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1 Johdanto

Mielenterveyspalveluilla tarkoitetaan toimintaa, joka pyrkii ehkdisemaan, lievitta-
maan ja hoitamaan mielenterveydenhéiriditd ja niiden seurauksia. Mielenter-
veytta edistetaan mielenterveyspalveluilla. Palveluihin kuuluvat keskeisina oh-
jaus, neuvonta ja tarpeenmukainen tuki. Mielenterveyspalveluja tuottavat eniten
perusterveydenhuollon terveyskeskukset, erikoissairaanhoito, sosiaalipalvelut.
(Saarelainen, Stengard & Vuori-Kemila 2003, 35). Kolmas sektori tuottaa myos

erilaisia palveluja mielenterveyskuntoutuijille.

Kolmannen sektorin rooli palvelujen tuottajana on noussut julkisten palvelujen
rinnalle. Kolmannen sektorin roolia palvelujen suunnittelussa tullaan korosta-
maan myos tulevaisuudessa. Haasteina ovat palveluntuottajien roolien ja toimin-
taympariston jatkuvat muutokset seka niihin varautuminen. Erityisesti ndméa
haasteet nakyvat jarjestdjen, yhdistysten ja yritysten toiminnoissa. Palveluja tar-
vitaan erityisesti tietyille erityisryhmille. (Sosiaalilaéketieteellinen aikakauslehti
2010, 151-152.)

Asiakkaalla tarkoitetaan palveluja kayttavaa ja palveluista maksavaa asiakasta.
Asiakkaina voivat olla myds omaiset, eri sidosryhmat, palvelun rahoittaja, mak-
saja tai palvelun tilaaja. Asiakkaan merkitys uuden oppimisen suuntaajana kas-
vaa koko ajan. Nykyaan pohditaan enemman sitd, miten asiakas saisi mahdolli-
simman hyvin itselleen sopivan ja omia tarpeitaan vastaavan tuotteen tai palvelun
ja miten asiakkaan toiminta uudistetaan digimaailman vaatimusten mukaiseksi.
(Ahonen 2017, 20, 25, 31.)

Kehittamistyoni kaynnistyi P-K:n Mielenterveydentuki ry:n tarpeesta kehittéd& hen-
kiloston osaamista ja samalla vaikuttaa palvelunlaatuun kotiin vietavissa palve-
luissa mielenterveyskuntoutujille. Tukikievarin palvelut ovat tarkoitettuja mielen-
terveyskuntoutujille. Opinnaytetyoni tehtavana oli luoda asiakaslahtéinen palve-
lumalli kotiin vietaviin palveluihin. Lisaksi tehtdvana oli selvittaa asiakashaastat-

telun avulla, miten nykyiset asiakkaat kokivat nykyiset palvelut. Tydpajojen avulla



selvitin, mita kehittdmiskohteita on kotiin vietavien palvelujen toiminnoissa. Kay-
tan tyossani palvelumuotoilun viitekehysta. Opinnaytetyoni tavoitteena on vah-
vistaa palveluntuottajan ja palveluntarjoajan yhteisia toimintakaytantéja, jotka tu-
kevat koko organisaation paatavoitetta asiakkaiden kuntouttamisessa. Kehitta-

misty0 tehtiin Tukikievarin asiakkaille ja Tukikievarin tyontekijdille.

2 Mielenterveyspalvelut

2.1 Mielenterveys

Mielenterveys on ihmisen hyvinvoinnin, terveyden ja toimintakyvyn perusta. Ih-
misen persoonallinen kasvu ja kehitys muovaavat mielenterveytta. Mielenter-
veys on voimavara. Voimavarat selviytya jostain arjen asioista ilmentaa positii-
vista mielenterveytta. Siina sairautta ei pideta ongelmana vaan siihen liittyy hy-
vinvoinnin kokemus. (Vuorilehto, Larri, Kurki & H&tbnen 2014, 13.) Positiivinen
mielenterveys ilmenee tunteina omien voimavarojen riittavyydesta, kyvysta koh-
data vastoinkaymisia, itseluottamuksesta ja tyytyvaisyydesta elaméaan. Jokainen
kokee psyykkisen hyvinvoinnin yksil6llisesti. (Kuhanen, Oittinen, Kanerva, Seuri
& Schubert 2013,17.)

Mielenterveytta ei voi méaaritella yhdella maaritelmalla. Mielenterveys maarittyy
eri tieteen aloilla tiettyjen korostusten mukaisesti. Mielenterveys kuuluu koko yh-
teisolle. (Friis, Eirola & Mannonen 2004, 31.) Mielenterveyteen vaikuttavia asioita
ovat vuorovaikutus, sosiaalinen tuki ja yksilolliset tekijat. Lisaksi siihen vaikutta-
vat kulttuurilliset arvot ja kokemukset, yhteiskunnan rakenteet seké resurssit. Ih-
misen mielenterveyteen vaikuttavat myos altistavat, laukaisevat seka suojaavat
tekijat. Sairastuessaan mielenterveyshairiodn ihminen sailyttda voimavaransa.

Ihmist& vahvistetaan tukemalla voimavaroja. (Kuhanen ym. 2013, 20-22.)



2.2 Mielenterveystyo

Mielenterveystyo koostuu henkisen hyvinvoinnin ja yksilon toimintakyvyn edista-
misestd. Samalla edistetdén persoonallisuuden kasvua ja ennalta ehkaistaan
muita mielenterveyden hairioita. Lisdksi mielenterveyden hairidita parannetaan
ja lievitetaan. Mielenterveyspalvelujen jarjestaminen on osa mielenterveystyo-
hon kuuluvaa elinolosuhteiden kehittamista. Mielenterveyspalvelujen onnistu-
mista voidaan mitata saumattomalla yhteistydlla, monipuolisuudella, joustavuu-
della ja asiakaslahtoisyydella. (Saarelainen ym. 2003, 26.) Mielenterveystyolla
edistetddn mielenterveytta ja ehkaistaan mielenterveyden hairidita. Mielenter-
veystyota tekevat julkiset palvelut seka jarjestot kiintedssa yhteistyossa. Hy-
vassa mielenterveystydssa korostetaan ihmisarvoa ja ihmisen kunnioittamista.
Tama ilmenee arvo- ja toimintaperustassa. (Kokkola, Kiikkala, Immonen & Sorsa
2002, 5.)

Mielenterveystyon laatu, sisaltd ja tavoitteet on maaritelty mielenterveyspalvelu-
jen laatusuosituksissa. Kuntien hyvinvointipoliittiseen ohjelmaan sisaltyy mielen-
terveystyon kokonaissuunnitelma. (Sosiaali-ja terveysministerio: Mielenterveys-
palveluiden laatusuositus 2001:9, 6.) Mielenterveysty6ta ohjataan mielenter-
veyslain- ja asetusten 1990/111 mukaisesti. Mielenterveystyota ohjaavassa lain-
saadannossa korostetaan mielenterveysongelmien ennaltaehkaisyd seka avo-
hoidon merkitysta. (Terveydenhuoltolaki 1326/2010 27 §; Sosiaalihuoltolaki
1301/2014). Viranomaisten yhteistyolla, yksiloé ja ryhmaohjauksella seka neu-
vonnalla pyritaan laadukkaaseen lopputulokseen. Sosiaalihuollon asiakas ja po-
tilas ovat oikeutettuja laadukkaaseen ja asianmukaiseen sosiaali- ja terveyden-
huollon palveluun. Hoidon ja toimenpiteiden vaihtoehdot on esitettdva avoimesti
ja asiakkaan kannalta ymmarrettavasti. Asiakkaan ihmisarvoa ei saa loukata.

(Laki potilaan asemasta ja oikeuksista 785/1992.)



2.3 Palveluohjaus mielenterveystyossa

Palveluohjaus on toimintamalli, jossa edetdan suunnitelmallisesti asiakkaan tar-
peiden mukaan. Toimiva palveluohjaus perustuu asiakkaan ja tyontekijan vali-
seen luottamukselliseen vuorovaikutussuhteeseen. Asiakkaan saama palvelu on
asiakkaan asiaan paneutuvaa. Palveluohjaus mahdollistaa mielenterveystydssa
eri toimijoiden yhteistyon ja helpottaa siten toimimista hajanaisessa ja monitoimi-
jaisessa palvelukentassa. (Nakki & Sayed 2015, 44.) Toiminnassa huomioidaan
my0s palveluntuottajan nakoékulmasta taloudellisuus ja lopputuloksena on talléin

laadukas palvelu. (Laaksonen, Laitinen & Hiitamo 2020, 60).

Palvelut voivat koostua sosiaalihuollon, terveydenhuollon, kulttuuri -ja sivistystoi-
men, seka kolmannen sektorin palveluista. Palveluohjauksessa asiakkaalle ni-
metdan henkilokohtainen vastuuhenkild. Vastuuhenkilé seuraa ja arvioi asiak-
kaan tilannetta ja tarvittaessa muuttaa palvelupakettia tarkoituksenmukaisem-
maksi. Palveluiden koordinointi mahdollistaa asiakkaalle tarkoituksenmukaiset
palvelut. Palveluohjaus on monivaiheinen asiakaslahtdinen prosessi, joka koos-
tuu asiakkaiden valikoinnista huomioiden lainsaadannon ja ohjeet, asiakkaan pal-
velutarpeen arvioinnista, palvelujen suunnittelusta ja jarjestamisesta, palveluko-
konaisuuden korjaamisesta, palvelutavoitteiden seurannasta ja palveluohjauk-
sen paattymisestd. Tama edellyttda viranomaisten keskindisten pelisaantdjen
maarittelya ja vastuusopimuksia. Yhteistyota kehitetdan ja etsitadn samalla suju-
via palvelupolkuja. Kehittdminen edellyttdd moniammatillista osaamista henkilo-
kunnalta. Lisdksi voidaan tarjota palveluiden innovointia, jossa moniammatillisen
verkostotydskentelyn avulla asiakkaalle etsitaan sellaista asiakaslahtoista palve-
lua, jota hanella ei vield ole. Toimintakaytéantdjen uudistaminen vaatii digitalisaa-
tion mahdollisuuksien lisaamista palveluissa, tiedottamisessa ja ohjauksessa,
seka yhteisten kirjaamiskaytantojen kehittamisessa. (Laaksonen ym. 2020, 60-
61.)

Palveluohjauksen toteuttaminen sote-palvelujarjestelmassa vaatii organisaatiolta
palveluohjauksen tarkempaa maarittelya ja tydorientaation mukaisia rakenteita.

Tyon selkeys vahentaa paallekkaista tyota eri toimija- ja auttajatahojen kesken.



Lisaksi edellytetd&n johdon ja tyontekijoiden sitoutumista seka avoimuutta muu-
tokselle, jotta palvelut muotoutuisivat palvelumuotoilun avulla asiakaslahtoisiksi.
Toimiva palveluohjaus on my6s hyvin resursoitua. Henkilokunta on tyohénsa si-
toutunutta ja osaavaa. Tyontekijan ja asiakkaan valilla on luottamuksellinen
suhde (Laaksonen ym. 2020, 61; Nakki & Sayed 2015, 46.)

2.4 Kotiin vietavat palvelut mielenterveyskuntoutumisessa

Kotiin vietavat palvelut tukevat omassa kodissaan asuvien kuntoutujien arjen hal-
lintaa ja edistavat kuntoutumista. Palvelun sisalto raataldidaan yksilollisesti kun-
toutujan tarpeiden mukaan. (Asumista ja kuntoutumista 2007/13, 13.) Mielenter-
veyskuntoutujat selviytyvat itsendisesti omassa elamassaan kotiin vietavien val-
miuksia tukevien ja kuntouttavien palvelujen avulla. Naiden tavoitteiden saavut-
tamiseksi on kotiin vietavien palvelujen kehittdminen tarkeda. Kuntoutuminen on
tavoitteellista toimintaa. Tavoitteena on muuttaa asenteita, tunteita, ajatuksia ja
toimintatapoja positiivisemmaksi. Asiakkaan itsenéinen selviytyminen ja hoidon
tuloksellisuus edellyttavat, etta asiakas saa riittavaa tietoa sairaudestaan ja sii-

hen liittyvasta hoidosta. (Kuhanen ym. 2013, 82.)

Kuntoutuksella tuetaan ihmisen itsenaista selviytymista ja hyvinvointia arkiela-
masséa. Kuntoutuksella tavoitellaan yksilon parempaa hyvinvointia ja toimintaky-
vyn palaumista. Sosiaalihuoltolaki edellyttaa kuntia jarjestamaan mielenterveys-
kuntoutusta. Mielenterveystydnpalvelut ja niiden tukitoimet on méaarittely Sosiaa-
lihuoltolain 14 §:ssa. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014.) Sosiaali- ja terveyspalve-
luista sdadetdan sosiaalihuolto- ja terveydenhuoltolaissa. (Sosiaali- ja terveysmi-
nisterio 2020.)
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3 Pohjois-Karjalan Mielenterveydentuki ry  kolmannen

sektorin toimijana mielenterveyskuntoutumisessa

Sosiaali- ja terveysalan jarjestdilla on merkittava rooli suomalaisen kuntoutuksen
kentdssa. Nama jarjestot tuottavat kuntoutumista tukevaa toimintaa. Osa jarjes-
toista toimii paikallisesti ja osa valtakunnallisesti. Kolmannen sektorin rooli kun-
toutuspalvelujen kehittamisessa ja julkisen palvelun taydentgjana tulee olemaan

tarkea. (Ala- Kauhaluoma, Henriksson & Saarinen 2013, 54.)

Pohjois-Karjalan Mielenterveydentuki ry on yksi kolmannen sektorin toimijoista,
joka tuottaa mielenterveyspalveluja. Yhdistys on perustettu vuonna 1971 psyki-
atrisia palveluja kayttavien henkildiden yhdyssiteeksi ja oikeuksien valvomiseksi.
(Pohjois-Karjalan Mielenterveydentuki ry 2020.) Yhdistys on Mielenterveyden
Keskusliiton jasenjarjestd. Mielenterveyden Keskusliitolla on Suomessa 150 yh-
teis6d, joiden toiminnan tarkoitus on hyvinvoinnin ja mielenterveyden tukeminen.
Yhdistys toimii maakunnan ainoana monipuolisena palveluntuottajana mielenter-
veysasiakkaille tarjoten asumispalvelua, kotihoitoa, terapeuttista tyétoimintaa eri-
laisissa tyOpajoissa. (Mielenterveydenkeskusliitto 2020.)

Yhdistyksen tarkoituksena on edistdéd mielenterveyttd seka yhdistaa ja aktivoida
Pohjois-Karjalan maakunnan alueella asuvia mielenterveyskuntoutujia ja heidan
|&heisidan. Tavoitteena on myo6s ennaltaehkaista mielenterveydenhdiriditd seka
kehittd&d mielenterveyspalveluja laadukkaammiksi ja paremmin saavutettaviksi.
Yhdistyksen toiminnan tarkoituksena ei ole tuottaa voittoa tai muuta valitonta ta-

loudellista etua. (Pohjois-Karjalan Mielenterveydentuki ry 2019.)

Yhdistyksen toiminnan tavoitteena on sosiaalisen osallisuuden lisadminen ja syr-
jaytymisen vahentaminen. Liséksi pyritddn pienentdmaan toimintaan osallistu-
vien uudelleen sairastumisen riskid ja edistamaan kuntoutumista. Tata kautta
kuntoutujan fyysinen, psyykkinen, sosiaalinen ja henkinen toimintakyky paranee

ja arkielaman taidot kehittyvat. Lisdksi opintojen suorittaminen ja tydhén paluu
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mahdollistuu sek& ennakkoluulot vahenevét. Lisdksi tavoitteena on kokemuspe-
raisen tiedon arvostaminen mielenterveyspalvelujen kehittamisessa, sairaalajak-
sojen vahentyminen, itsetunnon lisdantyminen, vertaistuen saaminen, seka yh-

teiskuntaan integroituminen. (Pohjois-Karjalan Mielenterveydentuki ry 2020.)

Organisaation toiminnasta vastaavat toiminnanjohtaja ja hallitus. Yhdistyksessa
tyoskentelee talla hetkella 28 tyontekijad. (Pohjois-Karjalan Mielenterveydentuki
ry 2020.) Yhdistyksessa ylinta paatosvaltaa kayttavat hallituksen jasenet. Halli-
tuksella on merkittava rooli riittavan ja oikeanlaisen henkiloston saamiseksi yh-
distykseen. Hallitus palkkaa toiminnanjohtajan ja tyontekijat. Hallituksen tulee
luoda selkeé tyonjako ja toimintamalli hallituksen, toiminnanjohtajan ja tyonteki-
jéiden vaélille. Hallitus valitaan yhdistyksen vuosikokouksessa vuosittain. (Poh-

jois-Karjalan Mielenterveydentuki ry 2019).

Toiminnanjohtaja johtaa yhdistyksen toimintaa hallitukselta saamiensa maarays-
ten mukaisesti ja antaa vastavuoroisesti hallitukselle kaiken tarvittavan informaa-
tion. Lisaksi toiminnanjohtaja valmistelee hallituksessa kasiteltavat asiat ja panee
taytantoon hallituksen tekemaét paatokset. Toiminnanjohtaja ja toimialojen esimie-
het ovat valmistelijoiden roolissa hallituksen kokouksia varten. He osallistuvat
myo6s tydnantajan ominaisuudessa tyontekijoiden johtamiseen ja valvomiseen.
Tyontekijat osallistuvat paivittdiseen tydhon. Hallituksen on valvottava tyonteki-
jéiden hyvinvointia ja luotava riittdvat resurssit, tyovalineet ja riittava mahdollisuus
perehtya ja kouluttautua vaadittavaan tyotehtavaan. (Pohjois-Karjalan Mielenter-
veydentuki ry 2020.)

Yhdistyksella on toimintaa neljassa eri yksikdssa; Kuntokievarissa, Jokikieva-
rissa, Kotikievarissa ja kohtaamispaikka Mietteessa. Liséksi yhdistys tuottaa ko-
tiin vietavia palveluja Tukikievarin nimelld. Yhdistys vuokraa omia ja Y-sdéation
valivuokrausasuntoja mielenterveyskuntoutujille. Yhdistys hallinnoi myds erilaisia
mielenterveysty6ta tukevia hankkeita. (Pohjois-Karjalan Mielenterveydentuki ry
2020.)
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Tukikievarin toiminnalla tuetaan mielenterveyskuntoutujien kotona asumista. Pal-
veluihin kuuluvat psyykkisen voinnin tukeminen, asiantunteva laékehoito, asioin-
tiapu kodin ulkopuolella, tuki arjen taidoissa, sekad toiminnoissa ohjaaminen ja
avustaminen. Palvelun tavoitteena on entista asiakaslahtéisemman palvelun tar-
joaminen eri-ikéaisille mielenterveyskuntoutujille. Palveluja toteuttaa mielenter-
veystyohon koulutuksen saanut henkilokunta. Tavoitteena on my6s vakauttaa
Tukikievarin toimintaa ja tehda sitd tunnetuksi julkisen avohoidon taydentajana.
Markkinoinnin tehostamisen ja tunnettavuuden parantamisen avulla asiakasmaa-
rien lisaédminen on mahdollista. Kotihoito pohjautuu yksil6lliseen ja tavoitteelli-
seen palvelusuunnitelmaan. Asiakkaaksi ohjaudutaan Siun Soten minikilpailutuk-
sen kautta, palvelun ostajan suoralla maksusitoumuksella tai itsemaksavana asi-

akkaana. (Pohjois-Karjalan Mielenterveydentuki ry 2020.)

Yhdistystoimintaa sdatelee yhdistyslaki 503/1989. Yhdistyslaki 1 8§ koskee aat-
teellisia yhdistyksia. Aatteellisen yhdistyksen toiminnan tarkoituksena tulee olla
muu kuin voiton tai valitttméan taloudellisen edun tuottaminen jasenistdlle. Yhdis-
tyslain lisdksi yhdistyksella on olemassa saannét. Sdannét ovat toiminnan suun-
nitellun lahtdkohta. Yhdistys laatii sd&nnét riippuen yhdistyksen toiminnan luon-
teesta, laajuudesta ja toiminnan tarkoituksesta. Yhdistyksella on myds johto- ja
taloussaannoét, joissa maaritellaan hallinnon ja taloudenhoidon vastuualueet.
(Loimu 2013, 26; Yhdistyslaki 26.5.1989/503.)

4 Mielenterveyspalvelujen kehittdminen muotoiluprosessin

avulla

4.1 Asiakaslahtoisyys sosiaali- ja terveydenhuollossa

Asiakaslahtoisyys on kasite, joka liittyy organisaatioiden tai tyontekijdiden toimin-
tatapaan. Asiakasosallisuuden kasitteella kuvataan asiakkaan aitoa osallistu-
mista, hanen kokemustensa ja asiantuntemuksensa huomioimista osana palve-

lun suunnittelua, toteutusta ja arviointia. Asiakkaan omassa prosessissa asiakas-
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osallisuus ilmenee asiakkaan itse asettamana muutostavoitteena. Tall6in asiakas
tiedostaa oman roolinsa ja vastuunsa tavoitteiden saavuttamiseksi ja muutoksen
aikaansaamiseksi. Jarjestelmatasolla asiakasosallisuus toteutuu palvelujen kayt-
tdjien asiantuntijuuden hyvaksymisella ja tunnistamisella. Tata kautta sitd voi-
daan hyddyntaa palvelujen kehittamisessa. (Arantola & Simonen 2009, 4; Kosti-
lainen & Nieminen 2018, 180.) Perustuslain mukaan jokaisella on oikeus valtta-
mattdmaan toimeentuloon ja huolenpitoon. Jokaisella on oikeus myds riittaviin

sosiaali- ja terveyspalveluihin (Sosiaali-ja terveysministerié 2020).

Asiakaslahtoisyytta voidaan tarkastella eri tasoista. Asiakkaaksi tulemisvaiheen
aikana asiakas hakeutuu palveluihin. Hanella on tieto ja ymmarrys siitd, mihin
tarpeeseen han palveluja hakee ja mitka ovat hanen oikeutensa ja velvollisuu-
tensa. Toisessa vaiheessa asiakaslahtoisyystarkastelu ulotetaan palveluproses-
siin ja sen organisatorisiin yhteyksiin. Kolmas taso koskee palveluja tuottavien
toimijoiden asenteita ja palvelukulttuuria. Palvelukulttuurin asiakaslahtoisyys tu-

lisi nakya kaikissa arjen kohtaamisissa. (Helminen 2017, 37.)

Asiakkaan tavat ratkoa kuntoutumisen haasteita eivat kenties ole yhta tehokkaita
kuin ammattilaisten. Koska ne kuitenkin ovat l&htdisin h&neltd itseltdan, soveltu-
vat ne todennakdisimmin paremmin hanen tilanteeseensa, arkeensa ja ela-
maansa. Asiakaslahtdisyys tarkoittaa myos sen hyvaksymistd, ettei kuntoutumi-
nen valttamatta aina etene sovitun mukaisesti eika ammattilaisten toiveiden mu-
kaan. Parhaimmillaan asiakaslahtdisyys ja -osallisuus konkretisoituvat sellaisissa
sosiaalisen kuntoutuksen kohtaamisissa, tilanteissa ja rakenteissa, joissa asia-
kas on itse mukana maaritteleméassa toiminnan tarkoitusta, luomassa ratkaisuja
seka toteuttamassa niité. (Hietala 2018, 119- 120.)

Asiakasosallisuutta edistavia uusia toimintatapoja sosiaalisessa kuntoutuksessa
ovat muun muassa kehittdjaasiakastoiminta, yhteiskehittdminen ja kehittdja-
kumppanuus, joissa asiakkaan toimijuus ja rooli tasaveroisena yhteistyékumppa-
nina voivat toteutua. Asiakasosallisuutta lisdtaan jarjestelmatasolla luomalla ja

vahvistamalla asiakkaiden kuulemis-, osallistumis- ja vaikuttamiskanavia seka
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muotoilemalla uusia tapoja osallistua palvelujen kehittamiseen. (Hietala 2018,
120.)

Asiakaslahtoisen toimintatavan tavoitteena on voimaantunut asiakas, joka on
oman terveytensa edistja. Asiakaslahtdisyydessa asiakas otetaan mukaan
koko prosessiin eli suunnitteluun, toteutukseen ja arviointiin. Asiakaslahtoisyys
korostaa asiakkaan etua, joustavia toimintamalleja ja luovuutta sekd uusien ide-
oiden oivaltamista. (Hietala 2018, 123-125.)

Asiakaslahtoinen palveluorganisaatio pitaa huolta henkilostostaén ja osoittaa ar-
vostusta. Palvelujen tarjoajan taytyy varmistaa hoitoketjun saumaton yhteistyo
koko hoitoketjun ajan. Tama edellyttaa tydyhteisén arvojen tarkastelua, asiakas-
keskeisyytta, asiakkaan omien yksildllisten nakemysten kunnioittamista ja oman
paatoksenteon tukemista. (Laaksonen & Ollila 2017, 44- 46.)

Sote-jarjestelmassa suurimmat haasteet osallisuuden kehittdmisessa ovat palve-
lujen laadun, eettisen kestavyyden ja kustannustehokkuuden varmistaminen
(Laaksonen ym. 2020, 283). Asiakkaiksi luetaan my6s muut palvelun kayttajat,
kuten palvelun rahoittajat, palvelun tilaajat, palvelun kayttajat itse, mahdolliset tu-
levat kayttajat seka sisaiset asiakkaat. Oman palveluprosessin tekeminen naky-

vaksi on noussut osaksi laadunhallintaa. (Suomen kuntaliitto 1999, 23.)

4.2 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on prosessi, joka tarjoaa tytkaluja selkedén toimintaan. Palve-
lumuotoilu tarkoittaa muotoilun prosessien ja menetelmien soveltamista palvelu-
jen kehittdmiseen. Kayttajan tulisi palvelumuotoilun kautta saada helppokayttoi-
sid ja hyodyllisia palveluja, jotka ovat myds palvelukokemuksena mydnteisia.
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 71-72; Ahonen 2017, 34.) Toisaalta palvelu-
muotoilun tulee edistdd yhdessa tehtavaa kehittamista ja riittdvan kokonaisval-
taista kehitettavien asioiden tarkastelua. (Suoheimo 2020). Palvelumuotoilu on
yksi kehittamisen menetelma tulevaisuudessa. Sosiaali- ja terveysalan palvelujen

eettiset periaatteet ja arvot luovat omat sdadokset toimintaan, kehittdmiseen ja
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asiakkaan kohtaamiseen. Palvelumuotoilun avoimuus ja innostavuus luovat yh-
teisen toimintakentan asiakkaille ja tyontekij6ille. Asiakkaita arvostetaan, kuul-
laan ja he ovat osa kehittamista. Palvelumuotoilu on lahestymistapa, joka tuo sy-
vallista asiakasymmarrysta liiketoimintaan. Palvelumuotoilu sopii yrityksen kehit-
tamiseen koko sen elinkaaren ajaksi. Palvelumuotoilu tuo yrityksen toimintaan
ketteryytta, jota tarvitaan nopeassa toimintaympéariston muutoksessa. Strategia-
tasolla yritys voi palvelumuotoilun avulla luoda uudenlaista kilpailuetua seké ke-

hittda palvelua asiakaskeskeisemmaksi. (Ojasalo ym. 2014, 72-73.)

Toiminnoista tai joukosta toimintoja koostuvia prosesseja kutsutaan palveluiksi.
Niita voidaan tuottaa ja kuluttaa samaan aikaan. Asiakas voi osallistua tahan pro-
sessiin kanssatuottajana. Prosessiluonne on palvelujen tarkein ominaisuus.
(Grénroos & Jarvinen 2001, 79.) Asiakaslahtdinen prosessi alkaa asiakkaan tar-
peiden, unelmien ja toiveiden ymmartamisestd. Ongelman ratkaisu lisdarvon
saamisen kautta mahdollistuu vuorovaikutteisen palvelun avulla. Tama voi olla
myds asiakkaalle tuotettu suoritus, tapahtuma, toiminta, valmius tai muu teko.
Helppous ja vaivattomuus, elamys, nautinto tai kokemus voivat myos olla lisaar-
voina. (Rissanen 2006, 15.)

Hyvassa palvelutilanteessa asiakas on tasavertainen palvelun tuottajan kanssa.
Hanta kohdellaan ammattitaitoisesti, oikeudenmukaisesti ja kunnioittavasti. (Ris-
sanen 2006, 16.) Palvelun kayttajat keraavat tietoa ja kertovat palvelukokemuk-

sistaan osallistuen tata kautta palvelun kehittdmiseen. (Miettinen 2011, 21.)

Yhten& keskeisena ajatuksena on palvelujen kehittdminen osallistamalla palve-
lun eri osapuolia. Talldin palvelua kayttavan henkilon rooli korostuu. Palvelu
koostuu palvelun tuottajasta, asiakasrajapinnan taakse jaavista henkil6ista, jar-
jestelmayllapidosta seka muista palveluun liittyvistd organisaatioista. Muutkin
palveluun kuuluvat ihmiset ovat tarkeassa osallistavassa roolissa palvelun suun-
nitteluprosessin alusta saakka. (Tuulaniemi 2011, 116.) Palvelun kayttdja on

osaltaan vastuussa palvelunsa kehittamisesta (Beckett & Taylor 2019 ,170).
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Palvelumuotoilun avulla pyritdéédn kasvattamaan asiakasymmarrysta. Muotoilun
avulla asiakkaalle luodaan tdman tarpeiden ja toiveiden pohjalta palvelukoke-
mus. (Laaksonen & Ollila 2017, 51-52.) Palvelukokemuksen ymmartaminen aut-
taa organisaatioita luomaan entistd parempia vuorovaikutussuhteita asiakkaiden
kanssa. Palvelun kayttajan ja kayttajakokemuksen ymmartdminen ovat asiakas-
lahtdisten palvelujen suunnittelemisen perusta. (Miettinen 2011, 30.) On tarkeaa
saada asiakas ja muut palvelun osapuolet osallistumaan aktiivisesti kehittamis-
prosessin eri vaiheisiin. Tavoitteena on saada uusia ideoita, jotka eivat muuten
tule esille. Palvelumuotoilun tarkoitus ei ole luoda aina uutta vaan kehittaa jo ole-
massa olevia palveluja toimivimmiksi. (Ojasalo ym. 2014, 38; Saarelainen 2019,
74.)

Iteraatio eli toistuva suunnittelu ja yhteissuunnittelu ovat palvelumuotoilun pro-
sesseja. Ne ovat toistuvia prosesseja ja perustuvat suunnitteluratkaisujen kehit-
tdmiseen, kokeilemiseen ja tulosten arvioinnin prosessiin. Lahtokohtana ovat
kayttajan tarpeet ja odotukset, joilla palvelun kaytettavyys arvioidaan. (Miettinen
2011, 22 -23.) Siina opitaan, kehitetdan, kokeillaan, muokataan ja taas opitaan.

Palvelupolku koostuu toisiaan seuraavista palvelutuokioista. Palvelutuokiot muo-
dostuvat eri vaiheista. Vaiheena voi olla palvelun tuottajan, asiakkaan ja palve-
luntarjoajan vélinen kohtaaminen ja vuorovaikutus. Tuokiot ovat yksittaisia pro-
sesseja. Asiakas kokemus ja palvelun kokonaisuus koostuvat palvelupolusta. Ja-
sentamalla uusia palveluja kontaktipisteiksi voidaan palvelut ndhda kayttajien sil-
min. Palvelutuokion ja palvelupolun avulla tam& on mahdollista. (Miettinen 2011,
49-50.) Asiakaslahtbéinen seka strategian tavoitteiden mukainen palvelutuokio to-

teutuu ja muotoutuu kontaktipisteiden avulla. (Miettinen 2011, 53).

Palvelujarjestelméa kuvaa palvelutuotteen tuottamiseen tarvittavat resurssit ja tu-
kitoiminnot. Asiakkaalle nakyvaad osaa kutsutaan vuorovaikutteiseksi osaksi.
Vuorovaikutteiseen osaan kuuluvat asiakasresurssit, kontaktiresurssit, jarjestel-
mat ja operatiiviset rutiinit seka fyysiset resurssit. Palvelutuokiossa asiakas ja
tyontekija kohtaavat ja palvelu toteutetaan arsykkeina aistittavissa olevissa kon-
taktipisteissa. Palvelu kaytetddn ja koetaan ajallisesti ja paikallisesti palvelun

nayttamolla. Kulisseissa tapahtuvat palveluntarjoajan taustaprosessit, eli tuki-
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osat. (Tuulaniemi 2011, 76.) Tukiosan muodostava johtaminen rohkaisee palve-
luhenkisyyteen ja lisdé kiinnostusta asiakkaiden tarpeisiin organisaation kaikilla
tasoilla. Nakymattomia osia ovat myos fyysinen tuki ja jarjestelmatuki. Asiakas ei
nae kulisseihin. Palvelumuotoiluun kuuluu myés prosessien toistuva kokeilu, ke-
hittdminen ja arviointi. (Miettinen 2011, 23, 46-48; Stickdorn, Lawrence, Hormess
& Scheineider 2010, 124-126.)

Visualisointi tarkoittaa asian tekemista nakemalld havaittavaksi. Visualisoinnin
tehtdva on tukea ihmisen sisaisten mallien muodostumista. Visualisoinnin avulla
voidaan maaritella mita tahansa tiedon esittdmistéa ihmisen omaa ymmarrysta tu-
kevaan muotoon. Visualisoinnin keinoja ovat muun muassa kuvat, taulukot ja ani-
maatio. Visualisointia voidaan kayttda suunnittelu- ja kommunikaatiovélineena.
(Tuulaniemi 2011, 114-115.) Tarkoituksena on piirtaa asiat kuviksi ja luoda nain
ymmarrysta seka itselle ettd muille suunnittelutydryhmén jasenille. Talla tavoin
se tuo esille myos hyvin yhteistd ymmarrysta ja nopeuttaa kehitysprosessia. Yh-
teiskehittamista voidaan tehda tydpajoissa, joka on palvelumuotoilun yksi tyo-
tapa. (Tuulaniemi 2011, 118.)

Palvelun tuottaminen on monivaiheinen prosessi. Sen onnistuminen riippuu jo-
kaisesta prosessin osasta ja osallistujasta. (Lamsa & Uusitalo 2009, 8-9.) Mate-
riaalin kayton, muodon tai toiminnan suunnittelun lisdksi muotoilu siséltaa paljon
muutakin. Suunnittelu toteutetaan ihmisten, tuotteiden ja teknologian valisella
vuorovaikutuksella. Tavoitteena on tuottaa kokemuksia, toimintoja ja palveluja.
Ihmisten tarpeet muuttuvat elinympéariston muuttuessa. Palvelumuotoilu antaa
tyovalineet tahan muutokseen. Uudet ympaéristot ja muuttuvat tarpeet vaikuttavat
palvelumuotoiluun. Palvelun suunnittelussa hyédynnetaan kayttajilta tulevaa tie-
toa. Eri tilanteissa ilmenevét merkitykset, kayttdtavat ja arvot ovat asioita, jotka
taytyy huomioida muotoilussa. (Miettinen 2011, 26.)

Tuotehaku alkaa resurssien kartoituksella ja suunnittelulla. Tata kautta vastataan
kysymyksiin, kuka tekee, mita tekee ja mitka ovat tavoitteet, resurssit ja aikataulu.
Asiat kirjataan tuotesuunnitelmaksi. Konseptimuotoilun laht6kohtana on asiakas-

tarve. Alussa on tarkeada selvittdd, mita asiakas haluaa. Onnistunut muotoilupro-
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sessi vaatii johdon sitoutumista. Tavoitteet ja vastuut taytyy olla selkeat ja virhee-
tonta ja oleellista tietoa tulee olla riittavasti. Eri vaiheista informoidaan kaikkia

osallisia, ty6 aikataulutetaan ja sitd seurataan. (Ahonen 2017, 75-76.)

Fulton Surin kolmessa muotoilun tutkimustavassa on tavoitteena luoda ihmiskes-
keisen oivaltamisen idea ja uusi malli (kuvio 1). Tassa mallissa luodaan yhteis-
suunnitteluun tarkoitetut menetelmat, joilla saadaan kayttajat mukaan luovaan
ajatteluun. Lisaksi luodaan ennallistavat tutkimusmenetelmét ja huomioidaan
mahdolliset uudet skenaariot. Ensimmaéaisessa vaiheessa pyritdan asiakasym-
marryksen lisaamiseen havainnoimalla, kayttajien tarinoilla seka asettuen kayt-
tajan asemaan. Toisessa vaiheessa ideat muokataan palvelukonsepteiksi, eli
tehdaan konkreettinen malli. Kolmas vaihe on edelleen kehittamista erilaisten
mallinnustekniikoiden avulla. Neljas vaihe on palvelun lanseeraus- ja yllapito-
vaihe. Uusia palvelutuotteita kehitetaan jarjestelmallisen kehitystydn valityksella.
(Miettinen 2011, 34-38.)

Asiakasymmarrys

Lanseeraus ja Palvelun
yllapito konseptointi

Mallinnus

Kuvio 1. Fulton Surin palvelumuotoiluprosessi (Miettinen 2011, 37).
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4.3 Asiakkaat mielenterveystydn kehittdjina

Asiakkaiden palvelukokemuksista sosiaali- ja terveyspalvelujen kehittdmisessa
on tehty tutkimuksia. Sosiaali- ja terveyspalvelujen organisoimisessa osallisuu-
den kehittamisestd on noussut esille lainsdddannon ja valtakunnallisen Kaste-

ohjelman myota. (Sosiaali- ja terveysministerio 2020.)

Kansallisen Mieli 2009 -mielenterveys- ja paihdesuunnitelman tavoitteena oli va-
hentdd mielenterveys- ja paihdeongelmia ja niihin liittyvaa syrjaytymista, kehittéaa
palveluita vastaamaan kansalaisten todellisiin tarpeisiin, huolehtia palveluiden
olevan vaivattomasti ja sujuvasti saatavilla seka varmistaa, etta toiminta perustuu
hyviin ja vaikuttavaksi arvioituihin kaytantoihin. (Moring, Martins, Partanen, Berg-

man, Nordling & Nevalainen 2011, 4.)

Palveluihin p&&sy, hoito ja kuntoutuksen tuloksellisuus edellyttéé tamén toteutu-
mista. T&ma vaaditaan myos varsinkin sosioekonomisesti heikossa asemassa
olevien asiakkaiden mielenterveys-ja paihdeongelmien ennaltaehkéisemiseksi.
Nykyjarjestelman kehittdmiskohteita ovat puutteellinen sektoreiden valinen yh-
teisty0 ja asiakaslahtoisyys. Lisdksi muiden resurssien, kuten vertaistuen ja ko-
kemusasiantuntijuuden kayttaminen on lilan vahaista. (Moring ym. 2011, 16).

Yhdessa Mielin- hankkeen asiantuntijahaastatteluissa ja loppuraportissa nayt-
toon perustuvat hyvét hoitomallien kaytannét nousivat esille. Naiden korostami-
sen lisaksi tarkeind nousi esille uudet ihmislahtoiset ja vertaisuutta tukevat toi-
mintamallit. Osallisuuden korostaminen tuli myds esille tarke&na tekijana mielen-
terveys- ja paihdepalvelujen uudistamisessa. (Wahlbeck, Hietala, Kuosmanen,
McDaid, Mikkonen, Parkkonen, Reini, Salovuori & Tourunen 2018, 14.)

Rakenteellisella kehittdmisella sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatioissa py-
ritaan kehittamaan palvelutuotantoa. Toiminnan edellytyksiin, verkostoihin ja pal-
velumuotoihin pyritd&én vaikuttamaan kehittamisen kautta. Myds sidos- ja kohde-
ryhmat taytyy pitdad kehittdmisessd mukana. Tavoitteena on organisoida palvelu

entistd paremmaksi. (Pohjola, Kairala, Lyly & Niskala 2017, 85.)
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Satakunnan sairaanhoitopiirin Lansi-Suomen kastehankkeessa Palvelumuotoi-
lulla parempia palveluja riskirynmille (PPPR)- hankkeessa kehittamistyon lahto-
kohtana oli tarve kehittdd palvelumuotoilun avulla mielenterveys- ja paihdepalve-
luja asiakaslahtdisemmiksi. Tavoitteena oli selvittda palvelumuotoilun vaikutus
asiakkaiden osallisuuteen palvelujen kehittamisesséa. Tutkimuksessa painotettiin
asiakkaiden tarpeita, haaveiden ja toiveiden ymmartamista seka asiakkaiden ja
palvelun tuottajien osallistamista. Kehittaminen toteutettiin vuosina 2014-2015.
(Pohjola ym. 2017, 84.)

Kehittamistyéryhmé&éan kuului muun muassa kokemusasiantuntijoita ja ammatti-
laisia. Tyoryhmatyoskentelyn kautta nousi esille tarve kehittd&d mittari tuen tar-
peen arviointia varten seka tarve saada tietoa kolmannen sektorin palveluista.
Palvelumuotoilu koettiin hyvéksi ja soveltuvaksi toimijalahtdiseen kehittdmiseen.
Palvelumuotoilu tuo kayttgjalahtdisen nakokulman ja tyokalun palvelujen kehitta-
miseen. (Pohjola ym. 2017, 85-86.)

Asiakas nahtiin aiemmin puhtaasti palvelujen kohteena. Asiakkaan aseman vah-
vistumisen myotéd korostuvat asiakaskeskeisyys ja asiakaslahtoisyys. Tama lisda
asiakkaan kokemustiedon tunnistamista ja hyodyntamista. (Pohjola ym. 2017, 7.)
Asiakas vai potilas, kokemusasiantuntija vai kehittdja. On tarkeaa maaritella milla
nimikkeella ihmista kutsutaan. Nimikkeet luovat sosiaalisia identiteetteja ja maa-
rittelevat suhteita. Ammattilaisten asennoituminen, tiedot, taidot ja arvot vaikutta-
vat merkittavasti siihen, millaisia rooleja mielenterveyskuntoutujat voivat ottaa tai
saada erilaisissa palveluissa ja yhteisoissa. Vaikuttaja- kehittgjaasiakkuus vaatii
asiakastybhon ammatillista empatiaa, ihmisarvon tunnistamista, tuen antamista,
osallistamista seké holostista tyootetta. Asiakkaan osallistaminen, korostaa aitoa
kuuntelemista, yhdenvertaisuutta ja asioiden tyéstamista dialogisesti eri tahojen
kesken. (Pohjola ym. 2017, 34-36.)

4.4 Asiakaslahtoisyyden arvoperusta kolmannen sektorin toiminnassa

Kolmannen sektorin toiminta ei perustu liikkevaihdon eika taloudellisen tuloksen

kasvattamiseen. Toiminnan taustalla ovat yksilokeskeiset ja inhimilliset arvot ja
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tavoitteet. Kolmannen sektorin rooli on tarkea sosiaalipalvelujen kehittdmisessa
(Sosiaaliladketieteellinen aikakauslehti 2010, 151).

Organisaatioiden perustehtava on luoda arvoa asiakkaille. Hinnan ja hyddyn va-
listd suhdetta kutsutaan arvoksi. Sidosryhmé& kokee arvon hyddyllisyytena. Ai-
kaisemmat kokemukset ovat suhteessa arvoihin. Arvoa saadaan silloin kun pys-
tytddn saavuttamaan haluttu asia palvelun avulla tai ratkaisemaan ongelma.
(Tuulaniemi 2011, 30-31.)

Yrityksen liiketoiminta perustuu arvolupaukseen. Yrityksen tarjonta asiakkailleen
ja erottuminen kilpailijoista méaarittyy arvolupauksessa. Asiakkaan on tarkeé&a tie-
dostaa kiinnostava tarjous ja tarjouksen siséltd. Arvolupauksessa kerrotaan, ke-
nelle palvelu on tarkoitettu ja kuvaa tuotteen. Se kertoo myds asiakashyodyn ja
kertoo, miksi tuote on ainutlaatuinen. (Storbacka, Sivula & Kaario 2000, 128-130.)

Myds kolmannen sektorin toiminta perustuu arvolupaukseen.

Ihmislahtoisyyden toteuttaminen palveluissa sitouttaa ihmisia yhdessa sovittuun
tavoitteeseen. Sitoutuminen perustuu siihen, ettd asiakkaat ndhdaéan tasavertai-
sina ja aktiivisina toimijoina. Tyontekijalta edellytetédn myos tietoisuutta siita,

mité ja keta varten he ammattiaan harjoittavat. (Ahonen 2017, 26-27.)

Asiakas kokee palvelut oman arvomaailmansa kautta. Esimerkiksi asiakas voi
kokea tarvitsevansa suurempaa sosiaaliturvan etuutta, kun taas sote-ammattilai-
nen voi ehdottaa muita vaihtoehtoja. Vaikuttavien ja tarkoituksenmukaisten pal-
velujen etsiminen voi olla haasteellista. Asiakkaan kanssa olisi hyva luoda yhtei-
nen ymmarrys dialogin ja ammattietiikan kautta tukemalla asiakkaan nakemysta
tilanteesta tai etsiméalla mahdollisia muita ratkaisuja vaikkapa kolmannen sektorin
toimijoiden avulla. Toisaalta asiakkaan on myds hyva tietaa palvelujarjestelmien

reunaehdoista. (Laaksonen ym. 2020, 59-60.)

Palvelullistaminen edellyttédé arvoverkoston uudelleenjarjestelya ja laajamittaista
yhteisty6ta palvelun tuotantoon osallistuvilta eri toimijoilta. Palvelutalouden kas-
vun myota ajattelutapa arvon luomisesta on muutoksessa. Sosiaali- ja terveyden-

huollon uudistusten myota tAma vaatii yha enemman koska asiakkaat ovat entista
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tietoisempia palveluista ja niiden tarpeesta. Henkilostolta tama vaatii yha palve-
lulahtdisempada ajatusmallia ja itseohjautuvuutta seka kykya toimia omaehtoisesti

ilman ulkopuolista ohjausta ja kontrollia. (Laaksonen ym. 2020, 253.)

Asiakkaalla on omat odotukset saamastaan arvosta. Nama kokemukset liittyvét
usein asiakkaan aikaisempiin kokemuksiin, toiveisiin ja tarpeisiin. Arvo muodos-
tuu asiakkaan ja palvelun tuottajan valisesta vuorovaikutuksesta eri kohtaami-
sissa. Asiakas itse muodostaa kasityksensa saamastaan arvosta odotustensa ja
kokemustensa perusteella. (Tuulaniemi 2011, 33.) Haasteena on saada asiakas
arvostamaan tuotettavaa arvoa. Asiakkuuksien suhde koostuu kohtaamisista,
esimerkiksi asiakaskaynneista. Jotta asiakas kokee asiakkuuden arvokkaaksi,
palvelun tuottajan, kolmas sektori mukaan lukien, pitéisi huolehtia siita, etta arvon
tuottaminen toteutuu kaikissa kohtaamisissa. Tuotetusta arvosta pitaisi pystya

my0s viestimaan. (Storbacka ym. 2000, 130.)

Maailman terveysjarjesto kayttaa kasitettéa inmiskeskeinen terveyspalvelu koros-
taen terveyspalvelujen integraatiota ja ihmiskeskeisyyttd. Palvelujen keskipis-
teena pitaisi olla ihmiset, perheet ja yhteisot nykyisten sairauksien sijaan. Tama
mahdollistaa ihmisten aktiivisemman osallistumisen ja voimaantumisen oman

terveyden ja hyvinvoinnin yllapitdmiseksi. (WHO 2017.)

5 Osaamisen johtaminen kehittamisty6ssa

5.1 Osaamisen johtamisen merkitys palvelujen tuottamisessa

Tyoyhteison haasteista selviytyminen, tyon kehittdminen ja tehtévista suoriutumi-
nen tarkoittaa yksilon osaamista. Tavoitteiden saavuttaminen organisaatiossa ja
tyoyhteistssa edellyttaa jokaisen yksilon osaamista. Osaamisen pddoma saa-
daan kaytt6on osaamista johtamalla. Tata kautta osaamista voidaan hyddyntaa

tehokkaasti. (Laaksonen & Ollilla 2017, 175.) Johtajuudella tarkoitetaan muiden
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edelld olemista, kuljettaessa kohti suuntaa, jonne ei valttdmaétta haluttaisi kulkea.
Talléin muut ovat valmiita menemaéan sinne, minne taytyy menna. (Clegg, Korn-
berger & Pitsis 2011, 124.)

Kaikissa julkisissa ja yksityisissa sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatioissa
toteutetaan strategista toimintaa. Se on suunnitelmallista ja tietoista tavoitteiden
suuntaan toteutuvaa toimintaa. Organisaation toimintaa varten on maariteltava
yrityksen olemassaolon perusteet eli missio. Tama kertoo, miksi organisaatio on
olemassa ja mita tehtavaa varten se on perustettu. Toiminta-ajatus kertoo mita
organisaatio tekee. Strateginen toiminta edellyttdd organisaation arvopohjan ja
toimintaa ohjaavien periaatteiden tiedostamisen. (Laaksonen ym. 2020, 203-
204.)

Yritystoiminta menestyy toimintaan liittyvien periaatteiden mukaisesti. Tata kut-
sutaan strategiaksi. Strategialla tarkoitetaan keinoja, miten visio toteutetaan.
Strateginen johtaminen sisadltaa suunnan maarittelyn, toiminta-ajatuksen, vision
ja paamaarat. Visio on nakyvaksi tehty tahtotila eli kohde, jota kohti halutaan kul-
kea. Tavoitteet tarkentavat visiota. (Viitala 2013, 48; Laaksonen ym. 2020, 206.)

Liiketoimintastrategia toteutuu onnistuneesti, kun osaamisen paamaarat maari-
tellaén. Hankittua osaamista pitaa vaalia ja siihen pitaa panostaa. Asiakkaan ko-
kema arvo on yrityksen osaamisen varassa samoin kuin koko yrityksen arvo.
Henkildstbjohtamisen nakdkulmasta monet yritykset ankkuroivat tulevaisuuttaan
osaamiseen. Vankka osaaminen tarjoaa strategista likkumavaraa. (Viitala 2013,
174.)

Onnistunut organisaation kehittyminen riippuu taloudellisista, sosiaalisista ja in-
himillisista resursseista. Organisaatiossa olevan nakyvan ja piilevan, eli hiljaisen
tiedon, vuorovaikutuksessa syntyy uutta tietoa. Tiedon sosialisaatio, sisdistami-
nen, yhdistdminen ja ulkoistaminen luovat perustan muuntumiselle. Osaaminen
edellyttaa tydyhteisolta uudenlaisen ajattelutavan ja avoimen dialogikulttuurin ke-
hittamista. Osaamisen johtaminen vaatii esimiehiltd kaiken tasoisen tietotaidon
huomioimista. Esimies muuttaa strategian konkreettisiksi toimenpiteiksi ja ottaa

suunnittelutyéhén mukaan henkildstonsa. Tyontekijoiden osallistaminen antaa
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heille vaikuttamismahdollisuuksia ja sitouttaa heidat yhteiseen strategiaan.
(Laaksonen ym. 2020, 206.)

Organisaatiossa prosessi maarittyy olemassa olevan tiedon johtamisella. Tama
tarkoittaa tiedon kaytantoon soveltamista. Ennen kaytantéon soveltamista tieto
taytyy luoda, hankkia, varastoida ja jakaa. (Laaksonen & Ollila 2017, 179-180.)
Osallistavan ja dialogisen johtamisen kautta tydyhteiso6n saadaan rakennettua
arvostuksen kulttuuria. Henkilokunnan osallistaminen kehittdmiseen ja tulevai-
suuden innovointiin sekd paatdksentekoon luo pohjan luottamuksellisen ja avoi-
men tyokulttuurin muodostumiselle ja menestyksekkaalle toiminnalle. (Laakso-
nen ym. 2020, 284; Viitala 2013, 170; Korkiakoski 2019, 197.) Kehittamiseen tar-
vitaan yhteista tahtotilaa, voimavaroja ja osaamista, aikaa, rahaa ja vastuuhenki-
l6ita. (Laaksonen ym. 2020, 210).

Edella mainittujen palvelujen edellytykset ja niiden integroituminen ovat mielen-
terveys- ja paihdepalveluissa erityisesti kehittAmiskohteita. Palvelutarpeista tar-
vitaan entista parempi kokonaiskuva. Valmiiksi luotujen "pakettien” sijaan ihmis-
lahtbisempana lahestymistapana tiedostetaan asiakkaiden lisaantyvat tarpeet
nykyista jarjestelmallisemmin. Palvelutarpeiden tehokkaamman kartoittamisen
keskeisia keinoja ovat asiakkaiden osallisuuden ja vaikutusmahdollisuuksien li-

saaminen. (Syvajarvi 2016, 110.)

Valitdén palautteen antamisen mahdollisuus kehittamistydhon liittyen mahdollistuu
yksinkertaisimmillaan mahdollisimman suorien mekanismien kautta. Tamé pa-
laute tulee kasitella mahdollisimman asianmukaisesti ja vieda siitd nousevat asiat
kaytdnnon toimintaan. llman asiantuntijoiden tukea tapahtuva yksilon omaehtoi-
sen toiminnan kautta tapahtuva kuntoutuminen korostuu myo6s yhteistyohon pe-
rustuvissa malleissa. Koulutuksen ja johtamisen avulla vahvistetaan sosiaali- ja
terveydenhuollon henkildston osaamista. Tata kautta kyky toimia palveluohjaajan
roolissa vahvistuu. Keskeisené huolena on palvelujen nykyista suurempi pirstou-
tuminen. Vaarana on selkean kokonaisvastuun puuttuminen erityisesti heikossa
asemassa oleviin mielenterveys- ja paihdepalveluihin ohjautuviin asiakkaisiin liit-
tyen. (Syvajarvi 2016, 6-7.)



25

Paattajilla taytyy olla ongelmia ratkaistessaan tiedossa asiakkaiden yksil6lliset
tarpeet. Talloin heilla on syvallisempi ymmarrys asiakkaiden ongelmista. Palve-
lujen kehittaminen voi tapahtua ilman lisarahoitusta. Talléin [6ydetaan uusia kus-
tannustehokkaita toimintamalleja asiakkaiden kannalta parempien tulosten ja ko-
kemusten luomiseksi. (Saarisilta & Heikkila 2015, 167.) Haasteet taytyy tarkas-
tella kokonaisvaltaisesti, tuntea toimijoiden tarkoitusperat, tarpeet ja tunnetasot.
Yhteistyota tekemalla taytyy kartoittaa ja loytéaa ratkaisumahdollisuudet. (Ster-
man 2006, 505-514.)

Yksildiden osaaminen on koko yrityksen osaamisen lahtokohta. Mikdan osaami-
nen ei synny ilman ihmista. Ta&mé&n vuoksi osaamisen johtaminen on yksilon op-
pimisen ja osaamisen ymmartamista (kuvio 2). Mikali yksilon osaamista ei kytketa
yrityksen paamaariin ja tavoitteisiin ei se kehita myodskaan yrityksen kilpailukykya.
Osaaminen koostuu tietotaidosta, kokemuksesta ja osaamisesta. Tata osaamista
kutsutaan inhimilliseksi paaomaksi, joka ilmentd& organisaation omaavan oike-
anlaisia osaajia. Taidokkaalla johtamisella nama kiteytetaan ihmisen ja organi-
saation kyvyiksi. Taidon, tekniikan ja organisaation strategian avulla tuotetaan
hyotya asiakkaalle. Asiakkaat ovat arvon lahteita. Sosiaalinen pddoma ilmentyy
asiakkaiden ja tyontekijoiden valisessa vuorovaikutuksessa luottamuksena.
Luottamus tehostaa toimintaa. (Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schneider
2010,35; Seeman, De Long, Stucky & Guthrie 2000, 86-87).

Tietotaito Osaamisen hyodyntaminen

Mahdollistavat toimintaproses- Tuottavat

Kokemus

sit palvelut

Osaaminen - . .
Lisdarvo asiakkaille

Kuvio 2. Osaamisen hyodyntaminen tuottavaksi palveluksi (mukaillen Seeman
ym. 2000, 86-87).
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Osaamisen johtamisen tunnusmerkkejd ovat arvoperusteinen oikeudenmukai-
suus, valmius osaamisen hyddyntamiseen, sitoutuneisuus kehittamiseen, asia-
kaslahtbinen strategia- ajattelu, muutoskykyisyys, suunnittelu ja arviointi. (Laak-
sonen & Ollila, 2017, 186, 192.) Osaamisen johtamisen merkitys kay ilmi muun
muassa yrityksen liiketoiminnallisista suunnitelmista. Niissd maaritella&n, mita
tehdaan itse ja mita ostetaan ulkopuolelta. Lisdksi m&aéaritelladn uusien ostojen
tarve kustannustehokkaasti. Oppiva organisaatio kykenee tunnistamaan osaami-
seen liittyvat kehittamistarpeet, uudistamaan osaamistaan ja myds hyddynta-
maan sita. (Viitala 2013, 170-171.) Integraation edistamiseksi esimiehilla tulisi
olla hallinnollisen ymmarryksen lisdksi myds ymmarrys mielenterveys- ja paih-
detyon sisaltoihin liittyen (Hayhtié 2017, 22).

5.2 Osaamisen kehittaminen palvelumuotoilua hyodyntaen

Sosiaali- ja terveydenhuollon uudistamisprosessissa on tavoitteeksi asetettu
muun muassa terveyserojen kaventuminen, kustannusten hillintd, ihnmisen hyvin-
voinnin ja palveluketjujen saumattomuus. Nailla tavoitteilla voitaisiin tarjota ihmi-
sille mm. asiakaslahtbisempé&é palvelua. Asiakkaan asemaa sosiaali- ja tervey-
denhuollossa on pyritty parantamaan lainsd&dannélla esimerkkina tastd mm. hoi-

totakuu menetelma.

Eri sektoreiden vélinen yhteistyon puute hankaloittaa julkisen ja kolmannen sek-
torin yhtenaista nakemystad asiakaslahtbisyydelle. Yritysmaailman asiakkuu-
dessa asiakas korostuu yrityksen tarkeimpané resurssina. Erityisesti julkisen ter-
veydenhuollon asiakaskokemuksen tulisi kehittya lAahemmas yritysmaailman asi-
akkuutta. Organisaatio- ja asiantuntijuuskeskeinen johtaminen ja johtamisen ke-
hittdminen edellyttavat muutosta ajattelutapaan. Nykyiseen verrattuna ajatteluta-

van tulisi olla entista syvallisempéaa. (Sandstrom, Hautala & Alatalo 2020.)

Asiakaskeskeisen toimintatavan luominen alkaa tavoitteiden méaarittelylla. Niiden
pitdé olla linjassa brandien kanssa. Henkilokunta pitéa sitouttaa tavoitteisiin. Hen-
kilokunnan pitaa pystya tekemaan itsenaisia paatoksia ja kantamaan vastuuta.
Kaikki yritykset tarjoavat asiakaskokemuksia. Asiakaskokemusten kautta saadun
negatiivisen palautteen kautta pyritdan toimintaa korjaamaan ja kehittdmaan.
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Palveluprosessien suunnitelulla voidaan palveluista saada tasalaatuisia. Kilpai-
ljoita parempaan palveluun paastaan erilaistamalla palveluja. (Saarelainen,
2019, 73-74.)

Asiakaskeskeisen toimintatavan luomisessa edellytetddn asiakkaan tarpeiden
kuvaamista. Palvelupolku kuvataan palvelupisteineen. Seurannan mittareita voi-
vat olla reklamaatioiden m&aéara tai asiakaspalvelun vastausaika. Myds digitaalis-
ten palvelujen kayttomahdollisuutta on hyva miettia. (Saarelainen, 2019, 75-76.)
Palvelujen digitalisaatio on mahdollistanut asiakkaiden palvelemisen entista vai-
vattomammin verkossa. (Koivisto, Sdaynakangas & Forsberg 2019, 19). Asiak-
kaan tai hanen laheisensd mukana oleminen asiakaslahtoisessa palvelujen ke-
hittdmisessé on tarkeaa. Asiakkaan tulee pystya vaikuttamaan palvelujen tarpei-
den arviointiin, suunnitteluun, toteutukseen, seka laadun ja vaikutusten arviointiin
(kuvio 3).

Asiakasymmarryksen
syventaminen

Asiakastarpeen
tunnistaminen

Valitaan paras ratkaisu
yhdesséa asiakkaan kanssa.

Suunnitellaan-Asiakas testaa

Asiakas kayttaa

KAYTTAJAKOKEMUS

Kuvio 3. Asiakaslahtéinen toimintamalli (Virtanen, Suoheimo, Lamminmaki, Aho-
nen, Suokas, 2011).
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Palvelumuotoiluosaaminen on koko organisaation osaamista. Asiakkaalla on tar-
keda rooli palvelujen kehittamisessa. Palvelun tarve ja laatu maarittyy asiakkaan
kautta. Asiakkaan tehtavana on toimia my6s asiantuntijana palvelujen tuottami-
seen liittyen. Asiakas kantaa vastuun tyon vaikutuksista palvelujen tuottajalle, ke-

hittda palvelun ilmapiirid ja antaa palautetta. (Rissanen 2006, 126.)

Palvelutapaaminen on prosessi. Palveluntarjoaja on lasna prosessissa ja toimii
vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa tai huolehtii prosessin perusedellytyksista
olematta lasna. Tapaamisen tuloksena muodostuu perusta palveluntarjoajan ja
asiakkaan véliselle asiakassuhteelle. Asiakassuhteiden hallinta on tarke&a pal-
veluyrityksille. Suhdemarkkinointi on noussut myos yhdeksi markkinoinnin aja-

tusmalliksi asiakassuhteiden hallinnan ohella. (Grénroos & Jarvinen 2001, 30.)

Kehitysprosessi sisaltdd asiakkaan ja palveluntarjoajan valiset vuorovaikutusti-
lanteet ja heidan valisen viestinnan. Luottamus perustuu myos prosessiin. Se on
syntynyt kontakteista saaduista kokemuksista. Kun asiakas on tyytyvainen asi-
oinnin tulokseen, syntyy luottamus helpommin. Sitoutuminen on myés osa palve-
luprosessia. Suhteen osapuoli on motivoitunut asioimaan toisen osapuolen
kanssa. (Gronroos & Jarvinen 2001, 67-69.)

Asiakaslahtoisyys on laatutydskentelyn keskeisimpia tavoitteita. Asiakkaan toi-
minnan ymmartadminen edistéa asiakkuudesta syntyvan arvon tiedostamista kay-
tannodssa. Palvelumuotoilun taustalla on usein organisaation tarve asiakassuh-
teen syvempdaéan arvoajatteluun. Palvelumuotoilu tarjoaa konkreettisia keinoja or-
ganisaation prosessien, palveluympariston ja asiakaskontaktien kehittdmiseen.
(Miettinen 2011, 13.)

Palvelukokonaisuuksien tulee palvella asiakasta yksildllisin tarpein. Mielenter-
veyspalveluja kehittdmalla asiakaslahtdisemmaksi saadaan palveluista tehok-
kaita, rakentavia ja ennaltaehkaisevia. (Helminen 2017, 37.) Organisaatio on
avainasemassa asiakaslahtoisyyden korostamisessa. Johdon tulee olla sitoutu-
nut asiakaslahtoisyyteen ja korostaa hyvan palvelun merkitysta. Johdon sitoutu-
neisuus vaikuttaa asenteisiin ja vaikuttaa myds muun henkiléston tydhon sitoutu-

neisuuteen. (Koivisto ym. 2019, 34.)
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Palvelumuotoilu mahdollistaa olemassa olevien asioiden yhdistdmisen uudella
tavalla. Se tuo uusia toimintatapoja ja kehittdd edelleen olemassa olevia palve-
luja. Palvelumuotoilu mahdollistaa organisaatiota tunnistamaan palvelujen stra-
tegiset mahdollisuudet liiketoiminnassa, innovoimaan uusia palveluja seké pal-
veluliiketoimintaa. (Tuulaniemi 2015, 103-104.)

Useimmissa yrityksissa kehittdmistoiminnan nykytilanne on jotakin naiden kah-
den valimaastosta (kuvio 4). Perinteisessa kehittamistoiminnassa kehittdminen
perustuu olettamukseen asiakkaan tarpeista tai ongelmista. Olettamisella paady-
ta&n todennékoisesti ratkaisemaan vaarad ongelmaa. Asiakkaiden tarpeet tai on-
gelmat tulee ymmartaa mahdollisimman syvéllisesti ja empaattisesti. Taméa on
perusta palvelujen kehittamiseksi palvelumuotoilun avulla. Taman ymmartami-
nen mahdollistaa laadullisten menetelmien monipuolisen hyddyntamisen. Taté
kautta paastaan kiinni kayttajien todellisiin tarpeisiin ja ongelmiin. (Koivisto ym.
2019, 48-51.)

Perintei-
nen
Paivelu-
muotoilu

kehitta- Ratkai-

minen A

nen

Yhteen-
sovitta-
minen

Kuvio 4. Perinteisen kehittamisen ja palvelumuotoilun kehittamisotteen valisia
eroja (Koivisto ym. 2019, 48-51.)
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6 Opinnaytetyon tarkoitus, tavoite ja tehtava

Opinnaytetyoni tavoitteena oli kehittaa henkilokunnan osaamista ja samalla vai-
kuttaa palvelun laatuun kotiin vietavissa palveluissa Tukikievarissa. Tukikievarin
palvelut ovat tarkoitettuja mielenterveyskuntoutujille. Opinnaytetydni tehtavana

oli:

1) Selvittaa miten nykyiset kotiin vietavat palvelut koetaan.
2) Kehittdd asiakkaan kuntoutumisen arviointiin lomake asiakkaille.

3) Luoda asiakaslahtéinen palvelumalli Tukikievarin asiakkaille.

Kaytin opinnaytetydssani palvelumuotoilun viitekehysta. Opinnaytetyoni tarkoitus
oli vahvistaa palveluntuottajan ja palveluntarjoajan yhteisia toimintakaytantoja,
jotka tukevat koko organisaation paatavoitetta asiakkaiden kuntouttamisessa.
Kehittamistyd tehtiin Tukikievarin tyontekijdille.

7 Tutkimus- ja kehittdmismenetelmat

7.1 Tutkimuksellinen kehittamistyo

Tutkimuksellisella kehittamistydlla pyritddn toimintatavan tai toimintarakenteen
kehittamiseen. Se on konkreettista toimintaa jonkin selkeadsti maaritellyn tavoit-
teen saavuttamiseksi. (Toikko & Rantanen 2009, 14.) Yritykset tarvitset jatkuvaa
kehittamistyota kannattavuuden parantamiseksi, kasvun aikaansaamiseksi, uu-
sien palvelujen kehittdmiseen, asiakkaiden mieltymysten muutosten ymmartami-
seen ja toimintansa tehostamiseen, seka uusien kohdemarkkinointien laajenta-

miseen. Kehittdminen on aina tavoitteellista. (Ojasalo ym. 2014, 17.)
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Opinnaytetyoni kuvaa tutkimuksellisen kehittdmistyon luonnetta. Kaytan tyossani
laadullista tutkimusmenetelm&a. Tutkimuksellinen kehittdmistyd sopii opinnayte-
tyohoni, koska tydssani pyrin ratkaisemaan kaytannosta esiin nousseita haas-
teita, uudistamaan toimintatapoja ja samalla luomaan uutta tietoa. Nama asiat
tulevat julki tydelaman kaytanndssa. Kaytantdjen uudistaminen voi tyypillisesti
kohdistua yhteen paikalliseen organisaatioon (Toikko & Rantanen 2009,14). Tut-
kimuksellisessa kehittamistydssa kerataan tietoa kaytannosta ja teoriasta ja kay-
tetdan monipuolisesti erilaisia menetelmia aktiivisessa vuorovaikutuksessa eri ta-

hojen kanssa. (Ojasalo ym. 2014, 18.)

Tutkimuksellisessa kehittamistydssa pyritaan Ioytamaan vaihtoehtoisia toiminta-
tapoja ja viemaan samalla kaytdnndssa asioita eteenpain. P&amaardna on
saada aikaan parannuksia kaytanttihin tai 10ytaa uusia ratkaisuja. (Ojasalo ym.
2014, 19.) Kehittamistydssani kehittdmisen tavoitteet nousevat toimijoilta. Toimi-
jalahtdisessa kehittdmisesséa koko prosessi etenee avoimessa ymparistossa. Toi-
mijat itse maarittelevat kehittdmisen ja etenevat prosessin ei vaiheet yhdessa.
Kehittamisen tavoite muotoutuu nain ollen yhteisen prosessin kautta. (Toikko &
Rantanen 2009, 15.) Kokeilutoiminta perustuu vaiheistamiseen, jolloin uutta toi-
mintatapaa kokeillaan. Samalla kokeilusta kerataan palautetta. Saadusta palaut-
teesta keskustellaan kokeilun aikana ja kokeilun paatteeksi. Palautteen avulla to-

teutusta muutetaan ja kehitetaan. (Toikko & Rantanen 2009, 60.)

Tutkimukselliseen asenteeseen kuuluu taustatietojen kartoittaminen, tiedonhan-
kinta, tiedon kokoaminen jarjestelmallisesti ja lopulta ndistd muodostunut tulkin-
takokonaisuus. Tavoitteena on jonkin uuden tuottaminen. Kokeilevan toiminnan
kautta tahdataan kehitystulosten kuvaamiseen. Mallinnus voi olla uuden tyGtavan
kehitystulos. Mallinnus on kaytannon toimintaa kuvaava tuote. (Toikko & Ranta-
nen 2009, 60-61.) Uusia asioita tuotetaan ammatillisia perusteita hyddyntaen ja
noudattaen hyvaa ammattietiikkaa. Onnistunut kehittdminen levidd muiden orga-
nisaatioiden ja toimijoiden kayttoon. Kehittdminen on myods uuden tiedon ja taidon
siirtdmista. (Toikko & Rantanen 2009, 16).
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Opinnaytetydssani laadullinen tutkimusmenetelma oli luonteva valinta tutkimuk-
sellisen opinnaytetyoni menetelméaksi, koska tiedon keruu tapahtui ihmisilta. Laa-
dullisessa tutkimuksessa on tavoitteena selvittaa inmisten mielipiteita ja nakokul-
mia heidan omassa luonnollisessa ymparistossaan (Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 2009, 155). Asiakashaastattelujen avulla pyrin selvittdmé&an, miten asiak-
kaat kokevat nykyiset kotiin vietavat palvelut. Teemahaastattelu sopi hyvin opin-
naytetyohoni, koska pystyin itse olemaan fyysisesti lasna asiakkaan kotona ja
tekemaan haastattelusta nain ollen keskustelunomaisen tilanteen. Kehittamistoi-
minta on konkreettista tekemista. Toimijalahtdisessa kehittamisessa korostuvat

toimintatavat aidoissa ymparistoissa (Toikko & Rantanen 2009, 60).

Laadullisella tutkimusmenetelmalla tarkastellaan merkitysten maailmaa. Tama
maailma koostuu ihmisesta, hanen elamanpiirista ja niihin liittyvistd merkityksista.
Merkitykset ovat lahtoisin ihmisista ja paatyvat ihmisiin. Tallaisia tapahtumia ovat
esimerkiksi toiminnat ja ajatukset. Merkitysten tavoitteena on ihmisen omat ku-
vaukset hdnen kokemastaan todellisuudesta. (Vilkka 2015, 118.)

Palvelumallin kehittdminen kotiin vietdvissa palveluissa tarvitsee henkiloston
asiakasymmarryksen lisdamista. Nain voidaan myo6s toiminnan laatua parantaa.
Kaytannonlaheisen toimintamallin kehittaminen koostuu useista eri osa-alueista.
Kehittamistyoni tavoitteena on asiakasymmarryksen lisddminen, palvelupolun
kuvaaminen, palvelumallin kehittaminen ja sen kayttéonotto palvelumuotoilun

avulla.

Tavoitteena on parantaa ja todentaa Tukikievarin asiakkaiden kuntoutumista
konkreettisemmaksi ja yhtendistaa kaytantdja. Uuden toimintamallin luomisen ta-
voitteena on myds henkilokunnan osaamisen vahvistaminen. Henkildkunnan
osaamista kartoitetaan koulutuskorttien ja kerran vuodessa péivitettavien koulu-
tussuunnitelmien avulla. Nain organisaatio pystyy vastaamaan mahdollisimman
tehokkaasti mielenterveyskuntoutujien arjen haasteisiin ja tukemaan kuntoutujien

siirtymista itsendiseen elamaan.

Konkreettisen tekemisen ohella kehittdmistoimintaan sisaltyy myos pohtiva ja
analysoiva taso. Tama edellyttaa konkreettisen tekemisen seurantaa. Kehittami-
sen seuranta voi tapahtua tyoryhmissa, joissa keskustellaan kehittavasta toimin-

nasta. (Toikko & Rantanen 2009, 60.) Kehittdmistoiminnan arviointi suuntaa koko
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kehittamistoiminnan prosessia. Kehittémisessa tuotetaan tietoa, jonka avulla ke-
hittAmistoimintaa ohjataan. Arvioinnin tarkoitus on pohtia kehittamistoiminnan to-
teutusta koko prosessin ajan myos eri oppimisprosessin nédkdkulmasta. (Toikko
& Rantanen 2009, 61.)

7.2 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on jatkuvaa kehittamisty6ta sisaltava ja osallistava palvelujen
kehittamisen keino. Hyddynsin opinnaytetydssani naita palvelumuotoilun mene-
telmia. Tassa kehittamistydssa tuotetta tai palvelua kehitetdan koko ajan. Palve-
lujen kehittamisessa opitaan, kehitetaan, kokeillaan, muotoillaan ja taas kehite-

taan.

Palvelumuotoilu syntyy tietyn tydvaiheen tuloksena. Tata tapahtumaa voidaan
kutsua prosessiksi, joka tarkoittaa toisiinsa eri tavoin sidoksissa olevia toiminta-
ketjuja, joiden avulla palvelu tuotetaan. Asiakas on kiinteasti mukana prosessin
eri vaiheissa. Siksi on tarked saada asiakas ja muut palvelun osapuolet osallis-
tumaan aktiivisesti kehittamisprosessin eri vaiheisiin. Tavoitteena on saada uusia

ideoita, jotka eivat muuten tulisi esille. (Ojasalo ym. 2014, 38.)

Palvelun kehittdminen on aina luonteeltaan uuden luomista ja sitd kautta ainut-
kertaista. Palvelumuotoiluprosessi koostuu maarittelysta, tutkimuksesta, suun-
nittelusta, tuotannosta ja arvioinnista (taulukko 1). Maarittelyvaiheessa maatritel-
laan palvelun nykytilannetta. Talléin palvelun haasteet ja mahdollisuudet tunnis-
tetaan. Maarittelyvaiheessa my6s opitaan jo olemassa olevista ratkaisuista, kar-
toitetaan asiakastietoa, luodaan kehittdmisen yhteinen tavoite, rajataan tutkitta-
vaa haastetta ja kohdetyhmaa sek& samalla sitoutetaan osapuolet kehittami-
seen. Tutkimusvaiheessa kerataan asiakasymmarrystietoa palvelun kohderyh-
masta. Suunnitteluvaiheessa kehitetaan vaihtoehtoisia ratkaisuja organisaation
ja asiakastarpeiden ohjaamana. Ideoinnin pohjana ovat palvelumuotoilun luovat
ja ihmislahtoiset menetelmat. Tuotantovaiheessa uudet valitut ratkaisut viimeis-
tellaén, toteutetaan ja viedaan kaytantéon. Arviointivaiheessa varmistetaan, etta

palvelu on kilpailukykyinen ja etta tavoitteet saavutetaan. (Ahonen 2017, 72-76.)
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Palvelumuotoilu tarjoaa tyolleni konkreettisia keinoja organisaation prosessien,
palveluymparistén ja asiakaskontaktien kehittamiseen. Palvelupolku tarkoittaa
palvelumuotoilussa asiakkaan prosessia. Siind kuvataan kaikki asiakkaan koke-
mat palvelun eri vaiheet. Talla tavoin saadaan selville asiakkaan aito kokemus,
jota voidaan kayttaa kehittamistyossa. Talloin puhutaan palvelupolun mallintami-
sesta. Haastattelemalla Tukikievarin asiakkaita pystyn kuvaamaan palvelupolun
eri vaiheet, toiminnot ja asiakkaiden tarpeet seka palveluihin liittyvat tunteet. Asi-

akkaiden tarpeet tunnistaen organisaatio pystyy kehittamaan palvelujaan.

Palvelumuotoilun menetelmid kayttaen asiakkaita haastatellaan. Haastatteluista
ja niiden analysoinneista saaduilla tiedoilla ideoidaan tydpajatoiminnan kautta
uusi malli toiminnalle. Ty6pajatoimintaan osallistuu ja sen toteuttaa asiantuntija-
tyoryhma. Kaytan tydssani myos blue printing menetelm&é joka havainnollistaa
asiakaspolun. Kaikkia osallistujia osallistetaan pohtimaan nykyhetkeda ja ideoi-
maan erilaisia tulevaisuuden vaihtoehtoja. Ideointivaihetta seuraa kehitettavan

palvelun mallinuusvaihe. Palvelumuotoilu paattyy konseptointiin.

Mallinnuksen avulla voidaan kokeilla halutun palvelun toteutettavuutta ja kaytta-
jakokemuksia testaamalla uusia asiakaslahtoisia palvelutuotteita. (Miettinen
2011, 34-37). Asiakasymmarryksen avulla palvelumuotoilua pystytaan tekemaan
asiakaslahtdisemmin. Taméan tavoitteen toteutuminen vaatii asiakashaastattelu-
jen teemoittelun kolmeen aihealueeseen. Nama aihealueet ovat asiakkaan en-
nakkotieto jo olemassa olevasta palvelusta, asiakkaan palvelukokemus ja palve-

lun vaikuttavuus.



Taulukko 1. Palvelumuotoiluprosessin eteneminen
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7.3 Aineiston keruumenetelmat ja analyysimenetelméat

7.3.1 Haastattelut

Korostettaessa yksilod subjektina kaytetaan tiedonkeruumenetelmina haastatte-
luja. Talloin haastateltavat pystyvat tuomaan itsedan koskevia asioita esille. (Oja-
salo ym. 2014, 95-96.) Haastattelut voivat olla laajuudeltaan ja lukuméaaraltaan
hyvin erilaisia. Haastattelut ovat aina vuorovaikutuksellisia ja ne vaativat osallis-
tujien valisen luottamuksen. Haastattelijan on kerrottava haastateltaville haastat-
telujen ja kehittdmistyon tarkoitus seka korostaa luottamuksellisuutta. Haastatte-
lujen tulokseen voi vaikuttaa haastattelijan ja haastateltavien vuorovaikutukselli-
nen ilmapiiri, kulttuuri- ja koulutustaustat sekd haastattelupaikka. (Ojasalo ym.
2014, 108.) Aiemmista tutkimuksista kerattya teoreettista ndkemysta ja mahdol-
lisia omia kokemuksia kaytetdan teemahaastattelurunkojen sisalldissa. Tata
kautta teemahaastattelurunkojen avulla saadaan nostettua esille oleelliset ja ha-
lutut asiat. (Eskola & Suoranta 2014, 152.)

Haastattelumenetelmana kaytin teemahaastatteluja. Rakensin haastattelut avoi-
milla kysymyksilla siten, etta tutkittavista aihepiireista keskusteltiin ja haastatelta-
vat pystyivat puhumaan haluamistaan aiheista vapaasti. Haastatteluja en raken-
tanut kysymysten tai teemojen ymparille. Avoin haastattelu perustuu vuorovaiku-
tukseen ja se tehdaan yksilohaastatteluina. (Vilkka 2015, 126; Ojasalo ym. 2014,
97.) Haastattelutilanne voi olla intensiivinen. Se on keskustelu, jossa haastattelija
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ja haastateltava paneutuvat yhdessa tuottamaan ymmarrysta molempia kiinnos-
tavista kysymyksista. Jos haastattelua ei nauhoiteta, on hyva tehda muistiinpa-

noja, tukisanoja tai — lauseita (Hyvarinen, Nikander & Ruusuvuori 2017, 145-146.)

Haastatteluvaiheen aikana saadut tiedot hydédynnetdan maéaarittelemalla toimin-
nan kehittdmistarpeet, aikataulut, osallistujat ja vastuualueet. Laadullisen tutki-
musmenetelmén ja aineiston kerddmisen tavoitteena on saada sisallollista ai-
neistoa laajasti. (Vilkka 2015, 129.) Laadullista tutkimusmenetelmaa kaytetaan
myos silloin, kun asiakkaan nékdkulmaa halutaan nostaa esiin. Haastattelut ta-

pahtuvat tutkittavan omassa ympaéristossa. (Hirsjarvi ym. 2009, 155.)

Kehittamistydhoni kuului myos haastateltavien taustatietojen kuvaaminen. Tama
auttoi minua hahmottamaan haastateltavien elamaa ja luomaan ymmarrysta
haastateltavien kuvaamista asioista. Haastatteluissa oli tarked& korostaa, etta
haastateltavat kertoivat sellaisia asioita, jotka heidan omasta mielestdan haastat-
telijan tulisi tietdd. Haastateltavilla oli mahdollisuus tuoda esiin uusia hakokulmia
aiheeseen liittyen. Heti haastattelun jalkeen on hyva kirjata ylos myods kuvaus
haastattelutilanteesta, ket& paikalla oli, missa haastattelu tehtiin ja millainen ti-
lanne oli. (Hyvarinen ym. 2017, 147.) Lisaksi on tarkeda kerata teoriatietoa seka
tutustua olemassa olevaan muuhun tietoon. (Vilkka 2015, 132). Kehittamisty6-
honi kuuluivat lisdksi myos tulosten kasittely ja analysointi, uusien kaytantdjen

kayttoonottaminen seka niiden toimivuuden seuranta ja arviointi.

Aineiston kerddminen tapahtui haastattelujen avulla yksil6itd subjektina koros-
taen ja toiminnan kehittdmisen tarpeet huomioiden. Yksilot pystyivat tuomaan
haastatteluissa esille hyvat tai huonot palvelukokemukset. Tallaista erityisen hy-
vaa tai huonoa palvelua kutsutaan kriittiseksi tapahtumaksi. (Ojasalo ym. 2014,
106-109.) Haastateltavan ei tarvitse kertoa, miksi hdnen mielestddn kokemus oli
hyva tai huono, vaan tarkeampaa on saada tietoa koko palveluprosessista. (Oja-
salo ym. 2014, 106-109).

Haastattelijalla on hyva olla teemalista, milla varmistetaan, etté kaikki tarvittavat
asiat kaydaan lapi. Tama helpottaa tulosten analysointia (Ojasalo ym. 2014, 109).
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Avoimet haastattelut litteroidaan haastattelujen jalkeen. Litteroimalla aineisto kir-
joitetaan puhtaaksi. Samalla paatetaéan, kirjoitetaanko haastattelujen teksti puhe
— vai kirjakielella. Aineiston analyysi- ja raportointivaihe maarittaa valittavan tyy-
lin. (Ojasalo ym. 2014, 99.) Yksittdisen haastateltavan vastauksia ei kasitella sel-
laisenaan vaan osana isompaa aineistoa, jota jaotellaan erilaisiin kategorioihin.
(Hyvarinen ym. 2017, 88-89).

Laadullisen tutkimuksen paamaéaarana ei ole totuuden I6ytdminen vaan kuvausten
keraaminen ihmisten todellisista kokemuksista seké niiden merkityksesta ja tar-
keydesta heidan elamassaan. (Vilkka 2015, 97- 98). Laadullinen lahestymistapa

sopii silloin kun osallistujia on alle kymmenen henkil6a (Ojasalo ym. 2014, 105).

Palvelun kayttajat toimivat tietolahteina ja aktiivisina palvelukehittgjind. Haastat-
telutilanteissa nousi esille efnografisia piirteita liittyen haastateltavien elinympéa-
riston ja olosuhteiden havainnoimiseen. Sita kautta voidaan ymmartaa inmisten
puheen ja toiminnan valisid suhteita. (Hyvarinen ym. 2017, 148.) Vastaajat voivat
pitda yllattavana asiana sita, ettei kysymyksia esitetéa suoraan vaan heitéa pyyde-

taan kertomaan kokemuksestaan. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 35).

Haastattelun analyysissa tavoitteenani oli etsia teemojen yhteisia ominaisuuksia
ja niiden avulla pyrkia havainnoimaan ja tekemaan toimintaa ymmarretyksi. Tee-
moittelun avulla tarkastelin erilaisia ilmidita ja asioita, jotka olivat monelle haas-
tateltavalle yhteisia. Nama ilmiot liittyivat haastatteluteemoihin. Tutkijan on pyrit-
tava loytdmaan haastatteluvastauksista olennaisin sisaltd. (Hirsjarvi & Hurme
2000, 138-142.) Aineiston tulkinnassa on mukaan kytkettava teoria ja aikaisem-
pia tutkimustuloksia (Valli & Aaltola 2015, 43.)

Laadullisen tutkimuksen perusperiaatteisiin kuuluu, etta osallistuminen tutkimuk-
seen on vapaaehtoista. Osallistujille ei saa koitua minkaanlaista haittaa. Haavoit-
tuvaisuus maaritellaan elaméntilanteen tai elamanmuutoksen perusteella. Haa-
voittuvuuden katsotaan koskevan henkil6itd, jotka ovat riippuvuussuhteessa tai
hallinnollisesti oikeusasemaltaan maaritellyssa asemassa. Sensitiivisten aihei-
den kasittely tutkimuksessa edellyttaa tarkempaa suunnittelua ja haastattelutilan-
teeseen valmistautumista. (Hyvarinen ym. 2017, 289.) Turvallisen ympériston

luominen kohtaamalla ja kuuntelemalla ovat keskeisessa asemassa. Laheisyytta
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ja aitoutta ei kannata teeskennelld. (Hyvarinen ym. 2017, 291.) Inhminen on hel-
posti haavoittuva mielenterveyden haasteiden takia. Tastéa syysta eettinen poh-

dinta on mielenterveystytdssa tarkeaa.

Haavoittuneisuudessa ei kannata ottaa ylisuojelevaa tai holhoavaa asennetta.
Tama puolestaan voi vaikuttaa haastateltavan kokemukseen asioiden paatanta-
vallasta ja itsemaarittelysta. (Hyvarinen ym. 2017, 292.) Haavoittuvuudessa on
my6s omat haasteensa luottamuksen rakentamisen suhteen. Se on keskeinen
asia myos informaation saannin yhteydessa. Haastateltavien taytyy olla vakuut-
tuneita haastattelun tarkoituksesta ja tietojen luottamuksellisuudesta. Myos haas-
tateltavien anonymiteetin varjeleminen on tarkeaa. Haastateltavan on hyva osoit-
taa kiinnostusta haastateltaviin ja heidan sanomisiin. (Ruusuvuori & Tiittula 2005,
41))

7.3.2 Tydpajat

Tybpajat ovat ryhmamenetelmia, joita kaytetddn erilaisissa prosesseissa. Tyopa-
joissa kaytettavilla ryhmatydkaluilla voidaan toimintoja ideoida, suunnitella ja ar-
vioida. Ihmisten osaamisen tekeminen nakyvaksi varmistaa tyon jatkumisen ja
kehittymisen. TyOpajoissa kaytettdvd menetelma valitaan teeman mukaan.
(Summa &Tuominen 2009, 9.)

Fasilitoinnilla tarkoitetaan ryhmalahtoista tyoskentelyd. Ryhmalahtdisessa tyos-
kentelyssd ryhmaa johdetaan kohti yhteistd paamaaraé niin, ettd ryhman jokai-
nen jasen tukee kuulluksi. Tavoitteena on ajan tehokas kayttdminen ja tulokselli-
suuden varmistaminen. Ryhmalahtodinen tydskentely vaatii jonkun toimivan fasili-
taattorina eli keskittyvan ryhméprosessien valmisteluun ja tukemiseen. Tydpajan
tavoitetta varten tyOpajalle kannattaa valita selked teema ja ideointia ohjaavat
kysymykset, kuten esimerkiksi miksi tyOpaja jarjestetadn. limapiirin tulisi olla

mahdollisimman avoin ja innostava. (Summa & Tuominen 2009, 8-9.)
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Tybpajojen eteneminen taytyy aikatauluttaa. Myos ennen tyOpajan alkua valmis-
tellaan etukateen tila, materiaalit ja tekniikan toimivuus. Tydpajan lopuksi vede-
taan yhteen kokemukset, miten tuloksia hyédynnetédéan jatkossa seka saatu pa-
laute tyopajoista. Tydpajojen jalkeen suunnitellaan jatkotoimenpiteet, miten tyo-
pajan tulokset kasitellaan ja miten tulokset saadaan konkreettisesti kaytt6on ja
hyodyksi kehittdmiseen. (Summa & Tuominen 2009, 42.)

Palvelumuotoilussa aineeton palvelu tehdéén nakyvaksi Blue printing menetel-
man avulla. Sita kaytetddn prosessianalyysissa. Blue printing menetelmé on pal-
velun yksityiskohtainen malli, jossa esitetaan palvelun eri osien liittyminen toi-
siinsa. Se kuvaa mita nakyvia ja nakymattomia osia palveluntarjoajalla ja asiak-
kaalla on. Sen avulla voidaan tutkia ja kehittaa erilaisia prosesseja ja maarittaa
roolit. Tarkoituksena on loytaa prosessin kriittiset vaiheet ja selvittdd mahdolliset
ongelmakohdat. (Ojasalo ym. 2014, 178.) Se tarkoittaa myo6s palvelun visuaalista
ja yksityiskohtaista kuvausta. Blue printing menetelman avulla tunnistetaan myos
palvelun epakohdat ja ydinpalvelun turvallisuuden parantamistarpeet. (Baron,
Harris & Hilton 2009, 142.)

Blue printing menetetelma sisaltaa viisi erilaista komponenttia. Nam& komponen-
tit ovat asiakkaalle nakyva palvelutila, asiakkaan kanssa tapahtuva toiminta, asi-
akkaan ja henkilostén nakyva toiminta, asiakkaan seké palveluhenkiloston naky-
maton toiminta seka tukiprosessit. Asiakkaan ja henkildston valista nakyvaa toi-
mintaa kutsutaan nayttamoksi ja nakymatonta toimintaa takahuonetoiminnaksi.

Talloin puhutaan palveluketjuanalyysista. (Tuulaniemi 2011, 210-212.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon henkildston toiminnassa kiinnitetdan yha enemman
huomiota palveluihin sisaltyvien hoitoketjujen sujuvuuteen. Tall6in asiakkaat oh-
jautuvat parhaiten tarpeita vastaavan palvelun piiriin. (Walhlbeck ym. 2018.)

Prototypointilla eli koemallintamisella aineeton idea konkretisoidaan. Henkilokun-
nan kanssa kaydyissa keskusteluissa nousi tarve yksilolliselle kuntoutumissuun-
nitelmalomakkeelle. Tyontekija pystyy kokeilemaan lomaketta mm. asiakassuun-
nitelmapalavereissa. Tarvittaessa tuotetta voidaan muuttaa, ellei se ole toimiva.

Tarkoitus on luoda idealle muoto seké tunnistaa sen vahvuudet ja heikkoudet.
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(Brown 2008, 91). Valmis palvelukonsepti testataan ja kokeillaan oikeassa ym-
paristossa pilotoimalla. Iteraatio tapahtuu kaytdnnon tydssa. (Tuulaniemi 2011,
230.)

8 Kehittamistydn toteutus

8.2 Haastattelujen toteutus

Tukikievarin asiakkaita haastattelemalla selvitin asiakkaiden kokemuksia sen
hetkisista kotiin vietavista palveluista. Haastattelumenetelmana kaytin avointa
teemahaastattelua. Haastattelut toteutin asiakkaiden kotona.

Haastateltavia oli kaikkiaan viisi, sekéd miehid ettéd naisia. Haastateltavat olivat
ialtdan 25-50-vuotiaita. Haasteina olivat aloitekyvyttomyys, jaksamattomuus,
epavarmuus arjessa selviytymisessa seka yksinaisyys. Osa haastateltavista oli
opiskelijoita, osa kuntouttavassa tyotoiminnassa / tydkokeilussa olevia henkilGita.

Omassa kehittamistydssani pyrin kasvattamaan asiakaslahtdisyytta ja nosta-
maan esiin palvelupolkujen eri vaiheet, seké palvelun kehittamisideat asiakas-
haastattelujen avulla. Samalla kuvasin asiakkaiden aitoja kokemuksia. Liséksi to-

densin asiakkaiden tarpeet, odotukset ja palveluun liittyvat tunteet.

Ennen haastatteluja lahetin haastateltaville saatekirjeet (liite 1). Liséksi olin pu-
helinyhteydessa jokaiseen haastateltavaan sopiakseni haastattelupaikan ja ajan-
kohdan. Haastateltavien motivointi ja kokemusten jakaminen voi olla haasteel-
lista, koska haastattelun kohderyhmé&na ovat mielenterveyskuntoutujat. Tarkeéda
oli varmistaa myos suullisesti, ettd haastateltavat olivat tietoisia tutkimuksen tar-
koituksesta ja olivat edelleen suostuvaisia haastatteluihin, vaikka saatekirjeet oli-

kin lahetetty jo etukateen.
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Haastatteluissa korostin luottamuksellisuutta. Pyysin haastateltavia kertomaan
mahdollisimman avoimesti kaikista aiheeseen liittyvista asioista Tukikievarin toi-
minnassa. Itsellani oli ns. teemarunko, jota seurasin haastattelun aikana. Nain
kaikki tarvittavat seikat tulivat haastatteluissa huomioiduiksi. Haastateltavia oli

yhteensa viisi.

Haastateltavat saivat kertoa kokemuksiaan kotiin vietdvien palvelujen toteutuk-
sesta. Talla pyrin kartoittamaan eri palvelupolkujen eri vaiheet ja kontaktipisteet.
Nain pyrin myos saamaan selville, millainen palvelukokemus oli ollut ja miten pal-
velua voisi edelleen kehittda. Haastateltavat eivat antaneet lupaa haastattelujen
nauhoittamiseen, joten tein haastattelujen aikana muistiinpanoja. Haastattelujen
kesto oli noin 1- 1,5 tuntia. Haastattelujen runkona toimivat seuraavat kysymyk-
set:
- Taustatiedot: ik&, koulutus, ammatti?
- Miten palvelupolku rakentuu: miten sait tietoa palvelusta, kotikayntien
kesto ja tavoitteet, palvelun siséaltd, mita muita palveluja kaytossa, mika
palvelussa on tarkeinta?

Jatkokysymysten esittamista kaytin soveltuvasti tilanteen mukaan.

Ensimmainen vaihe haastattelujen tekemisen jalkeen oli niiden puhtaaksi kirjoit-
taminen eli litterointi. Litterointi tarkoittaa tekstin auki kirjoittamista, samalla poh-
tien, mitka tekijat tekivat palvelusta erityisen onnistuneen tai ep&onnistuneen.
Opinnaytetyoni litteroinnissa kaytin kirjakieltd, koska halusin saada selville aino-

astaan vastausten sisallot.

Taman jalkeen aloitin analyysivaiheen. Analyysivaiheen kautta ymmarretaan
haastattelut osaksi tutkimusprosessia ja laajempaa aineistokokonaisuutta. Haas-
tatteluja analysoidessani luin lapi haastattelutekstit useaan kertaan sekéa tein luo-
kituksen paaotsikoihin ja alaotsikoihin. Taman avulla pyrin ldytamaan yhteyksia
kaytettyyn teoriaan. Haastattelujen avulla loin kayttajaprofiilit, jotka toimivat ty6-
kaluina asiakasymmarryksen luomisessa. Profiileista kavi ilmi ika, diagnoosi, am-
matti. Hyodynsin profiileja analysointivaiheessa seka tydpajatoiminnoissa. Kaytin

tuloksia anonyymisti apuna tyopajatyoskentelyissa.
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Teemoittelin palvelumuotoilun vaiheet seuraavasti: esipalvelun vaihe, ennakko-
tieto palvelusta, ydinpalvelun vaihe ja jalkipalvelun vaihe. Haastatteluissa nousi
selkeasti esille kaksi paateemaa, jotka olivat palvelukokemus ja vaikuttavuus
(taulukko 2). Ydinpalveluvaihe kasittda palvelukokemuksen. Asiakkaan kokema
laatu muodostuu useista osatekijoista. Naita ovat valmius luotettavaan palveluun,
luottamuksellinen asiakkaan huomioiminen seka turvallinen fyysinen ymparisto.
(Lamsé & Uusitalo 2009, 62.)

Jalkipalvelun vaihe kasittéda palvelun vaikuttavuuden. Vaikuttavuus kertoo palve-
lun tuloksista. Yleensé tulokset saavat muutoksia asiakkaan elaméassa. (Kettu-
nen, 2017, 6.)

Teemoittelun tavoitteena on aineiston jasentaminen teemojen mukaisesti pelkis-
taen (taulukko 4).

Taulukko 4. Haastatteluaineiston teemoittelu.
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8.3 Tydpajojen toteutus

Tybpajoja toteutettiin kaksi kertaa syksyn 2019 aikana. Tydpajat kestivat 2 tuntia
ja ne jarjestettiin Tukikievarin toimistotiloissa. Ensimmaisessa tyopajassa suun-
niteltiin asiakkaan palvelupolku hy6dyntéaen haastattelujen analysoinnin tuloksia.

Toisen ty6pajan avulla loimme uuden kuntoutussuunnitelmalomakkeen.

Tyo6pajoihin osallistui 3-4 tyontekijad. Lahetin jokaiselle tyontekijdlle osastotun-
nista sahkoisen kutsun kolme viikkoa ennen tydpajaa. TyOpajaa varten tein Po-
werPoint esityksen palvelumuotoilusta, joka selkeytti ja johdatteli tydpajatoimin-
taa alkuun. Esitin valmiin diaesityksen ohjaavalle opettajalle ja toimeksiantajalle
ennen esitysta. TyOpajoissa kaytin kyné-paperitekniikkaa kuvaten asiakaspolun
seka viiden haastateltavan profiilit. Asiakkaan tunnistamisen valttamiseksi jatin

asiakasprofiilit pois opinnaytetyostani.

Ensimmaisessa tyopajassa esittelin opinnaytetyoni tehtavan, tarkoituksen ja ta-
voitteet. Esityksen jalkeen kavimme Tukikievarin asiakkaiden haastattelut I&pi.
Tama lisasi osaltaan kayttajalahtdista ajattelua. Materiaalin avulla pyrittiin ohjaa-
maan ryhman keskustelua ja avaamaan uusia nakoékulmia. Myos uusien mielipi-
teiden esille tuominen oli tarkeda. Avattujen asiakasprofiilien avulla loimme pal-
velupolun ja edelleen Blue printing menetelman avulla prosessikaavion, joka ha-
vainnollistaa prosessin eri vaiheet ennen palvelua, palvelun aikana ja palvelun
jalkeen. Tatd prosessia pystytaan hyddyntamaan Tukikievarin toiminnan kehit-

tdmisessa mika oli opinnaytetytni keskeinen tavoite.

Prosessien hallinta edellyttaa, etté asiakkaan tarpeet ja odotukset on méaaritelty.
Tyontekijan taytyy tunnistaa oman tyonsa ydinprosessit, eli mitd varten ollaan
olemassa ja kenelle palveluja tarjotaan. Asiantuntijatydryhmasséa, johon kuului
Tukikievarin tyontekijoita ja esimies, selvitettiin prosessin kulkuun ja toteuttami-
seen liittyvat peruskysymykset ja kriittiset kohdat asiakaslahtoisyyden nakokul-
masta. Samalla arvioitiin prosessiin liittyneet mahdolliset muutostarpeet ja tehtiin
tarvittavat muutoskorjaukset. Asiantuntijatyérynman kanssa sovittiin prosessin
kulusta ja prosessikuvauksen dokumentoinnista. Lisdksi prosessia yllapitden so-
vittiin toimintatapojen tarkistuksen yksityiskohdista, eli toimitaanko sovitulla ta-

valla.
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Ensimmaisessa tybpajassa havainnollistimme asiat, joita pidimme tarke&né en-
simmaiselld kotikaynnilla (kuvio 5). Nostimme nain esille kaikki kontaktipisteet
palvelun kokonaiskuvauksessa. Asiakkaan toiminnot kuvaavat asiakkaan koko
prosessin tuoden julki kaikki asiakkaan valinnat, toimet ja vuorovaikutuksen hen-
kiloston kanssa. Palvelun kokonaiskuvaus sopii hyvin yrityksemme strategisen
toiminnan tueksi. Se antaa hyvan pohjan myds markkinointiin seké kustannusten

ja tuottojen arviointiin.

Tavoitteet ja tuen
CKéiynnin tarkoitus ja tavoite. tarve CTarvittaessa asiakas
ohjataan oikean palvelun

eVuorovaikutuksellinen

kanssakayminen. eTydskentely on piiriin.
suunnitelmallista. *Asiakas ei voi maaritell3
e Avoimuus palvelua.

eAsioiden kirjaaminen
vhdessa asiakkaan kanssa

HNININEINEIE \_ \ Asiakkaan

kotikdaynnilla tarve/priorisointi

Kuvio 5. TyOpajoissa kehitetty kotikdynnin prosessi.

Tulosten lapikayntia varten varasimme toista tydpajaa varten uuden ajankohdan.
Toisessa tyOpajassa kavimme tiiviisti 1api aiemmat keskustelut. Tarkastelimme
asiakkaan palvelupolkua. TyOpajoissa kaydyissa keskusteluissa nousi tarve uu-
delle kuntoutumissuunnitelmalomakkeelle ja tyoyhteisbn pelisaantéjen luomi-
selle. Lomake tehtiin tydpajoissa tehtyjen muistiinpanojen pohjalta. Lomake ku-
vaa aiempaa asiakaslahtdisemmin asiakkaan tarpeet, vahvuudet, seka palvelun
sisallon ja tuen tarpeen arvioimiseksi. Lomake jaettiin mukana olleille tyonteki-

j6ille kokeiltavaksi kaytannon tyéhon.
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Asiakaslahtoisyys, osaamisen johtaminen ja palvelutarjonnan kehittdminen vaa-
tivat kaikkien osapuolten sitoutumista. Yhdistyksen johto sitoutuu osaamisen joh-
tamiseen. Sitoutumisen avulla pystytaan ketterasti reagoimaan nopeastikin muut-
tuviin tilanteisiin. Nain mahdollistetaan avoin, kustannustehokas ja mahdollisim-

man vuorovaikutteinen konsepti.

8.4 Kehittdmisprosessin arviointia

Yhtena arvioinnin tehtavana oli tuottaa tietoa asiakaskokemuksista, jotta tyota
voitaisiin kehittaa asiakaslahtdisempaan suuntaan. Haastateltavia oli viisi. Uuden
opinnaytetyoni avulla kehitetyn asiakaslahtéisemman toimintamallin avulla toi-
minnan tuloksia ja asiakaskokemuksia on mahdollista verrata aiempiin tuloksiin

ja kokemuksiin.

Haastateltavat olivat mielenterveyskuntoutujia. Tama asetti tyolle omat haas-
teensa. Luottamuksellisuuden takia jatin nauhurin kayton haastatteluista koko-
naan pois. Haastateltavat olivat tyytyvaisia toteutustapaan. Kayttamalla avoimia
teemakysymyksié keskustelu oli vapaampaa, eikd haastateltavien tarvinnut jan-
nittdd osaako vastata oikein. Kaikki haastattelut tapahtuivat asiakkaiden kotona.
Tasta syysta luottamuksellisuus syntyi helposti haastattelijaa kohtaan. Haastatel-
tavat kokivat asian tarkeyden ja tunsivat pystyvansa vaikuttamaan omiin asioi-
hinsa. Haastattelut sujuivat mielestani hyvin. Sain kaiken tarvitsemani tiedon

avointa haastattelua kayttamalla.

Haastattelemalla asiakkaita sain tyodlleni lisdarvoa. Asiakkaat paasivéat kerto-
maan kokemuksistaan, kehittdm&an palvelua, osallistumaan ja kertomaan mie-
lipiteitdan. Lisaksi asiakkailla oli mahdollisuus kertoa, millaisia palveluja, missa,
miten ja miksi tulisi tuottaa. Asiakkaan mielipide on tarked myds palvelujen lisa-

arvon tuottamisen kannalta.
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Tybpajoissa tyontekijat myos innostuivat ja loivat yhteishenkea tyoyhteisoon.
Tyytyvaiset asiakkaat ja hyvinvoiva tyOyhteiso tuovat palvelun tarjoajan toimin-
taan lisaarvoa. Hyvin tuotettu palvelu luo viihtyvyytta, tehostaa toimintaa ja pa-

rantaa tyon ja yrityksen tulosta.

Keskeista toimintaympariston palvelumuotoilussa on haasteiden ymmartaminen.
Kayttdjien tarpeet, yrityksen liiketoimintatapa ja mahdolliset teknologiset ratkaisut
taytyy pystya ymmartamaan. Yhteissuunnittelua taytyy tehda koko palvelumuo-
toiluprosessin ajan yhdessa palvelun kayttajien kanssa. Tarkeassa roolissa ovat

ihmisten kayttaytyminen ja kokemusten taustalla olevat toimintatavat ja reaktiot.

Kokemusten jakaminen ja kollegoilta oppiminen koettin myds myonteiseksi
asiaksi. Ymparistdoon, jossa palvelut tuotetaan, ei juurikaan voida vaikuttaa,
koska palvelut tapahtuvat asiakkaan omassa kodissa. Kotona toimitaan asiak-
kaan ehdoilla asiakasta kunnioittaen. Palvelumuotoiluprosessissa taytyy tehda
jatkuvaa arviointia palvelun toimivuuteen, kokemuksiin, onnistumisiin ja epaon-
nistumisiin liittyen. Tarkedd on huomioida myds, miten asiakas ottaa palvelun

vastaan.

Toisen tyOpajan alussa jaoin kyselylomakkeet tydpajoihin osallistuneille tyonte-
kijoille. Vastaukset annettiin kirjallisena ty6pajan lopuksi. Liitteend 5 olevan pa-
lautekyselylomakkeen tulosten mukaan tydpajoissa mukana olleet tyontekijat ko-
kivat hyvaksi asiakaslahtdisen menetelmén, jonka avulla asiakkaan arjen asiat
tulivat esille. Vastaavasti henkilokunnan tiivis osallistuminen suunnittelutydhon
auttoi arvioimaan suunnitteluprosessin tuotoksia ja kehittamaan prototyyppeja
asiointia tukevista tyokaluista seka sovittamaan toimintoja yhtenevaisiksi. Kon-
septin toteutus jatkossa ja lomakkeen toimivuus kaytadnnossa testataan kotikayn-

neilla.

Palvelumuotoilu ja siihen liittyvat tydmenetelmét, kuten blue printing, eivat olleet
ennestaan tuttuja asioita tyontekijoille. Tybpajatyoskentelyt koettiin mahdollisuuk-
sina kehittda omaa tyota. Tydpajatoiminnat kuvattiin mielenkiintoisiksi ja mielek-
kaiksi. Keskustelut pienen tyéporukan kanssa koettiin hyviksi ja tarkeiksi. Tuki-
kievarissa tydskenteleminen on vastuullista ja itsenaista. Ohjeistukset ja asioista
yhdessa puhuminen koettiin tarkeiksi asioiksi.
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Tyontekijoiden kautta saatiin muutakin asiakaspalautetta. Palautteesta kavi ilmi,
ettd kotiin vietavat palvelut koettiin tarkeiksi. Esimerkiksi ohjaajien vaihtuvuus ko-

ettiin kuitenkin negatiivisena asiana.

Omaa tyoskentelyprosessia arvioiden opinnaytetyon tekeminen yksin oli haasta-
vaa muun tyon ohessa. Prosessi oli toteutusaikataulun laadinnasta johtuen pitka
ja valilla puuduttava. Ohjaavan opettajan kannustava palaute auttoi jaksamaan.
Palvelumuotoilu kehittdmisen tyévalineena oli minulle uusi ja mielenkiintoinen.
Omassa kehittamistydssani tydyhteison kanssa kehittdminen oli antoisa koke-
mus ja henkildston puhuminen avoimesti tyohon liittyvista asioista lisasi koke-

musta tyon tarkeydesta.

9 Tulokset

9.1 Asiakkaiden kokemuksia kotiin vietavista palveluista

Asiakkaiden kokemukset kotiin vietavista palveluista jakaantuivat neljaan paatee-
maan, jotka olivat palvelun sisélto ja tuki, palvelukokemus, vaikuttavuus ja palve-
lujen kehittdminen. Jarjestin kaikkien viiden haastateltavan vastaukset teemoihin.
Etsin samalla yhtenevaisyyksia haastatteluista. Haastattelujen avulla pyrin saa-
maan selville kotikdyntien siséallot, asiakkaiden odotukset, kokemukset ja tyyty-

vaisyyden palveluun ja palvelun kehittamiseen kotiin vietaviin palveluihin liittyen.

Yhtena paateemana oli palvelun sisalto ja tuki. Palvelun siséltoon vaikuttavat asi-
akkaan ja palvelun tilaajan asettamat tavoitteet. Lahtokohtana on asiakkaan voi-
mavarojen vahvistaminen. Haasteena on arkielaman taitojen kartuttaminen sille
tasolle, etta itsendinen kotona asuminen on mahdollista. Palvelun sisalt6 ja tuki

tarkoittavat, millaista tukea asiakas saa kotioloissa. Se tarkoittaa asiakkaan ko-
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konaisvaltaista hyvinvoinnista huolehtimista. Siihen kuuluvat laékehoito, ravitse-
mus, hygienia, talousasiat kuten laskujen maksut, tukien hakeminen ja toimeen-

tulo.

Monen asiakkaan kohdalla asioiden hoitaminen ulkopuolisen ihmisen kanssa oli
haastavaa koska sosiaaliset tilanteet olivat vaikeita sairauden tai itsetunto -on-
gelmien takia. Usein oli esimerkiksi epaselvda mitéa tukia asiakas oli oikeutettu
saamaan. Asiakkaille oli myds haastavaa selvittda yksin asioitaan. Siksi luotta-

muksellinen suhde tyéntekijan kanssa oli tarkeaa.

Perhesuhteet ja taustojen kartoittaminen auttoivat henkiléstéa huomioimaan,
oliko asiakkailla ystavia, perhetta, vanhempia tai muuta verkostoa apuna haasta-
vissa tilanteissa. Keskusteluapua annettiin tarvittaessa omaan hyvinvointiin liitty-

vissa asioissa ja tarvittaessa ohjattiin lisdavun hakemiseen.

Haastatteluissa nousi myos esille psyykkiset ja sosiaaliset haasteet elaméanhal-
lintaan liittyvissa asioissa. Esimerkiksi vuorokausirytmin yllapito oli haastavaa.
Keskittyminen oli vaikeaa ja vaikeutti asioiden hoitamista tai opiskelua. Toivon
yllapitaminen ja tavoitteiden asettaminen olivat tarkeitéa asioita asiakkaan ela-
massa. Tavoitteiden kirjaaminen on tarkeaa tydryhman, verkostojen ja asiak-

kaan nakokulmasta.

Toisena paateemana oli palvelukokemus. Palveluihin oltiin tyytyvaisia ja ne koet-
tiin hyviksi: "Palveluun on saanut itse vaikuttaa, tuttu tyontekija luo turvallisuutta,
“tyontekijalla on myos riittavasti aikaa kotikaynneilld”,” olen rohkaistunut kokeile-
maan uusia ruokalajeja”. Ruokailuun liittyvissd asioissa rohkaistuttiin kokeile-
maan uusia ruokaresepteja ja uusia ruokalajeja, "olen uskaltautunut yksin lahte-
maan ryhmiin”. Kotik&ynnit toteutuvat yksilollisen tuen tarpeen mukaisesti. Esi-

merkiksi kodin siistind pysymista edistaa saanndllinen siivous.

Kolmantena paateemana oli vaikuttavuus. Vastauksista tuli yhtenevaisesti esille
palvelujen merkitys kotona parjadmisen tukemisessa seké osastohoitojaksojen
valttamisessa. Tuttu tyontekija myos rohkaisee kohtaamaan uusia haasteita.

Haastateltavat toivat esille itsetunnon kohentumisen esimerkiksi erilaisiin ryhma-
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toimintoihin osallistumisessa. Ruokailuun liittyvissé asioissa rohkaistuttiin kokei-
lemaan uusia ruokaresepteja ja uusia ruokalajeja. "Aktiivisuus on lisdantynyt, mi-

nua kuunnellaan ja saan itse vaikuttaa asioihin”, "sairauden hyvaksyminen on

minulle helpompaa”.

Neljantena paateemana oli palvelujen kehittaminen. Haastateltavat toivat esille
yhteisten kokoontumistilojen tarpeen vastapainoksi yksinaisyydelle. Asiakkaan
kanssa tyota tulisi tehda voimavarakeskeisesti ei diagnoosi edelld. Yhtenevaiset
toiminnot ja suunnitelmallisuus, kuten esimerkiksi lomakkeet koettiin tarkeiksi.
Asiakkaan tilanteen arviointi ja kuntoutumisen eteneminen tulisi olla asiakkaan

kannalta selkedmpaa ja helpommin ymmarrettavaa.

Haastattelujen perusteella asiakkailta saatiin myos seuraavia palvelujen kehitta-
miseen liittyvia nakokulmia Tukikievarin palveluista: "sain tietoa naistakin palve-
luista, kun tyontekijat puhuivat Tukikievarista ensimmaisen kerran”, "Kaveri tiesi
ja kehui palvelua hyvaksi”, "Kun muu tuki kotona parjdamiseen ei ollut minulle
riittdvaa”. Palvelujen markkinointia ja tunnettavuutta pitaa kehittaa edelleen nama

esille tulleet nakdkulmat huomioiden.

Haastatteluissa tuli esille muitakin kehittdmiseen liittyvia kohteita. Yhtena esille
nousivat yksindisyyden kokemukset. Yksinaisyyden vahentamiseksi toivottiin yh-
teisia ryhmatiloja. Yhteisia toimintoja pidettiin myos tarkeana asiana. Lisaksi jo-
kainen yksilo tulisi kohdata yksil6llisesti. Tarpeelliseksi koettiin myos yhtenainen
lomake, joka palvelisi myds tyontekijan vaihtuessa siten, etté asiakkaan asiat tu-

lisivat kokonaisuutena paremmin huomioiduksi.

Kolmannen sektorin palvelu tdydentaa hyvin julkisen palvelun toimintoja. Kun asi-
akkaalla kuntoutuminen eteni hyvin, tuotiin kuitenkin esille ajatus turvattomuu-
desta ja siita loppuuko palvelu kokonaan. Yhtenevainen toimintamalli auttaisi ot-

tamaan paremmin huomioon asiakaslahtoisyyden palvelujen paatésvaiheessa.

Kotikaynnit toteutettiin seuraavilla tavoilla: Kotikdyntien maara sovittiin yksilolli-

sesti palveluntilaajan ja asiakkaan itsensa nakokulmasta. Kotikayntien kestot
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vaihtelivat haastateltavilla 2 tunnista jopa 4 tuntiin. K&yntien maarat viikossa oli-
vat myos hyvin yksiléllisia, keskimaarin 2-4 kertaa viikossa. Kotikaynnit toteutet-

tiin klo 8-16 valisena aikana.

9.2 Mallinnus kuntoutumissuunnitelmalomakkeesta

Palvelumuotoilumenetelmia hyédyntavan kehittdmisprosessin tuotoksena syntyi
kuntoutumissuunnitelmalomake. Tyontekijat otettin mukaan suunnittelutyén
prosessiin. Ty6pajoissa kaytiin lapi kotiin vietavien palvelujen palvelupolkuja ja —
prosesseja seka mahdollisia 16ydoksia asiakasymmarryksesta. Tavoitteena oli
vision pohjalta kehittda malli, jolla eri asiakastyyppien toiminta ja arvostukset

huomioitaisiin paremmin asiakaskohtaamisissa.

Suunnitteluvaiheessa yhteisissa tydpajoissa tunnistettiin nykyisten toimintamal-
lien kehittamiskohteita. Kehittdmiskohteet liittyivat arvojen mukaiseen toimintaan
asiointitilanteissa. Suunnittelun loppuvaiheessa asiointitilanteita prototypoitiin
yhdessa henkilokunnan kanssa. Ty®pajojen toiminnan kautta tarkeimpana
asiana nousi esille, etta asiakasymmarrykseen voidaan vaikuttaa eniten asioilla,
jotka tapahtuvat ennen kotikaynteja ja kotikayntien jalkeen. Kuntoutumissuunni-
telmalomakkeen luominen rakentui vahvasti asiakaslahtdisempéaén asiakkaan
kohtaamiseen (lite 4). Lomakkeessa on keskeisena huomioitu myds palvelun
aikainen toiminta. Tama parantaa osaltaan myds asiakaskohtaamisen laatua.

Lomake otettiin kaytt6on asiakassuunnitelmapalavereissa.

Uudessa kuntoutumissuunnitelmalomakkeessa asiakkaiden haasteet pitdd pys-
tya ennakoimaan ja pyrkia ldytamaan niihin uusia ratkaisuja asiakkaan kokemia
arvoja huomioiden. Toteutumisen seurantaan tarvitaan erilaisia saannoéllisia mit-
tausmenetelmia ja indikaattoreita, kuten esimerkiksi asiakaspalaute. Nailla var-
mistetaan laadukas, kustannustehokas ja tavoitteiden mukainen palvelun yllapito

ja jatkokehitys.
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9.3 Mielenterveyskuntoutujan palvelupolku Tukikievarissa

Toisena kehittdmistydn tuloksena syntyi mielenterveyskuntoutujien palvelupolku.
Se kuvaa asiakkaan yhteydenottoa ja tulovaihetta Tukikievarin palveluihin, pal-
velujen kayttoa ja asiakassuhteen paattamista Tukikievarissa (kuvio 6). Haastat-
telujen avulla sain viisi erilaista profiilia, joita hyddynsimme tydpajatyoskente-
lyssa. Erilaisia profiileja/haastatteluja analysoimalla I16ysimme yhtenevaisyyksia,
joita teemoittelin blue printing menetelman avulla. Asiakkaiden kokemuksista
muodostui palvelupolku, joka on kuvattu kokonaisuudessaan liitteessa 2. Palve-
lupolku kuvaa asiakaskokemukset ennen palvelua, palvelun aikana ja palvelun

jalkeen. Kaytin teemoittelua apuna analyysimenetelmaa tehdessa.

1.Kotikaynti-tarpeen 2.Kotikaynti
arviointi tuki,ohjaus

Yhteydenotto —>

3.Kotikaynti

Jatkosuunnitelma

verkosto

arviointi

Kuvio 6. Asiakkaan palvelupolku Tukikievarissa.

Palveluntilaaja ottaa yhteytta Tukikievarin l&hiesimieheen (liite 2). Yhteydenoton
aikana sovitaan maksusitoumukseen liittyvat asiat kuten kotikdyntien maara,
kesto ja hinta seka tiimipalaverin ajankohta. Liséksi kartoitetaan asiakkaan tiedot
ja muut tarvittavat tiedot. Vastuuhenkiléna tulovaiheen yhteydenotossa toimii la-
hiesimies.
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Tiimipalaverissa sovitaan ensimmaisen kotikdynnin ajankohta seka tuen ja oh-
jauksen sisaltd. Tyontekija selvittdd asiakkaan tarkemmat taustatiedot. Kehitta-
mamme kuntoutumissuunnitelmalomakkeen esitiedot taytetaan yhdessa asiak-
kaan kanssa. Tyontekija varaa ajan verkostopalaveria varten ja ilmoittaa ajan-
kohdan asiakkaalle ja h&nen verkostolleen seké palveluntilaajalle. Vastuuhenki-
I6n& on tyontekija yhdessa lahiesimiehen kanssa.

Lahiohjausvaiheessa asiakas saa tukea ja ohjausta suunnitelman mukaisesti.
Asiakas ja hanen verkostonsa toimivat tiiviissa yhteistydossa keskenaan. Koti-
kayntien aikana tarvittavat kirjaukset ja huomiot tehddan yhdessa asiakkaan
kanssa. Kuntoutumissuunnitelma tehd&&an aina ensimmaisten kotikayntien ai-
kana ja sita tarkistetaan séannollisin valiajoin. Toiminta on tavoitteellista. Tuki-
kievarin tyontekija ja asiakas tekevat tiivistd yhteistyota ja ovat tarvittaessa yh-
teydessa asiakkaan verkostoon. Verkostoon voi kuulua asiakkaan liséaksi sosiaa-
lityontekija, oma julkisen terveydenhuollon vastuuhoitaja seka palveluntilaaja.

Palvelujen paattymisvaiheessa tehdaan loppuarvio ja jatkopaatds. Loppuarvioin-
nissa palvelujentilaaja, asiakas ja tyontekija yhdessa arvioivat palvelujen vaikut-
tavuuden ja tulokset samalla kehittaen palveluja edelleen. Palvelupolun avulla
voidaan asiakasta ohjata tarkoituksenmukaisiin palveluihin. Palveluntilaajan paa-

toksella kotikaynnit Tukikievarissa voivat jatkua.

10 Pohdinta

10.1 Kehittamistyon tulosten tarkastelu

Kolmannen sektorin rooli palvelujen tuottajana on noussut julkisten palvelujen

rinnalle ja se korostuu myds tulevaisuudessa. Haasteina ovat palveluntuottajien
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roolien ja toimintaympariston jatkuvat muutokset seka niihin varautuminen. Eri-
tyisesti nAmé& haasteet nakyvat jarjestdjen, yhdistysten ja yritysten toiminnoissa.

Palveluja tarvitaan erityisesti tietyille erityisryhmille.

Opinnaytetydssani selvitin mielenterveyskuntoutujille kotiin vietavien palvelujen
asiakaskokemuksia. Haastatteluista rakentui viisi erilaista palvelupolkua. Palve-
lupolut tydstettiin tydpajoissa asiantuntijatyéryhman kanssa. Palvelupolku ha-
vainnollistaa kaikki asiakkaan kokemat palvelun vaiheet. Taustalla oli tarve kehit-
téaa henkiléston osaamista ja vaikuttaa palvelun laatuun, seka luoda asiakaslah-

téinen palvelumalli.

Tybpajoissa selvitin palvelujen kehittamiskohteita palvelumuotoilun avulla. Tuki-
kievarin henkilokunta osallistui tydpajoihin. Palvelumuotoilu tarkoittaa muotoilun
prosessien ja menetelmien soveltamista kehittamiseen. Palvelumuotoilun tavoit-
teena on luoda kayttdjan kannalta helppokayttdisia, hyodyllisia hyvia palveluko-
kemuksia. Palvelumuotoilu auttaa yhdistysta kehittdmaan omia sisaisia proses-
sejaan vastaamaan yha paremmin asiakkaiden tarpeisiin ja kehittaa siten koko

yhdistyksen toimintaa.

Tavoitteena oli saatujen tulosten analysoinnin ja tyopajatyoskentelyjen kautta
muotoilla ja mallintaa uusia konsepteja palvelujen tarjontaan. TyGpajatoiminnan
lopputuotoksena luotiin uusi yksildllinen malli kuntoutumissuunnitelmasta. Mallia
arvioidaan kaytannon tydssa ja kehitetaan tarvittaessa edelleen. Pilotointia tes-
tataan kotikaynneilla ja asiakaspalavereissa. Sita kautta tuloksia voidaan mitata

ja arvioida, mik& on toimivaa ja mika ei.

Tuloksissa nousi yhtenevaisesti esille palvelujen merkitys kotona parjaamisen tu-
kemisessa seka osastohoitojaksojen valttamisessa. Palvelujen kehittdmiseksi
tyota tulisi tehda voimavarakeskeisesti ja edistden asiakkaan omaa vaikutusmah-
dollisuutta. Myds yhtenevaisyys, suunnitelmallisuus ja yksildllisen tuen tarpeen
mukainen toiminta koettiin tarkeaksi. Tyon tuloksena luotiin kuntoutumissuunni-

telmalomake.
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Opinnaytetydssani korostui laadukkaiden mielenterveyspalvelujen ja niiden ke-
hittamisen merkitys. Laadukkuus tarkoittaa saavutettavuutta, vaikuttavien tydome-
netelmien kaytt6a, asiakkaan oikeuksien kunnioittamista, osallisuuden lisaa-
mist&, eriarvoisuuden vahentamista seka kuntoutumista tukevien mahdollisuuk-

sien edistamista.

Palvelujen kehittamiseen liittyvia haasteita 16ytyi palvelujen hajanaisuudesta, pal-
velujen markkinoinnista, kontakteista ja vuorovaikutukseen liittyvista asioista. Ko-
tiin vietavista palveluista puuttui yhtenainen toimintamalli, joka tukisi asiakasta,
tyontekijaa ja palveluntarjoajaa. Toiminta kolmannen sektorin palveluntuottajana
vaatii kustannustehokkuutta ja ketteryyttad reagoida jatkuvasti muuttuvassa toi-
mintaymparistossa. Tata tavoitetta tukee mahdollisimman asiakaslahtéinen pal-

velumalli.

Terveyden ja hyvinvoinnin edistaminen on kuntien vastuulla. Kunta voi jarjestaa
sosiaali- ja terveydenhuoltoon liittyvat tehtavat itse tai hankkia ne ostopalveluna
toiselta kunnalta tai yksityiselta palvelun tuottajalta. (Tenhunen 2006, 17.) Maa-
kuntien omilla, yksityisilla ja kolmannen sektorin palvelun tuottajilla olisi oltava
tasapuoliset toimintaedellytykset palvelujen tuottamiseksi. Asiakkaan valinnan-
vapautta koskeva lainsaadanto tuo omat lisahaasteensa. Tavoitteena on palve-
lujen joustava ja oikea-aikainen saatavuus ja toteutuminen. Maakuntauudistuk-
sen jalkeen maakuntien tehtdvana on varmistaa asukkaiden osallistumis- ja vai-
kutusmahdollisuudet palvelujen saatavuuteen liittyen. (Kostilainen & Nieminen
2018, 47-48.)

Asiakaslahtoisten toimintamallien kehittamisen tarkoituksena on ollut vastata asi-
akkaan palvelu- ja osallisuustarpeisiin. Organisaation nakékulmasta asiakaslah-
toisyys edellyttaa tietoa asiakkaasta ja hanen tarpeistaan, elamantilanteestaan
seka kokemusmaailman ymmartamisesta. Perustana asiakaslahtoiselle tydsken-
telylle ovat asiakkaan kunnioittaminen ja yhteisen kielen ldytaminen. Jarjestelma-
keskeisessa toimintamallissa tarkastellaan asioita tyontekijan roolista. (Kostilai-
nen ym. 2018, 180.) Asiakaslahtdinen toimintamalli lisd& asiakastyytyvaisyytta,
parantaa palvelun laatua ja kustannustehokkuutta (Kokkola, Kiikkala, Immonen
& Sorsa 2002, 27).



57

Asiakaslahtoisten sosiaali- ja terveyspalvelujen kehittdmisessa lahtokohtana on
valmius vastata palvelujen kayttdjien tarpeisiin. Tekesin 281/2011 katsauksen
mukaan asiakaslahtoisyys sdastaa sosiaali- ja terveydenhuollon palvelutuotan-
non kustannuksia ja lisaa palvelujen vaikuttavuutta. Kolmannen sektorin jarjesto-
vastaajat uskovat muita sektoreita enemman asiakaslahtoisyyden lisdavan myos
palvelun laatua. Kansalaisjarjestéjen toiminta sosiaali- ja terveyssektorilla on hy-
vin asiakaskeskeistd. Asiakaslahtoisyyden kehittdmista tapahtuu kuitenkin kai-
killa kolmella sektorilla. Se nakyy esimerkiksi lisd&ntyneina ostopalveluina kun-
nallisessa palvelutuotannossa. Yhteistyon ja yhteisten nakemysten puute voivat
hankaloittaa toimintaa. (Virtanen, Suoheimo, Lamminmaé&ki, Ahonen & Suokas
2011, 9).

Omassa opinnaytetyoprosessissani kehitin henkildstén osaamista palvelumuo-
toilussa, asiakaslahtdisessa mielenterveystydssa ja palvelujen kehittamisessa.
Suoheimo 2020 tekeméan vaitoskirjan mukaan palvelumuotoilun kehittaminen
vaatii palvelumuotoilukoulutuksen paivittdmista. Paivitetty koulutus mahdollistaa
kansallisten tai jopa kansainvalisten palvelujen luomisen. Ihmisten hyvinvointi
usein riippuu tarjotuista palveluista, erityisesti julkisen sektorin tarjoamista palve-

luista.

Olen kehittdnyt omassa opinnadytetydssani kotiin vietavia palveluja edistden mie-
lenterveysasiakkaiden kuntoutumista. Sosiaali- ja terveydenhuollon uudistus tar-
joaa mahdollisuuden jarjestdd mielenterveys- ja paihdetyd toimivaksi kokonai-
suudeksi aina ennaltaehkéisysta kuntoutukseen saakka. (Wahlbeck ym. 2018,
15.)

Opinnaytetyossani vahvistui kasitykseni laadukkaiden mielenterveys- ja paihde-
palvelujen merkityksesta. Laadukkuus tarkoittaa saavutettavuutta, vaikuttavien
tydmenetelmien kayttoa, asiakkaan oikeuksien kunnioittamista, osallisuuden li-
saamista, eriarvoisuuden vahentamista seka kuntoutusta tukevien mahdollisuuk-

sien edistamista.
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Mielestani yhtena paahavaintona nousi esille uudet mahdollisuudet mielenter-
veys-ja paihdepalvelujen uudistamisessa. Naita mahdollisuuksia ovat ihmislah-
toiset, sekd osallisuutta ja yhdenvertaisuutta tukevat toimintamallit. Samat ha-
vainnot kayvat ilmi YhdessaMielin-hankkeen vuonna 2017 tekemasta tutkimuk-

sesta.

Hankkeen tekeman tutkimuksen mukaisesti yhteistyota edistdd keskeisesti joh-
tamiseen liittyvat tekijat. Naita ovat selkeat rakenteet ja vastuut, seka tyontekijoita
kannustava ja osallistava ty6tapa. Samalla tydntekijat kehittavat omaa toimin-
taansa. Vapaampi ty6ilmapiiri mahdollistuu myds hyvan henkiléstéjohtamisen
kautta. Samalla vaikutetaan myonteisesti asenteisiin ja puretaan tyonteon es-
teitd. Talléin eri ammattiryhmien roolit ja asemat selkiytyvat. Hankkeessa tehtyjen
haastatteluiden perusteella tydntekijoiden vahva osallistaminen palvelujen ja pro-

sessien kehittamistyéhon on tarkeaa. (Walhbeck ym. 2018, 34-35.)

Perusterveydenhuollon palvelut ja niiden kytkeytyminen toisiinsa taytyy olla pai-
kallisesti mahdollisimman hyvin tiedossa. Taté kautta oikea-aikaisiin palveluihin
ohjautuminen toteutuu parhaiten. Kayttoon tarvitaan paikallinen tietopankki pal-
velujen kokonaisuudesta. Toisaalta uhkana on palvelujen entista suurempi pirs-
toutuminen. (Wahlbeck ym. 2018, 27.)

Asiakkaiden valinnanvapaus on lisaantynyt. Asiakkaat peilaavat omia kokemuk-
siaan muiden kanssa jaettuihin kokemuksiin. Asiakkaat haluavat tehda itseaan
koskevia paatoksia ja odottavat hoidolta yhd enemmaéan. Pelkk& hoidon tarjoami-
nen ja vaikuttavuus eivat enaa riitéa. Asiakaskokemus on tulevaisuudessa yha tar-
kedmpi laadun mittari. (Wahlbeck ym. 2018, 26.)

Uudessa opinnaytetyoni kautta kehitetyssa toimintamallissa asiakkaiden haastei-
siin pitaa pystya ennakoimaan ja loytamaan uusia ratkaisuja asiakkaan kokemia
arvoja huomioiden. Toteutumisen seurantaan tarvitaan erilaisia sdanndallisia mit-
tausmenetelmia ja indikaattoreita, kuten esimerkiksi asiakaspalaute. Nailla var-
mistetaan laadukas, kustannustehokas ja tavoitteiden mukainen palvelun yllapito
ja jatkokehitys.
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Uuden kehitetyn toimintamallin avulla asiakkaat pystyvat ottamaan enemman
vastuuta ja sitoutumaan hoitoonsa ja palvelujen kokonaisuuteen. Hoitoon sitou-
tumisella on myos tarkea rooli asiakaskokemuksessa. Asiakasta taytyy kuulla ja
hanet tulee huomioida. Asiakaskokemus ei ole pelkdstaan kohtaamista ja kuun-
telemista, vaan se vaikuttaa kokonaisvaltaisesti hoidon tuloksiin. Kayttamani
blue printing menetelma korostaa asiakkaan roolia prosessissa, mista syysta se

oli ty6ssani kayttokelpoisin palvelujen kehittamistyokalu.

Kilpailuedun rakentaminen asiakaskokemuksen avulla vaatii toimijoilta kokonais-
valtaista muutosta. Muutoksen pitdd koskea osaamista ja osaamisen johtamista.
Muutoksen tueksi tarvitaan vahva olemassaolon syy ja positiivinen yrityskulttuuri.
Yrityksen myodnteisessa ilmapiirisséa jokaisen tyontekijan tulee kokea olevansa ar-
vostettu. Tyontekijoilla tulee olla positiivinen kasitys yrityksen toiminnasta ja
tunne samaan tiimiin kuulumisesta. (Suoheimo 2020, 17). Positiivinen yrityskult-
tuuri mahdollistaa uuden oppimisen, tyontekijéiden hyvinvoinnin ja terveydesta
huolehtimisen. Opinnaytetyoni kautta toimeksiantajani voi jatkossa kiinnittaa
enemman huomiota myds asiakaskokemuksen huomioimiseen kilpailuedun na-

kokulmasta.

Tulevaisuudessa sosiaali- ja terveydenhuoltoalan seké kolmannen sektorin pal-
veluja kehitetdan entistd monipuolisimmiksi ja helpommin saavutettaviksi. Séah-
koiset palvelut ja niiden hyddyntadminen lisdantyvat. TAma korostuu etenkin pit-
kien valimatkojen alueilla, seké ehkaisevassa ja varhaisen vaiheen palveluissa.
Sairaalahoidon ja tahdosta riippumattoman hoidon tarvetta tullaan vAhentamaan.
Tama edellyttdd monimuotoisen avohoidon, avo- ja laitoshoidon valiin sijoittuvien

palvelujen, sekd asumispalvelujen kehittamista. (Wahlbeck ym. 2018, 15.)

Kun palveluja kayttavien valinnanvapaus lisdantyy, tullaan ottamaan kayttoén yh-
denvertaisuutta lisdaviad keinoja. Tama on tarkeaa varsinkin niiden henkildiden
osalta, joiden oma kyky, halu tai mahdollisuus valita on heikko. Jatkossa on yha
tarkeampaa kokemusasiantuntijoiden seka omaisten ja laheisten huomioiminen.

Kolmannen sektorin toimijoilla tAmé& on jo pysyva kaytantd palvelujen suunnitte-
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lussa, toteutuksessa ja arvioinnissa ja se toimii myos kilpailuetuna. Opinnayte-
tyosséani kokemusasiantuntijoiden hyédyntaminen olisi tuonut kehittamistydlleni

lisdarvoa.

10. 2 Luotettavuus ja eettisyys

Laadullinen tutkimusmenetelm& mahdollistaa tutkimusaineiston kerdamisen use-
alla eri tavalla. Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuutta lisda tutkijan tarkka
selonteko tutkimuksen toteuttamisesta. Aineiston tuottamisen olosuhteet kerro-
taan totuudenmukaisesti. On hyva palata tutkimuskysymykseen, mita on tarkoi-
tus ymmartaa ja kenen merkityksenantoa halutaan tavoitella. (Vilkka 2015, 118.)

Haastatteluun valmistautuessa on myds hyva pohtia kannattaako haastattelua
tallentaa vai ei. Tallentamiseen tulee aina saada haastateltavien lupa. Talldin on
my0s syyta sopia huolellisesti ketka saavat kuunnella haastattelutallennetta. Tal-
lentamisen hyvia puolia on mahdollisuus palata haastatteluun koska tahansa. On
my0s tilanteita, joissa tallentaminen on hankalaa tai mahdotonta, esimerkiksi
kohderyhman epérdidessa luottamuksen suhteen. Téssa tilanteessa kannattaa
kuunnella haastateltavien toiveita. (Hyvarinen ym. 2017, 142-143; Ruusuvuori &
Tiittula 2005, 14.) Ty6ssani en tallentanut haastattelutilanteita, koska haastatel-
tavat eivat sitd halunneet. Haastattelumateriaali kertoo jotakin ihmisten kokemuk-
sista. (Vilkka 2015, 122.) Tama soveltui tydhoni hyvin, koska tutkin tydssani haas-
tateltavien omakohtaisia kokemuksia.

Laadullisella tutkimusmenetelmalla tehty tutkimus tulisi olla emansipatorinen.
Tama tarkoittaa sita, etta tutkimukseen osallistujat eivat ole vain valineitd, vaan
tutkimukseen on lisatty tutkittavan nakemys ja ymmarrys asiasta. Haastatteluti-
lanteessa kokemukset keratdadn puheen muodossa, talldin puhutaan syvahaas-

tattelusta.

Syvahaastattelussa tutkimuskysymyksia ei rakenneta kysymysten ja teemojen
ymparille (Vilkka 2015, 126). Aiheen kasittelyn aikana haastateltava voi puhua

vapaasti haluamastaan nékdkulmasta. Yksilohaastattelu perustuu keskinaiseen
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vuorovaikutukseen. Haastattelija voi syventaa kasiteltavaa aihetta mm. tekemalla
lisdkysymyksia haastateltavan vastausten perusteella. (Vilkka 2015, 127.) Haas-
tattelut muistuttavat usein spontaania keskustelua. Haastatteluilla on tietty paa-
maara, johon pyritdan. Haastattelija haluaa tietoa jostakin asiasta ja kannustaa

haastateltavaa vastaamaan kysymyksiin. (Hyvarinen ym. 2017, 47).

Sanat ja niiden merkitys ovat keskeisia haastattelussa. Sanoja voidaan tulkita eri
tavoin. Siksi on tarkistettava aina, milla tavalla haastateltava ymmartaa kysymys-
ten sanat. Lisdksi on hyva tuntea tutkittavan kohderyhman kulttuurillinen merki-
tysrakenne, eli miten tutkittava toimii ja tuottaa merkityksia omassa ymparistos-
saan. (Vilkka 2015, 127). Luotettavuutta voidaan lisata tutkijan esittamilla erilai-

silla tulkinnoilla siita, mihin paatelmaét tutkittavasta asiasta perustuvat.

Haastattelussa on hyva menna suoraan tutkittavaan asiaan seka varmistaa mil-
laiseen elaméaén, kokemuksiin ja kasityksiin tutkittavan puheet asiasta pohjautu-
vat. (Vilkka 2015, 131). Taustatietojen kuvaaminen auttaa tutkijaa hahmottamaan
haastateltavan maailmaa. Haastateltavaa voi pyytaa kertomaan itsestaan ja taus-
toistaan. Haastateltavalle on hyva avata myds tutkimuksen tarkoitus asioiden oi-
kein ymmartamisen kannalta. Tama auttaa tutkittavaa varmistamaan, etta tutkija
on ymmartanyt asian oikein. Tata kautta minimoidaan vaarinkasitykset ja lisataan
haastattelun luotettavuutta. (Vilkka 2015, 127.)

Keratty tutkimusaineisto muutetaan tutkittavaan muotoon. Haastatteluaineiston
kohdalla tama tarkoittaa tallenteiden muuttamista tekstimuotoon. Laadullisen ai-
neiston analyysissa on luokittelujen tekeminen tarkeéa. Talldin kerrotaan, miten

luokittelut ovat syntyneet ja niiden perusteet. (Vilkka,2015, 137).

Tutkimusaineiston maaralla eiké koolla ole valia koska otoksia ei tehda. (Vilkka
2015, 150) Laatu on sen sijaan tarked, koska aineisto toimii apuvalineena asian
tai ilmion ymmartamisessa. Tutkimusongelmasta on tarkea saada kattava ku-
vaus. (Vllkka 2015, 150) Aineiston riittavyytta ja analyysin kattavuutta ei voi en-
nakolta tietdd ennen lopullista aineiston kokoamista. Omassa tydssani mielenter-

veysasiakkaiden haastattelu lisdsi haastetta saada haastateltavat suostumaan
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haastatteluihin. Riittdvyyden arvioinnissa pienikin aineiston analysointi on tar-
peeksi merkittdvaa ja laadukasta. (Eskola & Suoranta 2014, 216).

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa luotettavuuden paakriteeri on tutkija itse. Luotet-
tavuuden arviointi koskee koko tutkimusprosessia. Tutkimusprosessiin kuuluu
myds henkilokohtaisempaa omaa pohdintaa. Reliabiliteetti kuvaa yhteista tapaa
lahestya ja ymmartaa kohdetta tai tapaa jolla aineisto on kuvattu. (Eskola & Suo-
ranta 2014, 213-215).

Tybpajoissa asiantuntijatydryhmén tulkinnat vaikuttivat aineiston kasittelyyn ja
toivat tydhoni lisaa objektiivisuutta. Aihe on ajankohtainen ja kohderyhmén kuu-
leminen lisda aineiston merkittavyytta. Aiheen uskottavuus lisdantyi, koska haas-
tatteluissa oli tarkeda kuulla asiakasta aidosti ja kohdata asiakas aidossa ympéa-
ristossaan. Siirrettdvyys maarittdd mahdollisuuden siirtaa tutkimustulokset mui-
hin vastaaviin tilanteisiin. Tutkijan on kuvattava tutkimukseen osallistujia, taustoja
ja ymparistdéa. Lukija voi talléin arvioida tulosten siirrettavyytta ja seurata tutki-

musprosessin kulkua. (Kylméa & Juvakka 2007, 129).

Hyvan tieteellisen kaytannon lahtokohtia ja perusperiaatteita ovat tutkimuksessa
noudatettavat tiedeyhteisdn tunnustamat toimintatavat ja hyvat tutkimuskaytan-
not kuten rehellisyys, luotettavuus, arvostus ja vastuunkanto seka huolellisuus
tutkimustulosten esittamisessa ja arvioinnissa. (Kuula 2006, 34). Naita toiminta-
tapoja olen myds noudattanut omassa tydssani. Tietoa hain kriittisesti seka koti-

maisista etta kansainvalisista tietokannoista.

Asiakkaiden itsem&araamisoikeutta pyrin kunnioittamaan siten, etta tutkittavilla
oli mahdollisuus paattad, halusivatko he osallistua tutkimukseen. He saivat my6s
riittvasti tietoa tutkimuksesta. Tutkittavien pitaa myos saada maarittaa, mita tie-
toja he antavat tutkimuskaytt6on. Nain tutkittavan yksityisyytta kunnioitetaan ja
suojellaan. Luottamus perustuu tutkittavan tietojen kayttoén annettuun lupauk-

seen. Lupaus aineiston kayttotavoista, kayttajista, kayttbajasta ja sailyttamisesta
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huomioidaan tutkittavan tietosuojaa kunnioittaen. Tama edellyttaa eettista ennak-
koarviointia. (Kuula 2006, 64; Tutkimuseettisen neuvottelukunnan julkaisu
3/2019.)

Haavoittuvuudessa on my6s omat haasteensa luottamuksen rakentamisen suh-
teen. Se on keskeinen asia myds informaation saannin yhteydessa. Haastatte-
lijan on kerrottava haastateltavilleen totuudenmukaisesti haastattelun tarkoitus,
pidettava saamiaan tietoja luottamuksellisina ja varjeltava haastateltavien ano-
nymiteettia. Haastateltavan on hyva osoittaa kiinnostusta haastateltaviin ja hei-

dan sanomisiin. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 41).

Haastatteluissa asiakkaiden esiin nostamat arvot seké niiden merkitykset toimi-
vat asiakaslahtoisen opinnaytetytni pohjana. Ne tekevat asiakastyon tarkeyden

nakyvaksi ja vaikuttavat myos laadukkaaseen palvelupolun rakentumiseen.

10.3 Opinnaytetydn prosessiarvio

Palvelumuotoilu perustuu usein palvelujen tuotteistamiseen ja tuottavuuteen.
Keskeisena ajatuksena on liiketoiminnan kannattavuus ja kannattavuuden paran-
taminen kaytannodssa. Kolmannen sektorin toimijat tekevat inhimillista ja ihmisla-
heista jarjestotyotd. Miettiessani opinnaytetydn aihetta palvelumuotoilu tuntui
luontevalta tydmenetelmalta. Tydssani lahdin ennakkoluulottomasti kehittdmé&an
alkamassa olevaa Tukikievarin toimintaa. Tavoitteena oli luoda toiminnan kehit-
tamiseksi malli, jonka avulla voitaisiin palvelua kehittaa edelleen kannattavasti ja
asiakaslahtoisesti. Tutkimustehtaviin sain vastaukset, joten tavoitteeseeni paa-

sin.

Haastattelut olivat minulle uusi kokemus. Inhimillisyys korostui haastatteluissa.
Esille nousivat mielenterveyskuntoutujien arjen haasteet, tarpeet ja kuinka tarpei-
siin pystyttaisiin vastaamaan entista paremmin. Sain mielestani kaiken tarpeelli-
sen tiedon haastatteluista ja pystyin hyddyntamaan tietoja edelleen tytpajatyos-

kentelyissa.
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Palvelumuotoilun avulla voidaan toteuttaa erilaisia toimintoja liittyen tydyhteisén
kehittamiseen. Palvelumuotoilu on yhteisollinen keino kehittdd palveluja. Proses-
sien pilkkominen eri vaiheisiin edesauttaa toiminnan etenemista hallitusti ja toi-
mintaa voidaan aikatauluttaa jarkevasti resurssien mukaan. Uuden toimintamallin
toteuttamisen seurauksena turhat tyotehtavéat karsiutuvat pois ja varsinaiseen

tyohon vapautuu néin ollen lisda aikaa.

Esimiehen roolissa jatkuva osaamisen kehittdminen ja asiantuntijuus tuovat omat
haasteensa tyohon. Tyontekijéiden kanssa tyopajoissa tydskentely avarsi nako-
kulmia ja lisasi yhteista ymmarrysta. Tyopajoista saatu palaute oli kannustavaa

ja osallistuminen luo sitoutuneisuutta.

Kuntoutumissuunnitelmalomake loi raamit tydlleni. Lomake on kaytéssa ja tarvit-
taessa sita kehitetddn edelleen. Lomake on muotoutunut asiakaslahtoisyys huo-
mioiden. Asiakaslahtoisyys oli my6s yksi opinnaytetyoni kehittamisen nakokul-
mista. Toimintaa tulee arvioida sdanndllisesti ja systemaattisesti. Asiakkaan na-
kokulmasta arvioinnissa tulee kiinnittdd huomio asiakkaan kokemuksiin palve-
lusta. Palvelun tarjoaja tarvitsee lisaksi tietoa myds palvelun sujumisesta, tehok-

kuudesta ja muusta lisdarvoa tuottavasta tuloksesta.

10.4 Jatkotutkimus ja kehittamishaasteet

Asiakaslahtoisyys ja asiakkaiden tarpeiden huomioiminen edellyttavat monia-
laista ja moniammatillista yhteistyota. Yhteistyota tehd&an niin palveluntuottajien
kuin palveluntarjoajien kesken. Valitsin opinnaytety6honi kolmannen sektorin na-
kokulman, koska ty6 on erilaista julkisen puolen toimintaan verrattuna. Jarjest6-
tyo on jo sinansa asiakastarvelahtdisempéaéd. Haasteita ovat tuoneet julkisen ja
yksityisten palveluntuottajien kilpailutilanne. Kasitykseni mukaan taloudelliset sei-

kat syrjayttavat asiakkaan valinnanvapauden.

Yritykset ja organisaatiot kaipaavat selkeitd toimintamalleja, joiden mukaan toi-
mintaa voisi kehittaa edelleen niin kenttatyésséa kuin hallinnossakin. Palvelujen
laadusta ja niiden vaikuttavuudesta tarvitaan luotettavaa tietoa, jonka avulla voi-

daan kehittdd palvelujen ja hoidon laatua seka kohdentaa voimavaroja vaestén
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terveyden edistamiseksi. Taten saadaan luotettavaa vertailutietoa valinnanva-

pauden mahdollistamiseksi.

Asiakkaat eivat aina valttamatta edes tieda, mita he haluavat. Heita taytyy auttaa
tunnistamaan omia tarpeitaan. Jatkotutkimuksessa voisi miettia asiakasymmar-
ryksen nakodkulmaa vield syvemmin esimerkiksi mielenterveys-ja paihdetytssa.
Palvelumuotoilun avulla voisi 16ytya uusia nakokulmia ihmisten omien tarpeiden
tunnistamiseen, varsinkin jos tarkasteltaisiin palvelumuotoilua eri tieteenalojen

nakokulmasta.

Kotiin vietdvissa palveluissa kuntoutettavan itsendinen selviytyminen kotona
mahdollistuu, kun yhteistyota tehdaan eri tahojen kanssa. Kuntoutuksen aikana
seurataan, miten kuntoutusprosessi onnistuu ja epékohtiin puututaan heti. Oh-
jaajien yhteistydssa kuntoutusprosessia voidaan monipuolistaa seké luoda tavoit-
teet ja seurantakriteerit kuntoutumiselle. Samalla tyén kuormitusta voidaan va-
hentdd. Tama lisaa tyotyytyvaisyytta ja tydhyvinvointia. Kehittdmistyoni tuotos on
kuntoutumissuunnitelmalomake, joka yhtenaistaa toimijoiden kaytantoja. Jatko-
tutkimusta ajatellen palvelumuotoilun avulla voisi kehittaa mittarin laadun seuran-
taan. Tama mittari voisi hyodyttad asiakasta ja tyontekijaa kehittamaan asiakas-

tyota entista asiakaslahtdisemmaksi.

Esimiehen toiminnassa ensiarvoisen tarkea on laatia tyontekijakohtainen kehitta-
missuunnitelma. Nain jokainen tyontekija pystyy mahdollisimman tehokkaasti
omaksumaan uutta opittua tietoa kaytannon tydbhoénsa. Lisdksi arvostava arviointi
tulisi tehda tyontekijoiden tyttavaksi. Menestystekijoita jatkuvassa muutoksessa
ovat asiakasyhteistyd, osaaminen ja laatu. Tydntekijdkohtainen kehittamissuun-

nitelma voisi myds olla jatkokehittdmisen kohde.

Henkil6ston tydhyvinvointiin liittyy muun muassa tyon hallinta, miten itse voin vai-
kuttaa omaan tyohoni. Tyon taytyy olla tuottavaa ja samalla mielekasta. Tyota
koskeva paatosvalta ja osallisuus nostavat oppimisen halua ja innovatiivisuutta.
Tyontekijoiden arvostus ja luottamus pitaa sisallaén tunteen, ettd tyontekijoiden

panosta ja perustyota arvostetaan.
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LITE 1

Kirjallinen haastattelulupa 14.5.2019

Opiskelen Karelian ammattikorkeakoulussa YAMK:ssa, aiheena sosiaali- ja
terveysalan kehittaminen ja johtaminen. Teen opinnaytetytn asiakaslahtdisesta
kotiin vietavasta palvelusta palvelumuotoilun avulla. Aiheena on kerétatietoa
asiakaskokemuksista kotiin vietavista palveluista. Keraan aineistoa opinnayte-

tyota varten haastattelujen avulla.

Teen haastattelujen aikana muistiinpanoja, jotta voin palata kaytyihin keskuste-
luihin myéhemmin Kirjoittaessani opinnaytety6ta. Kirjoitan puheen tekstimuo-

toon.

Minua sitoo vaitiolovelvollisuus. Se tarkoittaa sita, ettéa en kerro henkil6tietojanne
tai mitaan keskustelussamme esille tulleita asioita ulkopuolisille. En keskustele
julkisilla paikoilla keskusteluumme liittyvia asioita enka kayta opinnaytetydssani

teidan henkilokohtaisia tietojanne. Kaytan haastattelussa nimitysta henkild A,
Henkild B jne. En my6skaan kerro haastattelun yksityiskohdista mydskaan muille

vaan pidan ne salassa. Kunnioitan myds teidan yksityisyyttanne.

Allekirjoittamalla taman lomakkeen annat luvan haastatteluun.

Minua saa haastatella

Paikka ja aika

Ystavallisin terveisin

Tuula Antikainen
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1. PROSESSIKUVAUS TULOVAIHE TUKIKIEVARIIN

VASTUUHENKILO
Lahiesimies,
Tyontekija,
Palveluntilaaja

Yhteydenotto-Palveluntilaaja ottaa
yvhteytta Tukikievarin Iahiesimieheen.

Lahiesimies ottaa tilaajan ja asiakkaan
tiedot ylos

\J

Asukasohjaustiimipalaveri-sovitaan
tyontekija. Tyontekija sopii
suunnitelmapalaverin ajankohdan
asiakkaan ja lahettavan tahon kanssa

\J

Suunnitelma/verkostopalaveri
asiakkaan oma nakemys ohjauksen,
tuen tarpeesta ja tavoitteista. Sovitaan
aikataulut, valiarvioinnin ja palvelun
keston ajankohdan arviointi,
SEEINED
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2. LAHIOHJAUSVAIHE
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VALIARVIOINTI

Kuntoutumissuunnitelma, johon kirjataan asetetut ja
saavutettujen tavoitteiden arviointi. Uusien tavoitteiden
asettaminen, seuraavan arvioinnin ajankohta sovitaan

LAHIOHJAUS

Suunnitelman mukainen tyoskentely, yhteistyo
verkoston kanssa.

Yhteydenpito palveluntilaajan kanssa

Tapahtumien kirjaaminen asiakkaan kanssa
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3. PALVELUJEN PAATTYMISVAIHE
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Loppuarviointi

Asiakas, tyontekija, palveluntilaaja seka
muu verkosto arvioivat yhdessa asiakkaan
kanssa palvelun vaikuttavuutta.

Jatkopaatos

Palveluntilaaja ja asiakas tekevat yhdessa
paatoksen palvelujen jatkumisesta

Loppuyhteenveto

Loppuarviointi kirjataan, mihin asiakas
siirtyy palvelun paattyessa.




LIITE 3

TUKXIKIEVARI

Jokikatu 24 B 13
80220 JOENSUU

S. posti etunimi.sukunimi@pkmielenterveydentuki.fi

KUNTOUTUMISSOPIMUS

Asiakas sitoutuu:

1. Sovitut tapaamiset Kotihoidon tydntekijan kanssa. Sovitun kotikdynnin perumi-
nen on tehtava 24 tuntia ennen sovittua kotikayntia.

2. Laakehoidon toteuttamiseen laakarin ohjeen mukaisesti

3 Asiakasta ei tavoiteta sovittuna aikana/tapaamisena ovelta/puhelimella/viestilla,
eiké asiasta ole saatu ilmoitusta 3 vuorokauteen.
Heraa huoli/epadilys, ettda asunnossa kdyminen on valttamatonta asukkaan ter-

veydentilan (sosiaalihuoltolaki 1310/29 §, 30 §, 35 §). On tyontekijalla oikeus
tehda ilmoitus sosiaalihuoltoviranomaiselle. Tarvittaessa myos tilanteen selvitta-
miseksi virka-apupyyntd (Sosiaalihuoltolaki 41 81mom.) Asunnon kunnon tai
yleisen jarjestyksen/turvallisuuden vuoksi jolloin voidaan sovitusti olla yhtey-
dessa isannoitsijaan.

Tukisuunnitelma on kayty yhdessa asiakkaan kanssa lapi. Tahan suunnitel-
maan voidaan tarvittaessa sisallyttaa turvasuunnitelma. Tukikievarin tyontekija
kirjaa Hilkka-tietojarjestelmaan turvasuunnitelmaa varten lahiomaisen, verkos-
ton ja hoitavan henkildkunnan yhteystiedot.

Tukisuunnitelma lomake on laadittu kahtena kappaleena, joista toinen jaa asiak-
kaalle ja toinen Tukikievarin tyontekijalle.

Aika ja paikka:

Allekirjoitukset:

Asiakas Ohjaaja



KUNTOUTUMISSUUNNITELMA
TUKIKIEVARI

Nimi:

Syntymaaika:

Osoite:

Puh.nro:

Koulutus:

Diagnoosi:

Omainen, yhteystiedot:

Avohoidon tyontekijat, yhteystiedot:

Sosiaalityontekija, yhteystiedot:

Muu verkosto:

LYHYET ESITIEDOT:

ASUKKAAN TOIMEENTULO:

SAANNOLLISET MENOT:

LIITE 4

PVM:

1(3)



2(3)

LIITE 4

TUEN TARPEET

VOIMAVARAT

NINIWLHITONH
Y1S3S1l

ILNIOA

13INIOL NIAOXM

SNO1VlL

| LNIOISV

VLININIOL
NINIVLLIAIYd




LITE4  3(3)

EDELLISESSA PALAVERISSA ASETETUT TAVOITTEET, NIIDEN TOTEUTUMISEN
ARVIOINTI & KUNTOUTUKSEN ETENEMINEN:

Arviointi ajalta:

TAVOITTEET SEURAAVAAN PALAVERIIN & SUUNNITELTU TUKI:

MUUT SOVITUT ASIAT:

KUNTOUTUMISSUUNNITELMAA LAATIMASSA OLIVAT:

SEURAAVAN PALAVERIN AJANKOHTA:

AIKA & PAIKKA:

ASIAKAS TYONTEKIJA



LIITE S

Palautelomake

Asiakaslahtoisen palvelun kehittaminen palvelumuotoilun avulla—Kotiin vieta-

vat mielenterveyspalvelut?

1. Vastasiko tydpajan toiminta odotuksiasi?

2. Jaitko kaipaamaan jotain lisaa? Mita?

3. Voiko palvelumuotoilua hy6dyntaa tyossasi?

4. Opitko jotain uutta?

5. Palautetta tydpajoista minulle? (materiaali, luennoitsija, aika, paikka?)

KIITOS PALAUTTEESTASI!



