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Tama opinndytety6 tehtiin perusturvaliikelaitos Saarikan vammaispalvelujen Avainryhmadlle. Avainryhmdn toimintaa
haluttiin kehittda ja saada aikaan ehea palvelu. Kehittdminen tehtiin tuotteistamisen keinoin. Tyd on toimintatutki-
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sena on antaa yksikdille ohjausta ja neuvontaa haastavissa asiakastilanteissa. Avainryhmalla oli ollut vuonna 2017
vain muutama asiakastapaus ja ryhmalla oli edelleen halu kehittad toimintaa ja vastata paremmin vammaispalvelui-
den yksikdiden tarpeisiin. Avainryhma paatettiin tuotteistaa.

Tyon teoreettinen viitekehys rakentuu tuotteistamisesta sosiaalialalla, osaamisen tuotteistamisesta ja asiantuntija-
palvelusta. Aineisto koostuu Avainryhman itsearvioinnista, vammaispalveluiden henkiléstélle suunnatusta kyselysta
ja havainnoista tutkimuksen aikana. Lahteina on kaytetty sosiaalialan ja liiketalouden kirjallisuutta ja verkkojulkaisu-
ja.

Avainryhman tuotteistamisella haettiin toiminnan selkeyttamistd, tavoiteltiin ndkyvyytté ja palvelun vakiintumista.
Tuotteistamisprosessi alkoi kevaalld 2018. Avainryhman jasenet osallistuivat Hyvalla mallilla- foorumin mukaiseen
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Abstract

The client organization of this thesis was the Key group of services for the disabled in the basic health care
organisation Saarikka. The aim of the thesis was to develop the service of the Key group and make a
streamlined package of it. The development work was done by means of productization. The work was a
functional study, where the researcher was involved in the development of the activity as a single actor.

The Key group was founded in 2016. The aim was to reduce expensive examination periods of people with
disabilities and resolve challenging behavior in customers” own environment. The Key group consists of
trained experts who have experience of working with people with disabilities, mental health problems and
substance abuse and also of family work and psychiatric medical treatment. The Key group 's clients are
services units that produce services for the disabled. The Key group was designed to provide guidance and
counselling to entities in challenging customer situations. In 2017, the Key group had only a few client cas-
es. The group had willingness to develop group activities and better respond to the needs of services of the
disabled. The Key group was decided to be commercialized.

The theoretical framework of this thesis is based on productization in social sector, the productization of
knowledge and service experts. The research material includes the self-assessment results of the Key group,
a survey targeted at the staff of the services for the disabled and the findings of the study. Literature and
online publications in the field of social and business economics have been used as sources.

The productization of the Key group sought clarification of operations, visibility and the stabilization of the
service. The productization process began in the spring of 2018. The members of the Key group participated
in a Good model-forum evaluation discussion. The aim of the evaluation debate was to assess the benefits,
uncertainties, timeliness and objectives of the group's activities. Following the evaluation debate, a survey
was prepared for the staff of the disability services in the webropol programme. The aim of the survey was
to get information on challenging situations and experiences experienced by staff. It was also clarified how
they have taken advantage of and how they could make use of the Key group in the future. The productiza-
tion process wanted to take account into the customer perspective. A summary of the product-process was
compiled with the help of the Business Model Canvas.

The productization process gave visibility to the group and increased the number of customer contacts.
Productization transformed the group's activities into a service that benefits the services for the disabled and
their clients. The Key service gives an opportunity to discuss the challenges and development targets faced
in the work with people with disabilities in conjunction with employees and for the good of customers.
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1

JOHDANTO

Sosiaalialan palveluprosessien kuvaukset ja tuotteistaminen tulevat térkeaan rooliin ajatellen
Whellams (2016) toteavat tutkimuksessaan, vertailutietoa erilaisista palveluista, saatavuudes-
ta ja laadusta ollaan vasta kehittamassa. Tietoa palvelujen sisallosta, hinnoista, odotusajoista
ja laadusta on huonosti saatavilla, ja se vaikuttaa asiakkaiden paatdksentekoon valitessa eri
palveluiden valilla. Julkisella puolella on osattava kertoa, entistd paremmin millaista palvelua
tarjoamme, kenelle, miksi, milloin ja missa ajassa. (Junnila, Hietapakka ja Whellams 2016,
231-232.)

Tuotteistaminen on jaettavissa kahteen osa-alueeseen; ulkoinen tuotteistaminen ja sisdinen
tuotteistaminen. Tuotteistettaessa palvelua on hyva kayttaa osallistavia menetelmia, jossa
henkilostd, asiakas ja johto yhdessa luovat halutun palvelun. (Tuominen, Jarvi, Lehtonen, Val-
tanen, ja Martinsuo 2015, 5.) Siirryttdessa maakunnan alaisuuteen tarvitaan palveluiden yh-
denmukaistamista ja palveluiden kuvaamista. Jokaisen tyontekijan on jatkossa osattava kuva-
ta palveluprosessi, toimintatavat ja eri vastuualueet. Samalla taytyy miettia, kuinka palvelu
nayttaytyy asiakkaalle. Tuotteistaminen todentaa palvelun asiakkaalle ja tekee siité helpom-
min arvioitavan ja ostettavan. Tuotteistamisella voidaan tavoitella yrityksen kasvua tai paran-
taa liiketoimintaa, mutta sita voidaan kdyttaa olemassa olevien palveluiden laadun kehittami-

seen ja palveluiden tehostamiseen. (Jaakkola, Orava ja Varjonen 2009, 5.)

Jotta osaamista arvostetaan ja hyddynnetadn, se taytyy tehda nakyvaksi. (Saarelainen, 2013,
69). Sosiaalialalla on paljon osaamista ja hiljaista tietoa. Mielestani Sosiaalialan palveluiden
tuotteistaminen mahdollistaa osaamisen ja hiljaisen tiedon jakamisen. Tuotteistaminen antaa
palvelulle nékyvyytta ja tuo esiin asiantuntijuutta eri osa-alueilla. Avainryhma tuottaa asian-
tuntijapalvelua vammaispalveluyksikdiden kayttdon. Palvelun tavoitteena on ehkaista ras-
kaampia ja kalliimpia tukitoimia, tukea itsemaardamisoikeutta ja tuoda yksikéihin tietoa ja
menetelmid haastavien tilanteiden ennaltaehkaisyyn. Opinndytety6ni on toimintatutkimus.
Tutkimuksen tarkoituksena on tuotteistaa Avainryhma omaksi palvelukseen perusturvaliikelai-

tos Saarikan vammaispalveluissa
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TUOTTEISTAMINEN SOSIAALTALALLA

Tuotteistamisen kasite on jaettavissa kahteen osa-alueeseen; ulkoinen tuotteistaminen ja sisdinen
tuotteistaminen. Sisdinen tuotteistaminen kuvaa palvelutuotannon ja yhdenmukaistaa palvelutuo-
tantoa. Tarkoituksena on kuvata palveluprosessi, vastuualueet ja toimintatavat. Ulkoisessa tuotteis-
tamisessa tasmennetaan asiakkaalle nakyvat palvelun osa-alueet. (Jarvi, Lehtonen, Martin-suo,

Tuominen, ja Valtanen. 2015, 5.)

Ulkoinen tuotteistaminen toteutuu jo silloin kun asiakkaalle esitelldan vain puoliksi valmista tuotetta.
Esimerkiksi esitteet, asiakastilaisuudet, infot videot ja pilottitoteutukset ovat ulkoista tuotteistamista.
Ulkoinen tuotteistaminen on vain pieni osa tuotetta. Kaikki ulkoisen tuotteistamisen osat vaativat
esivalmisteluja, mika ei nay asiakkaalle. Esimerkiksi ideoiden testaukset yrityksen sisalla, kohderyh-
mien madarittely, tydmenetelmien kehittdminen, hinnoittelu, ja osaamisen kehittdminen ovat sisdisen
tuotteistamisen osia. Sisdinen tuotteistaminen auttaa huomioimaan normaalit ja poikkeavat tilanteet
tuotteen kehittyessa. (Hiltunen, Karjalainen, Mannio, Pattiniemi, Potry, Savolainen, Tainio, Tirkkonen
ja Valke 2007, 48.)

Tuotteistamisen avulla palvelu pystytdaan raataldimaan asiakkaalle taysin, lisaksi tuotteistamisen
avulla pystytdaan jarjestamaan palvelua selkedsti ja kiintohintaisesti. Tuotteistaminen edellyttaa asia-
kasryhman tarkkaa madrittelya ja mita abstraktimpi tuote on, sita tarkemmin sen sisaltd on kuvatta-
va asiakkaalle. (Hiltunen, Karjalainen, Mannio, Pattiniemi, Pétry, Savolainen, Tainio, Tirkkonen, ja
Vdlke 2007, 48.) Tuotteistamisessa kuvataan asiakkaalle palvelu. Palvelua madaritelldan, kuvataan,
suunnitellaan, kehitetddn ja parannetaan maksimoimalla asiakashyddyt. Tuotteistamisella haetaan
tasmennysta palvelutuotantoon ja pyritdan jasentdmaan palvelut. Mielestani julkisen puolen sosiaa-
lialan palvelut tarvitsevat juuri nyt ennen tulevaa sotea palveluiden tuotteistamista. On jasennettava,
millaisia palveluita on tarjolla, kenelle, ja missé ajassa. Ennen kaikkea tuotteistamisessa olisi huomi-
oitava asiakkaan saama hyoéty, ja samalla muotoiltava palvelut niin ettd asiakas hyoétyisi niista mah-
dollisimman paljon. Lisaksi tuotteistamisessa on otettava huomioon henkiléstén kayttd hyddyn mak-
simoimiseksi. Asiantuntijat, esimerkiksi ohjaajat, pystyvat tuotteistetussa palvelussa hoitamaan asioi-
ta nopeammin ja tehokkaammin. Tuotteistetun palvelun prosessi on tuttu ja ty6t pystytaan jaka-

maan tehokkaasti tydntekijoiden kesken. (Lehtinen ja Niinimaki 2005, 30-31.)

Sisdisessa tuotteistamisessa on otettava huomioon kaikki mahdolliset tuotteeseen tai palveluun vai-

kuttavat tekijat. Mm. seuraavia asioita on hyva auki kirjoittaa:

e Miksi tuoteidea on keksitty?
e Mika on tuotteen kayttétarkoitus ja hydty asiakkaalle?
o Mihin tarpeeseen tuote vastaa ja miten sitd kaytetaan
e Mitka ovat tuotteen myyntiargumentit eli arvot ja ominaisuudet
e Millaiset markkinat tuotteella on. Millainen on tyypillinen asiakas?

e Onko tuotteella kilpailijoita? Ja millainen asema kilpailijoilla on markkinoilla?



e Onko maantieteelliselld sijainnilla merkitystd? Onko tuote liikkuva, ja aiheutuuko liikkumises-
ta lisdkustannuksia?

e Mika on verkostojen merkitys tuotteelle?

e Miten tuote kannattaa konkretisoida asiakkaalle?

e Miten tuote hinnoitellaan

e Mitka ovat tuotteen vahvuudet ja heikkoudet kilpailijoihin

e Kuinka tuotetta kehitetdan jatkossa?
(Hiltunen, Karjalainen, Mannio, Pattiniemi, Potry, Savolainen, Tainio, Tirkkonen ja Valke,
2007, 49-53.)

Palveluiden tuotteistaminen voi tuoda esiin osaamispuutteita. (Sipila 1999, 36.) Esimerkiksi suunni-
teltaessa vammaispalveluihin asiantuntijaryhmaa, ryhmassa huomataan puutteita ladketieteellisessa
OSsaamisessa, ja paatetdan pyytaa asiantuntijaryhmadn mukaan ladkari, jolla kokemusta vammaisten

asiakkaiden kanssa tyoskentelysta.

Palvelukokonaisuus on palvelun tuottajan ja asiakkaan yhteisty6ta. Palvelun onnistuminen vaatii asi-
akkaan osallistumista. Asiakkaan on annettava tietoa, jotta palveluntarjoaja onnistuu palvelussa. Ti-
lanne muuttuu, jos asiakas ei tiedosta palveluntarvetta. Sosiaali- ja terveysalalla asiakas voi olla eri
mielta palveluntarpeestaan. Tallaisessa tilanteessa tydntekijan on osattava kertoa palvelun sisaltd ja
perustella asiakkaalle, miksi tarvitaan esimerkiksi mielenterveyshoitajan palvelua. Tuotteistettu pal-
velu helpottaa asian perustelua. Olemassa olevan ongelman poistoon on helpompi tarjota palvelua
(esimerkiksi haavan hoitoon) kuin ennalta ehkaiseviin toimenpiteisiin (esimerkiksi syrjaytymisen eh-
kdiseminen). (Sipiléd 1999, 30-31.)

Tuotteistaminen mahdollistaa uusien innovaatioiden ja palveluideoiden kehittdmisen toistettaviksi
palveluiksi tai jo olemassa olevien palvelujen tehostamisen tai laadun parantamisen. Tuotteistamisen
tavoitteena on parantaa kilpailukykya ja tehda palvelu todeksi asiakkaan nakdkulmasta. (Jaakkola
ym. 2009, 5). Tulevaisuudessa asiakkaalla on mahdollisuus valita eri palveluntarjoajien valiltd. Sosi-
aalialan palveluiden tuotteistaminen toisi palvelun sisallon paremmin esille, ja helpottaisi asiakkaan

asemaa hdnen valitessaan eri palveluiden valilta.

Sosiaalialan tuotteet voidaan jakaa kolmeen: materiaaliset tuotteet, palvelutuotteet ja materiaali-
tuotteen ja palvelun yhdistelmat. Olipa tuote millainen tahansa, sen tulee olla helposti rajattavissa,
sisalléltadn tasmennettavissa ja hinnoiteltavissa. Sosiaalialan tuotteen tulee huomioida alan eettiset
ohjeet ja kohderyhman erityispiirteet. Lisdksi on huomioitava se, etta tuote ostetaan edistamaan
terveytta, hyvinvointia ja elaménhallintaa. (Jdmsa ja Manninen 2000, 13-14.) Avainryhma on tuot-
teena palvelutuotteen ja materiaalituotteen yhdistelma. Avainryhma tuottaa asiantuntijapalvelua ja

materiaalia haastavien tilanteiden havainnoimiseen.

Tuotteistamisen ja kehittdmishankkeiden taustalla on palvelutarjonnan maarittely. Maarittelyssa ote-
taan huomioon mita palveluja tarjotaan, ja mita tulisi tarjota, jotta tavoitteet tayttyisivat. Ennen pal-

velun kehittamista on mietittdva seuraavia asioita: Mitd hyotyja asiakas kutakin palvelua ostaessaan



tavoittelee, miten palvelu tyydyttaa asiakkaiden tarpeet, miten asiakkaiden tarpeet kehittyvat, ja
kuinka hyvin palvelut sopivat yrityksen strategiaan? Lisdksi tulee miettia mitd osaamista palvelujen
tuottaminen vaatii, vastaavatko yrityksen osaaminen ja resurssit tarjottuja palveluita, vai kannattai-
siko osaamista ostaa ulkopuolelta. Palvelutarjonnan madrittely edellyttda kannattavuuden ja tehok-
kuuden laskemista. Huomioon otettavia seikkoja ovat edelld mainittujen lisaksi kysynnan kehittymi-
nen, palvelun elinkaari, palvelun laajentaminen kumppaneiden avulla ja palvelun erottuminen kilpai-
lijoiden palveluista. (Jaakkola, Orava, ja Varjonen, 2009, 7-8).

2.1.1 Tuotekehitysprosessi ja tuotteistamisprosessi

Tuotekehitys on térkein toiminta palvelun kannalta. Tuotekehityksen tavoitteena on taloudellisesti ja
nopeasti kehittaa palveluita tyydyttamaan asiakkaiden tarpeita. Tuotekehitysprosessissa voidaan
suunnitella kokonaan uusi tuote tai kehittda vanhaa. Tuotekehitys vaatii kehityksen, markkinoinnin
ja valmistuksen. Avainryhman kohdalla taytyy selvittéd Avainryhman kokoontumiseen kuluvat kus-
tannukset ja verrata sitd suhteessa muihin asiantuntijapalveluita tarjoaviin yrityksiin. Tuotekehityk-
sessd otetaan huomioon asiakkaiden ja tyontekijdiden nakemykset. Opinndytetydssani keraan ai-
neistoa Avainryhman jasenilta ja vammaispalveluiden yksikgilta. Tuotekehitysprosessi jaetaan viiteen

osa-alueeseen: Idea, esitutkimus, luonnostelu, suunnittelu ja viimeistely. (Raatikainen 2008, 59-61.)

Tuotekehitysprosessissa keratdan tietoa, jonka avulla palvelu saadaan vastaamaan paremmin asiak-
kaiden tarpeita. Prosessin avulla saadaan todenmukainen kuva siité mistd osista palvelu todellisuu-
dessa koostuu. Tuotteistamisprosessi taas sisdltad osaprosesseja. Osaprosesseja ovat tuoteaihio
(idea tuotteesta), asiakkaan maarittely (kuka ostaa), tarve/hyéty asiakkaalle, palvelun rakentami-
nen, prototyyppi, hinnoittelu, jakelukanavan rakentaminen, markkinointiviestina ja brandin rakenta-
minen. (Raatikainen 2008, 64-65.)

Tuotteistamisen muokkaa palvelusta taydellisen asiakkaan tarpeeseen. Tuotteistettu palvelun sisaltd
on vakaa ja kohderyhma on tarkasti maaritelty. Palvelua tarjoava ymmartaa, ettei jokaiseen asiak-
kaan vaatimukseen tarvitse vastata, vaan tarjotaan sitéd mita on tarkoituskin tarjota. (Parantainen
2007, 186.)

Parantaisen (2007) nakemys tuotteistamisprosessin hyddyista kaaviona:

Asiantuntemus

| Tuotesus |
Asiakkaan ongelma Kiinnostuneita

Kuvio 1. Tuotteistamisprosessin hyédyt. (Parantainen 2007, 190.)

Tilauksia
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2.2 Osaaminen sosiaalialalla

Pohjola ja Viinamaki (2016) kirjoittavat artikkelissaan Sosiaalialan T-osaaminen Sote-uudistuksessa
sosiaalialan ammattihenkildstodn kohdistuvista kvalifikaatio-odotuksista. Ammattihenkiléston osaa-
miselle, laadulle ja maaralle asettavat odotuksia hyvinvointipalveluiden maara ja lainsaadantd, seka
tyo- ja koulutusmarkkinat. Sosiaalipalveluilta odotetaan kustannustehokkuutta samalla kun palvelui-
den tarve lisdantyy. Eri osaamisaloja (asiakkaita vauvasta vaariin) on paljon ja erityisosaamista niu-
kasti. Asiakaslahttinen toiminta edellyttad moniammatillista yhteisty6td, niin ettd palveluiden suun-
nittelu etenee asiakkaiden tarpeiden mukaisesti. Asiakkaalla on oikeus palveluun, joka perustuu laa-
dukkaaseen tietotaitoon ja osaamiseen. Jatkossa tarvitaan monitoimijaista, substanssiosaamista sy-
ventavaa yhteisty6td, silla esimerkiksi erilaiset osaamisvaatimukset ja -tarpeet eivat ole enaa tietyn

koulutusryhman hallittavissa. (Pohjola ja Viinamaki 2016.)

Osaaminen ja osaamisen jakaminen ovat Avainryhmén toiminnan taustalla vahvasti vaikuttavat teki-
jat. Osaaminen voi olla piilossa ja tarvitaan tekij6ita, jotta osaaminen nayttaytyy vahvasti tyyksi-
koissa. Avainryhman haluaa toiminnallaan tuoda esiin yksikdiden hiljaista tietoa ja vahvistaa yksiki-

den henkiléstdn osaamista olemalla heidan tukenaan yksikén kohdatessa haastavia tilanteita.

Hiljainen tieto taytyy muuntaa kaikkien saatavilla olevaksi tiedoksi organisaatiossa. Hiljaisesta tiedos-
ta tulee tehda tasmallista tietoa, sellaista mita kaikkivoivat hyodyntaa. Tama vaatii esimerkiksi eri
prosessien kuvaamista tyontekijataholta. Yksilétasolla hiljaisen tiedon hyddyntaminen ei vaadi ympa-
ristdn tukea, mutta hiljaisen tiedon tuominen isomman yleison tietoisuuteen vaatii ymparistolta toi-
senlaista suhtautumista. Tasmatieto on ndkyvissa kaikille, mutta hiljainen tieto on piilossa yksittais-
ten tydntekijoiden sisalla. Tydntekijat tietdvat enemman kuin voivat kokea ja sanoittaa (McAdam,
Mason ja McCror 2007, 46-47.)

Osaamista voidaan tarkastella tyontekijan, organisaation tai tiimin nakdkulmasta. Osaaminen nakyy
tarkoituksenmukaisena ja tavoitteellisena toimintana. Tydntekija, joka kdyttéda osaamistaan ja taito-
jaan suoriutuu anneituista tehtavista erinomaisesti. Osaava tyontekija tunnistaa osaamisensa ja
hyddyntda sita omassa tydpaikassaan. Osaava tyontekija luottaa itseensd ja osaa kdyttéda aiempaa
osaamistaan hyodyksi. Tyoyhteistssa tuetaan kdyttamaan omaa osaamista ja tydvalineet ja muut

resurssit ovat kunnossa. (Kupia, Peltonen ja Pirinen 2014, 50-52.)

Ydinosaaminen on organisaation rakenteissa ja kulttuurissa. Ydinosaamisen taytyy olla parempaa
kuin kilpailijoilla tai ainutlaatuista verrattaessa toisiin organisaatioihin. Ydinosaaminen on merkityk-
sellistd asiakkaiden kannalta ja siita on hydtya uusia palveluita ja tuotteita kehittdessa. Ydinosaami-
sesta tulee puhua daneen ja ulkopuolisilta tahoilta, kuten asiakkailta saadaan arvokasta tietoa siit3,
millaista ydinosaamista tulee vaalia tai hankkia lisda. Palautteista tulee noukkia positiiviset huomiot,
silld niista saadaan tietoa millaisia toimintoja kannattaa kehittda ja korostaa. Osaaminen voi myds
jaada nakymattdomaksi. Hyvaksi koetut, toimivat ja selkeat toimintamallit, on hyva dokumentoida
saanndllisesti, jotta juuri sen tietyn asian osaaminen nousee nakyviin. (Kupias, Peltonen ja Pirinen
2014, 56.)
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Tybntekija pystyy osaamisen avulla analysoimaan tilanteita ja muodostamaan niista uusia innovaati-
oita. Osaamisen liitetadn kokemus, tieto ja taito. Osaamiseen sosiaalialalla liittyy kyky toteuttaa ja
arvioida hallitusti suunnitelman toteutumista, kyky valita oikeita auttamismenetelmia ja -keinoja, ky-
ky asettaa tavoitteet yhteistydssa asiakkaan ja moniammatillisen tyéryhman kanssa ja kyky tunnis-
taa ja tasmentaa asiakkaan tarpeet yhdessa hanen tai hanen omaistensa kanssa. Lisaksi taytyy osa-
ta soveltaa tutkittua tietoa kaytantoon ja perustella nakemystaan tutkitulla tiedolla. (Jamsa ja Man-
ninen 2000, 23.)

Helmisen (2017) teoksessa Asiakkaan moniammatillinen ohjaus sosiaali- ja terveydenhuollossa pu-
hutaan monialaisesta ja moniammatillisesta yhteisty6sta. Eri koulutustaustaiset tyontekijat tekevat
monialaista yhteisty6td ja moniammatillista yhteistyota tekevat omaavat saman koulutustausta mut-
ta tulevat eri ammattiryhmistd. (Helminen 2017, 17.) Avainryhman jasenet muodostavat seka mo-
nialaisen ettd moniammatillisen ryhmén. Avainryhman jasenet tulevat kolmesta eri koulutuksesta ja
tyoskentelevat kolmessa eri ammattiryhmassa. Kaikki jasenet tydskentelevat vammaispalveluissa.
Koulutukset ovat kuntoutuksen ohjaaja amk, sosionomi amk, ja psykiatrinen sairaanhoitaja. Tehta-

vanimikkeet ovat vastaava ohjaaja, ohjaaja ja palveluohjaaja.

Moniammatillinen yhteistyd vaatii toimijoiden valista yhteisty6ta, vuorovaikutusta, sitoutumista ja
ymmarrysta toimijoiden valisista riippuvuuksista asiakkaan hyvinvoinnin tukemisessa. Muita edelly-
tyksia toimivalle yhteistydlle ovat yhteisen asiakkaan madrittely ja yhteisen asiakkaan kanssa tyos-
kentely seka yhteisen tydskentelyn koordinointi, dokumentointi ja arviointi, luettelee Helminen
(2017, 19-20.) Helminen tarkoittaa tekstissadn yhteistydlla palvelurajoja ylittévaa yhteistyota asiak-

kaan hyvaksi.

Avainryhma ei toiminnallaan ylité palvelurajoja, mutta yksikkérajoja ylittéa. Avainryhmalla on yhtey-
det kaikkiin Saarikan vammaispalveluiden yksikdihin ja tieto siitd, millaista osaamista missakin yksi-
kdssa on. Yhteistyon hyoddyt ja osaamisen jakaminen saavutetaan parhaiten silloin kun, ymmarrys
yhteisesta tavoitteesta voidaan jakaa kaikkien prosessiin osallistuvien kesken (esimerkiksi yksikko,
yksikdn asiakas, asiakkaan omainen ja Avainryhma). Yhdistamalld osaamista ja asiantuntijuutta saa-

daan aikaan uusia mahdollisuuksia ja valmiuksia. (Helminen 2017, 22.)

Kaikilla tyontekij6illa on osaamista. Toisinaan kady niin etta vanhat toimintamallit elavat arjessa ja
niistéd on hankala luopua. Yhdessa tekeminen auttaa luopumaan vanhasta ja haastaa oppimaan uu-
sia tydkaytantdja. Tama on myods yksi Avainryhman tavoitteista. Tavoitteena on aikaansaada uusia
tydmenetelmia ja toimintatapoja asiakkaidemme hyvdksi. Uuden oppiminen edellyttda, etta olemme
kiinnostuneita toistemme osaamisesta ja jaamme osaamistamme muille. Tydntekijdina ja Avainryh-
man jasenind meidan on nahtdva toisemme toistemme tietotaidot mahdollistavina tekijéina. Yhdessa
tekemisessa ja yhdessa osaamisessa on oltava halua muuttaa toimintakdytantéja kohti yhteista hy-
vaa. Yhdessa tyoskentelya vahvistaa tunne siitd, etta kaikki osapuolet hyétyvat yhteistydsta. (Helmi-
nen 2017, 27.)
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2.2.1 Osaamisen tuotteistaminen

Talouden heikentyminen on aikaansaanut tehokkuuden kriittisen tarkastelun sosiaalialalla. Talla het-
kella on pakko etsia saastdja tuovia keinoja. Tehokkuuden paineen alla sosiaali- ja terveysalan yksi-
kot ovat alkaneet ostaa suoritteita oman yksikkonsa ulkopuolelta. Suoritteita ovat esimerkiksi tutki-
mukset ja ohjauskaynnit. Suoritteita ostamalla véhennetdan esimerkiksi oman yksikdn materiaaliku-
luja ja tarkennetaan oman henkildkunnan osaamisen yllapidon tarvetta. Lisaksi tulosyksikdiden on
taytynyt alkaa myyda omaa osaamistaan toisille tulosyksikdille. Eli sosiaalialan yksikkd voi myyda
omia suoritteitaan toiselle sosiaalialan yksikélle. Suorite myydaan usein sellaisen kuin se on riittanyt
oman yksikon sisalla. Tama ei kuitenkaan riita laatuvaatimusten ja kilpailukyvyn kasvaessa. Perus-

osaaminen ei enaa riita, on osattava ajatella laajemmin. (Jamsa ja Manninen 2000, 7-8.)

Asiakkaat ovat entista laatutietoisempia ja kiinnostuneita eri palveluvaihtoehdoista. Sote-uudistus
asettaa palveluyksikdt kilpailuasemaan. Tallaisessa kilpailutilanteessa erilaisten suoritteiden tuotteis-
taminen kannattaa. Suoritteiden tuotteistaminen erilaisiksi palvelutuotteiksi mahdollistaa tarkan
asiakaspalautteen kerdamisen ja tuotteen jatkuvan parantamisen. Lisaksi se tekee palvelusta hou-
kuttelevan, lisaa asiakastyytyvaisyytta, toiminnan tehokkuutta, tuottavuutta ja vaikuttavuutta. (Jam-
sa ja Manninen 2000, 9-10.) Tuotteistettava suorite voi olla jonkun tietyn asian osaamista. Tuotteis-
tamisen avulla pystytaan todentamaan osaaminen ja erittelemaan erityisosaaminen. Avainryhma ha-
luaa toiminnallaan tuoda esiin osaamista ja tuoda palveluiden toimintaan tehokkuutta. Samalla on
tarkoitus lisata yksikdiden tyontekijdiden hyvinvointia ja tydssajaksamista ja tukea yksikdiden asiak-
kaita elamaan omassa toimintaymparistéssaan ilman kalliita tukitoimia. Jos pystymme toiminnal-
lamme vahentdmdan tutkimusjaksoja, asetamme omat yksikkémme laadullisesti hyvaén asemaan

tulevassa maakunnassa.

Avainryhmalla on kaksi asiakasryhmaa. Padasiakkaana ovat vammaispalveluja tuottavat yksikét.
Mutta myods yksikon asiakas/asukas, jonka kanssa haastavia tilanteita syntyy, on myds asiakas
Avainryhmalle. Asiakkailla on yhteinen tavoite: haastavien tilanteiden véheneminen ja eldmanlaadun
paraneminen. Jamsan & Mannisen (2000) mukaan asiakasndkdkulman selvittdéminen on valttama-
tonta tuotteistamisprosessin lapiviemiseksi. Ensimmaiseksi tuotteistamisvaiheessa tulee ottaa selville
asiakkaiden tiedostetut tai tiedostamattomat tarpeet ja ottaa ne huomioon tuotekehitysprosessin
lopputuloksessa. Palveluissa arvostetaan asiakkaan tiedoista ldhtevaa toiminnan suunnittelua, henki-
I6kunnan yhteistydkykya, hyvaé kohtelua, henkilékunnan hyvia vuorovaikutustaitoja, aitoa kiinnos-
tusta ja jatkuvuutta. (Jdmsa ja Manninen 2000, 19-20.)

Osaamisen muuttaminen palveluksi helpottaa osaamisen levittamista ja markkinointia. Omalla asian-
tuntijuudella ei ole merkitystd, jos sita ei pysty jakamaan muille. Osaamisen tuotteistamista ei kan-
nata lilan paljon mainostaa asiakkaalle, vaan antaa kasitys ainutlaatuisesta palvelusta juuri hanelle.
Tarkeintd on, ettd tuotteistaja, osaaja ja asiantuntija itse tietda oman palvelunsa osa-alueet, ja
muodostaa eri osa-alueista kullekin asiakkaalle sopivimman vaihtoehdon. (Parantainen, J. 2007,
195-196.)
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2.3 Asiantuntijapalvelu

Asiantuntijapalvelut ovat aineettomia, ja niitd on vaikea madritella. Palvelu koostuu suunnitelmista,
ohjeista ja ideoista. Jorma Sipila kirjoittaa teoksessaan Asiantuntijapalveluiden markkinointi (1999,
17-18), ettd asiantuntijaa kdytetddn tdssa hetkessa tai tulevaisuudessa olevan ongelman ratkaisuun.
N&in halutaan tehda Avainryhmassakin; yksikdssa on ongelma, uhkana kallis tutkimusjakso -> rat-
kaisuna Avainryhman valiintulo ongelman ratkaisemiseksi. Palvelupaatdsta tehdessa ei kuitenkaan
voida varmaksi tietda mika on lopputulos. Voimme vain olettaa, etta yhteistyolld ja seurannalla haas-
tava tilanne yksikdssa voi ratketa ilman tutkimusjaksoa. Asiantuntijaan on luotettava paatosta tehta-
essd, ja tiedostettava riskit ja siedettava epavarmuutta. Mielestani sosiaalialalla ei uskalleta tehda
tarpeeksi rohkeita ratkaisuja asiakkaiden hyvaksi paikallistasolla, vaan ongelmat siirretdan seuraavan
tahon ratkaistavaksi. Matalakynnyksen asiantuntijapalvelut voisivat auttaa tydntekijoita ajattelemaan

ettd "hei, osataanhan mekin, kokeillaan”.

Asiatuntijapalveluita kdytetaan silloin kun ei itse hallita jotain asiaa. Koulutus ja tietdmys asiaan liit-
tyen eivat riitd. Sipilan (1999, 19) mukaan asiakas ei ole aina oikeassa. Asiantuntijana on pystyttava
ohjaamaan asiakasta niin, ettd hanen ratkaisunsa hyddyntavat asiakasta myds pitkan ajan kuluttua.
Asiakkaalle ei aina tarjota sita palvelua mitéd han haluaa, vaan mita han tarvitsee. (Sipila, J. 1999,
19.) Vammaispalveluiden yksikét voivat kohdata paivittain, viikoittain ja vuosittain haastavia tilantei-
ta asiakkaiden kanssa. Tilanteita yritetdan ratkoa yksikon sisalla. Tilanne karjistyy ja yksikkdon halu-
taan hengdhdystauko. Yksikkd haluaa, etta asiakas lahetetddn kehitysvammapoliklinikalle tai tutki-
musjaksolle jonnekin muualle. Asiakas poistuu toimintaymparistostdan. Ongelmaa ei esiinny uudessa
paikassa. Tutkimusjakson paatyttya asiakas palaa vanhaan ja ongelmat alkavat uudestaan. Tutki-
musjaksosta ei ole hy6tya. Ratkaisuna tdhan olisi voitu ottaa vastaan kevyempi palvelu, tarkasteltu
asiaa yhdessa matalankynnyksen asiantuntijoiden kanssa asiakkaan omassa ymparistdssa. Toimin-

taymparistdssa tehtdisiin muutoksia asiakkaan edun mukaisesti ja ongelmat véhenisivat.

Asiantuntijapalvelut ovat ammattilaisen ty6ta, ja vaativat suorittajaltaan pitkda ammatillista koulu-
tusta, laajaa kokemusta ja voimallista paneutumista asiakkaan ongelmiin. Asiantuntijaty6 on luovaa
ja edellyttdd paneutumista, inspiraatiota ja vireytta. Sipilan mukaan asiantuntijatydta pitdisi voida
tehda aina silloin kun asiakas sita tarvitsee ja silloin kun parhaan mahdollisen toiminnan edellytykset
ovat ilmassa. Asiakas ei valttdmatta sieda sitd, ettd asiantuntijapalvelua tarjotaan virka-aikaan, jos
palveluntarve on kriittinen (Sipild, J. 1999, 20.) Avainryhmdssa on huomioitava se, etta kaikki ryh-
man jasenet suorittavat asiantuntijuuttaan oman paatydnsa ohella, joten asiantuntijuuden tarjoami-
nen rajoittuu kunkin omaan tydaikaan. Toisaalta olisiko syyta pohtia, pitdisikd Avainryhman paasta

jalkautumaan yksikdihin my®és ilta-aikaan tai disin, jos haastavat tilanteetkin rajoittuvat sinne?

Asiantuntijapalvelussa on varauduttava asiakkaan &rsyyntymiseen. Arsyyntymistd aiheuttaa asian-

tuntemattomuus, lupausten pitamattdmyys, huono tavoitettavuus, rutiininomainen kayttaytyminen,
ylimielisyys, asiakkaan mielipidettad ei kuunnella, laiskuus, liiallinen tuttavuus tai muodollisuus, tok-
sahtavat lauseet ja byrokraattisuus. Asiantuntijapalvelun aineettomuus vaatii hyvaa asiakaspalvelu-

kayttaytymista. (Sipild 1999, 229-230.) Toimittaessa sosiaalialan asiantuntijatehtdvissa ei niinkdan
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saa unohtaa asiakaspalvelukdyttaytymistd. Tavatessa asiakas, taytyy osata kohdata hanet tasaver-
taisena kumppanina, jonka kanssa asiaa kehitetddn kohti yhteistd tavoitetta. Avainryhman tulee olla
tavoitettavissa, pitaa lupaukset, olla asiantunteva, kuunnella yksikén huolet ja olla helposti lahestyt-

tava apu.
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3 OPINNAYTETYON TARKOITUS JA TAVOITTEET

Tyoni tarkoitus on tuotteistaa vammaispalveluiden Avainryhma. Tavoite on, ettd Avainryhman toi-
minnasta tulee nakyvaa ja selkeda ja ettd sen toiminta vakiintuu omaksi palvelukseen Saarikan
vammaispalveluissa. Avainryhma on aloittanut toimintansa vuonna 2016. Avainryhma muodostuu
sosiaali- ja terveysalan eri ammattihenkildista (kolme sosionomia, yksi kuntoutuksen ohjaaja, ja kak-
si psykiatrista sairaanhoitajaa). Toimin itse yhtena asiantuntijana Avainryhmassa. Osaamisalaani
ovat vammaisty0, ty6- ja paivatoimnta ja vastavuoroisen kommunikoinnin tukeminen eri keinoin.
Avainryhma tarjoaa neuvonta- ja ohjauspalvelua vammaispalveluiden eri yksikdille, yksikéiden koh-
datessa haastavia tilanteita asiakkaidensa kanssa. Avainryhman toimintaa ei ole aiemmin arvioitu.

Opinnaytety6ni mahdollistaa Avainryhman toiminnan suunnitelmallisen arvioinnin ja kehittdmisen.

3.1 Toimintatutkimuksen kuvaus

Opinnaytety6ni on toimintatutkimus. Toimintatutkimus pyrkii vaikuttamaan tutkimuskohteen kaytén-
toihin, ja toimintatutkimuksessa tutkija on itse toimijana tutkittavassa kohteessa. Toimintatutkimuk-
sessa tutkimuskohteen objektiivinen tarkastelu ei pade. Toimintatutkimus on avointa, tutkittavan
kohteen kanssa yhteistd vuorovaikutusta. Tavoitteena voi olla pyrkia positiivisesti vaikuttamaan tut-
kittavaan kohteeseen. Toimintatutkimuksessa osallistutaan tutkittavaan kohteeseen ja toimitaan yh-
dessa tutkittavan yhteisdn kanssa, tassa tapauksessa Avainryhman jasenten kanssa. Jasenet otetaan
mukaan tutkimukseen ja yhteistyéssa heidan kanssaan edetdan kohti yhteistd padmaaraa. Toiminta-
tutkimuksen ajatuksena on muutos parempaan, kehittyminen kohti parempaa. (Eskola ja Suoranta
2000, 126-127.)

Toimintatutkimus etsii ratkaisuja tai kehittdmisehdotuksia kaytannén ongelmiin. Toimintatutkimus on
helppo lahestymistapa jokapaivaisiin ongelmiin. Tutkija itse on mukana kehitettavéssa toiminnassa
tai suunnittelee toimintaa mukaan lahtemista. Toimintatutkimus lahtee liikkeelle olemassa olevasta
kehitettévasta asiasta ja etenee spiraalimaisesti. Kehitettavasta toiminnasta tehdaan paranneltu
suunnitelma, suunnitelma toteutetaan ja sitd arvioidaan teoriatietoon pohjaten. Toimintaa jaloste-
taan ja arvioidaan kehalta kehalle niin kauan kunnes haluttu lopputulos on saavutettu. Toimintatut-
kimus on prosessien jatkumo, joka kehittyy tiedon ja ymmarryksen lisadntyessd. (French 2009,
188.)

Valitsin toimintatutkimuksen opinndytetyoni lahtékohdaksi silld se on osallistavaa tutkimusta. Toi-
mintatutkimuksen avulla Avainryhma eteni yhdessa kohti parempaa palvelua, muutosta. Toiminta-
tutkimus on kdytannonldheista ja ongelmakeskeistd. Toimintatutkimuksessa tutkija ja tutkijat ovat
vahvasti mukana muutoksessa. Avainryhman jasenet itse arvioivat toimintansa. Esittelin kehittamis-
kohdat Avainryhmadlle ja kehitin toimintaa yhdessd muiden jasenten kanssa. Téman jalkeen jarjestin
kyselytutkimuksen vammaispalveluiden yksikéille ja kyselyn pohjalta esittelin mahdolliset uudet ke-
hittdmiskohdat ja jélleen kehitimme toimintaa yhdessa tavoitteena ehed palvelukokonaisuus. Avain-

ryhman jasenet olivat aktiivisia osallistujia tutkimuksessa ja kehittémisessa, toimintatutkimuksen pe-
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riaatteiden mukaisesti. Toimintatutkimuksessa vastataan kysymyksiin “mikseivat tutkittavat kohteet
muutu” ja "kuinka ne voisivat muuttua”. Muutos voi tapahtua tai olla tapahtumatta. Jos mikaan ei
muutu, tutkimus voi tuoda esiin esimerkiksi asenteita tai oletuksia, jotka eivat tulisi muuten ilmi kuin
tutkimalla. Toimintatutkimus ei ole kiinnostunut siitd, miten asiat ovat vaan siita, miten niiden tulisi
olla. (Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti 2014, 58-60.)

Toimintatutkimus tutkimusotteena on joustava, silla se sallii muutokset tutkimuksen edetessa. Tassa
opinnadytetydssa kyselyn laatiminen vammaispalveluiden henkildstélle ei kuulunut alkuperaiseen
suunnitelmaan, mutta sen mukaanottoa tuki teoriatieto siita, etta tuotteistamisen kannalta oleellista
on selvittda juuri kohderyhman tarpeet. Toimintatutkimus on empiirinen menetelma, johon voi liittya
havainnointia juuri kasilla olevasta tilanteesta. Toimintatutkimus on sidoksissa suoraan tyéhon ja
koehenkildita ovat ne, joihin tutkijalla on suora yhteys. Avainryhmd on osa ty6téni Saarikan vam-

maispalveluissa. (Anttila 1998.)

3.2 Kehittdmistydn eteneminen ja aineiston keruu

Opinnaytetyoni eteni Demingin kehittamisympyran mukaisesti. Walter Demingin filosofiana oli tuot-
teiden ja palveluiden parantaminen vahentdmalla epavarmuuksia. Demingin mukaan palveluita pys-
tytdan parantamaan epavarmuustekijoita poistamalla ja prosessien vaihteluita vahentamalla. De-
mingin kehittdmisympyran avulla saadaan aikaan toivottu parannus laatuun. Ympyra muodostuu
neljasta vaiheesta; suunnittele, toteuta, tutki ja toimi. Ennen toiminnan kehittdmista ympyrén avulla,
pohditaan mita yritetdan saada aikaan, millaisia muutoksia voidaan tehda ja mista tiedamme, etta

muutos on parannus? (Andersson ja Tikka 1997, 22.)

Demingin ympyran suunnitteluvaiheeseen kuuluu nykytilanteen kuvaus ja tiedonkeruun suunnittelu.
Toiminta vaiheessa kerataan tietoa ja pohditaan tutkimuksen epavarmuustekijoita. Tutkimuksessa
kaydaan lapi keratty aineisto ja kehitetadn aineiston avulla tutkittavaa toimintaa, téssa kehittamis-
tydssa tutkimuksen kohteena on Avainryhmén toiminta. (Andersson ja Tikka 1997, 53-54.) Demingin
ympyrastd kaytetdaan myos nimitysta PDCA-kehd. PDCA tulee sanoista plan, do, check ja act eli
suunnittele, toteuta, tarkasta ja toimi. Kehéan tarkoitus on kehittda laatua jatkuvasti. Sana kehamalli
on harhaan johtava silld kehitys ei kulje samaa kehaa vaan etenee spiraalimaisesti. Mallissa kehitys

ei paaty koskaan, vaan kehitetadn toimintaa aina ylemmille tasoille. (Tuurala 2010.)

Toimintatutkimuksessa kerdtaan tietoa haastattelemalla ja havainnoimalla. Aineistona voidaan kayt-
taa kirjallista materiaalia, esimerkiksi raportteja, sahkdpostiviesteja ja kokouspéytékirjoja. Lisaksi
voidaan kayttaa kyselylomakkeella kerattya aineistoa. (Kananen 2009, 61.) Halusin arvioida Avain-
ryhman toiminnan monindkdkulmaisesti ja laadin kyselyn Avainryhmén toiminnasta Saarikan vam-
maispalveluiden tyontekijdille. Ennen yksikdille suunnattua kyselya, esittelin Avainryhmalle arviointi-
keskustelusta nousseet asiat, jonka jalkeen pystyimme jo huomioimaan esiin nousseet kehittédmis-
kohteet toiminnassamme. Arviointikeskustelun ja kyselytutkimuksen jalkeen kehitin Avainryhmén

toimintaa saatujen tulosten pohjalta ja tuotteistin Avainryhman liiketoimintamalli Canvasin avulla.
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Nykytilan esittely ja

Arviointikeskustelu
6.3.2018
Avainryhmalle

Kysely+haastattelu

Arviointikeskustelun analy-
sointi huhtikuu 2018

Kehittémiskohteiden __
Kyselyn laatiminen
esittely Avainryhmal-
Y U yksikoille

le
Toukokuu 2018

Toukokuu 2018

Teorian ja tutkimustulos-
ten kirjoittaminen kesa
2018. Avainryhman toi-

minnan kehittdminen.
Tuotteistaminen syksy
2018

Tuotteistaminen ja opin-
naytetyon kirjoittaminen
Syksy 2018/kevat 2019

Kuvio 2. Opinnadytetydn eteneminen prosessikaaviona
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3.3 Hyvallla mallilla- foorumi Avainryhmalle

Avainryhman sisdiseen toiminnan arvioimiseen kaytin Mannerheimin lastensuojeluliiton hyvalla mal-
lilla- foorumia. Foorumin tavoitteena oli arvioida Avainryhman toiminnan epdvarmuustekijoita ja hyo-
tyja, ajanmukaisuutta ja tavoitteita. Keskustelussa vastattiin avoimiin kysymyksiin. Jarjestin fooru-
min Avainryhman jasenille maaliskuussa 2018. Foorumin alussa esittelin Avainryhman toiminnan sel-
laisena, kuin se on nyt, jonka jalkeen keskustelimme Avainryhman epavarmuustekijoista ja kehitta-
miskohdista. Vaikuttavana tausta-ajatuksena oli jasenten osallistuminen tuotteistamiseen. Jarven
ym. (2015) mukaan henkildstolla on todella suuri asema palvelujen tuotteistamisessa. Henkilostolla
on paljon tietoa palvelusta ja asiakkaista ja he tuottavat palvelua asiakkaille. Henkildston mukaan
ottaminen tuotteistamiseen mahdollistaa todellisen muutoksen aikaansaamisen. Samalla henkiléston
kokema epavarmuus vahenee ja he sitoutuvat palvelun tuottamiseen ja kehittamiseen. (Jarvi, Leh-

tonen, Martinsuo, Tuominen ja Valtanen 2015, 21.)

Mannerheimin lastensuojeluliiton (mydhemmin MLL) hyvalla mallilla -foorumi on alun perin tarkoitet-
tu kehittdma&an jarjestojen ideoimia toimintoja ja levittdmaan toimintoja jarjestdjen ulkopuolelle. Hy-
valla mallilla foorumi auttaa erottamaan toiminnan pysyvat ja kerran tapahtuvat tekijat, seka auttaa
kuvaamaan toimintamallin. Hyvalld mallilla -foorumissa toiminnan tekijat ja yhteistykumppanit yh-
dessa kehittavat toimintaa. Foorumin avulla pystytaan arvioimaan toiminnan lahtétilanne ja kehitys-
kohteet. Foorumin jatkokeskustelussa arvioidaan mita hyvéa toimintamallin kuvaaminen sai aikaan
toiminnassa. (MLL 2013,6.)

Hyvalla mallilla foorumin tavoitteina voi olla toiminta-ajatuksen selkiyttéminen ja yhteistydn jasen-
tyminen. (MLL 2013, 4.) Opinndytetydssani foorumin avulla arvioidaan Avainryhman palvelua, yh-
dessé muiden avainryhman asiantuntijoiden kanssa, eli selkiytetédan toimintamallia vastaamaan asi-
akkaiden tarpeita. Hyvalla mallilla foorumi kestaa noin kaksi tuntia ja foorumiin osallistuu korkein-
taan 20 osallistujaa. (MLL 2013, 5.) Opinndytetydssani varasin ensimmaiseen foorumiin eli arviointi-
keskusteluun puolitoista tuntia ja siihen osallistui 6 avainryhman jasentd seka vammaispalveluiden
palveluvastaava. Jarjestin arviointikeskustelun 6.3.2018. Kutsuin osallistujat tilaisuuteen sahkopostit-
se. Kaytan opinnaytetydssani foorumi-sanan sijaan sanaa arviointikeskustelu, koska se kuvaa pa-

remmin tilaisuuden tarkoitusta.
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3.3.1 Arviointikeskustelu

Kutsu arviointikeskuste- ATl S

luun Avainryhman jasenille Tervetuloa! Lyhyt perustelu

sahkBpostitse miksi arviointikeskustelu jar-

jestetaan

Keskustelua pohjautuen avoimiin
kysymyksiin. Kysymykset jaettu Avainryhman nykytilan esitte-
keskusteluun osallistuville edelli- ly. 30 minuuttia

sena paivana. 30 minuuttia

ParityGskentely. Teemat ovat Paritdiden purku ja palautus.

asiantuntijuus, soveltuvuus 15 minuuttia

aikaan ja ymparistoon ja tulok-

set. 15 minuuttia

Kiitos osallistumisestasi!

Kuvio 3. Arviointikeskustelun runko

Arviointikeskustelu rakentui hyvalla mallilla- foorumin ohjeiden mukaisesti. Arviointikeskustelun alus-
sa esittelin Avainryhmén sen hetkisen toiminnan ryhman jasenille diasarjana. Ensimmaisissa dioissa
kerroin mitka ovat Avainryhman toiminnan Idhtékohdat, ketka ovat toimijat ja mika on jokaisen toi-
mijan rooli. Lisdksi esittelin tdhdn mennessa saavutetut asiat ja mita toiminta on ollut kdytanndéssa.
Poimin dioihin toimintatapoja, jotka ovat edesauttaneet tavoitteiden toteutumisessa. Nama toiminta-
tavat olivat esimerkiksi moniammatillinen yhteistyd, yhteistyd yli yksikkdrajojen, seurannan juurrut-

taminen yksikéihin, ja asiakkailla vastavuoroisen kommunikoinnin tukeminen. (MLL 2013, 21.)

Diaesityksen aikana arviointikeskusteluun osallistujat vastasivat itsendisesti seuraaviin kysymyksiin:

J Mika innostaa minua mukaan Avainryhman toimintaan?
J Mitd hy6tya Avainryhmasta on?
) Mika Avainryhman toiminnassa herattda epavarmuutta?

o Onko Avainryhman toiminnalla muitakin vaikutuksia mita tavotteissa ei ole huomattu?
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. Mita Avainryhman ei pida tehda?
o Mitd Avainryhman toiminnassa pitdisi kehittda?
. Muita huomioita, esimerkiksi Avainryhman aikaansaamista tuloksista?

(MLL 2013, 23.)

Kaikki arviointikeskusteluun osallistuvat eivat ehtineet vastaamaan kyselylomakkeelle arviointikes-
kustelun aikana. Pyysin heita vastaamaan lomakkeelle (LIITE 2) keskustelun jalkeen ja toimittamaan

taytetyn lomakkeen minulle maarattyyn paivamaaraan mennessa.

Diaesityksen jdlkeen jaoin osallistujat pareihin. Hyvalla mallilla- foorumin ohjeiden mukaan ryhmien
keskusteluaiheina olisi pitanyt olla tavoitteet, tulokset, soveltuvuus aikaan ja ymparistdén, vapaaeh-
toisuus ja ammatillisuus seka arvot ja padmaarat. Naiden lisaksi ryhmien pitdisi keksid jokaiseen ai-
heeseen ohje tai kirjallinen toimintamalli, minka avulla kyseista toimintaa voisi soveltaa jossain toi-
sella alueella. (MLL 2013, 24.) Koska Avainryhma haluaa télla hetkelld kehittda palvelua juuri vam-
maispalveluja varten, jatin keskustelusta pois kirjallisen toimintamallin kuvaamisen. Osallistujia oli
kuusi, jaoin heidat kolmen pareihin. Korvasin vapaaehtoisuus ja ammatillisuus aiheen asiantuntijuus-
aiheella. Mielestani asiantuntijana toimiminen vaatii meiltd jokaiselta ryhman jaseneltad myds oman
asiantuntijuuden pohtimista ja oman koulutuksen ja kouluttautumisen merkityksen pohtimista. Toi-

sen parin aiheena on soveltuvuus aikaan ja ymparistdodn ja kolmannen ryhman aiheena on tulokset.

Asiantuntijuutta pohtivan parin tehtavana oli miettia, mista oma asiantuntijuus rakentuu, mita asian-
tuntijana toimiminen edellyttaa ja tarvitaanko jotain lisad asiantuntijuuden tueksi, mitd? Parin, joka
pohti Avainryhman toiminnan soveltuvuutta aikaan ja ymparistoon, keskusteli, soveltuuko toiminta
uuteen maakuntaan, miten ja miksi? Tuloksia arvioivan parin pyysin keskustelemaan miksi saadut
tulokset ovat johtuneet Avainryhman toiminnasta. Lisdksi tarkentavana kysymyksend pyysin mietti-
maan, onko muita tekijoita, jotka ovat voineet vaikuttaa saatuihin tuloksiin ja miksi saadut tulokset

ovat tarkeita?

3.4 Webropol- kysely Saarikan vammaispalveluiden henkildstolle

Palveluja kehitettdessa on tunnettava asiakkaat ja otettava heidat mukaan kehitystydéhon. Asiakkaat
tuntevat parhaiten toiminnan, tarpeet ja tilanteet. Palveluntarjoajat voivat helposti olettaa millaisia
tarpeita asiakkailla on. Oletukset eivat valttamatta ole todellisia ja siksi asiakkaiden mukaan otto
tuotekehitykseen mahdollistaa ajatusmallien uudistamisen. (Jarvi, Lehtonen, Martinsuo, Tuominen ja
Valtanen 2015,25.) Jamsén ja Mannisen (2000, 19-20) mukaan asiakasnakdkulman selvittdminen on
valttdmatodnta tuotteistamisprosessin lapiviemiseksi. Ensimmaiseksi tuotteistamisvaiheessa tulee ot-
taa selville asiakkaiden tiedostetut tai tiedostamattomat tarpeet ja ottaa ne huomioon tuotekehitys-
prosessin lopputuloksessa. Palveluissa arvostetaan asiakkaan tiedoista ldhtevaa toiminnan suunnitte-
lua, henkildkunnan yhteistydkykya, hyvaa kohtelua, henkildkunnan hyvia vuorovaikutustaitoja, aitoa

kiinnostusta ja jatkuvuutta. (Jémsa ja Manninen 2000, 19-20.)
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kartoitin vammaispalveluyksikdiden asiantuntijapalveluiden tarvetta, millaisia haastavia tilanteita yk-
sikot kohtaavat tydssdan ja millaista tukea Saarikan Avainryhma voisi tarjota asiakkailleen. Tavoit-
teena oli saada tuotteistamisessa hyédynnettavaa tietoa yksikoilta. Kysely oli webropol-kysely ja ky-
sely koostui avoimista kysymyksista ja kylld-ei- kysymyksistd. Kyselylomake l6ytyy liitteena opinndy-
tetyon lopusta (LIITE 3).

Kyselylomakkeen alussa kuvailin haastavia tilanteita ja sitéd miksi kysely tehdaan:

"Haastavat tilanteet vammaispalveluissa voivat johtua esimerkiksi kommunikaation
ongelmista, toiminnanohjauksen hairidista tai asioista liittyen asiakkaan itsemaaréa-
misoikeuteen. Haastavat tilanteet voivat nakya arjessa esimerkiksi aggressiivisena
kaytoksend, vaikeutena suunnitella, aloittaa ja suorittaa toimintoja, vaikeutena sda-
delld tunteita, pakkotoimintoina, tai itsemdéardamisoikeuden rajoittamisena. Asiakas ef
tule ymmadrretyksi tai hdn ei ymmadrrd vastapuolen viestid haastavissa tilanteissa.

Haastava tilanne voi olla hetkellinen tai kestda pidemmén ajanjakson.

Tdssa kyselyssa kartoitetaan millaisia haastavia tilanteita Saarikan vammaispalvelui-
den yksikot kohtaavat arjessa ja kuinka ne on ratkaistu. Lisdksi kartoitetaan millaista
tukea yksikot kajpaavat haastaviin tilanteisiin. Tarkoituksena on kehittad Saarikan

vammaispalveluiden Avainryhméé vastaamaan paremmin yksikoiden tarpeisiin. ”

Ensimmaisena selvitin kohtaavatko tydntekijat kuinka usein haastavia tilanteita asiakkaiden kanssa.
Tarkoituksena oli selvittda haastavien tilanteiden yleisyytta kentdlld. Vastausvaihtoehtoina oli vuosit-

tain, kuukausittain, paivittain, harvemmin kuin vuosittain, viikoittain

Pyysin vastaajia kuvailemaan haastavia tilanteita. Vastausten perusteella voidaan nostaa yleisimpia
ongelmakohtia vammaispalveluissa ja Avainryhma voi pohtia millaista osaamista heilla on olemassa

ja millaista ryhma tarvitsee vastatakseen paremmin asiakkaiden tarpeisiin.

Oletteko pystyneet ratkaisemaan haastava tilanteet tydyksikdssanne? - kysymyksella hain vastausta
siihen ovatko yksikét pystyneet hoitamaan tilanteen ilman ulkopuolista apua. Jatkokysymyksena

pyysin kuvailemaan, millaisia keinoja tilanteissa on kaytetty. Tama auttoi hahmottamaan yksikéiden
kykya selvita tilanteista ilman ulkopuolista apua, ja toisaalta vahvistamaan jatkossa jo olemassa ole-

via tapoja toimia.

Selvitin ovatko yksikét kdyttaneet haastavissa tilanteissa esimerkiksi osaamis- ja tukikeskusten apua
ja onko heidan toimintamalleistaan ollut apua. Talld hain vahvistusta kokemukselleni siita, etta kalliit

arviointijaksot eivat ole tuottaneet toivottua lopputulosta.
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Pyysin vastaajia kuvaamaan millaista apua heidan yksikkdnsa tarvitsisi haastaviin tilanteisiin. Avain-
ryhman toiminnan kannalta on tarkeaa tietda mita yksikot tarvitsevat. Lisaksi haastoin kysymyksella

tyontekijoita pohtimaan niita todellisia tyén ongelmakohtia vammaispalveluissa.

Kyselyn lopussa selvitin kuinka monen tydntekijan yksikkd, on hyddyntanyt Avainryhmaa ja miten
yksikot voisivat tulevaisuudessa hyddyntaa Avainryhman palveluita. Tarkoituksena oli saada Avain-

ryhmalle ajatuksia ja ideoita tulevaisuuteen ja tietoa siita mihin Avainryhmaa todella tarvitaan.

Tuotteistamisen tarkoituksena on tehda palvelusta asiakkaalle mahdollisimman helppo ostaa ja ku-
luttaa. Tuotteistamisen ldhtokohtana ovat asiakkaan tarpeet. Ennen ajateltiin niin, ettd asiantuntija-
palveluissa palvelun kuvaaminen ja tuotteistaminen lahtee asiantuntijan osaamisesta ja loppuu sii-
hen mita han ei osaa. Nyt ajatusmalli on toinen. Asiakas otetaan suunnitteluun mukaan jo ennen
kuin ideaa aletaan markkinoimaan laajemmin. (Hiltunen, Karjalainen, Mannio, Pattiniemi, Pétry, Sa-
volainen, Tainio, Tirkkonen, ja Valke 2007, 47.) Tata ajatusmallia halusin toteuttaa myés Avainryh-
man tuotteistamisessa, ja haastavat tilanteet vammaispalvelussa- kyselyn avulla halusin tuoda juuri

yksikéiden, eli Avainryhman asiakkaiden, tarpeita esille.



23

4 TOIMEKSIANTAJA PERUSTURVALIIKELAITOS SAARIKKA

Toimeksiantajana toimii perusturvaliikelaitos Saarikka. Saarikka jarjestaa sosiaali- ja terveyspalvelut
viiden kunnan (Karstula, Kannonkoski, Kivijarvi, Saarijarvi, Kyyjarvi) alueella. Asiakkaita Saarikan
alueella on n.18 000. Palvelualueita Saarikassa on kolme. Arjen tuen palvelualue, hyvinvoinnin ja
terveyden edistamisen palvelualue ja terveyden ja sairaanhoidon palvelualue. (Perusturvaliikelaitos

Saarikka s.a.)

Hyvinvoinnin ja terveyden edistémisen palvelualueeseen kuuluvat neuvola-, koulu-, ja opiskelijater-
veydenhuolto, perhe- ja sosiaalipalvelut, lapsiperheiden kotipalvelu, perhetyd, ja avoperhekuntou-
tus, lastenvalvojan palvelut, lastensuojelu, aikuisten sosiaalipalvelut, sosiaalipdivystys, terapiapalve-
lut, perheneuvola, terveyskeskuspsykologin palvelut, puheterapian palvelut, lasten ja nuorten toi-

mintaterapiapalvelut, koulupsykologin palvelut ja kriisityd. (Perusturvaliikelaitos Saarikka s.a.)

Arjen tuen palvelualueeseen kuuluvat ikdihmisten varhaisten tuen palvelut, koti- ja asumispalvelut,
tukipalvelut, kotihoito, ikaihmisten asumispalvelut, mielenterveyskuntoutujien asumispalvelut, vam-

maispalvelut ja omais- ja perhehoito. (Perusturvaliikelaitos Saarikka s.a.)

Vastaanottotoiminta, mielenterveyspalvelut, lyhytaikainen osastohoito, kuntoutuspalvelut, suun ter-
veydenhuolto, tydterveyshuolto ja erikoissairaanhoito kuuluvat Terveyden- ja sairaanhoidon palvelu-

alueeseen. (Perusturvaliikelaitos Saarikka s.a.)

4.1 Saarikan arvot ja strategia

Saarikan arvoja ovat innovatiivisuus, taloudellisuus ja tuottavuus, avoimuus ja luotettavuus, kannus-

tavuus ja osallistavuus seka yhteisty6 ja arvostus. (Perusturvaliikelaitos Saarikka s.a.)

Saarikan strategiset linjaukset ovat:

e kuntayhtyma toimiin luotettavasti ja ajantasaisen tiedon varassa

e Palvelut jérjestetaan niin ettd ne vastaavat kuntalaisten tarpeita

e Sote palveluiden kustannukset eivat ylitd kuntien maksukykya

e Toiminnassa varmistetaan asukkaiden osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuudet

e Oman palvelutuotannon laatu on hyva ja mahdollistaa kumppanuudet alueen elinvoiman
kehittamiseksi

(Perusturvaliikelaitos Saarikka s.a.)

4.2 Vammaispalvelut

Vammaispalvelut, jossa tydskentelen, kuuluvat arjen tuen palvelualueelle. Vammaispalveluissa on
kolme asumispalveluita tarjoavaa yksikkda ja nelja tyd- ja paivatoimintaa tarjoavaa yksikkda. Asu-

mispalveluiden piirissa oli vuoden 2017 vammaispalveluiden tilaston mukaan 31.9 asiakasta. Ty0 ja
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paivatoiminnan piirissé oli vuonna 2017 142 asiakasta. Asiakkaat ovat kehitysvammaisia, mielenter-
veys- ja paihdekuntoutujia ja pitkdaikaistyottdomia. Asiakkaaksi tullaan palveluohjauksen tai kuntout-

tavan ty6toiminnan kautta. Henkilokuntaa vammaispalveluissa on 49.
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5 AVAINRYHMAN NYKYTILA

Perusturvaliikelaitos Saarikan vammaispalveluiden Avainryhma tuottaa asiantuntijapalveluita, niin
julkisen kuin yksityisen puolen vammaispalveluyksikdiden kayttéon. Avainryhma koostuu kahdesta
psykiatrisesta sairaanhoitajasta, kolmesta sosionomista ja kuntoutusohjaasta. Jasenten osaaminen
keskittyy vammaistydhon, paihde- ja mielenterveystyohon, perhety6hoén, erityispedagogiikkaan ja
puhetta tukeviin ja korvaaviin kommunikaatiomenetelmiin. Tarvittaessa Avainryhma voi konsultoida
vammaispalveluiden ladkaria. Avainryhman tuottaman palvelun tavoitteena on ehkaistd raskaampia
ja kalliimpia tukitoimia. Avainryhma tuottaa materiaalia helpottamaan haastavien tilanteiden seuran-
taa ja miettii seurannan avulla keinoja ja toimintatapoja haastavien tilanteiden ratkaisemiseksi. Tar-
vittaessa Avainryhman jasen jalkautuu apua tarvitsevaan yksikkéon seuraamaan asiakkaan ja yksi-
kon toimintatapoja.

Avainryhmalla on ollut tdhan mennessa kolme yksikkda asiakkaanaan. Yhdesta yksikosta tuli asiak-
kaan haastavan tilanteen vuoksi useita haitta ja vaaratapahtumailmoituksia vuodessa. Haastavan
kayttdytymisen seurannan avulla tehtiin huomio, etta kyseisen asiakkaan haastava kaytos alkaa aina
kun hanen rinnallaan ei ole jatkuvaa tukea. Hanelle palkattiin henkilékohtainen avustaja paivatoimin-
taan, haastavat tilanteet loppuivat, ja asiakkaan kdynti paivatoiminnassa mahdollistui. Lisdksi yksi-
kosta tulleet haitta- ja vaaratapahtumailmoitukset vahenivat. Ennen avustajan palkkaamista oli
suunnitteilla paivatoiminnan keskeytys ja tutkimusjakso. Tutkimusjakson hinta-arvio oli 30 000€. Po-
sitiivisena lisdvaikutuksena saimme tyollistettya avustajan tehtaviin kuntouttavan tyétoiminnan asi-

akkaan, joka oli kuntouttavassa tyétoiminnassa osoittanut hallitsevansa avustajan tydtehtavat.

Toisessa tapauksessa asiakas kayttaytyi haastavasti tyétoiminnassa. L6i muita eikd pystynyt keskit-
tymaa annettuihin tehtaviin. Seurannan avulla huomattiin, ettd asiakkaan ja asiakkaan vanhemman
valilla oli voimakas tunneside. Hairiokdyttaytyminen korostui vanhemman tullessa hakemaan asia-
kasta. Asiakas 16i ja kiukutteli vanhemmalleen. Keskusteltaessa tyontekijoiden kanssa, saatiin selvil-
le, ettd asiakkaan paivajarjestys oli asiakkaan keskittymiskykyyn nahden liilan moniosainen. Yksikélle
ehdotettiin paivajarjestyksen kuvaamista vain puoli paivaa kerralla. Lisdksi ohjeistettiin kdymaan asi-
akkaan kanssa lapi kuvin eroa vanhemmasta. Yksikdlle annettiin sosiaalinen tarina, missa oli kuvitet-
tuna tunteita mité voi kokea, kun on erossa vanhemmasta ja mita silloin saa tehda ja mika ei ole
sallittua (esimerkiksi itsen tai toisen vahingoittaminen). Yksikéltd saadun palautteen perusteella, so-
siaalisen tarinan lapikdynti asiakkaan kanssa helpotti asiakkaan oloa ja vahensi haastavaa kayttay-

tymista.

Kolmannessa tapauksessa haastavat tilanteet nakyivat lydmisend ja huomionhakuna sopimattomalla
tavalla. Asiakkaalla tiukka padivastruktuuri kdytdssa, terapiat katkolla ja kommunikoinnin apuvaline ei
ole enda ajantasainen asiakkaan tarpeeseen nahden. Asiakas kaytdkseltdan rauhaton ja ei pysty
rentoutumaan. Avainryhmd ehdottaa saanndllisia aistihetkia ja rentoutumisharjoitteita, seka yhte-
naistd ohjaustapaa haastavissa tilanteissa eri toimijoiden kesken. Ei riitd, etta toisessa toimintaym-

paristdssa on tiukka struktuuri, vaan struktuurin tulee olla samanlainen kaikissa asiakkaan ymparis-
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toissd. Lisaksi suositeltiin ottamaan yhteytta tikoteekkiin liittyen kommunikoinnin apuvalineen paivit-
tamiseen.

Avainryhma on jarjestanyt kommunikaatiokoulutusta Saarikan vammaispalveluiden yksikdille. Koulu-
tuksissa on kasitelty kommunikaation merkitysta, puhetta tukevia ja korvaavia kommunikaatiokeino-
ja, yhtenadista ohjaustapaa, ja toiminnanohjausta. Kommunikaation haasteita ollaan kasitelty koulu-

tuksissa draaman avulla.

Avainryhma kokoontuu sadnnéllisesti noin. kahdeksan viikon valein. Tarvittaessa palveluohjaaja pyy-

tda Avainryhmasta jasenia mukaan tapaamaan yksikoita kiireellisissa tilanteissa.

Avainryhma yllapitda vammaispalveluiden yhteista materiaalipankkia. Materiaalipankista 6ytyy tietoa
kaikkien tydntekijoiden hyodynnettavaksi. Materiaalipankki I10ytyy Saarikan tietoverkosta. Materiaali-

pankki siséltda esimerkiksi:

J HYP, tietoa huomioivan yhdessaolon mallista

. Koulutusmateriaalia

. Kuvamateriaalia

. Lomakkeita haastavien tilanteiden seurantaan

) Asiakaspalautelomakkeita

. Toimintatuokioiden tydkalupakin

. Tietoa kommunikaation tukemisesta

. Tietoa kehitysvammaisuudesta ja muistisairauksista
. Tietoa itsemaaraamisoikeudesta

Avainryhman toiminnan vaikutukset ovat moniulotteisia. Avainryhma pyrkii toiminnallaan lisdamaan
ymmarrystd puhetta tukevien ja korvaavien kommunikointimenetelmien tarpeellisuudesta. Lisdksi
Avainryhma haluaa vahentaa yksikdiden haitta- ja vaaratapahtumailmoituksia auttamalla yksikdita
ratkaisemaan haastavat tilanteet muokkaamalla omaa toimintaansa. Avainryhman tavoitteena on
ehkadista raskaampia ja kalliimpia tukitoimia. Tavoitteena on ratkaista yksikén kohtaamat haastavat
tilanteet yksikdn asiakkaan omassa toimintaymparistossa. Lisaksi tavoitteena on vahvistaa ja kehit-
taa yksikdn omia toimintatapoja haastavien tilanteiden véhentamiseksi ja vahvistaa yksikdiden hen-
kildkunnan ammattitaitoa. Jotta toiminnasta voidaan puhua palveluna tai tuotteena, taytyy maaritel-

13 ja selvittda oma toiminta ja asiakkaan tarpeet.
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5.1  Avainryhman palveluprosessin kuvaus kaaviona

—
SEURANTA

ASIAKAS KOKO PROSESSIN AJAN OMASSA TOIMINTAYMPARISTOSSAAN

SEURANTA SEURANTA

Kuvio 3. Avainryhman palveluprosessi

Avainryhman palveluprosessi kaynnistyy, kun yksikdssa@ kohdataan haastava tilanne. Haastava tilan-
ne voi liittyd toiminnan ohjauksen hairidihin tai ongelmiin kommunikoinnissa. Haastava tilanne ilme-
nee hairidkayttaytymisena, ja kuormittaa toimintaymparistda. Haastavasti kayttdytyva asiakas voi

aaritapauksessa olla vahingollinen itselleen tai muille.

Apua tarvitseva yksikko ottaa yhteytta palveluohjaajaan tai suoraan Avainryhman jaseniin. Yksikolle
annetaan lupalomake, esitietolomake ja seurantalomakkeet taytettavaksi. Avainryhma tapaa yksikdn
tyontekijoita ja yhdessa tydntekijoiden kanssa lahdetdaan purkamaan haastavaa tilannetta tarkan
seurannan pohjalta. Avainryhma antaa toimintaehdotuksen yksikkéon. Yksikké toteuttaa annettua
ehdotusta. Seuranta on tdrkeaa koko prosessin ajan. Sovitun ajan kuluttua katsotaan, onko tilanne
ratkennut. Jos ndin ei ole, yhteisty6ta jatketaan tilanteen ratkaisemiseksi. Asiakkaan ja Avainryhman

yhteinen tavoite on kalliimpien tukitoimien ehkaisy ja haastavien tilanteiden ehkaisy.

5.2 Avainryhman tuottamat materiaalit

Avainryhmalla on kaytdssa seuraavat lomakkeet: lupalomake, esitietolomake, haastavien tilanteiden
seurantalomake ja kaytdsoiretaulukko. Lisaksi palvelun paatyttya Avainryhmalla on kaytdssa pa-
lautelomake.

Lupalomakkeeseen pyydetadan omaisen lupa kasitella yksikén asiakkaan asiaa Avainryhmassa. Esitie-
tolomakkeeseen taytetdan yksikdn asiakkaan perustiedot, millaista haastavaa kayttaytymista esiin-
tyy, mita keinoja on kokeiltu ja millaisella aikavalilla ja omat ehdotukset mité tilanteen ratkaisemiseki

voidaan tehda.

Haastavien tilanteiden seurantalomakkeeseen kirjataan haastavia tilanteita ennalta sovitun ajan.

Seurantalomakkeeseen merkitddn perustiedot, asiakkaan kayttédytymisen kuvaus, paivamaara, tilan-
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teen kesto, paikka, henkilon kaytds, mita tapahtui ennen, mita kadyttaytymisen lopettamiseksi tehtiin,

ja henkilén reagointi ohjaukseen.

Kaytosoiretaulukkoon on merkitty 29 eri kaytosoiretta. Kaytosoireet arvioidaan viimeisen kahden vii-
kon aikana esiintymistiheyden mukaan. Kéytdsoiretaulukko on mukaelma Cohen—Mansfieldin levot-

tomuusasteikosta (1987).

Palautelomakkeessa pyydetdan palautetta palvelua saaneelta yksikélta. Palautelomakkeessa kysy-
taan, onko tilanne yksikdssa edistynyt tai ratkennut, mita on tehty tilanteen edistymiseksi. Lisaksi
pyydetdan arvioimaan Avainryhman toimintaa ja sitd saiko yksikké Avainryhmalta tarvitsemaansa
tukea.

6 ARVIOINTIKESKUSTELUN YHTEENVETO

Jarjestin 6.3.2018 Avainryhman jasenille arviointikeskustelun Hyvalla mallilla-foorumin mukaisesti.

Keskusteluun osallistui kuusi henkil6a, joista viisi oli Avainryhman jasenia. Avainryhman toimintaan
innostaa osaamisen jakaminen ja oman osaamisen ja ammattitaidon vahvistaminen. Lisdksi mainit-
tiin oman koulutuksen hyddyntdminen. Oman tydssajaksamisen mainittiin parantuneen, kun saa ja-
kaa kokemuksia ja ndkdkulmia yhdessd muiden ammattilaisten kanssa. Yksi vastaajista mainitsi in-
nostuksen tulevan Avainryhman toiminnan tarkoituksesta (kallimpien tukitoiminen ehkaisy) ja siita

ettd mukana oleminen Avainryhmadssa mahdollistaa nakdalapaikan alalle.

Avainryhman tulosten koettiin vastaavan tavoitteita. Avainryhmdsta on tullut tydvaline palveluohjaa-
jalle, ja Saarikalle on tullut séast6ja. Asiakastapausten maara mainittiin kahdessa vastauksessa va-
hadiseksi mutta tulosten perusteella asetetut tavoitteet ovat toteutuneet. Hyddyiksi mainittiin asiak-
kaan kannalta matala kynnys tulla palveluun ja organisaation kannalta taloudellisuus, ja raskaam-

pien palveluiden tarpeen vaheneminen.

Epavarmuudeksi koettiin asiakastapausten vahyys mutta toisaalta mainittiin, etta toimintaa on jér-
jestetty 1,5 vuotta ja tapauksia on ollut. Epavarmuustekijéna pidettiin myds asiakastapausten maa-
ran kasvamista. Jos paivystysluonteisia tapauksia tulee lisda, kuinka nopealla aikataululla saamme
ryhmén kokoon. Akillisiin tilanteisiin toivottiin struktuuria ja kdytdnnén yhteisia pelisdantdja, kuten
kirjaamista, tulisi hioa. Yksi keskustelijoista sanoi tapausten tuovan varmuutta ja tarvittavaa struk-
tuuria Avainryhman toimintaan. Lisaksi toiminnan epavarmuus- kysymyksen kohdalla toivottiin aikaa

ryhmaldisten tutustumiseen toisiinsa.

Arviointikeskusteluun osallistujat uskoivat, ettd Avainryhma lisda oman tyén nakyvyyttd, vammais-
palveluiden nakyvyyttd Saarikan organisaatiossa ja tulevassa maakunnassa. Lisaksi uskottiin, etta

tydhyvinvointi yksikdissa on lisaantynyt Avainryhmédn myéta.

Keskustelussa arvioitiin myds mitd Avainryhman ei pida tehda. Kaikki olivat yksimielisia siita, etta

toimintaa ei tule lopettaa, vaikka asiakastapauksia tulisi vahan. Avainryhman ei tule tehda lausuntoja
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tai kuntoutussuunnitelmia. Avainryhmdan ei tule antaa absoluuttisia totuuksia oikeista ratkaisuista.
Ryhma voi tehda ehdotuksia. Keskustelun jalkeen kysymyslomakkeissa luki lisdksi, ettd toiminta-
aluetta ei tulisi laajentaa liiallisesti ja toimintamahdollisuudet on pidettava realistisena. Talla viitataan

siihen etta kaikki ryhman jasenet osallistuvat ryhmaan oman tydnsa ohella.

Avainryhman toiminnan kehittamisessa vahvimmin nousi esille struktuuri ja jarjestelmallisyys niin
verkostopalavereissa kuin paivystysluonteisissa asiakastapauksissa. Vastauksissa pohdittiin tulisiko
Avainryhmassa olla runko, kuinka asioissa edetdan. Paivystyksellisissa tilanteissa olisi vastaajien mie-
lesta hyva olla “puheenjohtaja”, joka jakaa puheenvuorot, ja henkild kuka tekisi muistiinpanot ja yh-
teenvetoa. Yhteenvedon pohjalta olisi helpompi sopia toimenpiteista. Kirjaaminen mainittiin kehitta-
miskohteeksi ja ndkyvyyden parantaminen. Nakyvyyden parantamiseksi ehdotettiin osallistumista
vammaispalveluyksikdiden palavereihin. Lisdksi ehdotettiin vammaispalveluiden asiakkaiden syste-
maattista lapikaymistd. Oletan etta asiakkaiden lapikdymisella tarkoitetaan yksikdiden asiakkaita ja

sitéd kautta asiakastapausten liséamista.

Viimeisena kysymyksena kysymyslomakkeella oli “muita huomioita, esimerkiksi Avainryhmén aikaan-
saamista tuloksista”. Vastauksissa pohdittiin tilastointijarjestelman kehittdmisestd, jossa olisi aika,
maarat, ja toimenpiteet (jonkinlainen yhteenveto tapauksista mita ollut, mitd tehty ja miten vaikut-

tanut). Lisdksi toivottiin materiaalipankin lapikdymista yhdessa.

6.1.1 Toiminnan arviointi kolmen teeman pohjalta

Arviointikeskustelun lopuksi Avainryhmaldiset arvioivat ryhman toimintaa kolmen eri teeman pohjal-
ta. Teemat olivat asiantuntijuus, soveltuvuus aikaan ja ymparistédn, ja tulokset. Ryhmaldiset koki-
vat, etta asiakkaat ja tarve tydn kehittamiselle ovat edelleen olemassa. Palvelua pidetdan sisalta
pain katsottuna matalan kynnyksen palveluna. Muita samanlaisia palveluja ei ole Iahikunnissa ja pal-
velu on kustannustehokasta. Ryhma oli sitéd mieltd, ettd heilld on mahdollisuus verkostoitua uudessa
maakunnassa ja markkinointi edesauttaisi sopeutumaan aikaan ja ymparistdon. Sopeutuakseen

Avainryhmalle tulee ryhmalaisten mielesta tehda palvelunkuvaus ja tuotteistaminen.

Tuloksia miettivan parin tuli miettid miksi saadut tulokset ovat johtuneet Avainryhman toiminnasta ja
mika muu on voinut vaikuttaa saatuihin tuloksiin ja miksi saadut tulokset ovat tarkeita. Avainryhma
koki, etta saavutetut tulokset on saatu hyédyntamalld moniammatillisuutta, erilaisia ndkdkulmia ja

antamalla etdisyytta kasiteltaviin ongelmiin.

Tulokset koettiin tarkeind, koska yksikdiden ja yksikén asiakkaiden hyvinvointi on lisadntynyt. Lisaksi
ryhman toiminta on saavuttanut taloudellista hy6tya ja niin ryhma kuin asiakkaat ja lahiverkostot

ovat oppineet uusia asioita.

Muina tuloksiin vaikuttavina tekijéina mainittiin aika ja vammaispalveluiden jarjestamat kommuni-
kaatiokoulutukset. Ajan kuluminen vaikuttaa haastaviin tilanteisiin suhtautumisessa. Haastava tilan-

ne voi ratketa ilman erityisempia toimenpiteita (esimerkiksi kivusta johtuva kdyttaytyminen). Kom-
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munikaatiokoulutukset ovat lisdnneet yksikdiden tietoutta kommunikaation tukemisesta ja erilaisista

menetelmista.

6.2 Kehittamistoimenpiteet arviointikeskustelun pohjalta

Avainryhma pitaa itsedan matalankynnyksen palveluna asiakkailleen. Kertooko asiakastapausten va-
hyys toista? Jos me tydntekijéind olemme kuitenkin liian Iahelld muita tydntekijoitéd asettuaksemme
asiantuntijan asemaan. TyOkaverit saattavat kokea, etta asetumme heidén ylapuolelleen tarkoituk-
sena jakaa vain ohjeita heille. Tama ajatus perustuu vain ja ainoastaan olettamukselle. Toisaalta
tydskennellessa isommassa organisaatiossa jokaisen tyontekijan tulisi ymmartaa ajatella kustannus-
tehokkaasti ja tukea sellaista mika hyoddyttaa koko tydyhteisda ja sita kautta koko organisaatiota.
Yksikoissa saatetaan luulla, ettd Avainryhmalla on valmiit ratkaisut kaikkeen, vaikka tarkoituksena on

yhdessa keskustellen, ja pohtien etsia uusia nakdkulmia ja ratkaisumalleja erilaisiin tilanteisiin.

Avainryhman sisdista palveluprosessia tulee kehittaa. Palveluprosessin tulee olla selkeé ja toimiva ja
se taytyy kuvata tarkasti. Palveluprosessi on pilkottava osiin kohta kohdalta; keneen yksikko ottaa
yhteytta, mitd tapahtuu, kun yksikdsta otetaan yhteytta? Kiireellisissa tapauksissa on etukateen so-
vittava tiimin vetdja ja kirjaaja. Tapausten kasittelysta tehdaan selkea yhteenveto ja toimenpide-
ehdotukset yksikkéon. Yhteenvedon lisaksi apua tarvitsevasta yksikosté pyydetaan ohjaaja/ohjaajia
Avainryhman palaveriin kertomaan tilanteesta. Taman jdlkeen tehdaan uusi yhteenveto ja mahdolli-
set uudet toimenpide-ehdotukset. Palvelun alkaessa, sovitaan seurantajaksot yksikén kanssa ja jae-
taan Avainryhman tehtavat. Kirjaamisen kdytannét on tehtava selkeiksi Avainryhman jasenten kes-
ken, kuka kirjaa ja minne dokumentoidaan. Lisaksi palvelun kestoa ja seurantojen kestoa tulee tar-
kentaa. Sovimme, ettd jokainen Avainryhman palaveri kirjataan. Kirjaaja huolehtii muistion tallenta-
misesta. Muistio tallennetaan Avainryhman omaan kansioon, minne on paasy vain Avainryhman ja-
senilld. Kirjaaja huolehtii muistion jakamisen asiakkaalle. Muistiosta on néhtdva sovitut toimenpiteet

ja niiden toteuttaminen.

Asiakastapausten vahyys kertoo siita, etta kaikki eivat tieda Avainryhman toiminnasta. Ehdotan, etta
Avainryhma kay esittdytyméssa tulevan vuoden aikana jokaisessa yksikdssa. Samalla yksikdista voisi
nousta paremmin esiin asioita, jotka liittyvat arjen tilanteisiin heidan asiakkaidensa kanssa. Ennen
arviointikeskustelua laadin esitteen Avainryhmasta jaettavaksi asiakkaille. Arviointikeskustelun yh-
teydessa pohdittiin myds esitettd ja selkiytettiin sitd. Esitteeseen lisdttiin, ettda Avainryhmaan voi ot-
taa yhteyttd myos silloin, jos on ongelmia kommunikoinnin tai toiminnanohjauksen kanssa tai jos it-
semadraamisoikeusasiat mietityttavat. Erityishuoltolain uudistuttua vuonna 2016 itsemaaraamisoi-
keuteen liittyva asiat ovat olleet ajankohtainen aihe yksikdissémme. Lisaksi toiminnan arvoihin lisat-

tiin kokonaisvaltaisuus, yksildllisyys ja asiakaslahtoisyys.
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7 HAASTAVAT TILANTEET SAARIKAN VAMMAISPALVELUISSA

Lahetin kyselyn haastavista tilanteista 49 vammaispalveluiden tydntekijalle 12.6.2018. Suljin kyselyn
31.8.2018. Vastauksia tuli 18 vammaispalveluiden tydntekijalta. Vastaajamaaran kokoon vaikutti ky-

selyn ajankohta, silla osa tydntekijoista oli kesalomalla.

44,4% vastaajista koki haastavia tilanteita paivittdin. Haastavat tilanteet vaihtelivat sanallisesta ag-
gressiivisuudesta fyysiseen. Lisdksi koettiin, ettd itsemaaradamisoikeuteen liittyvat asiat aiheuttavat
haastavia tilanteita. Esimerkiksi ylipainoinen haluaa sydda herkkuja maarattémasti, ja kun hanta
kielletdan, han suuttuu ja ei suostu yhteistydhon. Myo6s asiakkaan motivoiminen on nahty haastava-

na asiana. Tassa muutamia esimerkkivastuksia, kun pyysin kuvailemaan haastavia tilanteita:

¢ Motivoinnin vaikeudet ja kommunikaatiohaasteista johtuvat vaarinymmarrykset

e Sanallinen ja fyysinen aggressiivisuus

e Repiminen, raapiminen, kommunikaatio-ongelmat

¢ Ohjaustilanteessa asiakas ei ymmarra tai halua tehda jotain tai tehtévan. Asiakas odottaa jotain
niin kovasti, etta kaytés muuttuu jo aggressiiviseksi

e Toiminnan ohjaukseen liittyvat asiat

e Asiakkaalla pakkotoimintoja, mista aiheutuu ongelmia

e Itsemadraamisoikeus, esim. hyvien sydmisen kanssa

e Lapsiminen, kiroilu, sylkeminen, sovitusta lipeaminen

e Sdanndista kiinnipitéminen

61,3% vastaajista kertoi, etta haastavat tilanteet on pystytta ratkaisemaan yksikdssa. Tama kertoo,
ettd henkildkunta on osaavaa ja tietoisuuden lisdantyessa esimerkiksi puhetta tukevista ja korvaavis-
ta kommunikointimenetelmistd on auttanut ennakoimaan ja ennaltaehkdisemaan haastavia tilantei-
ta. Lisaksi selkedt ohjeet rajoittamistoimenpiteistd on vaatinut kohtamaan asiakkaat toisella tavalla

(esim. neuvottelu, motivointi, toiminnan ohjauksen keinot)

Vastaajat ovat kayttaneet haastavien tilanteiden kohtaamisessa erilaisia keinoja tilanteen helpotta-
miseksi. He ovat esimerkiksi tayttdneet Avainryhman seurantalomaketta, miké auttaa tarkastele-
maan mita tapahtui ennen tilannetta, tilanteessa ja tilanteen jdlkeen. Lisaksi he ovat opetelleet ja
opettaneet asiakasta kdyttamaan kuvia. Yhdessa vastauksessa kerrottiin, etta haastaviin tilanteisiin
puututaan paasaantoisesti ladkitysta lisadmalla. Vastaaja kertoi, ettd yhtendisia toimintatapoja ei ole
ollut tai jos on ollut niin ne ovat unohtuneet ajan kuluessa. Uuden toimintatavan kayttdon otossa
olisi ensiarvoisen tarkeda, etta henkildkunta sitoutuisi kayttamadn sitd maarétyn ajan, jotta voitaisiin

nahda, onko toimintatavasta hyotya asiakkaan kohdalla.

Vastauksista kavi ilmi, etta ulkopuolista apua haastaviin tilanteisiin ei ole juuri kaytetty (16,7% oli
saanut apua osaamis- tai tukikeskuksista. Vastaajista 94,4% oli sitd mieltd, etta tydyksikdn ulkopuo-
linen apu ei auttanut ratkaisemaan tilannetta. Téma selittyy silla, ettd kun asiakas kayttaytyy haas-

tavasti omassa toimintaymparistéssaan, ja tutkimusjaksoalla hanen toimintaymparistdnsa on eri, niin
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myo6s hanen kaytdksensakin on erilaista ja haastavat tilanteet eivat valttamatta esiinny toisessa pai-
kassa samalla lailla. Kokemukseni mukaan asiakkaan toimintaymparistdé muokkaamalla saadaan va-
hennettya kaytdshairioita. Siksi olisikin tarkeda pohtia eri keinoja juuri siind asumisyksikéssa tai juuri

paivatoiminnassa missa asiakas mahdollisesti kayttaytyy haastavasti.

Useassa vastauksissa tuli esille tuen tarve juuri itsemaaraamiseen liittyviin asioihin. Itsemaaraamis-

oikeus lisattiin erityishuoltolakiin vuonna 2016. Tyontekijan tehtavana on turvata asiakkaan mahdol-
lisuudet osallistua ja vaikuttaa. Itsemaardaaminen ei tarkoita sitd, ettd saa tehda mita haluaa. Ty6n-

tekijan tehtavana on tuoda asiakkaan tietoisuuteen erilaisia vaihtoehtoja ja antaa valinnan mahdolli-
suus. Suorat kiellot johtavat usein haastaviin tilanteisiin. Tydntekijan tulisi miettid muita keinoja asi-
oiden kasittelyyn kuin kieltdminen. Naita keinoja tydyksikot voisivat yhdessa miettia Avainryhman

kanssa. Muita, vastauksissa esille tulleita tuen tarpeita:

¢ Yhteisen ndkokulman |6ytamista tilanteisiin. Tydntekijdiden sitouttamista

e Tukea ymparistddn, missa ongelmat ilmenevat

o Toimintaterapeutin arvio minkalaisia kommunikointivalineitd asiakas tarvitsee

e Koulutusta

e Tukea itsemaaradmisoikeusasioisssa

e Ulkopuolinen keskustelija mukaan tydpaikkakokouksiin, jos haastava tilanne ei ratkea omalla
porukalla

e Yhteinen linjaus ty6dyksikkddn sovituista toimintatavoista

e Ladkarin konsultaatio

e Psykiatrista asiantuntemusta kayttdytymishairiéihin

Puolet vastaajista oli hyddyntanyt Avainryhmaa esimerkiksi tayttamalla seurantalomakkeita ja kayt-
tamalla materiaalipankista materiaalia avuksi (mainittu emotionaalinen ikataso- taulukko). Osa vas-
taajista ei ollut kuullut Avainryhmasta ollenkaan ja osa koki, etta lomakkeita on taytetty mutta niita
ei ole viety Avainryhmaan. Kyselyn lopussa pyysin kuvailemaan, miten yksikét voisivat hyddyntaa

Avainryhmaa jatkossa, jos he eivat ole sitd vield hyédyntaneet:

e Silloin kun yksikdn omat keinot ja nakdala eivat riita ratkaisujen 16ytymiseen (5)

o Itsemaardamisasioihin tietoa ja koulutusta

e Jos haastava tilanne muuttuu ylipadasemattémaksi, meidan jo kokeiltua eri tapoja, voisi ul-
kopuolinen keskustelija olla mukana ryhmakeskustelussa

e Kommunikaatio-osaamisessa

e  Kayttaytymishairidihin

e Verkostopalavereihin omaisten kanssa

Kyselyn vastauksista nousi esille myds suoraa palautetta, jonka Avainryhman on otettava huomioon

toiminnassaan:
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-"Kuinka kauan pitda seurata tilannetta, etta saa apua. Nopea tydkalu pitdisi olla ja sellaiset
neuvot, etta sita sitten kaytetaan. Itse en talla hetkelld ole kovin vakuuttunut ryhmasta. En

ole muutosvastainen, odotan innolla mita tulevaisuus tuo tullessaan.”

-"Avainryhmaan taytamme lomakkeita, mutta mitdan konkreettista apua ei ole tullut. Minulle
koko avainryhma on ihan kysymysmerkki. Tyon lomassa raporttien liséksi kirjaamme lappu-

ja, mutta mitadn konkreettista apua ei ole tullut”

-"Avainryhma? En ole kuullutkaan.”

-"Tayttdnyt monta sivua epaasiallisesta kaytoksesta, mutta se ei ole tainnut edeta kasitelta-
vaksi asti, kun ladkitysta lisattiin. Jotenkin turhauttavana koen kirjoitella pieneen tilaan pa-

perille, kun se ei etene, sita lankettiakin voisi kehitelld.”

7.1 Avainryhman toiminnan kehittdminen kyselyn pohjalta

Asiakkaan taytyy hyotya tuotteistamisprosessissa mukana olemisesta. Olemalla mukana palvelun
tuotteistamisessa asiakas oppii uutta, jasentda oman tydnsa ongelmia ja saa osallistumalla mahdolli-
sesti ratkaistua jonkin oman ongelmansa. Tuotteistaminen yhdessa asiakkaan kanssa helpottaa asi-
akkaan palvelun kdyttoon ottoa, silld asiakas kokee, ettd palveluntarjoaja arvostaa hanta ja ettd ha-
nen roolinsa on merkittava palvelua toteutettaessa. Lisaksi palveluntarjoaja tulee asiakkaalle tutuksi
tuotteistamisprosessissa. (Jarvi, Lehtonen, Martinsuo, Tuominen, ja Valtamo 2015, 27.) Kyselyn tar-
koituksena oli saada asiakasndktkulmaa Avainryhman tuotteistamiseen ja vahvistusta ajatukselle
Avainryhman tarpeellisuudesta.

Esittelin kyselyn tulokset Avainryhmalle 19.9.2018. Kavin Iapi kysymykset kohta kohdalta ja jokainen
sai kommentoida tuloksia vuorollaan. Palaverissa totesimme, ettd Avainryhma palvelun nimend on
liian pitka, ja pelkistimme palvelun nimen Avaimeksi. Jatkossa kdytan Avainryhma- sanan tilalla
Avainta. Parantaisen (2007, 19) teos Tuotteistajan nimiopas puoltaa lyhyttd nimea. Avain on pa-

remmin muistettavissa ja helppo katked palvelun logoon. (Parantainen 2007, 19.)

Kyselyn tulosten perusteella kaikille vammaispalveluissa ei ole selvad mita Avain tekee ja miksi. Tata
ajatusta vahvistaa my0s asiakastapausten vahyys, mika todettiin jo arviointikeskustelussa. Paatimme
jalkautua yksikdihin jarjestamalla infokiertueen (tdma paatettiin jo arviointikeskustelun jélkeen, mut-
ta se ei ollut viela toteutunut). Ennen infokiertuetta laadin tiedotteen infoista, mika jaettiin sahko-
postitse. Tiedote I6ytyy liitteista (LIITE 3). Sovimme, etta jo tiedotteessa painotetaan sitd, etta tar-
koituksena on jakaa hyvia kaytantéja puolin ja toisin, ja ettd yksikodissa on jo paljon olemassa olevaa
tietoa avuksi haastaviin tilanteisiin. Avaimen infoissa esittelin haastavat tilanteet- vammaispalvelussa
kyselyn tulokset ja kerroin millainen on vammaispalveluiden Avainpalvelu nyt ja tulevaisuudessa. In-

foja oli yhteenséa kuusi.
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19.9.2018 palaverissa paatimme, ettd jatkossa Avaimen palaverit pidetdan vammaispalveluiden yksi-
koissa, jotta yksikdiden on helpompi tuoda asiakasasioita kasittelyymme. Lisaksi haluamme olla en-
tista helpommin ldhestyttdava apu yksikoille. Ennen kokoonnuimme fyysisesti muualla ja olemme
saattaneet tuntua etdiselta yksikdihin ndhden. Avaimen palavereista kdytan jatkossa sanaa "ohjaus-
kdynti”. Ohjauskaynti kuvaa hyvin Avaimen toimintaa ja tarkoitusta. Avain ohjaa yksikoita hyédyn-
tdmaan omaa tietotaitoaan, Avain ohjaa kdyttamaan erilaisia menetelmia ja toimintamalleja, joiden
tarkoitus on esimerkiksi tukea yksikén asiakkaan hyvinvointia, itsemadrdaamisoikeutta ja vastavuo-
roista kommunikointia. Ohjauskdynnin voisi rinnastaa varhaiseen tukeen. Esimerkiksi paivakodeissa
kokoontuu varhaisen tuen tyéryhmia, joiden tarkoitus on tarpeeksi varhaisessa vaiheessa puuttua

erityisen tuen tarpeisiin.

Jokaisen infon paatyttya sovimme yksikkdon seuraavan kayntikerran. Toiminnan muutos kannatti,
silld Avain on saanut jo kolme uutta tapausta kasiteltdvaksi. Infotilaisuuksissa saimme kiitosta siita,
ettd asioita ja ongelmakohtia tuodaan yleiseen keskusteluun ja kenenkaan tydntekijan ei tarvitse olla

yksin vaikeiden asioiden kanssa.

Useassa vastauksessa pyydettiin apua itsemaaraamisoikeuteen liittyvissa asioissa. 7.3.2019 Avain
paatti jarjestaa itsemaaraamisoikeuteen liittyvaa koulutusta Avaimen palavereiden yhteydessa. Kou-
lutuksessa kaydaan lapi itsemaardaamisoikeuden tukemista, rajoittamistoimenpiteita ja niihin liittyvia

lupa- ja kirjaamisvelvoitteita.

Saatua asiakaspalautetta Avaimen infojen jalkeen:

“Avain on hyvéd foorumi nostaa esiin arkitydssa eteen tulevia asioita yhteiseen keskusteluun neutraa-

listi.”

“Onpa hienoa, kun saa pohtia asioita déneen muiden kanssa. Onko tallainen ryhma vanhuspalveluis-

sakin?”

“Itsemddaraamisasiat ovat joskus hankalia ja tyontekijoilld erilaisia kokemuksia, hyvéd etta niitd mieti-

taan yhdessa.”



35

8 AVAINPALVELUN BUSINESS MODEL CANVAS

Avainpalvelun tuotteistamiseen kaytdn Alexander Osterwalderin Canvas- liiketoimintamallia. Canvas
liiketoimintamallin avulla kuvaan palveluidean ja palvelun tuottamat arvot. Canvas- likketoimintamal-
lissa on mielestani kattavasti ja selkedsti kuvattu osa-alueet mita tulee tietad asiantuntijapalvelua
tuotteistettaessa. Canvas- lilketoimintamalli koostuu yhdeksasta eri osasta, jotka kattavat liiketoi-
minnan nelja osa-aluetta: asiakkaat, tarjonta, infrastruktuuri ja taloudellinen kannattavuus. Liiketoi-
mintamallin yhdeksan eri osaa ovat asiakassegmentti eli kohderyhma, keskeiset resurssit, keskeiset
tehtavat, arvolupaus, kanavat, asiakassuhteet, kassavirta, yhteistydkumppanit, ja kustannusraken-
ne. (Osterwalder ja Pigneur 2010, 15-17.)

Antti Luoma (2019) kuvaa liiketoimintamallia palvelun toimeenpanosuunnitelmana. Liiketoimintamal-
lin voi esittda graafisena esityksend, jonka tarkoituksena on hyvin yksinkertaistettuna kuvata palve-
lun liiketoiminta. Business model canvas tarjoaa nopean tydkalun ideoida ja kehittdd omaa liiketoi-
mintaa tai palvelua. Canvasin avulla eri tahot, esimerkiksi palvelun tuottaja, rahoittaja ja asiakas

voivat yhteisymmarryksessa kehittéa palvelua. (Luoma 2009.)

Saarelainen (2013, 18-19) mainitsee teoksessaan liiketoimintamalleille kolme eri merkitysta. Yhdelle
liiketoimintamalli merkitsee ansaintalogiikka, toiselle organisaatiorakennetta ja kolmannelle palvelu-
kokonaisuutta. Sanaa liiketoimintamalli kdytetaan liiketoiminnassa usein, mutta sille on useita eri
maaritelmia. (Saarelainen, 2013, 18-19.) Osterwalderin (2004, 15) mukaan liiketoimintamalli on
joukko elementteja, joiden avulla pystytaan kuvaamaan tuotteen logiikka ja sité kautta ansaita tuot-

teella rahaa. Liiketoimintamalli luo asiakkaalle tuotetun arvon. (Osterwalder 2004, 15.)

Version:
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Kuvio 4. Business model Canvas. (STRATEGYZER AG, 2019.)
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Kuvio 6. Liiketoimintamalli Canvas. (Luoma 2019.)

Asiakassegmentti — Customer segments

Asiakkaat eli tuotteen tai palvelun kohderyhma on liiketoimintamallin perusta. Ilman asiakkaita ei ole
tuotetta tai palvelua. Liiketoimintamallissa asiakkaat voidaan erotella eri kohderyhmiksi esimerkiksi
tarpeiden tai kayttaytymisen mukaan. Palvelua tarjoavan tulee tehda paatos asiakkaista, joihin halu-
aa tuotteensa kohdentaa. Eri asiakassegmentit tulee jaotella ja esitella selkeasti liiketoimintamallis-
sa. Osa asiakkaista voi maksaa enemman palvelusta, osan tavoittaa eri jakelukanavan kautta kuin

toiset, tai heidan tarpeensa vaatii erilaista tarjontaa. (Osterwalder ja Pigneur 2010, 20.)

Avaimella on kaksi asiakassegmenttid: Vammaispalveluita tuottavat yksikot ja vammaispalveluiden
asiakkaat. Yksikot tarvitsevat tukea ja ohjausta puhetta tukevien ja korvaavien kommunikointikeino-
jen kaytdssa, itsemadraamisoikeuteen liittyvissé asioissa ja haastavien tilanteiden ennalta ehkaisyssa
ja hallinnassa. Vammaispalveluiden asiakkaat tarvitsevat tukea ja ohjausta joko suoraan Avaimelta
tai valillisesti vammaispalveluiden yksikdiden kautta itsemaaraamisen toteutumiseen, toimintaympa-
ristOissa toimimiseen turvallisesti tai vastavuoroiseen kommunikointiin. Kohderyhmat on syyta ero-
tella, silld kohderyhmat vaativat toisenlaista kohtaamista (tyéntekija-tydntekija/tydntekija-asiakas).
Haastavat tilanteet vammaispalveluissa- kysely nosti esiin kohderyhman tarpeita ja niihin Avain jat-
kossa vastaa.

Asiakkaasta tulee tietda hanen paivittdiset toimintonsa ja arvonluontiprosessit, arvojarjestelmat ja
arvoista syntyvat tarpeet. Asiakkailla on erilaisia tarpeita ja toiveita, ja harvoin pystytaan taysin tayt-
tamaan jokaisen asiakkaan tarpeita samalla tavalla. Asiakkaat jaotellaan samanlaisiin tai toisistaan
poikkeaviin segmentteihin. Taman jalkeen valitaan yksi tai useampi segmentti kohderyhmaksi. Toi-
sistaan poikkeavat segmentin on hyva pitaa erilldan. (Gronroos 2015, 422.) Esimerkiksi ikdihmisilla

on toisenlaisia tarpeita kuin nuorilla kehitysvammaisilla.
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Avaimen asiakassegmentit ovat homogeenisia, silla ne arvostavat samoja asioita. Esimerkiksi yksikét
haluavat, ettd heidan asiakkaansa voivat hyvin ja pystyvat elamaan tasapainoista elamaa. Samaa
haluavat asiakkaan ja heidan omaisensa. Molemmat asiakkaat haluavat, etta itsemadraamisoikeus
toteutuu parhaalla mahdollisella tavalla ja etta asiakkaan oma tahto saadaan selville eri arjen tilan-

teissa.

Asiakassuhteet — Customer relationships

Palvelua tuottavan on maariteltava, millaisia asiakassuhteita on tarkoitus yllapitaa ja kehittaa. Asia-
kassuhde voi vaihdella kasvotusten kohtaamisesta tdysin automatisoituun asiakassuhteiden hoitoon.
Canvas- liiketoimintamallissa asiakassuhteita on kuvattu kuudella eri tavalla. Henkilékohtaisessa
avussa (1) asiakas saa palvelua oikealta ihmiselta joko kasvotusten, puhelimen tai sahkdpostin vali-
tyksella tai etdyhteyden avulla. Henkilékohtainen apu voi olla myds sitoutunutta/omistautunutta (2).
Tallgin asiakassuhteen hoitoon varataan aika, ja asiakas ja palveluntarjoaja ovat fyysisesti samassa
tilassa. Tallaista erityispalvelua annetaan usein erittdin tarkeille asiakkaille, esimerkiksi pankeissa
suurille yrityksille. Asiakassuhteiden hoito voidaan myds taysin automatisoida (3), jolloin asiakas saa
palvelua esimerkiksi internetissa palvelubotilta, joka tunnistaa asiakkaan ja antaa hanelle mukautet-
tua palvelua tai tietoa. Asiakassuhteita voidaan liséksi hoitaa tdysin itsepalveluna (4), tai yhteisdjen
(5) kautta. Jotkut yritykset, esimerkiksi GlaxoSmithKline, ovat perustaneet online- yhteisja, jossa
asiakkaat voivat yhdessa ratkaista ongelmiaan. GlaxoSmithKline halusi perehtya ylipainoisiin asiak-
kaisiin paremmin, ja toteutti sen perustamalla internettiin yhteisén, missa aikuiset ylipainoiset saivat
kertoa kohtaamistaan haasteista. Kuudes keino Canvas- mallissa hoitaa asiakassuhteita on yhteistyo
(6) palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla. Esimerkiksi useat matkanjarjestajat tarjoavat hotelliesitte-
lyiden alla kommenttikentdn, missa asiakkaat voivat suoraan kertoa kokemuksistaan ja antaa kehit-
tamisehdotuksia. Yhteistydssa asiakas otetaan mukaan suunnittelemaan tuotetta tai palvelua. (Os-

terwalder ja Pigneur 2010, 29.)

Avain hoitaa asiakassuhteita antamalla suoraan ohjausta ja neuvontaa yksikéiden henkilékunnalle
kasvotusten. Tavattuaan yksikon ja kuultuaan haasteista Avain antaa toimintaehdotuksen ja kirjaa
sen muistioon. Tapaamisen jalkeen muistio jaetaan yksikén tyontekijoille sahképostitse. Tapaami-
sessa sovitaan seuraava kerta ja sovitaan, kuinka ehdotukset huomioidaan/toteutetaan yksikon toi-
minnassa. Seuraavassa tapaamisessa kuullaan kuinka sovitut asiat ovat toteutuneet ja onko niista
ollut hyotya tilanteeseen. Jokaisella kerralla on hyva sopia vastuuhenkilét, kuka tekee mitakin, ja

milld aikataululla.

Kanavat — Channels

Kanavat- kohdassa kuvataan kuinka palvelu tavoittaa asiakkaansa ja kuinka palvelu keskustelee asi-
akkaansa kanssa. Kanavat ovat asiakkaan kosketuspintoja palvelun kanssa. Kanavilla voi olla monta
merkitysta kuten lisata asiakkaiden tietoutta palvelusta tai tuotteesta, antaa asiakkaalle mahdolli-

suus arvioida palvelun antamaa arvolupausta tai vahvistaa arvolupausta tai antaa asiakkaalle tukea

palvelun kayttdmisen jélkeen. Kanavia suunnitellessa taytyy miettia kuinka liséta asiakkaiden tietout-
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ta palvelusta, kuinka auttaa asiakasta arvioimaan arvolupausta, onko asiakkaan mahdollista ostaa
erityisia palveluita tai tuotteita (Avaimen tapauksessa erityinen palvelu voisi olla valmiin materiaalin
valmistus yksikon kayttoon), kuinka arvolupaus toteutuu ja kuinka antaa tukea palvelun jalkeen.
(Osterwalder ja Pigneur 2010, 26-27.)

Avaimen tadrkein vaikuttamiskanava on suora kontakti yksikéihin. Enda Avain ei toimi fyysisesti etaal-
Ia, vaan jarjestaa palvelun apua tarvitsevassa yksikdssa. Lisdksi tietoutta palvelusta lisda Avaimen
esite, mitd voidaan jakaa myds ostopalveluissa oleville yksikdille. Tietouden lisddmiseen suosittelisin
Avaimen oman blogin luomista. Blogi on nykyaikaa ja sen linkkid olisi helppo jakaa séhk&postitse
suoraan henkilstolle. Blogi antaisin mahdollisuuden kasitella esimerkiksi itsemaarddamiseen liittyvia
ongelmia isommalla areenalla. Lataamalla blogiin kuvia pystyisi valittdmaan paremmin kdytannon
tietoa esimerkiksi erilaisista tilanteista, joissa on kdytetty esimerkiksi puhetta tukevia ja korvaavia

kommunikointimenetelmia tai hyddynnetty multisensorista toimintaa.

Blogi vahvistaisi asiakkaille tehtyd palvelulupausta. Palvelulupauksen todentamisella tarkoitetaan
asiakkaalle nakymattdémien osien tekemistd nakyvaksi jollain konkreettisella keinolla. Asiakkaan on
helppo arvioida palvelun laatua, kun hanella palvelun osia nahtavilla. Palvelun myyminen asiakkaalle
helpottuu, kun on jotain mita nayttaa hanelle. (Jaakkola, Orava ja Varjonen 2009, 27.) Blogilla pys-

tyisi osoittamaan ettd Avaimen jasenilld on asiakkaille hyddynnettavaa tietotaitoa.

8.4 Keskeiset resurssit — Key resources

Tuotteen tai palvelun keskeiset resurssit voivat muodostua fyysisistd, taloudellisista, tiedollisista ja
inhimillisista tekijoista. Fyysisisa resursseja ovat esimerkiksi tarvittavat tilat, kulkuneuvot, vélineet
(esimerkiksi tietokoneet), ja palvelun jakelukanavat. Taloudelliset resurssit muodostuvat palkoista,
matkakuluista, kalustohankinnoista ja materiaalihankinnoista. Jotta palvelun tuottaminen olisi mah-
dollista, tarvitaan rahaa jostain, jotta tarvittavat resurssit pystyvat toimimaan palvelun hyvaksi. (Os-

terwalder ja Pigneur 2010, 35.)

Avain ei tarvitse fyysisia tiloja toimiakseen, silla Avain liikkuu sinne missa apua tarvitaan. Tietokone,
autonkayttd mahdollisuus ja puhelin ovat Avaimen tarvitsemia fyysisia resursseja. Kaikilla Avaimen
jasenilla on tietokone kaytdssaan, mihin tallennetaan muistiot ja materiaalit. Lisdksi toimintaan kuu-
luu aktiivinen séhkdpostin kaytto, ja tiedon jakaminen sitd kautta yksikéihin ja Avaimen jasenille.

Tietokoneelle dokumentoidaan muistiot ohjauskaynneista.

Erillisid varoja ei ole varattu Avaimen kayttodn. Esimerkiksi ohjauskdynneista muodostuvat matkaku-
lut tilididaan talla hetkelle vammaispalveluiden hallinnon kustannuspaikalle. Samoin on materiaali-
hankintojen kanssa. Toiminnan kasvaessa oman talousarvion laadinta Avaimelle tulee ajankohtaisek-

Si.

Osterwaldin ja Pigneurin (2010, 35) mukaan tiedollisia resursseja ovat esimerkiksi asiakastietokan-

nat, brandit ja patentit. Avaimelle on piirretty oma logo vuonna 2018, mika lI6ytyy Avaimen tuotta-
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mista materiaaleista. Lisaksi Avaimelle on oma esite, missa esitellddan Avaimen toimintaa (mita, mik-
si, milloin ja miten). Avaimella voisi olla kaytdssadan myds oma blogi, missa Avain voisi esitellda oman
toimintansa liséksi ajankohtaisia keinoja ja menetelmia liittyen vammaispalveluiden toteuttamiseen.
Blogista hyoétyisivat vammaispalveluiden yksikét. Blogiin voisivat kirjoittaa kaikki Avaimen jasenet,
yksi jasenistd toimisi sisallontuottajana ja tarkastajana. Blogia voisi jakaa henkildston tydsahkopos-

teihin. Blogi toisi nakyvyytta Avaimelle ja auttaisi entisestdan levittamaan hyvia kaytanteita kaikille.

8.4.1 Osaamisresurssi

Osaaminen on yksi inhimillinen resurssi ja se on eriarvoista. Saarelainen (2013, 67-68) kuvaa teok-
sessaan kohti menestyvaa liiketoimintamallia osaamisen eriarvoisuutta pyramidilla. Pyramidin alim-
malla tasolla on osaaminen, jota asiakas ei nde, mutta varmistaa asiakaslupauksen toteutumisen.
Esimerkiksi erityisosaaminen, kuten lisdkoulutukset vahvistavat asiakaslupauksen toteutumista. Py-
ramidin keskelld on osaaminen, jonka asiakas olettaa olevan kaikilla alan uskottavilla toimijoilla. Esi-
merkiksi alalle suuntaavaa pohjakoulutus. Huipulla on osaaminen, jolla on erityisarvoa asiakkaalle.
Esimerkiksi asiantuntijalla on koulutus, joka vastaa tasmalleen asiakkaan ongelmiin (psykiatrinen sai-
raanhoitaja hoitaa ihmistd, jolla ongelmia mielenterveyden kanssa). Osaamista on ylldpidettava.
Saarelaisen (2013) mukaan osaamisen “parasta ennen” paivays tulee ylldtyksend tyontekijalle ja or-

ganisaatio reagoi siihen liian mydhéén. (Saarelainen 2013, 67-68.)

Inhimilliset tai voisiko sanoa ihmisista riippuvaiset resurssit ovat tarkeité Avaimen toiminnan kannal-
ta. Avaimeen on valikoitunut joukko henkilgitd, joilla jokaisella on jotain erityisosaamista. Henkil6illa
on paljon tietopadomaa vammaispalveluista ja he ovat luovia omalla alallaan. Tietotaidon jakaminen
on Avaimen toiminnan perusta. Avaimella on osaamista vammaistydsta, mielenterveys- ja paihde-
tyosta ja perhetyosta. Lisdksi Avaimella on erityisosaamista toimintaterapiasta, psykiatriasta, puhetta
tukevista ja korvaavista kommunikointimentelmisté ja kuntoutuksen ohjaamisesta. Asiantuntijana
toimiminen edellyttda kuitenkin jatkuvaa kouluttautumista ja itsensa kehittamista. Kouluttautuminen
avaa lisaresursseja asiantuntijana toimimiseen. Haastavat tilanteet vammaispalvelussa- kyselyn tu-
losten perusteella (ks. kappale 7) ehdotan Avaimen jasenille lisdkoulutusta vakivaltatilanteiden koh-
taamiseen ja toiminnan ohjauksen tukemiseen ja ohjaamiseen, esimerkiksi neuropsykiatrinen val-
mentaja- koulutusta. Neuropsykiatrinen valmentaja- koulutus antaa ratkaisuja juuri toiminnanoh-

jaukseen liittyviin ongelmiin.

8.5 Keskeiset toiminnot/tehtavat — Key activities

Tunnistamalla keskeiset tehtavat, palveluntuottaja pystyy toimimaan menestyksekkaasti ja luomaan
juuri oikean arvopohjan asiakkaalle. Keskeisissa tehtdvissa pysyminen auttaa pitdmaan markkina-
aseman, yllapitamaan asiakassuhteita ja ansaitsemaan tuloja. Keskeiset tehtavat voidaan jakaa kol-
meen ryhmaan: tuotanto, ongelmanratkaisu ja verkkotoiminta. Tuotantoon kuuluvat tehtavat ovat
suunnittelua, tekemisté ja tuotteen toimittamista. Ongelmia ratkaisevissa yrityksissa etsitéan nimen-
omaan uusia ratkaisuja asiakkaan hyvaksi. Erilaiset konsulttiyritykset, sairaalat ja muuta palveluor-

ganisaatiot hallitsevat juuri ongelman ratkaisuun liittyvia tehtdvia. Téllaiset palveluntuottajat omaa-
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vat tehtdvia kuten tietotaidon hallinta ja jatkuva harjoittelu, toisin sanoen he tarvitsevat osaamisen
johtamista ja ovat valmiita aktiivisesti kouluttautumaan. Yritykset, joiden toiminta perustuu esimer-
kiksi johonkin tiettyyn verkkosivuun tai brandiin, huolehtii keskeisena tehtavanaan siita, ettd verkko-

sivut toimivat ja brandia markkinoidaan aktiivisesti. (Osterwalder ja Pigneur 2010, 36-37.)

Avaimen keskeinen tehtdva on jakaa tietotaitoa asiakkaan hyvaksi, niin ettd itsemaaraamisoikeus to-
teutuu, vastavuoroinen kommunikointi toteutuu ja haastavat tilanteen vahenevat. Avaimen keskei-
nen tehtava on ongelmanratkaisu, ja juuri sen vuoksi meidan on tunnistettava koko ajan

omaan osaamistamme ja kehitettdva sita. Haastavat tilanteet Saarikan vammaispalveluissa- kyselys-
sa toivottiin toimintaterapeutin ndkemysta. Avain reagoi asiaan, ja kutsui ryhmaan mukaan vam-
maispalveluiden erityisohjaajan, jolla on toimintaterapeutin koulutus. Havaitsimme siis osaamispuut-

teen ja taydensimme sen valittémasti.

8.6  Arvolupaus — Value propotions

Pohdittaessa millaista arvoa tuote tai palvelu luo, voi apuna kayttda seuraavia kysymyksia:

e Mita arvoa toimitamme asiakkaalle?

e Mihin asiakkaan ongelmaan me yritdmme tuoda apua tai ratkaisumalleja?

e Minka asiakkaan tarpeen me tyydytamme?

e Mitd tuotteita tai palveluita me tarjoamme eri asiakasryhmille?
(Osterwalder ja Pigneur 2010, 23.)

Tuotteen tai palvelun arvo voi nojautua esimerkiksi uutuuteen, mukautumiseen tai suorituskykyyn.
Asiakas voi arvostaa tuotteet uutuutta, samanlaista tuotetta ei ole muualla saatavilla. Tallaiset tuot-
teet ovat usein kasin kosketeltavissa, esimerkiksi puhelimet kilpailevat jatkuvasti uusilla ominaisuuk-
silla. Myds suorituskykya arvostavat ostavat usein teknista laitetta, joka voittaa muut nopeudellaan
ja kestollaan. Mukautetut tuotteet tai palvelut raataléidaan juuri asiakkaan tarpeisiin sopiviksi. Mu-
kautetussa palvelussa asiakas otetaan mukaan suunnittelemaan tuotetta. (Osterwalder ja Pigneur
2010, 23.) Avaimen tuotteistamisprosessissa halusin kuulla mitéd mielta yksikdiden tyontekijat ovat
Avaimesta ja millaista Avain-palvelu voisi heidan mielestaan olla. Avain siis mukautuu asiakkaidensa

tarpeisiin ja saa sita kautta arvostusta asiakkailtaan.

Avain mahdollistaa ulkopuolisen nakdkulman haastaviin tilanteisiin, joihin ei ole |6ydetty ratkaisua.
Avain on matalankynnyksen asiantuntijaryhma, joka jakaa osaamistaan yksikéihin, ehdottaa konk-
reettisia tyovalineitd, tukee yksikk®a, vahvistaa yksikon tyontekijoiden ammattitaitoa, mahdollistaa
haastavien tilanteiden ratkaisun laajemmassa nakékulmassa, konsultoi tarvittaessa ladkaria ja tarvit-
taessa jalkautuu apua tarvitsevaan yksikkdoén. Avaimen asiakkaalle nékyvat arvot vahvistettiin arvi-
ointikeskustelussa ja ne ovat moniammatillinen yhteistyd, luotettavuus, kokonaisvaltaisuus, yksil6lli-

syys. Itsemaaraamisoikeus lisattiin arvoihin arviointikeskustelun jalkeen.
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Avaimen sisdiset arvot ovat innovatiivisuus, taloudellisuus ja tuottavuus, avoimuus ja luotettavuus,
kannustavuus ja osallistavuus seka yhteistyd ja arvostus. (Perusturvaliikelaitos Saarikka 2018, 4.)
Avain korostaa palvelussaan yhteistyota eri yksikdiden kanssa. Avain on innovatiivinen hakiessaan
ratkaisuja haastaviin tilanteisiin ja haluaa jakaa hyvia kaytantéja asiakkaiden parhaaksi ja osallistaa
yksikoitd kehittdmaan toimintatapojaan. Avain vastaa myds taloudellisiin arvoihin ja kdyttda olemas-
sa olevaa tietotaitoa mahdollisimman tehokkaasti. Lisaksi Avain tukee henkilostda ja jakaa toimin-

taan liittyvaa tietoa perustellusti.

8.7 Kassavirta — Revenue Streams

Kassavirta on erittdin tarkea osa lilketoimintamallia ja tuotteistamista ylipaataéan. Abstrakteissa pal-
veluissa kassavirran todentaminen on hankalaa, silla menopuoli on helpompi kuvata. Kassavirrassa
taytyy huomioida kuinka paljon asiakkaat haluavat maksaa palvelusta (minka arvoista palvelu on
asiakkaalle). Lisaksi taytyy tietaa mista he talla hetkellda maksavat ja kuinka paljon he talla hetkelld
ovat valmiita maksamaan. (Osterwalder ja Pigneur 2010, 31.) Tuloja tai saast6ja voidaan Avaimen
tapauksessa vain ennakoida tai esittaa oletuksia. Tieddmme paljon ulkoiset tukipalvelut maksavat.
Jos saamme tukipalveluiden kayttdéa vahennettya Avain- palvelun avulla, voimme laskea kuinka pal-

jon saastimme.

Avaimen palvelu on yksikdille ilmaista, koska asiakkaat, jotka ovat vammaispalveluiden piirissa ovat
suurin osa Saarikan kuntien asiakkaita. Avain- palvelun tavoitteena on vahentdd vammaispalveluiden
menoja ratkaisemalla haastavat tilanteet omissa yksikoissa. Jos palvelun tarve syntyy Saarikan osto-
palveluissa ja yksikdn asiakas on jostain Saarikan alueen kunnista, on palvelu yksikdlle ilmaista. Mi-
kali palvelun tarve syntyy Saarikan ulkopuolisessa yksikéssa, mikéa ei ole ostopalveluissa, veloitetaan
yksikdlta hinta, mika koostuu Avainlaisten tuntipalkasta ja kilometrikorvauksista. Tilannetta, jossa
ostavaa tahoa veloitettaisiin ei ole tullut vield. Veloitus tulee kyseeseen silloin, jos ostava taho on

yksityinen, Saarikan ulkopuolella toimiva yksikk®.

8.8  Kustannusrakenne — Cost structure

Kustannusrakenne- kohdassa kuvataan palvelun kustannukset ja huomioidaan mita kuluja syntyy
keskeisista resursseista ja toiminnoista. (Osterwalder ja Pigneur 2010, 41.) Toiminnasta aiheutuvat
kustannukset ovat joko muuttuvia tai kiinteitd. Muuttuvia kustannuksia ovat esimerkiksi henkilosto-
kustannukset, autojen kaytosta aiheutuvat kustannukset ja aine- ja tarvikekustannukset. Kiinteita
voivat olla esimerkiksi toimitilan vuokrat, markkinointikustannukset ja hallinnon kustannukset. Tuo-
tantomadran kasvaessa muuttuvat kustannukset nousevat ja kiinteat kustannukset pysyvat samana.
(Eklund ja Kekkonen, 2016, 52-55.)

Avainpalvelu on verrattavissa palveluyritykseen. Palveluyrityksessd tuotteet muodostuvat henkiléstén
tyostad ja ammattiosaamisesta. Suurimmat kustannukset ovat henkiléstokustannukset. Jotkut palve-

luyritykset joutuvat panostamaan myés koneisiin ja laitteisiin (esim. siivousliike tarvitsee auton).
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Muuttuvien kustannusten osuus palveluyrityksissa on pieni. Kannattavuus nojautuu siihen, kuinka iso
osa henkildstdn tybajasta pystytaan laskuttamaan asiakkaalta. (Eklund ja Kekkonen 2016, 118.)

8.8.1 Avaimen hinnoittelu

Palveluyrityksen veloitus on yleensa tuntiperusteinen. Hinnoitellessa palveluyritysta lasketaan ensin
kaikki yrityksen kustannukset. Taman jalkeen mietitdan kuinka paljon palvelua tuottava yrittaja voi
tehda laskutettavaa tyota paivassa. Jaettaessa kokonaiskustannukset laskutettavien tuntien maaralla
pystytdan laskemaan tuntiveloitus. Vaikka ty6ta pystyttaisiin tekemaan kahdeksan tuntia paivassa,
niin hinnan ratkaisevat asiakkaalta todellisuudessa laskutettavat tunnit. Kaikki tyopaivan tunnit on
laskettava kustannukseksi, rijppumatta siitéd voidaanko niita laskuttaa asiakkaalta. Toiminta-asteen
maarittamiseksi kannattaa ottaa aikaisempien kuukausien toteutuneet asiakasmaarat. (Eklund ja
Kekkonen 2016, 118-119.)

Kuvitellaan, etta Avain on oma erillinen yrityksensa. Avaimen tyontekijoiden kuukausipalkka on
n.2400€. Avaimeen kuuluu 7 tyontekijaa. Yhteensa kuukaudessa kuluu pelkastaan kuukausipalkkoi-
hin 16 800€. Tammikuussa 2019 Avaimella oli ohjauskdynteja 3, joihin kului aikaa 6 tuntia. Lisdksi
lasken tunnin ennen ohjauskdynteja ja tunnin jdlkeen, koska ohjauskayntien sisaltd tulee valmistella
ennen kayntia ja koota kdynnin jdlkeen. Eli asiakkaalta laskutettavaa aikaa olisi yhteensa 12 tuntia.
Jos kaikki 7 tydntekijaa olisivat osallistuneet ohjauskaynteihin, tuntihinta olisi ollut 1400 €, mika on
aivan liikaa. Ohjauskaynteihin on keskimaarin osallistunut kolme tydntekijaa. Kolmen tyontekijén
kuukausipalkka on n. 7200€. Kolmella tyontekijalla laskettuna tuntihinta olisi 600€. Todellisia kus-
tannuksia arvioidessa tulee huomioida myts matkakulut ja siirtymisiin kuluva aika. Joko ne sisallyte-

taan tuntihintaan tai laskutetaan asiakkaalta erikseen.

Talla hetkelld Avaimen jasenet osallistuvat Avaimeen oman tydnsa ohella, joten ohjauskdyntien
maara ei voi olla kuukaudessa suuri, koska my6s oma paaty6 taytyy hoitaa. Jos Avain olisi yritys
missa tydskentelee seitseman tydntekijaa, ohjauskaynteja tulisi olla paivittdin ja useita kuukaudessa.
Esimerkiksi jos Avain pystyisi tekemdan ohjauskadynteja 6 tuntia padivdssa maanantaista perjantaisin,
laskutettavia tunteja tulisi kuukaudessa 160 tuntia (sisaltaa valmisteluun ja jalkitydskentelyyn kulu-
vat tunnit eli 8h/pdiva yhteensa) ja tuntihinnaksi 105€ (16800€/160h). Vertaan hintaa kuntayhtyma
X asiantuntijapalveluun. Kuntayhtyma X:n tarjoama arviointi- ja suunnittelukdynti asiakkaan omassa
toimintaymparistossa maksaa 555€, sisaltaen alkuvalmistelut, asiakastyon, jalkityéskentelyn ja mat-
kakulut. Arviointikdynnin kesto on 240-600 minuuttia eli 4-10 tuntia. Minimi tuntimaaralla kaynti on
138€/tunti ja maksimimaaralla 55,50€/tunti. 105€/ tunti on kohtuullinen hinta verrattuna X:n tar-

joamaan arviointi- ja suunnittelukayntiin.

Avaimen kustannukset Saarikalle muodostuvat Avaimen jasenten tuntipalkoista ja kilometrikorvauk-
sista. Avaimeen osallistuvien ohjaajien tuntipalkka on keskimaarin 15€/h (2400€/20/8). Avaimen ja-
sen hakee kilometrikorvaukset perusturvaliikelaitos Saarikan ohjeistuksen mukaisesti. Kilometrikor-
vaus Saarikassa on 0,43€/km. Esimerkiksi jos Avaimen ohjaus- ja tukikdynnille osallistuu kolme ja-
sentd, kaksi toiselta paikkakunnalta (esim. 40km paastd) tuntihinnaksi tulee 78,60€. (15€ x 3) +
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(0,42€ x 40km x 2) = 78,60€. Mikali nayttaytyy, ettd kustannukset nousevat liian suuriksi suhteessa
tuloksiin, ehdotan ettd ohjaus- ja tukikaynneille valitaan Avaimesta aina kaksi jasenta. Nain saaste-
taan tuntipalkoissa ja kilometrikorvauksissa. Jos tuloksena on sdastyminen kalliilta tutkimusjaksolta,
mika voi maksaa jopa 700€ vuorokausi, niin sdastda tulee vaikka kaikki seitseman osallistuisi paikan

paalld ohjaus- ja tukikaynnille.

Kustannuksissa on syyta huomioida materiaalin valmistukseen kuluvat rahat. Valmiilla materiaalilla
tarkoitan kuvien, sosiaalisten tarinoiden ja kuvallisten ohjeiden laatimista yksikoihin. Kuviin kuluu
paperia, tulostinvarid ja laminointikalvoja. Mikali valmista materiaalia aletaan valmistamaan enem-
man, suosittelen oman kustannuspaikan laatimista Avaimelle, jotta menot tiliditdisiin oikeaan kus-
tannuspaikkaan. Jos paadytaan valmistamaan materiaalia asiakkaalle, tulee materiaalin valmistus
hinnoitella erikseen. Materiaalin valmistuksen hinnoittelussa on huomioitava materiaalikustannukset,
materiaalin valmistukseen kuluva aika, ja kdytdn ohjaamiseen kuluva aika. Avaimen valmistamaa
materiaalia voi esimerkiksi olla paivastruktuuri, sosiaaliset tarinat, tai toiminnan ohjaukseen liittyva

kuvallinen materiaali.

8.9 Yhteistybkumppanit — Key partnerships

Yhteistydkumppanit- laatikko kuvaa kaikkia tahoja, joita tarvitaan takaamaan palvelun toimiminen.
Liiketoimintamallissa voidaan erottaa nelja erilaista yhteistytsuhdetta: strateginen liittouma ei- kil-
pailuasemassa olevien kanssa, suunniteltu yhteistyd kilpailevien yritysten kanssa, yhteistyd uusien,
tuntemattomien kanssa (tavoitteena luoda aivan uutta liiketoimintaa) ja palveluntuottajan ja asiak-
kaiden valinen yhteisty®. Palveluntuottajan ja asiakkaan yhteistyé kohdentaa eri toiminnot ja resurs-
sit oikein. Yhteistyolla eri tekijoiden kanssa tavoitellaan yleenséd kulujen vahentamista ja kilpailuase-

man parantamista. (Osterwalder ja Pigneur 2010, 38-39.)

Avaimen tadrkein yhteistydkumppani on palveluohjaaja. Palveluohjaajalla on yhteydet moniin vam-
maispalveluita tuottaviin yksikdéihin. Avaimen saadessa asiakkaaksi ostopalveluissa oleva yksikkd,
saattaa yksikk® kiinnostua ostamaan Avaimen palvelua kayttéonsa myos jossain toisessa tilanteessa.
Siksi onkin tarkeadd, ettd Avain on selkeasti tuotteistettu palvelu, mitd on helppo markkinoida myds

Saarikan ulkopuolelle.
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9 POHDINTA

Avainpalvelun tuotteistaminen oli mielenkiintoinen, puolitoista vuotta kestényt prosessi. Sosiaalialan
toimijan prosessien tuotteistaminen ei ollut minulle aiemmin tuttua. Tydn edetessa aukeni koko ajan
uusia tapoja ajatella palvelua, tuotetta ja tuotteistamista. Tuotteistaminen pakotti tarkastelemaan
Avainpalvelua syvemmin ja ottamaan asiakkaat mukaan suunnittelutydhdn. Asiakkailta saatu palaute
auttoi kehittamaan palvelua kaikista eniten ja uskomaan siihen, ettd Avainta todella tarvitaan. Jokai-
sen Avaininfon jdlkeen totesimme, ettd meilld on paljon yhteistd keskusteltavaa haastavista tilanteis-

ta ja itsemaaraamisoikeuden tukemisesta.

Tuotteistaminen auttaa tuomaan esiin palvelun heikkoudet ja vahvuudet. Vahvuutena nden Avaimen
monipuolisen osaamisen ja heikkoutena suuren jasenmaaran. Jotta toiminta olisi kannattavaa, tulee
ohjauskdynteihin osallistuvien maarasta sopia ennen ohjauskdynteja ja valita kdynneille ne asiantun-
tijat, joilla on juuri siihen tapaukseen eniten osaamista. Mikali kdynnilla huomataan, ettd jollain pois-
saolevalla olisi enemman osaamista tapaukseen, voi hdn kdyda viela erikseen keskustelemassa yksi-

kon kanssa.

Tuotteistaminen prosessina kay sosiaalialan palveluiden kehittdmiseen, vaikkei kilpailuasemaa haet-
taisikaan. Tuotteistaminen ottaa mukaan henkildstdn ja asiakkaat kehittamistydhon, kokoaa katta-
vasti palvelun eri osa-alueet, ja auttaa ymmartdmaan palvelun tavoitetta ja tarkoitusta. Tuotteista-
misprosessin voi helposti lapikdyda jo olemassa olevien palveluiden kanssa. Sosiaalialan palveluiden
tuotteistaminen mahdollistaa osaamisen ja hiljaisen tiedon nakyvaksi tekemisen. Lisaksi palvelu it-
sessaan tulee tunnetuksi palvelun tuotteistamisessa mukana oleville ja kohderyhmalle. Sosiaalialan
palvelut ovat tuotteistettavissa. Sosiaalialan palvelun tuotteistamisessa pystytaan hyédyntamaan lii-
ketalouden menetelmid. Tuotteistamisen tavoitteena ei mielestani tarvitse olla kilpailuaseman saa-
vuttaminen vaan palvelun sisdinen kehittéminen ja selkiyttéminen riittavat jo itsessaan tavoitteeksi.
Sosiaalialan kehittyessa kiihtyvaa vauhtia, koen, ettd jokaisen sosiaalialan ammattilaisen kannattaisi
tuotteistaa itsensa ja omaa osaamisensa. Ammattilaisen kannattaa pohtia millaista arvoa oma ty6-
panos antaa asiakkaalle, millaisia kustannuksia tydstani syntyy ja millaisia hy6tyja tyénantajani ty6-
panoksestani saa. Onnistuneeseen tydhon tarvittavat resurssit ja yhteistyékumppanit voi ja kannat-

taa kuvata, niin itsed, tydnantajaa kuin asiakasta vasten

Aineiston kerdaminen vammaispalveluiden henkildstélta oli haastavaa. Kysely olisi pitanyt ajoittaa
joko ennen lomakautta tai sen jalkeen. Léhetetyt muistutukset kyselyyn vastaamattomille ei vaikut-
tanut vastaajien maaraan. Prosessin aikana tarvittiin useita yhteisia tapaamisia Avaimen jasenten ja
yksikéiden henkildston kanssa. Aikataulujen sopiminen ja niista kiinni pitdminen oli toimivaa koko

prosessin ajan.

Kehittamistydn aikana opin prosessien johtamisesta ja sain itselleni omaan tyéhdn toimivia tyévali-
neitd. Esimerkiksi Hyvalla mallilla- foorumi on erittdin hyva menetelma erilaisten toimintojen kehit-

tdmiseen. Foorumi on selkedsti strukturoitu ja etenee loogisesti. Prosessien johtamisessa tarkeinta
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on aikataulutus, prosessin kuvaus kaikille prosessissa mukana oleville, sovitusta kiinnipitaminen ja
selked vastuunjako. Jokaisessa palaverissa sovimme kehittdmiskohteista ja jatkotoimenpiteista. Pro-
sessin edetessa asiat tulee kirjata ja dokumentoida sovitusti. Esimerkiksi Avaimen palaverit doku-
mentoidaan ja tallennetaan yhteisesti sovittuun paikkaan, mista asiakirjat ovat jasenten I6ydettavis-
sd. Jatkoa ajatellen, olisi mielenkiintoista tietda kuinka Avaimen ulkopuolinen tutkija nakisi palvelun
toimivuuden ja kannattavuuden. Avainpalvelua voisi tutkia tydnohjauksellisesta nakdkulmasta. Jat-

kotutkimuksena voisi olla Avaimen tuomat hyddyt tydhyvinvoinnille ja tydssajaksamiselle.

9.1 Opinnaytetyon luotettavuus

Toimintatutkimuksessa tutkimuksen luotettavuutta on vaikea arvioida, silla toimintatutkimuksessa
voidaan kayttaa erilaisia tutkimusmenetelmia ja -otteita. Toimintatutkimus siis tarkastelee ilmiéta
erilaisin keinoin. Mikali toimintatutkimuksessa on kaytetty molempia, seka kvantitatiivisia ettd kvali-
tatiivisia tutkimusmenetelmia, tulee niiden luotettavuuksia arvioida niille sopivilla mittareilla. (Kana-
nen 2009, 88.) Opinnaytetydssani olen kayttanyt laadullisia eli kvalitatiivisia menetelmia, kuten

haastatteluja, avointa kyselya, havainnointia ja kirjallisia lahteita.

Toimintatutkimusta, missa on kaytetty laadullisia menetelmia, voidaan perustella aineiston riittavyy-
delld, analyysin kattavuudella, analyysin arvioitavuudella ja toistettavuudella. Kattavuudella tarkoite-
taan sitd, ettd aineisto analysoidaan tarpeeksi laajasti. Lisaksi dokumentoimalla kaikki syntyva mate-
riaali ja tutkimuksen eri vaiheet, annetaan mahdollisuus ulkopuoliselle arvioijalle tehda paatelmia
tutkimusaineistosta jalkikateen. (Kananen 2009, 93.) Tyodni on edennyt vaihe vaiheelta eteenpain,
arviointikeskustelun ja kyselytutkimuksen jalkeen tuotteistamiseen. Olen informoinut tutkittavia vai-
heen aikana ja vaiheen paatyttya. Arviointikeskustelun jalkeen esittelin Avainryhmalle esille nousseet
asiat. Arviointikeskustelussa todettiin, etta palvelua tarvitaan ja toimintaa kehitettiin edelleen. Esitte-
lin haastavat tilanteet vammaispalveluissa- kyselyrungon Avainryhman perustajalle, ja pyysin héanta
arvioimaan vastaavatko kysymykset asioihin, joita halusimme tietaa. Kavin kyselyn tulokset lapi
Avainryhman ja yksikoiden kanssa. Kyselyn jalkeen toimintaa kehitettiin jalleen. Suunnittelin tuot-
teistamisprosessin ja esittelin sen Avainryhmalle. Tutkittava ilmié eli Avainryhma on ollut mukana
koko opinndytety6prosessin ajan. Ryhman jasenet ovat vahvistaneet tutkimustuloksia kommentoi-
malla ja tekemdlld ehdotuksia aina eri vaiheiden jalkeen. Tutkimuksen aikana ei ole esiintynyt ristirii-

taisia tulkintoja aiheesta.

Toimintatutkimuksen saama keritiikki liittyy saatuun tietoon, mika on yhteydessa ihmissuhteisiin ja
rooleihin tydyhteisdssa. Oleminen liian sidoksissa omaan tyéhdn voi ehkaistéd nakemasta ilmiéta laa-
jemmin. (Kananen 2009, 100.) Luotettavuuteen alentavasti vaikuttava tekijé on se, ettd toimin itse
yhtena ryhman jasenend. Tutkimuksen aikana minun oli toimittava mahdollisimman neutraalisti ja
tuotava esiin my6s ryhman toimintaa heikentavia tekijoitad ja ryhman toiminnasta esitettyja kriittisia
huomioita (ks. kappale 8).

Tunnen oman tehtavani Avainpalvelussa ja Avainpalvelun toiminnan tarkoituksen. Pelkka oma tun-

teminen ei riitd, palvelusta saadaan toimiva sitten kun asiakkaat tiedostavat palvelun olemassaolon
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ja tarkoituksen. Kanasen (2009, 101) mukaan tiimityéskentely ja itseohjautuvuus lisdantyvat tyopai-
koilla. Tydntekijoita valtuutetaan jérjestamaan tyonsa itse, tehokkaasti ja tuloksekkaasti. Toiminta-
tutkimus mahdollistaa tyOpaikalla tapahtuvan suunnittelun ja saamaan samalla muutosta aikaiseksi.
(Kananen, J. 2009, 101.) Toimimme yhdessa tiimind Avaimessa. Avain on pystynyt kehittdmaan toi-
mintaansa arviointikeskustelun ja kyselyn jélkeen, ja tuloksellisesti, silla uusia asiakastapauksia on

tullut tdman opinndytetydn aikana.

Toimintatutkimuksen onnistuneisuutta voivat arvioida vain tutkimuksessa mukana olleet. Toiminta-
tutkimuksessa taytyy saada aikaan muutos. Lopputulosta verrataan tutkimuksen tavoitteisiin. Jos
lopputulos on tavoitteiden mukainen, toimintatutkimus on ollut onnistunut (Kananen 2009, 99.) Ta-
man opinndytetyon tavoite oli tuotteistaa Avainpalvelu ja tehda siita yksi palvelu Saarikan palvelutar-
jontaan. Onnistuin palvelun kehittdmisessa ja kuvaamisessa tuotteistamisen avulla. Otin mukaan
tuotteistamisprosessiin Avainpalvelua tuottavat henkil6t ja asiakkaat. Esittelen tuotteistetun palvelun
Avaimelle kevaan 2019 aikana. Opinndytetydni sai nakyvyyttd Avainpalvelulle. Tuotteistamisen aika-
na Avainpalvelu tuli tutuksi Avaimen asiakkaille. Kynnys tuoda asiakastapauksia Avaimen kasittelyyn
madaltui, kun Avain siirsi palaverinsa pidettaviksi vammaispalveluiden yksikoihin. Lisdksi Avaimen
asiakaskontaktit lisadntyivat. Avaimen toiminnassa tapahtui siis muutoksia tuotteistamisprosessin ai-

kana.

Jotta opinnaytetyoni olisi vastannut taysin tavoitteita, olisi minun pitanyt viela kerran kerata aineis-
toa Avainpalvelun jasenilta ja asiakkailta, esimerkiksi siitd kuinka he kokevat Avainpalvelun tuotteis-
tamisprosessin jalkeen. Toisaalta, olen havainnoinut, etta Avaimen jasenet ja Avaimen asiakkaat

ovat olleet tyytyvaisia muutoksiin ja hyvaa palautetta on tullut (ks. kappale 7.1)

Merkittavaa tuotteistamisprosessin aikana oli se, ettd kaikkia Avainpalvelun jasenet sitoutuivat tuot-
teistamiseen ja muutoksiin. Opinndytety®ni osoitti, ettd Avainpalvelua tarvitaan ja nyt sen tarve on

helpommin perusteltavissa.

9.1.1 Business Model Canvasin hyédyntaminen sosiaalialalla

Business Model Canvasia on hyédynnetty monissa opinndytetoissa liiketalouden puolella. Esimerkiksi
Tarja Vornanen (2016) hyodynsi Business model Canvasia ravintola Ehtan liiketoimintamallin suun-
nittelussa. Vornanen kiteytti Ehtan sen hetkisen liiketoiminnan ja kehitti liiketoimintaa edelleen Can-
vasin avulla. Vornanen pyysi kehittdmistyéhdnsa osallistujia pienryhmissa tayttdmaan liiketoiminta-
malli Canvasin tiedot kahteen eri kertaan. Vornanen vertasi pienryhmien tuotoksia, teki niisté yh-
teenvedon, josta syntyi lopullinen liikketoimintamalli ravintola Ehtalle. (Vornanen 2016, 16-17.) Tassa
opinnadytetydssa olen hyddyntanyt arviointikeskustelua ja kyselya tuotteistamisprosessissa, jonka

lopputulos on Avainpalvelun Business Model Canvas.

Business Model Canvasia opinndytetydssaan hyédynsi myds Promise Nwagu (2016) rakentaessaan

virtuaalisia palvelukonsepteja ikdihmisille ja Marianne Leimo (2016) selvittdessaan millaista virtuaali-
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hoivan ansaintalogiikka voisi olla vanhusten hoivaty6ssa. Leimo kaytti Business Model Canvasia ku-

vaamaan hoiva- ja insinédrityén yhdistelman yritysmallia.

Lankinen Katariina (2018) sosiaalialan koulutusohjelmasta, on kayttanyt Business Model Canvasia
luodessaan palvelukuvauksen kuntouttavan tyétoiminnan menetelmasta talli- ja maatilaymparistos-
sa. Lankinen (2018, 32) piti Canvasin heikkoutena sitd, ettei se ole kovin asiakaslahtéinen menetel-
ma, joten han lisasi palvelukuvaukseen asiakaslahtdisempia osa-alueita. Lankinen toteaa kuitenkin,
ettd Canvasin kaytto tuki palvelukuvauksen sisallén kuvaamista ja helpotti uuden liiketoiminnan ke-
hittdmista ja suunnittelua. (Lankinen 2018, 32.) Omassa opinndytetydssani otin asiakasnakdkulman
huomioon toteuttamalla kyselyn Avainpalvelun asiakkaille ja huomioimalla kyselyn tulokset tuotteis-
tamisprosessissa. Vaikka Business Model Canvas tytkaluna tulee liiketoiminnan puolelta niin sitd on
kdytetty myds sosiaali-ja terveysalan opinndytteissa. Liiketoiminnan ja sosiaalialan tulee tehda tiivis-
ta yhteisty6ta, jotta sosiaalipalveluista saataisiin kustannustehokkaampia, laadukkaampia ja selke-

ampia.
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LIITE 1 TUTKIMUSLUPA ANOMUS

TUTKIMUSLUPA-ANOMUS 5.6.2018

Pyydan lupaa tutkia asiantuntijapalveluiden tarvetta Saarikan vammaispalveluissa opinndytetyotani varten.
Opiskelen sosiaalialan ylempad ammattikorkeakoulututkintoa Savonia ammattikorkeakoulussa.
Opinndytetydni aihe on Avainryhmén tuotteistaminen Saarikan vammaispalveluissa. Opinndytetydssani
arvioin Avainryhmén toiminnan Mannerheimin lastensuojeluliiton Hyvalld mallilla foorumin mukaisesti.
Lisdksi teen Webrapolilla kyselytutkimuksen vammaispalveluiden tydntekijdille asiantuntijapalveluiden
tarpeesta. Kyselyssé kartoitetaan millaisia asiantuntijapalveluita yksikét ovat kdyttdneet ja millaista tukea

yksikét tarvitsevat kohdatessaan haastavia tilanteita asiakkaiden kanssa.

Ystdvallisin terveisin Heidi Tarvainen

heidi.tarvainen@saarikka.fi
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Pdivamaara ja allekirjoitus
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LITTE 2 AVAINRYHMANTOIMINNAN ARVIOINTI

Avainryhman toiminnan arviointi 6.3.2018 f—m—:[@}

) Mika innostaa minua mukaan Avainryhman toimintaan?

) Mita hyotya Avainryhmadsta on? Vastaavatko tulokset toiminnan tavoitteisiin?

. Mika Avainryhman toiminnassa herattéa epavarmuutta?

) Onko Avainryhman toiminnalla muitakin vaikutuksia mita tavoitteissa ei ole huomat-
tu?

. Mitd Avainryhman ei pida tehda?

) Mitd Avainryhman toiminnassa pitdisi kehittda?

. Muita huomioita, esimerkiksi Avainryhman aikaansaamista tuloksista?

(MLL hyvalla mallilla- foorumi)
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LIITE 3 KYSELYLOMAKE

vg SAVONIA

Haastavat tilanteet vammaispalveluissa

Haastavat tilanteet vammaispalveluissa voivat johtua esimerkiksi kommunikaation ongelmista, toiminnanoh-
jauksen héiridista tai asioista liittyen asiakkaan itsemaaraédmisoikeuteen. Haastavat tilanteet voivat nakyé ar-
jessa esimerkiksi aggressiivisena kaytoksend, vaikeutena suunnitella, aloittaa ja suorittaa toimintoja, vaikeu-
tena séadella tunteita, pakkotoimintoina, tai itsemaaraamisoikeuden rajoittamisena. Asiakas ei tule ymmarre-
tyksi tai han ei ymmarré vastapuolen viestid haastavissa tilanteissa. Haastava tilanne voi olla hetkellinen tai
kestéda pidemman ajanjakson.

Tassa kyselyssa kartoitetaan millaisia haastavia tilanteita Saarikan vammaispalveluiden yksikot kohtaavat
arjessa ja kuinka ne ovat ratkaistu. Lisaksi kartoitetaan millaista tukea yksikot kaipaavat haastaviin tilantei-
siin. Tarkoituksena on kehittaa Saarikan vammaispalveluiden Avainryhmaa vastaamaan paremmin yksikoi-
den tarpeisiin.

1. Kohtaatko tydssasi haastavia tilanteita asiakkaiden kanssa *
O Vuosittain

O Kuukausittain

O Paivittdin

O Harvemmin kuin vuosittain

O Viikottain

2. Kuvaile asiakkaiden kanssa kohtaamiasi haastavia tilanteita *

3. Oletteko pystyneet ratkaisemaan haastavat tilanteet tyoyksikéssanne? *
O Kylla

OEi

O Osittain

4. Kuvaile millaisia keinoja haastavissa tilanteissa on kéytetty: *
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5. Oletteko saaneet tydyksikon ulkopuolista apua haastaviin tilanteisiin? Esimerkiksi osaamis- tai tuki-
keskuksista? *

O Kylla
OEi

6. Auttoiko yksikdn ulkopuolinen apu ratkaisemaan haastavan tilanteen asiakkaan kanssa? *

O Kylla
OEi

7. Jos haastava tilanne ei ratkennut ulkopuolisella avulla, niin lievenikd haastava tilanne ulkopuolisen
avulla?

O Kylla
O€Ei

8. Millaista tukea yksikkdnne tarvitsisi haastaviin tilanteisiin asiakkaiden kanssa sinun mielestési? *

Vammaispalveluiden Avainryhmaé tarjoaa vammaispalveluiden yksikoille ohjaus ja neuvontapalvelua
silloin kun yksikot kohtaavat haastavia tilanteita asiakastydssa, kun yksikon asiakkaalla on pulmia
kommunikoinnissa tai toiminnanohjauksessa tai kun itsemaaramisoikeusasiat mietityttavat.

9. Onko tydyksikkdsi hyddyntanyt Saarikan vammaispalveluiden Avainryhméé haastavissa tilanteis-
sa? *

O Kylla
OEi

10. Miten yksikkdsi on hyddyntéanyt Avainryhmaa? *
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11. Jos yksikkasi ei ole kéayttanyt Avainryhmaéa, kuvaile millaisissa asioissa yksikkdsi voisi hyodyntéa
Avainryhmaa tulevaisuudessa? *

Kiitos vastauksestasi!
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LIITE 4 AVAIMEN TIEDOTE

TIEDOTE
Avaimen palaverit siirtyvat pidettaviksi vammaispalveluiden yksikoihin

Avain (entinen avainryhma) kehittaa toimintaansa ja haluaa vastata paremmin yksikdiden esille
tuomiin tarpeisiin. Yksikdiden toiveita selvitettiin Haastavat tilanteet vammaispalveluissa —kyselyssa
kesalla 2018. Kyselyn tuloksissa toivottiin mm. ulkopuolista ndkékulmaa haastaviin tilanteisiin ja
useassa vastauksessa toivottiin tukea itsemaaraamisoikeuteen liittyviin pulmiin. Jatkossa Avain pitaa
palaverinsa aina Saarikan vammaispalveluiden yksikdissa. Me toivomme, etta mahdollisimman moni
henkildstosta paasisi osallistumaan palavereihin, jotta hyvia kaytantéja tulisi jaettua puolin ja toisin.

Tervetuloa mukaan!

Avain yksikoissa:

20.11.2018 klo 08.00 Einarintien toimintakeskus
26.11.2018 klo 08.00 Touhula

4.12.2018 Klo 15.00 Karstulan toimintakeskus
10.12.2018 klo 09.00 Kotikivi

8.1.2019 klo 13.00 Kolmikon palveluasunnot
15.1.2019 klo 13.00 Einarintien asuntola

Ensimmaisten yhteisten palaverien lopussa sovitaan aika seuraavalle tapaamiselle jokaiseen yksik-
koon.

Terveisin Avain —tiimi, Saarikan vammaispalvelut



