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Taman opinndytetyon oli tarkoitus selvittad hyvia kaytantoja asiakasraatien toiminta-
malleista Turun kaupungin vanhuspalveluiden asumispalveluiden eri yksikodissa. Ta-
voitteena oli suunnitella yhtendinen toimintamalli asiakasraatien toteuttamiseen.
Opinnaytetyon tarkeimpana tavoitteena yhtendisen mallin luomisessa on lisata osalli-
suuden merkitysté asiakasraadin toiminnan kautta Turun kaupungin vanhuspalvelui-
den asumispalveluiden yksikdissa. Opinnadytetyo on tilaajalahtdinen, joka tuli Turun
kaupungin vanhuspalveluiden johtajalta.

Asiakkaiden osallisuuden merkitysta korostetaan yhd enemman palveluiden kehitta-
misessd, jossa ammattitaito seka kokemusasiantuntijuus kohtaavat. On olennaisen
tarkedd, ettd palveluita kehittavat asiakkaat ja ammattilaiset yhteistydssa erilaisissa
yhteiskehittamisissd, asiakasedustajien neuvostoissa, sekd ohjausryhmissa. Koska
asiakkaat ovat avainasemassa palveluiden kehittdjina, he osallistuvat vuoropuheluun
esim. avoimissa tilaisuuksissa, raadeissa, tai séhkoisissd toimintaymparistoissa.
Koska asiakkaat antavat my0s palautetta asiakaspalvelujarjestelmééan, vastaavat ky-
selyihin ja muihin tiedonkeruisiin, he ndin ollen osallistuvat oman palvelunsa suun-
nitteluun, toteutukseen ja arviointiin.

Kehittdmistyossa teoreettista, ainestoa keréattiin asiakasraatiin liittyvasta kirjallisuu-
desta, samaa aihetta koskevista opinnédytetoistd sekd muusta dokumentaatiosta kuten
esim. eri yksikdiden asiakasraadin poytakirjoista, osallistuin myos kahteen yksikon
asiakasraatitapaamiseen niiden toteutusvaiheessa. Ainestoa hankittiin myos
Benchmarking menetelméé kayttden. Opinnaytetyon keskeisempia kehittdmismene-
telmia oli teemahaastattelut seké asiakasraatiin liittyva Kirjallisuus. Palautetta sain
Turun kaupungin laadunhallintaryhmaltg, jossa esitin valmiin oppaan.

Oppaan tarkoituksena on kehittad turun kaupungin vanhuspalveluiden asumispalve-
luiden asiakasraatien toimintaa. Tavoitteena oli tehd& keskeinen ohjeistus asiakasraa-
din perustamiseen suunnittelusta toteutukseen. Oppaan tarkoituksena on toimia sosi-
aali- ja terveysalan ammattilaisille apuvalineend oman tyon kehittdmisessa.
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The purpose of this thesis was to find out good practices on client panels operating
models in different units of residential services for the elderly people in the City of
Turku. The goal was to design a unified operating model for implementing client
panels. The main goal of the thesis in creating a unified model is to increase the im-
portance of participation through the activities of the client panels in the housing ser-
vices units of the City of Turku's elderly services. The thesis is commissioned by the
director of Elderly services of the City of Turku.

The importance of client involvement is increasingly emphasized in the development
of services where professional and experiential expertise meet. It is essential that the
services are developed by clients and professionals in collaboration in various co-de-
velopment, client representative councils, and steering groups. Because clients play a
key role in developing services, they engage in dialogue, for example, in open
events, in panels, or in online environments. As clients also pro-vide feedback on the
client service system, respond to surveys and other data gathering, they are therefore
involved in the design, implementation and evaluation of their services.

In the development work, theoretical material was collected from literature related to
the client panels, theses on the same topic, and other documentation, such as the pan-
els notes of different units, and 1 also participated in panels of two different units
during their implementation. Material was also acquired using the Benchmarking
method. The main development methods of the thesis were theme interviews and lit-
erature related to the customer panels. I received feedback from the City of Turku
Quality Management Group, where | presented a complete guide.

The purpose of the guide is to develop the functioning of the client panels of the Turku
City Elderly Care Services. The aim was to provide key guidance for the creation of a
client panel from design to implementation. The purpose of this guide is to assist social
and health care professionals in developing their own work.
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1 JOHDANTO

Laissa on madritelty, etta ihmisill& on lain takaama mahdollisuus osallistua elinympa-
ristonsé kehittamiseen ja yhteiskunnalliseen vaikuttamiseen. Kansalaisten osallisuu-
desta mainitaan useissa eri laissa kuntalaissa (410/2015) liséksi sosiaalihuoltolaissa
(1301/2014) laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000) laissa
potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992) ja useissa erityislaeissa. Edella maini-
tuissa laeissa on saddetty asukkaiden, asiakkaiden ja potilaiden oikeudesta osallistu-
miseen ja vaikuttamismahdollisuuksista. Kuntalain mukaan osallistumista ja vaikutta-
mista voidaan edistéé jarjestamalla erilaisia keskustelu- ja kuulemistilaisuuksia seké

raateja. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen www-sivut 2019.)

Vanhuspalvelulain ja ikdihmisten kokemat huonon hoidon kokemukset olivat yksi tar-
keimmistd vaaliteemoista edellisissa vaaleissa. Vanhuspalvelulaissa sdédetdén van-
husten arvostuksen, itsendisen suoriutumisen, huolenpidon ja hyvén eldman edellytyk-
set. Lienee kuitenkin arvoitus, miten ndma toteutetaan 2020-luvulla. On selvaé, ettd
ikdihmisistd on huolehdittava ja heidan tarpeensa on otettava huomioon paremmin
kuin tdhan mennessa. Demokratian perusperiaatteisiin kuuluu turvata ihmisten valinen
tasa-arvo ja yhdenvertaisuus elaméan kaikissa vaiheissa. lakkaat ihmiset tarvitsevat in-
himillist4 kohtelua ja ansaitsemaansa arvostusta. Poliittiset lupaukset eivét kuitenkaan

riitd, myds konkreettisia toimenpiteita on toteutettava.

Kaupungin tarkoituksena ja pyrkimyksena on olla luotettava kumppani asiakkaidensa
ja asukkaidensa arjessa. Tavoitteena on, ettd kaikki asukkaat voivat tuntea itsensa tur-
kulaisiksi ja kykenevét halutessaan vaikuttamaan sellaisiin asioihin, jotka kokevat it-
selleen tarpeellisiksi ja térkeiksi, kuten palveluiden suunnitteluun, sekd oman lahiym-
pariston kehittdmiseen. Asukkaiden osallisuus on tirkeé osa kaupungin perustoimin-
taa, asioiden valmistelua ja paatoksentekoa. Matalan kynnyksen toimintaan kannuste-
taan ja siihen luodaan edellytykset, ilman sitoutumista pysyviin organisaatiomuotoi-

hin. (Turun kaupungin www-sivut 2019.)



Organisaation asiakaslahtdisyys tarkoittaa sitg, ettd asiakas otetaan kokonaisvaltaisesti
huomioon ja hanet otetaan mukaan myos palvelun suunnitteluun ja kehittdmiseen. Asi-
akkaat ovat muuttuneet palvelun kohteista palvelun kayttéjiksi ja tulevaisuudessa
my0s naiden palveluiden kehittéjiksi. Palveluita on kehitettava alati ja niita on tarjot-
tava asiakaslahtoisyyden periaatteen pohjalta. (Sydanmaanlakka 2015, 67-68.)

Nopeasti muuttuvissa toimintaympéristoissé jatkuva uudistuminen on valttdméatonta
my0s julkisissa organisaatioissa. Jatkuva uudistus vaatii luovuutta ja innovatiivisuutta

koko organisaatiolta, niin yksil6ilta, kuin tiimeilt4. (Syddnmaanlakka 2015, 68.)

Ikdihmisten palveluita kehitettdessa ja arvioitaessa on erittain tarkedd ottaa huomioon
seka kansalaisten, ettd myos palveluja kayttavien asiakkaiden mielipiteet ja ndkokul-
mat (Laitinen, Niskala 2013, 88). Asiakkaan toimijuutta rajaavat tai laajentavat kysy-
mykset vuorovaikutuksesta ja kohtaamisesta, seka kohtaamattomuudesta. Niiden
avulla arvioidaan asiakkaan potentiaalia toimia oman elamansa herrana. Samalla nii-
den avulla méaritelldan itse asiakkuus, sekda ihmisen ké&sitys elaménsa arvosta ja
omasta itsesta. (Laitinen & Pohjola 2010, 32.)

Jotta palveluiden kéyttdjien osallistuminen niiden kehittdmiseen onnistuisi, se edellyt-
t&a tyoyhteisoiltd samalla kuin myos johdolta osaamista, orientaatiota seké intoa asiaa
kohtaan. Kun sosiaalialan palveluita kehitetd4n asiakaslahtoiseen suuntaan myos yh-
teiskunnallisesta nakokulmasta katsottuna, sosiaalialan ammattilaisten tehtdvana on
tuottaa tietoa ja vaikuttaa kehitykseen. Palveluiden kayttdjien asiantuntemus on erit-
tain tarkedd tuoda esille, kun tyontekijat ovat tekemisissd muiden viranomaisten
kanssa ja kun tehdaan palveluja koskevia p&atoksia. Ammattilaisten on varmistettava
myos se, ettd vahempiosaiset palveluiden kayttajat yltavéat erilaisiin osallistumisen ja
vaikuttamien areenoihin. Heidan &anensa on mahdollistettava kuulluksi. Sosiaalialan
ammattilaisella on mahdollisuus k&yttdd oma asiantuntijuutta, kun kyse on asiakkaiden
arkea koskevat asiat ja niiden vieminen eteenpdin. Téna péivana palveluiden kayttajat
ovat huomattavasti aktiivisempia, eivatka tyydy passiiviseen rooliin. (Sauristo 2014,
11.)



Opinnaytetyon tarkoituksena on lisatd Turun kaupungin asumispalveluiden ik&énty-
vien osallisuutta ndkyvaksi asiakasraadin avulla. Tyon tarkoituksena on kehittaa asia-
kasraadin kéytantoja yhtendiseksi Turun kaupungin vanhuspalveluiden asumispalve-
luihin. Tyo on tilaajalaht6inen ja on tullut Turun kaupungin vanhuspalveluiden johta-
jalta. Kunnan tehtdvéa on edistdd asukkaiden mahdollisuuksia osallistua ja vaikuttaa

maakunnan tai kunnan toimintaan.

2 KEHITTAMISTEHTAVAN TOIMINTAYMPARISTO

Tama opinndytetyd on tehty toimeksiantona Turun kaupungin hyvinvointitoimialalta,
palvelualueelta vanhuspalvelut. Opinnéytety6 on tarkoitus kohdentaa vanhusten asu-
mispalveluihin. Asumispalveluita Turun kaupungissa ovat tehostettu palveluasumi-
nen, hoiva-asuminen ja tilapaiset asumispalvelut. Vanhusten asumispalveluihin kuu-
luu 34 yksikkdd, jotka jakaantuvat neljaan vanhuskeskukseen eli Runosmaen vanhus-
keskus 1, Kerttulin vanhainkoti ja Kurjenmakikodit 2, Liinahaka ja Kulkurin Valssi 3,

Mantyrinne, Portsa ja Vuokkokoti muodostavat neljannen keskuksen.

Runosmaen vanhuskeskuksessa on laitoshoitopaikalla olevia asiakkaita, esimerkiksi
muistisairaita seké vaikeasti muistihdiridisia asukkaita. Kaksikymmenta paikkaa on ti-
lapéishoitokdyttssd. Vanhuskeskus 2:ssa on jonkin verran laitoshoitoa ja uudet asuk-
kaat ovat tehostetun asumispalvelun paikoilla. Kurjenmékikodeissa on pitk&aikaishoi-
toa, paitsi Kurjensiivessd, jossa on kuntoutusta ja asiakkaat ovat korkeintaan kolme
kuukautta sielld ja he tulevat joko kotihoidosta / arviointiin tai sairaalasta ja heidan
tavoitteena on yleensa palata kotiin. Vanhuskeskus 3:ssa on tehostettua asumispalve-
lua, seka tilapéishoitoa. Vanhuskeskus 4:ssa on tilapdishoitoa, laitoshoitopaikkoja seka
tehostettua asumispalvelua. Portsakodissa my0ds uutena toimintana kuntoutusyksikko.

(Turun kaupungin www-sivut 2019.)



3 KEHITTAMISTEHTAVAN TEOREETTINEN PERUSTA

3.1 Asiakas

Késitteend asiakas on muuttunut huomattavasti, silti siihen liittyy edelleen tiettyja olet-
tamuksia ja mielleyhtymid. Tarpeineen ja elaméantilanteineen asiakas saattaa olla pal-
velujarjestelmalle iso haaste tai ongelma. Ongelmaratkaisun ytimessé on kuitenkin se,
miten palveluntarjoaja tuntee asiakkaansa, seké& kykenee kohtaamaan hénet ihmiseng,
eiké pelkkéna palvelujarjestelman kuluerdna. Asiakas on kyettdva nakemaan toimi-
jana, jolla on omat tavoitteensa, arvonsa, haaveensa, joiden pohjalla tima rakentaa ela-
mansa ja joiden tunnistaminen on iso osa auttamisprosessia. Taméan paivan sosiaali-
ty0ssé osataan onneksi korostaa, etta asiakas on yhteistydkumppani, jonka kanssa on-

gelmat ratkaistaan silloin kun niita ilmenee. (Laitinen & Pohjola 2010, 31.)

Arvioidessa sosiaalitoimen palveluita ja kehittdmista on tarke&é ottaa huomioon kan-
salaisten ja palveluita kdyttdvien asiakkaiden omat ndkokulmat. Jos asiakasta ei osata
kohdata oikein, hanen toimijuutensa saattaa rajoittua huomattavasti. Asiakas on osat-
tava ottaa huomioon vuorovaikuttamisen ja kohtaamisen ndkokulmasta. Néaiden avulla
madrittyy asiakkuuden laatu, ihmisen k&sitys omasta itsestdan, sekd oman eldménsa
arvosta. (Haverinen, Kuronen & P6s6 2014, 161-162.)

Onnistunut vuoropuhelu ja hyvé yhteisymmarrys ovat edellytys hyvalle yhteistyolle
palvelutarjoajan, asiakkaan ja hanen ldhiomaistensa kesken. Ensisijainen tavoite on,
ettd asiakas osallistuisi mahdollisuuksien mukaan hénté koskevaan palvelusuunnitte-
luun alusta asti. Tall4 varmistetaan, ettd asiakkaan palveluista huolehditaan hénen tar-
peistaan lahtien, eik& pelkastd&n organisaation ndkokulmasta. (Sosiaalihuoltolain so-

veltumisopas 2017, 16.)

Asiakkaan omat késitykset, tunteet, uskomukset eldmdssé ovat keskeisessa roolissa
onnistuneen vuorovaikutuksen rakentamisessa. Prosessi voi olla hidasta palapelin ra-

kentamista pala kerrallaan, sekéd assosiointia turvallisessa, tutussa ymparistossa. Mi-
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kali ristiriitoja ja nakemyseroja tulee, prosessi voi tapahtua myos nopeasti niiden tie-
dostamisen kautta. Jotta yhteisty® onnistuisi, luottamus on hyvin tarked4. (Pohjola,
Kairala, Lyly & Niskala 2017, 7-8.)

Haverisen ym. mukaan useammalla eri tavalla on korostettavissa ajattelun muutosta,
jossa tyontekijoiden tiedon rinnalle nousee asiakkaiden tieto. Ajatuksen mukaan asi-
akkailla on taitoa ja tietoa, jota tarvitaan palveluita suunniteltaessa, kehitettdessa ja
arvioitaessa. Palvelukayttajat eivat puhu vain omasta puolestaan vaan heidan nakokul-
massaan korostuu myos kollektiivinen tapa toimia, sen mukaan he puhuvat siis koko
asiakaskannan puolesta. Koska palvelukéyttdjat tavoittelevat myos vuorovaikutusta ja
kanssakaymistd ammattilaisten kanssa, kysymys ei ole pelkéstédén vertaistoiminnasta.
(Haverinen, Kuronen & P9s6 2014, 169.)

Kuulemalla kokemusasiantuntijoita ja asiakasraateja, sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelutuottajat vahvistavat asiakkaan roolia oman toimintansa kehittamisessa (Vay-
rynen, Kostamo - Paékkd & Ojaniemi 2015, 179). Tassa tyossa asiakkaalla tarkoite-

taan Turun kaupungin palveluasumisen sek& ymparivuorokautisen hoidon ik&éntyvaa.

3.1.1 Osallisuuden kasite

Osallisuus on abstrakti kasite, jolla voidaan tarkoittaa monia eri asioita. Osallisuus voi
olla esimerkiksi mahdollisuutta vaikuttaa omassa yhteisossé tai projektissa, joka kos-
kee yksilon omaa arkielam&a. Osallisuuden kuvaillaan olevan myos kuulumista ja
kuulluksi tulemista. Tassé tydssa paneudutaan asiakasosallisuuteen palveluiden suun-

nittelussa ja kehityksessa. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen www-sivut 2019.)

Asiakaskunta voi koostua sekd todellisista asiakkaista, ettd potentiaalisista. Ndma asi-
akkaat muodostavat kesken&an palvelunantajan asiakaskunnan. Kun asiakas kayttaa
oikeuttaan tulla kuulluksi ja otetuksi huomioon omia palveluita suunnitellessa ammat-
tihenkildston kanssa, kutsutaan tata prosessia asiakkaan osallisuudeksi. (Terveyden ja

hyvinvoinnin laitoksen www-sivut 2019.)
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Kun ihminen tuntee kuuluvansa johonkin itselle tarkeadn ryhmaéan tai yhteisoon, ha-
nelle syntyy kokemus osallisuudesta. Osallisuus nékyy yhteisossa jasenten keskindi-
send arvostuksena ja luottamuksena, seké tasapuolista mahdollisuutta vaikuttaa kaik-
keen sellaiseen, joka koskee yhteisdd. Yhteiskunnan tasolla osallisuus on hieman eri-
laista ja se tarkoittaa mahdollisuuksien ja oikeuksien toteutumista, seka ihmisten kes-
Kin&isté vastavuoroisuutta. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen www-sivut 2019.)

Vastavuoroisuuden kautta rakentuu yhteisoon kiinnittyminen, siihen osallisuus, seka
yhteisoé6n kuuluminen ja sen asioihin vaikuttaminen. Yhteison tehtdvana on huolehtia
jasenistaén ja kannustaa heitd aktiivisuuteen toimijuuteen, sekd aktiiviseen vaikutta-
miseen. Mikali asiakkaalla mahdollisuus osallistua asioiden kasittelyyn, edellytyksena
on riittdva tiedonsaanti (Oranen 2008, 9). Osallisuus ja asiakaslahtoisyys kuluu kes-
keisiin periaatteisiin Kaste-ohjelmassa. Ihmisen kuuleminen ja hédnen vaikutusmahdol-
lisuuksien lisd&minen itsedén koskevassa paatoksenteoissa, seké palveluiden kehitta-
misessd, on osallisuutta parhaimmillaan. (Sosiaali- ja terveydenhuollon kansallinen
kehittdmisohjelma KASTE 2012, 19.)

Kun palveluiden kayttajat osallistuvat palveluiden suunnitteluun, kehittdmiseen, tuot-
tamiseen ja arviointiin omaa asiointia laajemmin, sitd kutsutaan asiakasosallisuudeksi.
Talla tavoin varmistetaan se, etta tarjolla olevat palvelut ovat tasméllisempié ja asiak-
kaiden osallisuudella saadaan aikaan laadukkaampia ja asiakkaiden tarpeita paremmin

vastaavia palveluja. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen www-sivut 2019.)

Toikon mukaan, asiakkaiden osallisuus on erittdin tarked ja ajankohtainen aihe. El&-
méntilanteiden ja suurien muutosten aikana tehd&én sosiaali- ja terveys alalla jatku-
vasti muutoksia, jotta voidaan edelleen turvata kansalaisten tarpeita vastaavia palve-
luita ja laadukasta hoitoa. Esim. idkkdaiden suuri kasvu nékyy tall4 hetkelld palvelura-
kenteen muutoksessa. Talla hetkelld puhutaan todella paljon itsemééradamisoikeudesta
sekd osallisuudesta ja paatoksen teosta kokonaisvaltaisesti ajatellen hoitoprosessia ja
sen kulkua seké& panostetaan yksiloon ja sen kautta yhteiskunnallinen vastuu vahitellen
siirtyy asiakkaalle ja omaisille. (Toikko 2014, 161-162.)

On kuitenkin mainitsemisen arvoista, ettd palveluiden perustasolla asiakkaiden eteen

nahdaan vaivaa ja tehddén arvokasta tyotd. Asiakkaat on otettu monella eri tavalla
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huomioon palveluiden suunnittelussa, mm. palveluiden laadunarvioitsijoina, koke-

muskouluttajina, seké kehittajaasiakkaina. (Laitinen & Pohjola 2010, 71.)

Osallisuuden merkityksellisyyttd palvelujen kehittdmisessa korostetaan, silla on olen-
naisen tarkedd millaista osallisuutta, tarjotaan asiakkaille laajemmin sosiaalitydssa.
Pohdittavaa tdman asian tiimoilta jaa sen suhteen, millaisia osallistumismuotoja asiak-
kaille tarjotaan ja miten heidan kuulemisensa ja siité saatava palaute kytketaan osaksi
laajempaa toimintaa ja sen toiminnan kehittamistd. Avoin keskustelu vaatii ammatti-
laisilta mm. oman mukavuusalueen ulkopuolelle astumista ja aiheuttaa osaltaan haas-
tetta tyontekijoille. On kuitenkin tarke&d& nédhda avoin vuoropuhelu osana térkeaa asia-
kaspalvelutyo6té ja osana kokonaisuutta, joka rikastaa asiantuntijuutta ja professionaa-
lista osaamista. Kun toimijuus palveluiden suunnittelussa ja kehittdmisessa yhdiste-
taén, se yhdistaa osaltaan asiakkaiden ja tyontekijoiden kokemustietoa ja ammatillista
osaamista. Esimerkiksi kehittdmistoiminnasta on mm. keskustelukahvilat ja kehitt&ja-
asiakasryhmat. Asiakaspalveluraati kehittdmismenetelmand luo potentiaalia dialogi-
seen vuorovaikuttamissuhteeseen niin jasenten kuin tyontekijoiden valille. (Laitinen
& Niskala 2013, 12.)

Vaikuttavat ja yhdenvertaiset palvelut

Osallisuus strategiana ja toimintaohjelmana
toiminnan suuntaaminen, seuranta ja arviointi - osallisuus toteutuu rakenteissa

Palvelut tuotetaan/toteutetaan yhdessd kokemusosaajien kanssa
mm. koulutetut kokemusosaajat asiakkaiden vertaistukena, ammattilaisten tyopareina, jarjestot yhteistoiminnassa

Asiakkaat kehittavat palveluita yhdessa ammattilaisten kanssa
esim. yhteiskehittaminen, asiakasedustajien osallisuus toimielimissa, kuten neuvostoissa, ohjausryhmissa

Asiakkaat osallistuvat vuoropuheluun palveluiden kehittajina
esim. avoimet tilaisuudet ja -foorumit, raadit, sahkdiset toimintaymparistot

Asiakkaat toiminnan kehittdjina

Osallisuus toimintakulttuurina organisaatiossa. (L&hde: Tiedda ja Toimi -Kortti thl.fi).
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Kuten edelld olevan kuvion perusteella voidaan todeta, osallisuuden lisdédminen ja va-
Kiinnuttaminen organisaation toimintakulttuuriin onnistuu useammalla eri tavalla.
Osallisuus strategiana edellyttda seurantaa ja arviointia, seké sen toteuttamista organi-
saation rakenteissa. Palveluiden toteuttaminen onnistuu parhaiten koulutettujen koke-
musosaajien ollessa asiakkaiden vertaistukena, sekd ammattilaisten tyopareina. Jarjes-
tot toimivat tdssa sujuvassa yhteistoiminnassa. On olennaisen tarkeaa, ettd palveluita
kehittavat asiakkaat ja ammattilaiset yhteisty0ssé erilaisissa yhteiskehittamisissa, asia-
kasedustajien neuvostoissa, sekd ohjausryhmissd. Koska asiakkaat ovat avainasemassa
palveluiden kehittdjing, he osallistuvat vuoropuheluun esim. avoimissa tilaisuuksissa,
raadeissa, tai sahkoisissa toimintaympéristdissd. Koska asiakkaat antavat myods pa-
lautetta asiakaspalvelujarjestelméaan, vastaavat kyselyihin ja muihin tiedonkeruisiin,
he néin ollen osallistuvat oman palvelunsa suunnitteluun, toteutukseen ja arviointiin.

(Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen www-sivut Tieda ja Toimi — kortti.)

Mikali asiakas haluaa, hanella on oikeus olla osallisena sellaisissa tilanteissa, joissa
palveluja raataloidaan ja kehitelld&n. Osallisuus tapahtuu palvelujérjestelméssé ja yk-
sittaisissé organisaatioissa, monikanavaisesti, sekd monella eri tasolla. Kun palveluita
kehitellaan, asiakkaat, kokemusosaajat seka palvelun tuottajien edustajat saavat siité

parhaan mahdollisen hyddyn. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen www-sivut 2019.)

On ryhmid, joilla on haasteita tulla kuulluiksi ja olla osallisena palveluiden kehittdmi-
sessd, tdma on otettava huomioon asiakasosallisuuden vahvistamisessa. On huomioi-
tava millaisia vaikutusmahdollisuuksia esim. asiakkaiden laheisilla on. Jarjestdjen ja
muiden sidosryhmien sitouttamisella palveluiden kehittdmiseen, on potentiaalia saada
suuri joukko asiakkaita valillisesti, sekd tavoittaa asiakasryhmi& kaikkine tietoineen.

(Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen www-sivut 2019.)

Asiakaspalveluraati kehittdmismenetelmand mahdollistaa vuorovaikutuksen synnyn
dialogisena niin jasenten kuin jasenten ja tyontekijoiden vélilla. (Laitinen & Niskala
2013, 13)
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3.1.2 Osallisuuden merkitys kehittdmisprosessissa

Tyontekijoiden ja asiakkaiden tyytyvaisyyttd on mahdollista lisata asiakaslahtoisilla
toimintamalleilla. Naiden avulla on mahdollista myos lis&t4 hoidon tehokkuutta ja pal-
veluiden taloudellista kestavyyttd. Keskustelu edistéa asiakkaiden osallistamista toi-
minnan kehittdmiseen. Sen avulla pyritdan I0ytamaan yhdessé paras mahdollinen lop-
putulos, erilaisten nakemysten yhteensovittamisen huomioonottamisella. (Liski 2013,
59.)

On hyvin tarkedd mahdollistaa asiakkaiden osallisuus palveluiden kehittdmisen ai-
kana, sill& sen avulla vaikutetaan palveluiden laatuun. Asiakkaiden aktiivinen osallis-
tuminen palveluiden toteutukseen, kehittdmiseen ja arviointiin lisaa niin asiakkaiden
tyytyvaisyyttd, kuin palveluiden laatua. Asiakkaiden kokemusasiantuntijuuden arvo

mitataan osallistumismahdollisuuksien avulla. (Liski 2013, 59.)

Kehittdmistoimintaa voidaan l&hestya prosessin, toimijoiden aktiivisuuden (osallisuu-
den) ja tiedontuotannon nakokulmista. Koska kehittdmistoiminnan kohde, metodolo-
gia tai subjekti saattavat vaihdella, késitteen vakiinnuttamista tasméllisesti ei ole mah-
dollista tehda. Kehittdmistoimintaa voidaan tarkastella myos tiiviimmin pelkastaan yk-
sildiden ja organisaation vélisen oppimisen kautta. T&lloin tarke&dan asemaan asettuu
vertaisoppiminen ja oppivat organisaatiot. Myds vaihtoehtoisesti kehittamistoimintaa
voidaan tarkastella suunnittelun ja oppimisen sijasta kommunikoinnin kautta. Tilan-
nekohtaiseksi ja kontekstuaaliseksi tiedoksi kehittdmistietoa kutsutaan silloin, kun sen
tuottaminen tapahtuu joustavasti ja luovuutta korostaen. (Stenvall & Tyvitalo 2013,
116.)

Asiakas-, ja tyontekijalahtoisessa kehittdmistoiminnassa tarkoitus on keskittyad asia-
kas-, ja tyontekijalahtoisyytta edistavien toimintatapojen kehittdmiseen ja kuvaami-
seen konkreettisesti. Kaytannon kehittdmistydssa on tarkedd ottaa huomioon seka jar-
jestelmélahtoisen, asiakaslahtoisen ettd tyontekijanlahtdisen kehittdmisen keinot,
joissa kunkin tason kehittdmisessa tulisi toimintaa arvioida sen arvoa tuottavasta na-
kdkulmasta. Asiakkuuksien johtamisessa on olennaista, ettd organisaatio tunnistaa asi-

akkuutensa, oivaltaa asiakastarpeiden kokonaisuuden ja pystyy tuottamaan sellaisia
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palvelukokonaisuuksia, jotka ovat asiakkaiden kannalta tarkoituksenmukaisia, saavu-
tettavissa, helposti toteutettavissa, eli helposti kéytettdvissa ja laadultaan hyvig, seka
kestavid. (Stenvall & Tyvitalo 2013, 116.)

3.1.3 Ikaantyva

Seké& laatusuosituksessa hyvan ikaantymisen turvaamiseksi ja palveluiden paranta-
miseksi 2017-2019, etté laissa ik&dantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta seké
idkkéaiden sosiaali- ja terveyspalveluista on tarkoituksena vaikuttaa ikadntyneen vées-
ton terveyteen, hyvinvointiin, sekd itsendisen suoriutumisen mahdollisuuksiin. Laki
parantaa mahdollisuutta vaikuttaa omaa elamaén vaikuttaviin pa&toksiin ja niiden val-
misteluun, seké tarvitsemiinsa palveluihin kunnassa. Tama laki parantaa iakkéaan ih-
misen mahdollisuutta saada laadukkaita palveluita, seka ohjausta yksildllisten tarpeit-
tensa mukaan. Laki mahdollistaa palveluiden saatavuuden ajoissa, heikentyneen toi-
mintakyvyn edellyttden sitd. (Laki ikadntyneen védeston toimintakyvyn tukemisesta ja

idkkéaiden sosiaali- ja terveyspalveluista 980/2012, 158.)

Vanhuspalvelulain mukaan ik&&ntynyt ihminen tarkoittaa vanhuuselédkkeeseen oikeut-
tavassa i&ssé olevaa henkil6a. Samainen laki méérittelee idkkaaksi henkiloksi sellaisen
henkilon, joka on ikdnsa vuoksi heikentyneessa fyysisessa kunnossa ja jonka kognitii-
vinen, psyykkinen tai sosiaalinen toimintakyky on alentunut selvésti erilaisten ian ai-
heuttamien sairauksien vuoksi. Téllaisille henkil6lle vanhuspalvelulaissa maarataan
mahdollisuus saada julkisen tai yksityisen palveluntuottajien yllapitdmia palveluita,
joiden avulla henkild kuntoutetaan tai hoidetaan péésééantoisesti palveluntuottajan ti-
loissa tai jopa asiakkaan omassa yksityiskodissa. (Laki ik&&ntyneen véeston toiminta-

kyvyn tukemisesta seké iakkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista 2012/980 38.)



16

lakkailla ihmisilla on mahdollisuus toteuttaa omaa elaméansé omilla ehdoilla i&staén
riippumatta ja laatusuosituksen 2017-2019 mukaan heill& pitaa olla myos mahdolli-
suus eldad hyvaa ja arvokasta elamad omissa valituissa yhteisdissaan. Hyvan elaman-
laadun kriteerit eivat suinkaan rajoitu pelkéstaan siihen, etté iakkéailla on mahdollisuus
hyvinvoinnin ja terveyden edistamiseen, sek& eriasteisen hoidon ja huolenpidon tar-
jontaan, vaan se on hyvin laaja kokonaisuus. Téhan kokonaisuuteen kuuluu mm. yksi-
I6n itsemadraamisoikeuden kunnioittaminen ja arvostaminen, seka mahdollistaminen,
sekd hyvén eldmanlaadun ja toimivan arjen turvaaminen. Vaikka kuntien vastuulla on
lain mukaan tukea toimintakykya eri toimenpiteilla, erilaiset jérjestot, yritykset, seu-
rakunnat, vanhusneuvostot, kansalais-. asiakas- tai omaishoitajaraatien yhteistyo tuke-
vat kuntien ty6ta idkkéiden toimintakyvyn vahvistamisessa ja yllapitamisessa. Kuntien
padasiallinen vastuu korostuukin toimitilojen jarjestamisessd, jotta esimerkiksi mata-
lan kynnyksen liikuntapalveluita voidaan tarjota niita tarvitseville idkkéille ihmisille.
Lahiliikuntapaikkojen saatavuus madaltaa kynnysté kéayttaa liikuntapalveluita, joiden
avulla lisatdan osallisuutta ryhmamuotoiseen toimintaan. (Laatusuositus hyvén ikaan-

tymisen turvaamiseksi ja palvelujen parantamiseksi 2017-2019, 13-16.)

3.1.4 Asiakasraati

Kansalaisraati késitteend syntyi Yhdysvalloissa, jonka jalkeen se pian keksittiin myds
Saksassa. Tana péivané se on maailmanlaajuisesti kaytetty vaikuttamismuoto, jonka
avulla osallistetaan ihmisia omien palveluiden suunnittelussa ja kehittdmisessa. Asia-
kasraadit tarjoavat kehittdmistyohon laajan subjektiivisen, eli empiirisen tutkimusai-
neiston. Ne heijastavat myos yhteiskunnallisesti tarkeitd ongelmakysymyksié, jotka
saattavat olla hyvin monitulkintaisia, sek& arvolatautuneita. Raadin moniin eri hyotyi-
hin kuuluu my6s prosessinaikainen mahdollisuus kuulla erilaisia mielipiteita ja laajen-
taa, sekd sovittaa omia. Raatien avulla niin osallistuttavat, kuin ammattihenkil6sto voi-
vat kokea muutoin arjen tilanteissa poisjaavia nakemyksia ja kokemuksia. (Raisio &
Vartiainen 2011, 37.)
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Jos rajatulta asiakas- tai kayttajakohderyhmalta halutaan tarpeellista tietoa, se voidaan
toteuttaa juuri asiakasraadin avulla, silla se on vuorovaikutteinen toimintamalli ja pa-
lautejdrjestelmd. Lahtokohtaisesti palautejarjestelma on ollut juuri asiakasraati, mutta
sen avulla on voitu saavuttaa myds muita hyotyjé ja tavoitteita. (Innokyldn www-sivut
2012.)

Asiakasraadissa on tyypillisesti kymmenesta kahteenkymmeneen henkil64 ja se koos-
tuu yleensa joko nyKyisisté tai potentiaalisista asiakkaista. Se on vuorovaikutteinen
toimintamalli. Toisin kuin tyypillisessé asiakastilanteessa, ryhmétilanteessa paéstaén
kasittelem&én asioita hiukan syvemmin ja perusteellisemmin. T&st4 syntyvan materi-
aalin analysointi sekéd johtopaatdksien teko toteutetaan tilaajatahon kanssa yhteis-
tyossd, yhteistyéhon osallistuu myds osallistujat seké asiakasraadin vetdjat. Asiakas-
raadin prosessi on verrannollinen kansalaisraadin prosessin kanssa, mutta erona on
asiakasraadin prosessin kuvaaminen yksityiskohtaisemmin. (Vayrynen, Kostamo-
Paakko & Ojaniemi, 2015 187-188.)

Asiakasraadin toteuttamiseen tarvitaan jasenid, jotka hankitaan eri vaylien kautta,
heille esitelldén asiakasraadin perusolemus, sen tehtévét, nakemys nykytilasta, mika
on raadin tarkoitus, sekéa asetetaan tavoitteet ja muotoillaan raamit. Prosessissa edetdéan
siten, ettd tehdadn kysely muille asiakkaille, jonka jalkeen raadin teesit ja itse kysely
esitelladn tyoryhmalle. Asiakasraadin jasenet analysoivat kyselyn tuloksia, seké tie-
dottaa tuloksista ja kehittdmismahdollisuuksista. (Vayrynen, Kostamo-P&&kko & Oja-
niemi, 2015 188.)

Koska asiakasraadissa on parhaimmassa tapauksessa onnistunut ryhmadynamiikka,
sen avulla nousee esiin asioita, jotka kuvaavat aitoja tuntemuksia osallistujien koke-
mina, niiden arvostuksia ja mielikuvia tasolla, johon ei olisi mahdollista p&&sta kasiin
arjen kanssakdymisessd tavanomaisessa asiakastilanteessa. (Innokylan www-sivut
2012.)

Asiakasraatimenetelmaa voidaan soveltaa toiminnan kehittdmisessa juuri asiakaspa-

lautteiden avulla, sitoutumisen lisddmisessd jo sitoutuneiden asiakkaiden kohdalla,
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sek& oman henkildstokunnan ajattelumaailman ja ajattelutapojen kehittdmisessa. Té&-
man kaltaisen toiminnan avulla voidaan helposti olla yhteistytssé esimerkiksi kolman-

nen sektorin kanssa. (Innokylan www-sivut 2012.)

Asiakasraatien palveluprosessien alkuvaiheessa keskitytddn asiakkaiden omiin palve-
lukokemuksiin ja muiden asiakasraatilaisten spontaanisti esille nostettuihin kehitta-
misehdotuksiin, joiden toteutus ei vaadi juurikaan organisaatiolta muutosvalmiutta,
vaan yksittdisen ammattilaisen omaan tydntekoon liittyvid potentiaalisia kehittamis-

mahdollisuuksia. (Vayrynen, Kostamo-Paakko, Ojaniemi 2015, 135.)

Héyhtion 2017 mukaan se, ettd ndissa asiakasraatikohtaamisissa keskitytdén yhteen
asiaan kerrallaan, mahdollistaa itsessadn menestyksekkaan vuorovaikutuksen raati-
laisten keskuudessa. Erittdin tdrke&nd pidetadn myos tyontekijoiden roolia asiakasraa-
tien johtajina ja sihteereind, sill& vain heilld on mahdollisuus viedd asioita toteutukseen
asti. (Hayhtio 2017, 15.)

Asiakasraatity® on arvokas lisa organisaatiolle, jonka avulla voidaan parhaimmillaan
tuottaa uusia nakokulmia asiakastyohon, palveluiden jarjestdmiseen ja sisallon kehit-
tdmiseen. Huomionarvoisena pidetaan sité tosiasiaa, etta asiakasraadin tuloksellisuus
riippuu siitd, kuinka ajoissa heitd ohjeistetaan ja heille annetaan asioita késiteltaviksi.
Mikali organisaatio ei pida asiakasraatia ajan tasalla ja informoituna ajoissa, myoskaan
tuloksellisuutta ei voida odottaa (Hayhtio 2017, 17). Johdon rooli on keskeisesséa ase-
massa tulosten turvaamisessa ja kehittdmistyon jatkumisessa. (Hietala & Rissanen
2017, 177).

4 KEHITTAMISTEHTAVA

4.1 Kehittamistehtavén tarkoitus ja tavoitteet
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Turun kaupungin vanhusten asumispalveluiden asiakasraadit ovat hyvin yleisid, mutta
toimintatavat poikkeavat hyvin toisistaan. Kehittdmistehtavan tarkoituksena oli selvit-
tdd hyviéd kaytantoja olemassa olevista asiakasraatien toimintamalleista Turun Kau-
pungin vanhuspalveluiden asumispalveluiden eri yksikdissd. Tavoitteena oli suunni-
tella yhteinen toimintamalli asiakasraatien toteuttamiseen. Seuraavaksi kasittelen ke-
hittdmistehtévan asiakasraatikdytantoja suhteessa julkaistuun hyvén tutkimuskaytan-

non periaatteet tayttavaan tutkimustietoon.

Asiakaslahtoisyys

Kehittdminen

Tietoon perustuva Hyvat kdytdnnotja
kehittamistoiminta vuorovaikutus

Stenvallin ja Virtasen mukaan, asiakasléhtdisella toimintamallilla voidaan saavuttaa
hyvia tuloksia, jotka ovat organisaatiolle hyvin hyodyllisia. Asiakkaiden liséksi yri-
tyksen on térkeda muistaa ottaa huomioon myos tyontekijoiden ndkemykset siitd, mi-
ten toimintaa tulisi kehittad ja uudistaa. Kaytannossa on kuitenkin huomattu, etta har-
voissa organisaatioissa on kyetty hyodyntdmaan tata potentiaalia. (Stenvall & Virtanen
2012, 191))

Asiakaslahtdisyys sekoitetaan usein asiakaskeskeisyydeksi, jonka tarkoitus on toimin-
tojen tuottaminen asiakasta varten. Asiakaslahtoisyydessé on kyse siité, ettei asiakas
ole pelkastaan palvelun kohde, vaan myos aktiivinen toimija, joka osallistuu palvelui-
den kehittdmiseen ja joka voi vaikuttaa niihin henkildkohtaisilla ndkékulmillaan.
(Leskinen & Vuori 2016, 6.)
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Kehittdmistyon aikana tehtyjen havaintojen perusteella totean, etté asiakasraatien toi-
minnan kehittdmisessa ja suunnittelussa on kaksi toisistaan eroavaa lahestymistapaa.
Yhdessa keskeisessa roolissa vaikuttaa olevan tyontekijoiden ja asiakkaiden valinen
yhteisty®, jossa painottuu asiakkaiden ohjaamaton vaikutusmahdollisuus. Toisessa
taas korostuu tyontekijoiden ja johdon vahva puuttuminen prosessinkulkuun ja asia-
kasraadin selked ohjaaminen tiettyyn suuntaan. Se, milla tavalla asiakasraatien tér-
keyttd koetaan, riippuu paljon organisaation késityksesta siitd mita hyotya asiakasraa-

deista ylipaataan on.

Seuraavaksi kasittelen tietoon perustuvaa toimintaa kéytdnnontasolla, kehittdmistyon
nakokulmaa arvioiden. Stenvall &Tyvitalon 2002 mukaan, organisaation toimintaky-
kyé voidaan mitata tiedon ja sen jakamista koskevan arvioinnin mukaan. Informaation
liikkuvuuden avulla voidaan tarkastella eri tekijoiden vélisid suhteita ja kytkentojé,

sekd paikallistaa palvelujarjestelman ongelmakohtia. (Stenvall & Tyvitalo 2002, 114.)

Kehittdmistoimintaa voidaan lahestyd prosessin, toimijoiden osallisuuden ja tiedon-
tuotannon nékokulmista. Kasitteen madrittaminen ei ole yksioikoista, silla muun mu-
assa kehittdmistoiminnan subjekti, menetelmat ja kohde vaihtelevat. Kehittamistoi-
mintaa voidaankin ymmartaa lineaarisesti etenevdna suunnitelmallisena toimintana.
Kehittdmistoimintaa on usein jasennetty yksildiden tai organisaatioiden oppimisen
kautta. Talléin korostetaan esim. vertaisoppimista. Asiakaslahtoisessa ja tyontekija-
lahtOisessad kehittdmistoiminnassa on tarkoitus keskittyé asiakaslahtdisyytté edistdvien
toimintatapojen kehittdmiseen ja mallintamiseen. Kaytannon tydssa on tarkeda ottaa
huomioon seké jarjestelmaléhtoisen, asiakaslahtdisen ettd tyontekijaldhtoisen kehitté-
misen keinot, jossa kukin tason kehittdmisessé tulisi tarkastella toimintaa arvoa tuot-
tavasta nakokulmasta. (Stenvall & Tyvitalo 2002, 116.)

Kehittdmistehtdvan aikana olen havainnut asiakasraatitoiminnan perustuvan kaytan-
ndssa jonkin tason ns. “oman nikemykseen” miten toimintamallia kdytetdan, mutta
harva on pystynyt perustelemaan tdman toiminnan lahtokohtia. Olen kehittdmistyoni

aikana havainnut asiakasraatitoiminnan olevan hyvin kirjaavaa. Seuraavaksi esitén
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muutaman tyontekijan vastauksia kysyessani, miten asiakasraatitoimintaa lahtokohtai-
sesti on toteutettu heiddn omissa tydyksikoisséan, sekd miten sitd on suunniteltu ja
kehitelty:

”’No me ollaan vaan sovittu jotenkin, ettd se vaan pidetdan, ja min& olen sitten sen vaan

pitdnyt”

”Ei meilld ole selkedd tietoa siitd mité se oikeastaan pidi sisdlldén”

Hyvien kéaytantdjen hyddyntaminen Suomessa on usean tahon arvion mukaan hyvin
heikkoa. Vaikka kyseessa olisi huomattavan iso hanke, vertaisoppimisen lahtékohdat
ovat saattaneet jad&déa kokonaan toteuttamatta ja siten mydskéan pysyvia tuloksia ei ole
saatu luotua. Tdma on osaltansa johtanut kehittdmistyon péaéllekkaisyyksiin kunnissa
ja taloudellisia menetyksia resurssien tuhlaamisen merkeissa. Taman vuoksi ndhdaan
tarkeand, ettd hyvien kaytantdjen levittdminen ja vertaisoppiminen otettaisiin huomi-
oon heti kehittamistyon alkuvaiheessa. (Hatakka, 2002, 147.) Hatakan 2002, mukaan,
vaikka hyvien kaytantojen levittdminen on yleistynyt, edelleen on jonkin verran epé-
selvaa ja suhteellista, millaista kdytantoa pidetddn hyvéana. Kuntasektorilla hyvét kay-

tannot ovat olleet Kiitettavasti esille ja niitd kuvaillaan seuraavalla tavalla:

Menetelma

Jolla saavutetaan mahdollisimman hyva Optimaalinen keino, tekniikka ja menettely
suoritus ongelmaratkaisuun

Joka johtaa organisaation ylivertaisuuteen Jota on sovellettu jo muualla

Jonka tuloksellisuus todistettu Joka voidaan jakaa muille, joka on
kokemuksen kautta dokumentoitu riittavasti
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Mahdollisimman vaikuttava suoritus saavutetaan edell& olevan kuvion mukaan levit-
tamalla hyvien kaytantoja, vaikka siihen liittyisikin tietynlaista problematiikkaa. Kay-
tdnnot on kuitenkin hyva rakentaa valmiiksi kokonaisuuksiksi, dokumentoituina riit-
tavasti, ennen niiden jalkauttamista ja levittamist4. Tuloksellisuus todetaan useimmi-
ten kokemuksen kautta. (Hatakka, A 2013, 148.)

4.2 Kehittdmistyon menetelmat

Opinnaytetyoni kehittdmismenetelmia olivat teemahaastattelut, tutkimusaineisto, teo-
reettinen sek& kaytanndllinen tutkimusote. Olen opinndytety6ta tehdessani tutustunut
useamman eri yksikon asiakasraatidokumentaatioon, seka tutkinut myos muita aihetta
koskevia opinnaytetditd. Olen myos osallistunut kahteen eri asiakasraatitilaisuuteen,
niiden toteuttamisvaiheessa. Sain ohjausta ja palautetta Turun kaupungin laadunhal-

lintaryhmalta.

Yksi yleisimmin kaytetyista tutkimushaastattelun muodoista on teemahaastattelun
muoto. Toiselta nimeltddn se on puolistrukturoitu haastattelu. Jotta pysyttaisiin ai-
heessa, teemahaastattelussa tutkimusongelmasta poimitaan keskeiset aiheet tai tee-
mat. Teemoja voi kayttdd missé tahansa jarjestyksessd, silld ei ole merkityksessé missé
jarjestyksessa teemoja haastattelussa kéasitelladn. Tavoitteena haastattelussa on, etta
jokaisesta teemasta vastaaja voi antaa oman kuvauksensa ja haastatteluteemat késitel-

l4&n vastaajan kannalta edullisemmassa jarjestyksessa. (Vilkka 2015, 124.)

Teemahaastattelu on valine, jonka avulla voidaan toteuttaa toiveita tytelaman tutki-
musavusteisissa kehittdmisvaiheissa. Haastattelun tavoitteena on luoda haastateltaville
tunne siitd, ettd he ovat ymmartaneet tutkittavan asian ja tutkimushaastattelun aikana

tieto ja ymmarrys kasiteltavasta asiasta on karttunut. Teemahaastattelu sopii niin yksi-
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I6ille kuin kokonaisille ryhmille. Teemahaastattelussa haastateltavan tehtavana on pi-
t44 haastateltava tai ryhmé aiheessa mista on tarkoitus kdyda keskustelua. (Vilkka
2015, 126.)

Haastattelin Turun kaupungin vanhuspalveluiden asumispalvelujen kahden eri yksi-
kon esimiestd, ja vertailun analysoinnissa hyddynsin Benchmarking menetelmaa. Ver-
tailu tutkimuksen suoritin kahdessa Turun kaupungin vanhuspalveluiden asumispal-
veluiden yksikoissé osallistumalla asiakasraati tapaamisiin, joita oli kaksi 22.10.2019
ja11.11.2019.

Benchmarking on vertailuanalyysi tai vertaiskehittdmistd, jossa opitaan hyvilté esiku-
vilta tai organisaation sisalld, jossa tunnistetaan oman toiminnan heikkouksia ja laadi-
taan niiden avulla kehittamiseen t&ht4avia tavoitteita (1t4&- Suomen yliopiston www-
sivut 2019).

Taman lisaksi olen suorittanut vapaamuotoisia keskusteluja tydyhteisoni tyontekijoi-
den kanssa, koskien asiakasraadin toimintaa. Vertailin heidan ndkemyksiéan ja koke-
muksiaan muuhun tyéhoéni liittyvien yksildiden kokemuksiin ja nékemyksiin tyoni jo-
kaisessa vaiheessa. Alkuun panemiini keskusteluihin osallistuivat myos ns. virikeoh-
jaajat sekéd esimieshenkilostd kahdesta eri yksikdstd. Myds oppaani suunnittelussa

hyddynsin heidédn ndkemyksidén siitd, millainen on selked ja neuvonantava opas.

Opinndytetyoni tekemisessa on ollut hydtyd myos omasta taustasta lahihoitajana, seké
siihen liittyvasta kaytdnnonkokemuksesta. Olen hoitotydssd saanut mahdollisuuden
suunnitella erilaista toimintaa asiakkaille virkeohjaajien kanssa yhteistyossa, ja koke-

mukseni on ollut hyddyntévana tekijané opinndytetyota tehdessa.

4.3 Eettisyys ja luotettavuus

Eettisestd ndkokulmasta tarkasteltuna, hyvan tieteellisen kdytannén keskeisimpié koh-

tia ovat:
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« rehellisyys: tarkkuus tutkimusty6ssd, tulosten tallentamisessa ja esittamisessa. Mui-
den tekemaan tyohon viitataan asianmukaisella tavalla, kunnioittaen toisten tekemaa
tutkimuksellista tyota.

« tutkimustyossa sovelletaan eettisesti kestavia tiedonhankinta-, tutkimus- ja arviointi-
menetelmia.

« vastuunkanto: avoin ja vastuullinen tiedeviestinta tulosten julkaisussa.

« tutkimustyo suunnitellaan, toteutetaan ja raportoidaan, seké tallennetaan tieteelliselle
tiedolle asetettujen vaatimusten mukaan.

« tutkimusluvat on asianmukaisesti hankittu, seka eettinen ennakkoarviointi suoritettu
tarpeen vaatiessa.

« tietosuojakysymykset otetaan huomioon asianmukaisesti. (Tutkimuseettisen neuvot-

telukunnan www-sivut 2012.)

Suunnittelemaani ja toteuttamaani kehittdmisty® on toteutettu hyvaksi todettujen eet-
tisten ohjeiden mukaan. Siihen on osallistunut sankka joukko erilaisia ihmisia eri am-
mattiryhmisté. Jokaisen vaiheen edessa olen pohtinut haastateltavien tietosuojaa ja sa-
lassapitovelvollisuutta, seké pitanyt huolta siitd, ettd ndmé& ovat haastateltavien tie-
dossa. Olen myds kertonut kehittdmistehtédvaan osallistuville henkildille heidan mah-
dollisuudesta kieltdytya yhteistydsta missé tahansa kehittamistehtdvan vaihetta, néin
ollen, heidan mukanaolonsa on ollut alusta alkaen vapaaehtoinen valinta. Haastattele-
mani ihmiset ja muut kehittdmistehtdvadn osallistuneet halusivat ehdottomasti auttaa
minua tyossani, joten kukaan heista ei kieltaytynyt yhteistyostd missd vaiheessa. Tut-

kimusluvan sain sdhkopostitse vanhuspalveluiden johtajalta.

Toiko ja Rantasen mukaan se, mika ei valttdmétta ndy ulospéin, mutta on merkittavaa,
on ettd tutkimustuloksilla saattaa olla useita eri lahteité ja tuloksia varten on keréatty
nayttod hyvin laajasti. He pitavat hyvin tarkednd myos sitg, ettd tutkijan ja tutkittavien
késitykset ovat samalla tasolla, jotta valtyttaisiin ns. intressien vélisilta ristiriidoilta.
Perusolettamus on, ettd tutkija on samalla viivalla tutkittavien kanssa, eikd han yksin
voi omistaa mitdan oikeaa tietoa, eli totuutta. Konsensus onnistuu vain dialogin véli-
tyksell4 ja avulla. Kehittdmistoiminta on pddmaéaraton, jos sen avulla ei synny mitééan
sellaista, jota joku muu voi kéyttad hyodyksi. (Toikko & Rantanen 2009, 158-159).
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Kehittdmistehtavassa omat kasitykset tehtavén tavoitteesta oli samalla viivalla kehit-
tdmistyon osallistuvien henkildiden kanssa. Kukaan ei omistanut tiettyd “oikeaa to-
tuutta” tai ”oikeaa tapaa” ratkaista ongelma, vaan keskustelulla ja hyvélla vuorovaiku-
tuksella kaikkien ideat olivat hyvid, joiden perusteella saavutimme parhaan mahdolli-

sen tuloksen kehittdmistehtavassa.

Kehittdmistoimintaa ei ole valttaméatta pakko raportoida luotettavan tieteellisen tutki-
muksen kriteerien mukaisesti, sill4 sen kehittdminen ei ole samaa kuin tutkimuksen
tekeminen. Kehittdmistoiminnan sivutuotteena syntynyt raportointi ja sen luotettavuus
on toissijaista itseisarvollisesti, sill4 se on alisteinen muille pddmaarille. On tietysti
selva, ettd mikali kehittdmistoiminnassa kaytetaan tutkimuksellisia asetelmia, tuo se
kehittdmistoiminnalle ihan eri aspektin ja luotettavamman olomuodon. (Toikko &
Rantanen 2009, 159.)

Tassa kehittdmistehtavassa olen kayttanyt laajaa tutkimuksellista tietoa, kuten myos
henkildhaastatteluita. Jatkuva itsearviointi tutkimustyon jokaisessa eri vaiheessa, seké
oppaan laatimisessa, etté raportin toteuttamisessa, takaavat tyolle tasaisen laadun. Ar-
vioinnissa olivat mukana muutamat alan esimiehet, sekd muita sosiaali- ja terveyden-

huollon ammattilaisia.

5 ASIAKASRAATIOPAS

Opinndytetyoni on tutkimuksellinen kehittdmistoiminta, jonka keskidssa oli kehittaa
olemassa olevaa asiakasraati toimintaa tutkimalla hyvid k&ytantojd, joiden perusteella
tehdaan yhtendinen linjaus raatien pitdmiseen. Kehittdmistehtavén lopputuloksena on
tehdd opas. Tdman oppaan tarkoituksena on toimia asiakasraati toimintamallin op-
paana kaytdnnossd Turun kaupungin vanhuspalveluiden asumispalveluissa, mutta
opasta voi kayttaa ja hyddyntda kuka tahansa asiasta kiinnostunut sosiaali- ja terveys-

alan ammattilainen. Opasta suunnitteluttaessani tavoitteena oli saada aikaiseksi hyvin
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yksinkertainen, kaytannon laheinen seka helppolukuinen opas. Asiakasraati opas si-
saltad tarkeimmat asiat mité asiakasraadin toiminnassa pitéa ottaa huomioon suunnit-

telusta toteutukseen.

5.1 Oppaan tavoitteet:

1. Keskeinen ohjeistus asiakasraadin perustamiseen suunnittelusta toteutukseen.

5.2 Kehittamisprosessin vaiheet

Toikko ja Rantanen mainitsevat useampia eri kehittdmisprosessien malleja, joista mai-
nitsen ns. “spagettimallin”. Poukkoileva, eli spagettimainen, eteneminen tapahtuu ti-
lannekohtaisella reagoinnilla jokaiseen jannitteeseen, joka ilmenee konkreettisen toi-
minnan ja sitd kuvailevan tai arvioivan representaation valilla. Tallaista prosessia on
mahdollista maaritelld siis tilannekohtaisesti, jossa lopputulos muistuttaa ikéan kuin
spagettikasaa, joka on mielesténi osuva kuvaus vailla logiikkaa olevalle jarjestykselle.
Tallaisen prosessin kohdalla selkeasti jasenneltyjen tehtavien (kuvaus, organisointi,
toteuttaminen, verkostoituminen, loppuarvio) vélinen lopputulos on arvoitus, joka
hahmottuu ja asettuu paikalleen vasta itse prosessin jalkeen. Vaikka ajatus mallin ta-
kana olisikin vaikea hahmottaa, perustuu spagettimainen olomuoto sille, ettd proses-
sissa on yksi vaikuttava tekija ja se on dialogin merkitys. Kehittdmistoiminnalla on
mahdollista nostaa esille eri nakokulmia monella eri tavalla, eikd mikaan yksittainen
tapa ole vélttdmatta ehto prosessin toteuttamiselle. Tieto on dynaaminen kokonaisuus,
jossa vastakohdat (logiikka vs emootiot, mieli vs ruumis) tdydentavét toisiaan. (Toikko
& Rantanen 2009, 71-72.)
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My0ds kattava maéara alan kirjallisuutta vakiinnuttivat omia tulkintojani tyoni eri vai-
heissa. TyOni prosessi jakaantui eri vaiheisiin, joiden aikana kronologiseen etenemi-
seen ei ollut mahdollisuutta: omien menetelmien ja tulkintojen jatkuva paivittdminen
aiheutti itsessadn haasteita. Spagettimalli voisi hyvin toimia kehittdmistehtavani toteu-
tumisen aikana vallinneeseen olotilaan: poukkoileva, aiheesta ja sivulta toiselle hyp-
pivé tutkimusote ei seurannut juurikaan mitdén loogista pagamaarad, vaan toteutti itse-
aan omintakeisesti takkuillen. Jouduin pohtimaan omia pdamaériani ja tavoitteitani
useampaan kertaan. Ajankayton haasteellisuus lisasi omat haasteensa kehittamistyo-
soppaani, mutta toimi my6s konkreettisena esimerkkind siité, ettd toimintani paineen
alla on silti looginen ja loogisesti etenevd. Tdma ndkyy mielestdni olennaisen hyvin
kehittdmistehtavassa. Keskustellessani muiden kanssa ja pohtiessani asioita heidan na-
kdkulmistaan, myds oma osaaminen ja asioiden hahmottuminen kohenivat huomatta-

vasti.

5.3 Oppaan arviointi

Kehittamisprosessi koostuu eri vaiheista, joista yksi on arviointi. Se on kehittdmispro-
sessin erittelevd, eli analyyttinen vaihe. Tassa nimenomaisessa vaiheessa tarkastellaan
kehitystoiminnan perusteluja, organisointia, seka toteutuksen analysointia. Se on eri
toimijoiden neuvotteluprosessi itsessaan, eika siind ole valttaméttd kyse mistaéan yksit-

taisestd, erillisesta arviointitutkijan toiminnasta. (Toikko & Rantanen 2009, 82.)

Prosessin seuranta ja arviointi on oleellinen osa kehittdmistyon tekemista ja valmistu-
mista annetun ajan puitteissa. Arviointi eteni iteratiivisesti neuvotteluiden, seké niihin
osallistuvien ammattiryhmien avulla. Asiakasraadin toiminta kasittdd moniammatti-
lista osaamista, jossa on mukana ihmisid monelta eri sosiaali- ja terveysalan alueelta.
Neuvotteleva arviointi k&sittaa eri toimijoiden nédkdkulmia ja intressejad. (Toikko &
Rantanen 2009, 84.)
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Suunnitellessani opasta sovin olevani yhteydessé Turun kaupungin laadunhallinta ryh-
méan kahteen j&seneen, kahden eri toimintayksikon esimieheen, kahteen virikeohjaa-
jaan, seka muutamaan lahihoitajaan. Muutoksien vuoksi minulle maaratyn opinnayte-
tyon arviointiryhmén hyodyntdminen jai véahaiseksi, jolloin luonnollisesti itsendisen
tyoskentelyyn kéytetty aika piteni huomattavasti. Ndistd muutoksista ja hidasteista
huolimatta onnistuin saamaan paremman ké&sityksen oppaan sisallén tuottamisesta
neuvottelemalla seka kaymalla keskusteluja kéaytannontyotd tekevien henkildiden
kanssa. Nain kokonaisvaltainen kasitys oppaasta muodostui ajansaatossa hyvin selke-

aksi. Valmis opas on esitetty 10.12.2019 laadunhallintaryhmélle.

Arviointi prosessi kuvana:

Arviointi

Suunnittelu oppaan ulkoasu, Toteutus

oppaan ulkoasu, tekstin sisalto,
tekstin sisaltod oppaan soveltuvuus
kohderyhmalle

Valmis opas
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6 POHDINTA

Asiakasraadin jarjestdmisen lahtokohtana toimii palveluiden kehittdmiseen liittyvat
kompleksiset ongelmakysymykset. VVaikka aihekentté vaihtelee, asiakasraadin taus-
talla oleva tarve ja kysynté eivét juurikaan muutu. Tarpeella tunnustetaan olemassa
oleva ongelmatilanne ja kysynnélla tarkoitetaan ongelmatilanteen ratkaisupotentiaa-
lin lagjentamista. Ensin on ongelma, sitten on asiakasraati, jonka avulla ongelman

ratkaisemiseen etsitddn vastauksia.

Palvelukehittdmisen kohdalla asiakasraadeista on mittaamatonta hyoétya, sillé olles-
saan madrallisesti kattava, asiakasraati voi olla loputon virta erilaisia ongelmaratkai-
sukeinoja ja uusia vaihtoehtoja, seka tuoreita ndkemyksié. Alati kehittyva ja oppiva
organisaatio tunnustaa asiakasraatien olemassaolon tarkeyden. On erittdin tarkeaa ja
huomionarvoista, ettd asiakasraadin tiimi koostuu sellaisista ammattilaisista, jotka
omaavat kokemusta tydskentelystd vanhuspalveluissa. Kokemusasiantuntijuus on
elintarke&d, silla jotta asiakasraati toimisi mahdollisimman tehokkaasti, raativetgjien
on tiedettava realistiset mahdollisuudet vaikuttaa parannuskohteisiin ja toimintatapoi-
hin toteuttaa keinot, joilla saavutetaan mahdollisimman kaytannonléaheinen lopputu-
los. Raativetdjien on tunnettava vanhuspalvelut kokonaisuudessa, eli myds niité oh-

jaavan lainsdadannon.

Vaikka opinnéytetyoni aihe oli jo rajattu tilaajavaiheessa, koen opinnaytetyoni Kirjoit-
tamisen ja suunnittelemisen olleen kohtalaisen haastavaa. Tyoni térkein tavoite on ke-
hittdd ik&antyvien osallisuutta heiddn omassa yhteisdssé / henkilokohtaisessa ela-
méssd, samalla painottaen palveluiden kehittdmisen tarkeyttd. Tassd tydssa korostuu
vahvasti kehittdmisen nakokulma. Sen kautta olen tarkastellut tyotani niin asiakkaan,
kuin ammattilaisten osaamisen hyddyntdmisen kannalta. Kehittdmistehtdvan aikana it-
selleni tuli selkeéksi, etta asiakasraatien kehittdmisen ja asiakkaiden osallistamisen li-
séksi meiddn on my6s ymmarrettdva organisaatioiden tyontekijoiden kaytettévissa
olevan potentiaalin. Monissa organisaatioissa unohdetaan tyontekijoiden kokemusten
ja ndkemysten tarkeys, joka mielesténi jaa usein kehittdmistyon jalkoihin. Myds tyon-

tekijat pitdisi mielesténi valjastaa kokemusasiantuntijoiden rooliin.
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Opinndytetyoni suunnittelu ja kehittdminen loppupéaatokseen asti oli erittdin antoisaa
ja mielenkiintoista, mutta samalla se herétti monta kysymysta. Opinndytetyoni aikana
olen myd6s havainnollistanut sen tosiasian, etta vuorovaikutus johdon ja tydntekijoiden
valilla on erittdin tarke&a onnistuneen tyéhyvinvoinnin kannalta. Tutkimusten mukaan
oikeudenmukainen johtaminen tuottaa parempia toimintamalleja. Jatkossa asiakasraa-
din toimintamallia voisi kehittada esim. perustamalla arviointiryhma, joka saannolli-
sesti kay lapi asiakasraadin tuloksia koko asumispalveluiden alueelta ja arvioi asiakas-
raadin vaikuttavuutta asiakkaan seka organisaation ndkodkulmasta. Talla hetkella
meill& ei ole vield toimintamallia kdyt0ssé asiakasraadin tulosten arvioimiseen tai vai-
kutusten vertaamiseen. Tall4 tavalla voidaan mahdollisesti enkaista eroavaisuuksia eri
yksikdiden vélilta, joka puolestaan voi lisatd tasa-arvoisuutta ikaantyvien keskuu-
dessa. Jatkokehittamisessa olisi huomionarvoista myds, miten asiakasraatiin osallistu-

jat kokevat asiakasraadin osallistumisen.

Yksi kehittdmistehtdvan haasteista on tuoda esille lyhyesti ja kattavasti asiakkaan, seka
tyontekijan yhteistydn nadkokulma. Tydntekijan osuus palveluiden kehittdmisessa ja
samalla asiakkaan osallistamisessa palveluiden eri kehittdmistarpeeseen saattaa olla
hyvin rajattu ja vaillinainen. Tama ongelmakohta riippuu monesta tekijasta ja vaatii
johdolta paattavaista, ohjauksellista tyootetta. Laadullisen tyon periaate ei ole maa-
rassa, eli kun kyse on ikéantyvien osallisuuden lisadmisestd palveluiden kehittami-
sessd, se on pienin askelin toteutettavissa myds muutaman tai yhden tyontekijéan tai
muun ammattilaisen taholta. Tehtdvan menestyksekas hoitaminen vaatii ammatillista
valmiutta kehittdmisty6té kohtaan, eli valmiutta itsendiseen oppimiseen ja aiheeseen

perehtymiseen eri kanavien kautta.

Olen omassa hoitotyohistoriassani seurannut ikadntyvien osallistamistoimintaa use-
ammasta eri ndkokulmasta ja mielestani hahmottanut siitd tietynlaisen kokonaisuuden.
Asenteet ikdantyvid ja esimerkiksi muistisairaita ikaantyvia kohtaan ovat kahdenlaisia,
eika osallistaminen vaikuta olevan jokaisen tyontekijaryhmén ensimmaisten prioriteet-
tien listalla. Osallisuutta rajaa moni asia, mutta mielestani ennen kaikkea ihmisten
asenteet ja ennakkoluulot. Meidén on muutettava asenteitamme ikaantyvia kohtaan ja
ymmarrettdva jokaisen ihmisen ainutlaatuinen potentiaali palveluiden kehittdmisen eri

prosesseissa. Jokaiselle on annettava dani ja mahdollisuus tulla kuulluksi, sek& omien
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voimavarojen puitteissa vaikuttaa omaa elamaa koskevien palvelukokonaisuuksien ra-
kentamiseen ja suunnitteluun. Tama ty6 on opettanut minulle kehittdmistoiminnan tér-
keyden vanhustydssa ja hyodynnén tata tietoa vield pitkd&dn omassa tydssa. Opinndy-
tetyossa kéytin oikolukijaa, koska olen Bosniasta kotoisin ja puhun didinkielenani ser-

bokroatia.
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Alkusanat

Hyva lukija, timan oppaan tarkoituksena on kehittdd Turun kaupungin vanhusten asu-
mispalvelujen asiakasraatien toimintaa. Oppaan tarkoituksena on toimia sosiaali- ja
terveysalan ammattilaisille, tai kenelle tahansa asiasta kiinnostuneelle apuvélineena

oman tyon kehittdmisessa.

Opas on opinnaytetyo ja tutkitun tiedon tulos. Jos olet asiasta kiinnostunut laajemmin,
opinndytetyon raportin voit lukea kokonaisuudessaan Theseus palvelussa, joka tarjoaa
kayttoosi Suomen ammattikorkeakoulujen opinnéytetdita ja julkaisuja verkossa, tai
voit saada sen minulta. Tdman oppaan ja opinndytetyoni keskeinen ja tarkein tavoite
on kuitenkin lisatd ik&antyvien osallisuutta vaikuttaa omien palveluidensa laatuun
juuri asiakasraatitoimintamallin avulla. Asiakasraatien kautta asiakkaiden &éni saa-
daan kuulluksi ja ne lisdavat asiakkaiden osallisuutta ja yhteisollisyytta. Tané paivana
palveluiden kehittdminen vaati kokemusasiantuntijuutta ja asiakasraatitoimintamalli

mahdollistaa vahemmistéryhmienkin &&nen kuuluvaksi.

Jotta palvelujen kéyttdjien osallistuminen palvelujen kehittdmiseen onnistuisi, se edel-
lyttad tyoyhteisoiltd samoin kuin johdolta osaamista ja orientaatiota sekd intoa asiaa
kohtaan. Kun sosiaali- ja terveysalan palveluita kehitetdan asiakasléahtdiseen suuntaan,
yhteiskunnallisesta ndkdkulmasta katsottuna sosiaalialan ammattilaisten tehtdvéna on

tuottaa tietoa ja vaikuttaa kehitykseen.

Jos rajatulta asiakas- tai kéyttdjakohderyhmalta halutaan tarpeellista tietoa palvelujen
laadun kehittdmiseksi, se voidaan toteuttaa juuri asiakasraadin avulla, silla se on vuo-
rovaikutteinen toimintamalli ja palautejarjestelmé. Asiakasraati on ollut lahtokohtai-
sesti palautejarjestelmd, mutta sen avulla on voitu saavuttaa myods muita hyotyjé ja

tavoitteita.



ASIAKASRAATI

Asiakasraadissa on tyypillisesti kymmenestd kahteenkymmeneen henkil6é ja se koos-
tuu yleensa joko nyKkyisisté tai potentiaalisista asiakkaista. Se on vuorovaikutteinen
toimintamalli. Toisin kuin tyypillisessé asiakastilanteessa, ryhmaétilanteessa paastaan
kasittelem&én asioita hiukan syvemmin ja perusteellisemmin. T&sta syntyvan materi-
aalin ja johtop&atoksien teko toteutetaan yhdessd sen yksikon tai tahon kanssa, jota
palaute koskee. Analysointiin ja johtopaatoksien tekoon osallistuvat myos asiakasraa-

din jasenet ja vetdjat.

Koska asiakasraadissa on parhaimmassa tapauksessa onnistunut ryhmadynamiikka,
sen avulla nousee esiin asioita, jotka kuvaavat osallistujien kokemia aitoja tuntemuk-
sia, arvostuksia ja mielikuvia tasolla, johon ei olisi mahdollista paasta arjen tavanomai-

sessa asiakastilanteessa.

Kéyttdjakokemusta omaava asiakasraati soveltuu asiakaspalautteen keraamiseen ja ke-
hittdmiseen, seké uusien ideoiden toteuttamiseen tai testaamiseen valitulla asiakasryh-
malla. Asiakasraatia voidaan soveltaa toiminnan kehittdmisessa juuri asiakaspalauttei-
den avulla, sitoutumisen lisddmisessa jo sitoutuneiden asiakkaiden kohdalla, seka hen-
kilokunnan ajattelumaailman ja ajattelutapojen muuttamisessa. Tamén kaltaisen toi-
minnan avulla voidaan helposti olla yhteistydssa esimerkiksi kolmannen sektorin

kanssa.

Asiakasraadin jalkeen on tarked huomioida dokumentointi ja jatkuvuus. Asiakasraa-
dista ja sen teemoista sek& muista raadissa kasiteltavista aiheista tehdd&n muistio. Se
talletetaan Turun kaupungin intranettiin, johon kaupungin tyontekijat paasevat. Jatku-
vuuden kannalta on olennaisen tarkead, etta raadissa tulleet ideat viedaan eteenpéin
niille toimijoille, joita ehdotukset koskevat. Seuraavassa raadissa kaydaan lapi edelli-

sen raadin teemat ja paatokset seka perustellaan ne raadin jésenille.



Asiakasraadin perustaminen

Asiakasraadin perustaminen ja toiminta eivat vaadi suuria taloudellisia uhrauksia or-
ganisaatiolta, silla kustannukset kohdistuvat l&hinnéd kahvituksiin, erilaisiin juhliin ja
tapahtumiin. Naiden lisdksi huomioidaan tilan sopivuus kyseiseen toimintaan, kutsut
seka tiedottaminen asiakasraadista kaikille osalisille ja omaisille. Toiminnan sujuvuu-
den ja aloittamisen kannalta tarkedé on saada tydyhteiso ja johto siihen mukaan suun-

nittelu vaiheesta lahtien.

Yhteinen suunnittelu tuo asiakasraadin osallisille seka sen vetdjille merkitysta ja talla
tavalla myds varmistetaan raadin tarkeys asiakkaille, mutta myos tydyhteisolle.

Asiakasraati ei ole yhden ihmisen toimintaa vaan siihen tarvitaan koko tiimi. Positii-
visena on koettu myos esimiehen lasndolo asiakasraadissa. Johdon osallistuminen
asiakasraadin suunnitteluun ja itse asiakasraatiin on edellytys, silla se mahdollistaa ke-
hittdmisideoiden, ja palautteiden etenemisen suoraan organisaatiossa. Talla tavalla asi-
akkailla on valiton yhteys asiatuntija ryhméaén, joiden kanssa voidaan pohtia erilaisia

mahdollisuuksia saavuttaa asiakasraadissa asetetut tavoitteet.

Asiakasraadissa voidaan kasitella mita tahansa teemaa ja niista voi paattaa asiakasraa-
din tiimi yhdessa. Asiakasraateja voidaan jarjestdd missa ja milloin vaan (kuitenkin
erillinen ja rauhallinen tila), niit4 voidaan jarjestaa tarpeen mukaan tai esim. 2 kertaa
vuodessa sdannollisesti. Tutkimukseni yhteenvedon perusteella voin todeta, etté asia-
kasraateja olisi hyvéa pitaa ainakin 2 kertaa vuodessa. Tamén oppaan on tarkoitus an-
taa suuntaa asiakasraadin toiminnalle Turun kaupungin vanhuspalvelujen asumispal-

veluissa. Tat4 opasta voidaan soveltaa oman yksikon tarpeisiin.

Kaytanto

Raadin toiminnalle on hyvad asettaa tavoitteet. Asiakasraadin ensimmainen tavoite on

saada asiakkaiden &ani kuuluviin ja vahvistaa sitd asumispalveluissa. Toinen tarkeé



tavoite on lisatd osallisuutta ja luoda yhteisollisyyttd seké& yhteenkuuluvuutta palvelu-
tarjoajan ja asiakkaan valille.

Raadissa késiteltavat asiat voivat olla osallistujien tai vetéjien etukateen toivomia tee-
moja, mutta se ei kuitenkaan pois sulje mahdollisuutta keskustella niisté asioista, jotka
asiakkaille tulee mieleen silld hetkell4. Kun kohderyhmand ovat ik&dantyvat/ ik&éanty-
neet ja muistisairaat ryhmaohjaustoiminnan kehittdminen voi olla aiheellista, jos halu-

taan saavuttaa viela tarkempaa tietoa tietysta aihe alueesta.

Asiakasraadista on tarkeaa tiedottaa omaisille ja myos niille, jotka eivét pysty eri syista

osallistumaan asiakasraatiin

Asiakasraadin prosessin vaiheet:

-Raadin jarjestamistd vaativa asia : voi olla
valmis teema esim. asia joka on tarkeda
tuoda asiakkaiden tietoon ja voi liittyd esim.
hoidon laadun arviointiin, tai keskustellaan|-Projektityéryhmin kokoaminen: voi
avoimesti ja vapaasti asioista ilman teemaa. | koostua esim. moniammattilisesta ryhmastd,
asiantuntijoita voi pyytad mukaan jos

Kaytannon toteutus

erity"men aihe siti vaatii. -Valitaan tila ja osa]]istujat,
- Alustava suunnittelma -Ilmoitetaan asiakasraadista osallistujille
. . henkil6kohtaisesti

- Tehd&dn suunnittelman vetajistd, . . .. .

osallistujista ja heidin rooleista - Tiedotetaan raadista myds muille .

asiakasraadissa. mahdollisesti asiasta kiinnostuneille seki

. . . . . omaisille joko ilmoitustaulun avulla tai

-Valitaan aiheet, ja sovitaan ajankohta sihkdpostitse.

tap . - Dokumentaatio ja jatkuvuus tarked

- Rahoitus jos esim. teemana retki tai muu . 1) R o

vastaava. Joka tapaamisen yhteydessi on hyva palata
edellisessa raadissa asetettuihin tavoitteisiin
ja kdydad ldpi onnistumisia ja

epdonnistumisia ja perustella ne asiakkaille.




