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Taman tutkimuksellisen kehittdmistyon tarkoituksena oli kuvata asiakkaan ja ammattilaisen
valisen kehittdjakumppanuuden mahdollistamista sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakaskoh-
taamisissa. Kehittdjakumppanuudella tavoitellaan asiakkaiden hyvinvoinnin vahvistumista.
Hyvinvointi ymmarretdan tassa yhteydessa monitahoiseksi kokonaisuudeksi, jonka yhtena
osa-alueena on ihmisten kokemus osallisuudesta itselleen merkityksellisten palvelujen ke-
hittdmiseen.

Kehittamisty6 eteni toimintatutkimuksellisen lahestymistavan mukaisesti vaiheittain. Proses-
sin alussa, teoreettisen viitekehyksen rakentamisen aikana, muodostui méaaritelma siita,
mit& asiakaskohtaamisissa toteutuva kehittajgkumppanuus tarkoittaa. Maaritelman mukaan
kyse on kokemustiedon yhdessa nakyvaksi tekemisesta luonnollisten kohtaamisten yhtey-
dessa ihmisten vilisen vuorovaikutuksen avulla. Kehittdjgkumppanuuden mahdollista-
miseksi kehittdjdkumppanuutta edistavia tekijoita kuvattiin ensiksi olemassa olevaan tietoon
perustuen kuvailevan kirjallisuuskatsauksen avulla. Kirjallisuuskatsauksen alustavat tulok-
set esiteltiin kehittdjaryhmalle yhteiskehittelytapaamisessa, jossa tuotettiin tietoa kehittaja-
kumppanuutta edistavista ja estavista tekijoistd ryhmakeskustelun avulla.

Kehittamistyon tulosten perusteella asiakaskohtaamisissa toteutuvan kehittajakumppanuu-
den mahdollistaminen edellyttdd kumppanuutta tukevaa uudenlaista ajattelutapaa ja vuoro-
vaikutusta seké kumppanuuden avulla nékyvéksi tehdyn kokemustiedon hyddyntamista pal-
velujen kehittdmisessa. Kehittajaryhman nakemyksen mukaan kehittdjakumppanuutta edis-
taad esimerkiksi toimintakulttuurin muutostarpeiden tunnistaminen, asiakas- ja tyontekijalah-
toinen kehittdmistoiminta sek& asiakkaan kokemus kehittdmiseen osallistumisen merkityk-
sellisyydestéd. Kehittdjakumppanuutta estavina tekijoind kehittdjaryhma toi esiin esimerkiksi
asiakkaiden ja ammattilaisten huolen siitd, etta kehittamiseen osallistumisella on negatiivisia
seurauksia. Myos asiakkaan kiitollisuus saadusta palvelusta voi estéda kehittdmiseen osal-
listumisen. Kehittajakumppanuuden mahdollistamisessa on kyse seka kumppanuutta edis-
tavien tekijoiden vahvistamisesta etta estavien tekijoiden valttdmisesta.

Kehittdmisty6 toteutui Keski-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus Kosken ohjauksessa, liit-
tyen kaytannon kehittamistydohon siten, etta tarkoituksena oli tuottaa tietoa, jota Koske voi
hyddyntaa uuden maakunnallisen sote-kehittdmisrakenteen suunnittelutydéssd, osana
Keski-Suomen Sote 2020 -hanketta. Kehittamistydssa tuotettu tieto ei ole erityisesti sidok-
sissa Keski-Suomeen, joten tieto on hyddynnettavissd myds valtakunnallisesti asiakkaiden
kehittdmisosallisuuden vahvistamiseksi.

Avainsanat sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakasléhtéinen kehittAminen,
asiakasosallisuus, kehittajakumppanuus
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The purpose of this study was to describe how to enable partnership between professionals
and service users in developing services as they encounter in the field of social and health
care services. The objective of enabling partnership is to increase the wellbeing of service
users. In this study wellbeing is understood as a complex matter that consists of various
components. One of the components of wellbeing is being able to participate in developing
the services that are significant to oneself.

This study was carried out using action research methods. During the construction of the
theoretical framework, | came up with a definition concerning developing services in
partnership during the encounters of professionals and service users in different settings of
social and health care services: in this research it means making experience-based
knowledge visible during encounters by using interaction. For making this kind of partnership
possible, the data for this study was gathered in two phases. The first phase was to describe
the promoting factors of partnership based on existing information by using narrative
literature review. The second phase was to describe the promoting and restraining factors
of partnership using group discussion.

Based on the results of this study, enabling partnership in service development requires a
certain outlook and interaction which support partnership. Utilizing the information that is
made visible by partnership is also essential. According to the development group, the
promoting factors in enabling partnership are for example recognizing the changes that need
to be made in the working culture, executing client- and employee-orientated service
development and making participation in service development significant to service users.
The restraining factors are for example that service-users and employees are concerned
that participating in service development has negative consequences. From the
service user’s point of view it is also possible that gratitude of receiving service can restrain
participating in service development. Enabling partnership in service development consists
of reinforcing the promoting factors and avoiding the restraining factors.

The study was carried out in practical working environment in cooperation with The Center
of Excellence on Social Welfare in Central Finland (Koske). The information of this study
can be utilized in planning a new provincial structure for developing social and health care
services in Central Finland. The knowledge that was generated in this study about
developing services in partnership between professionals and service users, can also be
utilized nationwide when planning increasing service users’ participation in developing
services.

Keywords user-orientated service development in social and health care,
service user involvement, partnership in service development
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1 Johdanto

Sosiaali- ja terveyspalveluja koskevassa yhteiskunnallisessa keskustelussa on jo pit-
k&an korostunut palveluiden asiakaslahtoisyyden ja asiakkaiden kehittdmisosallisuuden
lisaaminen. Valtakunnallisella tasolla naita seikkoja on tuotu esiin moninaisissa rapor-
teissa, ohjelmissa ja hankkeissa. Esimerkiksi uusimmassa hallitusohjelmassa hallitus-
kauden yhdeksi karkihankkeeksi on hyvinvoinnin ja terveyden osa-alueella maaritelty
asiakaslahtoiset palvelut kokemusasiantuntijuutta ja osallisuutta vahvistamalla (Hallitus-
ohjelma 2015: 18). Asiakkaiden kehittamisosallisuuden liséamiseen on kiinnitetty huo-
miota myds Sosiaali- ja terveysministerion tulevaisuuskatsauksessa, jossa tuodaan esiin
kansalaisten roolin muuttuminen palvelujen kayttajasta arvioijaksi ja kehittgjaksi. (Hyvin-
vointi on toimintakykya ja osallisuutta 2014: 11). Sosiaali- ja terveysministerion paaoh-
jelman, Sosiaali- ja terveydenhuollon kansallisen kehittdmisohjelman Kasteen (2012-
2015), toisena paatavoitteena oli niin ikaan sosiaali- ja terveydenhuollon rakenteiden ja
palvelujen jarjestaminen asiakaslahtoisesti (Sosiaali- ja terveysministerié 2012: 3).

Asiakkaan nakokulmasta pyrkimykset asiakaslahtoisyyden ja asiakkaiden kehittdmis-
osallisuuden lisaamiseksi nakyvét konkreettisesti siten, etta asiakkaita kannustetaan ja
toivotaan osallistumaan palveluiden kehittdmiseen. Kokemusasiantuntijuuden hyoédynta-
mista palvelujen kehittdmisessa pidetaan tarkeana. Asiakkaiden asiantuntijuuden mer-
Kitys palveluiden kehittamisessa on tunnustettu laajasti ja kehittamisosallisuuden lisda-
miseksi on luotu monenlaisia vaylia (esimerkiksi asiakasraadit, kuntalaisaloitteet, pa-
laute- ja kysymyspalstat, kokemusasiantuntijatoiminta), joiden avulla osallisuutta palve-

luiden kehittamiseen on pyritty lisddmaan.

Olemassa olevien osallistumisen vaylien voidaan ajatella muodostavan sosiaali- ja ter-
veyspalvelujen asiakkaiden kehittAmisosallisuutta tukevan kehittamisverkoston, joka
palvelee hyvin niitd asiakkaita, jotka kokevat olemassa olevat kehittdmisen vaylat mie-
lekkaiksi ja omiin elamantilanteisiinsa sopiviksi. Haasteeksi nykyisen kaltaisessa kehit-
tamisverkostossa muodostuu asiakkaan nakdkulmasta kuitenkin se, ettd kehittamisver-
koston vayliin osallistuminen vaatii asiakkaalta usein ”liikkeelle |ahtemista” ja erityista
aktiivisuutta. TAma saattaa jopa lisatd osattomuuden ja ulkopuolisuuden tunnetta niissa
ihmisissé, jotka eivat syysta tai toisesta ole tietoisia mahdollisuudestaan osallistua kehit-
tdmiseen tai jotka eivat aktiivisesti tavoittele esimerkiksi kehittdjaasiakkaan tai kokemus-

asiantuntijan roolia (kts. esim. Korvela 2012; Pajula 2014a: 16-17).
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Paljon kokemustietoa jaa siis hyddyntamaéttd, jos kehittAmisverkosto ei ulotu sosiaali- ja
terveyspalvelujen asiakaskohtaamisiin, joissa asioi paivittain valtava joukko ihmisia, joilla
on hallussaan syvallista asiantuntemusta oman elaméansa tilanteista. Haaki (2015) kir-
joittaakin osuvasti, etté palvelujarjestelmamme tulisi mahdollistaa kuulluksi tuleminen
my0s ilman aktivistiksi ryhtymisté (Haaki 2015: 20). Kuntalaisille on tarjottava seka saan-
nollisia etta satunnaisia, mutta myos pitka- ja lyhytaikaisia vaikuttamisen keinoja (J&appi-
nen — Sallinen 2012: 7). Suomalaisen sosiaali- ja terveydenhuoltojarjestelman ollessa
historiallisen suuren muutoksen kynnyksella palvelurakenneuudistuksen edetesséa Juha
Sipilan hallituksen linjausten mukaisesti (kts. Valtioneuvosto 2015), ei ole varaa ohittaa
yhtakaan sellaista tilannetta, jossa piilee palvelurakenteiden suunnittelun nakékulmasta

olennaisen tarkeaa tietoa (Haaki 2015: 22).

Valtakunnallisiin sosiaali- ja terveyspalvelujen kehittdmistad koskeviin linjauksiin perus-
tuen asiakasléahttiseen palvelujen kehittdmiseen on kiinnitetty huomiota myds alueelli-
sesti. Keski-Suomessa kehittamistydta on toteuttanut muun muassa Keski-Suomen Sote
2020 -hanke (toiminta-aika 1.3.2014-30.10.2016), jonka tarkoituksena on turvata Keski-
Suomen asukkaiden sote-palvelut asiakaslahtoisia palvelurakenteita ja toimintamalleja
rakentamalla. (Keski-Suomen Sote 2020 -hanke 2014.) Yhten& osa-alueena Keski-Suo-
men Sote 2020 -hankkeessa on ollut maakunnallisen sote-kehittamisrakenteen suunnit-
telutyd, jonka keskeisena lahtokohtana on ollut sujuva ja jatkuva asiakaskokemusten
hyddyntaminen palvelujen kehittdmisessa (Haaki 2015: 19). Kehittamisrakenteen suun-
nittelutydta on koordinoinut Keski-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus Koske, joka oli

my06s taman tutkimuksellisen kehittdmistyon tydelamén yhteistydkumppani.

Tutkimuksellisen kehittamistydn tarkoituksena oli kuvata asiakkaan ja ammattilaisen va-
lisen kehittagjakumppanuuden mahdollistamista sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakas-
kohtaamisissa. Kehittdjakumppanuuden mahdollistamista tarkasteltiin kahden kehitta-
mistehtavan avulla, jotka tuottivat tietoa kehittdjakumppanuutta edistavista ja estavista
tekijoista. KehittAmistyon avulla tuotettua tietoa hyddynnetd&n Keski-Suomen sote-ke-

hittdmisrakenteen suunnittelutydssa.

Tutkimuksellisen kehittamistyon lahtékohtana oli tarkastella laajasti seka sosiaali- etté
terveyspalvelujen kehittdmista ja palvelujen kayttdjien mahdollisuutta osallistua kehitta-
miseen. Nakokulmana oli asiakkaiden kehittdmisosallisuuden tarkasteleminen suh-

teessa palvelujen kehittdmiseen yleisesti, joten asiakkaan vaikutusmahdollisuuksia
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omaan, henkilokohtaiseen palveluprosessiinsa tai sitd koskevaan paatoksen tekoon ei

tassé yhteydessa juurikaan tarkastella.

Palvelujen kayttajia kutsutaan palvelualueesta riippuen vaihtelevilla termeilla (asiakas,
potilas, kuntoutuja, asukas). Tassa tydssa kaytan paaasiallisesti asiakas-termid, jolla viit-
taan yhtalailla niin sosiaali- kuin terveyspalvelujakin kayttavaan henkiléon. Palveluissa
tydskentelevasta henkilosta kaytan vaihtelevasti kasitteitd ammattilainen tai tyontekija,
joilla ei tassa tydssa ole merkityseroja vaan ne voidaan ymmartaa toistensa synonyy-
meina. Sosiaali- ja terveyspalveluista kaytan useimmiten lyhennettd sote-palvelut ja
sote-palvelujen asiakaskohtaamisista kirjoittaessani tarkoitan yleisesti asiakkaan ja am-

mattilaisen kohtaamista missa tahansa sote-palvelussa.
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2 Sosiaali- jaterveyspalvelujen kehittdmistoiminta

Tassa luvussa tarkastelen sosiaali- ja terveyspalvelujen kehittamistoimintaa. Koska tut-
kimuksellinen kehittamistyoni kasittelee asiakkaiden ja ammattilaisten valista kehittaja-
kumppanuutta sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakaskohtaamisissa, kuvaan aluksi sosi-
aali- ja terveyspalvelujen kokonaisuutta havainnollistaakseni sitd, kuinka moninaisissa
ymparistoissa asiakkaiden ja ammattilaisten kohtaamiset toteutuvat. Lisaksi kasittelen
ensimmaisessa alaluvussa lyhyesti sosiaali- ja terveyspalvelujen yhteista tavoitetta, hy-
vinvoinnin vahvistamista. Toisessa alaluvussa tarkastelen sosiaali- ja terveyspalvelujen
kehittdmistoimintaa, keskittyen asiakaslahtoisyyden toteutumiseen kehittamistoimin-
nassa ja kumppanuusajattelun merkitykseen asiakaslahtoisessa kehittdmisessa. Lo-

puksi, kolmannessa alaluvussa, jasentelen kehittamistoimintaa verkostonakokulmasta.

2.1 Sosiaali- ja terveyspalvelut — tavoitteena hyvinvointi

Suomalainen sosiaali- ja terveydenhuoltojarjestelmé on suurten muutosten edessa. Ta-
man tutkimuksellisen kehittamistydn tydstamisen aikaan, vuonna 2015, koko sote-jarjes-
telmaa koskeva palvelurakenneuudistus eteni konkreettisesti Juha Sipilan hallituksen lin-
jatessa, ettd tulevaisuudessa sote-palveluiden jarjestaminen siirtyy maakuntajaon mu-
kaan perustettaville itsehallintoalueille. Taméan hetkisen tiedon mukaan itsehallintoalu-
eita perustetaan 18 ja naista 15 aluetta jarjestaa sote-palvelut itse ja kolmen itsehallin-
toalueen on tukeuduttava sote-palveluiden jarjestdmisessa toiseen itsehallintoaluee-
seen. Julkisten sote-palveluiden jarjestdmisvastuun siirtyessa kunnilta ja kuntayhtymilta
itsehallintoalueille, vdhenee sote-palvelujen jarjestamisesta vastaavien organisaatioiden
maara huomattavasti, koska nykyisellaan jarjestamisvastuu on jakautunut lahes 190
vastuuviranomaiselle. Muutosten on méara tulla voimaan vuoden 2019 alusta lahtien.
(Valtioneuvosto 2015; Hallituksen linjaukset aluejaosta ja sote-uudistuksen periaatteista
n.d.)

Talla hetkella suomalainen sosiaali- ja terveydenhuoltojarjestelma perustuu valtion tuella
toteutettavaan kunnalliseen sosiaali- ja terveydenhuoltoon. Sosiaali- ja terveydenhuolto
onkin kuntien suurin toimiala ja palvelujen jarjestaminen on kuntien vastuulla, mutta pal-
veluiden tuottaminen voidaan toteuttaa useilla eri tavoilla. Kunnat voivat tuottaa sote-

palvelut itse, useamman kunnan muodostaman kuntayhtyman avulla tai ostamalla pal-
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veluita yksityisiltéa palveluntuottajilta tai jarjestoiltd. Erikoissairaanhoidon palvelut jarjes-
tetdan nykyisella&n sairaanhoitopiirien tai yliopistosairaaloiden erityisvastuualueiden toi-
mesta. (Sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestelmé ja vastuut n.d.; Kuntaliitto n.d.)

Sosiaali- ja terveyspalvelujen jarjestamisestad sdadetdan laajalla lainsaadannolld, jonka
valmistelusta ja toteutuksesta vastaa Sosiaali- ja terveysministerio (Lainsaadanto n.d.).
Oikeudesta riittaviin sosiaali- ja terveyspalveluihin sdadetdaan jo Suomen perustuslaissa
(Suomen perustuslaki 731/1999 § 19). Sosiaalipalveluita saéatelevia keskeisia lakeja ovat
muun muassa Sosiaalihuoltolaki (1301/2014), jossa méaaritelladn miten ja mita sosiaali-
palveluja kunnan on tuotettava seka Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuk-
sista (8127200), jossa puolestaan maaritellaédn asiakastyéhon ja tietosuojakysymyksiin
liittyvia asioita. Terveyspalveluita koskevia keskeisia lakeja ovat muun muassa Tervey-
denhuoltolaki (1326/2010) seka Laki potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992). Ter-
veydenhuollon rakenteista saadetaan Kansanterveyslaissa (66/1972) ja Erikoissairaan-
hoitolaissa (1062/1989). Edella mainittujen lakien lisdksi sosiaali- ja terveyspalveluihin
liittyy erillisia, tiettyd palvelua koskevia lakeja, kuten Lastensuojelulaki (417/2007), Laki
lasten paivahoidosta (36/1973), Paihdehuoltolaki (41/1986), Tyo6terveyshuoltolaki
(1383/2001) ja Mielenterveyslaki (1116/1990). (Lainsaadanto n.d.)

Sosiaalipalveluilla tarkoitetaan tassa tutkimuksellisessa kehittdmistytssé sosiaalihuolto-
lakiin (1301/2014) perustuvia yleisia sosiaalipalveluja eli sosiaality6ta ja -ohjausta, sosi-
aalista kuntoutusta, perhety6td, kotipalvelua ja kotihoitoa, omaishoidon tukea, asumis-
palveluita, laitoshoitoa, liikkumista tukevia palveluita, paihde- ja mielenterveystyota, kas-
vatus- ja perheneuvontaa seké lapsen ja vanhemman valisten tapaamisten valvontaa.
Liséksi sosiaalipalveluihin ajatellaan kuuluvaksi myos erityislainsdadannon perusteella
jarjestettavat palvelut eli vammaispalvelut, kehitysvammaisten erityishuolto, toimeentu-
lotuki, lastensuojelu, kuntouttava tyétoiminta, lapsen huoltoon ja tapaamisoikeuteen liit-
tyva sovittelu ja kotouttamiseen liittyvat tehtavat (Sosiaalipalvelut n.d.; Sosiaalihuoltolaki
1301/2014.).

Terveyspalveluilla tarkoitetaan tasséa yhteydessa seka perusterveydenhuollon ettéa eri-
koissairaanhoidon palveluita. Perusterveydenhuollon palveluja ovat terveyskeskuslaa-
k&rien ja sairaanhoitajien vastaanotot, terveyskeskusten vuodeosastot, terveysneuvonta
ja terveystarkastukset, aitiys- ja lastenneuvolapalvelut, seulontatutkimukset ja rokotuk-

set, suun terveydenhuollon palvelut, koulu- ja opiskelijaterveydenhuollon palvelut (pe-
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ruskoulujen, lukioiden, ammatillisten oppilaitosten ja ammattikorkeakoulujen opiskeli-
joille), mielenterveyspalvelut seka potilaan kotiin tarvittaessa tuotava kotisairaanhoito ja
-sairaalahoito. Erikoissairaanhoidon palveluihin kuuluvat sairaaloissa toteutuvat erikois-
laakarien tekemat tutkimukset ja hoidot. Lisaksi terveyspalveluihin kuuluvat kiireellisen,
paivystysluonteisen hoidon jarjestaminen seka ensihoidon palvelut. (Terveyskeskukset
n.d.; Sairaalat ja erikoissairaanhoito n.d.; Terveyspalvelut n.d.).

Sosiaali- ja terveyspalveluja toteutetaan siis monimuotoisissa ymparistdissa, erilaisille ja
erilaisissa elamantilanteissa oleville asiakkaille, moninaisiin lakeihin perustuen ja eri pal-
velun tuottajien toimesta. Yhdistavana tekijana kymmeniin erilaisiin toimintoihin jakautu-
ville sote-palveluille voitaneen pitaa lainsaadantddn perustuvaa tavoitetta kansalaisten
hyvinvoinnin edistamisestd (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 § 1; Terveydenhuoltolaki
1326/2010 § 2).

Hyvinvoinnin edistamisen mahdollistamiseksi on tarkeaa tarkastella myds sitd, mista
kansalaisten hyvinvoinnissa on kysymys. Allardtin (1976) mukaan hyvinvoinnissa on
kyse kolmesta keskeisesta ulottuvuudesta; elintasosta (having), yhteisyyssuhteista (lo-
ving) ja itsensa toteuttamisesta (being). Elintasoon liittyvat sellaiset hyvinvoinnin osate-
kijat, joita kaikki ihmiset tarvitsevat (terveys, koulutus, asuin olot, tyéllisyys jne.) (Allardt
1976: 38, 40). Yhteisyyssuhteisiin kuuluvat muun muassa yhteys perheeseen, ystaviin
ja siihen kulttuuriin jossa ihminen eldé. Itsensa toteuttamiseen liittyvia osatekijoité ovat
muun muassa mahdollisuus mielekkddseen vapaa-ajan toimintaan ja kokemukset ar-
vonannosta ja korvaamattomuudesta. (Allardt 1976: 47-50.) Ihalaisen ja Kettusen (2011:
9) mukaan Allardtin tarveperustaisen hyvinvoinnin teorian ydinajatus on, etta kaikkiin
edella mainittuihin ulottuvuuksiin liittyvien tarpeiden tulisi olla tyydytettynd, jotta hyvin-
vointi toteutuisi. Allardt (1976: 20-21) kuvaileekin hyvinvoinnin tilaksi, jossa ihmisilla on
mahdollisuus saada keskeiset tarpeensa tyydytetyiksi ja jossa ihmisten toivomukset on

otettu huomioon.

Perinteisesti hyvinvointia on mitattu elaméan ulkoisten puitteiden toteutumista tarkastel-
len, jolloin ihmisten oma kokemus hyvinvoinnista on jaanyt vahemmalle huomiolle (Sa-
honen — Vuorio 2014: 11). Hiilamon (2011: 9) mukaan hyvinvoinnissa on kuitenkin kysy-
mys ihmisen henkilokohtaisesta kokemuksesta, jonka mittaaminen on mahdollista vain
ihmisiltd kysymalla. Kokemuksellisen, hyvinvointia koskevan tiedon merkitys on nyKkyi-
sellaégn pyritty huomioimaan myds kuntien lakisdateisissa (Terveydenhuoltolaki

1326/2010 § 12) hyvinvointikertomuksissa, joissa tilastotietojen perusteella rakentuvaa
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ymmarrysta hyvinvoinnista suositellaan tdydennettavaksi kokemustietoa keraamalla
(Hyvinvointikertomuksen tietolahteitd 2016). Hyvinvointia koskevan kokemustiedon hyo6-
dyntamisté kasittelevan SOHVI-hankkeen loppuraportissa kuvataan esimerkki kokemus-
tiedon integroimisesta hyvinvointikertomukseen laadintaan; Hyvinkaalla kerattiin koke-
mustietoa hyvinvoinnista toimeentulotukea hakeneilta asiakkailta hyvinvointikyselylla,
jonka tuloksia raportoitiin osana Hyvinkaan hyvinvointikertomusta. (Sahonen — Vuorio
2014: 18).

Aaltio (2013: 18) ymmartaa hyvinvoinnin mahdollisuutena osallistua taysipainoisesti yk-
silbn itse valitsemaan elamanmuotoon ja vapautena osallistua yhteisénsa saantojen
muokkaamiseen. Kokemus osallisuudesta onkin vahvasti sidoksissa hyvinvointiin (Koi-
vuniemi — Holmberg-Marttila — Hirsso — Mattelmaki 2014: 176) ja asiakkaiden aktiivisella
roolilla on hyvinvointia tukeva vaikutus (Larjovuori — Nuutinen, Heikkila-Tammi — Manka
2012: 312). Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa hyvinvointi ymmarretaénkin mo-
nitahoiseksi kokonaisuudeksi, jonka yksi osa-alue on ihmisen kokemus osallisuudesta
itselleen merkityksellisten palvelujen kehittamiseen. Koska tutkimuksellisen kehittamis-
tyoni aihe liittyy sen kuvaamiseen, miten entistda useammat ihmiset voisivat kokea osal-
lisuutta palvelujen kehittdmiseen ja sita kautta myds vahvistaa hyvinvointiaan, tarkaste-
lenkin seuraavassa luvussa sitd, miten ihmisten hyvinvointia tukeva kehittamisosallisuus

ilmenee sote-palvelujen kehittdmistoiminnassa.

2.2 Asiakaslahtoisyydesta kehittdjakumppanuuteen

Kuten edellisessa, sote-palveluja ja niiden tavoitteita kasittelevassa luvussa kay ilmi,
sote-palvelujen kenttd on laaja ja monimuotoinen. Nain ollen myds sote-palvelujen ke-
hittdmistoiminta on moninainen kokonaisuus, jossa on mukana toimijoita niin julkiselta,
yksityiselta kuin kolmanneltakin sektorilta (Virtanen — Suoheimo — Lamminmaki — Aho-
nen — Suokas 2011: 11). Sote-palvelujen kehittamistoimintaa on viime aikoina ohjannut
erityisesti edellisessa luvussa mainittu koko sosiaali- ja terveydenhuoltojarjestelméé kos-
keva palvelurakenneuudistus (kts. esim. Hallituksen linjaukset aluejaosta ja sote-uudis-
tuksen periaatteista n.d.). Suurimmat muutokset palvelujarjestelméan rakenteissa, ja sen
myo6té luonnollisesti myos kehittdmistoiminnassa, ovat siis todennékoisesti vield edes-

sapain.

Voimassa olevan ja uudistuvan lainsd&ddannon asettamien velvoitteiden liséksi sote-pal-

velujen kehittamistoimintaa ohjaavat myds olemassa olevat resurssit, palveluntuottajien
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toiminta-ajatukset seka palveluntuottajille asetetut yhteiskunnalliset roolit. Naiden reuna-
ehtojen sisélla palveluntuottajat pyrkivéat kehittdmaan palveluitaan asiakkaiden tarpeita
vastaaviksi. Palvelujen kayttajien tarpeisiin vastaaminen onkin kehittdmistoiminnan néa-
kokulmasta se tekija, joka yhdistdd kymmenié erilaisia ja eri sektoreilla toimivia sote-
palvelujen tuottajia. Palveluiden vastaaminen asiakkaiden tarpeisiin on myds asiakas-

lahtoisten palvelujen kehittamisen ydin. (Virtanen ym. 2011: 11.)

Virtasen ja muiden (2011: 22) mukaan asiakkaiden osallistuminen palvelujen kehittami-
seen onkin ymmarretty valttamattomyydeksi tarkoituksenmukaisten sosiaali- ja terveys-
palveluiden tuottamisessa. Myds Larjovuori ja muut (2012) ovat todenneet, etta tarve
lisata asiakkaiden vaikutusmahdollisuuksia kunnan palveluihin ja toimintaan liittyen on
laajalti tunnistettu. Palvelujen kayttdjien osallisuuden ja kuulemisen merkityksen palve-
lujen kehittamisessa uskotaan korostuvan edelleen kuntapalvelujen muuttuessa aikai-

sempaa monimuotoisemmiksi ja verkostoituneemmiksi. (Larjovuori ym. 2012: 312.)

Vaikka asiakkaiden merkitys palvelujen kehittdmisesséa onkin siis nykyaan tiedostettu,
littyy sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakaslahtdiseen kehittdmiseen kuitenkin kaytan-
nossa moninaisia haasteita. Langin (2013: 21-22) mukaan yksi haasteista on, etta asi-
akkaiden kehittdmiseen osallistuminen on sidoksissa yksittaisten toimijoiden kiinnostuk-
seen, innostukseen ja uskallukseen. My6s Larjovuori ja muut (2012: 312) ovat esitténeet,
ettd asiakkaiden osallistumista ei ole onnistuttu vakiinnuttamaan osaksi kuntien paivit-
taista toimintaa. Virtasen ja muiden (2011) mukaan haasteena on ollut myds se, etta
asiakaslahtdisyytta ja sen kehittamista l&ahestytddn usein organisaation nakokulmasta,
jolloin asiakkaan ndktkulma asiakaslahtoisyyteen unohtuu helposti. Asiakaslahtdisyy-
den kehittdmisessa on kuitenkin kyse eri asioista ndkdkulmasta riippuen; Organisaation
nakokulmasta tarkastelu kohdistuu jarjestelmiin, malleihin ja systeemeihin, kun asiak-
kaan nakokulmasta on kyse palveluun liittyvistd kokemuksista ja siitd, vastaavatko pal-
velut yksildllisiin tarpeisiin. Nakokulmien eroavaisuuksista johtuen organisaation nako-
kulmaa korostava kehittdminen saattaa johtaa tilanteeseen, jossa kehitetd&n ja tuote-
taan jatkuvasti uusia palvelumuotoja, mutta asiakkaiden tarpeita ei kuitenkaan koskaan

pystyta aidosti tyydyttdma&an tai huomioimaan. (Virtanen ym. 2011: 11-12, 58.)

Virtanen ja muut (2011) kutsuvat edelld kuvattua organisaation ndkokulmaa korostavaa
kehittdmistoimintaa “jatkuvan kehittdmisen syndroomaksi”. Syndroomaan “sairastumi-

nen” voidaan valttaa mahdollistamalla asiakkaan ja hanen tarpeidensa asettuminen ke-
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hittdmisprosessin keskioon. Silloin asiakas ndhdaan yksilona, jonka kokemukset asia-
kaslahtoisyydesta voivat vaihdella kaytettavasta palvelusta tai elamantilanteesta riip-
puen. Asiakkaan asettuminen kehittdamisen keskioon onkin myds yksi asiakaslahtoisyy-
den todellisen kehittamisen edellytys. (Virtanen ym. 2011: 12, 58-59.)

Asiakaslahtoista kehittamistoimintaa tavoiteltaessa on olennaista tiedostaa myos se, mil-
laiseksi asiakkaan roolin asiakaslahtdisessa kehittamisessa tulisi muodostua. Virtanen
ja muut (2011) konkretisoivat asiakkaan roolia vertailemalla asiakaskeskeisté ja asiakas-
lahtoista kehittamismallia (kuvio 1). Molemmissa malleissa tavoitteena on asiakkaiden
tarpeisiin vastaaminen, mutta erot I0ytyvat siitd, missa kehittdmisprosessin vaiheissa

asiakkailla on mahdollisuus osallistua kehittamiseen. (Virtanen ym. 2011: 37.)

Asiakaskeskeinen kehittamismalli Asiakaslahtoinen kehittamismalli

" Asiakasymmadrry ksen —
[ Asiakaskysely tms. ] [ syventiminen ]4— 1
]
! ! I
]
Tunnistetaan asiakkaan tarpeita, '
preferensseji, vaihtoehtoisia 1
Palvelun- ratkaisuja tai kdyttijdinnovaatioita 1
- Tekijéd suunnittelee tarjoaja 1
I tekee ]
1 1
! Tekija rakentaa Valitaan yhdessa 1
: paras ratkaisu :
1 1 Tehdaan 1
: Suunnitellaan ja y!'lc'l(issa 1
rakennetaan yhdessa aslakkaan 1
1 kanssa 1
1 1
: 1 Asiakas testaa :
b oo o oo l 1
]
]
1
]
Kiytti jakokemus -4

Kuvio 1. Asiakaskeskeisen ja asiakaslahtdisen kehittdmisen eroja (Virtanen ym. 2011: 37)

Kuviossa 1 kuvatussa asiakaskeskeisessa kehittdmismallissa asiakkaalla on mahdolli-
suus kertoa tarpeistaan ja antaa palautetta kayttamistaan palveluista, mutta asiakkaiden
innovaatioille ei asiakaskeskeisessa mallissa ole tilaa. Palvelujen ideointi, suunnittelu ja
toteutus tapahtuvat asiakkaan ulottumattomissa eli palveluntarjoajan toimintana. Asia-
kaslahtoisessa kehittamismallissa asiakas on puolestaan mukana myos palvelujen ja nii-
den vaihtoehtoisten toteutustapojen suunnittelussa ja testaamisessa. Asiakkaiden inno-
vaatiot ja aloitteet hyvaksytaan kehittdmisen lahtokohdiksi ja kayttajakokemusten perus-
teella rakennetaan jatkuvasti syvenevaa asiakasymmarrysta. Asiakasymmarryksen li-
saantyminen mahdollistaa uusien, kollektiivisten kehittdmistarpeiden havaitsemisen ja
estaa luomasta sellaisia palvelumalleja, jotka ovat asiakkaan nakokulmasta toimimatto-
mia. (Virtanen ym. 2011: 36-37.)
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Asiakkaan vaikutusmahdollisuuksia sosiaali- ja terveydenhuollon kehittdmiseen on tar-
kastellut myos Kaseva (2011), joka jasentelee integroidun kirjallisuuskatsauksen perus-
teella asiakkaiden osallisuuden toteutumista neljalla eri asteella. Osallisuuden ensim-
maisell&d asteella asiakas on palvelujen kohde. Toisella asteella asiakas on palautteen
antaja itsedan koskevissa palveluissa. Osallisuuden kolmannella asteella asiakas on
osallisena oman palvelunsa tai hoitonsa kehittdmiseen ja neljannella eli korkeimmalla
osallisuuden asteella asiakas on aktiivinen sosiaali- ja terveydenhuollon kehittaja. Aktii-
visen kehittdmiseen osallistumisen muotoina Kasevan kirjallisuuskatsauksessa nousivat
esiin kokemusasiantuntijuus, erilaiset kayttajatiimit ja asiakkaiden tai potilaiden kehitta-
mat jarjestot ja liikkkeet. (Kaseva 2011: 41-43.)

Osallisuuden neljatta astetta kasittelevia aineistoja tarkastellessaan Kaseva (2011: 37-
38) tuo esiin muun muassa Thorntonin, Edwardsin ja Elwynin (2003) sekéa Valokiven
(2008) julkaisut, joissa asiakkaan roolia maaritelladn kumppanuutena. Thornton ja muut
(2003: 195) toteavat, etta kuluttajien ja potilaiden tarkeitd nakoékulmia on mahdollista
tuoda esiin kumppanuussuhteen avulla. Valokivi (2008: 80) puolestaan kuvaa kumppa-
nuuteen perustuvan toimintatavan edistavan osallisuuden toteutumista ja tdyden kansa-

laisuuden saavuttamista.

Virtanen ja muut (2011: 9-10) ovatkin esittédneet, ettd kumppanuusajattelu tulee levia-
maén tulevaisuudessa entista laajemmin asiakkaita koskevaksi ajattelutavaksi. Koska
kumppanuus on hedelmallisin toimintamalli asiakkaiden tarpeiden ja tarjottavien palve-
lujen valisen tasapainon I0ytdmisessa (Virtanen ym. 2011: 19), on sote-palvelujen kehit-
tamistoiminnan ndkokulmasta olennaisen tarkedd ymmartaa, mistd kumppanuudessa

oikein on kyse ja mitd kumppanuudessa toteutuva kehittaminen kaytannossa tarkoittaa.

Asiakkaan ja ammattilaisen valinen kumppanuus on ilmiéné organisaatioiden tai yhtei-
sojen valista kumppanuutta tuoreempi (kts. esim. Virtanen ym. 2011: 9-10), joten kirjalli-
suudessakin kumppanuuden piirteita, edellytyksia, tavoitteita ja tuloksia méaaritellaan
yleisemmin organisaatioiden tai yhteisojen valisen kumppanuuden nékokulmasta. Kuva-
tessani seuraavaksi kumppanuuden olemusta kirjallisuuteen perustuen, keskityn ensin
tarkastelemaan kumppanuutta yleisemmalla tasolla, pyrkien kuitenkin myéhemmin tar-
kentamaan ndkokulmaani asiakkaan ja ammattilaisen valille rakentuvaan kumppanuu-

teen suhteessa kehittamistoimintaan.
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Useissa kumppanuutta kasittelevissa kirjallisuuslahteissd kumppanuuden piirteeksi mai-
nitaan toimijoiden valinen luottamus (Maijanen — Haikara 2014: 18; Heimo — Oksanen
2004; 49, 55; Virtanen ym. 2011: 19; Makinen 2014a: 13; Kumppanuusverkosto n.d.),
jonka on mainittu olevan useimmiten menestyksekk&an kumppanuussuhteen tarkein te-
kija (Audit Comission 1998: 26, 47). Keskeistd kumppanuudessa on myds toimijoiden
valinen vuorovaikutus (Heimo — Oksanen 2004: 54; Oravasaari 2012: 43; Virtanen ym.
2011: 19). Kumppanuudessa vuorovaikutuksen tulee olla vastavuoroista (Maijanen —
Haikara 2014: 16; Koskiaho 2014: 25; Kumppanuusverkosto n.d.) ja tasa-arvoista (Vir-
tanen ym. 2011: 20; Heimo — Oksanen 2004: 73). Tasavertaisuus toteutuu esimerkiksi
siten, etta kaikki toimijat ndhdaén asiantuntijoina (Manssila 2014: 131), joilla on yhden-
vertaista, toisiaan taydentavaa patevyytta ja resursseja (Engestréom 2006: 21; Thomson
— Perry 2006: 20). Kumppanuudessa kenenkaan toimijan nakemysta ei voida pitaa "ai-
noana ja oikeana”, vaan yhteinen nakemys syntyy neuvottelemalla (Eksote 2013: 15).
Kumppanuus edellyttdd myds toimijoiden valistd kunnioitusta (Heimo — Oksanen 2004
73; Maattd 2001: 100; Kumppanuusverkosto n.d.) ja avoimuutta (Heimo — Oksanen
2004: 49; Eksote 2013: 31; Kumppanuusverkosto n.d.).

Toistuvasti kumppanuuden edellytyksina kirjallisuudessa mainitaan myos yhteisen paa-
maaran ja tavoitteen maaritteleminen. Ymmarrys yhteisesta tavoitteesta ja sitoutuminen
siihen luovat keskindista toimintakulttuuria (Heimo — Oksanen 2004: 55, 72). Jaettujen
tavoitteiden on oltava selkeitéa (Audit Comission 1998: 49) ja kumppanuustydskentelyssa
olennaista onkin yhteisen haasteen jatkuva erittely, kuvaaminen ja tasmentaminen (En-
gestrom 2006: 21; Thomson — Perry 2006: 21). Keskindisen vuoropuhelun yllapitami-
seen on siis kiinnitettdva huomiota (Eksote 2013: 31). Kumppaneiden vélisesta tydnja-
osta on hyva sopia (Oksanen 2014: 51; Audit Comission 1998: 49), koska se mahdollis-
taa toimijoille syntyvan ymmarryksen omasta roolistaan, joka on myo6s yksi kumppanuu-
den edellytyksista (Heimo — Oksanen 2004: 55; Jarvensivu 2012: 17).

Yhteisten ndkemysten ja tavoitteiden I6ytymiseen ja niihin sitoutumiseen tarvitaan paljon
aikaa (Maijanen — Haikara 2014: 18). Kumppanuus kuvataankin usein pitkajanteisend ja
-kestoisena toimintana, prosessina tai yhteistoimintamallina (Maijanen — Haikara 2014:
18; Heimo — Oksanen 2004: 49; Engestrom 2006: 20). Pitk&janteisyys on olennaista
luottamuksen saavuttamiseksi (Jarvensivu 2012: 14), mutta pitkdjanteisyytta tarvitaan

my0ds toiminnan yhteisen suunnittelun mahdollistamiseksi (Heimo — Oksanen 2004: 47).
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Kumppanuuden osapuolten on siis oltava halukkaita kayttamaan aikaa kumppanuuden
rakentamiseen (Maijanen — Haikara 2014: 60). Halua ja rohkeutta tarvitaan myos yh-
dessa oppimiseen (Aholainen ym. 2008: 12) seka rajojen rikkomiseen konkreettisten te-
kojen mahdollistamiseksi (Maijanen — Haikara 2014: 66). Kumppanuudessa toimijoiden
on myds otettava yhdessa vastuu toiminnan kehittAmisestéd (Engestrom 2006: 21) seké
toiminnan tuloksista ja seurauksista (Maijanen — Haikara 2014: 16; Heimo — Oksanen
2004: 73). Myds vastuu toimintaan liittyvista riskeista on yhteinen (Audit comission 1998:

47; Kumppanuusverkosto n.d.).

Kumppanuuden kehittdmista edesauttavat rakenteelliset muutokset. Esimerkiksi kump-
panuustoimijoiden véliset yhteydet, roolitukset ja sopimukset sekéa dialogiset toiminta-
menetelmat ovat kumppanuutta edistavia rakenteita (Jarvensivu 2012: 17). My6s hallin-
torakenteita on uskallettava muuttaa (Maijanen — Haikara 2014: 60). Yhteistoimintaa tu-
kevat jarjestelmat mahdollistavat yksikko- ja organisaatiorakenteiden ylityksia, joka puo-
lestaan edistda yhteisen, uudenlaisen toimintakulttuurin muodostumista (Heimo — Oksa-
nen 2004: 54). Kumppanuus voidaankin ymmartad myos toimintatapana ja mielikuvana
(Oksanen 2014: 53), joten kumppanuus edellyttda toimintatapojen (Maijanen — Haikara
2014: 60) ja ajattelutavan muuttamista (Méakinen 2014b: 63). Kumppanuutta edistaa
my06s toimijoiden arvopohjan samankaltaisuus suhteessa tavoitteeseen (Eksote 2013: 6-
7; Heimo — Oksanen 2004: 73; Kumppanuusverkosto n.d.).

Kumppanuus perustuu useimmiten vapaaehtoisuuteen (Oksanen 2014: 51) ja osapuol-
ten itsendiseen paatdksentekoon (Jarvensivu 2012: 13). Kumppanuusyhteistydn perus-
tana on luottamus, joten kirjalliset kumppanuussopimukset toimijoiden valilla eivét ole
valttamattomia (Jarvensivu 2012: 13). Toisaalta kirjalliset sopimukset voivat turvata yh-
teistydn pitkdjanteisyytta ja selkiyttda toiminnan tavoitteita seka toimia dokumenttina esi-

merkiksi toiminnan rahoittajille (Kumppanuusverkosto n.d.).

Kumppanuuden ensisijaiseksi tavoitteeksi voidaan maaritella toimivampien palveluiden
tuottaminen asiakkaille (Heimo — Oksanen 2004: 48) siten, ettd palveluiden yhteistytssa
tuottamisesta hy6tyvat myos tuottamiseen osallistuvat tahot (Maijanen — Haikara 2014:
40). Molemminpuolisen hyddyn saavuttaminen nouseekin kirjallisuudessa toistuvasti
esiin kumppanuuden avulla saavutettavana tavoitteena ja hyotyna (Maijanen — Haikara
2014: 15; Oksanen 2014: 51; Jarvensivu 2012: 16). Kumppanuuden avulla toimijoiden

vdlille voi syntyd myonteinen keskinainen riippuvuus (Kumppanuusverkosto n.d.), koska
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kumppanuuden avulla saavutetut hyddyt ovat sellaisia, joita toimijat eivat voi yksin saa-
vuttaa (Eksote 2013: 31; Holvikivi, ym. 2013: 56). Uudet oivallukset kumpuavatkin lisdan-
tyvasta arvostuksesta toisten ammattiryhnmien osaamista kohtaan, uudenlaisesta mo-
niammatillisuuden ymmarryksesta (Haggman-Laitila ym. 2013: 48), seka syvenevasta
yhteistydsta (Jarvensivu 2012: 16). Kumppanuuden kaikkia osapuolia hyodyttava tekija
on myos osaamispddoman kasvaminen, kun kumppanuustoimijat tdydentéavat toistensa
osaamista (Eksote 2013: 14). My6s kansalaisten sosiaalista paaomaa ja hyvinvointia

voidaan kasvattaa kumppanuuden avulla (Kumppanuusverkosto n.d.).

Kumppanuustoiminta voi edistdd myds oman organisaation toiminnan ymmartamista
(Haggman-Laitila ym. 2013: 41) ja auttaa organisaation perustehtdvan ja tavoitteiden
selkiyttamisessa (Maijanen — Haikara 2014: 15; Kumppanuusverkosto n.d.). Kumppa-
nuuden avulla voidaankin pyrkid oman toiminnan tehostamiseen (Heimo — Oksanen
2004: 48), resurssi- ja kustannussaastojen seka vaikuttavuuden saavuttamiseen (Maija-
nen — Haikara 2014: 40). Kumppanuustoiminnan avulla voidaan saada aikaan myds uu-

sia, konkreettisia tyovalineita (Kumppanuusverkosto n.d.).

Kumppanuuden hyodtyna voi organisaation ndkdkulmasta olla myds kokemus siita, etta
yhteistoiminta muiden kanssa lisd& oman toiminnan nakyvyytta (Heimo — Oksanen 2004:
74). Kumppanuustoiminnalla voi olla myds tydntekijan tydhyvinvointia ja tytssdjaksa-
mista tukeva vaikutus, silla yksittéiseen tyontekijaan kohdistuva osaamispaine véahenee
kumppanuuden avulla kehittyvan kollektiivisen asiantuntijuuden myo6ta (Haggman-Laitila
ym. 2013: 44, 48). Yksittdisen henkilon ndkodkulmasta kumppanuuden hy6dyt liittyvat
myds osaamisen kasvamiseen (Heimo — Oksanen 2004: 74), asiantuntijuuden kehitty-
miseen, ammatti-identiteetin vahvistumiseen, urakehityksesta kiinnostumiseen, voi-
maantumiseen seka itseluottamuksen ja -varmuuden lisdantymiseen. (Haggman-Laitila
ym. 2013: 43, 47-48). Kumppanuus lisaa tiimi- ja yhteistyotaitojen lisaksi myos toimijoi-
den rohkeutta kehittdmiseen ja oman asiantuntijuuden jakamiseen. Myds erilaisuuden
hyvaksyminen ja uusien kumppanuuksien ja yhteistydmahdollisuuksien tunnistaminen

ovat kumppanuuden avulla saavutettavia hyotyja. (Haggman-Laitila ym. 2013: 41, 44.)

Kuviossa 2 olen havainnollistanut kumppanuuden piirteitéa ja edellytyksia vertauskuvalli-
sesti maaperdssa olevina vesipisaroina, jotka mahdollistavat kumppanuuden puun kas-
vamisen. Puun lehtiin olen koonnut puolestaan tavoitteita ja tuloksia, joita kirjallisuu-
dessa on kuvattu kumppanuuden avulla saavutettaviksi. Kuvion 2 yhteenvetoa tarkas-

tellessa on hyva pitdd mielessa Jarvensivun (2012) toteamus siita, ettd kumppanuus on
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monimuotoista ja monimutkaista toimintaa. Kumppanuuden elementtien vaikutussuhteet
ovat siis monisuuntaisia ja myds kumppanuustyén eteneminen on monisuuntaista. Nain
ollen kumppanuuden tulokset voivat toimia samanaikaisesti edellytyksind kumppanuu-
den syventamiselle. Kumppanuustoiminnasta voikin kehittya positiivinen sykli, jossa esi-
merkiksi toimivan yhteistyon avulla mahdollistetaan luottamus ja sitoutuminen kumppa-

nuuteen ja siten kumppanuuden edelleen kehittyminen (Jarvensivu 2012: 16, 19).

Tavelitelia ja tuloksia

Kansalaisten
Fryvinvainti

Volmaan-
fuminen

Ammatti-
identiteefin
vahvistu-
minen

tydnteinen
keskindinen
rippuvuus

Tiimi- ja
yhteistyd-
{aidot

Molemmin-
puclinen
hy&ty

Tolminnan
fehostaminen

Kehittémis-
rohkeus

Erllaisuuden
v ksy-
minen

Sosiaalisen
pédoman
kasvu

Arvostus foisia
ammattiryhmid
kohtaan

Toirminncn
nékywyys
lisEicinfyy

Csaarnis-
padoman
kaosvu

Hy&dyt,
joita el vai
saovuttaa
vksin

Syvenevd
yhteistyd

” Perus- 8
fehtévan ja

favoitieiden [
Taimivammat selkiytta- Y UH%\G »
palvelut minen fyévalineita

Kustannus- Y Vaikuttavuus

saastat

Ymmamys
maoniamma-
filsuudesta

Kollekfivinen

asian-
funtijuus

KUMPPANUUS

Ajaitelu-
fovan
muuickset £

Toiminta-
fapojen
muutokset

Pitké-
jéntelsyys ja
-kestoisuus

Raken-
teeliset
muutokset

Yhteinen
paamadra |\
\ jc favoite

Sarman-
kaltginen
arvopohia

Vapaa-
ehtoisuus

Sopimuk-
sellisuus

Vasta-
VUOTOSUUS

Halu ja
rohkeus
yhdessé
oppimisee

Vuore-
vaikutus

Tydnjako

Yhieinen
vastuy

Tasa-
arvaisuus

Plirfetic ja edellylyksia

Kuvio 2. Kumppanuuden piirteité, edellytyksia, tavoitteita ja tuloksia (Aholainen ym. 2008: 12;
Audit Comission 1998: 26, 47, 49; Eksote 2013: 6-7, 14-15, 31; Engestrém 2006: 20-
21; Heimo — Oksanen 2004; 47-49, 54, 55, 72-74; Holvikivi ym. 2013: 56; Haggman-
Laitila 2013: 41, 44, 48; Jarvensivu 2012: 14, 16-17; Koskiaho 2014: 25; Kumppanuus-
verkosto n.d.; Maijanen — Haikara 2014: 15, 16, 18, 40, 60; Mékinen 2014a: 13; Maki-
nen 2014b: 63; Maatta 2001: 100; Oksanen 2014: 51; Oravasaari 2012: 43; Virtanen

ym. 2011: 19, 20). Kuvalahde: Muokattu Sergio Palaon alkuperaiskuvista (Papunetin
kuvapankki n.d.)
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Valtaosa kuviossa 2 kuvatuista kumppanuuden piirteista ja edellytyksistd soveltunee
kumppanuuden edistdmiseen riippumatta siitd, missa kontekstissa ja keiden vdlille
kumppanuutta rakennetaan. Toisaalta on kuitenkin huomioitava jokaisen kumppanuu-
den yksilolliset erityispiirteet (Jarvensivu 2012: 19) ja monitoimijaisen yhteistydn raken-
tamisen kontekstisidonnaisuus (kts. esim. Maijanen — Haikara 2014: 8) eli se, etta eri
tilanteissa voi olla tarkoituksenmukaista painottaa erilaisia kumppanuuden piirteita ja
edellytyksia. Samoin kumppanuudessa tapahtuvan toiminnan tulokset ja tavoitteet voivat
saada erilaisia painotuksia riippuen siitd, keiden valisestd kumppanuudesta on kyse ja

millaiseen kontekstiin kumppanuutta ryhdytaén luomaan.

Kumppanuus voidaankin ymmartaa myos ylakasitteeksi erilaisissa yhteyksissa toteutu-
valle toiminnalle. Kirjallisuudesta on ldydettavissa kumppanuuden "alalajeja”, kuten kas-
vatuskumppanuus (kts. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2014; Kekkonen 2012), kuntou-
tuskumppanuus (kts. Jalava 2008 & 2010; Mattila-Aalto 2014) seké tassa tydssa keskei-
nen kehittdjakumppanuus (kts. Sipari — Makinen 2014; Peranen — Harjula — Grahn —
Kasila — Kettunen 2015), joissa kumppanuus-sanalle asetettu etuliite méarittelee toimin-
nan, jota kumppanuudessa toteutetaan.

Tutkimuksellisessa kehittamistydssani mielenkiinto kohdistuu edella mainituista kump-
panuuden "alalajeista” siis kehittdjakumppanuuteen, jota rakennetaan asiakkaan ja am-
mattilaisen valille. Asiakkaan ja ammattilaisen valisen kumppanuuden rakentamisessa
on ainakin osittain painotettava erilaisia tekij6ita kuin organisaatioiden tai yhteiséjen va-
lisessa kumppanuudessa, koska sosiaaali- ja terveyspalveluissa asiakkaan ja ammatti-

laisen vélinen suhde on perinteisesti ollut epatasa-arvoinen.

Siparin ja Makisen (2014) mukaan kehittajakumppanuudessa onkin kyse juuri valtasuh-
teiden uudelleen maarittelysta, jonka seurauksena ammattilaisen “portinvartija”-valta
vaistyy (Sipari — Mékinen 2014: 167). Makisen (2014b) mukaan asiakkaan ja ammatti-
laisen vélisen kumppanuuden olennaisena edellytyksena onkin syvallinen ajattelutavan
muutos eli se, miten olemassa olevissa rakenteissa toimitaan ja ajatellaan. N&in ollen
kehittgjdkumppanuus ei edellytd kaikkien rakenteellisten tekijoiden muuttumista tai
muuttamista. Toisaalta koko toimintamalli muuttuu vaistamatta, kun kehittdjakumppa-

nuuden myGta toiminnasta tulee yhdessa rakentuvaa. (Makinen 2014b: 63.)

[
Metropolia



16

Sipari ja Makinen (2012) ovat maaritelleet kehittdjgdkumppanuuden tavoitteeksi muun
muassa asiakkaille mielekkéaiden palvelukokonaisuuksien rakentamisen (Sipari — Maki-
nen 2012: 28-29). Kehittdjakumppanuudessa kehittamisen kohteena eivat kuitenkaan
ole suoranaisesti palvelut, vaan ennemminkin tarkoituksena on kehittd& yhdessa toimi-
misen kulttuuria, joka mahdollistaa asiakkaan taysipainoisen osallistumisen omien ela-
mantilanteidensa kehittdmiseen yhdessa ammattilaisen kanssa. (Sipari ja Makinen
2014: 166-168.)

Kehittdjakumppanuuden toteutuessa Siparin ja Mékisen (2012: 28-29; 2014: 166-168)
kuvaamalla tavalla, sen voidaan ajatella liittyvan kuvioon 2 kokoamistani kumppanuuden
tavoitteista ja tuloksista erityisesti hyvinvoinnin lisddntymiseen. Asiakkaiden hyvinvoinnin
voidaan ajatella lisdantyvan yhtaalta siksi, etta kehittdjakumppanuuden avulla on mah-
dollista tuottaa toimivampia ja paremmin asiakkaiden tarpeita vastaavia palveluita (kts.
esim. Virtanen ym. 2011: 19; Heimo-Oksanen 2004: 48) ja siten tukea heidan hyvinvoin-
tiaan. Toisaalta asiakkaiden hyvinvointia voi tukea myds jo kokemus siitd, etta asiak-
kaalla on ollut mahdollisuus osallisuuteen kayttamiensa palvelujen kehittdmisessa (kts.
esim. Aaltio 2013: 18; Koivuniemi ym. 2014: 176; Larjovuori ym. 2012: 312).

Kumppanuus on sek& edellytyksiltaan etta tavoitteiltaan monitahoinen kokonaisuus,
jonka toteuttamiseen liittyy haasteita. Yksi haasteista piilee siina, ettéd kuten Jarvensivu
(2012) kirjoittaa, kumppanuuden méaaritelma on hyvin lahell&a esimerkiksi verkostotyon ja
yhteistyon kasitteitd. Verkosto voidaankin ymmartdd kumppanuuden ylakasitteeksi, jol-
loin verkosto mielletdén I6yhemmaksi yhteistydon muodoksi kuin varsinainen kumppa-
nuus, joka perustuu tiivimpaan ja sopimuspohjaiseen yhteistyéhén. (Jarvensivu 2012:
14.) Myds Maijanen ja Haikara (2014: 12) kuvaavat kumppanuuden virallistetuksi tai ta-
voitteelliseksi organisoiduksi verkostoksi. Koska kumppanuudessa on siis yhtenevai-
syyksia verkostomaiseen toimintatapaan, kuvaankin seuraavassa luvussa lyhyesti sote-
palvelujen kehittamistoimintaa verkostonakokulmasta valtakunnallisella ja alueellisella

tasolla.

2.3 Verkostonakokulma kehittdmistoimintaan

Erikssonin (2015) mukaan verkostonakdkulma on nykyisellaan lasna lahes kaikissa yh-
teiskunnallisia ilmiditéa koskevissa keskusteluissa. Talouteen, politikkaan ja hallintoon
liittyvat ilmiét — seka maailmanlaajuisesti etta paikallisesti — ymmarretaan entista useam-

min verkostomaisesti. Maailma nayttaytyy siis verkostomaisena ja maailmaa kuvaileva
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kieli perustuu usein verkostokasitteisiin. (Eriksson 2015: 7.) Myds sosiaali- ja terveyden-
huollossa verkostot ja verkostoitumisen edistaminen ovat olleet keskeisimpia kehittamis-
kohteita 2010-luvulle tultaessa (Jarvensivu — Nyk&nen — Rajala 2010: 1). Jyrama ja Mat-
telméki (2015: 16) toteavatkin toimittamassaan Aalto-yliopiston ja Helsingin kaupungin
yhteisia tutkimus- ja kehittamishankkeita kasittelevassa julkaisussa, etté julkinen taho,
(esimerkiksi kaupunkiorganisaatiot), ovat omaksuneet verkostomaiset toimintatavat ja
-rakenteet kehittdmishankkeiden toteuttamiseen. Jarvensivun ja muiden (2010) mukaan
verkostomainen toiminta soveltuukin hyvin tilanteisiin, joissa tarvitaan innovatiivisia rat-
kaisuja ja reagointia muuttuviin tarpeisiin, joten muun muassa siksi verkosto on toimin-
nan organisoitumisen muotona erityisen hyvin juuri kehittdmistoimintaan soveltuva. (Jar-

vensivu ym. 2010: 6).

Valtakunnallisella tasolla sosiaali- ja terveyspalvelujen kehittdmista ja kehittamisen ver-
kostoja koordinoi Sosiaali- ja terveysministerid. Sen tehtavana on johtaa ja ohjata sosi-
aali- ja terveydenhuollon kehittdmista muun muassa maarittelemalla sosiaali- ja terveys-
politiikan suuntaviivoja ja valmistelemalla niihin liittyvia keskeisid uudistuksia. Kehittami-
sen ja ohjauksen valineind sosiaali- ja terveysministerio kayttdd valmistelemiaan ohjel-
mia ja hankkeita. (Sosiaali- ja terveyspalvelut edistavat hyvinvointia n.d.; Kehittamisoh-
jelmat ja hankkeet 2013.) Sosiaali- ja terveysministerion vuosina 2012-2015 toiminnassa
olleen paaohjelman, Kasteen, toimijat muodostavat laajan, koko valtakunnan kattavan
sosiaali- ja terveyspalvelujen kehittamisverkoston. Valtakunnallisia Kaste-ohjelman to-
teuttajia olivat muassa Terveyden ja hyvinvoinnin laitos THL ja Tyoterveyslaitos TTL.

(Sosiaali- ja terveydenhuollon kansallinen kehittamisohjelma n.d.; Kaste-ohjelma n.d.)

Sosiaali- ja terveysministerion lisaksi valtakunnallisia sosiaali- ja terveyspalvelujen ke-
hittamisverkostoja luovat ja yllapitavat myos esimerkiksi Kuntaliitto ja Suomen sosiaali-
ja terveysjarjestd SOSTE ry. Kuntaliiton tutkimus- ja kehittamistoiminta perustuu laaja-
alaiseen ja verkostomaiseen toimintaan yhdessa kuntien seka erilaisten kunta-alan toi-
mijoiden ja tutkijoiden kanssa (Kuntaliitto kuntien kehittdjakumppanina 2015). SOSTE ry
puolestaan toimii yli 200 sote-alan jarjeston ja useiden kymmenien muiden toimijoiden
kattojarjestona ja pyrkii toiminnallaan tukemaan yhtaalta jarjestojen valisid kehittdmis-
verkostoja, mutta toisaalta myds luomaan verkostoja jarjestdjen, julkisten toimijoiden ja
elinkeinoelaman valille. (Soste on vahva vaikuttaja n.d.; SOSTE Suomen sosiaali- ja ter-
veys ry 2014). Myds sosiaalialan osaamiskeskukset muodostavat valtakunnallisen tutki-

mus- ja kehittdmisverkoston, jonka toiminta perustuu valtakunnallisten kehittamisohjel-

[
Metropolia



18

mien, kuten esimerkiksi Kaste-ohjelman, alueelliseen toimeenpanoon kunkin osaamis-
keskuksen toiminta-alueella (Sosiaalialan osaamiskeskukset n.d.). Valtakunnallisten ke-
hittamisverkostojen lisaksi verkostoja voidaan tarkastella alueellisilla ja paikallisella ta-
solla. Alueellisia ja paikallisia sosiaali- ja terveyspalvelujen kehittamisverkostoja luovat
ja yllapitavat esimerkiksi kunnat ja kuntayhtymat, sosiaali- ja terveysalan jarjestot ja yh-
distykset seka alan oppilaitokset.

Kun kehittamisverkoston toiminnan tarkoituksena on kehittdé ja innovoida asiakaspalve-
luja, on huolehdittava, etta verkostossa on mukana riittdvan monipuolisesti osallistujia,
joiden yhteinen osaaminen mahdollistaa innovatiivisten ratkaisujen syntymisen. Tar-
keinta on, ettd asiakaspalveluiden kehittamisty6hon liittyvissa verkostoissa on mukana
my0s asiakkaita. (Jarvensivu ym. 2010: 13.) Seuraavassa luvussa, jossa syvennyn tar-
kastelemaan kehittajakumppanuuden ilmenemisté asiakaskohtaamisissa, jasentelenkin
myds sitd, millaisena sote-palveluiden kehittamisverkosto nayttaytyy palveluja kayttavan
asiakkaan nékodkulmasta ja millainen vaikutus asiakaskohtaamisissa toteutuvalla kehit-

tdjakumppanuudella on asiakkaan kehittdmisverkostoon.
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3 Kehittgjakumppanuus sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakaskohtaami-
sissa

Teoreettisen viitekehyksen (luku 2) rakentamisen seurauksena syntyneen ymmarrykseni
mukaan kehittdjakumppanuus — erityisesti asiakkaan ja ammattilaisen valisena ilmiona
— on sosiaali- ja terveydenhuollossa uudehko kasite, jota ei ole kirjallisuudessa viela ko-
vinkaan runsaasti tai kattavasti maaritelty. Koska tutkimuksellisen kehittamistyoni tarkoi-
tuksena on kuvata asiakaskohtaamisissa toteutuvan kehittdjakumppanuuden mahdollis-
tamista, on ollut valttamatonta pyrkia viela syventamaan ymmarrysta kehittajakumppa-
nuudesta, jotta sen mahdollistamisen kuvaaminen onnistuisi. Tassa luvussa jasentelen
siis edelliseen lukuun kokoamieni tietojen perusteella sitd, mista asiakkaan ja ammatti-
laisen valisessa kehittdjakumppanuudessa on kyse. Pyrkimyksenani on ollut tuottaa tie-
toa nimenomaan siitd nakokulmasta, mita sote-palvelujen asiakaskohtaamisissa toteu-
tuvalla kehittajakumppanuudella tdman tutkimuksellisen kehittamistydn yhteydessa tar-

koitetaan.

Yksinkertaisimmillaan kehittdjdkumppanuus voitaneen maaritella kumppanuudessa ta-
pahtuvaksi kehittdmiseksi. Kumppanuus ja kehittdminen ovat toisaalta selkeita ja arki-
kielestd tuttuja sanoja, mutta toisaalta niihin liittyy myds laajempia ja abstraktisempia
merkityksia. Kun kasitellaan termejé, jotka koetaan lahtdkohtaisesti tutuiksi, mutta joiden
merkitys voi samanaikaisesti olla hyvin tilannesidonnainen, on vaarinkasitysten riski il-
meinen jos yhteisymmarrysta kasitteiden siséllosta ei varmisteta (kts. esim. Virtanen ym.
2011: 15). Sosiaali- ja terveydenhuollossa onkin paljon tallaisia tilannesidonnaisesti
maarittyvia termeja (asiakaslahtoisyys, osallisuus, osallistuminen, osallistaminen, voi-
maantuminen, toimijuus, valtaistuminen), joiden merkitysten tarkentamatta jattaminen
VOi osaltaan estaa yhteisen, asiakaslahtoisyytta ja palveluiden integraatiota edistavan
ymmarryksen saavuttamista. Siksi pidankin olennaisen tarkeana kuvata ja maaritella tar-
kemmin, mita kehittdminen ja kumppanuus ovat ja minka merkityksen ne tassa tutkimuk-

sellisessa kehittamistydssa saavat yhdistyessaan kehittajakumppanuus-kasitteeksi.

Kuvioon 3 olen koonnut Kielitoimiston sanakirjasta ja Yleisestda suomalaisesta asia-
sanastosta merkityksid sanoille kehittaa, kehittdminen, kumppanuus ja kumppani. Ter-
meilla "kehittajakumppanuus” ja "kehittajakumppani” ei kyseisista lahteista I0ydy haku-
tuloksia, joten kuvion 3 keskioon kirjatut kehittajadkumppanuuden méaritelmét olenkin
muodostanut yhdistelemalla vapaasti asiayhteyteen sopiviksi katsomiani termeja sano-

jen kehittdd, kehittdminen, kumppanuus ja kumppani merkityksista
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Kehittdminen y
= Kehitys

= Kehitysstrategiat
=  Muutos

= Parantaminen

= Uudistukset

.
Lahde: Yleinen suomalainen
siasanasto 2015

Kehittaa 1

= Tehdda tai muuttaa joku vahitellen
joksikin
=  Muuttaa jotakin johonkin suuntaan
=  Muokata, muovata .
= Kypsyttad, koulia, edistaa
= Tuottaaq, kasvattaaq, synnyttad,

Kehittajakumppanuus
* Vastavuoroista muuttamista
Yhteistoiminnallista parantamista
* Uudistuksia yhteistydssa

« Kehitysta/kehitysstrategioita
toveruudessa

Muutetaan joku/jotakin vahitellen
yhdessa joksikin/johonkin
suuntaan

*  Muokataan/edistetaan/
muodostetaan yhdessa jotakin

Tehdaan jokin yhdessa nakyvaksi
(vrt. valotetusta kuvauksesta
nakyva valokuva)

20

Kumppanuus

= Toveruus
= Vastavuoroisuus
= Yhteistoiminta
= Yhteistyd

Lahteet: Kielitoimiston sanakirja 2014 &
Yleinen suomalainen asiasanasto 2015

Kumppani

= Henkild, jonka kanssa tehdadan
jotakin yhdessd, muodostetaan pari
tms.
= Tover, kaveri, seuralainen
= Kasvin-, kilpa-, puhekumppani
= Aviopuoliso, elamantoveri, liketoveri

muodostaa
= Tehdd valotetusta kuvauksesta
nékyvd valokuva

le: Kielitoimiston sanakirja 2014 L&hde: Kielitoimiston sanakirja 2014

Kuvio 3. Kehittdjakumppanuuden maarittelya sanojen "kehittaminen”, "kehittaa”,
"kumppanuus” avulla

kumppani” ja

Kuvion 3 keskiéoén muodostamassani sanojen merkitysten synteesissa olen siis tulkinnut
kehittdjadkumppanuuden olevan esimerkiksi vastavuoroista muuttamista, yhteistoimin-
nallista parantamista ja uudistuksia yhteistydssa. Sanojen merkityksia yhdistelemalla ke-
hittdjakumppanuus voidaan maaritella myods esimerkiksi yhdesséa tapahtuvaksi jonkin
muuttamiseksi vahitellen joksikin tai johonkin suuntaan. Lisaksi jonkin edistamisen ja
muokkaamisen yhdessa voidaan ajatella olevan kehittdjakumppanuutta. Mielenkiintoi-
nen ja innovatiiviseen ajatteluun rohkaiseva maaritelma kehittajakumppanuudesta syn-
tyy, jos se maaritellddn jonkin nakyvaksi tekemiseksi yhteistytssa. Talldin Kielitoimiston
sanakirjan maaritelmaa kehittdmisesta (valotetun kuvauksen nakyvaksi valokuvaksi ke-

hittamisend) kdytetddn sanan alkuperaisesta asiayhteydesta poiketen.

Edeltavat kehittdjakumppanuuden maaritelmat konkretisoivat osaltaan sitd, mista kehit-
tajakumppanuudessa on kyse, mutta pelkalla sanojen merkitysten tarkastelulla ei viela
tavoiteta kaytannonléaheista ja konkreettista kuvausta kehittgjakumppanuuden olemuk-
sesta nimenomaan sote-palvelujen asiakaskohtaamisissa. Syvemman ymmarryksen
saavuttamiseksi onkin tarkeaa jatkaa maaritelmien tarkentamista edelleen. Muodosta-
mistani kehittdjakumppanuuden maaritelmista heraakin runsaasti jatkokysymyksia, jotka

olen tuonut esiin kuviossa 4.
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Mita
Ketk& yhdessae muutetaan tai
muokataan?
Kehittajakumppanuus
Millaiseksi tai S Eiaorobia mUOTaRIEE Kenen kanssa
mihin suuntaan + Yhteistoiminnallista parantamista yhteistyGssci2
muutetaan? .
» Uudistuksia yhteisty&ss
« Kehitysta/kehitysstrategioita
toveruudessa
Keiden kesken * Muutetaan joku/jotakin vahitellen Mikd tehdaan
vastavuoroisesfi yhdessd joksikin/johonkin suuntaan nckyvaksie
foveruudessa? . -
* Muokataan/edistetaén/
muodostetaan yhdessé jotakin
+ Tehdddn jokin yhdessé ndkyvdaksi
(vrt. valotetusta kuvauksesta
ita edistetaan tai Gkyva valokuval) L nen kanssg i
Mitc edistetadn fai el yhteistoiminnallisestie
vudistetaan?

! Madritelmat kehittgjakumppanuudesta muodostettu yhdistelemalla vapaasti Kielitoimiston sanakirjan ja Yleisen
suomalaisen asiasanaston mukaisia merkityksia sanoille "kehittad”, "kehittaminen”, "kumppanuus” ja "kumppani”

Kuvio 4. Tarkentavia kysymyksia kehittdgjakumppanuuden maarittelyn tueksi

Vastaukset kuviossa 4 esitettyihin kehittdgjakumppanuutta koskeviin tarkentaviin kysy-
myksiin riippuvat aina myos (kehittdmis)toiminnan kontekstista. Esimerkiksi kysymyksiin
siitd, mika on “jokin”, jota kehittdjakumppanuuden avulla muutetaan tai mitd muutoksella
tavoitellaan, ei siis ole olemassa yhta oikeaa tai yksiselitteistd vastausta. Vastausten et-
siminen naihin kysymyksiin on kuitenkin tarkeaa toiminnan padamaaran saavuttamiseksi.
Olennaista on maaritella myos se, kenen tai keiden valille kumppanuutta rakennetaan.
Kuviossa 5 olen edeltaviin kysymyksiin vastaamalla méaaritellyt, mita asiakkaan ja am-
mattilaisen valinen kehittdjdkumppanuus sote-palvelujen asiakaskohtaamisissa tassa

tutkimuksellisessa kehittdmistytssani tarkoittaa.
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KehiftGjakumppanuus 0
* Vastavuorecista muuttamista

Thdessi - * Yhteistoiminnallisia parantamista
Wastovuoroisesti — : . . . Joku - Jotakin -
Yhieistoiminnalisesti - +  Uudistuksia yhieistydssa Joksikin -
Yhteistydssd - ] N . i Johonkin suuntaan
Toveruudessa +  Kehitysté/kehitysstrategioita
foveruudessa Mika? Milgiseksi2
Ketkaz n . - Wi taanz
Kenen/keiden kanssa? + Muutetaan joku/jotakin véhitellen i sauriaan

vhdessa joksikin/johonkin suuntaan

+ Muokataan/edistet&an/
muodostetaan yhdessad jotakin

+ Tehdddn jokin yhdessé ndkyvaksi
(vrt. valotetusta kuvauksesta
nékyva valokuva)

! Madritelmat kehiftgjdlumpponuudesta muocdostettu yhdistelemalla
Vopaast Kielitcimizton sanakifan ja Yleizen sucmaloizen asiasanaston
miukoisia merkityksia sancille "kehitad”, “kehitiaminen”,
"umppanuus” jo "kumppeani”

Kehittdjadkumppanuus sote-palvelujen asiakaspalvelutilanteessa

Kumppaneina asiakas ja tydntekijé,
jotka kohdatessaan missé fahansa sote-palvelussa

kehittavat/vudistavat/muokkaavat/parantavat

itselleen merkityksellisid palveluita
paremmin tarpeita vastaaviksi ja
tehokkaammin hyvinvointia vahvistaviksi

Kokemustiedon yhdessa ndkyviksi tekemisté
luonnollisten kohtaamisten yhteydessd ihmisten vdélisen vuorovaikutuksen avulla

Kuvio 5. Kehittdjakumppanuus sote-palvelujen asiakaskohtaamisissa

Kuviossa 5 olen siis maaritellyt kehittdjakumppanuuden sote-palvelujen asiakaskohtaa-
misissa tarkoittavan kokemustiedon yhdessd nakyvaksi tekemista luonnollisten
kohtaamisten yhteydesséaihmisten védlisen vuorovaikutuksen avulla. Maaritelmé on
syntynyt monivaiheisen prosessin tuloksena. Yhtaaltd maaritelma perustuu siihen teo-
reettiseen tietoon, johon syvennyin edellista, sosiaali- ja terveyspalvelujen kehittamistoi-
mintaa kuvaavaa lukua tyostaessani. Toisaalta vahintaankin yhta suuri merkitys on ollut
niilla erinaisilla tilanteilla, joissa olen voinut tyoni aihetta esitella ja siitéa keskustella. Tal-
laisia vuorovaikutuksellisilla kohtaamisia on tutkimuksellisen kehittdmistyon varrella ollut
lukuisia ja niiden aikana aiheesta nousseet kysymykset ja keskustelut ovat auttaneet
keskittymaan kehittaqjakumppanuuden madarittelyssa juuri niihin seikkoihin, jotka ovat ol-
leet jollain tavalla viela epéaselvia tai tarkentumattomia. Kuviossa 6 tdsmennankin viela
sitd, mitkd ovat ne tekijat, jotka ovat oleellisia maaritelmassani sote-palvelujen asiakas-

kohtaamisissa toteutuvasta kehittgjdkumppanuudesta.
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Kehittdjakumppanuus sote-palvelujen Vit ™
asiakaskohtaamisissa y ennalta maarattynla ajankohtana \
[ kokoontuvat ja ennalta ]
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K . akas i tvéntekiid P maaratty!a aiheita IfaSIttelevat /
umppaneina asiakas ja ty a e > raadit, foorumit yms. .
jotka kohdatessaan missd tahansa sote-palvelussa = ;O
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ja tehokkaammin hyvinvointia vahvistaviksi i 2014:166)
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“~.__ valintapainikkeiden klikkaamiset -

Kuvio 6. Keskeisia huomioita asiakaskohtaamisissa toteutuvasta kehittdjakumppanuudesta

Kuviossa 6 olen varillisilla alleviivauksilla korostanut, etté oleellista kehittdgjakumppanuu-
den maaritelméssani on muun muassa se, ettad asiakkaan ja ammattilaisen valisen ke-
hittdjakumppanuuden toteutuessa heidan kohdatessaan missa tahansa sote-palvelussa,
kokemustieto tehdaan yhdessa nakyvaksi nimenomaan luonnollisen kohtaamisen yhtey-
dessa. Luonnollisella kohtaamisella tarkoitan tilannetta, jota ei ole tarkoituksellisesti luotu
kehittamistoimintaa varten, vaan sen taustalla on asiakkaan luonnollinen tarve kayttaa
jotain sote-palvelua. Tastd nakdkulmasta tarkasteltuna asiakaskohtaamisissa toteutuva
kehittdjakumppanuus mahdollistaisi kehittdmisosallisuuden siis osana palvelun kaytta-
mistd, jolloin kokemustieto tulisi esiin tilannesidonnaisena ja reaaliaikaisempana kuin
erillisena kehittamistoimenpiteena (esimerkiksi kerran vuodessa suoritettavana asiakas-

kyselynd) kerétty tieto.

Toinen merkityksellinen seikka on, etta asiakaskohtaamisissa toteutuvan kehittgjakump-
panuuden seurauksena kokemustieto tehdaan nakyvaksi ihmisten valisen vuorovaiku-
tuksen avulla, eika yksisuuntaisena palautteen antona vaikkapa laatikkoon pudotetta-
valla paperilomakkeella tai sahkdisen kyselyn valintapainikkeita klikkaamalla. Kolman-
tena huomionarvoisena asiana olen kuviossa 6 korostanut sitd, ettd kyse on kokemus-
tiedon nakyvéaksi tekemisesta ja tiedon hyodyntamisesta asiakkaalle merkityksellisten
palvelujen kehittamiseksi. Sen sisdistiminen, etta kyse on nimenomaan asiakkaalle

merkityksellisten palvelujen kehittAmisestd, poistaa eettisesti arveluttavan ajatuksen
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siitd, ettd asiakkaan osallistuminen (tai pyrkimykset saada asiakas osallistumaan) pal-
veluiden kehittamiseen tarkoittaisi asiakkaan osallistumista ammattilaisten tekemaan
tyohon (kts. Sipari — Makinen 2014: 166). Kun kehittgjakumppanuus mahdollistuu asia-
kaskohtaamisessa, johon asiakas on tullut omasta elaméantilanteestaan nousseesta tar-
peesta johtuen, voitaneen ajatella, etta kehittAmisosallisuuden vahvistaminen perustuu
asiakaslahtdisyyteen, jolloin toiminnan l&htbkohtana on asiakkaan osallisuus omiin ela-
mantilanteisiinsa (kts. Sipari — Mékinen 2014: 165).

Miksi kehittdjakumppanuutta tulisi sitten kuviossa 5 esitellyn maaritelméni mukaisena,
luonnollisissa asiakaskohtaamisissa toteutuvana toimintana edistaa? Asian konkretisoi-
miseksi kuvailen asiakaskohtaamisissa toteutuvan kehittdjakumppanuuden merkitysta
verkostonakdkulman kautta, koska esimerkiksi Eriksson (2015) on todennut, etta ver-
kosto ei ole vain kéasitteellinen ja kielellinen véline, vaan se on myds malli, jonka avulla
ihmiset voivat hahmottaa itsensd osana yhteiskuntaa. Lisaksi Eriksson toteaa, etta ih-
misten ja organisaatioiden toimintaa voidaan tarkastella verkostonédkdkulman avulla,
vaikka ihmiset itse eivat mieltéisi toimintaansa erityisen verkostomaiseksi. (Eriksson
2015: 11, 13))

Edella mainittuihin Erikssonin (2015: 11, 13) ajatuksiin perustuen olenkin liitteessa 1 ku-
vannut sote-palvelujen kehittdmisverkostoa asiakkaan nakodkulmasta kokoamalla esi-
merkinomaisesti yhteen Suomen suurimpien kuntien verkkosivuilta niitd toimintamalleja
ja -tapoja, jotka mahdollistavat nykyisellddn asiakkaan osallistumisen palveluiden kehit-
tamiseen. Kyseessa ei ole kaiken kattava tai pitkallisen tutkimustyon perusteella laadittu
kuvaus, vaan enemminkin esimerkinomaisesti nykyisid asiakkaiden osallistumisen ta-
poja jasenteleva verkoston malli. Liitteen 1 kaltainen kehittamisverkosto on saavutettava,
esteetdn sekd kumppanuutta ja osallisuutta tukeva niille asiakkaille, jotka I6ytavat nama
jo olemassa olevat kehittdmisosallisuuden mahdollistavat vaylat ja kokevat ne itselleen
soveltuviksi tavoiksi osallistua palveluiden kehittdmiseen. Verkoston toimintaan osallis-
tuvien asiakkaiden &ani ja kokemukset tulevat verkostossa toimiessa esiin, jolloin koke-
mustiedon saatavuus ja hyoddyntaminen asiakaslahtoisten palvelujen kehittAmisessa

mabhdollistuu.

Liitteen 1 mukaiseen kehittamisverkostoon liittyy sen toimivuudesta ja hyvasta tarkoituk-
sesta (eli asiakkaiden kehittdmisosallisuuden lisdéamisesta) huolimatta kuitenkin myds
haasteita. Koska kehittamisverkoston vaylat ovat padasiassa tietoisesti rakennettuja ja

selkeérajaisia (kts. esim. Jarvensivu ym. 2010: 11) vaatii kehittdmiseen osallistuminen
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asiakkaalta "liikkeelle lahtemista” ja erityista aktiivisuuttakin. Paljon kokemustietoa jaa
hyddyntamattd, jos kehittamisverkosto ei ulotu sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakaspal-
velutilanteisiin, joissa asioi paivittain valtava joukko ihmisi&, joilla on hallussaan syval-
listé, kokemukseen perustuvaa asiantuntemusta oman elaménsa tilanteista. Taméa saat-
taa pahimmassa tapauksessa jopa lisdtd osattomuuden ja ulkopuolisuuden tunnetta
niissa ihmisissa, jotka eivét syysta tai toisesta ole tietoisia mahdollisuudestaan osallistua
kehittamiseen tai jotka eivat aktiivisesti tavoittele esimerkiksi kehittdjaasiakkaan tai ko-
kemusasiantuntijan roolia (kts. esim. Korvela 2012; Pajula 2014a: 16-17). Kollektiivisen
(esimerkiksi asiakasraatien ym. avulla valittyvan) kokemustiedon lisdksi myds yksilolliset
ja henkilokohtaiset kokemukset on nahtava arvokkaina tietolahteind. Siksi onkin pyrittava
luomaan uudenlaisia kehittamisosallisuuden reitteja erityisesti niita asiakkaita ajatellen,

joiden aani ei olemassa olevien kehittamisosallisuuden vaylien kautta tule kuulluksi.

Yksi keino vahentéa edella kuvattuja kehittamisverkostoon nykyisellaan liittyvia haasteita
on mahdollistaa kehittdjakumppanuus myds sote-palvelujen asiakaskohtaamisissa. Pe-
rustelut asiakaskohtaamisissa toteutuvalle kehittdgjakumppanuudelle on helppo havaita
vertaamalla liitteessd 1 kuvaamaani asiakkaan kehittdmisverkostoa liitteessa 2 kuvaa-
maani asiakaskohtaamisissa toteutuvan kehittdjakumppanuuden avulla uudistuneeseen
kehittamisverkostoon. Uudistuneessa verkostossa sote-palvelujen moninaiset asiakas-
kohtaamiset ovat muuttuneet uusiksi kehittamisen vayliksi, joihin asiakkaan on helppo
halutessaan osallistua palvelua kayttdesséan. Liitteen 2 mukainen uudistunut ja laajen-
tunut kehittdmisverkosto on saavutettava, esteeton seka kumppanuutta ja osallisuutta
tukeva entista laajemmalle asiakasjoukolle, koska asiakkaat kohdataan kehittajakump-
paneina my0s asiakaspalvelutilanteissa. Siten asiakaskohtaamisissa saadaan esiin pal-
velujen kehittdmista koskevaa kokemustietoa myds niiltd asiakkailta, jotka eivat syysta

tai toisesta voi tai halua osallistua liitteen 1 mukaisiin kehittamisen vayliin.

Asiakaskohtaamisissa toteutuvan kehittajakumppanuuden avulla uudistunut ja laajentu-
nut kehittAmisverkosto (lite 2) edistdd myds erilaisten ja erilaisissa elamantilanteissa
olevien asiakkaiden valista tasa-arvoa suhteessa kehittdmiseen. Liséksi verkosto on en-
tista tarvel&htdisempi, koska asiakkaalla on halutessaan mahdollisuus osallistua kehit-
tamiseen tarvitsemansa palvelun kdyttamisen yhteydessa, ilman etta h&nen on erikseen
hakeuduttava nimenomaan kehittdmista varten luotuun verkoston kehittamisvaylaan.
Uudistuessaan kehittdmisverkosto saa myo6s orgaanisesti eli vapaasti kehittyvia piirteita

(kts. Jarvensivu ym. 2010: 11), jolloin asiakkaiden on mahdollista muodostaa vapaam-
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min yksilollinen, omaan sen hetkiseen elamantilanteeseen parhaiten soveltuva kehitta-
misverkosto (vrt. tietoisesti rakennettu, selkearajainen verkosto, kts. Jarvensivu ym.
2010: 11). Asiakas voi ja saa siis vapaammin itse vaikuttaa siihen missé ja milloin osal-
listuu palveluiden kehittamiseen, kuin esimerkiksi osallistuessaan ennalta maarattyina
aikoina kokoontuviin ja ennalta maariteltyja aiheita kasitteleviin raateihin tai tayttaessaan
organisaatiolahtdisia kysely- tai palautelomakkeita.

Uudistunut, kehittdjakumppanuuden avulla laajentunut kehittdmisverkosto (liite 2) ei toki
ole my6skaéan ongelmaton, vaan siihen liittyy haasteita, jotka on huomioitava kehittdja-
kumppanuuden mahdollistamisessa. Ensiarvoisen tarkeéé on tiedostaa, etta pelkka ko-
kemustiedon keraaminen asiakaskohtaamisissa ei riita edistimaan kumppanuudessa
tapahtuvaa kehittédmista, jos tietoa ei osata (tai pahimmassa tapauksessa edes aidosti
haluta) hyddyntéa palvelujen kehittamisessa (Virtanen ym. 2011: 59). Vahintaankin yhta
tarkeaa on muistaa, etta kehittdmiseen osallistumisen tulee edelleen olla vapaaehtoista,
joka onkin yksi tarkeimmista kumppanuuden edellytyksista. Tietoisen kehittamisverkos-
ton ulkopuolelle jattaytymisen on edelleen oltava hyvaksyttya (Sarkela-Kukko 2014: 48),
eika silla saa olla vaikutusta asiakkaalle tarjottaviin palveluihin.

Haasteista suurin uudistuvan kehittamisverkoston luomisessa liittynee kysymykseen
siitd, miten kehittdjakumppanuus kaytannossa ja konkreettisesti mahdollistetaan sosi-
aali- ja terveyspalvelujen asiakaskohtaamisissa, jotka ovat monimuotoisia, erilaisiin ym-
paristoihin sijoittuvia sekd kestoltaan ja sisall6iltddn hyvin vaihtelevia asiakkaan ja am-
mattilaisen valisia kohtaamisia. Tahan kysymykseen onkin tarkoitus etsia vastauksia tut-

kimuksellisen kehittamistyoni kehittdmistehtavien avulla.
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4 Tutkimuksellisen kehittamistydn tavoite, tarkoitus ja kehittamistehtavat

Tutkimuksellisen kehittamistydn tarkoituksena on kuvata asiakkaan ja ammattilaisen va-
lisen kehittagjakumppanuuden mahdollistamista sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakas-
kohtaamisissa. Kehittdgjakumppanuudella tavoitellaan asiakkaiden hyvinvoinnin vahvis-

tumista.

Tutkimuksellisessa kehittamistytssa kehittdjakumppanuuden mahdollistamista tarkas-

tellaan kahden kehittamistehtavan avulla, jotka ovat:

1) Kuvata kehittdjakumppanuutta edistavia tekijoita olemassa olevan tiedon avulla
2) Kuvata kehittdjgkumppanuutta edistavia ja estavia tekijéita kehittdjaryhman tuot-

taman tiedon avulla

Tutkimuksellisen kehittamistydn tuotoksena syntyy kuvaus sosiaali- ja terveyspalvelujen
asiakaskohtaamisissa toteutuvan, asiakkaan ja ammattilaisen vélisen kehittdjakumppa-
nuuden mahdollistamisen ydintekijoista.
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5 Tutkimuksellisen kehittdmistydn toimintaymparisto ja -kulttuuri

Tutkimuksellisen kehittamistydn tydelaman yhteistydkumppani on Keski-Suomen sosi-
aalialan osaamiskeskus Koske, joka on yksi Suomen yhdestatoista sosiaalialan osaa-
miskeskuksesta (Sosiaalialan osaamiskeskukset n.d.). Sosiaalialan osaamiskeskusten
toiminta perustuu Lakiin sosiaalialan osaamiskeskusten toiminnasta (1230/2001) ja Val-
tioneuvoston asetukseen sosiaalialan osaamiskeskusten toiminnasta (1411/2001).
Osaamiskeskustoiminnan lakisaateisena tarkoituksena on koko maan kattavan alueelli-
sen yhteistyérakenteen luominen ja yllapitdminen sosiaalialan perus- ja erityisosaamisen
edistamiseksi. Lisdksi osaamiskeskustoiminnan tarkoituksena on turvata sosiaalialan
alueellista yhteistyota edellyttavat erityisosaamista vaativat erityis- ja asiantuntijapalve-
lut. (Laki sosiaalialan osaamiskeskusten toiminnasta 1230/2001; Valtioneuvoston asetus
sosiaalialan osaamiskeskusten toiminnasta 1411/2011.)

Keski-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus Koske toteuttaa lakisdateisia perustehtévi-
aan Keski-Suomen maakunnan alueella. Kosken perustehtéavat ovat sosiaalialan pitka-
janteisen kehittAmistyon tukeminen, sosiaalialan ammattitaidon vahvistaminen seka so-
siaalialan tieteellisen ja kokemuksellisen tiedon kokoaminen, yhdistaminen ja valittami-
nen. Kosken toimintaa yllapitd& Keski-Suomen sosiaalialan osaamiskeskuksen kanna-
tusyhdistys ry, jonka jasenia ovat lahes kaikki Keski-Suomen kunnat, alan oppilaitokset

ja lukuisa joukko sosiaalialan jarjesttja. (Mika on Koske n.d.)

Sosiaali- ja terveysministerid rahoittaa sosiaalialan osaamiskeskusten perustoimintoja
valtionavustuksella, jonka suuruus maaraytyy osaamiskeskuksen toiminta-alueen vaes-
tobmaaran ja pinta-alan mukaan. Valtionavustus muodostaa 10-30 % koko toiminnan ra-
hoituksesta ja muun rahoituksen osaamiskeskukset saavat suoraan kunnilta tai erilaisina
hankerahoituksina. (Sosiaalialan osaamiskeskukset n.d.) Kosken toimintaa rahoitettiin
vuonna 2015 valtionavustuksen lisdksi palvelutoiminnan tuotoilla ja hankerahoituksilla.
Vuonna 2015 Kosken palvelutoimintaa olivat muun muassa sosiaaliasiamiehen, kierta-
van lastensuojelun erityissosiaalitydontekijan seka kiertavan erityislastentarhanopettajan
palvelut. Liséksi palvelutoiminnan tuottoja saadaan konsultointi- ja koulutuspalvelujen
myynnista. (Keski-Suomen Sosiaalialan Osaamiskeskuksen Kannatusyhdistys Ry:n toi-

mintasuunnitelma vuodelle 2015: 23)
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Kosken tydyhteisdon kuuluu osaamiskeskuksen henkiléston lisaksi eri hankkeiden ja or-
ganisaatioiden kehittgjia. (Miké on Koske n.d.). Kosken tydskentelyn keskeisina fooru-
meina toimivatkin erilaiset maakunnalliset tydryhmat, jotka linjaavat toiminta-alueidensa
maakunnallista kehittamista (Tyoryhmat ja tydkokoukset n.d.). Tutkimuksellisen kehitta-
mistyoni kannalta keskeinen tyéryhmé on Keski-Suomen sosiaali- ja terveydenhuollon
koulutus- ja tutkimusyhteistydoryhma, jonka koordinointiin kaytettiin vuonna 2015 merkit-
tava osa Kosken tyopanoksesta. (Keski-Suomen Sosiaalialan Osaamiskeskuksen Kan-

natusyhdistys Ry:n toimintasuunnitelma vuodelle 2015: 7.)

Kosken koordinoiman Koulutus- ja tutkimusyhteistydryhman tydskentely tukee osaltaan
vuonna 2014 kaynnistynytta Keski-Suomen Sote 2020 -hanketta, jonka tavoitteena on
rakentaa Keski-Suomeen asukas- ja asiakaslahtoinen tuotantorakenne ja toimintamalli,
jolla turvataan maakunnan asukkaiden sosiaali- ja terveyspalvelut. Yksi hankkeen osa-
tavoitteista on uuden alueellisen sosiaali- ja terveyspalvelujen kehittdmis-, koulutus ja
tutkimusrakenteen suunnittelu. (Keski-Suomen Sote 2020 2013: 17.) Erityisesti tata ta-
voitetta pyritdén tukemaan Koulutus- ja tutkimusyhteistyéryhman tydskentelyn avulla
(Keski-Suomen Sosiaalialan Osaamiskeskuksen Kannatusyhdistys Ry:n toimintasuun-
nitelma vuodelle 2015: 7-8) ja juuri tdh&n kehittdmiskokonaisuuteen myds tutkimukselli-
nen kehittamistyoni liittyy. Kehittamistyoni avulla tuotettua tietoa tullaan siis hyédynta-
maan Keski-Suomen uuden sote-kehittdmisrakenteen suunnittelutytssa. Kehittamisra-
kenteen suunnittelutyota toteutetaan Kosken koordinoiman Koulutus- ja tutkimusyhteis-
tyoryhman lisaksi myds muilla foorumeilla ja eri toimijoiden yhteistydna (Koulutus, tutki-

mus ja kehittdminen n.d.).

Kosken toimintakulttuuri perustuu yhteisesti pohdittuihin arvoihin, joita ovat avoimuus,
luotettavuus ja yhdenvertaisuus. Naita arvoja edistetddn toiminnan kaikilla tasoilla eli
Kosken perustydssa, palvelutoiminnassa, hanketytssé ja yhteiskunnallisessa vaikutta-
misessa. Arvojen toteuttamista edesauttaa se, etta kunkin arvon ilmeneminen kaytannon
toiminnassa on selke&sti kuvattu konkreettisina toimina Kosken toimintasuunnitelmassa.
Avoimuutta toteutetaan kytanntssa esimerkiksi siten, ettéd Kosken toiminta, siihen liitty-
vat keskustelufoorumit sek& Kosken tuottamat, kokoamat ja valittdmat tiedot ovat avoi-
mia kaikille sosiaalialan ammattilaisille ja muille toimijoille. Luotettavuutta Koskessa ylla-
pidetddn suorittamalla luvatut tehtavat niin hyvin kuin mahdollista sek& varmistamalla,
ettd Kosken jakama ja vdlittama tieto on luotettavaa. Yhdenvertaisuus nékyy Kosken

toiminnassa siten, etta kaikkia alan toimijoita kohdellaan yhté arvokkaina riippumatta esi-
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merkiksi koulutustaustasta tai ammattiasemasta. Yhdenvertaisuuden edistaminen toteu-
tuu myos sen kautta, ettd Kosken toiminnan yhtena tavoitteena on yhteiskunnallisen
eriarvoisuuden vahentaminen ja kaikkien kansalaisten tasa-arvon edistaminen. (Keski-
Suomen Sosiaalialan Osaamiskeskuksen Kannatusyhdistys Ry:n toimintasuunnitelma
vuodelle 2015: 5.)

Tutkimuksellisen kehittamistydn tekijana olen saanut mahdollisuuden osallistua Kosken
tydskentelyyn muun muassa tapaamalla sdanndllisesti Kosken johtajana ajalla 1.4.2014-
31.10.2016 toimivaa Raili Haakia, joka on toiminut tutkimuksellisen kehittamistyoni ty6-
elaman ohjaajana. Liséksi olen saanut mahdollisuuden osallistua Keski-Suomen sosi-
aali- ja terveydenhuollon koulutus- ja tutkimusyhteistyéryhman kokoontumisiin. Tutki-
muksellisen kehittdmistyon tekijanéa en ole ollut tydsuhteessa Koskeen, eika tyon suorit-

tamisesta ole maksettu taloudellista korvausta.
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6 Tutkimuksellisen kehittdmistydn toteutus ja menetelmalliset ratkaisut

6.1 Toimintatutkimuksellinen lahestymistapa

Tutkimuksellinen kehittamisty6 toteutui toimintatutkimuksellisen lahestymistavan mukai-
sesti. Toimintatutkimukselliselle 1ahestymistavalle tyypillisesti tutkimuksellisessa kehitta-
mistydssani kiinnostus ei kohdistunut vain siihen, miten asiat ovat, vaan myos siihen
miten niiden tulisi olla (kts. Aaltola — Syrjala 1999: 21). Tama toteutui eritysesti tutkimuk-
sellisen kehittdmistyoni teoreettisessa viitekehyksessd, jossa kuvailin sote-palvelujen
kehittamistoimintaa (luku 2) ja perustelin sita, miksi kehittdjakumppanuuden tulisi toteu-
tua myo6s sote-palvelujen asiakaskohtaamisten yhteydessa (luku 3). Tutkimuksellisen
kehittdmistyon kehittdmistehtavien avulla etsin vastauksia siihen, millaisilla toimenpiteilla
ja tiedoilla asioille asetetun tavoitetilan saavuttaminen on mahdollista, joten myos silta
osin tutkimuksellinen kehittamistyd noudatti toimintatutkimuksellista lahestymistapaa
(kts. Heikkinen 2015: 209).

Toikon ja Rantasen (2009) mukaan toimintatutkimus kuvataan usein spiraalimaisena
prosessina (kuvio 7), jossa spiraalin vaiheet muodostavat jatkuvasti toistuvan kehan. Ke-
hittdmistoiminnan tulokset asetetaan siis toistuvasti uudelleen arvioitaviksi, jolloin myds

toiminnan perustelut, organisointi ja toteutus tdsmentyvat aina uudelleen. (Toikko — Ran-

tanen 2009: 66-67).
—,

Toirminta

| Reflektointi
\ Hawvainmnointi |

| I,
| Reflektoimti
\ Hawainmnoimti

Kuvio 7. Toimintatutkimuksen spiraalimalli (mukaillen Toikko — Rantanen 2009: 67)
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Koska tutkimuksellinen kehittdmistyoni liittyi jo aikaisemmin k&ynnistyneeseen kehitta-
mistoimintaan eli Kosken koordinoimaan maakunnallisen sote-kehittdmisrakenteen
suunnittelutyéhon (kts. luku 5), voidaan ajatella, etté tutkimuksellinen kehittamistyoni
muodostui osaksi laajempaa ja edelleen Kosken toimesta jatkuvaa, kuvion 7 mukaisesti
etenevaa kehittamisprosessia.

Kaytannossa toimintatutkimuksellinen lahestymistapa ilmeni tutkimuksellisessa kehitta-
mistydssani myds pyrkimyksena toimintatutkimukselle tyypillisten piirteiden (reflektiivi-
syys, kaytannonlaheisyys, inmisten aktiivinen osallistuminen, muutosinterventio) huomi-
oimiseen ja toteuttamiseen tutkimusprosessissa (kts. Heikkinen — Jyrkdméa 1999: 36).
Reflektiivisyys korostui erityisesti teoreettisen viitekehyksen rakentamisen ja ensimmai-
sen kehittdmistehtavan aineiston keruun aikana, kaytannonlaheisyyden ja ihmisten ak-
tiivisen osallistumisen korostuessa puolestaan toisen kehittdmistehtavan yhteydessa.
Muutosinterventiota tydssani edusti lahinna toiseen kehittamistehtavaan liittynyt yhteis-
kehittelytapaaminen, jonka tarkoituksena oli yhtaalta tuottaa aineistoa tutkimuksellista
kehittamistyotani varten, mutta toisaalta myds antaa osallistuijille tietoa kehittajakumppa-
nuudesta ja sen edistamisen mahdollisuuksista ja siten lis&ta heidan valmiuksiaan edis-

taa kehittdjakumppanuutta oman toimintansa avulla.

Tutkimuksellisen kehittdmistyon tiedon kerdédmisen paamaara eli tiedon intressi oli lah-
tokohtaisesti praktinen, koska tavoitteena oli tuottaa kehittdjakumppanuudesta ja sen
mahdollistamisesta sellaista tietoa, jonka avulla ihmiset voisivat ymmartaa toisiaan ja
nahda todellisuuden riittdvdn samanlaisena (kts. Ronkainen — Pehkonen — Lindblom-
Ylanne — Paavilainen 2011: 23-24). Tama tavoite korostui erityisesti ensimmaiseen ke-
hittamistehtavaan liittyneessa kirjallisuuskatsauksessa. Toiseen kehittdmistehtavaan liit-
tyneessa yhteiskehittelyssa praktinen tiedon intressi ilmeni pyrkimyksena osallistujien
ymmarryksen lisddmiseen omaa ty6ta tai toimintaa koskien, jotta he voi voisivat jatkossa
toimia entista tietoisempina omasta toiminnastaan (kts. Katila — Merilainen 2006: 139) ja
toimintansa merkityksesta kehittdjakumppanuuden mahdollistamiselle. Tutkimuksellisen
kehittamistydn yhteiskuntasuhde oli ensisijaisesti kriittinen, silla tarkoituksena oli yhtaalta
arvioida olemassa olevia rakenteita ja toimintatapoja, mutta toisaalta myds etsia toisin
tekemisen muotoja ja tapoja monimuotoisen keskustelun avulla (Toikko — Rantanen
2009: 46-48).
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6.2 Tutkimuksellisen kehittamistydn eteneminen

Tutkimuksellisen kehittamistydn prosessi kaynnistyi syksylla 2014. Tyon aihetta pohties-
sani ja tydelamén yhteistydkumppania etsiessani osallistuin lokakuussa 2014 Keski-
Suomen Sote 2020 -hankkeen aloitusseminaariin, joka heratti minussa kiinnostuksen
paasté jollain tavalla osalliseksi ajankohtaiseen, maakunnalliseen sote-kehittdmiseen.
Kyseisen seminaarin jalkeen otinkin sahkopostitse yhteyttd Keski-Suomen Sote 2020
-hankkeeseen ja Keski-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus Koskeen tiedustellakseni
ajankohtaisia tutkimus- ja kehittamistarpeita. Sainkin Kosken johtajana ajalla 1.4.2014-
31.10.2016 toimivalta Raili Haakilta vastauksen, jossa yhtenéa ajankohtaisena tutkimus-
aiheena nousi esiin "Asiakkaat kehittdjind” -teema, joka liittyi Kosken koordinoiman maa-
kunnallisen sote-kehittamisrakenteen suunnittelutydhon osana Keski-Suomen Sote
2020 -hanketta (kts. luku 5).

Loppuvuodesta 2014 tutkimuksellisen kehittamistyon aihetta tydstettiin ja tarkennettiin
useissa tapaamisissa Kosken Raili Haakin ja Keski-Suomen Sote 2020 -hankkeen tyon-
tekijan Anu Pihlin kanssa. Tapaamisten aikana tutkimuksellisen kehittamistyon aihe tar-
kentui sen tarkastelemiseen, miten kehittdmisosallisuus mahdollistuisi myds niille asiak-
kaille, jotka eivat syysta tai toisesta osallistu palveluiden kehittdmiseen jo olemassa ole-
vien kehittamisosallisuuden vaylien kautta. Kirjallinen sopimus tutkimuksellisen kehitta-
mistydn suorittamisesta Kosken ohjauksessa allekirjoitettiin 3.3.2015. Kirjallisen sopi-
muksen lisdksi Koske ei edellyttanyt erillisen tutkimusluvan hakemista, koska tutkimuk-
sellinen kehittamistydni muodostui kiinteaksi osaksi Kosken perustyota eli sosiaalialan

kehittamis- ja tutkimustoimintaa.

Tutkimuksellisen kehittamistyon tavoitteen, tarkoituksen, kehittdmistehtéavien ja tuotok-
sen suunnittelu ajoittui alkuvuoteen 2015. Huhtikuussa 2015 ryhdyin hahmottelemaan
tutkimuksellisen kehittamistyoni teoreettista viitekehysta ja tdssa vaiheessa keskityin sel-
vittmaan ja kuvaamaan sitd, mita kumppanuus ja kehittdjakumppanuus ovat. Selvityk-
seeni perustuen esittelin tutkimuksellisen kehittamistyoni aihetta toukokuussa 2015
Keski-Suomen sosiaali- ja terveydenhuollon koulutus- ja tutkimusyhteistyoryhmalle,
jonka toimintaa Koske koordinoi osana uuden maakunnallisen sote-kehittamisrakenteen
suunnittelutydta. Aiheen esittelyn yhteydessa kaydysté keskustelusta ja esiin nousseista
kysymyksista sain arvokasta tietoa siitd, mité osa-alueita tydsséani oli tarpeen tdsmentaa

ja kuvata tarkemmin, jotta tutkimuksen tavoite ja tarkoitus muodostuisivat selkedammiksi
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ja konkreettisemmiksi ja siten myds ymmarrettavimmiksi. Konkretisoinkin tutkimukselli-
sen kehittamistyoni aihetta ja perusteluja tydstamalla liitteissé 1 ja 2 kuvatut kehittdmis-
verkostot asiakkaan nékokulmasta, joista kerroinkin tarkemmin luvussa 3. Tutkimuksel-

lisen kehittamistyon suunnitelma hyvaksyttiin ohjaavien opettajien toimesta 12.6.2015.

Kesalla 2015 suoritin ensimmaisen kehittamistehtavan ratkaisemiseksi kuvailevan kirjal-
lisuuskatsauksen, jonka etenemisen vaiheet kuvaan tarkemmin luvussa 6.3. Katsauksen
aineistoihin perehtyessani ymmarrykseni kehittdjakumppanuudesta ja sen edistamisesta
kasvoi ja tasmentyi, joten myos teoreettinen viitekehys jatkoi tarkentumistaan kirjalli-
suuskatsauksen edetessa. Syyskuussa 2015 koostin kirjallisuuskatsauksen tuloksista
alustavan yhteenvedon, joiden pohjalta suunnittelimme Kosken Raili Haakin kanssa
25.9.2015 jarjestetyn yhteiskehittelytapaamisen toisen kehittdamistehtavan aineiston ke-
ruuta varten. Tapaamisessa toteutuneesta aineiston keruusta kerron tarkemmin luvussa
6.3. Yhteiskehittelytapaamisessa tuotetun aineiston analysoinnin suoritin marras-joulu-
kuussa 2015. Ennen lopullisen analyysin suorittamista toimitin yhteiskehittelytapaamisen
osallistujille sahkopostitse koosteen keskustelun padkohdista, jotta heilla olisi viela mah-
dollisuus taydentaa tai kommentoida yhdessa tuotettuja ajatuksia. Taydennyksia ja kom-
mentteja ei enda tassa vaiheessa tullut, joskin kahden osallistujan kohdalla en saanut
varmuutta siitd, tavoittiko sdhkopostini heidat. Tutkimuksellisen kehittamistyoni etenemi-

sen vaiheet olen kuvannut taulukossa 1.
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Tutkimuksellisen kehittdmistydn keskeiset vaiheet ja tapahtumat

Ajankohta

o Tutkimuksellisen kehittdmistyon aiheen ideointia ja yhteistydkumppanin etsintaa
e Osallistuminen Keski-Suomen Sote 2020 -hankkeen aloitusseminaariin 6.10.2014

Sahkopostiyhteydenotto Keski-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus Koskeen ja
Keski-Suomen Sote 2020 -hankkeeseen > Koskesta ehdotus "Asiakkaat kehittajinad”
-teemasta

Syys-lokakuu 2014

Tutkimuksellisen kehittdmistyon aiheen suunnittelua Kosken ja Keski-Suomen Sote
2020 -hankkeen edustajien kanssa
Tutkimuksellisen kehittdmistydn aiheanalyysien yhteiskehittely Metropoliassa

Marras-joulukuu 2014

e Tutkimuksellisen kehittdmistyon tavoitteen, tarkoituksen ja kehittdmistehtavien poh-

diskelua ja tarkentamista tapaamisissa Kosken edustajan kanssa ja tutkimuksellisen
kehittdmistydn suunnitelmien yhteiskehittelyssd Metropoliassa

o Kirjallinen sopimus tydn suorittamisesta Kosken kanssa 3.3.2015

Tammi-maaliskuu 2015

Teoreettisen viitekehyksen hahmottelua > Ymmarrys kehittdjakumppanuudesta il-
midnd ja késitteend laajentuu ja tdsmentyy

Huhtikuu 2015

Tutkimuksellisen kehittdmistyon aiheen, tavoitteen ja tarkoituksen esittely Keski-Suo-
men sosiaali- ja terveydenhuollon koulutus- ja tutkimusyhteistydryhmalle 4.5.2015
Kirjallisuuskatsauksen testihakuja Arto- ja Medic-tietokannoissa - Tiedonhakustrate-
gian suunnittelua ja tarkentamista

Toukokuu 2015

Tutkimuksellisen kehittdmistydn suunnitelman hyvaksyminen ohjaavien opettajien toi-
mesta 12.6.2015
Kirjallisuuskatsauksen aineistonkeruu

Kesa-heindkuu 2015

Kirjallisuuskatsauksen tulosten alustava kokoaminen - Toiseen kehittdmistehtavaan
liittyvan aineistonkeruun eli yhteiskehittelytapaamisen suunnittelu Kosken edustajan
kanssa

Elokuu 2015

Yhteiskehittelytapaaminen 25.9.2015

Syyskuu 2015

¢ Yhteiskehittelyn siséllon paakohtien koostaminen ja koosteen toimittaminen osallistu-

jille kommentoivaksi

Lokakuu 2015

Tutkimuksellisen kehittamistyon esittely Metropoliassa Kuntoutuksen symposiumissa
11.11.2015
Aineistolahtdinen sisdllénanalyysi yhteiskehittelytapaamisessa tuotetusta aineistosta

Marras-joulukuu 2015

Kirjallisuuskatsauksen tulosten koostaminen

Kirjallisen raportin viimeistely

Valmiin tyon julkaiseminen Theseus-tietokannassa

Tutkimukselliseen kehittdmistydhon perustuva puheenvuoro Sosiaalialan asiantunti-
japaivilla Jyvaskylassa 15.3.2016

Tammi-maaliskuu 2016

Taulukossa 1 kuvaamani tutkimuksellisen kehittdmistyon prosessin viimeisessa vai-
heessa, alkuvuodesta 2016, palasin kirjallisuuskatsauksen tulosten pariin, kirjoittaen
tekstiksi aikaisemmin (elokuussa 2015) alustavasti koostamani tulokset. Helmikuussa
2016 tyostin kirjallisen raportin kokonaisuudessaan valmiiksi. Maaliskuussa 2016 sain
mahdollisuuden pitaa tutkimuksellisen kehittdmistyoni aiheeseen ja tuloksiin perustuvan
puheenvuoron valtakunnallisilla Sosiaalialan asiantuntijapaivilla Jyvaskylassa. Valmis
tyd julkaistiin ammattikorkeakoulujen yhteisesséa Theseus-tietokannassa maaliskuussa
2016.
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6.3 Aineiston keraaminen

Tutkimuksellisessa kehittamistydssani aineistoa kerattiin kahdella eri menetelmalla. En-
simmaisena kehittdamistehtavana oli kuvata kehittdjakumppanuutta edistavia tekijoita
olemassa olevan tiedon avulla ja taman tehtavan ratkaisemiseksi suoritin kuvailevan kir-
jallisuuskatsauksen. Toisena kehittamistehtavana oli selvittda kehittdjakumppanuutta
edistavia ja estavia tekijoita kehittdjaryhman avulla ja aineisto taéhan kehittamistehtavaan

tuotettiin yhteiskehittelyné ryhméakeskustelua hyddyntéen

Kuvaileva kirjallisuuskatsaus

Koska ensimmaisen kehittdmistehtavan tarkoituksena oli kuvata kehittajakumppanuutta
edistavia tekijoita olemassa olevan tiedon avulla, oli kirjallisuuskatsaus luonnollinen va-
linta ensimmaisen kehittamistehtavan ratkaisemiseksi. Salminen (2011: 4) kuvaakin kir-
jallisuuskatsauksen olevan tutkimusmetodi, jonka avulla kootaan tutkimusten tuloksia el
tehdaan "tutkimusta tutkimuksesta”. Erilaisista kirjallisuuskatsaustyypeista tutkimukselli-
seen kehittdmistyohoni parhaiten soveltuvaksi arvioin kuvailevan kirjallisuuskatsauksen,
joka on Salmisen (2011) mukaan yksi yleisimmista kirjallisuuskatsauksen perustyy-
peistd. Kuvailevan kirjallisuuskatsauksen tutkimuskysymykset voivat olla valjempia kuin
esimerkiksi systemaattisessa kirjallisuuskatsauksessa ja mydskaan aineiston valintaa
eivat rajaa metodiset sdannot. Valjyydestaan huolimatta kuvaileva katsaus mahdollistaa
kuitenkin tutkittavan ilmion laaja-alaisen kuvaamisen seka ilmién ominaisuuksien luokit-
telun. (Salminen 2011: 6-7.)

Kuvailevan kirjallisuuskatsauksen narratiiviseen toteutukseen liittyva vapaus valita ai-
neisto ilman systemaattista seulontaa tai tarkkoja metodisia saantdja (Salminen 2011:
7) mahdollisti tutkimusaineiston muodostamisen monipuolisten ja erilaisten hakustrate-
gioiden avulla I6ydettyjen aineistojen perusteella. Aineiston valinnassa ei siis ollut mer-
Kitystd nayton asteella, vaan mukaan hyvaksyttiin niin systemaattiset katsaukset kuin
yksittéisten asiantuntijoiden tulkinnatkin. N&in ollen tutkimuksen aineistoksi hyvaksyttiin
tietolahteitd, jotka saattoivat edustaa nayton asteiltaan aarilaitoja, jos nayton astetta ar-
vioidaan esimerkiksi Kaypa hoito -suosituksille maariteltyjen naytén asteiden mukaisesti

(Kts. Suomalainen Laakariseura Duodecim 2014).

Kuvaileva kirjallisuuskatsaus eteni kuviossa 8 kuvattujen, osittain paallekkain etenevien,

neljan vaiheen mukaisesti. Prosessi alkoi tutkimuskysymyksen muodostamisesta, jonka
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jéalkeen oli vuorossa aineiston valinta. Prosessin kolmannessa vaiheessa rakensin ai-
neistoon perustuen kuvailun tutkittavasta ilmiosta (kts. luvut 7-8) ja lopuksi keskityin tu-
losten tarkasteluun (kts. luku 9.1). (Kangasniemi ym. 2013: 294.)

7 x> A7 S 47 x>

Tutkimuskysymyksen
muodostaminen

Olyjaa prosessia
Tutkimuskysymyksen
liittdiminen osaksi
kisitteellisti tai
teoreettista viitekehysti
Tavoitteena rajattu
mutta riittivin valja
tutkimuskysymys

Eﬁj}

O

Aineisto ja sen valinta
Tutkimuskysymyksen
ohjaama
Ymmirrys aineiston
sopivuudesta ja
riittAvyydestd tarkentuu
valinnan edetessi
Valinta joko
mmplisiittinen tai
eksplisiittinen

Kuvailun rakentaminen

Kéynnistyy jo aineiston

valinnan vaiheessa |:

Esitettyyn
tutkimuskysymykseen
kuvaileva vastaus
Sis#llén vhdistdminen,
vertailu ja syntetisointi
Tarkastelun
aineistoldhtdisyys

;

C

Tulosten tarkastelu
Keskeisten tulosten
kokoaminen
Tarkastelu suhteessa
laajempaan kontekstiin
sekd suhiteessa
menetelmén ja
vaiheiden eettisiin- ja
luotettavuuskysymyk-

siin

Erityispiirteet: Kuvailu, aineistolihtéisyys, ymmairtiminen

Kuvio 8. Kuvailevan kirjallisuuskatsauksen vaiheet ja erityispiirteet (Kangasniemi ym. 2013: 294)

Kuten kuviossa 8 mainitaan, kuvailevassa kirjallisuuskatsauksessa tutkimuskysymyksen
on oltava toisaalta tasmallinen ja rajattu, mutta silti riittdvan valja, jotta ilmiéta voidaan
tarkastella eri nakokulmista (Kangasniemi ym. 2013: 294). Tasmallisyytta ja aiheen ra-
jausta tavoittelin tasmentamalla tarkastelun kohteeksi kehittajakumppanuuden mahdol-
listamisen sote-palvelujen asiakaskohtaamisissa, sen sijaan etta olisin tarkastellut kehit-
tajakumppanuuden mahdollistamista yleisemmin sote-palvelujen kehittamisessa. Riitta-
vaa valjyytta erilaisten nakdkulmien huomioimisen mahdollistamiseksi tavoittelin kohdis-
taessani mielenkiintoni laaja-alaisesti seké sosiaali- etté terveyspalveluita koskevaan tie-
toon sen sijaan, etta olisin valinnut tarkastelun kohteeksi esimerkiksi yksittdisen sote-

palvelualueen tai -yksikon.

Kuvailevan kirjallisuuskatsauksen aineiston valinta kdynnistyi toukokuussa 2015, jolloin
ryhdyin etsimaan tietoa eri lahteistéa suoraan kehittdgjakumppanuus-termilla. limeisesti
kasitteen tuoreudesta johtuen, esimerkiksi Arto- ja Medic-tietokannoista ei I6ytynyt lain-
kaan hakutuloksia talla hakustrategialla. Tarkoituksenmukaisen aineiston I6ytamiseksi
kaytinkin katsauksen kaynnistamisvaiheessa runsaasti aikaa sopivien hakusanojen ja
-strategioiden pohtimiseen ja kokeiluun. Lopulliseen muotoonsa tiedonhakustrategiani
tarkentui, kun "pilkoin” kehittajakumppanuus-kasitteen muodostamalla kehittajakumppa-

nuudesta viisi osa-aluetta, jotka perustuivat sen hetkiseen, teoreettisen viitekehyksen
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rakentamisen aikana syntyneeseen ymmarrykseeni kehittdjdkumppanuuden olemuk-
sesta ja ilmenemisesté. Osa-alueet, joiden avulla ryhdyin tietoa lopulta etsimaan, olivat:
1) asiakkaan osallisuus palvelujen kehittdmiseen, 2) asiakkaan ja ammattilaisen valinen
vuorovaikutus, 3) kokemustiedon ja palautteen hyddyntaminen palvelujen kehittami-
sessd, 4) asiakaslahtdinen kehittaminen ja 5) kehittdjakumppanuus. Vaikka kehittéja-
kumppanuus-kasite olikin Arto- ja Medic-tietokannoissa suorittamieni testihakujen perus-
teella osoittautunut toimimattomaksi, halusin pitdd sen kuitenkin edelleen mukana
omana osa-alueenaan, koska tiesin, etta tulen katsauksen aikana etsimaan tietoa myos

manuaalisesti muualtakin kuin kyseisista tietokannoista.

Seuraavaksi muodostin edelld mainituista viidesta osa-alueesta erilaisia hakusanoja ja
niiden yhdistelmia (liite 3), joiden avulla hain tietoa Arto- ja Medic-tietokannoista. Haku-
sanojen ja niiden yhdistelmien muodostamisen tueksi tarkastelin joidenkin Kirjallisuus-
katsausten hakustrategioita (esimerkiksi Kaseva 2011; Salminen — Rintanen 2014). Li-
saksi Metropolia ammattikorkeakoulun informaatikko tarkasteli hakustrategiaani pyyn-
nostani lapi niin sanotusti teknisesta nakokulmasta eli kommentoiden hakusanojen "kat-
kaisuja” ja yhdistelyja ja antaen joitakin vinkkej&, joiden avulla pystyin vield tarkentamaan
ja rajaamaan tekemiani tietokantahakuja.

Kehittdgjakumppanuus-kasitteen tuoreuden vuoksi kohdistin haut vuosille 2010-2015.
Poikkeuksen edell& mainittuun vuosirajaukseen tein kuitenkin kehittgjakumppanuus-ka-
sitteeseen liittyvissa hauissa, jotka tein ilman vuosirajausta, koska katsauksen alussa
suorittamieni testihakujen perusteella oli kaynyt selvaksi, ettéa kasitteesta ei ole runsaasti
aineistoa saatavilla. Aineiston valinnassa vuosirajaus kohdistui puhtaasti julkaisuajan-
kohtaan eli mukaan otettiin esimerkiksi myds sellaiset aineistot, joissa kasiteltiin ennen

vuotta 2010 tehtyja tutkimuksia tai selvityksia.

Tiedonhaku kohdistui Arto- ja Medic- tietokantoihin siksi, etta tarkoituksena oli koota tie-
toa nimenomaan suomenkielisista julkaisuista. Medic-tietokannassa on tallennettuna yli
100 000 viitettd terveystieteellisiin, Suomessa ilmestyneisiin julkaisuihin (Meilahden
kampuskirjasto Terkko n.d.). Arto-tietokanta on puolestaan monialainen tietokanta, josta
[Bytyy viitteitéa kotimaisiin aikakauslehtiartikkeleihin (Kansalliskirjasto n.d.). Perusteluna
kansainvélisen aineiston poisjattdmiselle oli se, etta tutkimuksellinen kehittamistyo liittyi

Kosken koordinoiman sote-kehittamisrakenteen suunnittelutyén kautta ajankohtaiseen,
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suomalaisen sosiaali- ja terveydenhuollon kokonaisuudistukseen, joten tutkimukselli-
seen kehittamisty6hon kaytettavissa oleva aika oli tarkoituksenmukaista kohdistaa ni-

menomaan kotimaisen olemassa olevan tiedon kokoamiseen.

Arto- ja Medic-tietokantahakujen liséksi kerasin aineistoa edella kuvattuihin viiteen ke-
hittdjakumppanuuden osa-alueeseen liittyen myds manuaalisesti eli selaamalla lapi esi-
merkiksi Kelan tutkimusjulkaisuja, Innokylasta l6ytyvia hankemateriaaleja seka eri sosi-
aali- ja terveysalan toimijoiden (esimerkiksi Sosiaali- ja terveysministerion, Kuntoutus-
saation, Soste ry) julkaisuja ja raportteja. Léytamistani potentiaalisista tietolahteista sil-
mailin myo6s lahdeluettelot, saadakseni niista vinkkeja uusien tietolahteiden aarelle. Ke-
san 2015 aikana otin myds sahkodpostitse yhteytta kaikkiin sosiaalialan osaamiskeskuk-
siin tiedustellen vinkkeja tutkimuksellisen kehittdmistyoni aiheeseen liittyvista julkai-

suista.

Kuvailevan kirjallisuuskatsauksen kolmannen vaiheen eli vastauksen rakentamisen tut-
kimuskysymykseen suoritin aineistolahtdisen teemoittelun avulla (kts. luku 6.4). Kuvaile-
van kirjallisuuskatsauksen viimeisen vaiheen eli tulosten tarkastelun suoritan tyoni Poh-

dinta-luvussa.

Ryhmakeskustelu ja osallistujat

Toisena kehittamistehtavana oli kehittdjakumppanuutta edistavien ja estavien tekijoiden
kuvaaminen kehittdjaryhman avulla. Aineistonkeruu toiseen kehittamistehtavaan toteutui
yhteiskehittelyperiaatteen mukaisesti ryhmakeskustelua hyodyntéden. Yhteiskehittely
mahdollistaa yhteisen ja jaetun ymmarryksen muodostamisen seka lasnéolijoiden tasa-
arvoisen osallistumisen henkilokohtaisesta roolista (ammattilainen vs. asiakas) ja tiedon
alkuperasta (tutkittu tieto vs. kokemustieto) riippumatta. (Yhteiskehittelylla hyvinvointia
2013:6,9.)

Yhteiskehittelytapaaminen toteutui syyskuussa 2015. Tapaamiseen kutsuttiin Kosken
toimesta Keski-Suomen sosiaali- ja terveydenhuollon koulutus- ja tutkimusyhteistyoryh-
man (kts. luku 5) lisksi sote-alan tydntekij6ita ja heidan asiakkaitaan seka koulutettu
kokemusasiantuntija. Tyontekijoiden, asiakkaiden ja kokemusasiantuntijan mukaan kut-
sumisella tavoiteltiin monialaisuutta ja -n&k6kulmaisuutta. S&hképostitse toimitettu kutsu
(liite 4), toimi samalla myos tutkimushenkildtiedotteena. Kutsussa pyydettiin vahvistusta

osallistumisesta etukateen, koska ennakkotieto osallistujien maarasta mahdollisti tarkoi-
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tuksenmukaisen yhteiskehittelymenetelmé&n valinnan. Ennakkoilmoittautumisten perus-
teella osallistujien méaaraksi tarkentui alle 10 henkiloa ja sen perusteella pdatimme yh-
dessa Kosken Raili Haakin kanssa toteuttaa yhteiskehittelyn ryhmékeskusteluna, joka
onkin Valtosen (2005: 226) mukaan yleinen ja tyypillinen tiedonkeruumetodi silloin, kun
tarkoituksena on ihmisten mielipiteiden ja asenteiden selvittaminen keskustelun aiheena

olevaan ilmidon liittyen.

Oma roolini ryhmakeskustelussa oli toimia tapaamisen puheenjohtajana, aiheen esitteli-
jana sekd kommenttien ja tarkentavien kysymysten esittdjana. Aiheen esittelyd varten
olin koonnut PowerPoint -diasarjaksi pdaakohdat tutkimuksellisesta kehittamistydstani ja
sen yhteydesta Kosken koordinoimaan maakunnallisen sote-kehittamisrakenteen suun-
nittelutydhon osana Keski-Suomen Sote 2020 -hanketta. Lisaksi esittelin diasarjassa Kir-
jallisuuskatsauksen alustavia tuloksia, koska tapaamisen tarkoituksena oli syventaa kat-
sauksen avulla tuotettua tietoa. Tapaamisen suunnitteluun ja myos itse tapaamiseen
osallistui Koskesta Raili Haaki, jonka roolina oli esitella tapaamisen yhteys Kosken ke-
hittdmistoimintaan ja esittdd omalta osaltaan myds tarkentavia kysymyksia tarvittavan
tiedon tuottamiseksi.

Kirjallisuuskatsauksen aineiston analysointi oli yhteiskehittelytapaamisen aikaan viela
osittain kesken, mutta alustavan analyysin perusteella vaikutti siltd, ettd katsauksen
avulla oli syntymassa niukasti tietoa siitd, miten asiakaskohtaamisissa toteutuvan kehit-
tadjakumppanuuden avulla esiin saatua kokemustietoa voitaisiin aidosti hyodyntaa palve-
lujen kehittamisessa. Yhdeksi ryhmékeskustelussa kasiteltavaksi teemaksi nousikin siis

sen selvittdminen, miten kokemustieto muunnetaan kehittamisen tydvalineeksi.

Koska kirjallisuuskatsauksen tulosten alustavan analyysin perusteella oli kaynyt kuiten-
kin selvaksi myds se, ettd asiakaskohtaamisissa toteutuva kehittdjakumppanuus on laaja
ja monitahoinen aihe, vaikutti siltd, etta tiedon tarve aiheeseen liittyen oli myos laaja ja
osittain vield tAsmentymatodnkin. Siksi ei ollut tarkoituksenmukaista kohdistaa ryhmakes-
kustelussa huomiota liiaksi ainoastaan kokemustiedon hyddyntamisen nakdkulmaan,
vaan tarkoituksena oli tuottaa tietoa kehittajadkumppanuudesta ja sen edistamisesta laa-
jemminkin, jotta ryhmé&keskustelu tuottaisi mahdollisimman kattavasti tietoa, jota olisi
mahdollista hyddyntd& Kosken koordinoiman maakunnallisen sote-kehittdmisrakenteen
suunnittelutydssa. Aihetta pyrittiinkin tarkastelemaan ryhmékeskustelussa seka asiak-
kaan, tyontekijan, tydyhteison ettd kehittAmisorganisaation ndkokulmasta (kts. keskus-

telun virittamiseksi tydstamani diat liitteessa 5).
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Itseni ja Kosken Raili Haakin lisdksi ryhméakeskusteluna toteutuneeseen yhteiskehitte-
lyyn osallistui 7 henkil6&, jotka ilmaisivat suostumuksensa tutkimukseen osallistumiseen
allekirjoittamalla tapaamisen aluksi suostumuslomakkeen (liite 6). Osallistujista yksi
edusti asiakkaan nakokulmaa, yksi osallistuja oli koulutettu kokemusasiantuntija ja loput
5 osallistujaa edustivat sote-alan tyontekijan nakokulmaa. Yhteiskehittelytapaamiseen
oli varattu aikaa 2,5 tuntia ja tapaamisesta kertyi tallennettua ryhmakeskustelua 2 tuntia

ja 18 minuuttia. Taulukkoon 2 olen koonnut yhteenvedon aineiston keruun etenemisesta.

Aineiston keruu

Kehittamistehtéava ) o Tuotos
ja analysointi
1) Kuvata kehittdjakumppanuutta Kuvailevan kirjallisuuskatsauksen Kuvaus kehittajakumppanuutta
edistévia tekijoita olemassa avulla tuotettu aineisto analysoitiin edistavista tekijoisté kolmeen tee-

olevan tiedon avulla teorial&ahtdisen teemoittelun avulla maan liittyen

v

Teemat olivat:

e Kumppanuutta tukeva uudenlai-
nen ajattelu

e Kumppanuutta tukeva vuorovai-
kutus

o Kokemustiedon hyddyntaminen
palvelujen kehittdmisessa

Vg
2) Kuvata kehittdjakumppanuutta Ryhmakeskustelun tallennettu ja lit- | Kuvaus kehittdjakumppanuutta
edistavia ja estavia tekijoitd ke- | teroitu aineisto analysoitiin aineisto- | edistavista ja estavista tekijoista ke-
hittdjaryhman tuottaman tiedon | lahtdisen sisalldnanalyysin avulla hittdjaryhmén tuottamaan tietoon
avulla perustuen |

*V

Kuvaus
sote-palvelujen
asiakaskohtaamisissa toteutuvan,
asiakkaan ja ammattilaisen valisen
kehittdjakumppanuuden
mahdollistamisen ydintekijoista

Taulukko 2.  Yhteenveto aineiston keruun etenemisesta

Kuten taulukosta 2 voi havaita, aineistojen analysoinnissa hyddynsin kahta eri menetel-
maég; teorialdhtdisté teemoittelua ja aineistolahtoista sisallénanalyysia. Aineistojen ana-
lysoinnin kuvaan tarkemmin seuraavassa luvussa. Kehittamistehtévien tuotoksiin perus-
tuvan kuvauksen sote-palvelujen asiakaskohtaamisissa toteutuvan kehittdjakumppa-

nuuden mahdollistamisen ydintekijoista olen koonnut lukuun 8.
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6.4 Aineiston analysointi

Kuvailevan kirjallisuuskatsauksen aineiston analysoin teorialdhtdisen teemoittelun
avulla. Yhteiskehittelyssa tuotetun aineiston analysoinnissa hyddynsin aineistolahtdista

sisallonanalyysia.

Teorialahtdinen teemoittelu

Kirjallisuuskatsauksen aineiston analyysi toteutui tydsséni teemoittelun avulla, joka on
yksi laadullisen analyysin perusmenetelmista (Laéhdesmaki — Hurme — Koskimaa — Mik-
kola — Himberg 2015). Teemoittelu etenee useimmiten aineistoléhtbisesti (Saaranen-
Kauppinen — Puusniekka 2006), mutta aineistojen alustavan lapiselailun jalkeen ymmar-
sin, etta aineistolahtéinen teemoittelu olisi mahdoton tehtava, johtuen seka aineiston etta
kehittdjakumppanuus-kasitteen laajuudesta suhteessa tutkimukselliseen kehittamistyo-
hon kaytettavissa olevaan aikaan. Siksi paadyin suorittamaan teemoittelun teorialahtdi-
sesti eli tutkimuksellisen kehittamistyoni teoreettiseen viitekehykseen tukeutuen (kts.
Saaranen-Kauppinen — Puusniekka 2006). Teorialahtdisen teemoittelun mahdollista-
miseksi turvauduin jalleen kehittdjakumppanuus-kasitteen “pilkkomiseen”, jota olin hyo-
dyntanyt myds tiedonhakustrategioiden muodostamisessa (kts. luku 6.3). Kasitteen pilk-
kominen oli valttamatonta analysoinnin mahdollistamiseksi, koska kirjallisuuskatsauksen
testihakujen perusteella olin todennut, etta suoria viittauksia kehittdjakumppanuuteen ja
sen edistamiseen oli [6ydettavissa hyvin vahan. Siksi oli tarkoituksenmukaista viela ker-

taalleen tarkentaa sita, mita aineistosta oikeastaan etsin.

Kumppanuuden edellytyksia (kts. kuvio 2) ja teoreettista viitekehystéa laajemminkin tar-
kastelemalla muodostin aluksi kaksi teemaa: Miten edistetddn kumppanuutta tukevaa
uudenlaista ajattelua ja miten edistetdan kumppanuutta tukevaa vuorovaikutusta? Tee-
mat perustuivat siis teoreettisen viitekehyksen avulla rakentamaani ymmarrykseen siita,
ettd kehittdjgkumppanuuden edellytyksia ovat kumppanuutta tukeva uudenlainen ajat-
telu ja kumppanuutta tukeva vuorovaikutus. Kolmanneksi teemaksi valikoitui sen tarkas-
teleminen, miten asiakaskohtaamisissa esiin tullutta kokemustietoa voidaan hyddyntaa
palvelujen kehittamisessa. Naiden teorialdhtbisten teemojen mukaan raportoin myos kat-

sauksen tulokset luvussa 7.1.

Edella mainittujen teemojen muodostamisen jalkeen ryhdyin kdymaan aineistoja lapi et-

sien siis vastauksia kysymyksiin: Miten voidaan edistaa kehittdjakumppanuutta tukevaa
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uudenlaista ajattelua, miten voidaan edistda kehittdjdkumppanuutta tukevaa vuorovai-
kutusta ja miten voidaan edistad kumppanuuden avulla tuotetun kokemustiedon hyddyn-
tamistd palvelujen kehittdmisessa? Kaytannodssa teemoittelu eteni siten, ettd etsittyani
aineistoa manuaalisesti eri lahteista ja suoritettuani tietokantahaut Arto- ja Medic-tieto-
kannoissa (kts. liite 3), poistin aineistoista paallekkaiset hakutulokset. Seuraavaksi valit-
sin aineistoista otsikko- ja tiivistelmaselailun avulla ne tietolahteet, joita tarkastelin la-
hemmin. LAhemman tarkastelun perusteella lopulliseksi tutkimusaineistoksi valikoin sel-
laisia hakutuloksia, joista I8ysin vastauksia edella kuvattuihin teemoihin liittyen. Kuviossa
9 olen havainnollistanut lopullisen aineiston muodostumisen prosessia liitteen 3 mukais-

ten hakustrategioiden perusteella.

Haku 1 2 40 hakutulosta

Haku 2 & 25 hakutulosta
Medic-

tietokanta Haku 3 & 43 hakutulosta

46 hakutulosta 13 hakutulosta

Haku 4 = 9 hakutulosta

Haku 5 2 8 hakutulosta

Haku 1 = 20 hakutulosta

Haku 2 2 7 hakutulosta
LOPULLISEEN

7 hakutulosta KATSAUKSEEN
MUKAAN YHTEENSA
52 HAKUTULOSTA

Arfo-

fietokanta Haku 3 5 17 hakutulosta

37 hakutulosta

Haku 4 2 5 hakutulosta

otsikko/tivistelmaselausten jalkeen mukaan
Hakutulosten l&piké&ymisen jélkeen mukaan

Tietokantahakujen (kis. lite 3) hakutulokset
Padllekkaisten hakutulosten poistamisen ja

Haku 5 & 8 hakutulosta

Manuaalista
tiedonhakua
mm. sote-alan
organisaatioiden
julkaisuista ja
asiantuntija-vinkkeihin
perustuen

Muut
tietolahteet

Kuvio 9. Kooste kirjallisuuskatsauksen lopullisen aineiston muodostumisesta

Kirjallisuuskatsauksen lopullinen aineisto muodostui kuvion 9 osoittamalla tavalla yh-
teensa 52 tietolahteestd, joiden perusteella rakensin vastauksen ensimmaiseen kehitta-
mistehtavaan. Tietolahteista suurin osa (32 lahdetta) I16ytyi manuaalisen haun perustella.
Tietokantahakujen perusteella mukaan valikoitui yhteensa 20 lahdetta, joista 13 0ytyi

Medic-tietokannasta ja seitseman Arto-tietokannasta.
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Aineistolahtoinen sisallonanalyysi

Toisen kehittdmistehtavan aineiston analysoinnissa hyodynsin aineistoléhtodista sisél-
I6nanalyysia, jonka tarkoituksena oli muodostaa vastaus kehittamistehtavaan kasitteita
yhdistelemalla (Tuomi — Sarajarvi 2009: 112). Sisallonanalyysi eteni Tuomen ja Sarajar-
ven (2009: 109) kuvaamien aineistolahtoisen siséllonanalyysin vaiheiden mukaisesti.
Aluksi litteroin eli kirjoitin tekstiksi rynmakeskustelun tallenteen, jonka jalkeen perehdyin
aineiston sisaltoon lukemalla litteroidun tekstin lavitse. Seuraavaksi poimin aineistosta
analyysikysymyksiin vastauksia tuottavat alkuperaisilmaisut. Alkuperaisilmaukset pelkis-
tettyani, etsin pelkistetyista ilmauksista samankaltaisuuksia ja eroavaisuuksia, jonka pe-
rusteella luokittelin ilmauksia alaluokiksi ja tarvittaessa yhdistelin alaluokkia viela ylaluok-

katason ilmauksiksi. (Kts. Tuomi — Sarajarvi 2009: 109.)

Tallennetun aineiston litteroinnissa on aluksi méaariteltava, kuinka tarkkaan litterointi teh-
daan (Ronkainen ym. 2011: 119). Litterointitavan ja -tarkkuuden valinnan tulee perustua
siihen, millainen analyysi aineistolle on tarkoitus suorittaa ja mita tutkimuksella tavoitel-
laan (Eskola 2015: 185-186; Vilkka 2015: 137). Koska sisalldnanalyysin tarkoituksena
oli aineiston yksinkertainen luokittelu, litteroin 2 tuntia 18 minuuttia kestaneesté tallen-
teesta vain puhutun aineksen jattden merkitsematta esimerkiksi puheen sévyt tai paino-
tukset (Ronkainen ym. 2011: 119). Litteroitua aineistoa kertyi yhteensa 24 sivua (fonttina
Arial 11, rivinvali 1, sivujen marginaalit kauttaaltaan 2 cm, eri puheenvuorot erotettuna
toisistaan rivinvaihdolla). Litteroinnin jalkeen kuuntelin tallenteen vield uudestaan ja tein
tarvittavat korjaukset (esimerkiksi vaarin kuullut ja kirjatut ilmaukset, merkitsematta jaa-

neet puheenvuoron vaihtumiset).

Litteroidusta aineistosta ryhdyin etsimaan vastauksia toisesta kehittamistehtavéasta muo-
dostamiini analyysikysymyksiin: Mitké tekijat edistavat ja estavat kehittajakumppanuu-
den toteutumista? Analyysiyksikoksi maarittelin ajatuksellisen kokonaisuuden, joka saat-
toi muodostua yhdesta tai useammasta lauseesta. Aluksi luin aineiston lapi tekemétta
lainkaan merkintdja saadakseni yleiskasityksen siitd, millaisia kehittdjakumppanuuteen
liittyvid asioita kehittdjaryhmé oli ryhmékeskustelussa nostanut esiin. Toisella lukemi-
sella alleviivaisin huomiokynalld litteroidusta aineistosta tekstiosuudet, joissa puhuttiin
kehittdjdkumppanuuden edistamiseen liittyvisté asioista. Seuraavalla lukemisella merkit-
sin eri variselld huomiokyndlla kehittdjakumppanuutta estavia tekijoita. Lopuksi luin ai-
neiston viela kertaalleen I&api, kiinnittden huomiota erityisesti aikaisemmilla lukukerroilla
merkitsemattd jaéneisiin tekstiosuuksiin l6ytaakseni niistd mahdollisesti viela huomaa-

matta jadneita kehittdjakumppanuutta edistavia tai estavia tekijoita.
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Seuraavaksi kerasin aineistosta huomiokynalla merkitsemani kehittdjakumppanuutta
edistavat ja estavat tekijat tekstinkasittelyohjelmalla luotuihin erillisiin taulukoihin, sailyt-
taen ilmaisut tassa vaiheessa viela alkuperaisessa muodossaan. Sen jalkeen pelkistin
alkuperaisilmaisut, pyrkien huolehtimaan siita, etta alkuperaisilmauksen merkitys ei pel-
kistyksen johdosta muuttunut. Seuraavaksi tarkastelin pelkistettyja ilmauksia yhdistellen
niitd ala- ja ylaluokkatason ilmauksiksi. Taulukossa 3 havainnollistan pelkistettyjen il-

mausten luokittelua ala- ja ylaluokkatason ilmaukseksi esimerkilla siséllonanalyysista.

Taulukko 3. Esimerkki aineistolahtdisesta sisallonanalyysista kehittajakumppanuutta estavien

tekijoiden osalta

Pelkistetty ilmaus Alaluokka Yléaluokka
Vaikka tyontekija kuulee ja keraa tydssaan muu-
tosehdotuksia ja ideoita, niité ei kuitenkaan hyo-

dynneta - N

Tyontekijoilla on tiedossaan asiakkailta tullutta pa- Tyontekijoiden kehittamistar-

lautetta ja kehittamisideoita, mutta asioita ei pys- peisiin liittyvén asiantuntemuk-

tyta toteuttamaan sen hyddyntamatta jattdminen

Tyontekijat eivat koe voivansa vaikuttaa asioihin, KAYTETTAVISSA OLEVAN
vaikka heilla on tiedossa kehittamiskohteita KOKEMUSTIEDON
Palautetta kerataan asiakkailta saannéllisesti en- HYODYNTAMATTA
nalta maaratyilla kysymyksilla ja siten saadaan joi- JATTAMINEN
tain asioita esille, mutta saatua tietoa ei hyddyn-

neta Asiakkailta keratyn tiedon hyo-

Asiakaskyselyiden tuloksia kéasitellaan rutiinin- dyntamatta jattdminen

omaisesti isoissa palavereissa, mutta asioille ei
tehda mitédan vaikka samat asiat nousevat esiin
vuosi toisensa jalkeen

Asiakkaalla ei ole luottamusta tai uskoa siihen,
ettd palautteen antamisesta on mitdén apua
Tunne siité, ettd yksittaisella &énellé ei ole vaiku-
tusta ja se ei auta mitdan

Luottamus palautteen antamiseen héaviaa, kun na-
kee ettd annettu palaute heitetédan roskiin, jolloin
palautteesta ei ole mitdan apua

Kokemus siitd, etté palvelut eivat parane palaut-
teen antamisella_ : . — PALAUTTEEN ANTAMISEN
Palautteen antamisen vaikutus on }Jskon asia” eli MERKITYKSETTOMYY-
asiakas ei saa varmistusta sille, etta palaute on DESTA
vaikuttavaa

Palautteen keraamisen tarkoitusta ei perustella riit-
tavan selkedasti, jolloin asiakkaalle jaa epaselvaksi
se, mihin palautteen kerdamiselld pyritdan
Kuulluksi tulemisesta ja palautteen keradmisesta
on tullut jargonia, koska sité tehdaan joka pai- Palautteen kerdaminen "tur-
kassa ja silloinkin kun asiakkaalla ei syysta tai toi- haan ja vaarissa paikoissa”
sesta ole todellisia vaikutusmahdollisuuksia

Asiakkaan kokemus siité, etta
palautteen antamisella ei ole
mitdan merkitysta

ASIAKKAAN KOKEMUS

Palautteen keraamisen tarkoi-
tuksen epaselvyys

Taulukon 3 mukaista luokittelua tehdessani palasin toistuvasti alkuperaisilmaisujen aa-
relle, pystyakseni yhdistamaan ilmaisut alkuperdiseen kontekstiin keskustelussa. Sisal-
I6n analyysin tuotoksena muodostui useita ala- ja yldluokkatason ilmauksia seka yksi
paaluokkatason ilmaus kehittdjakumppanuutta edistavista ja estavista tekijoista. Nama

esittelen tarkemmin luvussa 7.2.
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7 Kehittdgjakumppanuuden mahdollistaminen sosiaali- ja terveyspalvelu-
jen asiakaskohtaamisissa

Tassa luvussa kuvaan tutkimuksellisen kehittdmistyoni tulokset kehittamistehtévittain.
Ensimmaisena kehittamistehtavana oli kuvata kehittdjakumppanuutta edistavia tekijoita
olemassa olevan tiedon avulla. Taman tehtéavan ratkaisemiseksi suoritin kuvailevan Kir-
jallisuuskatsauksen, jonka tulokset olen koonnut ensimmaiseen alalukuun. Tutkimuksel-
lisen kehittamistydn toisena kehittdmistehtavéna oli kuvata kehittdjakumppanuutta edis-
tavia ja estavia tekijoita kehittajaryhman avulla. Kehittgjaryhman yhteiskehittelytapaami-

sessa tuotetut ajatukset esittelen toisessa alaluvussa.

7.1 Kehittagjakumppanuuden mahdollistamisesta kirjallisuuskatsauksen perusteella

Kuvailevan kirjallisuuskatsauksen aineistohaut perustuivat teoreettisen viitekehyksen
perusteella muodostamiini viiteen kehittdjakumppanuuden edistamiseen liittyvaan osa-
alueeseen, jotka olivat asiakkaan osallisuus palvelujen kehittdmiseen, asiakkaan ja am-
mattilaisen valinen vuorovaikutus, kokemustiedon ja palautteen hytdyntaminen palvelu-
jen kehittamisessa, asiakaslahtdinen kehittaminen ja kehittdjakumppanuus. Naiden osa-
alueiden muodostamisen kuvailin tarkemmin luvussa 6.3. Aineiston analysointi eteni teo-
rialdhtdisen teemoittelun avulla etsiessani aineistosta vastauksia kolmeen kehittgja-
kumppanuuden edistamiseen liittyvaan teemaan, jotka olivat kumppanuutta tukeva uu-
denlainen ajattelu, kumppanuutta tukeva vuorovaikutus ja kokemustiedon hyédyntami-
nen palvelujen kehittdmisessa. Naiden teemojen muodostamisesta kerroin enemman lu-

vussa 6.4.

Tassa luvussa esittelen kirjallisuuskatsauksen tulokset edelld mainittujen kolmen tee-
man mukaisesti, kukin teema omana alalukunaan. Jokaisen alaluvun alussa kuvaan
my0s lyhyesti, mita kyseisella teemalla téassa yhteydessa tarkoitan, jonka jalkeen jasen-
telen kirjallisuuskatsauksen aineistosta |0ytyneitd teemaan liittyvid edistamisen tapoja.
Kirjallisuuskatsauksessa kayttamani Arto- ja Medic-tietokantoja koskevat hakusanat ja
niiden yhdistelméat olen koonnut liitteeseen 3 ja kooste katsauksessa kaytetyista tietolah-

teista 16ytyy taulukkomuodossa liitteesta 7.
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7.1.1 Kumppanuutta tukeva uudenlainen ajattelu

Uudenlainen, kehittdgjakumppanuutta tukeva ajattelu tarkoittaa tassa yhteydessa ajatte-
lutapaa, jossa asiakaslahtoisyys ja asiakasosallisuus pyritdan ymmartamaan entista sy-
vallisemmin ja konkreettisemmin. Kuten Virtanen ja muut (2011: 11) kirjoittavat, on kyse
siitd, ettd asiakaslahtdisyyden maarittelysséa korostetaan organisaation nakékulman (jar-
jestelmat, mallit, systeemit) sijasta asiakkaan nakékulmaa (palveluun liittyvat kokemuk-

set ja vastaavuus yksil6llisiin tarpeisiin).

Toisaalta uudenlainen ajattelu liittyy myos asiakasosallisuuden keinovalikoiman muuttu-
miseen ja monipuolistumiseen. Jappinen ja Sallinen (2012: 5, 7-8) ovat todenneet kun-
talaisten nakemysten erilaisten vaikuttamiskeinojen mielekkyydesta muuttuneen, joten
perinteisten vaikuttamiskeinojen rinnalle on luotava uudenlaisia vaikuttamisen tapoja.
Virtanen ja muut (2011: 35) perdankuuluttavatkin sellaisten toimintatapojen luomista,
joissa asiakkaan osallistuminen on mahdollista ilman etté h&nta tarvitsee erikseen osal-
listaa. Liséksi on tiedostettava, etta osallisuutta ja yhteiséllisyytta tukeva toimintatapa on
tyota kehittava ja tydpainetta helpottava asia — ei siis ylimaarainen rasite (Matthies 2013:
63).

Kumppanuutta tukeva uudenlainen ajattelu sisaltdd myods vaatimuksen palvelukokonai-
suuksien sektorirajat ylittdvan vision muodostamisesta koskien asiakaslahtoisyyden
merkityksia ja ulottuvuuksia (Virtanen ym. 2011: 10). Osana uudenlaista ajattelua on
myOs ymmarrys siitd, etta palveluiden kehittdmiseen osallistuminen on kaikkien ammat-
tikuntien yhtalainen oikeus (Rantamaki 2013: 56). Kehittdmiseen osallistumisen on ol-
tava myos kaikkien kansalaisten yhtaldinen oikeus — ei ainoastaan niiden, joiden aani
tulee tallakin hetkelld kuuluville esimerkiksi asiakasraatien tai kokemusasiantuntijatoi-
minnan kautta. Haaki (2015: 20) kiteyttaakin tdméan ajatuksen ytimen esittdessaan, etta
asiakkaan tulisi saada &anensa palvelujarjestelmassa kuuluville myds ilman aktivistiksi

ryhtymista.

Kehittajakumppanuutta tukevalla uudenlaisella ajattelulla tarkoitetaan tassa yhteydessa
siis monitahoista kokonaisuutta, jota voidaan tarkastella niin asiakkaan, ammattilaisen,
tydyhteisdjen, organisaatioiden kuin yhteiskunnankin nakokulmista. Kirjallisuuskatsauk-
sen aineistossa kumppanuutta tukevan uudenlaisen ajattelun edistamisen tavat liittyivat

kuuteen osa-alueeseen, jotka ovat 1) toimintatapojen, asenteiden ja arvojen tarkastelu,
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2) johtaminen 3) koulutus, 4) julkisen keskustelun yllapitaminen ja tiedottaminen, 5) yh-

teisen kielen ja ymmarryksen luominen seka 6) perustehtavan aarelle palaaminen.

Toimintatapojen, asenteiden ja arvojen tarkastelu

Toimintatapojen tarkastelu on mahdollista esimerkiksi tydonohjauksen avulla. Patja ja
Eronen (2014) kirjoittavat ladkareiden tydnohjausta koskevassa artikkelissaan, etté tyon-
ohjauksen avulla tuotettu puhe tyosta ja sen merkityksesta tekee tydhon liittyvia asioita
nakyvaksi ja lisda siten niita koskevaa ymmarrysta. Ymmarryksen lisdantyminen puoles-

taan edistaa tarvittavien muutosten tekemista. (Patja — Eronen 2014: 1147.)

Konkreettisena toimintatapojen tarkasteluun liittyvdnd menetelmana katsauksen aineis-
tosta loytyi esimerkiksi reflektiivinen itse- ja vertaisarviointimenetelma, Kuvastin, jota Yli-
ruka (2015) on tutkinut vaitéskirjassaan. Kuvastin-menetelma mahdollistaa oman tyén
tulkitsemisen liséksi tyohon liittyvien ilmididen, ristiriitojen, suhteiden ja tunteiden ymmér-
tamisen. (Yliruka 2015: 6-7.) Merilan (2015) haastattelema Yliruka kertoo Kuvastin-me-
netelmén perustuvan jaettuun asiantuntijuuteen ja sen avulla on mahdollista harjoitella
mydOnteisen palautteen antamista. Kuvastin-menetelmaa kayttaneet tyontekijat ovat ko-
keneet hyvaksi myos sen, ettd menetelma& on mahdollistanut omasta tyoskentelytavasta
puhumisen tydtovereiden kanssa. (Merila 2015: 49.)

Saarnio ja Isola (2010) pitavatkin tarkeana, etté tydyhteison ilmapiiri sallisi tyontekijéiden
keskindisen vertaisarvioinnin, jonka avulla tyéntekijan olisi mahdollista saada rehellistéa
ja rakentavaa palautetta omasta toiminnastaan ja siten myds kehittéda toimintatapojaan.
Yhtena toimintatapojen kehittamisen mallina he nakevat myds mentoroinnin, jossa pi-
dempéaéan tydskennellyt ammattilainen ohjaa, tukee ja rohkaisee vastavalmistunutta ty6-
toveriaan l6ytamaan mallioppimisen kautta oman persoonallisen ja intuitiivisen toiminta-

tapansa. (Saarnio — Isola 2010: 332.)

Toimintatapojen tarkastelussa voi olla hyddyksi myos tiedostaa Pakkalan (2012) kuvai-
lemien julkiteorian ja kayttoteorian eroavaisuudet. Pakkala kertoo julkiteorian kuvaavan
sitd, millaisilla kasitteilla kuvaamme toimintaamme. Julkiteoria tulee esiin, kun toimintaa
kuvataan niin sanottujen opittujen termien avulla, jotka ymmarretdan hyviksi ja tavoitel-
taviksi toimintatavoiksi (esimerkiksi yhteistoiminnallisuus, dialogisuus). Kayttéteoria puo-
lestaan kuvastaa todellisia toimintatapojamme, jotka muodostuvat muun muassa usko-
musten seka tiedostamattomien ja kokemuksesta opittujen toiminta- ja ajattelutapojen

perusteella. Kayttbteorian avaaminen eli pysahtyminen sen aarelle, miten julkiteoriassa
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kuvatut asiat ndkyvat toiminnassa, johtaa ammatillisuuden kehittymiseen kokemuksesta
oppien. Edellytyksena jatkuvalle, tiedostavalle ammatilliselle kehittymiselle onkin oman
toiminnan jatkuva reflektointi ja uudelleensuuntaaminen. (Pakkala 2012: 60.) Myds Vir-
tanen ja muut (2011) esittavat, ettd toimintatapojen kehittdminen vaatii aina seka oman
etta tyOyhteisdn toiminnan kyseenalaistamista. Toimintatapojen muutos edistdd myos
asennemuutosta. (Virtanen ym. 2011: 46-47.)

Asenteiden tarkastelun ja asenteisiin liittyvien muutospyrkimysten yhteydessa on Virta-
sen ja muiden (2011) mukaan tarkeaa tiedostaa, ettd muutokset eivat tapahdu hetkessa
tai yksittaisten paatdsten seurauksena. Ajattelutavan muutos edellyttda asennemuutos-
ten esteiden tunnistamista, harjoittelua, toistoja ja asiakaslahtoisten toimintatapojen jar-
jestelmallista liittAmista arjen tyohon. Asenteiden tarkastelun ja tarvittavien muutosten
on ulotuttava yksittaisen tyontekijan lisaksi myts organisaatioiden ja kokonaisten palve-

lusektoreiden ty6- ja palvelukulttuureihin. (Virtanen ym. 2011: 46-47, 56, 59.)

Asenteiden tarkastelun merkityksesta yhteistoiminnalliselle kehittamiselle kirjoittaa esi-
merkiksi Palsanen (2013) asiakkaiden ja ammattilaisten yhteistutkimista sosiaalitydssa
kasittelevassa julkaisussaan. Han tuo esiin, etté asenteiden tarkastelua edellytetaéan niin
asiakkailta kuin ammattilaisiltakin. Molemmilta osapuolilta vaaditaan rohkeutta, epéavar-
muuden sietokykya ja sitoutumista yhteiseen tekemiseen. Liséaksi ammattilaisten ja asi-
akkaiden on joskus asennoiduttava taysin uudenlaiseen rooliin, jos aikaisemmin omak-
suttu rooli ei ole mahdollistanut kehittdmiseen osallistumista. Ammattilaisen asennoitu-
misessa on tarkedd muun muassa erilaisuuden ja monidanisyyden arvostaminen. Asi-
akkaan asennoitumisessa on olennaista esimerkiksi halu hyddyntaé omia kokemuksiaan

ja mielipiteitdén palveluiden kehittamisessa. (Palsanen 2013: 27-28.)

Siind missa Palsanen (2013: 27-28) kirjoittaa seka asiakkaan ettda ammattilaisen asen-
teiden merkityksesta yhteistoiminnalliselle kehittamiselle, mainitsee Matthies (2013), etta
joissain tilanteissa saattaa olla olennaisempaa kohdistaa osallistamisen toimenpiteet
kansalaisten sijasta viranomaisiin. Talla Matthies viittaa siihen, ettd johtotason ja p&a-
toksia tekevien virkamiesten sitouttaminen osallistumismahdollisuuksien kehittamiseen
on edellytys ruohonjuuritason kehittdmisosallisuudelle ja sitd kautta myos asiakkaiden

osallistumismahdollisuuksien lisdamiselle. (Matthies 2013: 63.)

Arvojen tarkastelu voi toteutua esimerkiksi eettisen keskustelun avulla. Valtakunnallisen

sosiaali- ja terveysalan eettisen neuvottelukunnan, Etenen (2011), julkaisussa eettinen
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keskustelu kuvataan toimintana, joka johtaa arvoihin liittyvien perimmaisten kysymysten
aarelle. Eettinen keskustelu auttaa siten myds toiminnan paamaarien maarittelyssa. Toi-
saalta eettinen pohdinta voi tuoda esiin myds arvoristiriitoja, joiden ratkaisemiseksi on
tarkeda tarkastella ristiriidan syita ja seurauksia seka arvioida ristiriidan ratkaisemiseen
liittyvia etuja, haittoja, uhkia ja mahdollisuuksia. Ratkaisuvaihtoehtojen pohdinnassa on
huomioitava seka taloudelliset etté inhimilliset kustannukset. (Etene 2011: 10-11.)

Sosiaali- ja terveysalalla tydskenteleville ammattiryhmille luodut eettiset ohjeistukset aut-
tavat osaltaan ty6hon liittyvien arvojen ja niiden toteutumisen edistamista. Sosiaalialan
ammattilaisen eettisissé ohjeissa (2013: 33) suositellaan, etta tydyhteisdissa kaytaisiin
saanndllisesti keskusteluja eettisista kysymyksista ja siita, miten toimintatavat nayttayty-
vat asiakkaalle, tyontekijdlle ja tydnantajalle eettisestd nakokulmasta tarkasteltuna. Jat-
kuva eettisten periaatteiden ja kaytantdjen pohdinta on my6s osa ladkarin ammattieetti-
syytta (Suomen laakariliiton eettinen neuvottelukunta 2013: 20). Lahihoitajan eettisissa
ohjeissa (2015) kiinnitetddn huomiota puolestaan siihen, etta jokainen tyontekijan teko,
mutta myos tekemaétta jattaminen, on eettinen valinta. Kaytannon tydhon liittyvat konk-
reettiset teot iimentavat ajattelun tasolla toteutuvaa eettisyytta eli esimerkiksi sita, tun-
teeko tyontekija omat ja yhteisesti hyvaksytyt arvot ja periaatteet. (Lahihoitajan eettiset
ohjeet 2015: 3-4.)

Arvojen toteutumista kaytadnnon tydssa voi edistaa esimerkiksi muotoilemalla arvoihin
perustuvia, toimintaa ohjaavia normeja ja velvollisuuksia (Suomen laakariliton eettinen
neuvottelukunta 2013: 22). Sulkava (2013) kiinnittd& kuitenkin huomiota siihen, etta eet-
tisten periaatteiden kirjaaminen ja nakyvilla pitdminen ei suurestikaan vaikuta siihen,
kuinka ne kdytdnndssa toteutuvat. Eettisten normien soveltaminen kaytantdon edellyt-
taakin ennen kaikkea sita, etta ne koetaan sitoviksi. Sulkava pitdd todennakoisend, etta
tydntekijoiden ohjaaminen eettisiin tydskentelytapoihin on mahdollista aineellisilla, sosi-
aalisilla ja henkisilla palkkioilla, mutta myds sanktioilla. Palkkioina voivat toimia esimer-
kiksi tyOyhteisdjen palkitseminen, kuukauden tydntekijan valinta, esimiehen kannustus
ja potilaiden omaisten antamat tunnustukset. Mahdollisena sanktiona Sulkava mainitsee
esimerkiksi tyontekijan puhuttelun. Lisdksi Sulkava esittéda, ettd hoidon epakohtien ra-
portoinnin — myds nimettdma&né — tulisi olla hyvaksyttavampaa ja yleisempaa kuin se
nykyisellaédn on. (Sulkava 2013: 59-60). Virtanen ja muut (2011: 47) toteavat, ettd asia-

kaslahtoisyytta tukevien arvojen edistaminen ja yllapitdminen on johdon tehtava.
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Johtaminen uudenlaisen ajattelun tukena

Johtajuuden merkityksestd uudenlaisen ajattelun edistamiseksi kirjoittaa esimerkiksi
Rantamaki (2013), joka perdankuuluttaa sosiaali- ja terveysalalle sellaista johtajuutta,
jonka avulla my6s rivitydntekijoiden on mahdollista sitoutua kansalaisten osallistumista
tukevaan ajatteluun niin eettisella kuin toiminnallisellakin tasolla. Uudenlaisen ajattelun
toteuttaminen on tydyhteisdssa vaikeaa, jos johtamiskaytannot eivat tue tyontekijoiden
vaikuttamismahdollisuuksia. Jotta tyontekijat pystyisivat mahdollistamaan kehittdmis-
osallisuuden kokemuksia asiakkailleen, on heidan itsekin saatava kokemuksia osallisuu-
desta. (Rantamaki 2013: 56.)

Johtajuuden merkityksesta henkiléstdon motivoimisessa asiakaslahtdisiin toimintatapoi-
hin kirjoittavat my6s Virtanen ja muut (2011). Kun johto omalla esimerkilladn osoittaa
olevansa kiinnostunut palveluja kayttavasta asiakkaasta, voidaan ajatella johdon olevan
kiinnostunut myos arjen tydtehtavien sujumisesta ja siten my6s henkildston hyvinvoin-
nista. Asiakaspalvelutilanteisiin liittyvien ongelmien seuranta ja arviointi onkin esimies-
tyon keskeista sisaltoa. (Virtanen ym. 2011: 46, 54.) Myo6s Palsanen (2013:29) kuvaa
johdon tuen ja kannustuksen yhteistoiminnalliselle kehittdmiselle olevan tarke&a ty6ssa-
jaksamisen ja tyon arvostuksen ndkokulmasta. Virtasen ja muiden (2011: 51) mukaan
johdon on my®6s luotava sellaisia tilanteita, joissa asiakaslahttinen tyon kehittaminen on
mahdollista. Asiakaslahtdisyyden kehittdminen edellyttda johtajalta myds tiedonhallintaa
seka siihen perustuvia kehittamisvisioita ja toimenpiteita (Virtanen ym. 2011: 52), eli tie-
tojohtamista, jota kasittelen enemmé&n kokemustiedon hyddyntamiseen liittyvassa lu-

vussa 7.1.3.

Johtajuuden merkitysta uudenlaisen ajattelun mahdollistamiseksi korostavat myds Saar-
nio ja Isola (2010), jotka kirjoittavat, ettd johtamistavalla on suuri merkitys hoitajien toi-
mintatavoille vanhustytsséa. Lahijohtajan on pystyttava luomaan tydyhteiséon turvalli-
nen, oman toiminnan reflektointiin rohkaiseva ilmapiiri, joka mahdollistaa toimintatapojen
kehittamisen esimerkiksi vertaisarvioinnin ja hyviksi koettujen toimintatapojen jakamisen
avulla. (Saarnio — Isola 2010: 332.)

Koulutus uudenlaiseen ajattelutapaan liittyen
Koulutus — seké palvelujen kayttajille etta henkilékunnalle — voi olla yksi toimenpide asia-
kasnakokulman vahvistamiseksi arjen toimintakaytannoissa, kirjoittaa Lang (2013: 20,

24). Myo6s Palsanen (2013: 29) mainitsee tydyhteisdjen tarvitsevan koulutusta ja tukea
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uudenlaisen tydskentelytavan omaksumiseen. Rantaméki (2013) tarkentaa tyontekijoi-
den tarvitsevan uudenlaiseen ajatteluun liittyvé& koulutusta vahvistaakseen osaamis-
taan ja saadakseen konkreettisia valineita tyon tekemiseen. Koulutuksen avulla tydnte-
kijoiden on mahdollista lisatd myds valmiuksiaan tyoskennelléa asiakasta kunnioittaen ja
asiakkaan omaa osaamista ja voimavarojen kayttoon ottamista tukien. (Rantaméki 2013:
56.)

Virtanen ja muut (2011) kirjoittavat koulutuksen merkityksesta uudenlaiselle ajattelulle
laajemmasta nakdkulmasta nostaessaan esiin sosiaali- ja terveydenhuollon oppimiska-
sitysten "monialaisen kasvualustan”, jolla he tarkoittavat erilaisia ammatillisen koulutuk-
sen vaylia ja niihin liittyvia ammatillisia ndkemyksia. Koska sosiaali- ja terveydenhuollon
erilaisissa koulutusohjelmissa luodaan perusta tulevaisuuden sote-toimijoiden ajattelu-
tavalle, olisi uudenlaiseen ajatteluun liittyvan asennemuutoksen juurruttamisen ulotut-
tava myos sote-alan tyontekijéita kouluttavien oppilaitosten ja korkeakoulujen opettajis-
toon. (Virtanen ym. 2011: 46.)

Julkisen keskustelun yllapitdminen ja tiedottaminen

Lang (2013: 24) kirjoittaa, etta yleinen tiedottaminen ja julkinen keskustelu ovat hyodyksi
asiakasnakokulman vahvistamisessa osana arjen toimintakaytantéja. Virtanen ja muut
(2011) toteavat stereotyyppisten, suurten asiakasjoukkojen kokemuksiin perustuvien ka-
sitysten leviavan nopeasti esimerkiksi sosiaalisen median kautta. Asiakkaiden asenteet
palveluja kohtaan rakentuvat mielikuvien ja kokemusten varaan — toisaalta mielikuva pal-
veluista vaikuttaa myods palvelukokemukseen. Julkisista palveluista syntyy helposti ne-
gatiivinen mielikuva, vaikka myods hyvid palvelukokemuksia on olemassa. (Virtanen ym.
2011: 26-27.)

Rajakankaan (2014) mukaan terveydenhuoltoa koskevaa julkista keskustelua seuraa-
malla saa helposti kasityksen, etta yksityinen palvelu on toimivaa ja kunnallinen toimi-
matonta. Vaikka laékarien ammattikunta kuuluu arvostetuimpien ammattien top10-lis-
talle, tieteenalaan kohdistetaan lehdistdssa ja keskustelupalstoilla sensaatiohakuisia uu-
tisointeja. Rajakangas kysyykin, olisiko julkisen terveydenhuollon hyvaa palvelua mark-
kinoitava paremmin. Suomalaisen terveydenhuollon ollessa isojen muutosten edessa
Rajakangas esittdd, ettd potilaiden antamat hyvat palautteet julkisen terveydenhuollon
yksikoista tulisi tehda yhta lailla nakyviksi kuin lisaantyvét potilasvahinkoilmoituksetkin.
(Rajakangas 2014: 24-25.)
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Myodnteisista asioista tiedottamisen merkityksesta sosiaalityon nédkokulmasta kirjoittaa
Palsanen (2013), joka on kiinnittdnyt huomiota siihen, ettd mielikuvat sosiaalitydsta vai-
kuttavat olevan kielteisia ja julkinen keskustelu sosiaalitydsta ja sosiaalityontekijoista on
toisinaan raakaa. Palsanen nakee, ettd myonteista julkisuutta voidaan lisatd muun mu-
assa tiedottamalla asiakaspalautteen keraamisesta. Talloin myonteinen julkisuus ei
koske vain itse sosiaalityota ja sen tekijoitd, vaan myos palveluja kayttavia asiakkaita,

joilla on oikeus tulla arvostetuiksi ja kunnioitetuiksi. (Palsanen 2013: 112.)

Palsanen (2013) jasentelee myds yhteiskunnalliseen keskusteluun osallistumisen tapoja
yhteistutkimisen avulla tuotetun tiedon levittamiseksi. Tietoa voidaan valittdd suoraan
poliittisille paattajille tai muille yhteiskunnallisille vaikuttajille, mutta myos esimerkiksi
mielipidekirjoitusten avulla voi osallistua yhteiskunnalliseen keskusteluun. Tiedottamisen
yhtena muotona voi toimia my6s yhteistutkimiseen osallistuneiden asiakkaiden toimimi-
nen kouluttajina (yhdessa ammattilaisten kanssa) alan oppilaitoksissa, jolloin asiakkailla
on mahdollisuus vaikuttaa tulevien ammattilaisten asenteisiin ja taitoihin. (Palsanen
2013: 21))

Tiedon jakaminen ja avoimuuden kulttuurin yllapitaminen edistavat Virtasen ja muiden
(2011) mukaan palvelukulttuurin muutosta niin asiakkaan kuin ammattilaisenkin n&ko-
kulmasta. Avoimella tiedottamisella voidaan vaikuttaa mielipiteisiin jopa kansallisella ta-
solla, silla Virtasen ja muiden mukaan valittamistd, suvaitsevaisuutta ja moniaanisyytta
korostava yhteiskunnallinen keskustelu vahvistaa asiakasléhtdisid asenteita. Toisaalta
on tarkeaa kiinnittd& huomiota myos paikallisella tasolla kaytavaan julkiseen keskuste-
luun ja tiedottamiseen esimerkiksi organisaatioiden asiakaslahtdisista toimintamalleista.
Avoin julkinen viestintéd organisaatioiden toimintatapojen muutoksista asiakaslahtdisem-
miksi on hyodyksi myos sote-palveluiden tydntekijoiden arkityon kannalta, koska asiak-
kaiden odotukset palvelutilanteista yhtenaistyvat julkisen tiedottamisen myota. Tiedotuk-
sessa on tuotava esiin myods ne kaytannot, joita organisaatioissa noudatetaan esimer-
kiksi asiakaspalautteiden kasittelyssa ja palautteissa esiin tuotujen ongelmien ratkaise-
misessa. (Virtanen ym. 2011: 27, 60.) Esimerkiksi Tanskasen (2014: 114) mukaan avoin
tiedottaminen palautteiden k&sittelysta ja niitd seuranneista toimenpiteista vahvistaakin

asiakkaan kokemusta osallisuudesta.
Yhteisen kielen ja ymmarryksen muodostaminen

Yhteisen kielen syntymisté asiakkaan ja ammattilaisen vélille voidaan edistdd muun mu-

assa yhteisilla koulutuskokonaisuuksilla (Virtanen ym. 2011: 31). Tallaisesta esimerkkina

[
Metropolia



54

Virtanen ja muut (2011) kuvaavat Helsingissa toteutuneen huumety6n vertaistoimijoiden
ja -tydn VETY-verkoston ja Helsingin kaupungin sosiaaliviraston kehittdmis- ja koulutus-
yksikon jarjestaman "Yhteisella asialla — samalla viivalla” -koulutuskokonaisuuden. Kou-
lutuksen pyrkimyksena oli sosiodraamaa ja roolipeleja hyddyntamalla asettaa sosiaali-
tyontekijat ja asiakkaat toistensa asemaan ja siten lisdtd molemminpuolista ymmarrysta
osapuolten rooleista palvelutilanteessa. Virtanen ja muut kuvailevat myds Omaiset huu-
metyon tukena -jarjeston palveluohjausmallia, jossa palveluohjaaja toimii yhteisen kielen
luomista edistavana tulkkina asiakkaan ja viranomaisen valilla. (Virtanen ym. 2011: 31,
35.)

Perustehtavan aarelle palaaminen

Rantamaen (2013) mukaan perustehtavan aarelle palaaminen voi toimia seka resursoin-
nin lahtokohtana, mutta myods keskeisena lahtokohtana koko sosiaali- ja terveyspalvelui-
hin kohdistuvalle uudenlaiselle ajattelulle. Nykyinen taloudellinen tilanne pakottaa sote-
alan toimijoita uudenalaisten toimintatapojen etsimiseen ihmisten hyvinvoinnin turvaa-
miseksi. Rantamaki esittdd, etta viime aikoina yleistynyt tapa tarkastella sosiaali- ja ter-
veyspalveluja markkinatalouden logiikan ndktkulmasta on johtanut siihen, etté palvelui-
den tuottavuutta ei enda arvioida suomalaisen hyvinvointivaltion arvopohjasta kasin. Han
ehdottaakin, ettd markkinatalouden tarkastelutavasta tulisi luopua edes hetkeksi ja pa-
lata ajattelussa sen sijaan sote-palvelujen perustehtavaan. (Rantamaki 2013: 56-58.)
Perustehtaviin liittyvad, uudenlaista ja sektorirajat ylittdvaa ajattelua edistaisi Aallon
(2014) haastatteleman Kati Palsasen mukaan resurssien lisaaminen peruspalveluihin,
jolloin yhteistyd eri sote-alan toimijoiden vélilla olisi sujuvampaa, helpompaa ja jousta-
vampaa. Resurssien lisddminen peruspalveluihin voisi tuottaa saastoja pitkalla aikava-
lilla. (Aalto 2014.)

7.1.2 Kumppanuutta tukeva vuorovaikutus

Rantaméaen (2013: 56-57) mukaan kansalaisten kasitys sosiaali- ja terveyspalveluista
rakentuu niiden kohtaamisten varaan, jotka liittyvat h&nen kayttamiinsa palveluihin. Siksi
edella kuvatun kumppanuutta tukevan ajattelutavan on tultava nakyvaksi asiakkaan ja
ammattilaisen kohtaamisissa toteutuvassa vuorovaikutuksessa. Kuten taman tyon teo-
reettisessa viitekehyksessa, luvussa 2.2, kuvailin, kumppanuutta tukevan vuorovaikutuk-
sen voidaan ajatella perustuvan kunnioituksen, luottamuksen, tasavertaisuuden, vasta-

vuoroisuuden, avoimuuden ja vapaaehtoisuuden edistamiseen.
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Kunnioitus ja luottamus

Kunnioittavan vuorovaikutuksen elementeisté kirjoittavat muun muassa Saarnio ja Isola
(2010). Heidan mukaansa kunnioitusta hoitohenkildkunnan ja dementoituvan vanhuksen
valilla voi ilmaista esimerkiksi yleisella kohteliaisuudella ja konkreettisilla teoilla, kuten
katsekontaktilla, intimiteettisuojasta huolehtimisella, vanhukselle tutun kutsumanimen
kayttamisella ja vanhuksen huumorin huomioimisella. (Saarnio — Isola 2010: 329.) Konk-
reettisten tekojen merkitykseen kiinnittdd huomiota myds Rantamaki (2013) kirjoittaes-
saan, etta silmiin katsomalla, kattelemalla, keskittyneella kuuntelemisella ja viestiin vas-
taamisella voidaan osoittaa seka yhteistydhalua, mutta myds kunnioitusta ja ymmarrysta

toisia ihmisia ja heidan nakemyksiaan kohtaan (Rantamaki 2013: 56).

Luottamuksellisen suhteen muodostumiseen ladkarin ja potilaan valilla voi Ruusuvuoren
(2014) mukaan vaikuttaa jopa mikroskooppisen pienilla ja helposti toteutettavilla asioilla.
Keskeinen merkitys luottamuksellisen vuorovaikutuksen saavuttamisessa on kohtaami-
sessa syntyvilla emootioilla eli tunnetiloilla, joihin l&&kari voi vaikuttaa positiivisesti esi-
merkiksi suuntaamalla huomion potilaaseen tietokoneen sijasta. (Ruusuvuori 2014:
1782.) Tunteiden ja tunnetilojen huomioimisesta vuorovaikutuksessa kirjoittavat myos
Saarnio ja Isola (2010). Asiakkaan negatiivistenkin tunteiden kunnioittaminen on tarkeaa
haastavissa vuorovaikutustilanteissa. Kunnioittavaan vuorovaikutukseen kuuluu myds
kohtaamisessa toteutuvan itsemaaraamisoikeuden ja ihmisarvon kunnioittaminen, joita
voidaan ilment&é esimerkiksi kysymalla lupa hoitotoimenpiteille tai sallimalla vanhuksen

vapaa kulkeminen hoitopaikan tiloissa. (Saarnio — Isola 2010: 329.)

Siind missd kunnioittavaa vuorovaikutusta voi osoittaa yksittaisilla teoilla lyhyidenkin
kohtaamisten aikana (kts. emt. Saarnio — Isola 2014: 328; Rantamaki 2013: 56), luotta-
muksellisen asiakassuhteen syntymiseen ajatellaan yleisesti kuluvan enemman aikaa.
Esimerkiksi Virtanen ja muut (2011) toteavat asiakassuhteen jatkuvuuden edistavan
luottamuksen syntya. Toisaalta he tuovat esiin kuitenkin sen, etta asiakkaan luottamuk-
sen siirtAminen tyontekijalta toiselle on myds mahdollista, jolloin asiakkaalle voi syntya
luottamus yksittaisen tyontekijan sijasta koko palvelua kohtaan. (Virtanen ym. 2011: 21.)
Saman suuntaisesti ajattelee myds Raatikainen (2015: 73-74), joka tuo esiin, etta luot-
tamuksellisen tytskentelyprosessin saavuttaminen on hyddyksi koko ammattikunnan ja
tyoyhteisdjen kannalta. Lyhyt ja kertaluontoinen tapaaminen voi voimaannuttaa asia-
kasta vield pitkd&n kohtaamisen jalkeenkin, jos asiakassuhteen paatyttyd asiakkaalle on

syntynyt kokemus luottamuksellisesta yhteisty6sta. (Raatikainen 2015: 70, 73-74.)
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Tasavertaisuus ja vastavuoroisuus

Vuorovaikutuksen tasavertaisuudesta kirjoittavat muun muassa Larjovuori ja muut
(2012) kuvatessaan asiakasfoorumitoimintaa kunnallisten palvelujen kehittdmisessa.
Heidan mukaansa kuntalaisten ja viranhaltijoiden tasavertaisuutta edistad muun muassa
se, etta viranhaltijoilla olisi mahdollisuus vapautua puolustuskannalla olemisesta eli asi-
oiden selittdmisestad organisaation nakdkulmasta "parhain pain”. Haasteeksi tasavertai-
sen keskusteluyhteyden rakentamisessa he mainitsevatkin sen, ettd virkamiesten on
luovuttava asiantuntijavaltaan liittyvasta turvasta. (Larjovuori ym. 2012: 319.) Ammatti-
laisten vallasta ja siitd luopumisesta kirjoittaa myos Palsanen (2013) kuvatessaan paa-
asiassa ryhmamuotoisena toteutettavaa yhteistutkimista. Kun useampi ammattilainen ja-
kaa asiantuntemustaan yhteisessa keskustelussa, yksittdisen ammattilaisen maarittely-
valta hajaantuu. Toisaalta asiantuntijavalta hajaantuu myos siksi, etta ryhmassa on mu-
kana seka ammattilaisia etta palveluiden kayttajia, jolloin asiantuntijavalta hajaantuu ja
monipuolistuu keskustelun rikastuessa palvelun kayttajien monipuolisilla kokemuksilla.
(Palsanen 2013: 9,12.)

Tasavertaisesta vuorovaikutuksesta asiakkaan ja ammattilaisen valilla kirjoittavat myos
Outila, Jumisko ja Kettunen (2014) kotihoidon tydntekijoiden ja idkkaiden asiakkaiden
valistd vuorovaikutusta kasittelevassa artikkelissaan, jossa puhe ymmarretddn osaksi
vuorovaikutuksen valtasuhteita. Vuorovaikutustilanteen valtasuhteiden méaarittymiseen
vaikuttaakin esimerkiksi se, kuka tilanteessa valitsee puheenaiheet ja kayttavatkd osa-

puolet sellaista kieltd, jota molemmat ymmartavat. (Outila ym. 2014: 234.)

Tasavertaisen vuorovaikutuksen mahdollistamiseksi on huomioitava viestinndn ymmar-
rettévyys puheen lisaksi myos Kkirjallisessa viestinndssa. Esimerkiksi Maki-Lohiluoma
(2015) kiinnittdd huomiota kirjallisen viestinndn monimuotoisuuteen kuvatessaan kunnan
asiakasviestintaa, johon kuuluu niin sanottujen perinteisten viestintamuotojen (Kirjeet, il-
moitukset, tiedotteet) lisdksi myds kasvava maara sahkoisia ja verkkovalitteisia viestin-
tamuotoja (kuntien verkkosivut, sosiaalinen media). Eri viestintakanavat edellyttavat eri-
laisia viestintatyyleja ja viestintakeinojen kehittyessé tulevaisuudessa edelleen, Maki-Lo-

hiluoma toteaakin vuorovaikutuksen opiskelun olevan ikuista. (Maki-Lohiluoma 2015.)

Kotimaisten kielten keskuksen (Kotus) verkkosivuille on koottu vapaasti hyédynnetta-

vaksi 13.10.2014-31.12.2015 toteutuneeseen Virkakielikampanjaan liittyen tytkaluja vi-
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ranomaisviestinnan kehittamiseen (Tyokaluja virkakielen parantamiseen n.d.). Virkakie-
likampanjaan liittyi myds Onnistumistarinat-kilpailu, jonka avulla etsittiin virastoilta ja kun-
nilta innostavia esimerkkeja virkakielen parantamisesta (Onnistumistarinat-kilpailu n.d.)
Esimerkkina sote-palveluihin liittyvasta onnistumistarinasta Kotuksen sivuilla esitellaéan
muun muassa Satakunnan sairaanhoitopiirin strateginen valinta tarjota potilaille selko-
kielista informaatiota miettimatta sita, kuka tarvitsee selkokieltd ja kuka ei (Satakunnan
sairaanhoitopiiri tarjoaa potilailleen informaatiota selkokielelld n.d.; Térnroos 2015). On-
nistumistarinoissa esitelldén selkokielisen vuorovaikutuksen edistamisesta myos toinen
esimerkki, Kelan selkoesitteet. Selkoesitteet taydentavat Kelan etuuksiin liittyvaa yleis-
kielista tiedotusta ja hyddyttavat erityisesti henkil6ita, joilla on kielellisen hahmottamisen
vaikeuksia tai joiden suomen tai ruotsin kielen taito on puutteellinen (Selkoesitteet ovat
osa hyvaa asiakaspalvelua n.d.). Onnistumistarinoissa kuvattujen esimerkkien lisaksi tu-
kea selkean viestinnan edistamiseen tarjoaa muun muassa Selkokeskus, jonka verkko-
sivuilta (www.papunet.fi/selkokeskus) 16ytyy kattavasti tietoa selkokielesta ja sen kaytta-

misesta.

Teknisen osaamisen — eli esimerkiksi selkokielisen viestinnan hallitsemisen lisdksi — ta-
savertaisessa vuorovaikutuksessa on merkitystd myos tunteilla. Esimerkiksi Tamminen
(2015) toteaa, ettd virkamiesten tuottamat tekstit tavoittaisivat lukijan todenndkdisemmin
kirjoittajan toivomalla tavalla, jos tekstin takaa olisi I6ydettavissad ihminen virkamiehen
sijasta. Tamminen kysyykin, "Miksi virkamies ei saisi olla tunteva ja valittava ihminen,
my0s teksteissdan?” ja rohkaisee lisddamaan esimerkiksi ministeridtasollakin tuotettuihin

teksteihin mukaan tunnetta. (Tamminen 2015.)

Tunteiden ja inhimillisyyden merkityksesta tasavertaisen vuorovaikutuksen luomiseksi
kirjoittaa myds Hagg (2010), joka tuo esiin kirurgisen sairaalan osastonylilaékari Toérn-
wallin ja leukakirurgiksi erikoistuneen Mesiméen ajatuksia potilaan tasa-arvoisesta koh-
taamisesta. Laakariltd vaaditaan empatiakykya ja samaistumista potilaan tilanteeseen.
Potilaan tulisi voida n&hd& laakari persoonallisena ihmisend, jolla on tyéhon kuitenkin
ammatillinen ote. Laakarin ammatillisesta identiteetisté ei siis tarvitse luopua tullakseen

tasaveroiseksi potilaan, tai vaikkapa toisten ammattikuntien kanssa. (Hagg 2010: 36-37.)

Vuorovaikutuksen tasavertaisuuteen on kiinnitettdvd huomiota myés tydyhteisdssa, to-
teaa esimerkiksi Jarvi (2014). Erityisesti sukupolvien kohtaaminen voi tuoda tasavertai-
sen vuorovaikutuksen toteutumisessa esiin haasteita, joiden ratkaisemissa on Jarven

haastattelemien hallintoyliladkari Maria Virkin ja erikoistuvan laakéarin Maria Rajeckin
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mukaan tarkeaa kuunteleminen ja kysyminen. Sukupolvien vélisen tasavertaisen vuoro-
vaikutuksen toteutumisen edellytyksen& onkin molemminpuolinen kunnioitus, jota se-
niorilaékari voi osoittaa esimerkiksi olemalla kiinnostunut junioriladkarin osaamisesta ja
valttamalla nuoren kollegan ratkaisujen kyseenalaistamista ilman taustoihin perehty-
mista. Junioriladkarin tulee puolestaan valttaa esimerkiksi oletusta siita, etta seniorin tie-
dot ovat automaattisesti vanhentuneita. Juniorin on myos tarkeaa hyvéksya se, etta van-
hemmalla kollegalla on aina enemman elamankokemusta, joka on mahdollistanut esi-

merkiksi omista virheista oppimisen. (Jarvi 2014: 686-687.)

Vastavuoroisen vuorovaikutuksen toteutumista kuvaa muun muassa Rantamaki (2013)
Kkirjoittaessaan, etta kuntalaisten ja viranomaisten valisessa vuorovaikutuksessa on Kiin-
nitettdva huomiota siihen, etta eri toimijoille syntyy varmuus viestin vastaanottamisesta
ja ymmartamisesta. Rantamaki kuvailee, ettéa esimerkiksi kuntalaisten ja viranomaisten
yhteisessa keskustelutilaisuudessa kuntalaisten on tarkeda saada kuulla viranomaisten
perustelut erityisesti niille paatoksille, jotka ovat kuntalaisten esittamien ajatusten vastai-
sia. Kuntalaisilla on siten mahdollisuus arvioida viranomaisten perusteluita ja vuorovai-
kutteisen keskustelun avulla voi l6ytya uusia nakdkulmia tai ratkaisuja. Vastavuoroisen
keskustelun mahdollistamisessa on Rantamaen mukaan kyse myos jaykistyneisiin roo-
leihin kytkeytyvéasta vallasta luopumisesta. (Rantamaki 2013: 56; kts. myds Larjovuori
ym. 2012: 319 & Palsanen 2013: 9, 12.)

Outila ja muut (2014) tuovat esiin, etta asiakkaan valtaistumista on pyrittava edistamaan
kasittelemalla asiakkaiden vuorovaikutustilanteissa ilmaisemat toiveet. Vaikka toiveita ei
pystyttaisikdan toteuttamaan, ei niita kuitenkaan tule torjua, koska se aiheuttaa asiak-
kaalle Outilan ja muiden mukaan suuria riskeja. (Outila ym. 2014: 248.) MyGs Borchers
(2015) korostaa potilaiden ja heidan l&heistensa kuuntelemisen seka hoidollisen dialogin
merkitysta kaikkien hoitoon osallistuvien toimijoiden kanssa psykoosipotilaiden toipumi-
sen mahdollistamiseksi. Ammatillinen, yksisuuntainen kontrolli ei edista potilaan ja ha-

nen laheistensé toimijuutta. (Borchers 2015: 2505.)

Vuorovaikutuksen vastavuoroisuudesta kirjoittavat my6s muun muassa Saarnio ja Isola
(2010), jotka esittavat, ettd asiakkaan ja ammattilaisen vélisessa (haastavassa) vuoro-
vaikutustilanteessa erityisesti ammattilaisen on kyettava arvioimaan ja muuttamaan toi-
mintatapaansa. Kaytadnndssa se tarkoittaa, etta esimerkiksi dementoituneen vanhuksen
haasteellinen kayttaytyminen aiheuttaa toiminnan muutoksen ammattilaisessa, ei van-
huksessa. (Saarnio — Isola 2010: 323.)
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Asiakkaan merkitysta tasavertaisen ja vastavuoroisen vuorovaikutuksen edistamisessa
korostavat Keskinen, Kaariainen, Oravisto, Pitkéanen ja Tukiala (2012), jotka ovat laati-
neet asiakkaan ja ammattilaisen vastavuoroisen kohtaamisen edistdmiseksi oppaan,
Asiakastyd kohtaamisena — resepteja vastavuoroisuuteen. Opas perustuu ajatukseen
siitd, ettd asiakkaat ovat vuorovaikutustilanteiden osaavimpia opastajia. Oppaaseen
kootut vastavuoroisen kohtaamisen reseptit (joiksi kirjoittajat oppaan ohjeita kutsuvat)
onkin laadittu yhteisessa dialogissa. Pienen, nopeasti luettavan oppaan mukana on
myds dvd-levy, josta on katsottavissa nelja kohtaamisiin liittyvista kokemuksista kertovaa

tarinaa. (Keskinen ym. 2012.)

Keskisen ja muiden (2012) hyédyntama dialogi on vastavuoroisen vuorovaikutuksen pe-
rusedellytyksia. Dialogisten kaytantdjen rakentamista ja kehittdmista ovat tarkastelleet
esimerkiksi Arnkil ja Seikkula (2012 & 2014). He kuvaavat dialogisen keskustelun paa-
maaraksi sen, ettd puhuttuja asioita ymmarretdan enemman ja uudella tavalla. Dialogi
edellyttdd kasvokkain kohtaamista, kaikkien osallistujien nakemyksen selkeaa esiintuo-
mista ja kuuntelua. Kuuntelu onkin olennainen edellytys ihmisten vélisen ymmarryksen
muodostumiselle. (Arnkil — Seikkula 2012: 192, 200). Arnkil ja Seikkula (2014) korosta-
vat, etta dialogisten kohtaamisten kulttuuri rakentuu samojen vastavuoroisuuden ele-
menttien ympdrille rilppumatta siitd, missa ymparistossa ja keiden valilla dialogi toteutuu.
Kohtaamisen toimintaymparistdsta ja osapuolista rippumatta on lopulta kyse esimerkiksi
siitd, miten suhtaudumme toisimme, kuuntelemmeko ja tulemmeko kuulluksi. (Arnkil —
Seikkula 2014: 7.)

Avoimuus ja vapaaehtoisuus
Avoimesta vuorovaikutuksesta kirjoittaa muun muassa Palsanen (2013), joka kuvaa
avoimen asiantuntijuuden kasitetta yhteistutkimisessa. Avoimella asiantuntijuudella han
tarkoittaa sita, ettd ammattilaiset tuovat oman asiantuntemuksensa yhteiseen keskuste-
luun ja siten avaavat omaa ammatillisuuttaan ja tyokaytantéjaan yhteisen kehittdmisen
kohteeksi. (Palsanen 2013: 12.)

Rantaméaen (2013) mukaan myds tiedottamisessa on kiinnitettdva huomiota avoimuu-
teen. Avoin tiedottaminen palveluiden jarjestdmisen taloudellisista reunaehdoista ja siit&,
millaisia vaikutuksia vaihtoehtoisiin palvelujen jarjestdmisen tapoihin liittyy on tarkeaa,
koska tiedottaminen ja keskustelu inmisten tarpeista ja vaihtoehtoisista palvelujen jarjes-

tamisen tavoista on tasavertaisen osallistumisen edellytys. (Rantamaki 2013: 55). Larjo-
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vuori ja muut (2012) tuovat asiakasfoorumitoiminnasta kirjoittaessaan esiin, etta avoi-
mesti on keskusteltava seké toiminnan mahdollisuuksista ja tavoitteista, mutta toisaalta
on tarkeaa tiedostaa myds ne asiat, joihin ei suoran osallistumisen avulla ole mahdollista
vaikuttaa. (Larjovuori ym. 2012: 319.)

Vapaaehtoisuus on Palsasen (2013) mukaan yksi keskeinen periaate sosiaalitydssa
kaytetyssa yhteistutkimisessa ja silla voi olla myds ihmisid kehittdmiseen sitouttava vai-
kutus. Kehittamisosallisuuden lisdéamisesséa onkin tarke&é pohtia niitd keinoja, joilla ih-
miset sitoutetaan toimintaan tinkimétta kuitenkaan vapaaehtoisuuden periaatteesta. Yksi
osallistumisen vapaaehtoisuutta korostava tekija on se, ettd kehittamiseen osallistumi-
nen tai toisaalta mydskaan osallistumatta jattaminen ei vaikuta asiakkaan palvelujen

saamiseen millaan tavalla. (Palsanen 2013: 10, 12.)

Narhi, Juvonen ja Matilainen (2014) kirjoittavat kehittamiseen osallistumisen vapaaeh-
toisuuden toteutumisesta nuorten aikuisten danen kuulemisessa ja huomioimisessa. He
kuvaavat vapaaehtoisuuden toteutuneen Nuorten aikuisten palvelukeskuksen kehitta-
misprosessissa muun muassa siten, etta nuorilla oli oikeus muuttaa mielensa osallistu-
misen suhteen. Kaytannossa nuorille annettiin oikeus olla saapumatta sovittuun tapaa-
miseen tai olla osallistumatta keskusteluun, koska nuorten poisjadaminen tapaamisista ei
tarkoittanut hankkeessa epaonnistumista, vaan se nahtiin osallistujien aktiivisen valin-
nan tuloksena. Osallistumisen vapaaehtoisuudella korostettiin myos toiminnan kannalta
olennaista osallistujien omaa halua osallistumiseen ja valtaa paattéda asioiden etenemi-
sesta. (Narhi ym. 2014: 134, 138-139.)

Sarkela-Kukko (2014) kirjoittaa vapaaehtoisuudesta suhteessa osallisuuteen ja esittda
kysymyksen, miten yhteiskunnassamme tulisi suhtautua yksildihin, jotka eivat halua
osallistua tai olla osallisena. Sarkeld-Kukon ajatus on, ettd emme voi pakottaa ihmisia
osallisiksi yhteisdihin tai osallistumaan yhteiskunnalliseen toimintaan. On kuitenkin tar-
ke&a tunnistaa, onko osallistumatta jattAminen tietoinen valinta vai tilanne, johon yksilo
on ajautunut. (Sarkela-Kukko 2014: 48.)

Vuorovaikutusosaamisen kehittaminen

Katsauksen aineistosta 16ytyi myds konkreettisia, vuorovaikutustaitojen harjaannuttami-
seen sopiviksi todettuja menetelmid. Koposen ja Py6ralan (2014a) mukaan vuorovaiku-
tusosaamisen oppimiseen soveltuvat hyvin kokemukselliset oppimismenetelmét, kuten

tyOpajateatteri, simuloidut potilaat ja roolipeli. Naiden menetelmien avulla ld&ketieteen
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opiskelijat kokivat tulleensa muun muassa tietoisiksi vuorovaikutusosaamisen merkityk-
sesta laakarin tydssa. (Koponen — Pyorala 2014a: 387.) Raevuori (2014: 619) kiinnittaa
Koposen ja Pyoralan emt. artikkelia kommentoidessaan huomiota siihen, ettd kokemuk-
sellisten menetelmien kaytdssé tulisi hyodyntdd enemman laakariopiskelijoiden oman
haavoittuvuuden kohtaamista ja tunteiden tunnistamista, jolloin vaikutukset olisivat sy-
vallisemmat kuin teknisia haastattelutaitoja ja suotuisina pidettyja kayttaytymismalleja
opetellessa. Raevuoren (2014: 619) tavoin myos Borchers (2015: 2504) toteaa laakarin
tunteiden ja omien kokemusten nadkyvan vuorovaikutuksessa. Koponen ja Pyotrala
(2014b: 620) kirjoittavatkin Raevuoren (2014: 619) kommenttiin vastatessaan, etta laa-
karilla tulisi olla valmius arvioida vuorovaikutusosaamistaan koko tyduransa ajan, joten
vuorovaikutustaitojen harjaannuttamisen on oltava mahdollista my6s tdaydennys- ja eri-

koisladkarikoulutuksessa.

Simulaation soveltuvuudesta vuorovaikutusosaamisen kehittamiseen Kirjoittavat myos
Hyvéarinen, Vaajoki, Ruth ja Saaranen (2013), jotka ovat Koposen ja Pydralan (2014a)
tavoin todenneet simulaation mahdollistavan vuorovaikutuksen reflektiivisen oppimisen
hoitotieteen opiskelijoille. Hyvérisen ja muiden (2013) mukaan simulaatioharjoittelun
avulla opiskelijat kokivat saaneensa tietoa muun muassa viestintatyyleista ja tunteiden
merkityksesta vuorovaikutustilanteissa. Lisaksi simulaatiomenetelma auttoi opiskelijoita
reflektoimaan omia kokemuksiaan ja soveltamaan oppimaansa tytelaméan todellisiin ti-
lanteisiin. Simulaatiomenetelmén soveltuvuus vaikuttaakin perustuvan siihen, etta se
mahdollistaa todellisten tapahtumien jéljittelyn ja opittujen asioiden yhdistadmisen aikai-
semmin koettuihin ja opittuihin asioihin. (Hyvarinen ym. 2013: 16, 18.)

Myds tyénohjaus antaa Patjan ja Erosen (2014) mukaan mahdollisuuden vuorovaikutuk-
sen tarkasteluun. Seka onnistuneiden etté haastavien vuorovaikutustilanteiden kasittely
mahdollistaa oppimiskokemukset tulevaa varten. (Patja — Eronen 2014: 1148-1149.)
Tornivuori, Kasén ja Kosola (2014) tuovat puolestaan esiin koulutuksen merkityksen
vuorovaikutuksen onnistumisessa pitkdaikaissairaiden nuorten kanssa. Toisaalta he
esittavat, ettd ammattilaiset voivat edistaa vuorovaikutuksen onnistumista merkittavasti
myds niinkin yksinkertaisella tavalla kuin oman nuoruuden muistelulla, joka voi auttaa

ammattilaista ymmartama&an nuorta paremmin. (Tornivuori ym. 2014: 3096-3097.)
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7.1.3 Kumppanuuden avulla tuotetun kokemustiedon hyédyntaminen palvelujen kehit-
tamisessa

Kokemustiedon hyédyntamistéa palvelujen kehittamisessa voidaan tarkastella eri nako-
kulmista. Yhtaalta tarkastelun kohteena voi olla se, miten kokemustietoa hyddynnetaan
asiakkaan henkilokohtaisen palvelutapahtuman tai -prosessin suunnittelussa, mutta toi-
saalta voidaan tarkastella myos sitd, miten asiakkaiden kokemustietoa voidaan hyédyn-
taé palvelujen kehittamisessa yleisemmallakin tasolla (kts. esim. Virtanen ym. 2011: 29;
Leemann — Hamalainen 2015: 4; Laitila 2010: 138.). Tutkimuksellisen kehittamistyoni
kirjallisuuskatsauksessa etsin tietoa siita, miten kokemustiedon hyddyntamista voidaan
edistda nimenomaan palvelujen kehittamisessa yleisesti. Talldin kehittdgjakumppanuu-
den toteutuminen edellyttad kumppanuutta tukevan uudenlaisen ajattelun (luku 7.1.1) ja
vuorovaikutuksen (luku 7.1.2) lisaksi myos sita, ettd edella mainittujen avulla esiin saa-
tua, palveluja koskevaa kokemustietoa myos aidosti hyddynnetaan palvelujen kehitta-

mistydssa.

Asiakaskohtaamisissa esiin tulleen kokemustiedon hyddyntamisen tarkeimpana edelly-
tyksena on Virtasen ja muiden (2011) mukaan se, ettéa kohtaamisissa esiin tullut hiljainen
tieto yleensakin tunnistetaan merkitykselliseksi. On yleista, etta tyontekijan saamaa hil-
jaista tietoa ei kirjata mihink&an, jolloin tiedon kasittely on suullista ja hyddyntaminen
epdjarjestelmallista. (Virtanen ym. 2011: 42.) Tanskanen (2014: 114) muistuttaakin, etta
asiakaspalautetta ei tulisi keratéa vain kerddmisen ilosta, vaan palautteiden on mygs joh-
dettava konkreettisiin muutoksiin. Esimerkiksi Pievildainen, Pyykkoénen ja Saukkonen
(2014) korostavat, ettd asiakaspalautteen kerddmisen jalkeisiin jatkotoimenpiteisiin on
kiinnitettdva huomiota jo palautteen kerddmisen suunnitteluvaiheessa. Ratkaistavana
ovat muun muassa kysymykset siita, kuka koostaa ja jasentelee tietoa seka kenelle ja
miten tuloksista tiedotetaan. (Pievilainen ym. 2014: 11). Palsanen (2013) kiinnittda huo-
miota siihen, ettd tiedon tuottamisessa, kokoamisessa ja levittamisessa kannattaa ko-
keilla puhutun ja kirjallisen ilmaisun liséksi myds vaihtoehtoisia tapoja, kuten piirtamista,
valokuvaamista, videoita, julisteita tai sahkdisia esityksia. (Palsanen 2013: 20). My6s
Pievildinen ja muut rohkaisevat kayttdmaan tiedon keruussa luovia menetelmia niiden
sopiessa toimintaymparistoon ja tarvittavan tiedon tuottamiseen (Pievildinen ym. 2014:
9).

Kokemustietoon perustuvien muutosten ei tarvitse aina olla suuria. Esimerkiksi Multa-

maki (2014) kirjoittaa, ettd kunnallisten palveluiden kehittdmisessa pienilla asioilla voi
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olla suurikin merkitys arjen sujumisen tai elinympariston viihtyvyyden kannalta. Suuria
rakenteellisia muutoksia tai maararahoja ei aina tarvita, vaan palvelutoiminta voi kehittya
pelkastdan uusien nakokulmien huomioimisella paivittaisessa tyoskentelyssa. (Multa-
maki 2014: 75.) Myds Tanskasen (2014) kuvaus asiakaspalautteiden perusteella teh-
dyistd muutoksista sosiaalitoimistossa vahvistaa Multamaen (2014) toteamusta siit&,
etta konkreettiset muutokset voivat olla pienié ja vaivattomia toteuttaa. Sosiaalitoimiston
tydntekijoiden tavoitettavuutta oli voitu parantaa esimerkiksi yhteystietojen nakyvam-
malla asettelulla oven pielessa, jakamalla asiakkaille erillisia yhteistietolappusia ja var-
mistamalla, etté puhelintunnin aikana oltiin entista useammin tavoitettavissa (Tanskanen
2014: 114).

Niin sanottujen luonnollisten kohtaamisten (kts. maaritelmani asiakaskohtaamisissa to-
teutuvasta kehittdjakumppanuudesta luvussa 3, kuviossa 5) yhteydessa toteutuvia ko-
kemustiedon kerdamiseen ja edelleen hyédyntamiseen liittyvid kaytantoja katsauksen
aineistosta loytyi niukasti. Yksi esimerkki luonnolliseen asiakaskohtaamiseen liittyvasta
kokemustiedon keruusta on Raitasen ja Ruuskasen (2010) esittelem& vanhusty6hon
suunniteltu asiakaspalautekeskustelumalli, jonka tarkoituksena on vuorovaikutuksen li-
saaminen asiakkaan, omaisten ja omahoitajan vélilla mahdollistamalla kaikkien osapuol-
ten tasavertainen kuuleminen. Vaikka asiakaspalautekeskustelumalli painottuu yksittéi-
sen asiakkaan hyvan kohtelun ja hoidon tai palvelun korkean laadun varmistamiseen
palvelusuunnitelman paivittdmisen yhteydessa, on mallissa huomioitu myos asiakaspa-
lautteiden hyddyntaminen palvelujen yleisemmassakin kehittamisessa. Asiakaspalaute-
keskustelumallin mukaisesti keskustelussa esiin tulleet kehittdmisasiat vied&aankin tie-
doksi tydyhteisoon ja edelleen kehitettaviksi. Asiakaspalautekeskustelu mahdollistaa ar-
vokkaan tiedon saamisen liittyen hoitoon, palveluihin, toimintatapoihin, hoitajiin tai hoito-
paikkaan ja Raitanen ja Ruuskanen ehdottavatkin keskustelussa saadun palautteen si-
sallyttamista tydyhteison kokonaispalautejarjestelmaan. (Raitanen — Ruuskanen 2010:
3,7,17)

Toinen katsauksen aineistosta I6ytynyt arjen ty6tilanteisiin ja niihin perustuvaan kehitta-
miseen liittyva toimintamalli oli Bricolage-innovointi, jonka tuovat esiin Kurki, Valtanen ja
Tuomivaara (2014) kirjoittaessaan tyontekijalahtdisen innovoinnin vahvistamisesta. Bri-
colage-innovointi, (josta voidaan kayttaa suomenkielista nimitysta tyotilanneldhtdinen in-
novointi (kts. Saarisilta — Heikkilda 2015: 6) perustuu asiakastilanteiden ja asiakkaan tar-

peiden jatkuvaan havainnointiin. (Kurki ym. 2014: 124, 130.) Jantunen, Kurki ja Tuomi-
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vaara (2015) kuvaavat, ettd Bricolage-innovoinnissa sekd ymmarrys asiakkaan tar-
peista, ettd innovatiiviset ratkaisut tarpeisiin vastaamiseksi muodostuvat arkityon teke-
misen yhteydessa. Keskustelut asiakkaan, omaisten, esimiehen, tyotovereiden ja yhteis-
tyotahojen kanssa auttavat asiakkaan tarpeiden ymmartamisessa. Tietoa asiakkaan ti-
lanteesta ja tarpeista voidaan jakaa arjen tyéhon liittyvan dokumentoinnin (esimerkiksi
kotihoidossa kaytettavat asiakkaiden kotona olevat viestivihkot, hoito- ja palvelusuunni-
telmat) avulla. (Jantunen ym. 2015: 170.)

Kurki ja muut (2014) kuvailevat Bricolage-innovoinnin olevan usein nakymaténtéd, koska
se on "piilossa paivittaisissa rutiineissa”. Toisaalta he tuovat esiin, ettéd palveluiden ke-
hittamisestd merkittdva osa tapahtuu juuri Bricolagen avulla tyontekijéiden mukautta-
essa palveluja asiakkaiden muuttuvia tarpeita vastaaviksi. Bricolage-innovointi mahdol-
listaa asiakkaan tarpeiden nakyvaksi tekemisen ja tiedonkulun edistamisen tyoyksi-
kossa. Lisaksi sen avulla on mahdollista luoda uusia valineitd tai muokata vanhoja tyon
sujuvoittamiseksi ja laadukkaan palvelun varmistamiseksi. Bricolage auttaa my6s uu-
denlaisten yhteistydtapojen ja -kumppanien loytdmisessa asiakkaan tarpeita vastaavan
hoidon turvaamiseksi. Myds oman tyon ja siihen liittyvien rutiinien sujuvoittaminen on
mahdollista Bricolagen avulla. Vaikka Bricolagen avulla tuotetut innovaatiot palvelevat
paaasiassa yksittaista asiakasta, on mahdollista, ettd Bricolage uudistaa myds koko tyo-
yhteison toimintaa, jos Bricolage-innovaatioiden syntymekanismi tunnistetaan. (Kurki
ym. 2014: 126, 130.)

Virtasen ja muiden (2011) mukaan asiakastiedon systemaattisemman keraamisen ja sii-
hen perustuvan palveluiden maaratietoisemman kehittdmisen edellytyksend on syste-
maattinen tietojohtaminen, joka mahdollistaa yhteiskunnallisen tiedon yhdistamisen
omaa organisaatiota koskevaan arviointi- ja asiakastietoon. Kaytannon tasolla tietojoh-
taminen liittyy niihin prosesseihin, joiden avulla voidaan tunnistaa, tuottaa ja analysoida
toiminnan kannalta keskeista tietoa. Tiedon analysoinnissa on keskeista pohtia, mita
tieto kertoo nykytilanteesta ja mitd se merkitsee toiminnan tulevaisuuden nakdkulmasta.
Keskeisid kysymyksia ovatkin Virtasen ja muiden (2011) mukaan: Mita tapahtuu, miksi
nain tapahtuu ja mitéd se merkitsee toimintamme kannalta? Teknisten reunaehtojen eli
esimerkiksi kaytettavissa olevien tietojarjestelmien lisdksi tietojohtamiseen liittyy myods
sosiaalisia reunaehtoja, kuten luottamukseen ja hiljaisen tiedon merkityksen ymmarta-

miseen liittyvia tekijoita. (Virtanen ym. 2011: 43, 52.)
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7.2 Kehittdjakumppanuuden mahdollistamisesta kehittdjaryhman tuottamien ajatusten
perusteella

Kehittajaryhman yhteiskehittelytapaamisessa toteutuneen ryhméakeskustelun tuloksena
syntyi aineistoa asiakaskohtaamisissa toteutuvaa kehittdjakumppanuutta edistavista ja
estavista tekijoista. Litteroidusta keskusteluaineistosta I6ytyi sisallonanalyysin avulla yh-
teensa 15 kehittdjakumppanuutta edistavaa tekijaa, jotka olen kuvannut ensimmaisessa
alaluvussa. Kehittdjakumppanuuden toteutumista estavia tekijoita aineistosta loytyi 10 ja

niiden sisallon olen koonnut toiseen alalukuun.

7.2.1 Kehittdjgkumppanuutta edistavat tekijat

Asiakas- ja tyontekijalahtdinen kehittdmistoiminta

Kehittdjaryhma tuotti paljon aineistoa asiakas- ja tydntekijalahtoisen kehittdmistoiminnan
merkityksesta asiakaskohtaamisissa toteutuvan kehittdjakumppanuuden edistdmisessa.
Kehittajaryhman nakemysten mukaan olisi tarkeda, ettd kehittamistoiminta etenee "al-
haalta ylospain”, eika painvastoin. Kaytanndssa se tarkoittaisi, etta sote-palvelujen ke-
hittdmisen lahtokohdaksi otettaisiin asiakkaiden ja tyontekijoiden arjesta nousevat pienet
asiat sen sijaan, etta kehittamisen kohteet maaritellaan erillaan asiakkaan ja tyontekijan

arjesta “jossain muualla” esimerkiksi johdon toimesta.

“Ei sen tarvii olla semmonen juttu, johon erikseen ryhdytéén - - - vaan se nousis
sielta arjesta, niista pienista asioista, yksittisesta ihmisesta - - - Et ei tarvii aina
kehittda jotain juttua, et menn&an nyt johonkin jollain porukalla, et me ruvetaan
taalla sitten kehittdmaan.”

Ryhmakeskustelussa nousi esiin, ettéa asiakaslahtdinen kehittdmistoiminta edellyttaa asi-
akkaiden kehittdmisosallisuuden mahdollistamista monin eri tavoin. Asiakkaiden kehitta-
miseen osallistumiselle tulisi olla vaihtoehtoisia tapoja niin sanottujen perinteisten tapo-
jen, kuten asiakasraatien tai kokemusasiantuntijatoiminnan, lisksi. Asiakkaan aani tulisi
saada kuuluville myés tydyhteisdjen kehittamispaivissd. Tama voisi toteutua kehittaja-
ryhman mukaan esimerkiksi siten, ettd kehittdmispaivissa olisi mukana asiakas/asiak-
kaita tai kokemusasiantuntija/tuntijoita, jotka voisivat esimerkiksi tarkastella asiakaspa-
lautteita yhdessa tyontekijdiden kanssa. Tama voisi tuottaa arvokasta tietoa esimerkiksi

tietyn palvelun asiakkuudesta ja siihen liittyvista kokemuksista ja tunteista.

"Se ois tosi arvokasta tietoo, et minkalaista on asioida ja hakea sitéd palvelua ja
odotella siella ja miltd se tuntuu.”
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Asiakkaiden kehittAmisosallisuuden mahdollistaminen on kehittdjaryhmé&n nakemyksen
mukaan riippuvainen myds organisaation valmiudesta kehittda toimintaansa asiakkailta
saadun palautteen perusteella. KehittAmisvalmiutta lisdéa se, jos asiakkaan antama pie-

nikin palaute johtaisi organisaation toiminnan tarkasteluun.

"Etta jotenkin saataisiin hyddyksi, jos se asiakas sanoo, etté taas jouduin oottaan
tossa - - - niin sit vois miettia, ettd onko meidén systeemissé jotain, et ei sen tarvii
olla sen kummempaa.”

Saatujen palautteiden hyédyntamisen tulisi olla osa organisaation kehittdmissuunnitel-
maa, jolloin on jo ennalta méaaritelty, miten palautteita organisaatiossa hyddynnetaan.
Palautteiden hyddyntamisen lisaksi on kehittdmistoimintaa suunniteltaessa tarkeéa poh-
tia myos sitd, miten ja missé vaiheessa asiakkaita saadaan motivoitua osallistumaan

kehittamistoimintaan.

Myds tydntekijoiden kehittamisosallisuuden lisdaminen oli kehittagjaryhman mielesta tér-
kedé asiakaskohtaamisissa toteutuvan kehittajakumppanuuden edistamiseksi. Tydnte-
kijoilla tulisikin olla mahdollisuus osallistua kehittdmiseen yhdessa asiakkaiden kanssa
ja tyontekijoiden nakemyksia ongelmien ratkaisuihin tulisi kuulla. Toisaalta kehittajaryh-
masta nousi ajatus siita, etta vaikka kaikkien tyontekijéiden ei olisikaan mahdollista osal-
listua kehittamiseen, on koko tydyhteisén mahdollista kehittya, jos edes osalla tydyhtei-
son jasenista on mahdollisuus kehittaa toimintaa kokeilemalla uudenlaisia toimintatapoja
esimerkiksi hanketoiminnan avulla. Kehittamistoimintaan osallistuneet voisivat uusia toi-
mintamalleja kokeiltuaan esitelld tuloksia muille ja siten vakuuttaa tyoyhteista uusien
toimintatapojen hyodyista. Keskustelussa sivuttiin myods sita, ettd tyoyhteisdissa tarvi-
taan innokkaita ja innovatiivisia "vetureita”, jotka mahdollistavat muutosten toteutumisen
silloinkin kun tydyhteison kaikki jasenet eivéat syysta tai toisesta jaksa innostua muutok-

sista tai kehittamisesta.

Rohkea, nopea, joustava ja reflektoiva kehittamistoiminta

Kehittamistoiminnan asiakas- ja tyontekijalahtoisyyden lisdksi kehittamistoiminnan tulisi
olla rohkeaa, nopeaa, joustavaa ja reflektoivaa. Kehittdjaryhman nakemyksen mukaan
olisi tarke&a, etta vaikka toiminnan suunnitteluun olisi ollut kaytettdvissa vain vahan ai-
kaa, ryhdyttaisiin siitd huolimatta rohkeasti toimimaan toisin. Liian pitkalle vietya etuka-

teissuunnittelua tulisi valtta4, jolloin valtettaisiin myo6s toiminnan lopputuloksen maaritte-
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leminen ennakkoon. Muutostarpeisiin tulisi pystya reagoimaan nopeasti. Kehittamistoi-
minnassa on tarkedd myods se, ettd toimintaa ollaan valmiita tarvittaessa muuttamaan

nopeastikin jos alkuperainen suunnitelma osoittautuu kaytanndssa toimimattamaksi.

Asiakkaan voimaantuminen

Ryhmaéakeskustelussa nousi vahvasti esiin asiakkaan voimaantumisen ja voimaannutta-
misen merkitys kehittdjakumppanuuden toteutumiselle. Asiakkaan voimaantuminen ko-
ettiin tarkeaksi edellytykseksi esimerkiksi siksi, ettéa vasta voimaantuessaan ihminen ky-
kenee ottamaan vastuuta, haluaa tulla kuulluksi tai haluaa aidosti ja avoimesti jakaa kuu-
lumisiaan ammattilaisen kanssa. Asiakkaan voimaantumisen tukemisessa on tarkeaa
mahdollistaa voimaantuminen erilaisilla yksilollisilla, asiakaslahtoisilla ja oikea-aikaisilla
keinoilla. Asiakkaan voimaantumista edistavassa tavoitteiden asettelussa on myés huo-
mioitava yksilollisyys ja asiakaslahtoisyys. Lisdksi tavoitteiden tulee olla riittavan pienia,
realistisia, konkreettisia ja toiminnallisia. Vertaistoiminta nahtiin hyvana voimaannuttami-
sen keinona erityisesti silloin, kun ammattilaisella ei ole mahdollisuutta tukea asiakkaan
voimaantumista riittdvan pienin askelin. Vertaistoiminnan hy6ty voimaantumisen tukemi-
sessa liittyy kehittdjaryhman ndkemyksen mukaan myos siihen, etta vertaistoimijoilla on
voimavaroja ja mahdollisuuksia aktivoida kehittamistoimintaan mukaan uusia asiakkaita,
jotka ovat jadneet kehittdmisverkoston ulkopuolelle. Keskustelussa nousi esiin myos se,

etta kehittamisosallisuuden kokemuksella voi olla voimaantumista edistava vaikutus.

Asiakkaan mahdollisuus saada tietoa omasta tilanteestaan

Kehittdjaryhman nakemyksen mukaan asiakaskohtaamisissa toteutuvaa kehittajakump-
panuutta edistda asiakkaan mahdollisuus saada riittdvasti tietoa omasta tilanteestaan ja
itseaan koskevista asioista. Tietoa tulisi saada seka asiakaspalvelutilanteessa etta tar-
vittaessa myos tilanteen jalkeen, jos jokin asia on itse tilanteessa jaanyt epaselvaksi.
Viestinnassa on kiinnitettdva huomiota selkeyteen ja yksiselitteisyyteen. Kehittdjaryhma
toi esiin myds sen, etta asiakkaan tulisi saada tieto myos siitd, jos mitaan tiedotettavaa
ei varsinaisesti ole. Tama estaisi epavarmuuden syntymista siitd, onko asiakkaan asia
yleensékdan edennyt mihinkaan. Kehittajakumppanuutta edistaisi kehittgjaryhman mu-
kaan myds se, ettd asiakasta koskevat tiedot kirjattaisiin sote-palvelujen tietojarjestelmiin
asiakaspalvelutilanteessa, eika vasta asiakkaan poistuttua paikalta. Nain toimittaessa
asiakas saisi tietoa omasta tilanteestaan ja hanta koskevien kirjattujen asioiden merki-

tyksesta.
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Positiivisten kokemusten mahdollistaminen asiakkaan palvelupolun kaikissa vai-
heissa

Ryhmaéakeskustelussa kiinnitettiin huomiota asiakkaalle syntyvien positiivisten kokemus-
ten ja tunteiden mahdollistamiseen palvelupolun kaikissa vaiheissa. Jotta kehittajakump-
panuus voisi toteutua asiakkaan ja ammattilaisen kohtaamisessa, tulisi asiakkaalla olla
palvelua kayttaessaan turvallinen ja rauhallinen olo heti ensi hetkisté alkaen. Kehitt&ja-
ryhman nakemyksen mukaan yksi tapa luoda turvallisuuden tunnetta asiakkaalle on esi-
merkiksi se, etta palveluun saapuessaan asiakas kohtaisi aulatilassa ihmisen, joka voisi
lasnaolollaan lisata turvallisuuden tunnetta ja vahvistaa asiakkaan olevan oikeassa pai-
kassa oikeaan aikaan. Silloin kun asiakas kohtaa palveluun saapuessaan ihmisen sijasta
vain kirjallisia ohjeita tai opasteita, on vaarinkasitysten valttamiseksi olennaista kiinnittaa
huomiota opasteiden selkeyteen ja yksiselitteisyyteen. Asiakkaan ja ammattilaisen koh-
datessa positiivinen kokemus voi syntya esimerkiksi siita, etta asiakas kokee tulleensa
kuulluksi. Olennaista onkin, etta asiakkaan ongelmat, kysymykset ja palautteet otetaan
vastaan, vaikka niille ei juuri siind hetkessa olisikaan mitdén tehtavissa. Positiivisten ko-
kemusten mahdollistaminen kaikissa palvelupolun vaiheissa edellyttdd kokemustiedon
keraamista koko palvelupolun ajalta. Tiedon kerdamisessa voisi hyddyntaa esimerkiksi

kokemusasiantuntijoiden suorittamaa havainnointia.

Toimintakulttuurin muutostarpeiden tunnistaminen

Aineistosta oli havaittavissa, etta olennaista kehittdjakumppanuuden edistdmisessa on
sen ymmartaminen, ettéd asioita on heikon taloudellisen tilanteen vuoksi ryhdyttava teke-
maan toisin eli asiakkaan ja ammattilaisen valisessa kohtaamisessa esille nousseita ke-
hittamisajatuksia hyddyntaen. Kehittdjaryhméan nakemyksen mukaan kyse on toiminta-
kulttuurin muutoksesta, joka edellyttdd muun muassa olemassa olevien kaytéanttjen ky-

seenalaistamista asiakaslahttisyyden toteutumisen nakokulmasta tarkastellen.

Henkilostén koulutus kehittamisosallisuuden edistdmiseen ja palautteen vastaan-
ottamiseen liittyen

Kehittdjaryhma piti tarkednd myos sita, ettéd tyontekijat saisivat koulutusta asiakkaiden
kehittamisosallisuuden mahdollistamiseen ja asiakaspalautteen vastaanottamiseen liit-
tyen. Koulutuksen avulla tyontekijoiden ymmarrys erilaisista kehittdmisosallisuuden ta-
voista voisi lisdantyd. Koko tydyhteison osaamista voi edistad myos siten, etté osa tyo-
yhteison jasenista saa koulutusta aiheesta, jolloin he voivat levittaa tietoa muille tyéyh-

teison jasenille.
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Koko tydyhteison sitoutuminen ja sitouttaminen kehittajakumppanuuden edista-
miseen

Asiakaskohtaamisissa toteutuvan kehittdjakumppanuuden edistdmisessa tarvitaan ke-
hittajaryhméan nékemyksen mukaan koko tydyhteisbn sitoutumista asiaan. Kehittaja-
kumppanuus tulisikin n&dhda ajattelutapana, jota tavoitellaan yhdessa pienin askelin.
Tyoyhteistjen tulisi sitoutua maarittelemdan kehittdmisen tarpeita ja tavoitteita suh-
teessa kehittdjakumppanuuden edistdmiseen. Olennaista kehittdjaryhman mukaan olisi
my0s se, ettd asiakkaan ja ammattilaisen vélisen kehittdjakumppanuuden lisdksi kump-
panuuksia rakennetaan myoés tyéntekijdiden ja johdon valille. Johdon tuki nahtiinkin tar-
kedna kehittdjakumppanuuden toteutumisen kannalta. Johdon sitouttaminen kehittaja-
kumppanuuden edistdmiseen on mahdollista jos uudenlaisista, kehittdjakumppanuutta
tukevista toimintatavoista olisi olemassa tutkimustietoa, taloudellisia laskelmia ja naytt6a

syntyneista saastoista.

"Pitas olla olemassa nayttéo johdolle, laskelmia, euroja, nadin paljon on saastetty.”

Asiakkaalle syntyva kokemus palautteen antamisen ja kehittdmisideoiden esiin
tuomisen merkityksellisyydesta

Ryhmakeskustelussa tuli esiin, ettd asiakaskohtaamisissa toteutuvaa kehittdjakumppa-
nuutta edistéda asiakkaalle syntyva kokemus palautteen antamisen merkityksellisyy-
desta. Asiakkaan tulisi voida luottaa siihen, etta palaute on otettu vastaan, se on huomi-
oitu ja sen perusteella on mahdollisesti myos muutettu toimintaa. Kehittajaryhman mu-
kaan tata luottamusta voisi vahvistaa esimerkiksi asiakkailta saatujen palautteiden ja ke-
hittamisideoiden nakyvéksi tekemisella. Esimerkkind nakyvaksi tekemisestd mainittiin
muuan muassa kehittdmisideoista tehty kooste, joka olisi esilla palveluyksikdn aulati-

lassa ja jota voisi edelleen tdydentaé vaikkapa Post-it -lappujen avulla.

Toisaalta kehittajaryhma pohti myods sita, miten tieto palautteen etenemisesté saavuttaa
nekin asiakkaat, jotka eivat valttAmattd asioi samassa palveluyksikdsséa toistamiseen
nahdakseen oman ideansa seinalla tai huomatakseen, ettéd toimintatapaa on muutettu
palautteen mukaiseksi. Siksi olisi tarke&é tehda riittavan laajasti ndkyvaksi myos se, mi-
ten toimintaa on muutettu asiakaspalautteiden perusteella. Erityistd huomiota tulisi kiin-
nittdd siihen, miten tieto palautteen tai kehittdmisidean etenemisesta ja mahdollisista
vaikutuksista saavuttaisi juuri sen henkilon, joka on palautetta antanut tai kehittamiside-

oita esittanyt. Ryhmakeskustelussa huomioitiin mygs se, ettd nékyvéaksi on tehtava myos
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perustelut sille, miksei toimintaa ole voitu muuttaa asiakkailta saadun palautteen mu-

kaiseksi.

*Jokaisen ajatushan on tosi hyva varmasti, mutta kaikkee ei pystytd vaan toteut-
taan, etté niité perusteltais. - - - Ettei ihminen koe, et hén on nyt antanu palautetta,
h&n on antanut jonkun hyvan ehdotuksen, mutta ei hanté nyt noteerata. Etté onkse
sit ollutkin huono tai arvoton, vaikka se voiskin olla tosi hyva, mutta sitd ei vaan
jostain syysta voida.”

Kokemusasiantuntijan lasnaolo asiakaskohtaamisessa

Kehittajaryhméan mukaan kokemusasiantuntijan lasnéolo asiakaskohtaamisissa voisi
edistdd asiakkaan ja ammattilaisen valista kehittdjakumppanuutta kahdellakin tavalla.
Ensinnakin, kokemusasiantuntijan mukana olo kohtaamisessa puolueettomana toimi-
jana, asiakkaan ja ammattilaisen "valimaastossa”, voisi mahdollistaa nopeamman luot-
tamuksen syntymisen asiakkaan ja ammattilaisen vélille. Toisaalta kokemusasiantunti-
jan lasnaolo voisi mahdollistaa asiakkaalle kokemuksen vertaistuesta ja sita kautta myoés

voimaannuttaa asiakasta.

Konkreettiset tyovalineet, jotka mahdollistavat kokemustiedon kerdamisen asia-
kaskohtaamisessa

Asiakkaan ja ammattilaisen valista kehittdjakumppanuutta edistaisi kehittajaryhman mu-
kaan my0s se, jos kohtaamisissa olisi kaytettavissa konkreettinen tydvaline, joka mah-
dollistaisi seké tilanteessa esiin tulevan kokemustiedon keraamisen, mutta myds kehit-
tamisideoiden valittamisen eteenpain. Esimerkkina téllaisesta valineesta keskustelussa
mainittiin ldeaikkuna-niminen tydvaline, joka toimii tabletilla ja mahdollistaa kehittdmis-

ideoiden valittamisen eteenpain nimettémana.

Vastavuoroinen ja tasavertainen vuorovaikutus asiakkaan ja ammattilaisen koh-
taamisessa

Jotta kehittdjakumppanuus toteutuisi asiakkaan ja ammattilaisen valisessad kohtaami-
sessa, tulisi vuorovaikutuksen rakentua vastavuoroisuuden ja tasavertaisuuden varaan.
Kohtaamisiin tulisi luoda uudenlainen, keskusteleva ilmapiiri. Konkreettisesti téllaisen il-
mapiirin luomisessa voisi olla avuksi, etta "tydntekijoitd opetetaan kysymaan ja asiak-
kaita opetetaan vastaamaan”, jolloin vastavuoroisesta keskustelusta voisi ajan mittaan

tulla luonteva ja itsestédan selva osa asiakaspalvelutilannetta.

"Paaasia et opetellaan kysymaan ja toiset oppii vastaamaan ja oppii ikdan kuin
odottamaan mydskin sitd kysymysta. Jossain vaiheessa voi tulla se, etta jos joku
ei muista kysya, niin sit on ettd eiks sun pitanyt kysya multa jotain.”
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Asiakaskohtaamisten vuorovaikutuksessa kehittgjaryhma néki tarkeana myos sen, etta
asiakkaan ja ammattilaisen asiantuntijuuteen suhtaudutaan tasavertaisesti. Asiakas tu-
lisi kohdata omien asioidensa asiantuntijana ja asiakkaalle paras vaihtoehto tulisi I6ytaa
seka asiakkaan ettd ammattilaisen kokemuksia hyddyntaen ja kunnioittaen. Kohtaami-

sen tulisikin olla "oppitunti” sekd ammattilaiselle etta asiakkaalle.

Tyodntekijan ymmarrys omasta roolistaan kehittagjakumppanuuden edistdmisessa
Kehittdjaryhma toi esiin, etta tyontekijoiden on tarkeéa tiedostaa oma roolinsa asiakas-
kohtaamisissa toteutuvan kehittdjakumppanuuden edistdmisessa. Aineiston mukaan ke-
hittdjakumppanuutta omalla toiminnallaan edistava tyontekija arvostaa kohtaamisissa
esiin tulevaa "hiljaista” kokemustietoa. Lisaksi tyontekijan on koettava asiakaspalautteen
vastaanottaminen ja eteenpain valittAminen osaksi ammattitaitoaan. Tyontekijan on
my0s tarkeaa tiedostaa, ettd kohtaaminen voi olla asiakkaan elaméssa ainutkertainen
hetki, vaikka ammattilaisen nékdkulmasta olisikin kyse rutiininomaisesti toistuvasta tilan-

teesta.

Ihmisten elamantilanteiden kokonaisvaltainen huomioiminen

Ryhmakeskustelussa kiinnitettiin huomiota myds siihen, ettd kehittdjakumppanuuden
edellytyksend on ihmisten ja heidén elamantilanteidensa kokonaisvaltainen huomioimi-
nen. Tahan liittyen pidettiin tarke&na sitd, etta sote-palvelujen kehittamisessa tulisi huo-
mioida myds tyollisyyspalvelut, jotka liittyvat usein ihmisen palvelukokonaisuuteen sote-

palvelujen rinnalla.

Yhteiskunnallisella tasolla tehtyjen paatdsten vaikutusten ymmartaminen asiak-
kaan kokemukseen palvelutilanteesta

Keskustelussa nousi esiin myos se, etta kehittdgjakumppanuuden edistamiseksi on hyo-
dyllista tiedostaa makrotason, eli esimerkiksi lainsaadanndn ohjaamien tehtavien vaiku-

tus asiakkaan kokemukseen palvelusta.

"Kyllah&n sekin on ilman muuta lasna sielld, kun on tietyt lainsdadannén ohjaamat
tehtavat, jotka vaikuttaa asiakkaan kokemukseen ja on lasna siella toimintatodelli-
suudessa. Et sekin taytyy huomioida, just tdmmadnen yhteiskunnallinen taso.”
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7.2.2 Kehittajgkumppanuutta estavat tekijat

Asiakkaan kokemus palautteen antamisen merkityksettémyydesta
Ryhmakeskustelussa tuli esiin, ettd kehittdgjakumppanuuden toteutumista asiakaskoh-
taamisissa voi estdé asiakkaalle syntynyt kokemus palautteen antamisen merkityksetto-
myydesta. Merkityksettomyyden kokemus voi syntya esimerkiksi siita, jos asiakkaalla on
tunne, ettei yksittaisella ajatuksella ole mitdan vaikutusta ja palvelut eivat parane, vaikka
palautetta antaisikin. Toisaalta palautteen antaminen voi tuntua merkityksettomalta siksi,
etta asiakas ei saa mink&anlaista vahvistusta siité, onko palaute johtanut toimenpiteisiin.
Palautteen antamisen vaikuttavuus jaa talloin "uskon asiaksi”. Merkityksettomyyden ko-
kemus voi littya myds siihen, etta palautetta on keratty "turhaan” sellaisissakin tilan-
teissa, joissa todellisia vaikutusmahdollisuuksia ei kuitenkaan ole ollut. Liséksi kehittgja-
ryhma toi esiin, etta jos palautteen keraamisen tarkoitus perustellaan epadmaéaaraisesti,
voi palautteen antamisen merkityskin jadda epéaselvaksi.

"Kerataan palautetta toimintojen kehittdmiseksi, se kuulostaa semmoselta jargonil-
ta, et siind ei oo sitd toiminnallista tavoitetta. Ihminen kuitenkin toiminnallaan to-
teuttaa itsedan ja on vuorovaikutuksessa ymparistoonsa.”

Asiakkaiden ja ammattilaisten huoli siita, etta palautteen antamisella tai kehittami-
seen osallistumisella on negatiivisia seurauksia

Kehittajaryhméan nédkemyksen mukaan kehittdjakumppanuuden toteutumista voi estaa
myds huoli siita, ettd palautteen antamisella on negatiivisia vaikutuksia. Asiakkaan na-
kokulmasta huoli voi ilmetéa pelkona siita, ettd esimerkiksi kriittisen palautteen antamisen
jalkeen asiakasta kohdellaan epaoikeudenmukaisesti tai palautteen antaminen vaikuttaa
palvelujen saamiseen tulevaisuudessa. Palautteen antamiseen liittyy myds huoli leimau-
tumisesta hankalaksi ja kaikkiin asioihin puuttuvaksi henkiloksi. Myds tyontekijalla voi
olla pelko siita, etté kehittamisideat koetaan tydyhteistssa kritiikkina, jolloin tyéntekija voi
kokea esimerkiksi asiakaspalautteiden eteenpdin viemisen organisaatiossa johtavan

syyllistdmiseen.

Asiakkaiden ja tydntekijoiden kyynisyys

Seka asiakkaan etta tyontekijan nakokulmasta kehittajakumppanuuden toteutumista voi
estaa kyynisyys. Asiakas voi suhtautua kyynisesti itse palveluun, omaan tilanteeseensa
tai vaikutusmahdollisuuksiinsa. Aineistosta nousi esiin myos se, etta tyontekijan kyyni-
nen suhtautuminen omaa ty6tadan kohtaan voi johtaa siihen, ettd han "sulkee korvansa”

palautteelta, koska kokee ettei voi vaikuttaa epakohtiin.
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"Kuinka moni ihmisisté on taysin kyynistynyt siihen tilanteeseen ja milla saadaan
ne massat aktivoitua uudelleen. - - - Siell& on niin kyyniintyneitd ihmisia, etté ne on
leipiintyneet siihen, se on sita tasapaksua, milla ne aktivoidaan uudelleen.”

Asiakasta ja hanen elaméantilannettaan koskevan tiedon jakamatta jattaminen koh-
taamisen yhteydessa

Yhtena haasteena kehittdgjakumppanuuden toteutumiselle asiakaskohtaamisissa kehit-
tajaryhma piti sita, etta asiakas ei saa riittavasti tai riittavan selkeasti tietoa omasta tilan-
teestaan kohdatessaan ammattilaisen sote-palveluissa. Jos asiakas joutuu selvittamaan
kohtaamisessa tapahtuneita asioita jalkikateen — jossain muualla, jonkun toisen henkilon
kanssa — ei ammattilainen saa tietoa siita, ettd kohtaaminen ei ollut asiakkaan nakokul-

masta onnistunut.

"Jos asiakas menee vastaanoton jalkeen sinne kokemusasiantuntijan juttusille,
niin silloinhan se oppitunti jaa silta tyontekijaltd saamatta.”

Tiedon “jakamattomuus” estada kehittdjakumppanuuden toteutumista myds silloin, jos
tyontekija kirjaa asiakkaan tiedot tietojarjestelmiin paaasiassa vain kollegoitaan varten,
jolloin asiakas ei saa tietoa tilanteestaan tai siitd mit& hanelta odotetaan.

Asiakkaan negatiiviset kokemukset ja tunteet palveluun liittyen

Kehittdjakumppanuuden toteutuminen voi estyd myods asiakkaan palveluun liittyvista ne-
gatiivisista tunteista tai kokemuksista johtuen. Jos asiakas ei ole saanut tarvitsemaansa
palvelua ja on siita johtuen suivaantunut tai turhautunut, ei palautetta tee mieli antaa,
vaikka sita kysyttaisiinkin. Petyttyaan palvelukokemukseen, ei asiakas viitsi enéa tuhlata
aikaansa palautteen antamiseen. Negatiiviset kokemukset voivat liittya myos esimerkiksi
siihen, ettd asiakkaan on vaikea tavoittaa ammattilaista tai siihen, etta palveluun saapu-

essaan asiakas kohtaa ihmisen sijasta vain kirjallisia toimintaohjeita.

"Et paase puhelimella Iapi, sulle ei soiteta, l&hetetdan vaan kirjeitd ja sit kun sa
meet sinne, niin siel ei ndy ketadan.”

"Kun siihen aulaan menee, yhtaan ihnmista ei ndy missaan keltd ma voisin kysya -
- - sielld on paljon lappuja, tee nain, tee noin - - - tuli sellanen tunne, ettd ma oon
vahan riesa jos ma meen kyseleen.”

Kiitollisuus saadusta palvelusta
Negatiivisten tunteiden lisaksi kehittdjakumppanuutta voi toisaalta estdd myos asiakkaan
kiitollisuus saamastaan palvelusta. Tallainen tilanne voi syntya esimerkiksi silloin, jos

asiakas on joutunut odottamaan ammattilaisen lupaamaa yhteydenottoa kohtuuttoman
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pitkaan ja on ehtinyt sind aikana huolestua omasta tilanteestaan. Kun asia vihdoin ete-
nee, vaihtuu huoli helpotukseksi ja kiitollisuudeksi, jolloin kriittinen palaute ja& antamatta,
vaikka siihen olisikin aihetta.

”"Olin noyran kiitollinen vaan siita, et sain todella huonoa palvelua ja olen pelois-
sani, mut kun se asia nytkahti eteenpain, mé olin niin Kiitollinen et mé en ees viit-
tinyt antaa sité palautetta.”

Kaytettavissa olevan kokemustiedon hyddyntamatta jattaminen

Kehittdjaryhman ndkemyksen mukaan kehittdjadkumppanuuden toteutumista estédéd myos
se, jos asiakkailta tai tyontekijoiltd saatua kokemustietoa ei hyddynneta kaytannon
tydssa. Tyontekij6illa voi olla tiedossaan arjen tydn kautta kertynytta tietoa ja ideoita
muutosehdotuksista, mutta ne eivét syysta tai toisesta paady hyddynnettavaksi palvelu-
jen kehittdmisessd. Sama ongelma voi liittyd suoraan asiakkailta kyselyiden avulla ke-

rattyyn tietoon.

"Kuullaan eri alueilta erilaisia muutosehdotuksia ja ideoita ja niitd voidaan pistaa
yloskin, mut kylla ne jos ei ihan 6-mapissa, niin &-mapissa ainakin ovat sitten
siella.”

Organisaatiolahtdinen kehittamistoiminta

Kehittajaryhmalaisten puheenvuoroissa tuli esiin myos kehittdmistoiminnan toteuttamis-
tavan merkitys asiakaskohtaamisissa toteutuvalle kehittajakumppanuudelle. Kehittaja-
kumppanuuden toteutumista estavat tekijat liittyivat organisaatioléhtdiseen kehittamis-
toimintaan. Organisaatioléhttisen kehittamistoiminnan muotoina keskustelussa tuotiin
esiin kehittdmistoiminnan painottuminen ”jonnekin muualle” kuin asiakkaiden tai tydonte-
kijoiden arkeen. Kaytannodssa tama voi ilmeta esimerkiksi siten, ettéa kehittaminen etenee
niin "ylhaalta alaspain”, jolloin kehittdmisideat saavat alkunsa organisaatioiden ylata-

soilla” ja ideoiden toimivuutta ei varmisteta asiakkaan tai tyontekijan nakokulmasta.

"Et mista niitd vaikutteita otetaan ja onks se aina toimivaa. Onks siind aina tar-
peeksi kriittisyytta et oisko asiakkaat samaa mielta et tda on hyva juttu.”

Aineistosta tuli esiin mygds se, etta ylh&alta alaspéain eteneva kehittdminen saattaa py-
sahtya tyontekijan kohdalle, jos asiakastyotd ei nahda oleellisena osana kehittamista.
Organisaatiolahtdinen kehittAmistoiminta voi heikentda kehittdjgdkumppanuuden synty-
mista myos siten, ettd esimerkiksi asiakkaille tehtavien kyselyjen kysymykset maaritel-
Idan myds “jossain muualla”, jolloin kyselyt eivat mydskaan tuota olennaista tietoa tydn-

tekijoille arjen tyokaytantdjen kehittdmiseksi.
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Asiakkaan yksil6llisten tavoitteiden ja elamantilanteiden huomioimatta jattaminen
Asiakaskohtaamisissa toteutuvan kehittdjakumppanuuden esteend aineistosta tuli esiin
my0Os asiakkaan yksil6llisten tavoitteiden ja elamantilanteiden huomioimatta jattaminen.
Na&in voi kayda esimerkiksi silloin, jos palvelun tai toiminnan lahtokohtana on selvitd mah-
dollisimman vahaisilla kustannuksilla, jolloin tavoitteeksi muodostuu asiakkaan tavoit-
teen sijasta vain taloudellisten saastdjen aikaan saaminen. lhmisten yksilollisyys jaa
asiakaskohtaamisissa huomioimatta myds silloin, jos asiakkaan elamantilannetta tarkas-
tellaan kapea-alaisesti, vain yksittaisiin elaman osa-alueisiin keskittyen, jolloin yksil6llis-

ten elamantilannetekijoiden vaikutus esimerkiksi terveydentilaan jaa huomioimatta.

"Voidaan maarata ja kaskea tekemaan vaikka mita ja sydomaan vaikka minkalaisia

ladkkeita, mut ei oo vaikka rahaa ostaa niitd. - - - Hoitoprosessi voi olla tosi sujuva
- - - ja sen ihmisen tilanne ei muutu siitd mikskaan, se on hetken paasta takaisin
siella.”

Asiakkaan voimavarojen vahaisyys
Kehittdjakumppanuuden toteutumista estavana tekijand mainittiin myos asiakkaan voi-
mavarojen vahyys. Jos elaméantilanne on haastava ja kaikki voimat menevat niin sano-

tusti selviytymiseen, ei kehittamiseen osallistumiseen jaa enaa voimia.
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8 Sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakaskohtaamisissa toteutuvan, asiak-
kaan ja ammattilaisen valisen kehittgjakumppanuuden mahdollistami-
sen ydintekijat

Tassa luvussa esittelen tutkimuksellisen kehittdmistydni tuotoksen eli kuvauksen sosi-
aali- ja terveyspalvelujen asiakaskohtaamisissa toteutuvan, asiakkaan ja ammattilaisen
valisen kehittajakumppanuuden mahdollistamisen ydintekijdista. Luvun alkuun olen tii-
vistanyt sekd ensimmaiseen kehittamistehtavaan liittyneen kirjallisuuskatsauksen tulok-
set (luku 7.1.) etta toiseen kehittdmistehtavaan liittyneen ryhmakeskustelun avulla tuo-
tetut nakemykset (luku 7.2.). Luvun loppuun olen muodostanut synteesin kahden kehit-
tamistehtavan tuloksista (kuvio 11). Synteesin muodostamisessa olen painottanut kehit-
tajaryhman esiin tuomia kehittdjdkumppanuutta edistavia ja estavia tekijoitd, jotka tuo-
tettiin ryhmakeskustelun avulla kirjallisuuskatsauksen tulosten yhteenvedon toimiessa

keskustelun alustuksena.

Kirjallisuuskatsauksessa jasentelin kehittdjakumppanuuden edistamiseen liittyvia te-
kijoitda kolmen, teoreettisen viitekehyksen perusteella muodostuneen teeman avulla.
Teemat olivat kumppanuutta tukeva uudenlainen ajattelu, kumppanuutta tukeva vuoro-

vaikutus ja kokemustiedon hyédyntaminen palvelujen kehittdmisessa.

Kumppanuutta tukevaa uudenlaista ajattelua voidaan Kirjallisuuden mukaan edistaa

muun muassa toimintatapoja, asenteita ja arvoja tarkastelemalla, johtamisella, koulutuk-
sella, julkisella keskustelulla ja tiedottamisella, yhteisen kielen ja ymmarryksen muodos-

tamisella seka perustehtavan aarelle palaamisella.

Toimintatapojen tarkastelu on mahdollista esimerkiksi tydnohjauksen (Patja — Eronen
2014: 1147), vertaisarvioinnin ja mentoroinnin (Saarnio — Isola 2010: 332) avulla. Julki-
teorian (miten kuvaamme toimintaamme) ja kayttdéteorian (miten todellisuudessa toi-
mimme) erottaminen toisistaan on hyddyksi toimintatapojen tarkastelussa (Pakkala
2012: 60). Asenteiden tarkastelussa olennaista on asennemuutosten esteiden tunnista-
minen ja asiakaslahttisten toimintatapojen jarjestelmallinen liittdminen arjen ty6hon.
(Virtanen ym. 2011: 46-47, 59.) Asenteiden tarkastelua edellytetaan seké asiakkailta etta
ammattilaisilta (Palsanen 2013: 27-28), mutta myds organisaatioilta ja kokonaisilta pal-
velusektoreiltakin (Virtanen ym. 2011: 46-47, 59). Arvojen tarkastelu on mahdollista esi-

merkiksi eettisen keskustelun avulla. Eettinen pohdinta auttaa méaérittelemaéan toiminnan
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paamaaria, mutta se voi nostaa esiin myds arvoristiriitoja, joiden ratkaisemiseksi on tar-
kasteltava ristiriidan syita ja seurauksia seka arvioitava ristiriidan ratkaisemiseen liittyvia
vaihtoehtoja seka taloudellisesta etté inhimillisesta nakokulmasta (Etene 2011: 10-11).

Uudenlaista ajattelua tukeva johtajuus mahdollistaa rivityontekijéiden sitoutumisen kan-
salaisten osallistumista tukevaan ajatteluun ja toisaalta myds kehittdmisosallisuuden ko-
kemukset tydntekijoille itselleen (Rantamaki 2013: 56). Johdon tehtdvana on motivoida
tydntekijoita asiakaslahtoisiin toimintatapoihin omalla esimerkilladn seka seurata ja arvi-
oida asiakaspalvelutilanteisiin liittyvia ongelmia (Virtanen ym. 2011: 46, 54). Johdon tuki
ja kannustus yhteistoiminnalliselle kehittamiselle on tarkeaé tydssajaksamisen ja tydn
arvostuksen kannalta (Palsanen 2013: 29). Johdon on myds luotava tydyhteisé6n ver-
taisarviointia ja hyviksi koettujen toimintatapojen jakamista tukeva ilmapiiri (Saarnio —
Isola 2010: 332). Liséksi johdon tehtavana on luoda sellaisia tilanteita, joissa asiakas-

laht6inen tydn kehittdminen on mahdollista (Virtanen ym. 2011: 51).

Julkisen keskustelun ja tiedottamisen merkitys uudenlaisen ajattelun edistamisessa liit-
tyy siihen, etta tiedon jakaminen ja avoimuuden kulttuurin yllapitaminen edistavéat palve-
lukulttuurin muutosta niin asiakkaan kuin ammattilaisenkin nakdkulmasta (Virtanen
2011: 27, 60). Erityisen tarkeaa olisi tiedottaa sosiaali- ja terveyspalveluihin liittyvista
myonteisista asioista, kuten potilaiden antamista hyvista palautteista (Rajakangas 2014:
24-25) ja asiakaspalautteen kerddmisesta (Palsanen 2013: 112). Avoin julkinen viestinta
organisaatioiden toimintatapojen muutoksista asiakaslahtdisemmiksi yhtenaistaa asiak-
kaiden odotuksia palvelutilanteesta ja hyddyttaa siten myos sote-palveluiden tyéntekijoi-
den arkea (Virtanen ym. 2011: 27, 60). Asiakkaan kokemusta osallisuudesta voidaan
vahvistaa avoimella tiedottamisella palautteiden kasittelysta ja niita seuranneista toimen-
piteista (Tanskanen 2014: 114).

Koulutusta uudenlaiseen ajattelutapaan on tarjottava seka palvelujen kayttgjille etta hen-
kilokunnalle (Lang 2013: 20, 24; Palsanen 2013: 29; Rantaméki 2013: 56). Koulutuksen
avulla tyontekijat voivat omaksua uudenlaisia tydskentelytapoja (Palsanen 2013: 29) ja
lisata valmiuksiaan tytskennelld asiakasta sek& hdnen osaamistaan ja voimavarojaan
kunnioittaen (Rantamaki 2013: 56). My6s sote-alan oppilaitosten ja korkeakoulujen opet-
tajiston on omaksuttava kumppanuutta tukeva uudenlainen ajattelutapa, koska sote-alan
koulutusohjelmissa luodaan perusta tulevaisuuden sote-toimijoiden ajattelutavalle (Vir-
tanen ym. 2011: 46).
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Yhteista kieltd ja ymmarrysté asiakkaiden ja ammattilaisten vélilla voidaan edistaa yhtei-
silla koulutuskokonaisuuksilla, joissa hyddynnetdén esimerkiksi sosiodraamaa tai rooli-
peleja (Virtanen ym. 2011: 31). My6s esimerkiksi palveluohjaajan hyddyntaminen asiak-
kaan ja viranomaisen véalisena tulkkina voi edistaa yhteisen kielen luomista (Virtanen ym.
2011: 35).

Perustehtavan aarelle palaaminen voi olla lahtdékohtana koko sote-palveluja koskevalle
uudenlaiselle ajattelulle, koska se voi auttaa luopumaan sote-palvelujen tarkastelemi-
sesta markkinatalouden logiikan nakékulmasta, joka on johtanut siihen, ettei palveluiden
tuottavuutta arvioida suomalaisen hyvinvointivaltion arvopohjasta kasin (Rantamaki
2013: 56-58). Perustehtaviin liittyvaa, uudenlaisen ajattelun mukaista sektorirajojen ylit-
tamista voisi edistda resurssien lisddminen peruspalveluihin, koska se mahdollistaisi
sote-alan toimijoille sujuvamman, helpomman ja joustavamman yhteistydn tekemisen
(Aalto 2014).

Kumppanuutta tukevan vuorovaikutuksen edistamisessa on kiinnitettavd huomiota kun-

nioituksen, luottamuksen, tasavertaisuuden, vastavuoroisuuden, avoimuuden ja vapaa-

ehtoisuuden toteutumiseen.

Kunnioittavaa vuorovaikutusta voidaan ilmentéé yleisen kohteliaisuuden lisdksi hyvin
konkreettisilla teoilla kuten katsekontaktilla ja intimiteettisuojasta huolehtimisella (Saar-
nio — Isola 2010: 329) tai keskittyneella kuuntelemisella ja viestiin vastaamisella (Ranta-
maki 2013: 56). Kunnioittava vuorovaikutus tarkoittaa myds asiakkaan itsemaaraamisoi-
keuden, ihmisarvon ja tunteiden — mygs negatiivisten tunteiden — kunnioittamista (Saar-
nio — Isola 2010: 329).

Luottamuksellisen suhteen muodostumisessa on my6s huomioitava tunteiden merkitys.
Kohtaamisessa syntyviin tunnetiloihin voi vaikuttaa positiivisesti pienillakin asioilla, kuten
huomion suuntaamisella potilaaseen tietokoneen sijasta (Ruusuvuori 2014: 1782). Luot-
tamuksen syntymisté edistdd asiakassuhteen jatkuvuus, mutta toisaalta luottamuksen
siirtAminen tyontekijalta toiselle on myds mahdollista, jolloin asiakkaan luottamus koh-

distuu yksittaisen tyontekijan sijasta koko palvelua kohtaan (Virtanen ym. 2011: 21).

Vuorovaikutuksen tasavertaisuutta ja vastavuoroisuutta voidaan edistaa esimerkiksi kiin-

nittdmalla huomiota viestinnan ymmarrettavyyteen. Kohtaamisessa on tarkeda kayttaa
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sellaista puhetta, jota molemmat ymmartavat (Outila ym. 2014: 234). Kirjallisessa vies-
tinnassa voidaan hyddyntaa selkokielistda materiaalia (Satakunnan sairaanhoitopiiri tar-
joaa potilailleen informaatiota selkokielella n.d.: Térnroos 2015; Selkoesitteet ovat osa
hyvaa asiakaspalvelua n.d.). Kirjalliseen viestintaan tulisi sisallyttd& myos tunnetta (Tam-
minen 2015). Vuorovaikutuksen tasavertaisuutta ja vastavuoroisuutta edistaa myos se,
etta ammattilaiset luopuvat asiantuntijavallastaan (Larjovuori ym. 2012: 319; Rantaméki
2013: 56) ja jakavat asiantuntemustaan yhteisessa keskustelussa (Palsanen 2013: 9,
12). Vastavuoroinen vuorovaikutus toteutuu silloin, kun osapuolille syntyy varmuus vies-
tin vastaanottamisesta ja ymmartamisesta (Rantamaki 2013: 56). Asiakkaiden vuorovai-
kutustilanteissa esiin tuomat toiveet on kasiteltava, vaikka niita ei voitaisikaan toteuttaa
(Outila ym. 2014: 248) ja perustelut paatdksille on tuotava esiin erityisesti silloin, jos paa-
tds on kuntalaisten toiveiden vastainen (Rantaméaki 2013: 56). Vuorovaikutuksen vasta-
vuoroisuutta voidaan edistaa esimerkiksi dialogin avulla (Borchers 2015: 2505; Keskinen
ym. 2012; Arnkil — Seikkula 2012: 192, 200 & 2014: 7).

Vuorovaikutuksen avoimuutta voidaan edistdd esimerkiksi avoimella tiedottamisella pal-
veluiden jarjestamisen taloudellisista reunaehdoista ja vaihtoehtoisista palvelujen jarjes-
tamisen tavoista (Rantamaki 2013: 55). Avoimesti on tiedotettava myds niista asioista,
joihin ei ole mahdollista vaikuttaa asiakkaiden osallistumisen avulla (Larjovuori ym. 2012:
319). Ammattilaiset voivat edistdd avointa vuorovaikutusta tuomalla oman asiantunte-
muksensa yhteiseen keskusteluun, jolloin he avaavat omaa ammatillisuuttaan ja tyokay-

tantojaan yhteisen kehittdmisen kohteeksi (Palsanen 2013: 12).

Vuorovaikutuksen vapaaehtoisuus toteutuu esimerkiksi silloin, kun kehittamiseen osal-
listuminen tai osallistumatta jattdminen ei ole millaén tavalla sidoksissa asiakkaan pal-
velujen saamiseen (Palsanen 2013: 10, 12). Osallistumisen vapaaehtoisuudella voidaan
my0s korostaa osallistujien omaa halua osallistumiseen ja paatantavaltaa asioiden ete-
nemisesta (Narhi ym. 2014: 134, 138-139). Tarkeaa on kuitenkin tunnistaa, perustuuko
osallistumatta jattAminen tietoiseen valintaan vai onko taustalla tilanne, johon yksild on
ajautunut (Sarkela-Kukko 2014: 48).

Vuorovaikutusosaamista voidaan kehittaa esimerkiksi kokemuksellisilla oppimismene-
telmilla (tyopajateatteri, simuloidut potilaat, roolipeli) (Koponen — Pyodrala 2014a: 387;
Hyvarinen ym. 2013: 16, 18) tai tydnohjauksen avulla (Patja — Eronen 2014: 1148-1149).

Vuorovaikutusosaamisen kehittdmisessa on keskeistd omien kokemusten ja tunteiden
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tunnistaminen seka reflektointi (Raevuori 2014: 619; Borchers 2015: 2504; Hyvarinen
ym. 2013: 16, 18).

Kokemustiedon hyddyntamista palvelujen kehittdmisessa voidaan tarkastella eri nako-

kulmista (kts. esim. Virtanen ym. 2011: 29; Leemann — Hamalainen 2015: 4; Laitila 2010:
138).Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssé tarkastelu kohdistui siihen, miten asiak-
kaiden yksil6llista kokemustietoa voidaan hyddyntaa palvelujen kehittdmisessa yleisem-
malla tasolla, ei siis ainoastaan asiakkaan henkilokohtaisen palveluprosessin kehittami-
sessd. Olennaista on, etta asiakaskohtaamisissa esiin tuleva hiljainen tieto tunnistetaan
merkitykselliseksi palvelujen kehittdmisen kannalta (Virtanen 2011: 42). Asiakaspalaut-
teiden tulisi myds johtaa konkreettisiin muutoksiin (Tanskanen 2014: 114), joten asia-
kaspalautteen keraamisen jatkotoimenpiteet (tiedon koostaminen, jasentely ja tiedotta-
minen) on huomioitava jo suunnitteluvaiheessa (Pievilainen ym. 2014: 11). Tiedon tuot-
tamisessa, kokoamisessa ja levittamisessa voi olla eduksi vaihtoehtoisten ja luovien me-
netelmien hyddyntaminen (Palsanen 2013: 20; Pievilainen ym. 2014: 9). Kokemustie-
toon perustuvien muutosten toteuttaminen ei vaadi valttamatta suuria rakenteellisia muu-
toksia tai maararahoja (Multaméki 2014: 75), vaan muutokset voivat olla pienia ja vaivat-
tomasti toteutettavia (Tanskanen 2014: 114).

Asiakkaiden tarpeet voivat tulla huomioiduksi myo6s tydntekijalahtdisen kehittamisen
kautta, kuten Bricolage-innovoinnin avulla, jossa innovaatiot perustuvat tyontekijoiden
suorittamaan asiakastilanteiden ja asiakkaan tarpeiden jatkuvaan havainnointiin (Kurki
ym. 2014: 124, 130; Jantunen ym. 2015: 170). Asiakaskohtaamisessa toteutuva kehitta-
jakumppanuus voi toteutua myds silloin, jos kehittamisajatusten esiin tuominen on liitetty
osaksi palvelumallia (Raitanen — Ruuskanen 2010: 3, 7, 17). Asiakastiedon systemaat-
tisen keraamisen ja siihen perustuvan palveluiden kehittdamisen edellytyksena on myos
systemaattinen tietojohtaminen, joka mahdollistaa toiminnan kannalta keskeisen tiedon

tunnistamisen, tuottamisen ja analysoimisen (Virtanen ym. 2011: 43, 52).

Ryhmakeskustelussa tuotettujen nakemysten mukaan kehittdjakumppanuutta edistaa
muun muassa asiakas- ja tyontekijalahtdinen kehittamistoiminta. Lisaksi kehittamistoi-
minnan tulee olla rohkeaa, nopeaa, joustavaa ja reflektoivaa. Asiakkaan voimaantumi-
nen ja asiakkaan mahdollisuus saada tietoa omasta tilanteestaan edistavat myos kehit-
tajakumppanuutta. Lisdksi asiakkaan tulisi saada positiivisia kokemuksia palvelupolun
kaikissa vaiheissa ja asiakkaalle tulisi myds syntyd kokemus siitd, ettad palautteen anta-

misella ja kehittdmisideoiden esiin tuomisella on merkitysta palvelujen kehittdmisessa.
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Kehittdjaryhman ndkemyksen mukaan tyontekijoiden on saatava koulutusta kehittdmis-
osallisuuden edistamiseen ja palautteen vastaanottamiseen liittyen. Lisaksi tyontekijoi-

den on tarkedd ymmartaa oma roolinsa kehittdjakumppanuuden edistamisessa.

Asiakkaan ja ammattilaisen kohtaamisessa kehittgjakumppanuutta voisi edistdd myos
se, etta tilanteessa olisi mukana kokemusasiantuntija, jonka lasnaolo mahdollistaisi luot-
tamuksen syntymisen asiakkaan ja ammattilaisen valille nopeammin. Kohtaamisessa on
kiinnitettdva huomiota vastavuoroiseen ja tasavertaiseen vuorovaikutukseen seké ihmis-
ten elamantilanteiden kokonaisvaltaiseen huomioimiseen. Hyddyksi kehittajakumppa-
nuuden edistamisessa olisi myds se, jos asiakkaan ja ammattilaisen kohtaamisessa olisi
kaytettavissa konkreettisia tyovalineitd, jotka mahdollistaisivat kokemustiedon keraami-
sen, dokumentoinnin ja eteenpain valittamisen. Tydyhteisdjen ja organisaatioiden on
tunnistettava kehittdjakumppanuuden edistamiseen liittyvat toimintakulttuurin muutostar-
peet. Kehittdjaryhman ndkemyksen mukaan koko tydyhteisdn sitoutuminen kehittaja-
kumppanuuden edistamiseen on tarkeaa ja kehittdjakumppanuutta tulisikin edistaa myos
tyontekijoiden ja johdon valilla. Myo6s yhteiskunnallisella tasolla tehtyjen paatésten vai-
kutusten ymmartdminen asiakkaan kokemukseen palvelutilanteesta edistdd kehittaja-

kumppanuuden toteutumista.

Kehittdjakumppanuuden toteutumista estda kehittajaryhman mukaan esimerkiksi se,
etta asiakas ei saa riittavasti tai riittdvan selkeasti tietoa omasta tilanteestaan kohtaami-
sen yhteydessa. Lisdksi kehittdjakumppanuutta estavina tekijoina nousi esiin asiakkaan
voimavarojen vahaisyys, asiakkaan yksildllisten tavoitteiden ja elamatilanteiden huomi-
oimatta jattdminen seka asiakkaan negatiiviset kokemukset ja tunteet palveluun liittyen.
Toisaalta myds palvelun saamiseen liittyva kiitollisuus voi estda kehittdjakumppanuuden
toteutumista esimerkiksi silloin, kun asiakkaan asia etenee pitkan odottamisen jalkeen,
jolloin helpotuksen tunne estdd antamasta palautetta, vaikka siihen olisikin aihetta. Pa-
lautteen tai kehittdmisideoiden esiin tuomista voi estda niin asiakkaan kuin ammattilai-
senkin osalta huoli siita, ettd kehittAmiseen osallistumisella on negatiivisia seurauksia.
Asiakkaan kokemus palautteen antamisen merkityksettomyydesta sekéa asiakkaiden ja
ammattilaisten kyynisyys omia vaikutusmahdollisuuksiaan kohtaan voivat my6s estaa
kehittdjdkumppanuuden toteutumista. Myds organisaatiol&htéinen kehittdmistoiminta ja
kaytettavissa olevan kokemustiedon hyddyntadmaétta jattaminen estavat kehittdjaryhman

nakemyksen mukaan kehittdgjakumppanuuden toteutumista.
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Olen koonnut kehittdjaryhmé&n tuottamat kehittdjakumppanuuden toteutumista edistavat
ja estavat tekijat kuvioon 10. Kuvion keskimmaéiseen sarakkeeseen olen muodostanut
edistavia ja estavia tekijoita tarkastelemalla kehittdjgkumppanuuden mahdollistamisen
ydintekijat. Ydintekijat syntyivat siten, etta etsin edistavista ja estavista tekijoista vasta-
pareja, jotka yhdessd muodostavat kehittdjakumppanuuden mahdollistamiseen liittyvan
ydintekijan. Koska kaikille edistaville ja estaville tekijoille ei I6ytynyt vastapareja, osa ke-
hittdjaryhman tuottamista tekijoistd muodostaa suoraan kehittdjakumppanuuden mah-
dollistamisen ydintekijan. Ydintekijoita rakentaessani halusin korostaa positiivista lahes-
tymistapaa kehittdjakumppanuuden mahdollistamiseen ja siksi olenkin vastaparien
avulla muodostamissani ydintekijoissa "haivyttanyt” estavan tekijan ja ilmaissut ydinteki-

jan nimenomaan edistavana tekijana.
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Kuvio 10. Kehittdjakumppanuuden mahdollistamisen ydintekijat perustuen kehittdjaryhman tuot-
tamiin kehittdjakumppanuutta edistaviin ja estaviin tekijoihin

Metropolia



84

Kuvion 10 mukaisesti kehittajadkumppanuuden mahdollistamisen ydintekijat muodostu-
vat 12 edistavasta ja 4 estavasta tekijasta. Kehittdjdkumppanuuden mahdollistaminen
edellyttda kaytanndssa edistavien tekijoiden yllapitamistéa ja vahvistamista seké estéavien
tekijoiden poistamista ja valttdmista. Kuviossa 10 kuvatut kehittdjakumppanuuden mah-
dollistamisen ydintekijat ovat pohjana tutkimuksellisen kehittamistyoni lopulliselle tuotok-
selle, jonka esittelen kuviossa 11.
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Kuvio 11. Sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakaskohtaamisissa toteutuvan, asiakkaan ja ammatti-
laisen vélisen kehittdjakumppanuuden mahdollistamisen ydintekijat kehittdjaryhman
tuottamina ja tdydennettynd poiminnoilla kirjallisuuskatsauksen tuloksista
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Kuviossa 11 kuvatun tuotoksen lahtdkohtana on méaaritelmani kehittgjdkumppanuudesta
(kts. kuvio 5), jonka mukaan kehittdjgakumppanuus sote-palvelujen asiakaskohtaami-
sissa tarkoittaa kokemustiedon yhdessa nakyvaksi tekemista luonnollisten kohtaamisten
yhteydessa ihmisten véalisen vuorovaikutuksen avulla. Kuvion 11 keskiossa olevat lau-
seet "Ajattele ja asennoidu!”, "Kohtaa kumppanina!” ja "Kayta kokemuksia!” liittyvat puo-
lestaan kuvailevan kirjallisuuskatsauksen analyysiteemoihin eli niihin kehittdjakumppa-
nuuden edistdmisen osa-alueisiin, joihin etsin vastauksia kirjallisuuskatsauksen aineis-
tosta. Kehittdjakumppanuuden mahdollistamisen ydintekijat, jotka perustuvat kehittaja-
ryhman tuottamiin ajatuksiin, olen kuvannut kuviossa 11 auringonsateina (edistavat te-
kijat) ja harmaina pilvina (estavat tekijat). Joitakin edistavia tekijoita olen tarkentanut viela
viittauksilla sellaisiin kirjallisuuskatsauksen tuloksiin, jotka taydentavat tarkoituksenmu-
kaisesti kehittdjaryhméan ajatuksiin perustuvia kehittdjakumppanuuden mahdollistamisen

ydintekijoita.

Kuvion 11 mukaisessa maaritelmassa kehittdjakumppanuuden mahdollistamisen ydin-
tekijoistéa on huomionarvoista se, etté vaikka asiakkaan ja ammattilaisen kohtaamisessa
leijuisikin kumppanuutta estavia harmaita pilvid, se ei valttamatta tarkoita kehittajakump-
panuuden toteutumatta jddmista. Olennaisempaa kumppanuuden toteutumisen kan-
nalta on, ettd kumppanuutta edistavia, lampimia auringonséateitd on enemman kuin synk-

kia, kumppanuutta estavia pilvia.
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9 Pohdinta

Tassa tutkimuksellisen kehittamistydni viimeisessa luvussa tarkastelen kehittamistehta-
vien avulla tuotettuja tuloksia ja niiden perusteella muodostamaani kuvausta asiakas-
kohtaamisissa toteutuvan, asiakkaan ja ammattilaisen valisen kehittajakumppanuuden
mahdollistamisen ydintekijoista. Lisaksi pohdin kehittdmisprosessin etenemista ja kehit-
tamistydssa kayttamiani menetelmallisia ratkaisuja. Lopuksi esitan ajatuksiani tyossani

tuotetun tiedon hyodynnettavyydesta seka jatkokehittamis- ja tutkimusaiheista.

9.1 Tulosten tarkastelua

Tutkimuksellisen kehittamistyon tulosten perusteella voi todeta, ettd sote-palvelujen
asiakaskohtaamisissa toteutuvan, asiakkaan ja ammattilaisen vélisen kehittdjakumppa-
nuuden mahdollistamisessa on kyse laajasta ja monitahoisesta kokonaisuudesta. Muo-
dostaessani kehittdmistehtavien avulla tuotetusta tiedosta kuvausta sote-palvelujen
asiakaskohtaamisissa toteutuvan, asiakkaan ja ammattilaisen vélisen kehittdgjakumppa-
nuuden mahdollistamisen ydintekijoista (kts. kuvio 11), korostin tietoisesti kehittajaryh-
man ryhmakeskustelussa tuottamia ajatuksia kehittdjakumppanuutta edistavista ja esta-
vista tekijoista. Kehittajaryhman tuottamien ajatusten painottaminen ydintekijoiden ku-
vaamisessa oli mielestani perusteltua kahdestakin syysta. Ensiksikin siksi, ettd ryhma-
keskustelutilanteessa esittelin keskustelun virittamiseksi kirjallisuuskatsauksen avulla
kokoamaani tietoa kehittdjakumppanuuden edistdmisestd, joten ajattelen katsauksen tu-
losten valittyvan ydintekijoihin osittain sita kautta. Toiseksi ajattelen, etta kehittdjaryhman
ajatusten painottaminen on tutkimuksellisen kehittamistyoni aihetta ajatellen myds eetti-
sesti oikea ratkaisu. Koska tyoni k&sittelee kehittdjakumppanuutta, jonka yhtena keskei-
sena piirteena on tasavertainen moniasiantuntijuus, olisi ollut varsin erikoista, jos olisin
painottanut kehittdgjakumppanuuden mahdollistamisen ydintekijdéiden kuvaamisessa yk-

sin suorittamani kirjallisuuskatsauksen tuloksia.

Koska kirjallisuuskatsauksen tulosten analysoinnissa muodostui kuitenkin kolme selkeda
kehittdjakumppanuuden edistadmiseen liittyvdd teemaa (kumppanuutta tukeva ajattelu,
kumppanuutta tukeva vuorovaikutus ja kumppanuuden avulla esiin saadun kokemustie-
don hyddyntaminen palvelujen kehittdmisessda), halusin ndma teemat tuoda nakyvaksi
myds kehittdjdkumppanuuden ydintekijdéiden kuvauksessa. Muodostinkin teemoista

kolme kaskymuotoista toteamusta — "Ajattele ja asennoidu!”, "Kohtaa kumppanina!” ja
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"Kayta kokemuksia!” — jotka ilmaisevat niita asioita, jotka on tehtava kehittagjakumppa-
nuuden mahdollistamiseksi. Nakemykseni mukaan edelld mainitut kolme késkyéa edista-
vat kehittdjakumppanuuden toteutumista juuri tassa jarjestyksessa toteutettuina. Asiak-
kaiden ja ammattilaisten on siis ensiksi omaksuttava uudenlainen, kumppanuutta tukeva
ajattelutapa ja asenne, joka mahdollistaa kumppanuuskohtaamisen. Kumppaneina koh-
datessaan asiakkaat ja ammattilaiset voivat tehda yhdessa nakyvaksi molempien tasa-
vertaiseen asiantuntijuuteen perustuvaa kokemustietoa. Jotta kehittajakumppanuus to-
teutuisi suhteessa palvelujen yleiseen kehittamiseen (kuten taméan tutkimuksellisen ke-
hittamistyon lahtékohtaisena nakdkulmana oli), on valttamatonta 16ytaa keinoja, joiden
avulla kokemuksia voidaan kayttaa palvelujen kehittamisessa myods laajemmin kuin yk-

sittdisen asiakkaan henkilékohtaisen palveluprosessin kehittdmisessa.

Kirjallisuuskatsauksen avulla 16ysin hyvin niukasti tietoa "Kayta kokemuksia!” -teemaan
littyen. Katsauksen aineistoa kootessani huomasin, etta vaikka asiakkaiden kehittdmis-
osallisuuden lisdamisesta on yleisesti ottaen kirjoitettu viime vuosina runsaasti ja asiak-
kaiden kehittamiseen osallistumisen merkitysta korostetaan, nékokulmana on useimmi-
ten kuitenkin asiakkaiden osallistuminen palveluiden kehittdmiseen niin sanotusti erilli-
sené toimintana (esimerkiksi asiakasraatien tai -foorumien kautta). Varsinaisia kuvauk-
sia asiakkaiden ja ammattilaisten yhteistoiminnallisesta, molempien kokemustietoon ja
asiantuntijuuteen perustuvasta palvelujen kehittdmisesta palvelun kayttamisen yhtey-
dessé en loytanyt. Havaintoni on samankaltainen kuin Kasevalla (2011), joka on toden-
nut asiakkaiden vaikutusmahdollisuuksia sosiaali- ja terveydenhuollossa kasittelevassa
kirjallisuuskatsauksessaan, ettéa asiakkaiden konkreettisesta osallistumisesta sosiaali- ja
terveydenhuollon kehittdmiseen oli 16ydettavissa verrattain vahan tutkimustietoa (Ka-
seva 2011: 25).

Edella mainitusta Kasevan (2011) kirjallisuuskatsauksesta on kuitenkin kulunut jo joitakin
vuosia, joten voisi ajatella, ettd aihetta on sen jalkeen tutkittu. On siis mahdollista, etta
katsauksessa kayttamillani tiedonhakustrategioilla en vain naiden tietol&hteiden aarelle
[0ytanyt. Toisaalta myds vuonna 2014 julkaistussa SOS Il -hankkeen sosiaalista rapor-
tointia kasittelevassa julkaisussa todetaan, etté asiakastyon yhteydessa kertyvan tiedon
valittamiseksi (esimerkiksi paattajille) ei kunnissa padsaantoisesti ole olemassa raken-
teita tai nilden olemassa olosta ei ole varmuutta. Toteamus perustuu SOS Il -hankkeessa
tehtyyn, 56 kunnalle toimitettuun kyselyyn, jossa selvitettiin muun muassa rakenteellisen

sosiaalitydn toteutumista kaytannon tyéssa. (SOS Il -hanke 2014: 15, 20.)
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SOS Il -hankkeen raportissa kasiteltavan rakenteellisen sosiaalitydn sisallét ovat osittain
hyvin samankaltaisia kuin tédssa tydssd muodostunut ymmarrys asiakkaan ja ammattilai-
sen valisesta kehittajadkumppanuudesta, silld uudessa sosiaalihuoltolaissa (1301/2014 §
7) rakenteelliseen sosiaalitydhon katsotaan kuuluvaksi muun muassa asiakasty6hon pe-
rustuvan tiedon tuottaminen asiakkaiden tarpeista. Sosiaalihuoltolain soveltamisop-
paassa (2015) todetaan, ettd rakenteellisen sosiaalitydn avulla voidaan tehda nékyvaksi
sellaista asiakkaiden ongelmia, tarpeita ja vahvuuksia koskevaa tietoa, joka jaisi muuten
keraamatta ja hyodyntamatta. Asiakastydsta kertyvan tiedon avulla on mahdollista ke-
hittd& hyvinvointia edistavan toiminnan vaikuttavuutta ja tuloksellisuutta. (Sosiaalihuolto-
lain soveltamisopas 2015: 15.) Rakenteellisessa sosiaalitydssa sosiaalityon tehtavana
on muun muassa valtasuhteiden analysoiminen ja vallan ajatellaankin muodostuvan par-
haimmillaan kanssavallaksi tai jaetuksi vallaksi, jonka hyddyntamista tukevat esimerkiksi

asiakkaiden kanssa solmitut kumppanuudet (SOS Il -hanke 2014: 9, 13).

Seka kirjallisuuskatsauksessa ettéa ryhmakeskustelussa tulikin esiin, etté kehittdjakump-
panuuden yhtena edellytyksena on asiakkaan ja ammattilaisen tasavertaisuus. Tasaver-
taisuuden edellytyksena on, ettd asiakkaan ja ammattilaisen kohdatessa molemmille
osapuolille syntyy kokemus vallan tasavertaisesta jakautumisesta. Sipari ja Makinen
(2014: 167) korostavatkin, ettd kehittadjakumppanuudessa on olennaista tarkastella sita,
miten valta nayttaytyy yhtaalta yksittaisen toimijan kohdalla, mutta toisaalta myds yhtei-
sena asiana. Vallan tunteen jakaantuminen tasapuolisesti voi olla asiakkaan ja ammat-
tilaisen kohtaamisessa haastavaa, silla kuten Oksanen (2014) on kirjoittanut, joskus pal-
velun kayttaminen voi olla asiakkaalle niin alistava kokemus, etta kokemusta kumppa-
nuudesta on vaikeaa luoda. Téllaisessa tilanteessa asiakas voi kokea ehdotukset maa-
rayksina ja tilanteen korjaamiseksi olisi tarkeda luoda kohtaamiseen tunne liikkumava-
rasta. Oksasen (2014) mukaan tilanteessa, jossa asioissa ei ole liikkumavaraa, sita voi

kuitenkin olla puhetavassa. (Oksanen 2014: 56.)

Kehittajaryhmén ajatukset kehittdjdkumppanuuden mahdollistamisesta osoittivat, etta
kehittdjakumppanuuden edistamisessa on huomioitava myds itse kohtaamistilanteen ul-
kopuolella tapahtuvia asioita. T&ma kavi ilmi ryhmakeskustelussa tuotetuista kehittdja-
kumppanuutta edistavista ja estavista tekijoissa, jotka liittyivat asiakkaan ja ammattilai-
sen kohtaamistilanteen lisaksi muun muassa asiakkaan kokemuksiin ammattilaisten ta-
voitettavuudesta (kts. esim. Asiakkaan negatiiviset kokemukset ja tunteet palveluun liit-
tyen, s. 73) seka esimerkiksi niihin tuntemuksiin, joita asiakkaalle syntyy palveluun saa-

vuttaessa (kts. esim. Positiivisten kokemusten mahdollistaminen asiakkaan palvelupolun
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kaikissa vaiheissa, s. 68). Kehittdjaryhman tuottamana kehittdjakumppanuutta edista-
vané tekijanéd nousi vahvasti esiin myos asiakkaan voimaantuminen, jota voi edistaa
paitsi kehittamisosallisuuden toteutuminen asiakkaan ja ammattilaisen kohtaamisessa,
mutta myos kohtaamisesta erillinen toiminta (esim. vertaistuki). Huomionarvoista on, etta
my6s muualla kuin itse kohtaamisessa toteutuva voimaantuminen voi edistda kehittéja-
kumppanuuden toteutumista asiakkaan ja ammattilaisen valilla (kts. Asiakkaan voimaan-

tuminen, s. 67).

Seka kirjallisuuskatsauksen etta ryhmakeskustelun tuloksista nousi vahvasti esiin se,
ettd asiakkaan ja ammattilaisen vélisen kehittdjakumppanuuden toteutumisen edellytyk-
sena on myos tyontekijdiden kehittamisosallisuuden mahdollistaminen. Jos tydntekijat
eivat koe voivansa vaikuttaa palvelujen kehittdmiseen ja jos tydyhteisoissa tai palveluor-
ganisaatioissa ei ole olemassa rakenteita tai sovittuja kaytantoja kokemustiedon eteen-
pain valittdmiseksi, on vaarana se, etta asiakkaiden ja ammattilaisten kohtaamisissa
esiin tulleen kokemustiedon hydédyntaminen palvelujen kehittdmisessa ei ole mahdol-
lista. Tama kertoo mielesténi osaltaan siitd, ettd vaikka kehittdjakumppanuuden toteutu-
minen ei esimerkiksi Makisen (2014b: 63) mukaan edellyta valttaméatta kaikkien raken-
teiden muutoksia, vaan kyse on enemmankin ajattelutavan syvéallisesta muutoksesta, ei
pelkka ajattelun muuttuminen kuitenkaan riita kehittgjakumppanuuden toteutumiseksi sil-
loin, kun yksittaisten asiakkaiden kokemustietoa halutaan hyddyntéaa palvelujen kehitta-
misessa laajemminkin kuin vain idean tai palautteen antaneen asiakkaan palveluproses-
sia koskien. Kehittdmistoiminnan rakenteiden on siis my6s osaltaan tuettava asiakas- ja
tyontekijalahtoista kehittdmista siten, etta yksittaiset kehittamisideat ja kokemukset pys-
tytaan jollain tavalla muuntamaan kollektiiviseksi, palvelujen kehittamisté tukevaksi tie-
doksi. Ryhmékeskustelussa nousikin esiin, etta sote-palvelujen asiakaskohtaamisiin tar-
vitaan konkreettisia tydvalineita, joiden avulla kokemustiedon tallentaminen ja eteenpain

valittdminen on mahdollista.

Kehittamisen liittminen osaksi paivittaista tyoskentelya edistéisi asiakas- ja tyontekija-
lahtoista kehittdmistoimintaa, jonka merkitys kehittgjdkumppanuuden edistdmisessa tuli
esiin seka kirjallisuuskatsauksessa etta ryhmékeskustelussa. Kehittdjarynméan nake-
myksen mukaan palvelujen kehittamisen lahtokohtien tulisi nousta arjen tilanteista, pie-
nistd asioista. Samaan asiaan on Kiinnittdnyt huomiota myds esimerkiksi Borchers
(2014), joka toteaa vaitoskirjansa yhteenvedossa, ettd psykiatristen potilaiden hoitoon

tulisi liittéda sellaisia rutiininomaisia toimintatapoja, jotka edistaisivét potilaiden ja heidan
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lAheistensé palautteenantomahdollisuuksia (Borchers 2014: 69). Arjesta nousevien ke-
hittamistarpeiden esiin tuomista voidaan tukea esimerkiksi jo aikaisemmin mainitsemani
rakenteellisen sosiaalityon keinoin (kts. esim. Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 § 7), mutta
myds kirjallisuuskatsauksen aineistossa esiin tulleen Bricolage-innovoinnin kaytantoja
kuvaamalla (kts. esim. Jantunen ym. 2015: 170; Kurki ym. 2014: 124, 130).

Kehittdjaryhma toi esiin, etté asiakkaan kiitollisuus saadusta palvelusta voi estaa palaut-
teen antamisen, vaikka siihen olisikin aihetta (kts. Kiitollisuus saadusta palvelusta s. 73).
Palveluprosessin aikana asiakkaalle on saattanut syntya negatiivisia kokemuksia ja tun-
teita palveluun liittyen, mutta niiden esiin tuominen ei valttamatta tunnu enda tarkealta
tai tarkoituksenmukaiselta siind vaiheessa, kun asiakas on lopulta saanut tarvitse-
maansa palvelua. Taman kaltaisissa tilanteissa, joissa on "onnellinen loppu” huonoista
kokemuksista huolimatta, jaa tarkeda kokemustietoa &dneen lausumatta. Jotta ndmakin
kokemukset saataisiin kuuluville, olisikin kiinnitettdva huomiota siihen, etta myds tyyty-
vaisiltd asiakkailta tiedusteltaisiin kokemuksia ja palautetta palveluihin liittyen. Siten saa-
taisiin esille niita kokemuksia, jotka ovat kenties matkan varrella aiheuttaneet asiakkaalle
harmia tai huolta, mutta toisaalta myds tietoa niista asioista, jotka ovat sujuneet hyvin ja
tukeneet asiakkaan hyvinvointia palveluprosessin aikana.

Taman tutkimuksellisen kehittdmistyon lahtokohtana oli ajatus siita, ettd asiakkaan olisi
mahdollista kokea kehittajakumppanuutta suhteessa palvelujen yleiseen kehittdmiseen
tarvitsemansa palvelun kayttamisen yhteydessa. Kehittdgjakumppanuuden toteutumi-
seen riittaisi siis esimerkiksi asiakkaan palvelutilanteessa esiin tuoma palaute tai kehit-
tamisidea palvelua koskien, jolloin kehittdjakumppanuuden saavuttaminen ei edellyttaisi
asiakkaalta valttamatta osallistumista erikseen palveluiden kehittamista varten luotuihin
toimintamuotoihin (kuten esimerkiksi asiakasraadit, vuosittaiset palautekyselyt, koke-
musasiantuntijatoiminta). Tutkimuksellisen kehittamistydn edetessd, jouduin kuitenkin
useasti pysahtymaan sen kysymyksen aarelle, onko kehittdjakumppanuuden toteutumi-

nen yleensak&an mahdollista asiakkaan ja ammattilaisen kohdatessa sote-palveluissa.

Epailykseni johtuivat siita, ettd esimerkiksi Kasevan (2011) asiakkaiden vaikutusmahdol-
lisuuksia kuvailevassa kirjallisuuskatsauksessa asiakkaiden osallisuuden ajatellaan to-
teutuvan neljalla eri asteella ja palautteen antajana asiakas asemoidaan osallisuuden
asteista toisiksi alimmalle. Osallisuuden korkeimmalla eli neljannelléa asteella asiakas on

aktiivinen sosiaali- ja terveydenhuollon kehittdja, toimiessaan esimerkiksi kokemusasi-
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antuntijana, yhteistydryhmissa tai jarjestoissa. (Kaseva 2011: 24.) Myds Leemann ja Ha-
malainen (2015) jasentelevat osallisuutta saman suuntaisesti kuvaten nelja osallisuuden
astetta, joista vahaisin on asiakkaan toimiminen informanttina eli palautteen antajana.
Asiakaspalautteen antaminen mahdollistaa asiakkaan osallistumisen, mutta ei osalli-
suutta. Leemann ja Hamaldinen tarkentavat osallistumisen olevan osa osallisuutta,
mutta erona naissa kahdessa lahekkaisessa kasitteessa on, ettd osallisuus edellyttaa
sitd, etté asiakkaan ndkemyksella on vaikutusta palveluprosessiin. (Leemann — Hama-
lainen 2015: 2.)

Edella kuvatut osallisuuden asteiden jasentelyt saivat minut siis epailemaan sita, voiko
asiakas saavuttaa kehittdjakumppanin tasavertaisen aseman "vain” palautetta antamalla
tai kehittamisideoita palvelutilanteessa daneen lausumalla. Ajoittaisista epailyksistani
huolimatta, haluan edelleen uskoa, ettd se on mahdollista, jos asiakkaiden antamat pa-
lautteet aidosti hyddynnetédan palvelujen kehittamisessa. Talldin kehittamiseen osallistu-
misen voitaneen ajatella muuttuvan kehittamisosallisuudeksi (vrt. Leemann — Hamalai-
nen 2015: 2). Ajattelen, ettd emme voi toimia niin, ettéd rajaamme kumppanuuden palve-
lujen kehittdmisessa koskemaan vain niitd asiakkaita, jotka pystyvat tai haluavat osallis-
tua palveluiden kehittamiseen esimerkiksi aktiivisina asiakasraatilaisina tai koulutettuina
kokemusasiantuntijoina. Kuten Sarkeld-Kukko (2014) kirjoittaa, osallisuuden kokemus
on sidoksissa yksildiden elamantilanteiden mukaan vaihteleviin voimavaroihin. Sarkela-
Kukko korostaakin, etta jotta osallisuuden kokemus olisi mahdollista erilaisissa elaman-
tilanteissa, tulisi osallisuuden edistamisessa ja ihmisten aktivoinnissa korostaa jarjestel-
mien ja rakenteiden ndkékulman sijasta omaehtoisen osallisuuden mahdollisuuksien li-

saamistd ja osallistumisen kynnysten madaltamista. (Sarkela-Kukko 2014: 39, 47.)

Kehittdjaryhma toikin esiin, ettéa nykyisellaan ihmisella on vaikuttavuutta silloin, kun han
pystyy toimimaan taysipainoisesti yhteiskunnan jasenena. Ryhmakeskustelussa todet-
tiin, etté asiakaskohtaamisissa toteutuva kehittdjakumppanuus voisikin toimia vaihtoeh-
toisena ja tdydentavana vaikuttamisen ja kehittdmiseen osallistumisen tapana sellaisissa
elaméantilanteissa, joissa ihmiset eivat jaksa, halua tai ole kiinnostuneita osallistumaan
raateihin tai rynmé&muotoiseen kehittamiseen. Kehittdjaryhman ndkemyksen mukaan ko-
kemustiedon kerddminen kohtaamisten yhteydessa tuottaisi mahdollisesti myds aidom-

paa tietoa kuin kohtaamistilanteista irrallaan esitetyt kysymykset.
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9.2 Kehittdmisprosessin ja menetelmallisten ratkaisujen pohdintaa

Tutkimuksellinen kehittdmisty6 eteni vaiheittain, kdynnistyen tutkimuksen tavoitteen, tar-
koituksen ja kehittdmistehtavien maarittelystd. Prosessin seuraavana vaiheena oli teo-
reettisen viitekehyksen rakentaminen ja asiakaskohtaamisissa toteutuvan kehitt&ja-
kumppanuuden maarittely, jonka jalkeen prosessi eteni kehittdmistehtavien suorittami-
sen kautta tulosten raportointiin ja asiakaskohtaamisissa toteutuvan kehittajakumppa-
nuuden mahdollistamisen ydintekijoiden kuvaamiseen. KehittAmisprosessin vaiheet oli-
vat osittain paallekkaisia ja esimerkiksi teoreettisen viitekehyksen rakentaminen jatkui
tyon loppumetreille saakka.

Toimintatutkimukselle tyypillisesti myds kehittdmistehtavat muuttuivat ja tdsmentyivat
prosessin edetessa (kts. Huovinen — Rovio 2007: 94). Ensimmainen kehittamistehtava,
kehittdjakumppanuutta edistavien tekijoéiden kuvaaminen olemassa olevan tiedon avulla,
pysyi ennallaan suunnitelmavaiheesta tyon loppuun saakka, mutta toinen kehittdmisteh-
tava tdsmentyi matkan varrella kahteenkin otteeseen. Alusta alkaen oli selvaa, etta toi-
sessa kehittamistehtavassa pyrkimyksena on kehittdjaryhnméan avulla syventaa ensim-
maisen kehittamistehtdvan avulla tuotettua tietoa, mutta tarkemmin toisen kehittamisteh-
tavan maarittely tapahtui vasta kirjallisuuskatsauksen suorittamisen jalkeen. Kirjallisuus-
katsauksen alustavan tulosten koonnin jalkeen tarkensin toisen kehittamistehtavan tar-
koitukseksi kehittajakumppanuutta edistavien tekijdiden kuvaamisen ja viela kehittaja-
ryhman tuottaman aineiston analysointivaiheessa kehittdmistehtava taydentyi kehittaja-
kumppanuutta estavien tekijoiden kuvaamisella, koska edistavien tekijoiden lisaksi ke-

hittdjaryhma oli tuottanut paljon tietoa myds estavista tekijoista.

Kehittamisprosessin alkuvaiheessa yllatyin siitd, miten paljon aikaa kului kehittajakump-
panuus-kasitteen maarittelyyn. Kuten tyoni teoreettisessa viitekehyksessa (luku 2) kuva-
sin, en loytanyt kirjallisuudesta kovinkaan kattavia méaritelmia asiakkaan ja ammattilai-
sen vdlisesta kehittajakumppanuudesta, joten kasitteen kuvaaminen edellytti pitk&jan-
teista pohdiskelua, omien ajatusten reflektointia ja |0ytamieni tiedon hippusten luovaakin
yhdistelyd. Toinen runsaasti aikaa ja karsivallisyytta vaatinut kehittdmisprosessin vaihe
liittyi kirjallisuuskatsauksen kaynnistamiseen, koska kuten luvussa 6.3 kuvasin, ei tiedon
haku esimerkiksi Arto- ja Medic-tietokannoista kehittdjakumppanuus-termia kayttamalla
tuottanut juurikaan tuloksia. Kirjallisuuskatsauksen mahdollistamiseksi olikin valttama-
tonta jalleen pitkgjanteisesti pohdiskella, millaisilla tiedonhakustrategioilla tietoa 10ytai-

sin.
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Vaikka edelld kuvatut kehittAmisprosessin vaiheet veivat paljon aikaa ja viivastyttivat tut-
kimuksellisen kehittamistydn valmistumista jonkin verran, olen kuitenkin tyytyvainen, etta
suoritin nama vaiheet perusteellisesti. Pajula (2014b: 6) toteaa osallisuudesta kirjoitta-
essaan: "Osallisuus ei ole kayttokelpoinen kasite, jos se tarkoittaa eri puhujalla eri asi-
oita.” Ajattelen, ettd Pajulan edellda kuvaama osallisuus-kasitteen kayttokelpoisuuteen
liittyva haaste koskee myds kehittdjakumppanuus-kasitetta, joten tutkimuksellisen kehit-
tamistyoni avulla tuotetun tiedon hyddynnettavyyden nakokulmasta kasitteen riittdvan

tarkka maarittely oli tarkeaa.

Kehittamisprosessin yhtena haasteena oli myos tutkimuksellisen kehittamistydn kohdis-
tuminen laajaan palvelukenttaan eli seka sosiaali- etta terveyspalveluihin. Prosessin al-
kuvaiheessa pohdin myds sita, olisiko tarkoituksenmukaista kohdistaa kehittdjakumppa-
nuuden mahdollistamisen tarkastelu vain johonkin tiettyyn palvelualueeseen. Paadyin
kuitenkin pitaytymaan laajassa, sote-palveluiden integraatioajattelua tukevassa nakokul-
massa, koska sote-palvelujen kehittdmistoiminnan integroiminen on keskeisena lahto-
kohtana myos Keski-Suomen maakunnallisen sote-kehittdmisrakenteen suunnittelu-
tydssa (kts. Haaki 2015: 2-3), jonka tarpeisiin vastaavaa tietoa olen pyrkinyt ty6llani tuot-
tamaan. Paatostani tuki myds Virtasen ja muiden (2011) nakemys siitd, etté asiakaslah-
tbisen toiminnan kehittamisen elementit ovat universaaleja ja koskevat kaikkia sote-pal-
veluiden tuotantomuotoja ja sisaltdalueita. Olennaista on, ettd kaikkia palveluja koske-
vaa universaalia tietoa osataan soveltaa erilaisten sote-palvelujen sisalttja vastaaviksi.
(Virtanen ym. 2011: 60.)

Ensimmaisen kehittamistehtavan aineistonkeruumenetelméana kayttamani kirjallisuus-
katsaus oli luonnollinen valinta olemassa olevan tiedon kokoamiseksi. Kirjallisuuskat-
sauksen eri tyypeista valitsemani kuvaileva kirjallisuuskatsaus oli tarkoituksenmukaisin
valinta, koska esimerkiksi Kangasniemi ja muut (2013: 295) toteavat sen sopivan hyvin
hajanaisten ja pirstaleisten aiheiden yhteydessa kaytettavaksi. Kuten olen edella kuvan-
nut, asiakkaan ja ammattilaisen valista kehittdgjakumppanuutta koskeva tieto on koke-
mukseni mukaan juuri tallaista hajanaista ja pirstaleista tietoa, jonka kokoaminen olisi
nahdakseni ollut lAhes mahdotonta esimerkiksi systemaattisen kirjallisuuskatsauksen
keinoin. Kangasniemi ja muut (2013) toteavatkin kuvailevan kirjallisuuskatsauksen ole-
van mahdollisesti jopa ainoa tai ainakin tarkoituksenmukaisin menetelma tutkimuskysy-
mykseen vastaamisessa silloin, kun selvitetddn kasitteellisia ja kielellisia ilmidita, joissa

keskeista ei ole nayton aste tai ilmion yleisyys (Kangasniemi ym. 2013: 293). Haasteena
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kuvailevan kirjallisuuskatsauksen suorittamisessa oli se, etta tietokantahakujen ja manu-
aalisen tiedon haun avulla sain kasiini todella runsaasti tyoni aihetta sivuavaa tietoa.
Onkin siis mahdollista, etta tietolahteita selatessani ja lopulliseksi aineistoksi valitsemiini
l&hteisiin tarkemmin perehtyessani, olen saattanut epahuomiossa ohittaa joitakin sellai-
sia seikkoja, joiden esiin tuominen olisi syventényt merkittavasti tyoni tuottamaa tietoa
kehittdjakumppanuuden mahdollistamisesta.

Toisen kehittamistehtavan aineistonkeruumenetelmana kayttamani yhteiskehittelyna to-
teutunut ryhmakeskustelu oli tarkoituksenmukainen valinta kirjallisuuskatsauksen tulos-
ten syventamiseksi, koska ryhméakeskustelun avulla on mahdollisuus selvittaa ihmisten
mielipiteita ja asenteita (kts. Valtonen 2005: 226). Ryhmakeskustelun vetdjan paaasial-
lisia tehtévid ovat Valtosen (2005) mukaan ilmapiirin luominen, keskustelun ohjaaminen
ja keskusteluun rohkaiseminen ja kannustaminen (Valtonen 2005: 223). Ryhmakeskus-
telun tallennettua aineistoa litteroidessani havaitsin, ettd ilmapiirin luomisessa ja keskus-
teluun rohkaisemisessa onnistuin mielestani hyvin, silla osallistujat keskustelivat ai-

heesta vilkkaasti, rohkeasti ja monipuolisesti.

Ryhmakeskustelussa toteutui mielestéani hyvin myds yhteiskehittelylle tyypillinen yhtei-
sen ja jaetun ymmarryksen muodostaminen ja osallistujien tasa-arvoinen osallistuminen
henkilokohtaisesta roolista riippumatta (kts. Yhteiskehittelylla hyvinvointia 2013: 6, 9),
koska kehittdjaryhméan jasenet tuottivat keskustelun aikana myds omasta roolistaan
(tyontekija, asiakas, kokemusasiantuntija) riippumatonta tietoa. Kéaytanndssa tama il-
meni siten, etta esimerkiksi tyontekijat jakoivat keskustelussa kokemuksia, jotka liittyivat
palvelujen kayttdmiseen ja vastaavasti kokemusasiantuntijan tai asiakkaan roolissa kes-
kusteluun saapuneet henkilt kertoivat mietteitdan kehittdjakumppanuuden edistami-

sesta tydntekijan asemaan elaytyen.

Vaikka ilmapiirin luomisessa ja keskusteluun rohkaisemisessa koin onnistuneeni hyvin,
keskustelun ohjaamiseen olisin voinut kiinnittd&d enemman huomiota. Ryhmakeskustelun
yhdeksi teemaksi oli maéritelty sen selvittdminen, miten kumppanuuden avulla tuotettua
kokemustietoa voitaisiin hyodyntaa palvelujen yleisessa kehittamisessa, mutta aineistoa
analysoidessani huomasin, ettd konkreettisia vastauksia tdh&n kysymykseen ei juuri-
kaan loytynyt. Vastausten tuottamiseksi olisin voinut napakammin ja maaratietoisemmin
nostaa tata kysymysta esiin, mutta toisaalta keskustelun liiallinen suuntaaminen tahan
teemaan olisi voinut osaltaan heikentdd keskustelun vapaata etenemista ja kehittgja-

kumppanuuden mahdollistamisen muita osa-alueita koskevan tiedon tuottamista.
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Ryhmakeskustelun lopussa pyysin osallistujia halutessaan jattdmaan minulle sdhképos-
tiosoitteensa, joihin toimitin koosteen ryhmakeskustelussa esiin tulleista asioista ennen
varsinaista aineistolahtdista sisallonanalyysia. Koosteen toimittamisen tarkoituksena oli
tarjota osallistujille viela mahdollisuus tarkentaa keskustelun sisaltoja tai tuoda esiin sel-
laisia ajatuksia, jotka eivat ryhmakeskustelutilanteessa tulleet esille. Kaikki osallistujat
ilmoittivat séhkopostiosoitteensa ja toimittaessani koosteen heille kommentoitavaksi,
pyysin heitd vahvistamaan viestiini vastaamalla, ettd kooste on tavoittanut heidéat. Kah-
den osallistujan kohdalla koosteen perille meno jai epaselvéksi, koska en saanut vas-
tausta viestiini. Jainkin pohtimaan, oliko kenties niin, ettd saamani sahkdpostiosoitteet
olivat virheelliset ja olenkin pahoillani siita, ettd en huomannut tarkistaa sahkopostiosoit-

teiden kirjoitusasua ennen osallistujien poistumista yhteiskehittelytapaamisesta.

9.3 Eettiset kysymykset, luvat ja sopimukset

Pohjola (2007: 12) kuvaa eettisyyden olevan lasna tutkijan kaikissa valinnoissa. Tata
ajatusta olen pyrkinyt noudattamaan tutkimuksellisen kehittamistyoni kaikissa vaiheissa.
Ensimmaiseen kehittdmistehtavaani liittyvan kirjallisuuskatsauksen tulosten raportoin-
nissa pyrkimykseni hyvan tieteellisen kaytannén noudattamiseen ilmeni esimerkiksi si-
ten, etta tuloksia raportoidessani kiinnitin erityistd huomioita lahdeviitteiden tarkkuuteen
seka tasmallisyyteen ja valtin johdonmukaisesti toissijaisten lahteiden kayttamista (kts.
Pohjola 2007: 14). Tuloksia raportoidessani tein mygs tietoisen valinnan kirjoittajakes-
keisen viittaustavan kayttdmisestd, jolla halusin Tutkimuseettisen neuvottelukunnan
(2012) ohjeistuksen mukaisesti kunnioittaa ja osoittaa arvostusta muiden tutkijoiden te-

kemaa tyota kohtaan (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012: 6).

Toiseen kehittdmistehtavaan liittyneen yhteiskehittelytapaamisen osallistujille tiedotettiin
tutkimuksen keskeisista lahtokohdista ja tiedon kerddmisen tarkoituksesta sahkopostitse
toimitetun kutsun yhteydessa (kts. liite 4). Kutsu oli tulosteena esilla my6s yhteiskehitte-
lytapaamisessa, joten osallistujien oli mahdollista perehtya siihen viela ennen ryhméakes-
kustelun aloittamista. Lisaksi tutkimuksen lahtokohdat ja tuotetun tiedon kayttdtarkoituk-
set kaytiin sanallisesti 1api yhteiskehittelytapaamisen alussa ja osallistujilla oli mahdolli-
suus esittdd halutessaan tarkentavia kysymyksia tutkimuksesta. Kaikki osallistujat vah-
vistivat suostumuksensa tutkimukseen osallistumisesta ja tuotetun aineiston hyddynta-
misesta tutkimuksellisessa kehittamistydssani allekirjoittamalla litteen 6 mukaisen lo-
makkeen, joten tutkimukseen osallistuminen perustui osallistujien tietoiseen suostumuk-

seen (kts. Kankkunen — Vehvilainen-Julkunen 2013: 219). Edella kuvatuilla toimenpiteilla
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pyrin edistamaan tutkimuksellisen kehittdmistyon eettisyyttéd tuomalla toiminnan tarkoi-
tuksen avoimesti ja selkeasti tiedoksi tutkimukseen osallistuville henkil6ille. Pohjolan
(2007: 20) mukaan avoin ja rehellinen informointi tutkimuksesta ja luvan pyytaminen tut-
kimusaineiston keraamiseen tiedontuottajilta ovatkin eettisesti kestavan tutkimuksen ele-

mentteja.

Osallistujien anonymiteetin sailyttamisesta huolehdin raportoimalla ryhmakeskustelun
avulla tuotetut tulokset siten, etta yksittéisen osallistujan henkildllisyyden tunnistaminen
ei ole mahdollista. Anonymiteetin sailyttamiseksi kuvasin osallistujien taustatiedot vain
yleisella tasolla ja kayttaessani suoria lainauksia ryhmékeskustelun tuloksia raportoides-
sani toin esiin vain sellaisia sitaatteja, joiden perusteella tiedon tuottajan henkiléllisyytta
ei voi selvittda. Tutkimusaineistoksi tallennettua rynmakeskustelua ja tallenteesta auki
Kirjoitettua litteroitua tekstia en missaan vaiheessa tutkimusprosessia luovuttanut eteen-
pain ja tutkimuksellisen kehittamistydn valmistuttua nama aineistot havitetdédn asianmu-

kaisesti.

Tutkimuseettisen neuvottelukunnan (2012) ohjeistuksen mukaan hyvaan tieteelliseen
kaytantoon kuuluu myds tarvittavien tutkimuslupien hankkiminen. Kuten jo luvussa 6.2
mainitsin, tdman tutkimuksellisen kehittamistyon toteuttamiseksi yhteistydssa Keski-
Suomen sosiaalialan osaamiskeskus Kosken kanssa ei tarvittu erillista tutkimuslupaa,
koska tyoni liittyi kiinteésti Kosken perustyohon. Tutkimuksellisen kehittamistyon suorit-
tamisesta laadittiin Kosken kanssa kuitenkin kirjallinen sopimus, jossa madriteltiin muun
muassa se, etta kehittamistydn tuloksena syntynyt raportti toimitetaan Koskelle ja tulok-
set ovat hyddynnettavissa ilman erillisia kustannuksia tai palkkioita. Aineiston kayttdoi-
keuksista sopiminen onkin yksi hyvan tieteellisen kaytdnnon edellytyksista (Tutkimus-

eettinen neuvottelukunta 2012: 6).

9.4 Tulosten hyddynnettavyys ja ajatuksia jatkokehittamis- ja tutkimusaiheista

Tutkimuksellisen kehittdmistyoni avulla tuotettua tietoa tullaan hyddyntamaan Keski-
Suomen sosiaalialan osaamiskeskus Kosken koordinoiman maakunnallisen sote-kehit-
tamisrakenteen suunnittelutydssa. Vaikka tutkimuksellisen kehittdmistyon toimintaympa-
ristond on Keski-Suomi, ei tuotettu tieto kuitenkaan ole erityisesti sidoksissa Keski-Suo-
meen, joten uskon tiedon olevan hyddynnettavissa myos valtakunnallisesti asiakkaiden
kehittamisosallisuuden vahvistamiseksi. Tutkimuksellisen kehittamistydni aiheen laajuu-

den ja monitahoisuuden vuoksi kaiken kattavan kuvauksen muodostaminen asiakkaan
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ja ammattilaisen valisen kehittdjakumppanuuden mahdollistamisesta ei ole ollut taman
tyon yhteydessa mahdollista, mutta silti uskon, etta tyéni tuottaman tiedon avulla on mah-
dollista jasennelld vaihtelevissa sote-palvelujen toimintaymparistoissa sita, mista asia-
kaskohtaamisissa toteutuvassa kehittdjakumppanuudessa oikein on kysymys ja millaisia
osa-alueita sen mahdollistamiseen liittyy.

Toivonkin, etta tydni voisi toimia eraanlaisena keskustelun avauksena asiakkaiden ja
ammattilaisten valisen kehittdjakumppanuuden mahdollistamiselle sote-palvelujen asia-
kaskohtaamisissa. Lisaksi toivon, etta kirjallisuuskatsauksen avulla kokoamieni tietolah-
teiden aarelle hakeutumalla kehittdjakumppanuuden edistdmisesta kiinnostuneet orga-
nisaatiot, tydyhteisott tai yksittaiset henkilot voivat saada lisaa tietoa kehittdjakumppa-
nuuden mahdollistamisen tueksi. Tahan tyohoén kokoamani tiedon hyddynnettavyytta
heikentaa osittain se, ettd osa kirjallisuuskatsauksen aineistoista ei ole kaikille avointa
tietoa, vaan paasy niihin edellyttaa kayttdoikeuksia, jotka itsellani oli kaytettavissa Met-
ropolia Ammattikorkeakoulun opiskelijana. Koska salasanan takana olevien aineistojen
pois jattaminen kirjallisuuskatsauksen tuloksista olisi ndkemykseni mukaan kuitenkin ka-
ventanut tarkastelundkokulmaa merkittavasti, halusin nama aineistot tyoni tietol&hteiksi

sisallyttaa.

Tutkimuseettisen neuvottelukunnan (2012: 6) mukaan tieteellisen tutkimuksen luotetta-
vuutta ja tulosten uskottavuutta edistédd tutkimuksen suorittaminen hyvan tieteellisen
kaytannon edellytyksid noudattamalla. Aikaisemmin téssa luvussa olenkin pyrkinyt ku-
vailemaan sitd, miten olen tydsséni huomioinut hyvan tieteellisen kaytannén noudatta-
miseen liittyvia seikkoja. Tuloksia hyédynnettaessa on hyva huomioida, ettd esimerkiksi
Huovisen ja Rovion (2007: 97) mukaan tutkijan omilla kokemuksilla ja kasityksilla tutkit-
tavasta ilmidsta voi olla vaikutusta tutkimuksen lopputulokseen. Objektiivisuuteen pyrit-
taessa tutkijan onkin tunnistettava ja pohdittava omien ennakkokasitysten vaikutusta tut-
kimuksen lopputulokseen. (Huovinen — Rovio 2007: 97.). Siksi haluankin tuoda esiin,
ettd vaikka olen tutkimuksellisessa kehittdmistytssani pyrkinyt tarkastelemaan kehittaja-
kumppanuuden toteutumisen edellytyksia sekd sosiaali- etta terveyspalveluissa, on
mahdollista, ettd oman koulutus- ja ty6historiani painottuminen sosiaalialalle on vaikut-

tanut tydni tuloksiin.
Tutkimuksellisen kehittamistyoni kirjallisuuskatsausta tyostaessani, silmiini osui jossain

yhteydessa tuntemattoman taolaisen filosofin miete: "Sen uskominen, etta tieto on saa-

vutettu, on vaarallista. Sen uskominen, etta tieto on lopullisesti saavutettu, on erittain
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vaarallista.” Taman mietteen ohjaamana haluankin jakaa viela ajatuksiani siita, millaisia
asioita ja teemoja asiakkaan ja ammattilaisen valisen kehittdjakumppanuuden mahdol-
listamiseksi olisi mielesténi viela tarpeellista ja mielenkiintoista selvittaa. Paallimmaisena
mielessani on tarkempi, syvempi ja konkreettisempi perehtyminen siihen, millaisia kei-
noja ja kaytantoja sote-palveluissa on olemassa asiakaskohtaamisissa esiin tulevan ko-
kemustiedon eteenpadin valittdmiseksi. Toisaalta myds uusien rakenteiden suunnittelu ja
innovointi kokemustiedon hyédyntadmisen mahdollistamiseksi palvelujen kehittdmisessa
olisi tarpeellista. Nama kokemustiedon hyddyntamiseen liittyvat kysymykset kulkivat mu-
kana myods tdman tutkimuksellisen kehittamistyon prosessissa alusta saakka, mutta ku-
ten olen edelld kuvannut, en onnistunut taméan tyon puitteissa konkreettisia vastauksia

naihin kysymyksiin tuottamaan.

Tarkeaa olisi selvittdd myds sitd, miten palvelun kayttamisen yhteydessa palautetta an-
taneelle tai kehittdmisideoita esittdneelle asiakkaalle syntyisi kokemus siitd, ettd hanen
ajatuksensa on kuultu ja niilla on ollut merkitystd mahdollisesti myds palvelujen yleisessa
kehittamisessa, jolloin myts muut asiakkaat voivat hydtyd hanen ajatuksistaan. Olisi siis
selvitettdva, miten kokemusta kehittdgjakumppanuudesta voidaan pitaé ylla myoés kump-
panuuden hengessa toteutuneen kohtaamisen jalkeenkin. Mielenkiintoista olisi selvittaa
my0s sitd, miten kehittdmisosallisuus mahdollistetaan entista laajemmin my6s niiden ih-
misten ulottuville, jotka eivat tAmanhetkisessa elamantilanteessaan kayta sote palveluja.
Kaikissa edella kuvaamissani jatkotutkimusaiheissa on olennaista muistaa, etta asiak-
kaan aanen lisdksi on kuultava myds sote-palveluissa tydskentelevien ammattilaisten

laajaa ja syvdllista kokemustietoa palvelujen kehittamiseen liittyen.

Virtanen ja muut (2011) ovat todenneet, etta yhtend sote-palvelujen asiakaslahtdisen
kehittamisen haasteena on yhtenaisen, sektorirajoja ylittdvan asiakkuusnakdkulman
puuttuminen. Yhteisen asiakkuusnaktkulman muodostumista on hankaloittanut sote-
palvelujen pirstaleisuus, vahvoihin erityisaloihin jakautuminen ja ammattikuntien véliset
raja-aidat, joita on ylitettdvana niin kaytannon tydssa kuin tutkimustoiminnassakin. Yhte-
naisen asiakkuusnakdkulman muodostaminen — eli ymmarrys siita, etta asiakas on "yksi
ja sama” lapi palvelukokonaisuuksien ja hallinnollisten rajojen — on edellytys asiakaslah-
toisemman palvelujarjestelmén onnistuneelle kehittdmiselle. (Virtanen ym. 2011: 12.)
Yhtenéisen asiakkuusnékdkulman muodostamiseen liittyva tutkimuksellinen kehittdmi-
nen voisi siis osaltaan palvella myés kehittdjakumppanuuden toteutumista. Moniamma-
tillisuuden ja —alaisuuden edistamisen merkitys tulee uskoakseni kasvamaan entises-

tdan sote-uudistuksen edetessa lahivuosina, silla uudistuksen yhtena tarkoituksena on
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sosiaali- ja terveyspalvelujen yhdistaminen kaikilla tasoilla asiakaslahtoisiksi kokonai-

suuksiksi (Sote-uudistuksen tavoitteet n.d.).

Tutkimuksellisen kehittamistyoni kautta olen itse saanut todella arvokkaan kokemuksen
siitd, miten vaivattomasti kehittAmistoimintaan osallistuminen voi parhaimmillaan onnis-
tua. Tastd kokemuksesta haluankin viela lopuksi esittéaa kiitokseni tutkimuksellisen ke-
hittamistyoni tydelaman yhteistydtaholle Keski-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus
Koskelle. Sydamelliset kiitokseni osoitan erityisesti Kosken johtajana ajalla 1.4.2014-
31.10.2016 toimivalle Raili Haakille, jonka avoin ja innostunut suhtautuminen tuntemat-
toman opiskelijan tiedusteluun tutkimus- ja kehittamistarpeista mahdollisti sen, etta sain
elaa todeksi Kosken toimintaa ohjaavista arvoista (kts. Keski-Suomen Sosiaalialan
Osaamiskeskuksen Kannatusyhdistys Ry:n toimintasuunnitelma vuodelle 2015: 5) erityi-
sesti yhdenvertaisuuden, jota Koske toteuttaa kaytdnnon tydskentelyssa kohtelemalla

kaikkia alan toimijoita yhta arvokkaina ammatti- tai organisaatiotaustasta riippumatta.
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Sosiaali- ja terveyspalvelujen kehittdmisverkosto asiakkaan néakdkulmasta

Seija on sote-palvelujen
satunnainen kayttdja. Han ei
tiedd missé ja miten voisi
osallistua palvelujen

4‘0 kehittdmiseen.

Teemu asioi sote-palveluissa
saannollisesti. Han osallistuisi
mielelldén palvelujen
kehittdmiseen, mutta hanell3 ei
ole aikaa osallistua
asiakasraateihin tai
kuntalaistilaisuuksiin.

Teemu "\

Tavallinen

Seija
Satunnainen

Kerttu kayttaa sote-palveluita
keskivertokansalaisen tavoin.
Han luottaa ammattilaisten
Kerttu asiantuntijuuteen, eiki halua
Keskiverto  kyseenalaistaa auktoriteetteja.

Onni asioi usein sote-palveluissa.
Kukaan ei ole koskaan maininnut,
ettd juuri hdnen kokemuksensa
palveluista voisivat olla tarkeitad Onni
palvelujen kehittdmisessa. Osaton

Esimerkkeja kehittamisosallisuuden vaylista keratty Suomen suurimpien
kuntien (Helsinki, Espoo, Tampere, Vantaa, Oulu, Turku, Jyvaskyla, Lahti,
Kuopio, Kouvola) verkkosivujen Osallistu ja vaikuta -osioista
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Asiakaskohtaamisissa toteutuvan kehittgjakumppanuuden avulla uudistuva kehittdmisverkosto
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Kirjallisuuskatsauksen tiedonhakustrategiat Arto- ja Medic-tietokannoissa
Haku-
Haun aihe Hakusanat tuloksia
yhteensa
MEDIC
asiak* potil* kulutt* kayttaj* asuk* kuntalai*
Haku 1: AND osallis* _ 40
Asiakkaan AND palv* ke_hltt*
osallisuus 2010 - 2015 fi
palvelujen ARTO . . N .
kehittamiseen Sanahaku(asiak? pot_||? kulutt? kaytt? asuk? kuntalai?)
AND Sanahaku(osallis?) 20
AND Sanahaku(sosiaali? tervey? kehitt?)
(LANG=FIN)(DATE=2010-2015)
MEDIC
asiak* potil* kulutt* kayttaj* asuk* kuntalai*
Haku 2: AND ammatti!ai* hoitaj* 1aakar* ohjaaj* tyontekij* sosiaalityontekij* 25
Asiakkéan AND vuorova_lkut*
ja ammattilaisen 2010 - 2015 f
vélinen ARTO . . I .
vuorovaikutus Sanahaku (asiak? potll?_ k_ulutt? kgyt_t_a_llj?__asuk? kgntalﬁu?) ) o )
AND Sanahaku(ammaittilai? hoitaj? 1aékéar? ohjaaj? tydntekij? sosiaalitydntekij?) 7
AND Sanahaku(vuorovaikut?)
(LANG=FIN)(DATE=2010-2015)
MEDIC
kokemu* palaut* asiakaspalaut* asiakaskokemu*
Haku 3: AND sosiaali* tervey* 43
Kokemustiedon/ | AND palv* kehitt*
palautteen 2010 - 2015 fi
hyédyntaminen ARTO
palvelujen Sanahaku(kokemu? palaut? asiakaspalaut? asiakaskokemu?)
kehittamisessa AND Sanahaku(sosiaali? tervey?) 17
AND Sanahaku(palv? kehitt?)
(LANG=FIN)(DATE=2010-2015)
MEDIC
asiakaslahtoi* potilaslahtoi* kuluttajaléahtoi* kayttajalahtoi* asukaslahtoi* kunta-
laislahtoi* 9
AND palv* kehitt*
AND sosiaali* tervey*
Hakua: =~ 201022015 fi
Asw_xkaslghtomen ARTO
kehittaminen Sanahaku(asiakaslihtsi? potilaslahtsi? kuluttajalahtoi? kayttajalahtsi? asukas-
1aht6i? kuntalaislahtoi?) 5
AND Sanahaku(palv? kehitt?)
AND Sanahaku(sosiaali? tervey?)
(LANG=FIN)(DATE=2010-2015)
MEDIC
kehitt* 8
Haku 5: AND kumpp*
Kehittaja- ARTO
kumppanuus Sanahaku(kehitt?)
AND Sanahaku(kumpp?) 8
AND Sanahaku(sosiaali? tervey?)
(LANG=FIN)

/
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Kutsu yhteiskehittelytapaamiseen/Tutkimushenkilétiedote

TULETHAN EDISTAMAAN KEHITTAJAKUMPPANUUTTA

yhteiskehittelytapaamiseen
pe 25.9.2015 klo 9 - 11.30, Matarankatu 4, 1. krs, tila 100

Keski-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus Koske on kuluvan vuoden aikana koordinoinut uuden,
maakunnallisen integroidun sote-kehittamisrakenteen suunnitteluty6ta. Suunnittelutyén kes-
keisena lahtokohtana on ollut asiakaskokemusten sujuvan ja jatkuvan hyédyntamisen mahdol-
listaminen sote-palvelujen suunnittelussa ja kehittamisessa.

Kokemustiedon laajempaa hyddyntamista palvelujen kehittamisessa voidaan edistdaa mahdollis-
tamalla asiakkaan ja tyontekijan valinen kehittajakumppanuus sote-palvelujen asiakaspalveluti-
lanteissa. Tuleva yhteiskehittelytilaisuus rakentuukin taman teeman, asiakkaan ja tyontekijan
valisen kehittajakumppanuuden, ymparille.

Yhteiskehittelytapaamisessa pohditaan, ideoidaan ja tuotetaan tietoa
asiakkaan ja tyontekijan valisen kehittdjakumppanuuden edistamisesta
ja sen huomioimisesta sote-kehittamisrakenteen suunnittelussa.

Yhdessa tuotettua tietoa hyddynnetddan Kosken koordinoiman sote-kehittdmisrakenteen suun-
nittelutyon lisdksi Maria Muhosen opintoihin liittyvassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa,
jota on tyostetty Kosken ohjauksessa syksystd 2014 |ahtien. Tutkimuksellisen kehittamistyon tar-
koituksena on selvittda, miten kehittdjakumppanuutta voidaan edistda sote-palvelujen asiakas-
palvelutilanteissa. Kehittajakumppanuuden edistamisellad tavoitellaan asiakkaiden hyvinvoinnin
vahvistumista.

Lisatietoja tutkimuksellisesta kehittamistydsta

Tutkimuksellinen kehittamistyd on osa Kuntoutuksen YAMK -tutkinnon opintoja Metro-
polia ammattikorkeakoulussa. Kehittamistydon tutkimussuunnitelman ovat hyvdksyneet
Metropolian yliopettajat Salla Sipari ja Pekka Paalasmaa 12.6.2015. Tutkimuksellisen ke-
hittamistyon suorittamisesta on tehty sopimus Kosken, Maria Muhosen ja Metropolia am-
mattikorkeakoulun vilille.

Yhteiskehittelytapaaminen taltioidaan aineiston analysoinnin tueksi. Tapaamisessa ke-
ratty tieto kasitelldan luottamuksellisesti ja raportoidaan tutkimuksellisessa kehittamis-
tydssa niin, ettei yksittdisen henkilon tunnistaminen ole mahdollista. Yhteiskehittelyn
osallistujilta pyydetdan tapaamisessa kirjallinen suostumus tutkimukseen osallistumi-
sesta. Tutkimuksellisen kehittamistyon kirjallinen raportti julkaistaan ammattikorkeakou-
lujen Theseus-tietokannassa (www.theseus.fi) alkuvuodesta 2016.

Lisatietoja tarjolla jo ennen tapaamistakin — ota yhteytta puhelimitse tai sahkdpostitse!

Ystavallisin terveisin,

Maria Muhonen Raili Haaki
Sosionomi AMK Johtaja (1.4.2014 - 31.10.2016)
Kuntoutuksen YAMK-opiskelija Keski-Suomen sosiaalialan
Metropolia ammattikorkeakoulu osaamiskeskus Koske
puhelinnumero puhelinnumero
sahkoposti sahkoposti
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Ote yhteiskehittelytapaamisen diasarjasta

Lastensuojelu

[ Terveyskeskus H Perheneuvola J
Paihdepalvelut

Aikuissosiaalityo

“Taalla on kylla tosi kiva
kayda, koska... ”

"Arsyttad, kun
pitas..”

"Voisiko ensi
kerralla tehda
niin, etta...”

"Mun vanhassa
kotikaupungissa
tama palvelu oli
jarjestetty niin,
etta..”

Asiakas lahtee kotiin
tai palvelutilanne paattyy muulla tavalla
(esim. kotihoidon tydntekijé poistuu
asiakkaan kotoa tai
sairaanhoitaja siirtyy osastolla
seuraavan potilaan luokse).
Asiakas ei valttamatta kohtaa samaa
tydntekijad enda toistamiseen.

POHDITTAVAKSI:

Mika edeltavassa kohtaamisessa on
asiakkaan nakokulmasta edistanyt tai
estanyt kokemusten/palautteen
esiintuomista?

Miten asiakkaalle syntyisi kohtaamisen
jalkeen kokemus siitd, ettd on
kehittdmisideoillaan tai palautetta
antamalla todella osallistunut palvelujen

kehittamiseen?

Lastenneuvola

KEHITTAJAKUMPPANUUS ASIAKASPALVELUTILANTEESSA

Asiakas ja tyontekija kohtaavat kehittdjakumppaneina

Molemmilla on
hallussaan uudenlainen ajattelutapa
ja keskindinen vuorovaikutus tukee kumppanuutta.

Kohtaamisessa tulee esiin
asiakkaan kehittamisideoita palveluihin liittyen
tai asiakas antaa palautetta palveluista.

Tyontekija kuuntelee, kuulee ja tunnistaa
asiakkaan kokemustiedon.

Jne...

”Kiva kuulla! Voisin valittas
viestia eteenpain, ett:
on ollut toimiva ratkaisu...”

“Jos sopii, niin
voisin vieda sun
palautetta
eteenpain. Kaviskd

sulle, etta...”

"Onpa hyva etta

sanoit tuon
daneen, niin voin
selvittaa...”

"Ahaa! Miten siell sitten
toimittiin silloin, jos...”

MITA KOHTAAMISEN JALKEEN TAPAHTUU?

TYONTEKUA

Tydntekija on kuullut ja kuunnellut
asiakkaan ideoita ja ajatuksia.
Mitd sen jélkeen tulisi tapahtua?

POHDITTAVAKSI:

Miten tydntekija voisi valittad asiakkaan
ajatukset tydyhteisolle ja/tai
kehittdmisorganisaatiolle?

Mité se tyontekijaltd edellyttaad?
Miten tydntekijélle syntyisi kokemus
siitd, ettd asia etenee ja
kumppanuudessa toteutunut
kohtaaminen asiakkaan kanssa ei ole
mennyt hukkaan?

Miten tydntekija voi suoraan hyddyntaa
kuulemaansa omassa tydssaan?

TYOYHTEISO
e 7

- ’ ) S

X

Koko tydyhteisd hybtyisi siitd,
ettd palvelutilanteissa esiin tulleet
kokemustiedot voitaisiin jakaa
kaikkien kesken.

POHDITTAVAKSI:

Miten kokemustiedon jakaminen
mahdollistetaan tydyhteisdssa?
Millaiset tekijat ja toimintatavat voivat
edistaa tai estad kokemustiedon
jakamista tydyhteistssa?

Miten kokemustietoa voitaisiin
konkreettisesti hyodyntaa toiminnan tai

tarjottavan palvelun kehittdmisessa?

KEHITTAMIS-
ORGANISAATIO
A A &

Organisaation toiminnalle on
vélttamatonta saada tietoonsa
asiakaskokemuksia ja -palautteita, joita
hyddynnetéén palvelujen kehittdmisessé
ja suunnittelussa.

POHDITTAVAKSI:

Millainen rooli kehittdmisorganisaatiolla
tulisi kokemustiedon
hydédyntdmisessa olla?
Millaisia reitteja pitkin
asiakaspalvelutilanteessa esiin tullut
kokemustieto voisi kulkea
organisaatioon?

Miten ja kenelle kehittdémisorganisaation

tulisi tiedottaa toiminnastaan?

Muita ajatuksia kehittéjaki

ja sen edistdmisesta? Onko kehittajék:

1cadial welutil

Mitka ovat olennaisimmat asiat, joihin tulisi kiinnittdd huomiota kehittajak

yleensékaan mahdollista ja tarkoituksenmukaista?
R I

Ivelutil ?
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Suostumus tutkimukseen -lomake

Suostumus tutkimukseen osallistumiseen

Osallistun yhteiskehittelytapaamiseen, jossa tuotettua tietoa hyodynnetdaan Maria Muhosen
tutkimuksellisessa kehittamistyossa. Olen perehtynyt yhteiskehittelytapaamista ja tutkimuksel-
lista kehittamistyota koskevaan tiedotteeseen, josta olen saanut riittavasti tietoa tutkimuksen
tarkoituksesta, tietojen keraamisesta ja keratyn tiedon hyédyntamisesta. Minulla on ollut mah-

dollisuus saada lisatietoja tutkimuksesta myds suullisesti.

Ymmarran, ettd osallistumiseni tutkimukseen on vapaaehtoista ja voin perustelematta keskeyt-
taa osallistumiseni milloin tahansa. Keskeytyksen ilmoitan tutkimuksellisen kehittdmistyon teki-
jalle suullisesti tai kirjallisesti. Tutkimuksellisen kehittamistydn tekijan yhteystiedot |6ytyvat ta-

man suostumuslomakkeen alareunasta.

Allekirjoituksellani vahvistan osallistumiseni yhteiskehittelytapaamiseen ja annan suostumuk-
seni siihen, ettd tapaamisessa tuottamaani tietoa voidaan hyédyntaa tutkimuksellisen kehitta-

mistyon aineistona.

Suostumus allekirjoitetaan kahtena kappaleena, yksi suostumuksen antajalle ja yksi suostumuk-

sen vastaanottajalle.

Paikka ja aika

Suostumuksen antajan allekirjoitus ja nimenselvennys

Suostumuksen vastaanottajan allekirjoitus ja nimenselvennys

Maria Muhonen

Sosionomi AMK
Kuntoutuksen YAMK -opiskelija
Metropolia ammattikorkeakoulu
puhelinnumero
sahkdposti

i
Metropolia



Liite 7
1(5)

Kooste kirjallisuuskatsauksen aineistosta

Tekija(t)
Vuosi
Julkaisun nimi

Julkaisun laji

Julkaisun ala

Julkaisun keskeinen sisaltd

Aalto, Maija

2014

Kati Palsanen aikoo
ratkaista lastensuoje-
lun ongelmat

Haastattelu
Helsingin sanomat

Lastensuojelu

Kati Palsasen haastattelu, jossa
kasitellaan lastensuojeluun liittyvia
kehittdmistarpeita.

Arnkil, Tom Erik Artikkeli Lasten, nuorten ja | Artikkelissa tarkastellaan dialogin
Seikkula, Jaakko teoksessa Kuntoutus perheiden psyko- merkitystd monitoimijaisessa aut-
2012 kanssamme sosiaalinen tyd tamis- ja hoitotydssa seka kuva-
Kuntoutusta, ymmar- ja psykiatristen pit- | taan kahden esimerkkitarinan
rystd, dialogia sosiaali- k&aikaispotilaiden avulla ymmarrykseen pyrkivan
sissa verkostoissa kuntoutus asiakaskeskustelun elementteja.
Arnkil, Tom Erik Kirja Muun muassa Dialogisia kohtaamisia ja niita tu-

Seikkula, Jaakko

Koulu

kevaa kulttuuria tarkasteleva teos,

2014 Psykoterapia johon kirjoittajat ovat koonneet ko-
"Nehéan kuunteli Lastensuojelu kemuksiaan kolmen vuosikymme-
meital” nen ajalta. Kantavana teemana
Dialogeja monissa kaikille dialogisille kaytannaille yh-
suhteissa teisten ydinseikkojen pohtiminen.
Borchers, Pekka Nakokulma-artikkeli Psykoottiset Artikkelissa kasitellaan psykootti-
2015 Suomen laakéarilehti 39/2015 | sairaudet sesti oireilevien ihmisten kohtaa-
Psykoosin hoito on mista ja kohtaamiseen liittyvan
vuorovaikutusta vuorovaikutuksen haasteita.
Etene Valtakunnallisen sosiaali- ja | Sosiaali- ja Julkaisu siséltaa eettiset suosituk-
2011 terveysalan eettisen neuvot- | terveydenhuolto set sosiaali- ja terveysalalle, kes-
Sosiaali- ja terveys- telukunnan julkaisu 32/2011 kustelua alaan liittyvista eettisista
alan eettinen perusta ristiriidoista seka eettisista periaat-
teista johtamisessa, paatoksente-
0ssa ja kaytannon tydssa.
Haaki, Raili Keski-Suomen sosiaalialan Sosiaali- ja Raportissa kuvataan ehdotus
2015 osaamiskeskuksen raportti terveydenhuolto Keski-Suomen maakunnan sosi-
Ehdotus kehittamistoi- aali- ja terveyspalvelujen kehitta-
minnan maakunnalli- mistoiminnan rakenteesta. Selvi-
sesta organisoinnista, tysty®, johon raportti perustuu, on
Keski-Suomen sosi- osa Keski-Suomen Sote 2020
aali- ja terveydenhuol- -hanketta.
lon kehittdmisrakenne
Hyvarinen, Marja- Artikkeli Hoitotieteen Artikkelissa kuvataan kokemuksia
Leena Yliopistopedagogiikka koulutus simulaatiomenetelman hyddynta-
Vaajoki, Anne 2/2013 misesta hoitotieteen opiskelijoiden
Ruth, Katri vuorovaikutuskoulutuksessa. Ko-
Saaranen, Terhi kemuksia Itd&-Suomen yliopistosta,
2013 jossa vuorovaikutuskoulutusta on
Simulaatio oppimisme- kehitetty hoitotieteen laitoksen ja
netelmana hoitotieteen Kielikeskuksen yhteistydna.
vuorovaikutuskoulu-
tuksessa
Hagg, Vuokko Artikkeli Kirurgia Artikkelissa kasitelladn vuorovai-

2010
Vuorovaikutus kirurgin
tyovalineena

Kipuviesti 2/2010

kutusta kirurgin tyéssa, haastatel-
tavina Karri Mesiméaki ja kirurgisen
sairaalan osastonylilaakari Jyrki
Tornwall.

Jantunen, Sami

Kurki, Anna-Leena
Tuomivaara, Seppo
2015

Yhteisen ymmarryk-
sen léytdminen = yh-
teinen ndkemys
asiakkaan tarpeeseen
vastaavan palvelun to-
teuttamisesta

ja kehittymisesta

Artikkeli
Osuva-tutkimushankkeen
loppuraportti: Yhdessé inno-
voimaan - osallistuva inno-
vaatiotoiminta ja sen johta-
minen sosiaali- ja terveys-
alan muutoksessa

Terveydenhuollon
palvelut

Artikkelissa kasitellaan terveyden-
huollon palvelujen innovaatiotoi-
minnan tukemista ja erilaisia inno-
voinnin tapoja. Artikkelissa kuva-
taan myos kahteen Osuva-hank-
keessa toteutuneeseen toiminta-
tutkimukseen perustuvia havain-
toja innovoinnin ja yhteisen paa-
maaran merkityksesta.
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Jappinen, Tuula
Sallinen, Sini

2012

Kuntalainen palvelujen
kehittédjana

Kuntaliiton
Uudistuva kunta -julkaisu-
sarja

Kunnalliset
palvelut

Julkaisussa kasitellaan kayttaja-
lahtdisté innovaatiotoimintaa ja
esitellaén lahivaikuttamisen mal-
leja liittyen kuntalaisten osallistu-
miseen palvelujen suunnitteluun ja
kehittdmiseen.

Jarvi, Ulla

2014

Kun juniori kohtaa se-
niorin

Ajassa-artikkeli
Suomen laakarilehti 10/2014

Laakarin tyo

Artikkelissa tarkastellaan laakérin
vuorovaikutustaitojen merkitysta
tydyhteison jasenena, painottuen
eri sukupolvia edustavien kollego-
jen kohtaamiseen. Haastateltavina
hallintoylilaakari Maria Virkki ja eri-
koistuva laékari Maria Rajecki.

Keskinen, Jukka
Kéaariainen, Aino
Oravisto, Julius
Pitkanen, Rauli
Tukiala, Anna-Kaisa
2012

Asiakasty® kohtaami-
sena — Resepteja vas-
tavuoroisuuteen

Kirja

Sosiaalialan tyo

Ohjeita vastavuoroiseen kohtaami-
seen asiakastyota tekeville, asiak-
kaille, opiskelijoille, opettajille ja
kaikille asiakastydn vuorovaikutus-
suhteista kiinnostuneille. Siséltda
myds dvd-levyn, jossa tarinoita
kohtaamisiin liittyvisté kokemuk-
sista.

Koponen, Jonna
Pyorala, Eeva

2014a
Kokemukselliset oppi-
mismenetelmat edisté-
vat ladketieteen opis-
kelijoiden vuorovaiku-
tustaitoja

Alkuperaistutkimus-artikkeli
Suomen laékarilehti 6/2014

Laaketieteen
koulutus

Artikkelissa kuvataan laéketieteen
opiskelijoiden kokemuksia koke-
muksellisten oppimismenetelmien
(tyOpajateatteri, simuloidut potilaat,
roolipeli) soveltuvuudesta vuoro-
vaikutuskoulutukseen.

Koponen, Jonna
Pyorala, Eeva

2014b
Vuorovaikutuskoulutus
ja laékarin tydn haas-
teet

Keskustelua-palstan kirjoitus
Suomen laakarilehti 9/2014

Laakarin tyd

Kirjoituksessa kuvataan tunteiden
tunnistamisen ja kohtaamisen
merkitysta vuorovaikutuskoulutuk-
sessa ja tuodaan esiin vuorovaiku-
tustaitojen harjaannuttamisen mer-
kitys laékéarin uran kaikissa vai-
heissa.

Kurki, Anna-Leena
Valtanen, Elisa
Tuomivaara, Seppo
2014

Innovointi arjen tyo- ja
esimiestoiminnassa

Artikkeli

Tyoelaman tutkimuspéivien
konferenssijulkaisussa
5/2014

Sosiaali- ja
terveydenhuolto

Artikkelissa kuvaillaan kahta tyon-
tekijalahtdiseen innovointiin liitty-
vaa menetelmaa (bricolage ja esi-
miehen tukema innovointi) ja esi-
miehen roolia niiden tukemisessa.

Laitila, Minna

2010

Asiakkaan osallisuus
mielenterveys- ja paih-
detydssa.
Fenomenografinen l&-
hestymistapa

Vaitdskirja

Mielenterveys- ja
paihdepalvelut

Vaitoskirjassa kuvataan asiakkaan
osallisuutta ja asiakaslahtoisyytta
mielenterveys- ja paihdetydssa.
Tutkimuksen tulokset perustuvat
seka asiakkaiden etta tyontekijoi-
den haastatteluihin.

Larjovuori, Riitta-Liisa | Tutkimusartikkeli Sosiaali- ja Tutkimusartikkelissa kuvataan
Nuutinen, Sanna Hallinnon tutkimus 4/2012 terveydenhuolto Pirkkalan kunnan asiakasfooru-
Heikkila-Tammi, Kirsi mien toimintaa ja arvioidaan toi-
Manka, Marja-Liisa minnan vaikutuksia ja toimivuutta.
2012

Asiakasfoorumit kun-

nallisen palvelun kehit-

tajina —

tapauksena Pirkkalan

kunnan perusturvapal-

velut

Leemann, Lars Sosiaalisen osallisuuden Sosiaali- ja Julkaisussa méaaritellaan asiakas-
Hamalainen, Riitta- edistamisen koordinaa- terveydenhuolto osallisuutta, sen tasoja ja ulottu-

Maija
2015
Asiakasosallisuus

tiohankkeen (Sokra) julkaisu

vuuksia seka jasennellaan asia-
kasosallisuuden lahikasitteita.
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Lang, Johanna Artikkeli Sosiaali- ja Esimerkkeja Kokkolan ja Kruunu-
2013 KAMPA-hankkeen julkai- terveydenhuolto pyyn alueella toteutuneesta kehit-
Kehittamistyd Kokko- sussa Hyvinvointi-talkoot — tédmistyosté kansalaisosallistumi-
lan ja Kruunupyyn alu- | Miten kuntalaisten osallistu- seen ja yhteisollisyyteen liittyen.
eella minen tukee palveluita
L&hihoitajan eettiset Suomen l&hi- ja perushoita- Sosiaali- ja Ammattieettisia ohjeita sosiaali- ja
ohjeet jaliitto SuPerin julkaisu terveydenhuolto terveydenhuoltoalan opiskelijoille
2015 ja tyontekijoille.
Matthies, Aila-Leena Artikkeli Sosiaali- ja Artikkelissa kuvataan niita laatute-
2013 KAMPA-hankkeen julkai- terveydenhuolto kijoita, joita tarvitaan asiakaslahtoi-
Hyvat kaytanteet — sussa Hyvinvointi-talkoot — syyden, osallisuuden ja yhteisolli-
tyokaluja osallisuuden Miten kuntalaisten osallistu- syyden vahvistamisessa palvelu-
ja yhteisdllisyyden tu- minen tukee palveluita ymparistdssa. Kuvaus perustuu
kemiseen. KAMPA-hankkeen aikana pilo-
toiduista toimintamalleista koottui-
hin kokemuksiin.
Merild, Johanna Haastattelu Sosiaalityd Laura Ylirukan haastattelu, jossa
2015 Talentia-lehti 7/2015 kasitellddn Kuvastin-menetelmaa
Kuvastin itsearviointiin (sosiaalitydn itse- ja vertaisarvioin-
timenetelm&a) ja Ylirukan Kuvas-
tin-menetelmaan liittyvaa vaitoskir-
jaa.
Multamaéki, Tiinaliisa Artikkeli Kunnalliset Kuvaus lapsiperheiden arkeen liit-
2014 teoksessa Yhteys — yhdessa | palvelut tyvien kuntapalvelujen kehittamisil-

Yhteista kylaa ideoi-
massa — Asukkaat
kuntapalveluiden ke-

tekemisen yhteisot

lasta, johon osallistui palveluiden
kayttajia, kunnan viranhaltijoita
seké seurakunnan ja vapaaehtois-

hittdjana toiminnan tydntekijoita.
Maki-Lohiluoma, Kari- Kolumni Viranomaisten Kolumnissa kasitellaén selkeén
Pekka liittyen julkisen hallinnon Vir- | viestinta viestinnan merkitysta kunnallisiin
2015 kakielikampanjaan palveluihin liittyvasséa viestinnassa
Kieli on virkamiehen

perustydkalu

Narhi, Kati Artikkeli Sosiaali- ja Artikkelissa kuvataan nuorten aja-

Juvonen, Tuila
Matilainen, Sari

2014

Nuorten aani kuuluviin

teoksessa Osallisuuden jal-
jilla

tydvoimapalvelut

tuksia sosiaali- ja tyollisyyspalve-
luista, nuorten vaikuttamismahdol-
lisuuksia ko. palveluihin seka nuor-
ten tieto-osallisuutta.

Onnistumistarinat-

Onnistumistarinoita

Viranomaisten

Virkakielikampanjan yhteydessa

kilpailu n.d. liittyen julkisen hallinnon Vir- | viestinta virastoilta ja kunnilta kerattyja on-

kakielikampanjaan nistumistarinoita virkakielen paran-
tamisesta.

Outila, Marjo Artikkeli Kotihoito Artikkelissa tarkastellaan kotihoi-

Jumisko, Eija Gerontologia 4/2014 don tyontekijoiden ja idkkaiden

Kettunen, Riitta asiakkaiden vélisté vuorovaiku-

2014 tusta. Tavoitteena on vuorovaiku-

Kotihoidon tyodntekijoi- tuksen ominaispiirteiden ja vuoro-

den ja asiakkaiden va- vaikutuksen merkitysten analy-

lisen vuorovaikutuksen sointi.

rakentuminen: kehys-

analyyttinen nako-

kulma

Pakkala, Arja Kirjoitus Aikuiskasvatus Arja Pakkalan vaitdstutkimukseen

2012

Osalllistavassa kehitta-
misessa mukana pe-
dagoginen ajattelu

Nakokulmia tutkimukseen —
osiossa
Aikuiskasvatus 1/2012

perustuvassa artikkelissa tarkas-
tellaan tydyhteisdvalmentajan ke-
hittymista aikuiskasvattajaksi tyo-
yhteisdévalmennuksessa.

Palsanen, Kati

2013
Yhteistutkiminen, ver-
sio 2.0.

Opas sosiaalitydhon

Tydpapereita 2013:3
Paakaupunkiseudun sosiaa-
lialan osaamiskeskus Soc-
can

Sosiaalityd

Julkaisussa kuvataan yhteistutki-
misen periaatteita ja jaetaan kay-
tannon vinkkeja yhteistutkimiseen.

Patja, Kristiina
Eronen, Sanna
2014

Miten tydnohjaus voi
tukea lagkaria?

Vertaisarvioitu Tieteessa- ar-
tikkeli
Suomen ladkarilehti 15/2014

Laakarin tyo

Artikkelissa kuvataan tydnohjauk-
sen hyotyja laakarin tydn nakokul-
masta.
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Pievilainen, Hanna Pohjois-Karjalan sosiaalitur- | Sosiaalityd Sosiaalialan ammattilaisille suun-
Pyykkonen, Anne vayhdistys ry:n julkaisu, joka natussa julkaisussa kasitellaan
Saukkonen, Tanja perustuu oSallisuus-hanke asiakaslahtdisyyden ja —osallisuu-
2014 Sallin kehittamisty6hon den lainséadannollisia perusteita
Asiakkaan aanella ja esitellaan vinkkeja asiakaspa-
Menetelméopas asia- lautteen kerdédmisen suunnitteluun
kaspalautteen keraa- ja toteuttamiseen.
miseen sosiaalitydssa
Raatikainen, Eija Kirja Sosiaali- ja Teoksessa késitellaan luottamusta
2015 terveydenhuolto vahvistavia ja horjuttavia seikkoja
Lujita luottamusta asiakkaan ja tydntekijan kohtaami-
Asiakassuhteen ra- sessa. Liséksi teoksessa esitel-
kentaminen sosiaali- laan kaytannonlaheisia tyokaluja,
ja terveysalalla joiden avulla on mahdollista edis-
téa ja rakentaa luottamuksellisia
asiakassuhteita.
Raevuori, Anu Kirjoitus Laaketieteen kou- | Kirjoituksessaan Raevuori koros-

2014

Enemman syvalli-
syytta vuorovaikutus-
taitojen harjoitteluun

Keskustelua-palstalla
Suomen laékarilehti 9/2014

lutus

taa laakariopiskelijoiden omien
tunteiden tunnistamisen merkitysta
vuorovaikutustaitojen harjoitte-
lussa.

Raitanen, Marko Kaakkois-Suomen sosiaa- Vanhusty® Julkaisussa kuvataan asiakaspa-
Ruuskanen, Pia lialan osaamiskeskuksen jul- lautekeskustelumalli, jonka tavoit-
2010 kaisuja B.12:2010 teena on lisata vuorovaikutusta
Opas asiakaspalaute- asiakkaan, omaisten ja omahoita-
keskusteluun jan valilla.

Rajakangas, Marja- Nakokulma-artikkeli Terveydenhuolto Artikkelin kirjoittaja kuvailee omia
Liisa Suomen Laakarilehti 1- kokemuksiaan julkisesta tervey-
2014 2/2014 denhuollosta suhteessa terveys-
Julkisen hoidon hyvat palveluista kaytavaan keskuste-
kokemukset pitaa ja- luun

kaa

Rantamaki, Niina Artikkeli KAMPA-hankkeen Sosiaali- ja Artikkelissa tarkastellaan kansa-
2013 julkaisussa Hyvinvointi-tal- terveydenhuolto laisosallistumista ja yhteisollisyytta

Mika mahdollistaa,
mika estaa osallistu-
mista?

Yhteenvetoa KAMPA-
hankkeen kokemuk-
sista

koot — Miten kuntalaisten
osallistuminen tukee palve-
luita

edistavia ja estavia tekijoita
KAMPA-hankkeessa toteutuneisiin
pilotointeihin liittyvien kokemusten
ja havaintojen pohjalta.

Ruusuvuori, Johanna
2014

Emootiot ja valta ovat
1a&karin resursseja

Nakokulma-artikkeli
Suomen laakarilehti 24/2014

Laakarin tyd

Artikkelissa tarkastellaan lagkarin
ja potilaan valista vuorovaikutusta
seka tunteiden ja vallan merkitysta
vuorovaikutukseen.

Saarisilta, Jaana Tiivistelma Sosiaali- ja Julkaisun tiivistelmésséa kuvataan
Heikkila, Johanna Osuva-tutkimushankkeen terveydenhuolto Osallistuva innovaatiotoiminta ja
2015 loppuraportti: Yhdessé inno- sen johtamista edistavat tekijat
Tiivistelma voimaan - osallistuva inno- (Osuva)-hankkeen tarkoitusta ja
vaatiotoiminta ja sen johta- tavoitetta seké johtopaatoksia.
minen sosiaali- ja terveys-
alan muutoksessa
Saarnio, Reetta Artikkeli Vanhusty® Artikkelissa kuvataan hoitajien ko-
Isola, Arja Gerontologia 4/2010 kemuksia onnistuneesta vuorovai-
2010 kutuksesta haastavassa vanhus-

Hoitajien kokemuksia
haasteellisesti
kayttaytyvan demen-
toituvan vanhuksen
onnistuneesta kohtaa-
misesta

tydssa. Artikkeli perustuu hoitajille
tehtyyn kyselytutkimukseen.

Satakunnan sairaan-
hoitopiiri tarjoaa poti-
lailleen informaatiota
selkokielella

n.d

Onnistumistarina
liittyen julkisen hallinnon Vir-
kakielikampanjaan

Viranomaisten
viestinta

Onnistumistarinassa kuvataan Sa-
takunnan sairaanhoitopiirin selko-
kielisté potilasviestintaa.

Selkoesitteet ovat hy-
vaa asiakaspalvelua
n.d.

Onnistumistarina
liittyen julkisen hallinnon Vir-
kakielikampanjaan

Viranomaisten
viestinta

Onnistumistarinassa kuvataan
Kansanelakelaitoksen selkokielista
viestintaa
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Sosiaalialan ammatti-
laisen eettiset ohjeet
2013

Sosiaalialan korkeakoulutet-
tujen ammattijarjesto Talen-
tian julkaisu

Sosiaalialan ty6

Eettisten ohjeiden tarkoituksena
on tukea sosiaalialan tydntekijoita
omassa tyossaan ja eettisissa kes-
kusteluissa

Sulkava, Raimo
2013

Mika kannustaa ih-
mista toimimaan eet-
tisten normien mukai-
sesti?

Artikkeli

Valtakunnallisen sosiaali- ja
terveysalan eettisen neuvot-
telukunnan julkaisussa
37/2013

Muistisairaiden
hoitoty®

Artikkelissa tarkastellaan sita, mi-
ten Alzheimer-potilaita hoitavat
henkiltt sitoutuvat eettiseen toi-
mintaan.

Osallisuuden eriarvoi-
suus ja eriarvoistumi-
nen

vayhdistys ry:n julkaisussa,
joka perustuu oSallisuus-
hanke Sallin kehittdmistyo-
hén

Suomen laakériliiton Kirja L&aakarin tyd Teoksessa kuvataan ladkarin etii-

eettinen neuvottelu- kan perusperiaatteet sovellettuna

kunta 2013 suomalaisen terveydenhuollon
kaytantoon ja siten tukea laaka-
reité eettisesti haastavissa tilan-
teissa.

Sérkela-Kukko, Mona Artikkeli Sosiaali- ja Artikkelissa jasennellaan osalli-

2014 Pohjois-Karjalan sosiaalitur- | terveydenhuolto suus-kasitteen merkitysté ja ulottu-

vuuksia.

Tamminen, Tarja

Kolumni

Viranomaisten

Kolumnissa kiinnitetdan huomiota

2014
Palautteella parem-
maksi

Pohjois-Karjalan sosiaalitur-
vayhdistys ry:n julkaisussa,
joka perustuu oSallisuus-
hanke Sallin kehittamistyo-
hoén

2015 liittyen julkisen hallinnon Vir- | viestinta virkakielisen viestinnan konkreetti-
Virkamies toimii ja kakielikampanjaan suuteen ja inhimillisyyteen.
edistaa

Tanskanen, Anne Artikkeli Sosiaalityd Artikkelissa kuvataan asiakaspa-

lautteen keraamista sosiaalitoimis-
tossa seka jasennellaan asiakas-
osallisuuden toteutumista.

Tornivuori, Anna
Kasén, Anne
Kosola, Silja

2014

"On siistia saada
enemman vastuuta”

Artikkeli
Suomen laakarilehti 46/2014

Pitkaaikaissairaat
nuoret

Artikkelissa kasitellaan pitkaaikais-
sairaiden nuorten siirtymavaihetta
aikuisten hoitoyksikkon ja tuo-
daan esiin seikkoja, jotka on huo-
mioitava siirtyméavaiheen onnistu-
neessa toteutuksessa.

Tydkaluja virkakielen

Julkisen hallinnon Virkakieli-

Viranomaisten

Verkkosivustolle on koottu konk-

Itsearviointi reflektiivi-
sena rakenteena
Kuvastin-menetelman
toimivuus, kaytt6on-
otto ja kehittdminen

parantamiseen kampanjaan liittyva verkko- viestinta reettisia tydkaluja viranomaisten
n.d. sivu kielenkaytdn kehittdmiseen.
Tornroos, Riikka Kolumni Viranomaisten Kolumnissa kasitellaan Satakun-
2015 liittyen julkisen hallinnon Vir- | viestinta nan sairaanhoitopiirin selkokielista
Voiko virkakieli olla kakielikampanjaan tiedotusta.

selkokieltéd?

Virtanen, Petri Tekesin katsaus 281/2011 Sosiaali- ja Julkaisussa jasennellaan laajasti
Suoheimo, Maria terveydenhuolto sote-palvelujen asiakaslahtoista
Lamminmaéki, Sara kehittdmista. Tavoitteena on ollut
Ahonen, Paivi tuottaa tietoa niin yksityisen, julki-
Suokas, Markku sen kun kolmannenkin sektorin
2011 sote-alan toimijoille yhtenaisen
Matkaopas asiakas- ymmarryksen mahdollistamiseksi
lahtdisten sosiaali- ja asiakaslahtoisyydesta ja asiakas-
terveyspalvelujen ke- ymmarryksesta.

hittdmiseen

Yliruka, Laura Vaitoskirja Sosiaalityod Vaitdskirjassa tutkitaan Kuvastin-
2015 menetelman kayttoonoton ja teo-

reettisen tiedon avulla muun mu-
assa sita, miten itsearviointi voi
edistaa uusien toimintatapojen luo-
mista ja tyon uudistumista sosiaali-
tydssa.
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