verkostojen aktiivisuuden merkityksel-
lisyys palveluiden oikea-aikaiselle saamiselle sekd asiakkaan laheisten rooli tukijana
taistelussa kuntoutustoimenpiteiden saamisesta. Erds haastatelluista kuitenkin tiivisti la-

hiverkostojen merkityksen sanomalla:
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"Mé& oon siitd onnellinen, ettd ma olen saanut kaikki harrastukset ja ty6t jatkumaan.
Ei sellasta voi mikaan julkinen puoli antaakaan.”

Asiakkaan mahdollisuus osallistua

Asiakaslahtoisyyden nakokulmasta asiakkaan osallistumismahdollisuudet kuntoutuspal-
veluissa liitetddn itsemaaradmisoikeuteen, yhdenvertaisuuteen seka toimijuuteen. Hyvat
osallistumismahdollisuudet ja osallistumisen tukeminen kertovat sitd, etta asiakas nah-
daan palveluiden kohteen sijaan resurssina ja yhteistydkumppanina. (Virtanen 2011.:
29.) Asiakaslahtoisista osallistumismahdollisuuksista puhuttaessa on kuitenkin mielen-
kiintoista pysahtya pohtimaan, mista nékodkulmasta osallistumismahdollisuuksista on
merkityksellista tulevaisuudessa tarkastella: asiakkaan osallistumismahdollisuuksien
vahvistumisessa organisaatiolahtdisissa kuntoutuspalveluprosesseissa vai suhteessa
omaan arkeensa? (Sipari & Méakinen 2012: 26). Taman tutkimuksellisen kehittamistytn
tulosten valossa molemmat nakodkulmat ovat merkityksellisia ottaa huomioon. Asiakkaat
toivoivat osallistumismahdollisuuksia omista kuntoututoimenpiteista paattamiseen, jotta
voivat yllapitdd toimintakyky&aan osallistuakseen itselleen merkityksellisiin arjen toimin-
toihin.

Tuloksissa nousi esiin tarve kuntoutuksen nykyista vahvemmalle suunnittelulle asiak-
kaan ja ammattilaisen valisena yhteistyona seka sille, etta asiakas saa tarvittaessa tukea
ja motivointia aktivisuuteen oman kuntoutumisensa suhteen. Tulosten mukaan asiak-
kaan omat vaikutusmahdollisuudet kuntoutuksen suunnittelun ja toteutuksen suhteen
koetaan talla hetkella heikoiksi, vaikka asiakkaan kokema tarve ja tavoitteet tulisivat olla
koko kuntoutustoiminnan lahtékohta (Autti-Ramé & Salminen 2016). Jatkossa osallistu-
mis- ja vaikuttamismahdollisuuksia tulisikin liséta, silla asiakkaan osallistumisen ajatel-
laan my0s olevan edellytys kuntoutuspalveluiden vaikuttavuudelle (Esim. Puumalainen
& Harkapaa & Jarvikoski 2014). Merkityksellista olisi myds siirtdd nakodkulmaa tiiviimmin
asiakkaan omaan arkeen ja osallistumismahdollisuuksien yllapysymiseen seka vahvis-

tumiseen siind (Sipari & Makinen 2012: 26).

Asiakkaan osallistumisen kuntoutuksen suunnitteluun, toteutukseen ja kehittdmiseen
ajatellaan mahdollistuvan ja rakentuvan vuorovaikutuksen kautta, jolloin ammattilaisen
osaaminen, ndkemys ja taidot yhdistyvat asiakkaan oman eldaménsa tuntemukseen ja
voimavaroihin. Asiakaslahtoisyytta osallistumisen nakokulmasta ei néin ollen voi tuottaa

valmiiksi vaan se on rakennettava yhteistydssa asiakkaan kanssa jokaisessa kohtaami-
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sessa. (Virtanen ym. 2011: 29.) Vuorovaikutuksellisuuden puute tai "merkityksetén” vuo-
rovaikutus nayttivat taman aineiston pohjalta heikentavan asiakaslahtoisyytta talla het-
kella. Asiakkailla oli kokemuksia, etta heita ei kuulla tai kohdata tai etté heidan tapaami-
sillaan ammattilaisten kanssa ei olisi mitaan merkitysta. Taman kuvattiin johtavan siihen,

ettd mielenkiinto edes ottaa kantaa rapistuu ajan myota.

Taman tutkimuksellisen kehittamistydn tuloksissa nimettiin ammattilaiselle merkitykselli-
siksi ominaisuuksiksi hyvét vuorovaikutustaidot ja kyky rakentaa kuntoutumisen polkua
yhdessa asiakkaan kanssa. Ammattilaisen tulee olla aidosti kiinnostunut asiakkaan tilan-
teesta. Asiakkaat toivat esiin tarvetta ammattilaisten tuelle etenkin kuntoutumisen polun
alkuvaiheessa, kun itselle ei ole vield tullut kokemusta siita, mika on itselle hyvaksi tai
oma henkinen jaksaminen on heikkoa. Tulos on yhtenevainen Autti-Ramon ja Salmisen
ajatusten (2016) kanssa. He méaarittavat Kuntoutuminen -kirjassa ammattilaisen tehté-
viksi arvostaa asiakasta kuntoutumistavoitteidensa maarittdjana ja muutoksen mahdol-
listajana, auttaa asiakasta kuntoutumaan oppimisessa, tukea asiakkaan sitoutumista ja
motivaatiota seké ohjata asiakkaan verkostoon kuuluvia toimijoita tukemaan kuntoutujaa
tavoitteidensa saavuttamisessa (Autti-Ramo & Salminen 2016: 15). Samoin todetaan
Sosiaali- ja terveysministerion raportissa (2015), jossa asiantuntijan rooleiksi nimetaan
valmentaja, ohjaaja ja tukija, asiakkaan maarittdessa itse omat kuntoutumisensa tavoit-

teet. (Sosiaali- ja terveysministerio 2015: 21.)

Vaikuttava asiakastyd vaatii ammattilaiselta monenlaista osaamista. Ménkkdnen (2018)
jakaa osaamisalueet substanssi-, vuorovaikutus- ja prosessiosaamiseen. Nama kaikki
ulottuvuudet tulivat esiin tuloksissa. Naista substanssiosaamisen voidaan nahda luovan
pohjan vuorovaikutus- ja prosessiosaamiselle. Vahva substanssiosaaminen, oman am-
mattialan taustateorioiden, menetelmien ja kaytanteiden tunteminen antaa tyéntekijalle
varmuutta ja luovuutta toimia erilaisissa tilanteissa. Asiakkaan on puolestaan helpompi
luottaa ammattilaiseen, jonka asiantuntijuus vaikuttaa vahvalta. (Ménkkénen 2018: 24—
37))

Vuorovaikutusosaamista Monkkdnen puolestaan kuvaa “rohkeutena astua asiakkaan
kanssa samalle tietdmattdémyyden alueelle etsien sieltd yhdessa uusia oivalluksia.”
Monkkdnen nostaa esiin vuorovaikutustaitojen rinnalle kommunikatiivisen oppimisen tai-
don, yhteisen tiedon rakentamisen yhdessa asiakkaan kanssa. (Ménkkénen 2018: 32—
36.) Aineiston mukaan asiakkaat toivoivat ammattilaisen olevan aidosti kiinnostuneita

heidan asiastaan. He toivoivat tulevansa kuulluksi ja kuntoutuksen suunnittelua yhdessa.
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Aineiston mukaan télla hetkelld, mikali asiakkaan ja ammattilaisen mielipiteet eroavat,
ammattilaisen mielipide "voittaa”. Taman aineiston pohjalta olisi siis tarvetta ammatti-
laisten vuorovaikutustaitojen vahvistamiseen dialogisen orientaation nékdkulmasta.
Monkkdnen tarkoittaa dialogisuudella "pyrkimysta yhteisen ymmarryksen rakentamiseen
ja taitoa edesauttaa vuorovaikutuksen kulkua siihen suuntaan.” Tallgin tietoa ja ymmar-
rysta tilanteesta ja tarvittavista toimenpiteista tuotetaan yhdessa. (Ménkkénen 2018:
108-110.)

Prosessiosaaminen edellyttdd nimensa mukaisesti ymmarrysta prosesseista, joita tassa
tapauksessa tulee huomioida ainakin kolmesta ndkdkulmasta; asiakkaan kuntoutumisen
prosessin, sosiaalitydntekijan noudattaman ladkinnallisen kuntoutuksen kuntoutuspalve-
luprosessin seka asiakkaan kuntoutumiseen vaikuttavien niin ammattilaisten kuin asiak-
kaan laheisten muodostamien erilaisten verkostojen prosessit. On tarkeaa, etté jokaisen
verkoston toimijan rooli on selked ja erilaiset toiminnot muodostavat asiakkaalle lisar-
voa tuottavan kokonaisuuden. (M6nkkonen 2018: 26-31, Sosiaali- ja terveysministerio
2015: 21.)

Aineiston mukaan hyva kuntoutussuunnitelma edistaa asiakaslahtoisyytta kuntoutuspal-
veluissa. Samoin tunnistettiin se, ettd huono suunnitelma tai lausunto voivat olla haitaksi
asiakkaan kuntoutusasian etenemiselle. Asiakkaat toivoivat terveyskeskuslaakareille
pakollista koulutusta asiakaslahtdisen kuntoutussuunnitelman laatimisesta. Talla het-
kella kuntoutussuunnitelmaa ei edellytetd laakinnallisen kuntoutuksen palveluiden saa-
miseksi, mutta tulosten mukaan tdhan asiaan tulisi jatkossa tarttua tarkemmin kuntou-

tussuunnitelman ollessa asiakkaan lakisaateinen oikeus (Terveydenhuoltolaki 298).

Kuntoutustoiminnan johtaminen

Johtamisen néakdkulma nousi tdmén kehittamistydn aineistossa esiin toiminnan taloudel-
listen n&kdkulmien valossa. Etenkin asiakkaiden tuottaman aineiston tuloksissa talou-
delliset ndkdkulmat nousivat monipuolisesti esiin. Tulosten perusteella toiminnan kehit-
tdmisessé tulee huomioida taloudellisuus ja tehokkuus. Tampereen kaupunki sai osak-
seen kritiikkia siita, ettd rahaa ei ohjata riittavasti kuntoutukseen ja toisaalta myds siita,
ettd monimutkaiset organisaatiot ja toimintamallit nielevat turhaan verovaroja. Talloin kri-

tiikki johtamista kohtaan osui ylos kaupunkiorganisaatiossa.
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Paljon palveluita kayttavan asiakkaan nakodkulmasta merkityksellista olisi tarkastella ra-
japinnoille/ yhdyspinnoille rakentuvaa johtamista, verkostojohtamista. Tarkasteluun on
otettava kokonaisvaltaisesti seké asiakkaan prosessit palveluissa etta organisaatioiden
tyoprosessit kuin myds julkisen, yksityisen ja kolmannen sektorin toisiaan taydentavien
toimintojen yhteensovittamisen tuomat mahdollisuudet. (Virtanen ym. 2011: 49-50.) Toi-
minnan kehittdmisen nakdkulmasta verkostoitunut kehittdminen lahtee yhteisesta toimin-
nan haasteen maarittamisesta ja ratkaisuvaihtoehtojen etsimisesta ja rakentamisesta
yhdessa. Verkostojohtaminen puolestaan n&dhdaan toimenpiteind, jotka mahdollistavat
verkoston toimintaa, esimerkiksi maaraysvallan kayttda uusien toimintatapojen kayttoon-

ottamiseksi. (Jarvensivu & Nykénen & Rajala 2010: 8-9, 13.)

Sen lisdksi, ettd asiakaslahtdisyyden periaatetta on l&hdetty kirkastamaan ja vahvista-
maan laékinnallisen kuntoutuksen toimiston palveluissa, tarvetta on myds organisaatio-
rajat ylittavalle asiakaslahtdisyyden maarittdmiselle ja toimintatapojen muutokselle. Jotta
paljon palveluita kayttavan asiakkaan lagkinnallisen kuntoutuksen toimien kokonaisuutta
voidaan lahte& kehittam&an asiakaslahtdisemmaksi, tulee toimijoilla olla kasitys yhtei-
sesta tavoitteesta ja mita asiakaslahtdisyys siina tarkoittaa. Asiakaslahtoisen kehittami-
sen tulee jatkossa tapahtua my6s eri toimijoiden yhteistyéna. (Vrt. Sosiaali- ja terveys-
ministerioé 2015: 18.) Taméa edesauttaisi sellaisen yhteistoiminnan muodostamista, jossa
jokainen tekija tunnistaisi oman roolinsa kokonaisuudessa ja sulauttaisi sen osaksi yh-

teisen tavoitteen saavuttamista (Monkkdénen 2018: 144).

9.2 Menetelmalliset ratkaisut

Tutkimuksellinen kehittamistyd antoi laékinnallisen kuntoutuksen sosiaalityontekijoille
mahdollisuuden kirkastaa omaa yhteista kasitystaan yksikon sisalla siita, mita on asia-
kaslahtdinen toiminta tassa kontekstissa ja mita tarpeita toiminnan kehittdmiselle on tu-
levaisuutta ajatellen asiakaslahtoisyyden nakdkulmasta. Lisaksi kehittamistyd tuotti mo-
nipuolista aineistoa asiakkaiden kokemuksista seka tdman hetken tilanteesta etta siita,

mit& tarpeita heill& on tulvaisuutta ajatellen.

Tuloksista on huomattavissa, etta asiakkaat ja sosiaalityontekijat tuottivat yhdessa rik-
kaamman aineiston kehittdmisen pohjaksi kuin mitd kummaltakaan osapuolelta olisi yk-
sin saanut. Tama vahvistaa aiempaa olettamusta siitd, miten tarkeata asiakaslahtoista
kehittamistd on tehda yhdessa asiakkaiden kanssa, jotta kehitettavat palvelut aidosti

vastaavat asiakkaiden tarpeisiin. Yhdessa asiakkaiden kanssa kehitettdessa varmistuu
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myoskin se, ettd toimintatavan muutos oikeasti lisaa asiakaslahtoisyytta eikd heikenna
sitd. (Jarvikoski & Hokkanen & Harkapaa 2009: 21, Virtanen ym. 2011: 36.)

Asiakkaiden yksiléhaastattelut osoittautuivat kehittamistydon kannalta hyvaksi aineiston
keruumenetelméaksi tuottaen monipuolisen aineiston. Aineiston rikkautta lisdsi se, etta
talla hetkelld ja tulevaisuudessa asiakaslahtoisyytta edistavien tekijoiden lisaksi kysyttiin
my0s asiakaslahtoisyytta talla hetkella heikentavia tekijoita. Asiakkaat kasittelivat aihetta
rehellisesti ja avoimesti. llmeisté oli, etta kasiteltéava aihe oli asiakkaille merkityksellinen
ja tunteita herattava. Asiakkaat peilasivat haastatteluissa omien kokemustensa liséksi
my@s tuttaviensa ja laheistensd kokemuksia ladkinnallisesta kuntoutuksesta. Vaikka
olen toiminut terapeuttina, tytskennellen ld8kinnallisen kuntoutuksen asiakkaiden
kanssa jo vuosia, sain haastattelijan roolissa asiakkailta paljon suorempaa palautetta
toiminnasta kuin koskaan aikaisemmin, terapeutin roolissa toimiessani. Tama vahvisti
asiakkaiden esille tuomaa nakdkulmaa siita, etta asiakkailla tulee olla mahdollisuus an-
taa palautetta ilman pelkoa siitd, etté se vaikuttaa heiddn saamiinsa laakinnallisen kun-

toutuksen palveluihin.

Haastattelun kayttd sopi naihin kehittamistehtaviin aineiston keréaémiseen hyvin, koska
nain asiakkaat saivat mahdollisuuden itse kertoa, mitka asiat ovat heille merkityksellisia
asiakaslahtoisyyden nakokulmasta. Teemahaastattelu antoi haastateltaville mahdolli-
suuden tuoda mielipiteitaan esiin laajasti ja kuvata toiminnan merkitysta itselleen. Tietoja
oli mahdollista myds syventaa tilanteen mukaan lisakysymyksilla ja haastattelutilanne
antoi minulle mahdollisuuden tarkkailla my6s asiakkaan sanatonta viestintda. (Hirsjarvi
& Hurme 2014:34-35.)

Kaikki haastattelut venyivat yli sovitun ajan, mutta asiakkaat toimivat innokkaina tiedon
tuottajina eika tilanteiden venyminen tuottanut ongelmia. Lahtokohtaisesti pyrin pita-
maéan kiinni sovitusta aikataulusta ja huomatessani ajan kuluvan nopeasti suhteessa jal-
jella oleviin aihealueisiin, varmistin asiakkailta, halusivatko he napakoittaa keskustelua
vai pidentda alustavasti sovittua haastatteluaikaa. Haastattelumahdollisuuden tarjoami-
nen joko asiakkaan kotona tai Tipotien terveysasemalla oli my6s hyva ratkaisu, silla puo-

let toivoivat haastattelun kotonaan ja puolet terveysasemalla.

Sosiaalityontekij6iltd tiedon kerddminen ryhméahaastattelun avulla osoittautui myés on-

nistuneeksi menetelmaksi. Toimistossa tydskenteli haastattelun toteuttamisen aikaan
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nelja sosiaalitydntekijaa, joiden paatodsten tulisi olla yndenmukaisessa linjassa ja kehit-
tamistydn tavoitteena oli rakentaa toimintaa, johon kaikki sitoutuvat. (Kananen 2014: 70,
92.) Kaikki osallistujat osallistuivat keskusteluun aktiivisesti ja osa nosti esiin myos aiem-
pia kokemuksia asiakaslahtoisista toimintatavoista edellisista tyopaikoistaan ja siella ol-
leista kaytanndista ja pohtivat niiden soveltuvuutta nyt kasiteltdvana olevan toiminnan

kehittamiseen.

Haastatteluiden jalkeen aihetta jalostettiin viela yhteiskehittelytilaisuudessa, johon osal-
listuivat kaikki asiakkaat ja kolme sosiaalitytntekijaa. Se, ettéd haastattelut ja jo sita kautta
aiheeseen virittaytyminen olivat edeltaneet yhteiskehittelytilaisuutta, oli mielestani edel-
lytys sille, etta tilaisuus onnistui tuottamaan konkreettisia kehittdmisehdotuksia. Oma ko-
kemattomuuteni yhteiskehittelytilaisuuksien vetdjana nayttaytyi tilanteessa siind, etta
eras asiakas ei olisi halunnut lahteda lainkaan parantamaan nykyista toimintaa vaan luoda
kokonaan uutta ajattelutapaa, mutta itse halusin pitaytyd aiemmin suunnittelemassani
tavassa kasitelld aihetta. Nain jalkikateen ajatellen kiirehdin lilkaa konkreettisten kehitta-
misideoiden pariin sen sijaan, etté olisin hyvaksynyt sen, etta tassa tytssa olisi ainoas-
taan kirkastettu ideaalitilannetta. Kasiteltava aihe, asiakaslahtdisyys koko kuntoutuspal-
veluprosessissa osoittautui myos liian laajaksi yhdessa tilaisuudessa kasiteltavaksi ja
jouduin rajaamaan aihetta. Yhteiskehittelytilaisuudessa aikaa meni edelleen siihen, etta

kaikille 16ytyi yhteinen ymmarrys siitd, mita eri kasitteet tarkoittavat.

Kovin vilkkaaseen keskusteluun tilaisuudessa ei paasty, oma roolini asian eteenpain vie-
jana ja nakdkulmien tarkentajana oli merkittava. Mielestani ilmapiirissa oli havaittavissa
varautuneisuutta, mika on ymmarrettavad, kun ottaa huomioon, miten merkityksellisesta
aiheesta asiakkaille tassa oli kyse ja miten he olivat kuvanneet kokemuksiaan yhteis-
tydstd ammattilaisten kanssa haastatteluissa aiemmin. Kuten kehittamistydn aineistosta
tuli esiin, luottamuksellisuus syntyy tutustumisen kautta ja lyhyessa ajassa tata ei pysty

vield kovin vahvasti syntymaan.

9.3 Eettiset kysymykset ja luotettavuus

Taman tutkimuksellisen kehittdamistydn tavoitteena oli tuottaa luotettavaa tietoa toimin-
nan kehittamiseksi. Kehittdmistyon lahtékohtana oli tydelaméssa tunnistettu kehittami-
sen tarve ja se toteutui tiiviissa yhteistydssa alustavasta suunnittelusta alkaen kehitta-

mistyon kohteena olevan yksikdn esimiehen ja sosiaalityontekijan kanssa. Tyd on tehty

metropolia.fi WM etropolia



64

hyvan tieteellisen kaytannon periaatteita: rehellisyyttd, huolellisuutta ja tarkkuutta nou-
dattaen. Ennen varsinaista tutkimusta sain tutkimusluvan Tampereen kaupungilta. (Tut-
kimuseettinen neuvottelukunta 2012: 6-7.) Ennen raportin julkaisemista se on tarkistettu

Turnitin plagiaatintunnistusohjelmalla.

Seka tutkimukseen kutsuttavien asiakkaiden ettd ammattilaisten osallistuminen perustui
vapaaehtoisuuteen ja halutessaan osallistujilla oli mahdollisuus keskeyttaa osallistumi-
sensa, milloin tahansa, ilman selitysta ilmoittamalla siita minulle. Asiakkaiden osallistu-
minen tutkimukseen ei vaikuttanut heidan saamiinsa kuntoutuspalveluihin. Osallistuvat
asiakkaat kutsuttiin mukaan tutkimukseen kirjeella. Laakinnallisen kuntoutuksen yksi so-
siaalityontekija kerdsi vuoden 2018 poéytakirjoista tutkimukseen soveltuvat asiakkaat ja
l&hetti heille kirjekutsun. Itse en saanut tietooni muiden kuin tutkimukseen halukkaiden
asiakkaiden nimet heidan ottaessaan itse minuun yhteytta.

Asiakkailla oli mahdollisuus valita, toteutuiko yksilohaastattelu Tipotien terveysasemalla
vai heidan kotonaan. Mikali asiakas halusi haastattelun toteutuvan kotonaan, han luo-
vutti itse osoitetietonsa minulle. Sosiaalityontekijat kutsuin mukaan sahkdpostikutsulla ja
he ilmoittivat itse halukkuutensa osallistua tutkimukseen. TutkimushenkilGtiedotteissa
(Liitel: tutkimushenkilttiedote asiakkaalle, Liite 2: tutkimushenkilotiedote sosiaalitytnte-
kijalle) oli kuvattu tutkimuksen eteneminen ja lisdksi osallistujilla oli mahdollisuus tayden-
taa tietoja minulta. Yhteystietoni olivat tiedotteen yhteydessa. (Hirsjarvi & Remes & Sa-
javaara 2007: 25, Kananen 2017: 193.) Ennen tiedon keruuta osallistujat allekirjoittivat
suostumuksen tutkimukseen osallistumisesta (Liite 3: Suostumusasiakirja) (Kananen
2017: 192-193).

Kehittamistydn aineiston suojaamisessa ja sailyttamisessa noudatin Tampereen kau-
pungin henkilttietoja koskevan tutkimusaineiston suojaus ja sailyttdmisohjeistusta.
(Tampereen kaupungissa toteutettavat tutkimukset ja selvitykset seka niiden lupamenet-
tely 2018: 3). Tutkimusmenetelmina olivat yksilo- ja ryhmé&haastattelut seka yhteiskehit-
telytilaisuus, johon kutsuttiin mukaan seké asiakkaat etté sosiaalityontekijat. Haastattelut
seka osa yhteiskehittelytilaisuudesta nauhoitettiin. Nauhoitettua aineistoa ei kasitellyt ku-
kaan muu itseni liséksi. Nauhoitteet poistin heti litteroimisen jalkeen. Aineistoa sailytin
seka tyopaikkani lukollisessa kaapissa (allekirjoitetut suostumukset tutkimukseen osal-

listumisesta) etta salasanalla suojatussa tiedostossa kannettavalla tietokoneellani (litte-
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roidut haastatteluaineistot seka yhteiskehittelyn aineisto). Havitin kirjalliset aineistot tyo-
paikkani tietosuojajateastian kautta. Yksittaiset vastaukset eivat ole tunnistettavissa lo-

pullisesta raportista. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012: 6.)

9.4 Tulosten hyédynnettavyys ja jatkokehittdmistarpeita

Tutkimuksellinen kehittamistyd tuotti rikkaan aineiston, jonka pohjalta asiakaslahtoista
kuntoutuspalveluiden kehittamistd voidaan jatkossa lahted viemaan eteenpain laakinnal-
lisessa kuntoutuksessa. Jonkin verran tuotettiin myds jo valmiita konkreettisia toimen-
pide-ehdotuksia, miten palveluiden asiakaslahtéisyytta voitaisiin vahvistaa. Tutkimuksel-
linen kehittamistyd hyddyttad mielestani paljon kuntoutuspalveluita kayttavien asiakkai-
den kanssa toimivia ammattilaisia laajemmaltikin kuin ainoastaan laakinnallisen kuntou-
tuksen sosiaalityontekijoita. Asiakkaat pohtivat asiakaslahtdisyytta siita nakoékulmasta,
miten heidat on kohdattu koko kuntoutuksen kentélla tapaamiensa ammattilaisten toi-
mesta. Tulokset eivat talta osin siis rajaudu ainoastaan laakinnallisen kuntoutuksen toi-

miston toimintaan.

Kehittamisty® vahvisti ajatusta, etté kehittamistyota on tarkeda tehda asiakkaiden ja am-
mattilaisten yhteistydéna. Ensinnakin asiakkaat ja sosiaalitytntekijat nostivat osin esiin eri
asioita, joten heidan tuottamansa aineistot tdydensivat toisiaan. Toisekseen yhteistyolla
varmistetaan, ettéd asiakaslahtoisyytta parantamaan tarkoitetut toimenpiteet todella vas-
taavat tarkoitustaan. Esimerkiksi sosiaalityontekijdiden hyvana ja talla hetkella asiakas-
lahtoisyytta edistavana tekijana pitdma muutoksenhakuohje olikin asiakkaiden mielesta
lian sekava eivatka he olleet osanneet toimia sen pohjalta vaan olivat tarvinneet lisdoh-
jeita oman verkostonsa ammattilaisilta, miten pitaa toimia, kun anotun mukaista kuntou-
tusta ei myonnetty. Ammattilaisten naktkulmasta moni asia on koulutuksen ja tydkoke-
muksen myo6ta aivan selvia, mutta asiakkaalle samat asiat voivat olla aivan uusia, eika
han ole saanut niihin opastusta mistaan. Kehittdmistyo6lle on nain ollen merkityksellista

sen aloittaminen yhteisen ymmarryksen luomisesta kehitettdvasta asiasta.

Tulosten perusteella selkeda suunnitelmaa la&kinnallisen kuntoutuksen toiminnan kehit-
tamiseen ei talla hetkelld ole. Jatkossa, kehittdmissuunnitelmaa laadittaessa, merkityk-
sellistd on kirjata ylos myds se, miten asiakkaat pidetdan mukana kehittdmisprosessien
[&pi (Virtanen ym. 2011: 40). Tama kehittamistyd antoi sosiaalityontekijoille kokemuksen
kehittda toimintaa yhdessé asiakkaiden kanssa vuorovaikutteisesti sen sijaan, etta asi-

akkailta kerataan ainoastaan tietoa heidan kokemuksistaan, jonka jalkeen ammattilaiset
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paattavat, miten edetddn. Toivon, ettd tama kokemus toimii kipinana toteuttaa kehitta-

mista myos jatkossa yhteistyssa asiakkaiden kanssa.

Vaikka sosiaalityontekijoiden tuottaman aineiston tuloksissa kay ilmi, ettd byrokratiaa
prosessissa on jo pyritty purkamaan, asiakkaiden tuottamassa aineistossa prosessi ku-
vantuu edelleen pitkdna, byrokraattisena ja vaikeana sisaistdaa. Tama selittynee silla, etta
prosessin tarkastelun nakdkulmat eroavat toisistaan. Asiakkaiden tarkastelemana pro-
sessi on laajempi kuin laakinnéllisen kuntoutuksen tuottamat palvelut. Asiakkaiden ai-
neistossa nousi esiin toive, etta palvelut seuraisivat toisiaan sujuvasti yli organisaatiora-
jojen. Prosessimaisessa kehittamisessa tarkeaé on muistaa mahdollisuus yksilollisyyden
huomiointiin. Asiakkaille tulee jattdd mahdollisuuksia omiin tarpeisiinsa parhaiten vas-

taaviin valintoihin "hoito- tai palveluputkien sijaan”. (Virtanen 2011: 40.)

Tassa kehittamistydssa lahdin tarkastelemaan asiakaslahtoisyytté organisaatiolaht6i-
sesti, miten jo olemassa olevan toiminnan asiakaslahtdisyytta voitaisiin vahvistaa. Asi-
akkaiden tuottamasta aineistosta kavi kuitenkin ilmeiseksi, etta esittdmani ajatus kuntou-
tuspalveluprosessista oli heille vieras. He nakivat tarvitsemansa palveluiden kokonaisuu-
den laajemmin ja toivat esiin tarvetta saada eri organisaatioiden tuottamat palvelut ko-
konaisuudeksi eiké ainoastaan ladkinnéllisen kuntoutuksen toimiston osuudessa. Jat-
kossa olisikin hyodyllista tarkastella aihetta vahvemmin asiakkaan kuntoutumisen pro-
sessista lahtien. Mitka tekijat kokonaisuudessaan tukevat kuntoutumista? Ja ennen
kaikkea, miten nama kaikki sekd ammattilaisten etta kuntoutujan omien verkostojen voi-
mavarat saataisiin kartoitettua ja Kirjattua myo6s kuntoutussuunnitelmaan. Nyt aineisto

keskittyi ammattilaislahtdisesti kuntoutumisen tukemiseen.

Palveluiden sisallon kehittamisessa tarkedé aineiston perusteella on esteettbmyys ja
avoimuus. Nama ovat taman tutkimuksellisen kehittamistyn tulosten perusteella my6s
elementteja, joita olisi merkityksellista lahtea kehittamaan eteenpain. Esimerkiksi tiedon
valittymisen esteettomyys ja laékinnallisen kuntoutuksen myontamisperusteiden paivit-
taminen seka julkaiseminen nousivat jatkokehittdmisen aiheeksi. Lisaksi selkea jatkoke-
hittdmisen tarve on toiminnan kehittdmista ohjaavan ja tukevan palautejarjestelméan kayt-

toon ottaminen.

Sen liséksi, ettd tiedon valittymista ladkinnallisen kuntoutuksen paljon palveluita kaytta-
ville asiakkaille kehitetd&n, myods se kirkastaminen, ketka kaikki ovat laékinnallisen kun-

toutuksen asiakkaita ja mitd asiakaslahtdisyys suhteessa heihin tarkoittaa vahvistaisi
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paljon palveluita kayttavan asiakkaan asiakaslahtoista palvelua. Paljon palveluita kayt-
tava asiakas kayttaa usein useamman eri organisaation palveluita, niin julkisella, yksityi-
sella kuin kolmannellakin sektorilla, jolloin merkityksellistd on naiden toimijoiden keski-
nainen hyva yhteistyo ja ymmarrys omasta roolistaan ja osuudestaan asiakkaan kuntou-
tumisen tukijana. Jotta sujuva ja saumaton yhteisty® eri toimijoiden valilla saavutetaan,
on myods muiden toimijoiden palveluymmarryksen rakentumisesta huolehdittava (Virta-

nen ym. 2011:29, vrt. Hujala & Lammintakanen 2018).

Asiakkaiden haastatteluiden tuloksissa nousi esiin pelko negatiivisen palautteen antami-
sesta. Mikali asiakas ei koe palvelun vastaavan tarpeitaan, h&n ei valttaméatta uskalla
talla hetkella antaa siitd palautetta. Tarkeda tiedottamisen ndkdkulmasta onkin se, etta
kaikilla osapuolilla on selked ymmarrys mya@s siitd, miten tulee toimia, mikali palvelu ei
vastaa asiakkaan tarpeita. Virtanen ym. 2011 pitavat tarkedna informoida asiakkaita
mya@s siita, miten annettu palaute kasitellaéan. (Virtanen ym. 2011: 28-29.)

Tulosten perusteella aidosti asiakaslahtdinen laakinnallisen kuntoutuksen palvelu toteu-
tuu vasta silloin, kun asiakkaan kuntoutumiseen vaikuttavien eri toimijoiden tuottamat
palvelut muodostavat yhtendisen ja saumattoman kokonaisuuden asiakkaan nakékul-
masta. Laakinnallisen kuntoutuksen toimiston palveluiden kehittaminen toimii nain ollen
hyvana lahtdkohtana asiakaslahtdisyyden vahvistamiselle, mutta ei yksin riitd vahvasti
asiakaslahtoisten palveluiden saavuttamiseen vaan toimiston tyontekijdiden ja esimie-
hen on tulevaisuudessa oltava aktiivisia yhteistytn rakentajia asiakkaan kuntoutumista
tukevien muiden toimijoiden kanssa ja jatkaa asiakaslahtdisyyden vahvistamista heidan
kanssaan. (Virtanen ym. 2011: 24). Samoin vaaditaan viela tydntekijoiden keskinaista
aiheen tydstamistd, miten tassa kehittamistytssa esiin nousseet, asiakaslahtbisyytta

vahvistavat elementit tuotetaan konkreettiseksi arjen toiminnaksi.

Kehittamisen tulee tulevaisuudessakin tapahtua kumppanuudessa asiakkaiden kanssa
ja jatkossa merkityksellisté on tunnistaa nykyistéd vahvemmin myos asiakkaan laheisver-
kostojen merkitys kuntoutumisen tukemisessa. (Monkkdnen 2018: 144). Kuntoutuksen
kehittamisen lahtokohtana voisi olla toimijaverkosto -ajattelu, jolloin kuntoutus nahdaan
kuntoutumista tukevien verkostojen rakentamisena ja kuntoutuksen toimenpiteita voi-
daan laajentaa nykyista enemman yksilostd myds hanen toimintaymparistéihinsa. Huo-
mion painopiste kaantyy talldin kuntoutuksesta kuntoutumiseen ja laajenee yksildsta toi-
minnallisten tilanteiden arviointiin ja niissa suoriutumisen tukemiseen. (Sipari & Makinen
2012: 26-28, Lindh 2013: 71, 77.)
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Liite 1: Tutkimushenkil6tiedote asiakkaalle

Tutkimushenkilotiedote

Tervetuloa mukaan kehittdmaan Tampereen kaupungin laakinnallisen kuntoutuksen toi-
miston paljon palveluita kayttavan asiakkaan kuntoutuspalveluprosessia. Tutkimukselli-
sen kehittamistyon tavoitteena on asiakaslahtdisyyden vahvistuminen asiakkaan kun-
toutuspalveluprosessissa. Kehittamistyd kohdistetaan niihin aikuisiin asiakkaisiin, joille
on haettu yhta tai useampaa terapiaa Tampereen kaupungin ladkinnallisesta kuntoutuk-
sesta ja joiden asia on kasitelty vuonna 2018 moniammatillisen kuntoutustyéryhméan ko-

kouksessa.

Kutsun teidat mukaan tédhén kehittamistydhon. Toivon osallistumista seka yksildhaastat-
teluun ettd yhteiskehittelytilaisuuteen, johon kutsun myés Tampereen kaupungin l&a&kin-
nallisen kuntoutuksen toimiston sosiaalityontekijat. Yksilohaastattelun kesto on yksi tunti
ja se voidaan toteuttaa joko teidan kotonanne tai Tipotien terveysasemalla. Haastattelun
ajankohta on sopimuksen mukaan touko-kesdkuussa. Haastattelussa pyydan teita ku-
vaamaan kokemuksianne laakinnéllisen kuntoutuksen toimiston kautta saamienne kun-
toutuspalveluiden asiakasléahtbisyydesté. Lisdksi pyydan teitd kuvaamaan, mita tekijoita

tulisi huomioida, jotta asiakaslahtoisyys vahvistuisi tulevaisuudessa?

Pyydan teitd osallistumaan myds yhteiskehittelytilaisuuteen, joka jarjestetdan syys-
kuussa. Tilaisuuden kesto on kaksi tuntia ja se toteutetaan Tipotien terveysasemalla
2.9.2019. Tavoitteena on asiakkaiden ja sosiaalityontekijdiden yhteistyolla luoda kuvaus

asiakaslahtoisyyden tekijdista kuntoutuspalveluprosessin eri vaiheissa.

Kehittamisty® on osa Metropolia Ammattikorkeakoulun Kuntoutuksen ylemmaéan amk-tut-
kinnon opintoja. Kehittdmistytn tutkimussuunnitelman ovat hyvaksyneet Salla Sipari ja
Pekka Paalasmaa. Tampereen kaupunki on myontanyt kehittamistydlle tutkimusluvan
30.4.2019.

Kehittamistybhon osallistuminen perustuu vapaaehtoisuuteen ja jokaisella osallistujalla
on oikeus keskeyttdé osallistumisensa, milloin tahansa, syyté ilmoittamatta. Haastattelut
seka yhteiskehittelytilaisuus taltioidaan. Kaikki kerattava tieto kasitelladn luottamukselli-

sesti eika ketdan yksittaista henkilda voida tunnistaa lopullisesta raportista. Tutkimusai-
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neiston analysointiin ei osallistu ulkopuolisia henkil6ita ja kaikki taltioitu materiaali h&vi-
tetédan kehittamistyon valmistuttua. Valmis ty6 on saatavissa elektronisena versiona Met-

ropolia Ammattikorkeakoulun kirjaston Theseus -tietokannasta.

Annan mielellani lisatietoa kehittdmistyosta. Yhteystietoni ovat tdman tiedotteen ala-
laidassa. Pyydan teita ilmoittautumaan mukaan kehittdmistyobhon joko puhelimitse tai
sahkopostilla. Puhelimitse minut tavoittaa parhaiten arkisin klo 18-21 vélisena aikana.
Mikali en pysty vastaamaan, jattakaa ystavallisesti yhteystietonne vastaajaan, niin olen

teihin yhteydessa mahdollisimman pikaisesti.

lImoittautuminen mukaan kehittamistyéhon tulee tehda viimeistaan 30.5.2019

Sari Haronoja

sari.haronoja@metropolia.fi

puhelinnumero
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Liite 2: Tutkimushenkildtiedote sosiaalityontekijalle

Tutkimushenkilotiedote

Tervetuloa mukaan kehittdmaan Tampereen kaupungin laakinnallisen kuntoutuksen toi-
miston paljon palveluita kayttavan asiakkaan kuntoutuspalveluprosessia. Tutkimukselli-
sen kehittamistyon tavoitteena on asiakaslahtdisyyden vahvistuminen asiakkaan kun-
toutuspalveluprosessissa. Kehittamistyd kohdistetaan niihin asiakkaisiin, joille on haettu
yhta tai useampaa terapiaa Tampereen kaupungin maksusitoumuksella ja joiden asia on

kasitelty vuonna 2018 moniammatillisen kuntoutustyéryhman kokouksessa.

Kutsun teidat mukaan tahan kehittamistyéhon. Toivon osallistumista seka ryhmahaas-
tatteluun etta yhteiskehittelytilaisuuteen, johon kutsutaan myds kehittdmistyéhon osallis-
tuvat Tampereen kaupungin ladkinnallisen kuntoutuksen toimiston asiakkaat. Ryhma-
haastattelun kesto on 1,5 tuntia ja se toteutetaan Tipotien terveysasemalla 21.5.2019.
Haastattelussa pyydéan ryhman jasenid kuvaamaan kokemuksiaan laakinnallisen kun-
toutuksen toimiston kautta jarjestettévien kuntoutuspalveluiden asiakasléhtdisyydesta
talla hetkella. Lisaksi pyydan teitd kuvaamaan, mita tekijoita tulisi huomioida, jotta asia-
kaslahtoisyys vahvistuisi tulevaisuudessa lagkinnallisen kuntoutuksen toimiston paljon
palveluita kayttavan asiakkaan kuntoutuspalveluprosessissa?

Pyydan teitd osallistumaan myds yhteiskehittelytilaisuuteen, joka jarjestetdéan syys-
kuussa. Tilaisuuden kesto on kaksi tuntia ja se toteutetaan Tipotien terveysasemalla
2.9.2019. Tavoitteena on asiakkaiden ja sosiaalityontekijdiden yhteistyolla luoda kuvaus

asiakaslahtoisyyden tekijdista kuntoutuspalveluprosessin eri vaiheissa.

Kehittamisty® on osa Metropolia Ammattikorkeakoulun Kuntoutuksen ylemmaéan amk-tut-
kinnon opintoja. Kehittdmistytn tutkimussuunnitelman ovat hyvaksyneet Salla Sipari ja
Pekka Paalasmaa. Tampereen kaupunki on myontanyt kehittamistyolle tutkimusluvan
30.4.2019.

Kehittamistybhon osallistuminen perustuu vapaaehtoisuuteen ja jokaisella osallistujalla
on oikeus keskeyttdé osallistumisensa, milloin tahansa, syyté ilmoittamatta. Haastattelut
seka yhteiskehittelytilaisuus taltioidaan. Kaikki kerattava tieto kasitelladn luottamukselli-

sesti eika ketdan yksittaista henkilda voida tunnistaa lopullisesta raportista. Tutkimusai-
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neiston analysointiin ei osallistu ulkopuolisia henkil6ita ja kaikki taltioitu materiaali h&vi-
tetédan kehittamistyon valmistuttua. Valmis ty6 on saatavissa elektronisena versiona Met-

ropolia Ammattikorkeakoulun kirjaston Theseus -tietokannasta.

Annan mielellani lisatietoa kehittdmistyosta. Yhteystietoni ovat tdman tiedotteen ala-
laidassa. Pyydan teita ilmoittautumaan mukaan kehittamistyohon joko puhelimitse tai
sahkopostilla. Puhelimitse minut tavoittaa parhaiten arkisin klo 18-21 vélisena aikana.

Mikali en pysty vastaamaan, jattdkaa ystavallisesti yhteystietonne vastaajaan, niin olen

teihin yhteydessa mahdollisimman pikaisesti.

[Imoittautuminen mukaan tutkimukseen tulee tehda 15.5.2019 mennessa.

Sari Haronoja

sari.haronoja@metropolia.fi

puhelinnumero

metropolia.fi ﬂMetropolia
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Liite 3: Suostumusasiakirja

Suostumus kehittamistydhon osallistumiseen

Olen saanut, lukenut ja ymmartanyt Tampereen kaupungin ladkinnallisen kuntoutuksen
toimiston asiakkaan palveluprosessia koskevan kehittamistyon tutkimushenkilé-tiedot-
teen. Tiedotteesta olen saanut riittavan selvityksen kehittamistyon tarkoituksesta, tieto-
jen keraamisesta seka sailytyksesta ja minulla on ollut mahdollisuus saada lisatietoja

suullisesti.

Ymmarran, ettda osallistumiseni kehittamistyéhtn on vapaaehtoista ja voin perustele-
matta keskeyttaa osallistumiseni kehittamistydhon, milloin tahansa. Keskeytyksen ilmoi-
tan tutkimuksellisen tekijalle, Sari Haronojalle joko suullisesti tai kirjallisesti. Kehittamis-

tyon tekijan yhteystiedot |0ytyvat tdméan suostumuslomakkeen alalaidasta.

Suostun osallistumaan kehittamistyohon vapaaehtoisesti.

Paikka ja aika Suostumuksen antajan allekirjoitus

Paikka ja aika Suostumuksen vastaanottajan allekirjoitus

Sari Haronoja

sari.haronoja@metropolia.fi

puhelinnumero

Suostumus allekirjoitetaan kahtena kappaleena, yksi suostumuksen antajalle ja yksi

suostumuksen vastaanottajalle.
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Liite 4. Asiakkaiden yksil6haastatteluiden runko

Asiakaslahtoisyys talla hetkella paljon palveluita kayttavan asiakkaan kuntoutuspalvelu-

prosessissa:

Teema 1: Tiedon saanti

Mitka tekijat ovat edistaneet tai heikentaneet mahdollisuuksianne saada tietoa siita, mil-

laisia palveluita teilla on mahdollisuus hakea ja saada?

Mitka tekijat ovat edisténeet tai heikentaneet mahdollisuuksianne saada tietoa siitd, mi-

ten palveluita on kussakin tilanteessa mahdollisuus hakea ja saada?
Mitka tekijat ovat edistéaneet tai heikentdneet mahdollisuuksianne saada tietoa siitd, mi-
ten paljon palveluita kayttavan asiakkaan kuntoutuspalveluprosessi ladkinnallisen kun-

toutuksen toimistossa etenee?

Mitka tekijat ovat edistaneet tai heikentaneet mahdollisuuksianne saada tietoa riittéavasti?

Teema 2: Vuorovaikutus ammattilaisten kanssa

Mitk& tekijat ovat edistaneet tai heikentaneet mahdollisuuksianne osallistua oman asi-

anne kasittelyyn kuntoutuspalveluprosessissa?

Mitka tekijat ovat edistaneet tai heikentdneet mahdollisuuksianne tulla kuulluksi?

Mitka tekijat ovat edisténeet tai heikentaneet mahdollisuuksianne vaikuttaa oman asi-

anne kasittelyyn kuntoutuspalveluprosessin eri vaiheissa?

Mitka tekijat ovat edistaneet tai heikentdneet mahdollisuuksianne saada tukea valintojen

tekemiseen kuntoutuspalveluprosessin eri vaiheissa?

Mitka tekijat ovat edistdneet tai heikentdneet mahdollisuuksianne tehda yhteistyota am-

mattilaisten kanssa kuntoutuspalveluprosessin eri vaiheissa?
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Mitk& tekijat ovat edistaneet tai heikentaneet tasavertaista yhteistyota ja kumppanuutta

ammattilaisten kanssa?

Mitka tekijat ovat edistaneet tai heikentaneet arvostavaa ja kunnioittavaa vuorovaiku-

tusta ammattilaisten kanssa?

Mitka tekijat ovat edistdneet tai heikentdneet luottamustanne ammattilaisiin ja heidan

asiantuntijuuteensa?

Teema 3: Palveluiden sujuvuus

Mitka tekijat ovat edisténeet tai heikentédneet mahdollisuuksianne saada tarvitsemanne

palvelut oikea-aikaisesti?

Mitk& tekijat ovat edistaneet tai heikentdneet tarvitsemienne palveluiden saumatonta

etenemistd organisaatiosta toiseen/ maksusitoumuksen uusimisessa?

Mitka tekijat ovat edistaneet tai heikentaneet asianne saumatonta etenemisté laakinnal-

lisen kuntoutuksen toimiston kuntoutuspalveluprosessissa?

Mitka tekijat ovat edisténeet tai heikentéaneet kuntoutukseenne liittyvien tahojen (eri or-
ganisaatiot, terapeutit, omaiset) yhteisty6ta?

Teema 4: Palveluiden vastaavuus omiin tarpeisiin

Mitka tekijat ovat edisténeet tai heikentdneet saamienne palveluiden vastaamista teidan

tarpeisiinne?

Mitk& tekijat ovat edistaneet tai heikentéaneet tilanteenne kokonaisvaltaista huomiointia

kuntoutuspalveluprosessissa?

Mitk& tekijat ovat edistéaneet tai heikentdneet mahdollisuuksianne osallistua/ vaikuttaa

palveluiden kehittAmiseen?

metropolia.fi WM etropolia



Liite 4
3(4)

Asiakaslahtoisyys paljon palveluita kayttavan asiakkaan kuntoutuspalveluprosessissa

tulevaisuudessa;

Teema 1: Tiedon saanti

Millaista tietoa naette tarpeelliseksi tulevaisuudessa siita, millaisia palveluita paljon pal-

veluita kayttavan asiakkaan on mahdollista saada?

Millaista tietoa naette tarpeelliseksi tulevaisuudessa siita, miten palveluita on kussakin

tilanteessa mahdollisuus saada?

Millaista tietoa naette tarpeelliseksi tulevaisuudessa siitd, miten paljon palveluita kayta-
van asiakkaan kuntoutuspalveluprosessi ladkinnallisen kuntoutuksen toimistossa ete-
nee?

Milla tavalla tama tieto tulee olla saatavilla?

Miten riittava tiedonsaanti voidaan turvata?

Teema 2: Vuorovaikutus ammattilaisten kanssa

Milla tavoin asiakkaan tulisi olla mahdollista osallistua ja vaikuttaa oman asiansa kasit-

telyyn kuntoutuspalveluprosessissa tulevaisuudessa?

Miten asiakkaan kuulluksi tuleminen voidaan taata tulevaisuudessa?

Millaista tukea ja apua olisi tarpeen olla saatavilla valintojen tekemiseen kuntoutuspal-

veluprosessin eri vaiheissa?

Mitka tekijat ovat tarkeitd asiakkaan ja ammattilaisen vélisessé yhteistydssa kuntoutus-

palveluprosessissa?
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Miten asiakkaiden ja ammattilaisten tasavertaisuus seké kumppanuus kuntoutuspalve-

luprosessin vaiheissa voidaan taata?

Mitka tekijat ovat merkityksellisia arvostavassa ja kunnioittavassa vuorovaikutuksessa?

Mitka tekijat ovat merkityksellisia ammattilaisten luotettavuuden ja asiantuntijuuden kan-

nalta?

Teema 3: Palveluiden sujuvuus

Miten kuntoutuspalveluprosessin tulee tulevaisuudessa edeta, jotta asiakas saa tarvit-

semansa kuntoutuspalvelut oikea-aikaisesti?

Milla tavalla palveluiden eteneminen sujuvasti organisaatiosta toiseen/ maksusitoumusta

uusittaessa voidaan taata tulevaisuudessa?

Millainen on sujuva kuntoutuspalveluprosessi tulevaisuudessa?

Milla tavalla tiedon vélityksen ja yhteistydn kuntoutumiseen liittyvien eri toimijoiden valilla

tulee toteutua tulevaisuudessa?

Teema 4: Palveluiden vastaaminen tarpeisiin

Milla tavalla tulevaisuudessa voidaan taata se, etta ladkinnallisen kuntoutuksen toimis-

ton palvelut aidosti vastaavat asiakkaan tarpeisiin?

Mitk& tekijat edistavat sita, etta asiakkaan elamantilanne tulee huomioiduksi kokonais-

valtaisesti kuntoutuspalveluprosessissa?

Millaisia vaikutusmahdollisuuksia asiakkaalla tulee olla kuntoutuspalveluprosessin arvi-

ointiin ja kehittamiseen tulevaisuudessa?
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Liite 5: sosiaalitydntekijéiden ryhmahaastattelun runko

Asiakaslahtoisyys talla hetkella paljon palveluita kayttavan asiakkaan kuntoutuspalvelu-

prosessissa:

Teema 1: Tiedon saanti

Mitka tekijat edistavat tai heikentavat asiakkaan mahdollisuuksia saada tietoa siitd, miten
paljon palveluita kayttavan asiakkaan kuntoutuspalveluprosessi laakinnallisen kuntou-

tuksen toimistossa etenee?

Mitka tekijat edistavat tai heikentavét asiakkaan mahdollisuuksia saada tietoa siitd, mil-

laisia palveluita heilld on mahdollisuus hakea ja saada?

Mitka tekijat edistavat tai heikentavat asiakkaan mahdollisuuksia saada tietoa siita, miten

palveluita on kussakin tilanteessa mahdollisuus hakea ja saada?

Teema 2: Vuorovaikutus asiakkaiden kanssa

Mitk& tekijat edistavat tai heikentavat asiakkaan osallistumis- ja vaikutusmahdollisuuksia

talla hetkellda kuntoutuspalveluprosessissaan?

Mika tekijat edistavat tai heikentavat asiakkaan kuulluksi tulemista talla hetkella?

Mitk& tekijat edistavat tai heikentavat asiakkaan tuen saamista valintojen tekemiseen

kuntoutuspalveluprosessin eri vaiheissa?

Mitka tekijat edistavat tai heikentavat yhteistyon tekemisté asiakkaiden kanssa talla het-

kella kuntoutuspalveluprosessissa?

Mitka tekijat edistavat tai heikentavét tasavertaisuutta ja kumppanuutta asiakkaan ja am-

mattilaisen valisessa yhteistydssa talla hetkella?

Mitka tekijat edistavat tai heikentavat arvostavaa ja kunnioittavaa vuorovaikutusta asiak-

kaan ja ammattilaisen valilla talla hetkella?
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Mitka tekijat edistavat tai heikentavat luottamuksellisuutta asiakkaan ja ammattilaisen

valilla talla hetkella?

Edellyttddkod taman asiakasryhmén kuntoutuspalveluiden jarjestaminen ammattilaiselta

erityista asiantuntijuutta? Miten yllapidatte tata asiantuntijuutta?

Teema 3: Palveluiden sujuvuus

Mitka tekijat edistavat tai heikentavat asiakkaan tarvitsemien kuntoutuspalveluiden oi-

kea-aikaista toteutumista kuntoutuspalveluprosessin eri vaiheissa téalla hetkella?

Mitka tekijat edistavat tai heikentavat asiakkaan tarvitsemien palveluiden saumatonta

etenemista talla hetkella organisaatiosta toiseen/ maksusitoumuksen uusimisessa?

Mitka tekijat edistavat tai heikentavat yhteistydmahdollisuuksia asiakkaan kuntoutumis-

verkostoon kuuluvien muiden toimijoiden kanssa talla hetkella?

Teema 4: Palveluiden vastaavuus asiakkaan tarpeisiin

Mitk& tekijat edistavat tai heikentavéat talla hetkella sen arvioimista, vastaavatko asiak-

kaan saamat palvelut hanen todellisiin tarpeisiinsa?

Mitk& tekijat edistavat tai heikentavat asiakkaan tilanteen kokonaisvaltaista huomiointia

kuntoutuspalveluprosessissa talla hetkella?

Mitk& tekijat edistavat tai heikentavét asiakkaan mahdollisuuksia osallistua kuntoutus-

palveluprosessin arviointiin ja kehittdmiseen talla hetkella?
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Asiakaslahtoisyys paljon palveluita kayttavan asiakkaan kuntoutuspalveluprosessissa

tulevaisuudessa;

Teema 1: Tiedon saanti

Miten tulevaisuudessa tulee olla saatavilla tietoa siitd, mitd palveluita asiakkaalla on

mahdollista hakea ja saada?

Miten tulevaisuudessa tulee olla saatavilla tietoa siité, miten palveluita on kussakin tilan-

teessa mahdollisuus saada?

Miten tulevaisuudessa tulee olla saatavilla tietoa siitéa, miten paljon palveluita kayttavan

asiakkaan kuntoutuspalveluprosessi etenee ladkinnallisen kuntoutuksen toimistossa?

Miten riittava tiedonsaanti voidaan turvata?

Teema 2: Vuorovaikutus asiakkaiden kanssa

Millaisia osallistumis- ja vaikutusmahdollisuuksia asiakkailla tulee olla tulevaisuudessa

kuntoutuspalveluprosessissaan?

Miten asiakkaan kuulluksi tuleminen voidaan taata?

Millaista tukea asiakkailla tulee olla saatavilla valintojen tekemiseen kuntoutuspalvelu-

prosessin eri vaiheissa?

Miten hyva yhteistyd asiakkaiden kanssa tulevaisuudessa kuntoutuspalveluprosessissa

toteutuu?

Miten tasavertainen yhteistyd ja kumppanuus asiakkaan ja ammattilaisen valilla toteutuu

tulevaisuudessa?

Miten vuorovaikutuksessa taataan arvostava ja kunnioittava ilmapiiri?

Miten yhteistydssé taataan luottamuksellisuus?
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Millaista asiantuntijuutta tdméan asiakasryhmén palveluiden jarjestaminen vaatii tulevai-

suudessa ja miten sitd voidaan yllapitaa?

Teema 3: Palveluiden sujuvuus

Miten tulevaisuudessa voidaan taata asiakkaan tarvitsemien palveluiden oikea-aikai-

suus?

Miten tulevaisuudessa voidaan taata asiakkaan palveluiden saumaton eteneminen or-

ganisaatiosta toiseen/ maksusitoumuksen uusimisessa?

Miten tulevaisuudessa voidaan taata sujuva tiedonvélitys ja yhteisty6 asiakkaan kuntou-

tumisverkostoon kuuluvien toimijoiden kanssa?

Teema 4: Palveluiden vastaaminen tarpeisiin

Miten tulevaisuudessa voidaan arvioida, ovatko asiakkaan saamat palvelut aidosti vas-

tanneet heidan tarpeisiinsa?

Miten tulevaisuuden palveluissa voidaan huomioida asiakkaan elaméantilanne kokonais-

valtaisesti?

Millaisia mahdollisuuksia asiakkaille tulee tarjota tulevaisuudessa kuntoutuspalvelupro-

sessin toimivuuden arviointiin ja kehittdmiseen?
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Liite 6: Esimerkki aineiston analysointitaulukosta

Liite 6
1(3)

Mitd asiakaslahtoisyyttd edistavia tekijoitd kuntoutuspalveluprosessissa on talla het-

kella?

Alkuperainen ilmaisu

Tiivistetty ilmaisu

Alaluokka

Ylaluokka

Joo ma oon hyvia ka-
vereita saanut noista
X:ta ja X:ita. Ja hyvat
valit my6s X:n kanssa-
kin, ei meilla mitdan
ongelmia ollut. X |ahet-
sairaslomalta
Etta
kylla meilla ihan hyvéat

telee
tekstiviesteja.

valit on, jos sita tarkoi-
tat kumppanuudella.

Asiakas saanut
ammattilaisista hy-
via kavereita. Liit-
téda taman kumppa-

nuuteen.

Asiakkaan ja ammatti-
laisen valinen kave-

ruussuhde

Porukalla koitetaan

miettia, mita tehdaan.

Asiakas ja ammatti-
laiset miettivat yh-
dessd, mitd teh-

daan.

Kuntoutuksen suun-
nittelu asiakkaan ja
ammattilaisen yhteis-

tyota

Musta vahan tuntuu,
ettd kylla se on var-
maan yhta paljon mi-
nusta kuin ammattilai-
sesta kiinni, etta onko
se vuorovaikutus min-
kalaista. Molempien pi-
tdd olla vastaanotta-

vaisia ja antavaisia.

Vuorovaikutus kah-
den suuntaista,
molempien  pitaa
olla vastaanottavai-

sia ja antavaisia.

Avoin vuorovaikutus

Asiakkaan ja ammatti-
laisen valinen yhteis-

tyd/ vuorovaikutus
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Liite 6
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Oon saanu hirveesti

apua.

Kokee saaneensa

hirveasti apua

Avun saaminen am-

mattilaiselta

Ei mulla siind oo mi-
taan, mita pyytaisin li-
sad. Kun ma saan
suuni auki mun mie-
lesta, jos asiat on vaa-
rin, niin ma koitan kylla

siita jutella.

Asiakas saanut sa-
nottua, jos asiat ol-
leet vaarin. Koitta-

nut jutella asiasta.

Asiakkaan kokemista
epakohdista voi kes-
kustella/ avoin vuoro-

vaikutus

Ja sit me on yhdessa
paadytty, etta tam-
mosté vois hakea

Ammattilaisen
kanssa  yhdessa
tehty suunnitelma
haettavasta  kun-

toutuksesta

As. ja amm. tehneet
suunnitelman kuntou-

tuksesta yhdessa

Han (sos.tt) niinku
kuuntelee ja pyrkii te-
kemaan niita asioita ta-
man vamman ja tar-

peen mukaan

Ammattilainen

kuuntelee ja pyrkii
tekem&an asioita
asiakkaan vamman

ja tarpeen mukaan.

Asiakas tulee kuul-

luksi

Jonkun asian kohdalla
maa oon kysyny ladka-
riltd, nyt on tullu tam-
monen (hylkédava paa-
t6s). Kuinka me téata
hoidetaan ja mitd me

selvitetaan lisaa?

Asiakas saanut laa-
kariltd neuvoa, mi-
ten toimia, jos tullut

hylkypaatos.

Asiakas saanut am-

mattilaiselta neuvoa

On ollut oikea ymmar-
rys asiaan. ja haluan
ajatella, ettd se on jat-

kossakin.

Ammattilaisilla on
ollut oikea ymmar-

rys asiaan.

Asiakas tullut ymmar-

retyksi
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Joo, kylldA ma sain
kdyda ihan tuolla,
missd oon kaynykki.
(kuntoutusvastuun siir-
tyessa Kelalta kun-

nalle)

Palveluntuottaja

pysynyt
voinut itse vaikut-

samana,

taa.

Asiakas voinut vaikut-

taa palveluntuottajaan

No tossa lymfahoi-
dossa on ainakin ka-

tottu kokonaisuutena.

Asiakkaan tilanne
on huomioitu koko-

naisvaltaisesti.

Kokonaisvaltainen

huomiointi

Mutta kun mun jump-
pari vaihtoi X:ilta X:
een. Ja siella on paljon
erilaisia laitteita, mita
voin hyddyntaa, niin
ma sen takia halusin
muuttaa sinne sen kui-

van jumpan.

Voinut itse vaikut-
taa siihen, etta pal-
veluntuottaja vaih-
tunut, kun tuttu
jumppari vaihtanut
tyopaikkaa. Jump-
pari pysyi nain sa-
mana  asiakkaan

toiveen mukaisesti.

Asiakas voinut vaikut-
taa palveluntuottajaan
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