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Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena oli kehittdd kommunikoinnin apuvali-
nepalveluprosessin toimintakaytantdja apuvalinepalveluiden asiakaslahtdisyyden edista-
miseksi Tampereen yliopistollisen sairaalan (Tays) apuvalinekeskuksessa.

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa lahestymistapa oli toimintatutkimuksellinen. Aineis-
toa kerattiin kahdella laadullisella aineistonkeruumenetelmalla kolmelta tiedontuottajaryh-
malta. Kommunikoinnin apuvalinepalveluiden asiakkailta ja laheisiltd aineisto kerattiin verkko-
kyselylomakkeella. Kommunikointialan ammattilaisilta aineistoa kerattiin rynmakeskustelussa,
joka toteutettiin yhteiskehittelyyn perustuen. Aineisto analysoitiin teoriaohjaavalla analyysilla.

Tulosten mukaan asiakaslahtdisyytta voidaan edistaa useilla erilaisilla toimintakaytannailla,
jotka kuvataan kommunikoinnin apuvalinepalveluprosessin vaiheiden mukaisesti. Kehittamis-
tyon tuotoksessa toimintakaytantoja tarkasteltiin toisiinsa verraten ja sielta tunnistettiin kah-
deksan erilaista toimintakaytantdjen osa-aluetta asiakaslahtbisyyden edistamiseksi: tiedon ja-
kaminen kommunikoinnista, vuorovaikutuksesta ja kommunikoinnin apuvalinepalveluista pal-
veluihin hakeutumisen edistamiseksi, tiedon jakaminen asiakkaille, laheisille ja ammattilaisille
lapi apuvalinepalveluprosessin, asiakkaiden, laheisten ja ammattilaisten valisen yhteistyon
edistdminen, asiakkaan toimintakyvyn, yksild- ja ymparistotekijdiden huomioiminen, prosessin
vaiheiden sujuvoittaminen ja nopeuttaminen, apuvalineisiin liittyvat toimintakaytannot, tekno-
logisten ratkaisuiden hyddyntaminen ja ammattilaisten ammattitaidon yllapitaminen ja kehitta-
minen.

Tuloksissa oli nahtavissa, etta seka asiakkaat, Iaheiset ja ammattilaiset tarkastelivat asiakas-
lahtoisyytta edistavia toimintakaytantdja hyvin samankaltaisesti. Asiakkaiden ja Iahipiirin koh-
taaminen, kuuleminen ja huomioiminen luovat ovat palvelujen toteuttamisen lahtkohta, jonka
pohjalle rakennetaan yhteisty6ta. Yhteistyon toteuttaminen sekd moniammatillisesti, monialai-
sesti ettd moniasiantuntijuuteen perustuen on tarkeda. Tiedon jakaminen yleisella seka pro-
sessiin liittyen nahtiin tarkeaksi kaikkien nakokulmasta. Ammattilaiset nostivat erityisesti esille
alueellisen verkostoyhteystyon, jota tulisi toteuttaa nykyista laajemmin tiedon lisdamiseksi.
Apuvalinepalveluiden toteuttaminen ICF-viitekehyksen mukaisesti nakyy tuloksissa asiakkai-
den toimintakyvyn, yksil- ja ymparistotekijdiden huomioimisella. Matalan kynnyksen palvelut
nahdaan asiakaslahtoisyytta edistaviksi ja niita toivotaan kehitettavan myos tulevaisuudessa.
Prosessin nopeuttaminen nahtiin tarkedksi, mutta sen osalta tulee huomioida asiakkaiden ja
[&hipiirin yksildlliset tarpeet.

Tutkimuksellisen kehittamistyon tuloksia voidaan hyodyntaa kehitettaessa asiakaslahtoisia
kommunikoinnin apuvalinepalveluita. Tuloksia voidaan myds hyddyntaa laajemmin kehitetta-
essa apuvalinepalveluita asiakaslahtoisyyden edistamiseksi.

Asiakaslahtoisyys, toimintakaytantd, kommunikoinnin

Avainsanat v .
apuvalinepalveluprosessi
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The purpose of this development work was to develop operational practices of communication
aid service delivery process at Tampere University Hospital’s Assisitive Technology Center to
develop client-orientation.

This development work was carried out by using action research methods. Data was collected
using two qualitative data collection methods from three groups of data producers. The data
was collected from clients of communication aid services and their close ones using an online
questionnaire. Data was collected from communication professionals in a co-creation group dis-
cussion. The data was analyzed inductively with a theory-driven analysis.

According to the results, client-orientation can be promoted with several different operational
practices, which are described according to the stages of the communication aid service deliv-
ery process. In the description of the development work, operational practices were checked
against each other and eight different areas of them were identified to promote client-orienta-
tion: sharing information about communication, interaction and services of communication aids
in order to promote the application for services, sharing information with clients, close ones and
professionals throughout the aid service delivery process, promoting cooperation between cli-
ents, relatives and professionals, taking into account the client's ability to function, individual
and environmental factors, smoothing and speeding up the steps of the process, operational
practices in related to aids, utilizing technological solutions and maintaining and developing the
professional skills of professionals.

The results showed that both clients, close ones and professionals looked at operational prac-
tices that promote client-orientation very similarly. Encountering, hearing, and considering cli-
ents and the close relatives is the starting point for the implementation of services, on which co-
operation is built. It is important to implement collaboration both multi-professionally, multi-disci-
plinarily and based on multi-expertise. Sharing information in general and related to the process
was seen as important from everyone's point of view. The professionals particularly highlighted
regional network connection work, which should be carried out to increase information more
widely than at present. The implementation of communication aid services in accordance with
the ICF framework is reflected in the results by considering the clients ability to function, individ-
ual and environmental factors. Low-threshold services are seen as promoting client-orientation
and it is hoped that they will be developed in the future as well. Speeding up the process was
seen as important, but the individual needs of the clients’ and relatives’ must be considered.

The results can be considered when developing client-oriented communication aid delivery ser-
vices. The results can also be used more widely in the field of assistive technology delivery ser-
vices when the purpose is to develop operational practices to develop client-orientation.

client-orientation, operational practice, communication
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yw aid service delivery process
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1 Johdanto

Suomessa sosiaali- ja terveysalan rakenteet ovat keskella suurta muutosta, jonka ta-
voitteena on yhdenvertaisten, kustannustehokkaiden, asiakaslahtoisten ja laadukkai-
den sosiaali- ja terveyspalveluiden toteuttaminen (Valtioneuvoston julkaisuja 2019:
144-145; Soteuudistus 2021). Vuoden 2023 alusta lahtien sosiaali- ja terveysalan pal-
velut, mukaan lukien apuvalinepalvelut, siirtyvat hyvinvointialueen jarjestamisen vas-
tuulle. Sosiaali- ja terveysministerion (STM) ohjeistuksen mukaisesti tata siirtymaa val-
mistaakseen Tampereen yliopistollisen sairaalan (Tays) apuvalinekeskus seka lahes
kaikkien kuntien laakinnallisen kuntoutuksen apuvalinepalvelut yhdistyivat Pirkanmaan
sairaanhoitopiirin (Pshp) alueelliseksi apuvalinekeskukseksi 1.1.2019 (STM 2020b: 84—
87; STT tiedote 2018).

Apuvalinepalveluiden osalta rakennemuutoksen tavoitteena on apuvalineiden luovutus-
perusteiden yhtendistamisen lisdksi tuottaa kustannustehokasta ja tasalaatuista apuva-
lineist6a, tehostaa apuvalineiden kierratettavyytta seka vahvistaa alueellista osaamis-
verkostoa (STM 2020b: 84—-87; STT tiedote 2018). Teknologian kehittyminen haastaa
apuvalinekeskuksia jatkuvasti paivittamaan luovutusperusteita seka kehittdmaan henki-
I6ston osaamista. Valtakunnallisella tasolla luomalla yhtenaisia kaytantoja ja keskitta-
malla vaativien apuvalinepalveluiden toteuttamista nahdaan mahdollisuus hillitd kustan-
nuksia. (STM 2022: 110, 134.)

Apuvalinepalveluiden toteuttamisen haasteena maailmanlaajuisesti on tunnistettu apu-
valineiden tarvitsijoiden maaran oletettava kasvu vaestomaarien lisdantyessa ja ikaan-
tyessa. Kansainvalisia sekd maakohtaisia yhteiskunnallisia rakenteita tulee kehittaa ja
luoda yhtenaisia toimintakaytantoja seka apuvalineiden ettd apuvalinepalveluiden saa-
vutettavuuden edistamiseksi kaikille niita tarvitseville. (De Witte & Steel & Gupta & Ra-
mos & Roentgen 2018: 467; Brandt & Hansen & Christensen 2020: 590.) Apuvali-
nealalla on eri maissa kaytdssa erilaisia prosessimalleja, joiden vaiheet ovat hyvin sa-
mankaltaisia, vaikkakin niiden sisallot vaihtelevat merkittavasti (Brandt & kump. 2020:
590; Menich 2022: 130-131). Yhtenainen malli on koettu haasteelliseksi johtuen mm.
eri maiden yhteiskunnallisista rakenteista, apuvalineiden rahoitusjarjestelmista, toisis-
taan poikkeavista apuvalineista seka kayttajaryhmista johtuen (Larsson & Lidstrém
2019: 82; Brandt & kump. 2020: 600).



Apuvalinealalla tutkimusten mukaan on jo pitkdan tunnistettu haasteeksi apuvalineiden
kayttamatta jattdminen, joka on seka kayttajan etta palveluiden nakdkulmasta resurs-
sien hukkaamista. Ensimmaisen vuoden aikana jopa n. 30 % jattaa apuvalineen kaytta-
matta. (Menich 2022: 130; Brandt & kump. 2020: 591), Vaihteluvalin on todettu olevan
jopa 8-75 % valilla (Johnston & Currie & Drynan & Stainton & Jongbloed 2014: 421).
Apuvalinealan tutkimukset ovatkin tasta johtuen keskittyneet pyrkimykseen |6ytamaan
syita kayttamattomyyteen seka tekijoita, joilla voitaisiin edistda apuvalineen kayttda asi-
akkaan arjessa (Menich 2022: 130-131; Brandt & kump. 2020: 591.) Kayttajalahtdisten
ja kayttadjien osallisuutta vahvistavien toimintakaytantdjen on todettu mahdollisesti tuot-
tavan kustannustehokkaampia palveluita, joka edistdd myds apuvalineiden saavutetta-
vuutta laaja-alaisesti (Borg & Ostergren & Rahman & Bari & Khan 2012: 330; Brandt &
kump. 2020: 601).

Sosiaali- ja terveyspalveluiden toteuttamisen lahtokohtana on asiakaslahtdisyys, joka
ohjaa toimintaa aina poliittisista ratkaisuista asiakkaan ja ammattilaisen kahdenkeski-
seen kohtaamiseen asti. Asiakaslahtdisyydelld palveluiden toteuttamisen nakdkulmasta
tarkoitetaan, etta asiakkaan ihmisarvoa ja perustarpeita kunnioitetaan, joka tulee esille
myos laheisten kohtelussa (STM 2018:12). Kuntoutuksen nykyparadigmassa asiakas
nahdaan tasavertaisena kumppanina, oman elamansa asiantuntijana, jossa han itse
yllapitaa ja edistaa toimintakykyaan ammattilaisten tuella. Kuntoutuksen tulee toteutua
asiakkaan tarpeiden ja tavoitteiden lahtokohdista, hanen toimintaymparistossaan ja ha-
nen laheisiaan huomioiden. (Jarvikoski & Harkapaa 2011: 188; STM 2020b: 22.)

Asiakaslahtoisyydella palveluiden kehittamisessa tarkoitetaan sita, kun asiakas on mu-
kana niiden kehittamisessa ja hanen tarpeensa otetaan mahdollisimman hyvin huomi-
oon. (Virtanen & Suoheimo & Lamminmaki & Ahonen & Suokas 2011: 18-19.) Asia-
kaslahtdisia palveluita toteutettaessa jokaisen palveluita jarjestavan tahon tulee maari-
tellda mita asiakaslahtoisyys kaytdnnon konkreettisina toimina tarkoittaa (Raitakari &
Juhila & GlUnther & Kulmala & Saario 2012: 47—-48). Asiakaslahtdisesti suunniteltujen
toimintamallien on todettu olevan kustannustehokkaita ja lisdavan niiden vaikuttavuutta

seka asiakkaiden ja tydntekijoiden tyytyvaisyytta (Virtanen & kump. 2011: 8-9).

Kansainvalisten apuvalinealan tutkimusten tulosten perusteella keskeisina apuvalineen
kayttda ja kayttajien tyytyvaisyytta edistavina tekijdina ovat apuvalineiden kayttajien
osallistaminen mukaan, mahdollisuus vaikuttaa ja monialainen yhteistyd prosessin kai-
kissa vaiheissa. Minkalaisin kaytannoin tata voidaan edistaa, ei tutkimusten kautta ole

viela pystytty tarkemmin maarittelemaan. (Menich 2022: 131; Larsson & Lidstrém 2019:



94; Brandt & kump. 2020: 601.) Tarve tutkimuksille, jossa tarkastellaan koko apuvali-
nepalveluprosessia ja niiden toimintakaytantoja erilaisten apuvalinepalveluiden ja kayt-
tajaryhmien osalta on nahty tarkeaksi toteuttaa (Brandt & kump. 2020: 601; De Witt &
kump. 2018: 467; Larsson & Lidstrém 2019: 94.)

Tassa edella esitettyjen tietojen perusteella voidaankin todeta, ettd asiakaslahtdisyy-
den edistdminen ei vaikuta olevan ainoastaan asiakkaiden tarpeita vastaavaa, vaan
silld on myds mahdollisuus vastata niin yksikon, organisaation kuin sosiaali- ja terveys-
alalle asetettuihin tavoitteisiin. Kasilla oleva apuvalinepalveluiden rakennemuutos ja hy-
vinvointialueelle siirtyminen vaativat palveluiden toimintakaytantojen tarkastelua ja ke-
hittdmista, jotta apuvalinepalveluita voidaan myés tulevaisuudessa toteuttaa mahdolli-

simman yhdenvertaisesti, laadukkaasti ja asiakaslahtodisesti.

Taman tutkimuksellisen kehittdmistydn tarkoitus on kehittda Tays apuvalinekeskuksen
kommunikoinnin apuvalinepalveluprosessin toimintakaytantdja apuvalinepalveluiden
asiakaslahtdisyyden edistamiseksi. Tuotoksena syntyy kuvaus kommunikoinnin apuva-

linepalveluiden asiakaslahtoisyytta edistavista toimintakaytannoista.

2 Kommunikoinnin apuvalinepalveluprosessin toimintakay-
tantojen kehittaminen

2.1 Puhevammaisuus kommunikoinnin apuvalinepalveluiden lahtokoh-
tana

Kommunikoinnin apuvalinepalveluita tarvitsevat erityisesti puhevammaiset henkilét. Pu-
hevammaisuudella tarkoitetaan sita, ettad henkildlla on vaikeutta tuottaa ja ymmartaa
puhetta ja/tai vaikeutta kommunikoinnissa ja vuorovaikutuksessa arjessa. Puhevam-
maisuuden taustasyyt ovat moninaisia. Puhevammaisuus voi johtua esim. synnynnai-
sesta sairaudesta, vammautumisesta tai etenevasta sairaudesta. (Puhevammaisuuden
kirjo. Tikoteekki.) Puhevamma voi rajoittaa sosiaalista osallistumista merkittavasti. Pu-
hevammaisilla on myo6s edelleen usein kokemus, etta heidat sivuutetaan ja eristetaan
yhteiskunnasta (Roisko 2022). Oikeus kommunikointiin on turvattu YK:n ihmisoikeuk-
sien julistuksen 19. artiklan mielipiteen- ja sanavapauden oikeudella. Puhevammaisen
osalta talla tarkoitetaan sita, etta hanella on oikeus saada tietoa siind muodossa, etta
se on hanelle ymmarrettavaa ja henkilolla on oikeus esteettomaan kommunikointiin.
(Laine & Merikoski 2022; Oikeus kommunikointiin. Tikoteekki; YK:n ihmisoikeuksien

yleismaallinen julistus.) Suomessa on syksylla 2022 perustettu Puhevammaisten asiain



neuvottelukunta, jonka tavoitteena yhdenvertaisuuden edistdminen Suomessa ja edis-
tda puhevammaisten asemaa osana yhteiskuntaa ja lisata saavutettavuutta (Roisko
2022).

Apuvaline on yksi keino vahvistaa asiakkaan itsenaista ilmaisua arjen erilaisissa vuoro-
vaikutuksen ja kommunikoinnin tilanteissa. Muita keinoja ovat mm. olemuskieli, valmiit
kuvat, piirtdminen, symbolikuvat. Asiakkaan kuntouttavalla puheterapeutilla on merkit-
tava rooli apuvalineen kayttéon ohjaamisessa asiakkaan arjessa, jossa ohjausta ei tar-
vitse ainoastaan asiakas, vaan hdnen kommunikointikumppaninsa, eli arjen l1ahiympa-
riston laheiset ja ammattilaiset. (Laine & Merikoski 2022.) Onnistuneen kommunikointi-
tilanteen lahtdkohtana on, ettd puhevammainen tulee ymmarretyksi ja kohdatuksi, joka
vaatii kommunikointikumppanilta riittdvaa osaamista ja tietoa puhevammaisuudesta.
Kuntoutumisen nakdékulmasta kommunikointi vaatii yksilon ja ymparistdn sitoutumista ja
valmiutta muutokseen. Asiakkaiden seka heidan laheisten yksilélliset tarpeet maaritta-
vat vahvasti kommunikoinnin kuntoutumisen prosessin toteutumistapoja. (Puhevam-

maisuuden kirjo. Tikoteekki).

2.2 Kommunikoinnin apuvalinepalvelut

Apuvaline on asiakkaan nakdkulmasta paljon enemman kuin fyysinen esine. Toytari ja
Kanto-Ronkanen (2022) maarittavat apuvalineen olevan kayttajan ja hanen toimintaym-
paristonsa vuorovaikutuksesta syntyva kokonaisuus. Apuvalinetta valittaessa tulee
huomioida erilaiset kayttdymparistot ja erityisesti lasten kohdalla myds vanhempien ja
avustajien tarpeet (Toytari & Kanto-Ronkanen 2022a.) Kommunikoinnin apuvalinepal-
velut ovat osa erikoissairaanhoidon toteuttamaa laakinnallisen kuntoutuksen erityis-

osaamista vaativaa apuvalinepalvelua (STM 2020b: 201).

Vaikeudet kommunikoinnissa rajaavat yksilén mahdollisuutta valita ja paatdksentekoa
omaan eldmaan liittyvissa asioissa. Kommunikoinnin apuvalineilld on tutkimusten pe-
rusteella todettu olevan mahdollisuus edistaa yksilén osallisuutta, sitoutumista, omatoi-
misuutta ja lisddvan eldmanlaatua. Sen avulla yksildén on myds mahdollisuus lisata
osallisuutta muihin eldmaansa liittyviin hoidollisiin ja kuntoutuksellisiin prosesseihin.
(Satterfield & Phillps & Montes & Bunn & Gelinas & Rust & Griffiths & Wilson & Endi-
cott 2021: 49-51.)

Apuvalinepalveluita toteuttavat apuvalinealan asiantuntijat. Kyseisessa toimenkuvassa

voi toimia terveydenhuoltoalan ammattilainen, jolla on tdhan soveltuva koulutus. Ha-



nella tulee olla riittdvasti tietoa ja osaamista apuvalinealasta seka on tyéssaan saannél-
lisesti apuvalineiden kanssa tekemisissa. (STM 2020b: 44). Kommunikoinnin apuvali-
nepalveluita toteuttava tiimi koostuu yleensa puhe- ja toimintaterapeutista, AAC (Aug-
mentative and Alternative Communication) -ohjaajasta (puhevammaisten tulkki tms.)
seka teknisesta vastaavasta (tekninen/tietotekninen peruskoulutus tms.) (Erityisasian-
tuntemus. Tikoteekki). Alueellisesti tiimien kokoonpanoissa on eroja, joihin vaikuttavat
mm. sairaanhoitopiirin kaytannot seka henkiloston saatavuus. Palveluita tdydennetaan
tarvittaessa ostopalveluina yksityiselta apuvalinealan palveluntuottajalta tai toisen eri-
koissairaanhoitopiirin apuvalinepalveluita toteuttavasta yksikdsta. (Green-Jarvinen
2022.) Apuvalinealan liséksi jokaista ammattilaista velvoittaa ammattieettiset ohjeet.
Asiakkaan kohtaaminen tasavertaisena ja kunnioittavasti seka asiakkaiden tarpeiden
mukaisesti yhdessa asetetut tavoitteet ovat keskeinen jokaisen ammattilaisen toimintaa
ohjaavia perusteita (Toimintaterapeuttien ammattieettiset ohjeet; Puheterapeutin eetti-
set ohjeet 2015).

Kommunikoinnin apuvalinepalveluiden toteuttaminen vaatii laaja-alaista ja moniamma-
tillista yhteistyota (STM 2020a:200). Asiakkaan lisaksi laheisten ja muden hanen ar-
keensa liittyvien ammattilaisten osallisuus on nahty keskeiseksi seka tiedon saa-
miseksi, etta apuvalineen kaytdén ohjaamiseksi (Satterfield & kump. 2021: 51). Asiakas
tarvitsee useimmiten laheistensa seka ammattilaisten tukea koko prosessin ajan. Asi-
akkaan laheisista tulee nimeta vastuuhenkild, joka opettelee apuvalineen kayttoa ja yl-
lapitoa vaativat toiminnot. Han myds toteuttaa kommunikointiohjelman suppeat sisallon
paivittamiset yhdessa muiden laheisten kanssa. Naiden ohjauksesta asiakkaalle seka
hanen Iaheisilleen vastaa apuvalinekeskus, joka vastaa my6s kommunikointiohjelman
laajempien sisallon seka laitteen ohjelmien ja kayttojarjestelmien paivitysten seka tar-
vittavien huoltojen toteuttamisesta. (STM 2020a: 200.)

Asiakkaiden apuvalinepalveluprosesseissa asiakas ja Tays apuvalinekeskuksen apu-
valinealan asiantuntija luovat aina yhdessa apuvalinepalveluprosessin lahtékohdan.
Tahan osallistuvat tarvittaessa mukaan myds asiakkaan laheisia ja muita ammattilaisia.
(Yleista apuvalinepalvelun prosessista 2018). Muita ammattilaisia ovat esim. kuntoutta-

vat puheterapeutit, puhevammaisten tulkit, avustajat, erityisopettajat.

2.3 Apuvalinepalveluprosessin toimintakaytannot

Apuvalinepalveluille ei ole kdytdssa maailmanlaajuista mallia, joka ohjaisi palveluiden
toteuttamisessa kaytannon tasolla (Menich 2022: 131). Eri maissa on kaytdssa erilaisia

prosessimalleja, jotka ovat pitkalti luotu joko Pohjois-Amerikkalaisen tai eurooppalaisen



mallin pohjalta. Vaiheet ovat hyvin samankaltaisia, niiden vaihtelevuus on riippuu pit-
kalti yksityiskohtien maarasta. Euroopassa apuvalinepalveluprosessin malli on kehitty-
nyt jo lahes 30 vuotta sitten, jossa on nimetty seitseman vaihetta: 1) Aloite — ensikon-
takti 2) arviointi — tarpeiden arviointi 3) valinta — apuvalineen tyypin valinta 4) apuvali-
neen valinta — tarkemmin sopivan apuvalineen valinta 5) apuvalineen rahoituksen han-
kinta 6) toimitus — apuvalineen kayttéon saattaminen kayttajalle 7) yllapito ja seuranta.
Kyseinen malli on valikoitunut my6s Maailman terveysjarjeston (World Health Or-
ganization WHO) perustaman Global Cooperation on Assistive Technology (GATE)
lahtokohdaksi. Vaiheiden sisaltda ja kaytantdja maaritellaén hyvin eri tavoin eri maissa

ja erilaisten apuvalinepalveluiden osalta. (Brandt & kump. 2020: 590.)

Prosessin vaiheet toistuvat eri maissa ja erilaisissa apuvalinepalveluissa samankaltai-
sesti ylla mainittujen vaiheiden kaltaisesti. Tata tarkemmalla tasolla ei toimintakaytan-
téja ole pystytty kansainvaliselld tasolla maarittelemaan, vaikkakin sen tarve on tunnis-
tettu laaja-alaisesti. Tutkimusten perusteella on kuitenkin saatu maariteltya tekijoita, joi-
den on todettu todennakdisesti edistavan apuvalinepalveluiden toteuttamista asiakkai-
den apuvalineiden kayttéa edistavaksi ja heidan tyytyvaisyyttansa lisaavana. Keskei-
simpina on todettu asiakkaiden mukana oleminen prosessin kaikissa vaiheissa ja asi-
akkaiden ja ammattilaisten monialainen yhteisty6. Riittavan tiedon saaminen, apuvali-
neen kayton harjoittelun tukeminen ja ammattilaisten ammattitaidon on todettu myos
todennakoisesti edistavat asiakkaan tyytyvaisyytta ja apuvalineen kayttda arjessa.
Alustavien tutkimusten mukaan myos teknologisten ratkaisuiden hyddyntamisella voi-
daan mahdollisesti edistaa erityisesti apuvalineen kayton ohjaamista. (Brandt & kump.
2020: 590-591, 600-601)

Suomessa apuvalinepalveluprosessin toimintakaytannét perustuvat sosiaali- ja terveys-
alan, kuntoutuksen ja apuvalinealan valtakunnallisiin seka alueellisiin, organisaation ja
yksikén -tasolla maariteltyihin kaytantoihin. Toimintakaytantéjen I&ahtdkohtana ovat eri-
laiset lait ja sdaddkset, mm. Suomen perustuslaki (11.6.1999/731), Laki potilaan ase-
masta ja oikeuksista (17.8.1992/785), Terveydenhuoltolaki 29§ seka Sosiaali- ja ter-
veysministerion asetus ldakinnallisen kuntoutuksen apuvalineiden luovutuksesta
(1363/2011). Laakinnallisen kuntoutuksen apuvalineen saamisen perusvaatimuksena
on asiakkaalla todetun sairauden, vamman tai kehitysviivastyman johdosta todettu toi-
mintakyvyn heikkeneminen, johon asiakas tarvitsee apuvalinetta yllapitdadkseen tai pa-
ranteekseen toimintakykyaan paivittaisissa toiminnoissa tai ehkaistadkseen toimintaky-
vyn heikkenemista (STM 2020a: 35; Toytari & Kanto-Ronkanen 2022c). Apuvélinealan
asiantuntijoiden kasikirjana toimii opas "Valtakunnalliset ladkinnallisen kuntoutuksen

apuvalineiden luovutusperusteet”. Se ohjaa seka kaytannon tydn toteuttamisessa, etta



apuvalineiden luovutuksessa. Opas toimii lisaksi tiedonlahteena myds muille tervey-
denhuollon ammattilaisille seka apuvalineita tarvitseville henkildille tarvittaessa. Opasta
taydennetaan ja muokataan jatkuvasti tdhan luodun paivitystyéryhman toimesta. (STM
2020a: 30-36.)

Kuntoutuksen nykyparadigma on keskeinen apuvalinepalveluiden toteuttamisen pe-
rusta. Kuntoutuksen tulee olla asiakkaan tarpeiden ja tavoitteiden mukaista yhdessa
asiakkaan kanssa suunniteltua toimintaa, jossa huomioidaan hanen toimintaymparis-
tonsa seka hanen laheisensa. Kuntoutusta tulee toteuttaa hyvaan kuntoutuskaytannon
mukaisesti, jolloin siina kaytetaan ICF-viitekehysta (International Classification of Func-
tion, Disability and Health) ja se on ndyttdon perustuvaa, asiakas- ja perhelahtoista ja
moniammatillista. (STM 2020b: 22.) Apuvalinepalveluissa ICF-viitekehyksen mukaisesti
tavoitteena on luoda ymmarrys asiakkaan kokonaistilanteesta asiakkaan toimintakyvyn
(osallisuus, suoritukset ja kehon toiminnot ja rakenteet), terveydentilan seka kontekstu-
aalisten tekijdiden (yksild- ja ymparistotekijat) dynaamisessa vuorovaikutuksessa.
(STM 2020a: 37.)

Suomessa laakinnallisen kuntoutuksen apuvalinepalveluiden toteuttaminen on valta-

kunnallisella tasolla maaritelty vaiheittaisena prosessimallina, joka tassa alla kuvattuna
(kuvio 1). Prosessin vaiheet ovat suuntaa antavia, aina kaikkia vaiheita ei toteudu eika
tassa esitetyssa jarjestyksessa. Prosessi toteutetaan aina asiakkaan tarpeista 1ahtdisin
ja yksilOllisesti. Prosessi on usein monitahoinen ja vaatii monen eri henkilon yhteisty6ta

monelta eri sektorilta. (TOytari & Kanto-Ronkainen 2022b)

8. Apuvdlineen

palautus

1. Apuvalinepalveluihin
hakeutuminen

arviointi

7. Apuvilineen
huolto ja korjaus

2. Apuvalinetarpeen ]

Tarkoituksen-
mukainen
[ 6. Apuvilineen apuviline

A 3. Apuvilineen valinta
kdyton seuranta

luovutus ja

5. Apuvilineen
kaytonopetus

4. Apuvélinepaatos }

Kuvio 1. Apuvalinepalveluprosessi. Laakinnallisen kuntoutuksen apuvalineiden luovutusperus-

teiden oppaan mallia mukaillen (STM 2020a: 38).



Prosessia ei ole tata tarkemmin valtakunnallisella tasolla maariteltyna, vaan jokainen
palveluita toteuttava sairaanhoitopiiri voi tarkentaa ohjeistuksia luomalla alueellisia toi-
mintakaytantoja. (STM 2020a: 30—-38). Tays apuvalinekeskuksessa prosessin vaihei-
den kuvaukset ovat toteutettu ja ne ovat nahtavissa apuvalinekeskuksen internetsivuilla
(Apuvalinepalveluprosessi 2021). Vaiheiden kuvausten tarkoitus on avata asiakkaille ja
ammattilaisille apuvalinepalveluprosessin vaiheiden toteutumista valtakunnallista oh-
jeistusta konkreettisemmin. Kuvauksissa on ohjeistusta, jota hyddynnetaan toiminta-
kaytantoja yksikossa maaritellessa. (Leppiniemi 2022.) Alla on esimerkki kuvauksesta,

jossa kuvattuna apuvalineen valintavaihetta Tays apuvalinekeskuksessa seuraavasti:

Apuvalineen valinta tehdaan yhteistydssa asiakkaan kanssa. Apuvali-
nevalintaa edeltaa apuvalineiden sovitus ja kokeilu asiakkaan tarpeisiin,
toimintakykyyn ja toimintaymparistoon soveltuvilla valineilla. Valinnassa
otetaan huomioon tarvittava kdytdn ohjaus seka riittdvan pitka kokeilu-
aika. (Apuvalinepalveluprosessi 2021.)

2.4 Toimintakaytantojen kehittaminen

Kehittaminen on nykyhetken keskeinen kasite sosiaali- ja terveysalalla, kun palveluiden
rakenteita ollaan jarjestdmassa uudelleen. Vaikka muutos olisi palveluiden rakenteissa,
vaaditaan muutosta aina yksikdiden toimintamalleihin ja jokaisen tydntekijan toimintata-
poihin asti (Ovaskainen & Suvivuo & Virjonen & Leino 2016: 77). Kehittdmista kuvataan
konkreettisena toimintana, jolla tavoitellaan ennen kaikkea asioiden muuttamista johon-

kin parempaan kaytannon tasolla (Toikko & Rantanen 2009: 14, 16).

Kehittamista voidaan toteuttaa laaja-alaisesti tai hyvin suppeasti yhden henkildn tyon
toteuttamisena ja se voi kohdentua palveluiden rakenteisiin tai toimintakaytantojen ke-
hittdmiseen. Kaikessa kehittdmistoiminnassa on kuitenkin keskeista, etta se on tavoit-
teellista ja kdytannon asioiden muutokseen tahtaavaa. Kehittdmista voidaan ohjata joh-
tajalahtoisesti, mutta erityisesti asiantuntija-ammateissa kasite tyon jatkuvasta kehitty-
misesta on keskeista, jossa tyontekijoiden oma osallisuus ja mahdollisuus vaikuttaa on
kehittdmisessa keskeista (Toikko & Rantanen 2009: 14-17.) Jatkuva kehittdminen nah-
daan myos tulevaisuudessa keskeiseksi kasitteeksi tyon toteuttamista (Dufva 2020:
24).

Kehittamista on pitkaan tarkasteltu organisaatiotasolla tai tyoyksikoissa. Verkostoissa
tapahtuva kehittaminen on kuitenkin jatkuvasti kasvava kehittamisen malli, jolla koe-
taan mahdollistavan laajempaa kehittdmista ja kehittdmiseen osallistuvat niin palvelui-

den kayttdjat, kuin niiden toteuttamiseen liittyvat muut ammattilaiset. Tallaisen laaja-



alaisen kehittdmisen on nahty lisdavan asiantuntijoiden oman ymmarryksen syventa-
mista ja luovan uusia innovaatioita organisaatiokeskeista kehittamistad enemman.
(Toikko & Rantanen 2009: 17.) My6s kuntoutuksen kehittdmisessa verkostomainen,
hallintorajoja ylittava yhteinen kehittaminen koetaan tarkeaksi, jotta uudet toimintamallit
ja kaytannot saadaan leviamaan ja kehittamistyd jatkumaan palvelurakenteita uudistet-
taessa (STM 2022: 9).

3 Asiakaslahtoisyyden edistaminen

3.1 Asiakaslahtoisyys kasitteena

Asiakaslahtoisyys on lahtoisin yhdysvaltalaisen Carl Rogers:lta 1930-luvulta, joka nosti
asiakkaan kunnioittamisen ja hanen tarpeidensa paremman huomioimisen esille
(Ménkkodnen 2018: 66). Suomeen asiakaslahtoisyys rantautui 1980-luvulla, 1990-lu-
vulla kasite saikin vahvempaa huomiota sosiaali- ja terveysalalla. (Monkkénen 2018:
66; Salminen & Tuulio-Henriksson 2012: 125.) Asiakaslahtdisyys onkin saavuttanut
vuosien aikana merkittavan aseman sosiaali- ja terveysalalla niin kansallisesti kuin val-
takunnallisesti, ja se on nahtavissa suoraan tai siihen viittaavina kasitteina monissa oh-
jeistuksissa. WHO maarittelee, etta kuntoutuksessa interventiot ja [ahestymistavat vali-
taan yksilon omien tavoitteiden ja tarpeiden mukaisesti (WHO 2021). Sosiaali- ja ter-
veysministerio maarittaa, etta kuntoutuksen tulee olla asiakaslahtdista, yksilon tarpeista
lahtevaa ja asiakkaalle merkityksellista, hanen omassa toimintaymparistdéssaan tapah-
tuvaa toimintaa, jossa asiakkaan sekd hanen maarittelemansa laheiset otetaan huomi-
oon (STM 2020b: 22—23). Valtakunnalliset I1dakinnallisen kuntoutuksen apuvalineiden
luovutusperusteet maarittavat apuvalinetyon Iahtékohdiksi asiakaslahtdisyyden, toimin-
takyvyn, suoriutumisen ja osallistumisen (STM 2020a: 30). Kommunikoinnin apuvali-
nepalveluissa asiakaslahtdisyydella tarkoitetaan erityisesti asiakkaan tarpeisiin ja toi-
veisiin vastaamista (Asiakkaan yksildlliset tarpeet. Tikoteekki). Organisaatiotasolla
Pshp:ssa asiakaslahtdisyys sisaltyy strategiaan. Aito ja tasavertainen yhteistyd, ainut-
laatuinen ja ystavallinen, kunnioittava kohtaaminen ja kuuleminen ja luottamuksellisen

suhteen luominen ovat keskeisia piirteita. (Erikoissairaanhoidon strategia 2025. Tays)

Sen lisaksi, etta kasite on nahtavissa eri tasoilla ohjaamassa toimintaa, on Suomessa
saadetty myOs useita lakeja, joissa on huomioitu asiakaslahtoisyys pyrkien vahvista-
maan asiakkaan oikeuksia. (Salminen & Tuulio-Henriksson 2012: 125.) Laissa potilaan

asemasta ja oikeuksista (785/1992) maaritelladn mm. asiakkaan kuulluksi tuleminen,
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riittdvan ja ymmarrettavan tiedon jakaminen, hanen hoitoaan tai kuntoutustaan koske-
vien suunnitelmien laatiminen yhdessa tai yhteisymmarryksessa asiakkaan tai muun
hanen edustajansa (omainen, I&heinen, laillinen edustaja) kanssa, itsemaaraamisoi-
keus omaan hoitoon liittyvien asioiden paattaminen (Laki potilaan asemasta ja oikeuk-
sista). Asiakaslahtbisyytta vahvistetaan myds lailla sosiaalihuollon asiakkaan asemasta
ja oikeuksista (812/2000) seka lailla kuntoutuksen asiakasyhteisty6ta (497/2003), jossa
asiakkaan aseman vahvistaminen ja osallistuminen nostetaan esille (Salminen & Tuu-
lio-Henriksson 2012: 125).

Sosiaali- ja terveydenhuollossa asiakaslahtdisten palveluiden Idhtdkohtana on kasitys
siitd, ettd palvelu on asiakkaiden tarpeista ja toiveista |&htevaa palvelua, ja sen tulee
nakya seka palveluja kehitettdessa etta jokaisen asiakkaan yksilétasolla toteutuvassa
palvelussa (STM 2018: 12). Asiakaslahtdisyys on kutenkin todettu olevan sekd ammat-
tilaisten etta asiakkaiden nakoékulmasta paljon haastavampi ja moniulotteisempi kuin
mita se yksinkertaistettuna voidaan maaritelld (Levasluoto & Kivisaari 2012: 3, 27; Sal-
minen & Tuuli-Henriksson 2012: 124). Asiakaslahtdisten palvelujen lahtdkohta on, etta
asiakas kasitetaan oman elamansa asiantuntijaksi ja aktiiviseksi kumppaniksi. Ammat-
tilaisten tehtava on valmentajan kaltaisesti tukea hanta omassa prosessissaan, jakaa
hanelle tietoa erilaisista mahdollisuuksista, pohtia yhdessa erilaisia vaihtoehtoja ja
maaritella tavoitteet ja keinoja niihin paasemiseksi. (Jarvikoski & Martin & Kippola-
Paakkonen & Harkapaa 2017: 41, Virtanen & kump. 2011: 18, Autti-Ramoé & Salmi-
vaara & Rajavaara & Melkas 2022.)

Kuntoutusasiakkaat ovat maaritelleet asiakaslahtoisyyden osa-alueiksi riittavan tiedot-
tamisen ja neuvonnan, asiakkaan yksildllisten tarpeiden ja ndkemysten arvostaminen
ja palvelut, jotka toteutetaan koordinoidusti (Salminen & Tuulio-Henriksson 2012: 124).
Laitila (2010) on koonnut vaitéskirjassaan 17 tutkijan asiakaslahtéisyyden maaritelmien
perusteella asiakaslahtoisyyden peruslahtokohdat. Nama ovat yksildllisyyden, asian-
tuntijuuden, mielipiteiden, kasitysten, kokemusten ja voimavarojen huomioiminen ja
kunnioittaminen. Han esittdd myos, ettd asiakaslahtoisyys perustuu asiakkaan esitta-
maan tarpeeseen ja yhdessa tekemiseen ja tavoitteena on tukea asiakkaan omahoitoa
ja osallisuutta. Asiakkaan ja tydntekijan suhde perustuu tasa-arvoiseen kumppanuu-
teen, jossa tyontekija toimii asiakkaan yhteistybkumppanina tai valmentajana. (Laitila
2010: 30-31.)

Asiakaslahtoisyyden maaritelmaa tarkastelussa siihen vaikuttaa keskeisesti se, mista
roolista ja kontekstista asiaa tarkastellaan. Asiaa voidaan tarkastella esim. yksittaisen

terapiatilanteen tai koko prosessin lahtokohdista. My6s maarittelijdn oma arvomaailma
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ja oletukset vaikuttavat siihen, mita asiakaslahtdisyydella kukin tarkoittaa. (Salminen &
Tuulio-Henriksson 2012: 124.) Onkin muistettava, etta siind missa organisaatiotasolla
asiakaslahtoisyytta usein tarkastellaan prosessien nakokulmasta ja asiakaslahtdisyy-
della voidaan tarkoittaa esim. sita, kuinka nopeasti prosessin vaiheet edistyvat ja
kuinka nopeasti palveluita toteutetaan, on asiakkaan nakodkulma asiakaslahtdisyydesta
usein hyvin toisenlainen. Asiakkaalle kokemus ja kohtaaminen ovat usein keskeinen
l&ahtokohta maaritellessa asiakaslahtoisyyden toteutumista. (Virtanen & kump. 2011:
21; Monkkonen 2018: 14—15.) Myos Corring & Cook (1999) havaitsivat tutkimukses-
saan mielenterveyskuntoutujien ndkemyksia asiakaslahtdisyydesta, ettd keskeista asi-
akkaille asiakaslahtoisyydessa on tunne siita, ettd hanen asiantuntijuutensa oman ela-
man suhteen tunnustetaan, kohdataan ja tullaan lahelle, annetaan aikaa puhumiselle,
ammattilainen ja asiakas jakaa yhteisen ymmarryksen ja heidan asiantuntijuuttaan hyo-

dynnetaan ammattilaisten tiedon lisdémiseksi (Corring & Cook 1999: 75-76).

Apuvalinepalveluissa asiakaslahtdisyytta kasitelldan useimmiten kayttajan mukana ole-
misena (user-involvement). Mukana olemista on maaritelty eri tutkimuksissa eri tavoin.
Keskeista kuitenkin on, etta kayttajat, eli apuvalinepalveluiden asiakkaat, osallistuvat
mukaan kaikkiin vaiheisiin, vaiheet toteutetaan asiakkaan ja ammattilaisten valisena
monialaisen yhteistyona, he saavat riittavasti tietoa, heilla on mahdollisuus vaikuttaa
paatoksiin (Brandt & kump. 2020: 600; Menich 2022: 131).

Asiakaslahtoisyyden rinnakkaiskasitteind nahdaan usein asiakaskeskeisyys ja asiakas-
ymmarrys, mutta naissa on kuitenkin eroja. Asiakaskeskeisilla palveluilla tarkoitetaan
keskeisesti sita, ettd palvelut on jarjestetty hanta varten. Asiakas ndhdaan palveluiden
keskidssa, toteuttamisen kohteena. Asiakas ei ole mukana palveluiden kehittamisessa,
ja hanet nahdaan lahinna passiivisena palveluiden toteuttamisen kohteena. Asiakas-
ymmarryksella tarkoitetaan organisaation laajempaa ymmarrysta asiakkaasta palvelui-
den kayttajana, jossa tieto asiakkaista ja heidan tarpeistaan ei riita, vaan sitd syvenne-
tdan palveluiden kontekstissa ja luodakseen ymmarrysta palveluiden toteuttamisesta.
Laajassa asiakasnakemyksessa asiakas ndhdaan osana hanen eldamaansa laajemmin,
huomioiden hanen roolinsa perheen, Iahiymparistdnsa ja yhteiskunnan jasenena. (Vir-
tanen & kump 2011: 18-19.)

3.2 Asiakaslahtoisten palveluiden kehittaminen

Kehitettdessa palveluita asiakaslahtoisesti on keskeista, etta asiakas on mukana niiden
kehittamisessa. Nykykasityksen mukaan ei kuitenkaan riita, etta asiakkaan nakemyksia

otetaan huomioon, vaan asiakkaalla tulisi olla aito mahdollisuus vaikuttaa palveluiden
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kehittamiseen. Nakemys asiakkaasta tasavertaisena kumppanina ammattilaisten rin-
nalla, kuten kuntoutuksen nykykasityksessa, on myds palveluiden kehittamisessa kes-
keista. Asiakas hyodyntaa omia voimavarojaan ja asiantuntijuuttaan palveluiden kehit-
tamisessa. (Virtanen & kump 2011: 18-19.) My6s kuntoutuksessa asiakkaan rooli tasa-
vertaisena kumppanina ei vain oman kuntoutumisprosessinsa osalta, vaan myos palve-
luiden kehittdmisen nakdkulmasta nahdaan tarkeaksi. Asiakkaiden mukana oleminen
tasavertaisesti haastaa edelleen palvelujarjestelmida huomioimaan asiakkaan rooli ai-

dosti ja muuttamaan toimintatapojaan. (Niskala & Kairala & Pohjola 2017: 2-3.)

Virtanen & kump. (2011) ovat maaritelleet asiakaslahtbisyyden rakennuspuut, jossa
nostetaan esille keskeiset kasitteet, jonka pohjalta palveluiden kehittdminen aidosti
asiakaslahtdisesti on mahdollista. Ensinndkin organisaation tulee pitdd ymmarrysta asi-
akkaan tarpeista toiminnan lahtékohtana. Toiseksi organisaation tulee pitaa asiakas-
Iahtdisyytta toiminnan arvoperustana. Kolmanneksi ndkemys asiakkaasta aktiivisena,
oman eldmansa asiantuntijana ja neljantena asiakkaan nakeminen kehittdmisessa ta-

savertaisena kumppanina. (Virtanen & kump. 2011: 19)

Kuten aiemmin todettu, asiakaslahtoisyys on moniulotteinen kasite, jonka maarittelemi-
seen vaikutta niin palveluiden toimintaymparisté kuin nakokulma, josta asiaa tarkastel-
laan. Tasta johtuen asiakaslahtaisille palveluille ei ole olemassa vain yhta tapaa, vaan
jokaisen palveluita toteuttavan jarjestelman tulisikin maaritella mita asiakaslahtoisyys
konkreettisina toimintakaytantdina tarkoittaa. (Raitakari & kump. 2012: 47—48; Virtanen
& kump. 2011: 7-15.) Asiakaslahtdisia palveluita kehitettdessa tulisi asiakkaan ja ky-
seisen palveluita toteuttavan tahon lisdksi olla mukana muita toimijoita, jotka ovat osal-
lisena palveluiden toteuttamisessa. Julkisen, yksityisen ja kolmannen sektoreiden ra-
joja ylittdvan yhteisen kehittdmisen on todettu edistavan asiakaslahtdisyytta, paranta-
van palveluiden laatua, lisddvan kustannustehokkuutta ja vahvistavan yhteistyota. (Vir-
tanen & kump. 2011: 9; Jarvensivu, Nykanen & Rajala 2010: 3.)

Kansainvalisella tasolla apuvalinepalveluiden toteuttamisen I&dhtdkohdaksi on laajasti
tunnistettu monialainen yhteistyd asiakkaiden kanssa, jossa asiakas on keskitssa. Asi-
akkaiden mukana oleminen myds palveluiden kehittamisessa laaja-alaisesti on tunnis-

tettu ja sitd suositellaan jatkossa edelleen vahvistettavan (Menich 2022: 130.)

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa kommunikoinnin apuvalinepalveluprosessin
toimintakaytantoja tarkastellaan apuvalinepalveluprosessin vaiheiden mukaisesti (kts

s4, kuvio 1). Tays apuvalinekeskuksessa apuvalinepalveluprosessin vaiheiden toimin-
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takaytannot on maaritelty taman valtakunnallisella tasolla kaytéssa olevan prosessimal-
lin mukaisesti (STM 2020a: 38). Asiakaslahtoisia palveluita kehittdessd mukana tulee
olla asiakkaan ja palveluita toteuttavan tahon lisdksi yhdessa niiden muiden toimijoiden
kanssa, jotka osallistuvat palveluiden toteuttamiseen (Virtanen & kump. 2011: 9; Jar-
vensivu & kump 2010: 3). Asiakaslahtéisyyden maaritelmaan vaikuttaa myoés keskei-
sesti se, kuka ja mista nakdkulmasta asiaa tarkastelee (Salminen & Tuulio-Henriksson
2012: 124). Naihin nakemyksiin perustuen tiedontuottajana toimivat Tays apuvali-
nekeskuksen kommunikoinnin apuvalinepalveluiden toteuttamisessa mukana olevia
asiakkaita, heidan laheisiaan seka horisontaalisesti sektorirajoja ylittden kommunikoin-
tialan ammattilaisia. Tuloksia tarkastellaan kuntoutuksen paradigman nykykasityksen
mukaan, jossa asiakas nahdaan tasavertaisena kumppanina oman kuntoutumisensa
toteuttamisessa (Jarvikoski & Harkapaa 2011: 188; STM 2020b: 22). Kuvaus taman ke-

hittdmistyon teoreettisen viitekehyksen synteesista esitelldan alla (kuvio 1).

Asiakas on tasavertainen kumppani

Asiakkaat Laheiset

Asiakaslahtdisyys

Apuvilinepalvelu-
prosessi

Asiakasldhtdisyys

Ammattilaiset

Kuvio 1. Asiakaslahtoisten kommunikoinnin apuvalinepalveluprosessin toimintakaytantdjen ke-

hittdminen tutkimuksellisen kehittdmistydn nakdkulmasta.
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4 Kehittamisymparistona Tays apuvalinekeskus

Tama tutkimuksellinen kehittamistydssa ymparistona toimi Tays apuvalinekeskus ja
sen toteuttamat kommunikoinnin apuvalinepalvelut. Tays apuvalinekeskus on osa alu-
eellista apuvalinekeskusta (Apuvalinekeskus 2022). Kommunikoinnin apuvalinepalve-
luiden toteuttamisesta vastaa tiimi, joka koostuu puheterapeutista, toimintaterapeutista,
puhevammaisten tulkista ja teknisesta ohjaajasta. Yksikon asiantuntijat toteuttavat
asiakaskaynnit joko vastaanotolla tai asiakkaan omassa toimintaymparistéssa. Apuvali-
nekeskus vastaa myos lainassa olevien apuvalineiden maaraaikaistarkastuksista seka

tarvittavista huoltotoimenpiteista. (Leppiniemi 2022.)

Tays apuvalinekeskuksessa toimintakaytannot perustuvat aiemmin kuvattuihin valta-
kunnallisiin ohjeisiin, joista apuvalinepalveluprosessi on keskeinen asiakastyén toteut-
tamista ohjaava malli. Naiden vaiheiden kuvaukset ovat yleisella tasolla kirjattuna Tays
apuvalinekeskuksessa, joissa esim. kohta "apuvalineen valinta” on kuvattuna seuraa-

vasti:

Apuvalineen valinta tehdaan yhteistydssa asiakkaan kanssa. Apuvalinevalintaa
edeltda apuvalineiden sovitus ja kokeilu asiakkaan tarpeisiin, toimintakykyyn ja toi-
mintaymparistdon soveltuvilla valineilla. Valinnassa otetaan huomioon tarvittava
kaytdn ohjaus seka riittavan pitka kokeiluaika. (Apuvalinepalveluprosessi 2021.)

Apuvalinepalveluprosessien vaiheiden tarkemmat toimintakaytannét ovat yksikdssa
suullisesti sovittuja ja kaytdssa olevia (Leppiniemi 2022). Pshp:ssa on luotu ns. asia-
kasraateja, kuten myos alueellisen apuvalinekeskuksen osalta. Kyseisessa kokoonpa-
nossa on mukana apuvalinepalveluiden asiakkaita ja heidan laheisidan. Naista saatuja
tietoja hyddynnetaan asiakaspalautteiden liséksi palveluiden kehittamisessa. (Erikois-

sairaanhoidon strategia 2025. Tays; Asiakasfoorumi 2020.)

5 Tutkimuksellisen kehittamistyon tavoite, tarkoitus, kehitta-
mistehtavat ja tuotos

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena oli kehittdd kommunikoinnin apu-
valinepalveluprosessin toimintakaytantoja Tays apuvalinekeskuksessa. Tavoitteena oli

apuvalinepalveluiden asiakaslahtoisyyden edistaminen.
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Kehittamistehtava 1: Kuvata, mitka nykyiset toimintakaytannét edistavat asiakas-
[&htoisyyttd kommunikoinnin apuvalinepalveluprosessissa
- asiakkaiden nakodkulmasta
- laheisten nakdkulmasta

- ammattilaisten nakokulmasta

Kehittamistehtava 2: Kuvata, mita uusia toimintakaytantoja tarvitaan edistamaan
asiakaslahtoisyyttd kommunikoinnin apuvalinepalveluproses-
sissa
- asiakkaiden nakokulmasta
- laheisten nakokulmasta

- ammattilaisten nakokulmasta

Tutkimuksellisen kehittamistydn tuotoksena syntyi kuvaus Tays apuvalinekeskuksen
kommunikoinnin apuvalinepalveluprosessin asiakaslahtdisyytta edistavista toimintakay-

tannoista.

6 Menetelmalliset ratkaisut

6.1 Tutkimuksellinen lahestymistapa

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa lahestymistapa on toimintatutkimuksellinen,
joka valikoitui useasta eri syyta. Ensinnakin toimintatutkimuksen tapaan keskeisena
pyrkimyksena oli kdytannon tydeldaman kehittdminen, jossa maaritelldan kaytannon ta-
son ongelmia ja mietitdan niihin ratkaisuja. Toiseksi toimintatutkimukseen osallistuu
palveluiden kayttjia tai niiden toteuttamiseen liittyvid muita toimijoita, joilla on mahdolli-
suus yhdessa kasitelld aihetta ilman ennakkoon tarkkaan maariteltyd suunnitelmaa,
jossa keskeista on toimijoiden yhteistydssa toteutettua kehittdmista. Kolmantena perus-
teena oli, etta toimintatutkimuksella on mahdollista vaikuttaa toimijoiden ajatteluun ref-
lektoinnin avulla, jolloin ihminen tarkastelee omia ajatuksiaan uudesta nakdkulmasta,
pyrkii ymmartamaan omia toimintatapojaan seka tata kautta kehittdmaan toimintaansa.
Ammattilaisten ryhmakeskustelussa oli keskeista tarkastella aihetta osallistujien néko-
kulmista ja rakentaa aiheesta uutta ymmarrysta. (Heikkinen 2018: 182, 187—-188; Kana-
nen 2014a: 11, 67). Tutkimuksellinen nakdkulma tassa kehittamistytssa nakyy silla,
ettd sen toteuttaminen, aineistonkeruun menetelmien valinta ja niiden sisalté seka tu-
losten tarkastelu perustuu teoreettiseen viitekehykseen ja laadittuun suunnitelmaan
(Kananen 2014a: 13-14).
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Toimintatutkimuksen prosessia kuvataan reflektiivisena kehamallina, jossa sen syklin
vaiheet toistuvat. Spiraalimainen malli muodostuu syklien toistuessa toistensa peraan.
Syklin vaiheet ovat suunnittelu, toteutus, havainnointi ja reflektointi. Jokainen vaihe voi
pitda sisalladn minisyklin. (Heikkinen 2018: 188—-189.) Tama kehittamistyd oli osa Tays
apuvalinekeskuksen toimintakaytantojen kehittdmista, jossa kehittamistyd oli spiraali-
mallin suunnitteluvaihetta, joka sisalsi oman minisyklin. Suunnittelu-vaihe koostui kehit-
tamistyon suunnittelusta ja tutkimusluvan hankkimisesta. Toteutus-vaiheessa toteutet-
tiin tiedontuottajien rekrytointi ja aineiston keraaminen. Aineiston analysointia, tulosten
seka kuvauksen laatiminen kommunikoinnin apuvalinepalveluprosessin asiakaslahtoi-
syytta edistavista toimintakaytannoista oli havainnoinnin vaihetta. Kehittamistyon tulos-
ten ja kuvausten esitteleminen ja niista keskusteleminen tyoyksikossa on reflektoinnin

vaihetta. Tutkimuksellinen kehittamistydn sykli on kuvattuna alla (kuvio 3).

Kehittdmistydn toteutus

Suunnittelu
Havainnointi

Regy,
(S
2

Toimjntakaytantojen kehittaminen

Toteutus Reflektointi

Kuvio 3. Tutkimuksellisen kehittamistydn sijoittuminen toimintatutkimuksen spiraalimalliin (Heik-
kinen 2018: 189 mallia mukaillen).

Taman tutkimuksellisen kehittdmistydn tiedon intressi oli Habermasin teorian mukaan
kriittinen eli emansipatorinen. Kehittdmistydssa pyrittiin lisddmaan tiedontuottajina toi-
mivien ammattilaisten kanssa yhteistd ymmarrysta asiakaslahtdisyytta edistavista toi-
mintakaytanndista seka kehittdmaan asiakkaiden apuvalineprosessin asiakaslahtoisia
toimintakaytantoja. (Toikko & Rantanen 2009: 46.)

Toimintatutkimuksellinen [&8hestymistapa salli kehittamistyontekijan osallistua mukaan
ryhmakeskusteluun ja olla osallisena yhtena jasenena (Heikkinen 2018. 189-190). Ke-
hittamistyontekija oli keskeisesti kuitenkin kiinnostunut osallistujien nakokulmista tuote-
tuista ajatuksista ja uusista kehittamisideoista, joten oli tietoinen valinta, ettd han osal-
listui keskusteluun enemmankin fasilitaattorin roolissa kuin aktiivisena tasavertaisena

jasenena. Kehittamistyontekija keskittyi ensisijaisesti kuuntelemaan osallistujia ja osal-
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listui mukaan keskusteluun, kun se oli luontaista ja tarkoituksenmukaista. Fasilitaatto-
rina pyrkimys oli tukea ja kannustaa osallistujia ja tukea ryhman ajattelua, yhdessa in-

novointia ja uuden ymmarryksen rakentumista. (Kananen 2014a: 67—68.)

6.2 Tiedontuottajien valinta ja kuvaus

6.2.1 Asiakkaiden ja heidan laheistensa valinta ja kuvaus

Asiakkaiden ja heidan laheistensa osalta tiedontuottajiksi kutsuttiin Tays Apuvalinekes-
kuksessa asiakaskaynneilla olleita asiakkaita, jotka tayttivat valintakriteerit (kts. tau-
lukko 1).

Taulukko 1. Verkkokyselylomaketutkimuksen tiedontuottajien valintakriteerit asiakaskayntien yh-

teydessa.

1. Apuvalinepalveluprosessissa on toteutunut vahintdan vaihe 4: apuvalinepaatds
Riittdva suomen kielen taito
Mikali asiakaskaynnilld on useampi asiakkaan laheinen mukana, jaetaan lahei-
sille vain yksi kutsu. Laheiset sopivat keskendan mahdollisen vastaajan (1 hen-
kild)

4. Asiakaskaynti on ennakkoon sovittu, johon osallistuu Tays apuvalinekeskuksen

kommunikoinnin apuvalinepalveluita toteuttavan tiimin jasen

Kriteereilla varmistettiin, etta tiedontuottajalla oli riittdvasti kokemusta apuvalinepalvelu-
prosessin toteutumisesta, riittdva suomen kielen taito kyselylomakkeen kysymyksien
ymmartamiseksi ja vastaamiseksi seka vastauksien saamiseksi mahdollisimman mo-
nen eri asiakkaan apuvalinepalveluprosessista. Viimeisella kriteerilla varmistettiin, etta

tiedontuottajan muut kriteerit voidaan varmistaa ennen asiakaskayntia.

Tavoitellut vastaajamaarat olivat 10 asiakasta ja 10 asiakkaan laheistd. Ennakkoon oli
tiedossa, etta verkkokyselylomaketutkimuksen vastausprosentti voi jaada alhaiseksi
(Kananen 2014b: 272; Kananen 2014a: 103). Kutsuja suunniteltiin jaettavaksi kaksin-
kertainen maar4, eli valintakriteerit tayttaville 20 asiakkaalle ja 20 asiakkaan laheiselle.
Asiakaskayntien yhteydessa tiimin jasen kertoi valintakriteerit tayttaville asiakkaille ja
heidan laheisilleen mahdollisuudesta osallistua vapaaehtoisesti verkkokyselylomaketut-
kimukseen ja jakoivat kiinnostuneille kutsut verkkokyselylomaketutkimukseen (liite 1).
Kutsu sisalsi tietoa tutkimuksellisesta kehittamistydsta ja kyselysta seka internetsivus-
ton-osoitteen verkkopohjaiseen kyselylomakkeeseen. Kutsun saaneille annettiin 2 vk

(14 vrk) harkinta-aikaa paattaa osallistumisestaan verkkokyselylomaketutkimukseen.
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Kehittamistyon tekija tapasi sovitusti apuvalinekeskuksessa tiimin jasenet ja apuvali-
nepalvelupaallikon n. 1,5 kk kutsujen jakamisen aloittamisesta. Kutsuja oli saatu jaettua
tahan mennessa vain viidelle asiakkaan laheiselle. Haasteena oli, ettd suurin osa asia-
kaskaynneista olivat olleet ns. ensikaynteja, jolloin valintakriteeri 2, apuvalinepalvelu-
prosessissa on toteutunut vahintadan vaihe 4, oli harvoin tayttynyt. Yhdellekaan asiak-
kaalle kutsua ei ollut jaettu, koska kaikki asiakkaat olivat olleet lapsia, joilla ei riittaneet
valmiudet lomakkeeseen vastaamiseen. Valintakriteerin 4 poistamista pohdittiin, jotta
kutsuja voitaisiin jakaa jo ensikaynnilld. Talldin kutenkin asiakkaat tai Iaheiset olisivat
pystyneet tayttdmaan vain kyselylomakkeen alkuosaa. Haasteena oli edelleen myds
se, etta tulevistakin asiakaskaynneista suurin osa on ensikaynteja. Pohdittiin miten
saadaan kutsuja jaettua. Paatettiin, ettd valintakriteeri 1, asiakaskaynnin tulee olla en-
nakkoon sovittu, voi jaadda tayttymatta. Sovittiin, etta tiimin jdsenet voivat jakaa kutsuja
myos esim. asiakkaan/laheisen tuodessa apuvalinettd huoltoon, mikali se on tilanteen
kannalta luontevaa. Lisaksi paatettiin hyddyntaa Effector-apuvalinerekisteria. Tekninen
ohjaaja teki asiakashaun tietyilla kriteereilla (ks. taulukko 2). Haku tuotti 36 asiakasta,
joille asiakasneuvoja lahetti 7/2022 postitse kutsut verkkokyselylomakkeeseen osallis-

tumiseksi asiakkaalle ja laheiselle.

Taulukko 2. Verkkokyselylomaketutkimuksen tiedontuottajien valintakriteerit Effector-apuvali-

nerekisterista tehtyyn asiakashakuun.

1. Ajankohta 1.2 — 30.4.2022

2. Asiakkaalle luovutettu kommunikoinnin apuvaline luokituksilla: 22210301: aak-
kos-, sana- ja kuvataulut, 22210302 Sana-, lause — ja/tai kuvakansiot, 223306
Kannettavat tietokoneet ja kammentietokoneet

3. Luovutus kommunikoinnin apuvalinepalveluita toteuttavan tiimin jasenen toi-

mesta.

Tiimin jasenet jakoivat samanaikaisesti kutsuja asiakaskayntien yhteydessa. Aineiston
keruulle maariteltiin paattymispaiva, jotta kehittamistyon tekijalle jaa riittavasti aikaa ai-
neiston kasittelya varten. Kutsuja jaettiin tahan mennessa asiakkaille 12 kpl ja laheisille
15 kpl. Postitse lahetetyt kutsut mukaan lukien kutsuja jaettiin aineiston keruun aikana
48 asiakkaalle ja 51 laheiselle. Vastauksia tuli yhteensa viidelta henkildlta, joista kaksi

oli asiakkaita ja kolme asiakkaan laheista.
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6.2.2 Ammattilaisten valinta ja kuvaus

Ryhmakeskusteluun tiedontuottajiksi kutsuttiin Tays apuvalinekeskuksen kommunikoin-
nin apuvalinepalveluiden toteuttamisessa mukana olleita kommunikointialan/kommuni-

koinnin apuvalinealan ammattilaisia.

Ensimmainen valintakriteeri oli, ettd ammattilainen oli ollut aiemmin osallisena Tays
apuvalinekeskuksen asiakkaan kommunikoinnin apuvalinepalveluprosessin toteuttami-
sessa. Kriteerilld varmistettiin, ettd ammattilaisilla oli riittavasti kokemusta kommuni-
koinnin apuvalinepalveluprosessin toimintakaytanndista. Toinen valintakriteeri oli, etta
ammattilaisen sahkdpostiosoite oli tAman kehittamistydn tekijalla tai Tays apuvali-
nekeskuksen tyontekijoilla kaytettavissa. Kolmas valintakriteeri oli, etta ammattilaisen
tyonantaja on myontanyt mahdollisesti tarvittavan tutkimusluvan. Ammattilaisella, jolla
ei ollut tydnantajaa (esim. oma yritys) tutkimusluvan merkityksesta tutkimuksellisessa

kehittamistyossa keskusteltiin.

Kriteerit tayttaville ammattilaisille Iahetettiin sahkodpostilla ennakkoinfoa ryhmakeskuste-
lusta (lite 2). Harkinta-aikaa kiinnostuksen ilmoittamisesta kehittdmistyontekijalle ol
yksi viikko. Kiinnostuksensa ilmoittaneiden ammattilaisten tydonantajilta haettiin tutki-
musluvat tai sen tarpeesta keskusteltiin. Kiinnostuneille ja tydnantajansa tutkimusluvan
myontaneille ammattilaisille (10 hl6d) l1ahetettiin kutsut ryhmakeskusteluun osallistu-
miseksi. Sahkoposti sisalsi tietoa ryhmakeskustelusta (liite 3), tutkimustiedotteen am-
mattilaiselle (liite 4) ja tietosuojaselosteen (liite 5). Kutsu sisalsi tietoa my6s suostumuk-
sesta tutkimukseen osallistumiseksi, tutkimukseen osallistumisen vapaaehtoisuudesta
ja mahdollisuutensa perua osallistumisensa missa vaiheessa tahansa syyta ilmoitta-
matta. limoittautumiseen annettiin yksi vilkkko. Ammattilaisilla oli mahdollisuus saada li-

satietoja ottamalla yhteytta kehittamistydn tekijaan.

Tavoitteena oli saada ryhmakeskusteluun 10 osallistujaa, joka saavutettiin. Osallistujat
olivat seka julkisen ettd yksityisen sektorin kommunikointialan ja kommunikoinnin apu-
valinealan ammattilaisia, joilla oli erilaisia ammattikoulutustaustoja ja jotka toimivat hy-
vin erilaisissa toimenkuvissa. Anonymiteetin sailyttamiseksi tarkempia kuvauksia am-
mateista tai tydnkuvista ei tdssa tuoda esille. Osallistujien ammatillinen erilaisuus oli
kehittamistyon kannalta toivottua, jotta kehittaminen toteutuisi mahdollisimman monia-
laisesti. Taman on todettu osaltaan edistavan asiakaslahtoisten palveluiden kehitta-
mista (Virtanen & kump. 2011: 9; Jarvensivu & kump. 2010: 3).
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6.3 Aineiston keraaminen kyselylomakkeella ja ryhmakeskustelulla

6.3.1 Verkkokyselylomake asiakkaille ja laheisille

Aineistonkeruumenetelmana asiakkaiden ja laheisten nakemysten selvittamiseksi oli
verkkokyselylomake (liite 6), jolla kerattiin aineistoa molempiin kehittamistehtaviin vas-
taamiseksi. Kehittamistyontekija laati kyselyn Metropolian Ammattikorkeakoulun E-lo-

make - ohjelmalla, joka taytti Metropolian Ammattikorkeakoulun tietosuoja-asetukset.

Kyselylomakkeen esitestaajana toimivat Tikoteekki-verkoston vapaaehtoiset jasenet,
koska kohdejoukon edustajia ei ollut mahdollista kayttaa. Esitestaajiksi tama verkosto
valikoitui ammattiosaamisensa perusteella. Testaajia pyydettiin kiinnittdmaan erityista
huomioita kasitteiden ja kuvauksien ymmarrettavyyteen asiakkaan nakdkulmasta tar-
kastellen. Kehittamistytontekija sai muutamilta verkoston jasenilta palautetta lomak-
keen toimivuudesta ja ymmarrettavyydesta. Lomaketta muokattiin saatujen komment-

tien perusteella.

Kyselylomakkeen kutsussa ollut internet sivun osoite ohjasi kyselylomakkeen aloitussi-
vulle, jossa oli yleiset vastausohjeet (liite 6, sivu 1). Ensimmaiseksi vastaajan tuli tutus-
tua liitetiedostoina oleviin tutkimustiedotteeseen (liite 7) ja tietosuojaselosteeseen (liite
5) ja hanen tuli valita lomakkeelta kohdat "Olen tutustunut tutkimustiedotteeseen” ja
"Olen tutustunut tietosuojaselosteeseen” edetédkseen lomakkeella. Taman jalkeen vas-
taajan tuli antaa vapaaehtoinen suostumuksensa tutkimukseen osallistumisesta (liite 8)
edetakseen lomakkeella kyselylomakkeeseen. Suostumuksella vastaaja antoi luvan ai-
neiston keraamisen molempiin kehittamistehtaviin vastaamiseksi. Vastaajalla oli halu-
tessaan mahdollisuus keskeyttaa kyselylomakkeen tayttdmisen missa vaiheessa ta-

hansa, siihen mennessa annetut vastaukset eivat talloin tallentuneet jarjestelmaan.

Ensimmaiseen kehittamistehtavaan kerattiin aineistoa osiossa 2-9 kysymalla "Mitka
nykyisista toimintakaytannoista "kyseinen prosessin vaihe’- vaiheessa mielestasi edis-

tavat asiakaslahtdisyytta? (eli ovat asiakkaan tarpeita ja toiveita huomioivia)”.

Toiseen kehittamistehtavaan kerattiin aineistoa osiossa 2—9 kysymalla ” Mita uusia
toimintakaytantoja tarvitaan asiakaslahtdisyyden edistdmiseksi "kyseinen prosessin
vaihe’- vaiheen toteuttamisessa?”. Kysymykset olivat avoimia kysymyksia, jotta vastaa-

jilla olisi mahdollisuus tuoda ndkokulmiaan vapaasti esille.
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Osiot 2-9 oli muotoiltu apuvalinepalveluprosessin vaiheita (ks. kuvio 1, s. 6) seka nii-
den virallisia kuvaksia hyddyntaen (STM 2020a: 38; Apuvalinepalveluprosessi 2021;
Apuvalinepalvelun prosessiohjeita). Osioissa oli myds vapaamuotoisempaa kuvausta ja
apukysymyksia, joiden tavoitteena oli vaiheiden ymmarrettavyyden lisaaminen ja vas-

taamisen helpottaminen.

Osioihin vastaaminen ei ollut pakollista. Vastaajalla oli valittavissa kohta "Minulla ei ole
tasta vaiheesta kokemusta / kyseinen vaihe ei ole viela toteutunut (voit jattaa vastaa-
matta alla oleviin kysymyksiin ja siirry seuraavaan osioon)”, jolloin lomakkeella siirryttiin
seuraavaan vaiheeseen. Viimeiseksi vastaajan oli mahdollista halutessaan antaa pa-
lautetta kyselylomakkeeseen toimivuuteen liittyvista tekijdistd vapaamuotoisesti. Tiedot

tallentuivat vasta vastaajan hyvaksyttya "Tietojen lahetys” vaiheessa "Valmis”.

6.3.2 Ryhmakeskustelun toteuttaminen ammattilaisille

Ryhmakeskustelussa kerattiin aineistoa ammattilaisilta molempiin kehittamistehtaviin
vastaamiseksi. Ryhmakeskustelu toteutui Tays:ssa erikseen varatussa ryhmatilassa.
Kaikki 10 ilmoittautunutta osallistuivat tapaamiseen. Osallistujilta kerattiin suostumuk-
set ennen ryhmakeskustelun alkua (liite 9). Ammattilaisilla oli paikan paalla mahdolli-
suus tutustua ennen suostumuksensa antamista sahkopostin liitteena aiemmin lahetet-
tyihin tiedostoihin seka kysya kehittamistyontekijaltd ndissa olevista tiedoista ennen
suostumuksensa antamista. Kaksi osallistujaa estyi saapumasta paikalle. Heidan osal-
listumisensa mahdollistettiin etayhteydelld Zoom-alustalla. Heidan osaltaan suostumuk-
set kerattiin ennen tilaisuutta sahkodpostin valityksella. Suostumuksellaan ammattilaiset
antoivat suostumuksensa aineiston keradmiseen molempiin kehittdmistehtaviin vastaa-

miseksi.

Ryhmakeskustelussa hyddynnettiin ensin yhteiskehittelymenetelmana Prosessikave-
lya. Tassa kehittdmistydssa tarkoituksena oli kehittda apuvalinepalveluprosessin toi-
mintakaytantdja ryhmakeskusteluun osallistuvien ammattilaisten nékdkulmista tarkas-
tellen, johon yhteiskehittelyn on todettu olevan toimiva menetelma (Yhteiskehittelylla
hyvinvointia: 4—7). Prosessikavely mahdollisti osallistujien omien nakdkulmien pohdin-
taa ja esille tuomisen lisaksi toisten osallistujien nakokulmien kautta oman ymmarryk-
sen laajentamista ja syventamista. Naiden nakokulmien kautta luotiin yhteista ymmar-
rysté apuvalineprosessin asiakaslahtoisyytta edistavista toimintakaytannoista. (Proses-
sikavely 2022.)
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Ensimmaiseen kehittamistehtdavaan vastaamiseksi kerattiin aineistoa Prosessika-
vely-menetelman ensimmaisen vaiheen avulla (Prosessikavely 2022). Tilan seinille on
kiinnitettyna yhdeksan kartonkialusta. Kahdeksassa alustassa oli kuvattuna apuvali-
neprosessin vaiheet ja niiden kuvaukset. Yksi alusta oli ns. yleinen/vapaa alusta, jonne
osallistujat saivat vieda toimintakaytantgja, jotka eivat olleet ns. prosessin vaiheisin liit-
tyvia tai ammattilainen ei ollut varma mihin vaiheeseen kyseinen toimintakaytanté kuu-
luu. Prosessin vaiheet oli kuvattu samalla tavalla, kuin asiakkaille ja heidan laheisilleen
aineiston kerdamisessa kaytetyssa kyselylomakkeessa osioissa 2-9 (liite 6). Osallistu-
jia ohjeistettiin kulkemaan tilassa vapaasti ja kirjoittamaan ajatuksiaan liimalapuille ja
kiinnittdmaan ne seinalla oleville alustoille. Osallistujia ohjattiin tuomaan esille ajatuksia
omista nakokulmistaan rohkeasti. Etayhteydelld mukana olleille oli kaytossa samanlai-
set alustat JamBoard-sovelluksessa. Osallistujat kirjasivat aktiivisesti nykyisia asiakas-
Iahtoisyytta edistavia toimintakaytantdja. Taman jalkeen kehittdmistyon tekija referoi
vaihe kerrallaan mita osallistujat olivat kirjanneet ja tdman jalkeen naista keskusteltiin.
Keskustelu nauhoitettiin ja sitéa kaytettiin aineistona. Halutessaan osallistujilla oli mah-

dollisuus taydentaa alustoja keskustelun aikana.

Keskustelun oli tarkoitus tassa vaiheessa kohdentua nykyisiin asiakaslahtoisyytta edis-
tavien toimintakaytantoihin. Keskustelussa kuitenkin hyvin nopeasti siirryttiin pohtimaan
mita uusia toimintakaytantdja tarvitaan asiakaslahtdisyyden edistamiseksi. Kehittamis-
tyon tekija ohjasi kerran ryhmaa takaisin ensimmaisen kehittamistehtavan aarelle,
mutta hyvin nopeasti osallistujat palasivat toisen kehittdmistehtavan aarelle. Kehitta-
mistyontekija teki tilanteessa paatoksen muuttaa toteutustapaa. Prosessikavelyn ai-
kana alustoille oli tuotu runsaasti materiaalia nykyisista asiakaslahtdisyytta edistavista
toimintakaytanndista, joten osallistujille ehdotettiin, ettd keskustelu etenee niin, etta
keskustellaan prosessin vaiheitta ensin mitka toimintakaytannét talla hetkella edistavat
asiakaslahtoisyytta ja heti taman jalkeen osallistujat voivat keskustella siita, mita uusia
toimintakaytantoja tarvitaan. Tama oli kaikkien osallistujien mielesta hyva ratkaisua ja

toteutus jatkui talla tavoin.

Toiseen kehittamistehtavaan kerattiinkin aineistoa siis [&hinna keskustelemalla. Sei-
nalla oleviin kartonkialustoihin oli varattu tila laittaa limalappuja vastaamaan kysymyk-
seen "Mita uusia toimintakaytantoja tarvitaan asiakaslahtoisyyden edistamiseksi kom-
munikoinnin apuvalinepalveluissa?” Osallistujat tayttivat alustoja vapaasti halutessaan

keskustelun aikana.
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Ryhman toteuttamat tuotokset, eli lahitapaamisella seinalla olevat kartonkialustat ja
etatapaamisella JamBoard-alustalle tuotetut tuotokset, valokuvattiin ja niitd hyddynnet-
tiin aineistona kehittdmistehtaviin vastaamiseksi. Ryhmakeskustelu nauhoitettiin ja sita

hyédynnettiin aineistona kehittamistehtaviin vastaamiseksi.

6.4 Aineiston analysointi

Aineisto analysoitiin laadullisella sisdllén analyysilla, jossa pyritddn saamaan kerattya
aineistoa jarjestettyyn muotoon johtopaatdsten tekemiseksi. Tassa kehittdmistydssa si-
sallén analyysi toteutettiin teoriaohjaavalla analyysilla. Keskeista tassa analyysimuo-
dossa on, etta aineisto analysoidaan aineistolahtoisesti ja teoria toimii apuna. (Tuomi &
Sarajarvi 2002: 83.) Teoriana tassa analyysissa oli apuna apuvalinepalveluprosessin
vaiheet ja niiden yleiset kuvaukset (kts. Kuvio 1, s. 5). Vaiheet toimivat tdssa analyysin
ryhmittelyn kokoavina luokkina. Teoriaohjaavan analyysista nahtavissa esimerkki liit-
teena (liite 10)

Kehittamistyodn tekija vastasi yksin aineiston litteroinnista ja analysoinnista. Aineistoa
kertyi kahdella aineiston keraamisen menetelmalla kolmelta eri tiedontuottajaryhmalta.
Ensimmaiseksi maariteltiin analyysiyksikko, joka aineiston ja kehittamiskysymysten pe-
rusteella valikoitui ajatuskokonaisuudeksi. Ensimmaisen kehittamistehtavan analyysiky-
symys oli "Mitka nykyiset toimintakaytannét edistavat asiakaslahtoisyyttd” ja toisen ke-
hittdmistehtavan analyysikysymys oli "Mita uusia toimintakaytantéja tarvitaan asiakas-

lahtdisyyden edistamiseksi”. (Tuomi & Sarajarvi 2018: 92)

Ammattilaisten tuottamat aineistot olivat nauhoitettuna (ryhmakeskustelu) ja valokuvina
(kartonkialustat). Asiakkaiden ja laheisten aineisto oli verkkolomakkeen sahkdisend
taulukkona. Aineistot sisalsivat aineistoa molempiin kehittdmistehtaviin vastaamiseksi.
Aineistot kasiteltiin kehittdmistehtavittdin omina kokonaisuuksinaan ja tiedontuottaja-
ryhmittain. Ensimmaiseksi aineisto litteroitiin, eli nauhoitetussa muodossa oleva ryhma-
keskustelu (1h 34min) litteroitiin sanatarkasti ja kartonkialustoilla olevat aineistot tuotet-
tiin kirjoitettuun muotoon taulukoksi (Kananen 2014a: 105-106). Ryhmakeskustelusta
litteroitua aineistoa kertyi 28 sivua (Fontti Arial, koko 11, rivivali 1,5). Myds verkkolo-
makkeen vastaukset tuotettiin kirjoitettuun muotoon, aineistoa kertyi 8 sivua (Fontti
Arial, koko 11, rivivali 1,5).

Aineistot analysoitiin molempiin kehittdmistehtavittain samalla tavalla teoriaohjaavalla

sisallénanalyysilla. Ensin analysoitiin ammattilaisten tuottama aineisto. Aineistoa luet-
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tiin useaan kertaan ja siita poistettiin kehittamistyélle epaolennaiset tiedot. Taman jal-
keen siita etsittiin analyysikysymyksiin vastaavia ajatuskokonaisuuksia, eli iimaisuja,
jotka alleviivattiin. Alkuperaiset sanatarkat ilmaisut listattiin taulukkoon allekkain. Ai-
neiston ryhmittelya aloitettiin tdssa vaiheessa luomalla kokoavat luokat, jotka olivat
apuvalinepalveluprosessin vaiheet. Alkuperaiset ilmaisut listattiin kokoaviin luokkien
alle. Taman jalkeen ilmaisut tuotettiin pelkistettyihin muotoihin, jonka jalkeen jokainen
ilmaisu luettiin viela tarkasti [api ja sen sisaltda verrattiin prosessin vaiheiden kuvauk-
siin (liite 6) ja tarvittaessa ilmaisu siirrettiin siihen kuuluvan kokoavan luokan alle vai-
heen kuvauksen mukaisesti. Ryhmittelya jatkettiin tdman jalkeen toteuttamalla aineis-
tolahtdinen sisallén analyysi kokoavien luokkien, eli prosessin vaiheiden, mukaisesti.
Aineistosta etsittiin samankaltaisuuksia ja ndiden pohjalta luotiin alaluokat hyédyntaen
iimaisuissa kaytettyja kasitteitd. Ryhmittelya jatkettiin luomalla tarvittaessa ylaluokkia.
Naiden nimeamisessa toteutettiin aineiston abstrahointia, eli aineiston kasitteellista-
mista, jolloin aineiston ryhmittelyssa edettiin kayttamalla alaluokissa aineistossa esiin-
tyvia ilmaisuja, mutta luokittelun edetessa ylemmille luokille luotiin teoreettisia kasit-
teita. Kun tarvittavat luokat (alaluokka-ylaluokka-kokoava luokka) oli toteutettu aineis-
toa ja luokituksia luettiin ja tarkasteltiin useaan kertaan ja tehtiin tarvittavia muutoksia
luokitukseen. (Tuomi & Sarajarvi 2018: 92-95.)

Asiakkaiden ja laheisten aineistot kasiteltiin samalla tavalla ja tuotettiin omiksi analyysi-
tauloikseen. Luokittelujen avulla saatiin vastaukset kehittamiskysymyeksiin, joiden poh-
jalta kirjoitettiin tulokset ja yhteenvedot kehittamistehtavittain. Taman jalkeen tuotettuja
tuloksia ja niiden yhteenvetoja tarkasteltiin toisiinsa verrataan. Niista etsittiin yhte-
nevaisyyksia ja eroja, joiden perusteella syntyi uutta ymmarrysta aiheesta ja taman
pohjalta syntyi kehittdmistyon tuotos, joka on kuvaus Tays apuvalinekeskuksen kom-
munikoinnin apuvalinepalveluprosessin asiakaslahtdisyytta edistavista toimintakaytan-
ndista. (Tuomi & Sarajarvi 2018: 95.)

6.5 Kehittamistyon eteneminen

Taman tutkimuksellisen kehittamistydn eteneminen on esitettyna seuraavassa taulu-
kossa (Taulukko 3).

Tutkimuksellisen kehittamistyon aihe rakentui syksylla 2021 Tays apuvalinekeskuk-

sessa tyoyhteison jasenien ja esihenkiloston kanssa kaytyjen keskustelun myota seka
teoriaan perehtymisen kautta. Aiheen tarkennuttua kehittamistydn tekija laati tutkimus-
suunnitelman, joka pohjautui teoreettiseen viitekehykseen. Tutkimuslupaa haettiin Pir-

kanmaan sairaanhoitopiirilta, joka myonnettiin 4/2022. Taman jalkeen toteutettiin muut
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kehittamistydn toteuttamiseen vaaditut sopimukset ja kehittamistydn tekija valitti ne tar-

vittaville tahoille.

Kehittamistyon tekija tapasi Tays apuvalinekeskuksen apuvalinepalveluesimiehen,
kommunikoinnin apuvalinepalveluita toteuttavan tiimin jasenet ja asiakasneuvojan. Ta-
paamisessa sovittiin kaytannon asioita, kuten asiakkaille ja Iaheisille jaettavien kutsujen
kaytannoét seka ryhmakeskustelun ennakkotiedon sisallon, jonka asiakasneuvoja lahetti
sahkopostitse. Tapaamisia toteutettiin yksikdssa talléa kokoonpanolla kehittamistyon
edetessd muutamia kertoja, joissa seurattiin suunnitelmien toteutumista seka tehtiin

muutoksia suunnitelmiin tarvittaessa.

Verkkokyselylomake valmistuttua lomake jaettiin esitestaajille huhtikuussa 2022. Ta-
man perusteella lomakkeeseen tehtiin muutoksia. Lomake valmistui lopulliseen muo-
toonsa huhtikuun aikana. Asiakkaiden ja Iaheisten aineiston kerd@minen toteutui jaka-
malla kutsuja verkkolomaketutkimukseen osallistumiseksi asiakkaille ja [&heisille Tays
apuvalinekeskuksessa toteutuneilla kdynneillda 1.5 — 15.8.2022. Postitse |ahetetyt kut-
sut verkkokyselylomakkeeseen lahetettiin 7/2022 aikana. Vastausaikaa annettiin
31.8.2022 asti. Ryhmakeskusteluun tiedontuottajien rekrytointi, ammattilaisten tarvitta-
vien tutkimuslupien hankinta tai niista keskusteleminen, kutsuminen ja ilmoittautuminen
ryhmakeskusteluun toteutuivat 28.4 — 10.6.2022 valisena aikana. Ammattilaisten ai-

neiston keraaminen toteutui ryhmakeskustelussa 8/2022.

Tutkimuksellisen kehittamistydn raportin kirjoittaminen toteutui kehittamistyon ede-
tessa. Aineiston analysointi ja alustavien tulosten tekeminen toteutui syys-lokakuussa
2022. Marraskuussa kehittamistyon alustavia tuloksia estellddn Kuntoutuksen sympo-

siumissa. Kehittamistydn julkaisu Theseus-tietokantaan toteutui...

Taulukko 3. Tutkimuksellisen kehittamistydn eteneminen

Ajankohta Toteutus ja osallistujat Yhteisty6tahot
Syksy 2021 Tutkimuksellisen kehittamistydn aiheen ideointia ja ra- | Metropolia
jausta AMK

Aiheen tarve, tutkitun tiedon haku, teoreettisen taustaan | Tays Apuvali-
perehtyminen ja kirjoittamista. Tutkimuksellisen kehittd- | nekeskus (ai-
mistyOn tarkoituksen, tavoitteen, kehittamistehtavien ja | heen ideointi)

tuotoksen muotoilua ja tarkennusta.

Joulukuu 2021 — | Tutkimussuunnitelman laatiminen Metropolia
maaliskuu 2022 AMK
Maalis- Tutkimuslupahakemuksen toteutus Pshp/Tays

huhtikuu 2022 | Tutkimuslupa hyvaksytty 26.4.2022
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Sopimus opintoihin liittyvasta projektista Metropolia
Verkkokyselylomakkeen laatiminen, esitestaus ja viimeis- ARG
tely Tikoteekki-
verkosto
Toukokuu — Tiedontuottajien rekrytointi Asiakkaat ja
B 2022 Asiakkaiden ja laheisten rekrytointi ja aineiston keraami- T
nen 1.5 - 31.8.2022
Ammattilaisten rekrytointi ja tutkimuslupien toteutus Ammattilaiset
. . oo ja heidan tyon-
Aineiston keraaminen ammattilaisilta 8/2022 antajansa
Syyskuu — Aineistojen litterointi ja analysointi
el 2022 Alustavat tulokset ja kehittamistyon kirjoittaminen
Marraskuu 2022 | Tutkimuksellisen kehittamistyon esittely Kuntoutuksen Metropolia
. AMK
Symposiumissa
Joulukuu 2022 — | Tutkimuksellisen kehittamistyon julkaisu Vienti
Tammikuu 2023 Theseukseen
ja Tays

7 Tuloksena asiakaslahtoisyytta edistavia toimintakaytantoja
kommunikoinnin apuvalinepalveluprosessissa

7.1 Nykyiset asiakaslahtoisyytta edistavat toimintakaytannot kommuni-
koinnin apuvalinepalveluprosessissa

Tutkimuksellisen kehittamistydn ensimmaisen kehittdmistehtavan tuloksena oli nykyisia

asiakaslahtdisyytta edistavia toimintakaytantdja kommunikoinnin apuvalinepalvelupro-

sessissa Tays apuvalinekeskuksessa asiakkaiden, Iaheisten ja ammattilaisten kuvaa-

mina. Seuraavissa kappaleissa esitellaan tulokset asiakkaiden, lIaheisten ja ammatti-

laisten nakokulmista. Tulokset esitellaan apuvalinepalveluprosessin vaiheiden mukai-

sesti. Yhteenveto nykyisista asiakaslahtoisyytta edistavistd kommunikoinnin apuvali-

nepalveluprosessin toimintakaytannoista esitelldan alla kahtena kuviona (kuvio 4, kuvio

5).



- Asiakas ja laheinen saavat tietoa apuvélinepalveluista terapeutilta
- Moniammatillinen yhteistyd

- Pshp/Tre:n kaupungin puheterapeutti voi tehd l5hetteen
Osallistuminen apuvélinealan valtakunnallisiin tapahtumiin
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- Lahetteet kdyd&dan ldpi nopeasti

- Asiakkaan kotiin [shetetd&n tietoa
tulevasta tapaamisesta nopeasti
ja riittévésti lahetteen saavuttua

- Tekstiviestien hybdyntdminen

- Laheisen kohtaaminen luontevasti

1. kaynnilld mukana paljon

ammattilaisia

- Yhteistyd asiakkaan, |dheisen ja
ammattilaisten kanssa

- Asiakasta, laheisii ja terapeutteja
kuunnellaan

asiakkaan kokonaistilanteen
- Haastavien ja monivammaisten

Kommunikeinnin hM‘f;'ﬂ"t‘a[“a_t""SL'”de" tavalla kuin polikliinisesti testaamalla :iﬁm;g;gf}:f&t\:::t
T lyodyntaminen
apuvilinepalvelu-

- AVK:n ty8ntekijit haluavat ymmartaa

asiakkaiden arviointi toteutetaan eri

- lapsiasiakkaan ei tarvitse osallistua
- Arviointi voidaan toteuttaa liheisilti ja

- Etdyhteys(video) mahdollisuus

- Asiakkaalta ei vaadita onnistumista \

AVK:n tyéntekijoiden ndhden
tapaamiselle
ammattilaisilta saaduilla tiedoilla

AVK:n kayttssa oleva laitteisto

prosessi Asiakkaalla on mahdollisuus

tutustua apuvalineisiin

Apuviline valitaan yhdessé

asiakkaan kanssa

- Valinta voidaan kaynnistés jo
ensikdynnilld

- Asiakas saa apuvilineen
kéyttéonsa 1. / 2. tapaamisella

- Kotikdynnin mahdollisuus

- Otetaan huomioon asiakkaan
kokonaistilanne ja arkea kotona

- Yhteistyd asiakkaan, |&hipiirin ja
ammattilaisten kanssa

- Hyddynnetidn AVK:n tiimin
moniammatillista osaamista

- Osataan huomioida vaativan
apuvélineen erityispiirteet

- Jono-palvelu-kéytantd

Kokeilujakson kdynnistdminen \
matalalla kynnykselld

AVK:n monipuolinen arviointilaitteisto
Etdyhteys(video) mahdollisuus

AVK:n tydntekijat yllapitavat ja
kehittdvit ammattitaitoaan jatkuvasti

/

Asiakas ja ldheinen saavat tietoa riittavasti h
Paatoksesta tiedotetaan asiakkaan lisiksi tarvittaessa lsheisille ym.
P&&tosts ei tehd3 laiteldhtdisesti

Luovutusperusteita paivitetddn teknologisten ratkaisuiden
kehittymisen myoté

Kuvio 4. Yhteenveto nykyisista asiakaslahtoisyytta edistavista toimintakaytannoéista kommuni-

koinnin apuvalinepalveluprosessissa (vaiheet 1 — 4) (AVK = apuvalinekeskus)

- Muistutuskirje apuvilineestd, jonka laina-aika

paattynyt
- Apuvilineiden palautushuone

- Kayton paattymisesta kirjataan potilastietoihin

- Mahdollisuus ottaa yhteyttd -
AVK:een puhelimella -
soittamalla/OmaTays- -
palvelun kautta

- Puhelimella soittaessa yhteys
suoraan henkildén

Hyva tavoitettavuus

Asiakkaalla tiedossa yhteystiedot
Huollot toteutetaan
asiantuntevien palveluntuottajien
toimesta/yhteistyossa

Seurantakaynti/soitto
sovittu

Aiemmin asetetuista
tavoitteista keskustellaan
Kaynti sovittu asiakkaan
kanssa

Asiakkaalla ja |3heisilla
yhteystiedot tiedossa

Yhteistyd kuntouttavien
terapeuttien kanssa
Tiimin puhevammaisten tulkki

Mahdollisuus muokata kiytossa Kommunikoinnin
olevan apuvélineen sisaltoa apuvilinepalvelu-
kdynnin yhteydessa prosessi

- Kommunikaatiokansio

paivitetddn tarvittaessa ja
kohtalaisessa ajassa

ﬂ Tavoitteet asetetaan -
yhdessa
- Kayttd ohjataan 1.
tapaamisella _
- Kéyttd ohjataan asiakkaalle
ja laheisille _
Kayton opetus toteutetaan
erinomaisesti

Asiakas ja 1dheinen saavat
kéyttdohjeet suullisesti ja
kirjallisesti

Ohjaus voidaan toistaa
asiakkaan sita tarvittaessa
Kotikdynnin mahdollisuus

N

- Moniammatillisuuden
hyodyntdminen

- Yhteistyo yksityisen
apuvilinealan
palveluntuottajien kanssa

- Etdyhteys(video)mahdollisuus

%

Kuvio 5. Yhteenveto nykyisista asiakaslahtoisyytta edistavista toimintakaytannoistad kommuni-

koinnin apuvalinepalveluprosessissa (vaiheet 5 — 8) (AVK = apuvalinekeskus)
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Apuvilinepalveluihin hakeutuminen (1)

Asiakkaille tiedon jakaminen kommunikoinnin apuvalinepalveluista terapeutilta edistaa

tulosten mukaan asiakaslahtoisyytta.

Laheisten nakdkulmasta asiakaslahtdisyytta edistaa asiakkaan terapeutin jakama tieto

asiakkaalle ja laheiselle apuvalinepalveluista.

Ammattilaisten nakékulmasta lahetteen tekeminen Pshp:n tai Tampereen kaupungin

puheterapeutin toimesta on asiakaslahtoisyytta edistava. Moniammatillinen yhteistyo
tulee esille useina erilaisina toimintakaytantoina. Yhteistyd erikoissairaanhoidon puhe-
terapeuttien valilla, mahdollisuus olla yhteydessa apuvalinekeskukseen ja konsultoida
puheterapeuttia ennen lahetteen tekemista. Moniammatillista yhteisty6ta kuvataan
my0s tiedon jakamisena ammattilaisten valillda sekd muuttuvista apuvalineiden luovu-
tusperusteista tiedottaminen lahettaville tahoille. Apuvalinekeskuksen tyontekijoiden
osallistuminen apuvalinealan valtakunnallisiin tapahtumiin, kuten messuihin ja semi-

naareihin koetaan asiakaslahtoisyytta edistdvana toimintakaytanténa.

Apuvalineen tarpeen arviointi (2)

Asiakkaat kokevat asiakaslahtoisyytta edistavaksi sen, etta lahetteen saavuttua apuva-
linekeskukseen tulevasta tapaamisesta valitetdan tietoa kotiin riittdvasti ja nopeasti.
Monien ammattilaisten osallistuminen asiakaskaynnille seka apuvalinekeskuksen tyon-
tekijoiden halu ymmartaa asiakkaan kokonaistilannetta edistavat asiakaslahtoisyytta

apuvalineen tarvetta arvioidessa.

Asiakas (AS): tuli tunne, ettad he [AVK:n tydntekijat] todella halusivat ym-
martaa tilanteeni ja 16ytaa siihen sopivan apuvalineen.

Laheisten ndkdkulmasta asiakaslahtdisyytta edistetdan lahettamalla asiakkaalle kotiin
hyvin tietoa tulevasta tapaamisesta ja tekstiviestien hyédyntaminen tarvittaessa tiedon
valittmiseen ennen tapaamista. Apuvalinekeskuksen puheterapeutin taito kohdata

asiakas luontevasti koettiin asiakaslahtdisyytta edistavana.

Laheinen (L): Puheterapeutti oli sopivan rento, ei lainkaan ”jaykka ja ylivi-
rallinen” se teki kontaktista heti helppoa, luontevaa ja sujuvaa.
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Tulosten perusteella asiakkaan, laheisten ja terapeuttien kuunteleminen ja asiakkaan
avustajan huomioiminen ja kyselemalla myds hanelta, koettiin asiakaslahtdisyytta edis-

tavana.

Lapsiasiakkaan kohdalla koettiin myds tarkeaksi, ettei lapsen tarvitse olla kaynnilla mu-
kana ja arviointi voidaan toteuttaa tarvittaessa laheisilta ja ammattilaisilta saaduilla tie-

doilla.

Laheinen (L): Ettei lapsen itsensa tarvinnu olla mukana siella, et se riittda
mitd me [laheiset ja terapeutit] tiedetaan sen tarpeista.

Mahdollisuus tarvittaessa osallistua asiakaskaynnille etdyhteyden avulla(video) koettiin

laheisen nakdkulmasta asiakaslahtdisyytta edistavana.

Ammattilaisten nakdokulmasta asiakaslahtoisyytta edistetaan tulosten perusteella kay-

malla lahetteet apuvalinekeskuksessa nopeasti lapi niiden saavuttua. Apuvalinekeskuk-
sen tydntekijoiden ammattitaidon jatkuvalla kehittamisella, mahdollisuus osallistua asia-
kaskaynnille etayhteydella(video) ja kaytdssa olevalla apuvalinelaitteistolla koetaan
myos edistavan asiakaslahtoisyytta. Apuvalinekeskuksen oma valineistd mahdollistaa
apuvalineiden toimivuuden arviointia asiakkaiden luona ilman palveluntuottajien mu-

kana olemista koettiin asiakaslahtoisyytta edistavaksi toimintakaytannoksi.

A: Teilla ku on itelld niita arviointilaiteita ja te pystytte itse siellda kdymaan
eika palveluntuottajia tarvita aina mukaan.

Arvioinnin toteuttamisessa yhteistyd asiakkaan, laheisten ja ammattilaisten kanssa
koetaan asiakaslahtoisyytta edistavina. Yhteistyon toimintakdytantdina tuloksissa kuva-
taan alustavan kartoituksen toteuttamisena keskustelemalla asiakkaan laheisten ja asi-
akkaan lahipiirin ammattilaisten (koti, koulu/paivakoti, puheterapeutti) kanssa puheli-
mitse ennen tapaamista, asiakkaan Iahipiirin ja yksityisen apuvalinealan palveluntuotta-

jan osallistumisella asiakaskaynnille.

Lapsiasiakkaan ollessa kyseessa koettiin asiakaslahtoisyytta edistava, ettei lapsen tar-
vitse osallistua ensimmaiselle tapaamiselle. My0s se, ettd monivammaisten ja haasta-
vien asiakkaiden kohdalla apuvalineen tarpeen arviointi voidaan tarvittaessa toteuttaa
toisin kuin polikliinisesti testaamalla. Asiakaslahtoisyytta nahdaan edistavan myos se,
ettei asiakkaalta vaadita onnistumista apuvalinekeskuksen tyontekijoiden nahden, vaan
arviointi voidaan toteuttaa laheisiltd ja ammattilaisilta saaduilla tiedoilla, koettiin asia-

kaslahtdisyytta edistavina.
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A: Tohon arviointivaiheeseen, etta sitten hyvin haastavilla asiakkailla tai
monivammaisilla niin se polikliininen testaus ei valttamatta tuo kylla lisdar-
voo.... koska sitten harvat pystyy siella teilla [apuvalinekeskuksessa] toi-
mimaan kovin hyvin.

A: Ei me kyl vaadita sita onnistumista meidan [AVK tyontekijoiden] nah-
den. Et kyl se riittdad meille et mitéd ne perheet ja ammattilaiset meille ker-
too.

Moniammatillisuuden hyédyntaminen koetaan asiakaslahtoisyytta edistavana, jota ku-
vataan silla, etta arviointi toteutetaan monialaisena ja moniammatillisena yhteistyona,

jossa hyddynnetaan apuvalinekeskuksen moniammatillisen tiimin osaamista.

Apuvilineen valinta (3)

Asiakkaat kokevat tulosten perusteella asiakaslahtoisyytta edistavina toimintakaytan-
tdéina mahdollisuuden tutustua erilaisiin apuvalineisiin ja apuvalineen valinta tehdaan
yhdessa asiakkaan kanssa. Myds apuvalineen kayttdon saaminen ensimmaisella tai
toisella tapaamisella, asiakaskaynnin toteuttaminen kotikayntina ja siella asiakkaan ko-
konaistilanteen ja kotiymparistén huomioiminen nousi myds asiakkaiden kokemana

asiakaslahtdsisyytta edistavana.

Asiakas (AS): Se etta ne tuli [apuvalinekeskuksen tydntekijat] kotiin ja
osas huomioida niita kotiasioitakin.

Laheiset kokevat asiakaslahtoisyytta edistettavan tulosten perusteella yhteistyon asiak-
kaan, laheisten ja terapeuttien kanssa. Yhteistyota kuvattiin silla, ettd asiakasta kuun-
nellaan, (lapsi)asiakas saa itse valita minka apuvalineen haluaa, laheisten ja terapeut-
tien kanssa keskustellaan ja pohditaan yhdessa lapselle sopivaa apuvalinetta seka asi-

akkaan avustajan ajatuksia huomioidaan.

Apuvalineen saaminen mukaan jo heti ensimmaiselld kaynnilla koettiin myos asiakas-
Iahtoisyytta edistavana. Apuvalineen valinnassa asiakkaan kotiarjen huomioiminen ko-

ettiin myos asiakaslahtoisyytta edistavana.

Ammattilaiset kokevat tulosten perusteella useita erilaisia toimintakaytantdja asiakas-
lahtoisyytta edistavina. Apuvalinekeskuksen tiimin moniammatillisuuden hyddyntami-
nen Koettiin tarkedksi osaksi apuvalineen valintavaiheitta. Yhteisty6 asiakkaan lahipiirin
ja yksityisen apuvélinealan palveluntuottajien kanssa, mahdollisuus osallistua asiakas-

kaynnille etayhteydella(video), apuvalinekeskuksen tydntekijdiden ammattitaidon yllapi-
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taminen ja kehittdminen seka apuvalinekeskuksessa kaytdssa oleva monipuolinen apu-
valinelaitteisto, joka mahdollistaa apuvalineiden luovutuksen kokeilujaksolle nopeam-
min, ovat tulosten mukaan asiakaslahtdisyytta edistavia toimintakaytantoja. Apuvali-
nekeskuksessa osataan huomioida vaativan apuvalineen erityispiirteet koettiin myos
tarkeaksi, jota kuvattiin silla, ettd apuvalinekeskuksessa on ymmarrysta siita, etta vaati-
van apuvalineen arviointi vaatii paljon orientoitumista, kayton opetusta ja tukea. Asia-
kaslahtoisyytta edistéad myos se, etta vaativan apuvalineen, kuten katseohjattavan tie-
tokoneen, arviointi voi tarvittaessa olla pitkédkestoinen ja apuvalinekeskuksessa on ym-

marrysta koko katseohjausprosessista ja asiakkaan tarpeista.

A: et se [katseohjausarvio] ei vaan oo se ettd mennadan sinne ja kokeil-
laan kirjoittaa nimes, mita ne oli alun alkaen et ne oli semmosta, et kirjoi-
tapa nimes ja jos se ei onnistu niin ei sitten ei tda varmaan ollu sun juttu.
Nyt siind on enemman sitd ymmarrysta siit koko prosessista ja asiakkaan
tarpeista ja sisaltdo ja muuta.

Tulosten perusteella asiakaslahtoisyytta pyritaan edistamaan toteuttamalla ensikayn-
nillda apuvalineen tarpeen arvioinnin lisaksi apuvalineen valintaa, asettamalla tavoitteet,
nimeamalla vastuuhenkilot, mahdollisesti jopa luovuttamalla apuvaline kokeilujaksolle
ja ohjaamalla sen kayttoa.

A: Et me vaan pyritaan mahollisimman nopeesti vastaamaan siihen, tai
niinku niitten asiakkaittein tarpeeseen silla, etta jo siina ensikaynnilla
paastais asettaa niita tavoitteita ja pyritddn nimeamaan vastuuhenkiléita.

A: Se ensikaynti se on ensin se kartotus ja sit me vahan jo valitaan sita
laitetta ja hyvalla lykylla me siihen samaan viela ohjataan miten taa laite
toimii.
Apuvalinekeskuksessa on kaytdssad myods ns. jonopalvelu-kaytantd. Talla tarkoitetaan
sita, etta vahaista teknista osaamista vaativia apuvalineita, kuten manuaalisia kommu-
nikaatiokansioita ja nauhoittavia puhelaitteita voidaan luovuttaa asiakkaalle kuntoutta-
van puheterapeutin kanssa kokeiltavaksi ilman/ennen asiakaskayntia apuvalinekeskuk-
sessa. Apuvalineen toimivuuden seuranta voidaan toteuttaa joko puhelimitse kuntoutta-

vat terapeutin kanssa tai siihen palataan ensikaynnilld apuvalinekeskuksessa.

A: Jos on semmoinen puheterapeutti, ettd on selvat savelet ja tiedetaan,
ettd on asiaan hyvin orientoitunut, ni voidaan laittaa nopeemmin vaikka
[kommunikointilkansio jo kokeiluun ennen kayntia.

A: Jos on ollu joku selkee tarve, et on tullu Iahete ja siina kun soitettu va-
han etukateiskartoitusta puheterapedutille ja on tullu selkeesti et, no jos on
kyse vaikka jostain painikkeista tai jostain, etta ei nv vaadi sinansa valttis
kayntia, ni annettu se sille terapeutille suoraan.
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Kokeilujakson kaynnistaminen matalalla kynnyksella nousi tuloksissa myés esille. Talla
tarkoitetaan sita, ettd apuvaline voidaan luovuttaa kokeilujaksolle, vaikka asiakkaan |a-
hipiirin tuki ei olisi siihen optimaalinen ja/tai puheterapiaa tai kommunikaatio-oh-

jausta/opetusta ei ole viela myénnettyna.

A: ltse olen ainakin antanut sellaisia kokeilujaksoja, ettd he on saaneet
taalla [AVK:ssa] ohjauksen ja sitten vaan katotaan etta mita tulee. Jos
aina jaatais odottamaan et kaikki palikat on, et siel on kommunikaatio-oh-
jaus, siel on puheterapeutti niin ei se asiakas saa ikina sita laitetta.

A: Just se et ei odoteta et kaikki on just niinku kaikilla aina samalla lailla,
koska eihan se valttamatta nain oo. et joillakin sattuu olee just se niinku jo
ne hyvat terapeutit tai jotkut avustajat tai jotkut muut, ja joillakin puuttuu
palikoita, mut siltikin lahdetaan kokeilemaan,

Apuvalinepaatos (4)

Laheisten osalta koettiin, etta he saavat riittavasti tietoa apuvalinepaatokseen liittyen.

Ammattilaiset toivat esille, etta asiakaslahtoisyytta edistetaan silla, etta paatoksia ei
tehda laitelahtoisesti vaan asiakaslahtdisesti ja paatoksista tiedotetaan asiakkaan li-
saksi tarvittaessa esim. laheisille. Apuvalineiden alueellisten luovutusperusteiden pai-
vittdminen teknologisten ratkaisuiden myoéta koettiin myods edistavan apuvalinepaatos-

ten asiakaslahtoisyytta.

Apuvalineen luovutus ja kayton opetus (5)

Asiakkaat kokevat asiakaslahtoisyytta edistavina, ettd apuvalineen kaytdn ohjausta to-

teutetaan ensimmaisella tapaamisella ja se voidaan toteuttaa kotikayntina.

Laheiset kokevat asiakaslahtdisyytta edistavana, ettd apuvalineen kaytén ohjaus toteu-

tetaan myds heille ja kayttdohjeita annetaan seka suullisesti etta kirjallisesti mukaan.

Ammattilaiset kokevat tulosten perusteella asiakaslahtdisyytta edistettavan toteutta-
malla kaytén ohjaus erinomaisesti, asettamalla tavoitteet yhdessa, ohjaamalla apuvali-
neen kayttd asiakkaalle, laheisille ja avustajille. Etdyhteyden(video) kautta mukana ole-
minen koettiin myds tarkeaksi. Moniammatillisuuden hyddyntaminen nakyi tuloksissa
yleisella tasolla, yhteistydna yksityisen apuvalinealan palveluntuottajan kanssa ja apu-
valinekeskuksen tiimin puhevammaisten tulkin ammattiosaamisen hyédyntamisena.
Kayton ohjauksen toteuttaminen tarvittaessa toistoon perustuen, jotta apuvaline ei jaa

ns. nurkkaan lojumaan nousi tuloksissa esille asiakaslahtdisyytta edistavana.
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Apuvilineen kayton seuranta (6)

Asiakkaat kokevat tulosten perusteella sen, etta asiakkaalla on yhteystiedot tiedossa
seka seurantakaynti- tai soitto on sovittu yhdessa asiakkaan ja laheisen kanssa asia-

kaslahtoisyytta edistavana.

AS: Mun ja vaimon toiveita kuunneltiin hyvin, et saatiin vaikuttaa siihen,
ettei se aika vaan tuu jostain automaattisesti.

Laheiset kokevat tulosten perusteella asiakaslahtdisyytta edistavana sen, ettad seuran-

takaynti- tai soitto on sovittu ja Iaheiselld on tarvittavat yhteystiedot tiedossa.

Ammattilaiset kokevat asiakaslahtoisyytta edistettavan silla, ettd seurantakaynti- tai
soitto on sovittuna tai ohjelmoitu ajanvarausjarjestelmaan tavoiteajalla. Yhteistyd kun-
touttavan puheterapeutin kanssa koettiin my6s tarkeaksi. Seurantakaynnilla asetetuista
tavoitteista keskusteleminen ja mahdollisuus muokata lainassa olevan apuvalineen si-
saltoa koetaan asiakaslahtoisyytta edistavana. Se, etta asiakkaan ollessa yhteydessa
apuvalinekeskukseen kommunikaatiokansion paivittamista aletaan suunnittelemaan ja
se toteutetaan apuvalinekeskuksen puhevammaisten tulkin toimesta ja kohtalaisessa

ajassa edistaa asiakaslahtoisyytta.

Apuvilineen huolto ja korjaus (7)

Asiakkaiden tuloksissa koettiin puhelimella soittamisen mahdollisuuden asiakaslahtoi-

syytta edistavana.

AS: Hyva et vaimo voi myds soittaa oikealle ihmiselle, eika vaan noita
nettijuttuja.

Laheiset kokevat tulosten perusteella asiakaslahtdisyytta edistavana sen, ettéd on mah-

dollisuus ottaa yhteytta sahkdisen jarjestelman, OmaTays-palvelun, kautta.

L: OmaTays on hyva, et voi laittaa viestia illallakin, ku paivalla ei ite ehdi
soitella tdiden vuoksi.

Ammattilaisten tuloksissa asiakaslahtoisyytta koettiin edistettavan apuvalinekeskuksen

hyvalla tavoitettavuudella, silla, etta asiakkaalla on yhteystiedot tiedossa ja huollot to-
teutetaan asiantuntevan palveluntuottajan kanssa yhteistydssa/toimesta. Tulosten pe-

rusteella asiakaslahtodisyyden edistamiseksi on tarkeaa, ettd kaytdssa on erilaisia yh-
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teydenottotapoja (puhelin, OmaTays). Tietyille asiakkaille puhelimella soittaminen suo-
raan apuvalinekeskukseen henkilélle ilman valintapainikkeita koettiin asiakaslahtdiseksi
ja OmaTays-palvelu epatoimivaksi. Talldin OmaTays-palvelun tunnistautuminen pank-

kitunnuksilla koettiin hankalaksi. Toisille asiakkaille, erityisesti lapsiasiakkaiden van-

hemmille, OmaTays-palvelu koettiin hyvaksi keinoksi ottaa yhteytta.

A: Et ei oo vaan se OmaTays, jota kautta olla yhteydessa, et on niinku nyt
tuli selkeesti se puhelinnumero, joka on meidan asiakkaille kuitenkin se ei
niin etta sielld tulee et paina yksi plaa plaa mita tehda ja tunnistaudu jol-
lain plaa plaa plaa.

A: Nii, lasten vanhemmat kayttaa [OmaTays:ia], mulle niinku tulee niita,
sihteeri niinku kaantaa aika paljon oma taysista tulleita viesteja tai niinku
sellaisa, et hei olisko taa niinku sulle.

Apuvilineen kayton paattyminen (8)

Ammattilaiset nostivat esille asiakaslahtdisyytta edistavana muistutuskirjeen lahettami-
sen apuvalineesta, jonka laina-aika on paattynyt, kayton paattymisesta kirjataan tieto
asiakkaan potilastietoihin ja apuvalineiden palautukseen on kaytéssa palautushuone

apuvalinekeskuksen vastaanottotilojen yhteydessa.

7.2 Uusia tarvittavia toimintakaytantoja asiakaslahtoisyyden edista-
miseksi kommunikoinnin apuvalinepalveluprosessissa

Toisen kehittamistehtavan tuloksena oli asiakaslahtoisyytta edistavia uusia tarvittavia
toimintakaytantoja kommunikoinnin apuvalinepalveluprosessissa Tays apuvalinekes-
kuksessa asiakkaiden, laheisten ja ammattilaisten kuvaamina. Seuraavissa kappa-
leissa on tulokset avattu tarkemmin asiakkaiden, laheisten ja ammattilaisten nakdkul-
mista. Tulokset esitellaan apuvalinepalveluprosessin vaiheiden mukaisesti. Yhteenveto
uusista tarvittavista toimintakaytanndista asiakaslahtoisyytta edistamiseksi kommuni-
koinnin apuvalinepalveluprosessissa asiakkaiden, laheisten ja ammattilaisten nakdkul-

masta esitelldan alla kahtena kuviona (kuvio 6, kuvio 7).
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/ AVK:n internet-sivuilla ja sosiaalisen - yhteistyd verkostotoimijoiden kanssa \
median jaetaan tietoa apuvalineistd - AvK:sta nimetaan henkild, jonka
ja asiakaskokemuksia toimenkuvaan tiedon jakaminen,
Saanndllinen tiedottaminen ja koulutusten jérjestdminen ja yhteistys
tapaamisten jérjestéminen kuuluu
kommunikointialan ammattilaisille - | shetteen saaminen helpommin ja
Jaetaan tietoa ja jarjestetddn nopeammin
koulutuksia verkostotoimijoille - Lahetekaytantsjen kehittiminen
(perusterv.huolto, palveluasuminen, _ pMatalan kynnyksen apuvilineiden
oppilaitokset, erityiskoulut ym.) kokeilujakson mahdollistaminen ilman
lahetetta /
- Toteutus asiakkaan omassa - Asiakkaasta kuvattujen videoiden N
Kommunikoinnin toimintaympéristéssa hybdyntaminen
apuvéilinepalvelu- - Uusi arviointi asiakkaan - Asiakkaan tarpeiden ja toiveiden
prosessi eldméntilanteen muuttuessa varmistaminen
- Asiakkaan kanssa keskustellaan - Puhevammaisten tulkin roolin vahvistaminen
prosessin kestosta osana ammattilaisverkostoa

/
J

Asiakas vahvemmin mukaan - Asiakkaalle luovutetaan kokeilujaksolle
apuvilineen valintaan samanlainen apuviline, jota
- Asiakkaalla mahdollisuus suunnitellaan pidempiaikaiseen
vaikuttaa apuviélineen ulkoisiin lainaan
tekijdihin (suojakuori, véri ym.) - Kommunikaatio-ohjauksen/opetuksen
- Apuvilineiden vuokraaminen jarjestémisen tukeminen

Paattksestd tiedotetaan myos lahettaville taholle ja
puhevammaisten tulkille

- Huomioidaan asiakkaan yksiléllinen tarve vahvemmin tehdessa
apuvilinepaatosta

Kuvio 6. Uusia tarvittavia toimintakaytantdja asiakaslahtdisyyden edistdmiseksi kommunikoinnin
apuvalinepalveluprosessissa (vaiheet 1-4).

‘ - Apuvilineiden péaivittdminen palautumisen jalkeen

- Huollon yhteystiedot tarralla apuvélineeseen W
- Asiantuntevan palveluntuottajan kdyttdminen

- Seurantakdynnin toteutus - Pidemmaén aikavéline \
asiakkaan seurantakdytintdjen kehittdminen
toimintaymparistossa - Teknologisten ratkaisuiden

- Asiakkaasta omassa hyodyntdminen osana seurantaa
toimintaymparistdssa - Asiakkaan mahdollisuus ottaa Kommunikoinnin
kuvattujen videoiden yhteyttd kirjoittamalla viestia ilman apuvilinepalvelu-
hyddyntaminen tunnistautumista pankkitunnuksilla prosessi

/Kéivttiiohjeiden kehittéminen - QOhjauksessa otetaan huomioon - AVK:n ja palveluntuottajien

- Kirjalliset kéyttoohjeet asiakkaan ja lahipiirin tarpeet yhteistyossa kayttoohjeiden
paremmiksi & yhtendistédminen- s3hksisten alustojen kehittdminen

- Apuvilineen puhdistaminen hybdyntdminen kdyttbohjeisiin - Ohjeet kootaan yhteen
ohjataan ja koulutuksellisen sisallon kansioon

- Dhjausta tarvitaan enemman kautta - Selkeyttd3 vastuujaot:

- Ohjausta jatketaan luovutuksen.  videoiden hyddyntaminen asiakas/apuvalinekeskus
jalkeen 1-2 vk:n paasta & osana kdyttdohjeita - Lainaussopimus kiyd&in

Kseurannan yhteydesséa asiakkaan kanssa lapi /

Kuva 7. Uusia tarvittavia toimintakaytant6ja asiakaslahtdisyyden edistdmiseksi kommunikoinnin

apuvalinepalveluprosessissa (vaiheet 5-8).
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Apuvilinepalveluihin hakeutuminen (1)

Asiakkaat kokevat tulosten mukaan tarvetta kehittda Tays apuvalinekeskuksen inter-
net-sivuja. Sivustolla olisi hyva olla tietoa apuvalineista seka asiakkaiden kokemuksia,

joihin voisi tutustua ennen kayntia apuvalinekeskuksessa.

A: Tutustuin internetin kautta yksikon toimintaan. Olisin toivonut sielta
saatavan tietoa tarkemmin apuvalineista, asiakaskokemuksia, videoita tai
sellaista olisi kiva katsoa etukateen.

Laheiset kokevat asiakaslahtoisyytta edistettavan saamalla Idhetteen nopeammin ja

helpommin.

L: Lahetteen saaminen vaati seka ladkarin ettd puheterapeutin tapaami-
sen, joita jouduttiin odottamaan pitkaan ja viivastytti koko homman aloitta-
mista turhaan.

Ammattilaiset kokevat apuvalinepalveluihin hakeutuessa asiakaslahtdisyyden edista-
miseksi tarvittavan uusia toimintakaytantdja. Lahetekaytantdjen osalta koetaan tarvetta
selkeyttaa lahetekaytantdja, varmistaa kuntouttavan puheterapeutin lausunnon kulke-
minen lahetteen liitteena ja valittda tietoa kommunikointialan ammattilaisille l[ahetekay-
tanndista, kuten siita, milloin konsultaatio apuvalinekeskukseen on tarpeellista ennen
lahetteen laatimista. Lisaksi |ahetteen saaminen nopeammin ja helpommin koettiin tar-
keaksi. Uusiksi kaytanndiksi ehdotettiin 1aakarin tarvetta Iahetteen laatijana vahennetta-
van ja vastaavasti puheterapeuttien mahdollisuuksia lisattavan. Lahetekaytantoihin kai-
vataan joustoa asiakkaan tarve huomioiden. Tuloksissa nousee myds esille ns. mata-
lan kynnyksen apuvalinepalveluiden kehittamisen tarvetta, jota kuvattiin silla, etta jokai-
sen olisi paasta arvioon, vaikka se ei johtaisi apuvalineen lainaamiseen ja ns. matalan

kynnyksen apuvalineita olisi mahdollista saada kokeiluun ilman lahetetta.

A: Niinku aatellen nyt tallaisia matalan kynnyksen apuvalineita, mita kan-
siot on niin se et se tulisi jouhevammaks, et ihan vaan siita, et jollekin tu-
lee ajatus et kokeillaan ni sit kokeillaan.

Ammattilaiset kokivat tarvetta lisatd kommunikointialan nakyvyytta sosiaalista mediaa
ja muutakin julkisuutta hyédyntaen tiedon jakamiseksi asiakkaille ja heidan laheisilleen.
Ammattilaisten nakdkulmasta tietoa tulisi lisata, jotta asiakkaat, jotka hydtyisivat kom-

munikoinnin apuvalinepalveluista paasisivat nykyista paremmin palveluiden piiriin.

A: Meillahan on kokonaisia sukupolvia, jotka on vaikeasti liikuntavammai-
sia, joita ei o kukaan, ne on sitten niita, jotka on meillekin sitten tullu va-
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hingossa, on ollu et sitten et vaan joku vanhempi tai kaukainen sukulai-
nen on lukenu jonkun lehtijutun ja sitten se on lahtenyt se prosessi. Mutta
niitdhan tuolla varmaan niin, etta paat kolisee, jotka ei oo koskaan paas-
seet minkaanlaisiin palveluihin.

Lisaksi koettiin tarvetta sdanndllista tiedottamista kommunikointialan ammattilaisille, jo-

hon uusiksi toimintakaytannoiksi ehdotettiin esim. sahkdisten uutiskirjeiden kautta.

A: Siina vaiheessa, ku paastaan asiakkaan kanssa teille [apuvalinekes-
kukseen] ni sitten melkein soiskin ett olis paljonkin tietoo jo itelld [kuntout-
tava puheterapeutti] valmiiks.

Kommunikointialan ammattilaisille valitettavan ajankohtaisen tiedon lisdksi koetaan tar-
vetta tehostaa yhteisty6ta, johon ehdotettiin saanndllisia tapaamisia kommunikointialan
ammattilaisille alueellisesti. Tapaamisten aiheena olisi seka tiedon jakaminen apuvali-
neratkaisuihin liittyen etta yhteistydna, jolloin ammattialiset voivat yhdessa miettia

missa kommunikoinnin apuvalinealalla mennaan ja minne/miten pitaisi menna.

Tiedon jakamista my0s laajemmin alueellisesti erilaisille toimijoille, kuten erityisopetta-
jille, palvelutalojen henkiléstdlle, perusterveyden laakareille ja fysioterapeuteille seka
oppilaitoksissa olevien ammattiin valmistuvien hoitoalan ja kommunikointialan ammatti-
laisille koetaan tarvittavan nykyistd enemman jarjestamalla erilaisia koulutuksia. Tiedon
jakamista tarkeytta asiakaslahtdisyyden edistamiseksi koettiin silla, ettd ammattilaisten
tietoa lisddmalla he osaisivat nykyistd paremmin ohjata asiakkaat kommunikoinnin apu-

valinepalveluihin tarvittaessa.

A: Terveyskeskusladkarit on musta ihan just keskeinen, ketka tarvii tietoo,
koska eikds ne vaikeasti likuntavammaisetkin niin ole terveyskeskuslaa-
karin tai terveyskeskuksen hoitovastuulla.

Tiedon tulisi tulosten perusteella olla seka yleisesti kommunikoinnista ja vuorovaikutuk-
sesta, ettd kommunikoinnin apuvalineista ja apuvalinepalveluista. Koettiin myds asia-

kaslahtdisyytta edistavaksi jakaa tietoa kohderyhman tarpeiden lahtékohdista.

A: Pitais saada mukaan joku erityisopettajat ja asumispalveluyksikot ja
voidaan kasitella niita asioita heidan arjen tarpeistaan lahtien.

A: Sit viela naitten valineittein ymmarrysta mutta ihan sita niinku sitd kom-
munikaation perusjuttuja ne [palvelutalojen hoitajat] tarttis.
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Koulutuksien jarjestaminen yhdessa muiden verkostotoimijoiden kanssa, kuten kolman-
nen sektorin tai yksityisen sektorin toimijoiden kanssa. Verkostotoimijoiden kanssa eh-
dotettiin myo6s yhteistyon tehostamista kehittamalla yhteisia kaytantoja, jotka voivat olla

esim. yhteisten kaytantdjen ja palveluymmarryksen luomista.

A: Etta kun Invalidiliitto heilld asuu paljon tan tyyppisia asiakkaita ja heilla
on se toimintaymparisto ja sit yhdessa ja sit taas sairaanhoitopiirilla taval-
laan kaikki niinku muut naa kaytannot ja muut niin siin varmaan ois niinku
tosi paljon, on se sitten niinku yhteiset kaytannoét, yhteinen palveluymmar-
rys, yhteiset ohjeet, keneen ottaa yhteytta ja nain.

Yhteistyon kehittdminen ja tiedon jakaminen nahtiin siis tulosten perusteella merkitta-
vaksi osa-alueeksi asiakaslahtoisyyden edistdmiseksi kommunikoinnin apuvalinepalve-
luihin hakeutumisen lisaamiseksi. Ammattilaiset kokivat, ettd apuvalinekeskuksesta
olisi tarkeaa nimeta henkild, jonka toimenkuvaan yhteistyon kehittdminen sisallytettai-

siin, koska muuten sen koettiin jaavan helposti ajoittaiseksi pyrkimykseksi.

A: Tarvis olla joku tyyppi, joka sita kuviota sitten koordinoi, eika vaan sil-
lee et nyt tuntuu sitld, eta voitais tehda niinku tdmmonen GoTalk Now ilta-
paiva.

A: Varmaan vaatis sen etta ois joku tdammonen henkilo joka toimenku-
vaan sisaltyy se, etta osa tybajasta menee siihen niinku osaamisen, yh-
teistyétahojen osaamisen kehittdmiseen tai mika se nyt sitten onkaan.

Apuvalineen tarpeen arviointi (2)

Laheisten tulosten mukaan lapsiasiakkaan apuvalineen tarpeen arviointiin liittyva kaynti
olisi hyva toteuttaa hanen toimintaymparistdéssaan, kuten paivakodilla. Talla koettiin
edistettdvan asiakaslahtoisyytta silla, ettd apuvalinekeskuksen tydntekijoilla olisi talldin

mahdollisuus tutustua lapsen arkeen ja vahentaisi tarvetta haastatella.

L: Olisi ollut kiva, jos oltais tavattu vaikka paivakodilla ja lapsi ois paassy
mukaan jollakin tavalla ja ne ois nahny mita se arki on, ni ei ehka tarttis
kysella niin paljon.

Ammattilaiset tuovat tuloksissa esille useita erilaisia uusia tarvittavia toimintakaytan-
t6ja, joita tarvitaan asiakaslahtdisyyden edistamiseksi. Apuvalineen tarve tulisi arvioida

uudestaan asiakkaan elamantilanteen muuttuessa.

Asiakkaan tai heidan laheistensa kanssa nahtiin myds tarvetta keskustella nykyista
enemman apuvalinepalveluprosessin kestosta, jotta asiakkaan tai heidan laheisensa

ymmartaisivat nykyistd paremmin prosessin pitkakestoisen luonteen.
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Asiakkaan, jonka toimintaa ei paasta juurikaan havainnoimaan, vaan arviointi perustuu
potilastietoihin ja asiakkaan laheiselta ja ammattilaisilta saatuihin tietoihin, kohdalla tu-
loksissa nousi esille mahdollisuus hyddyntaa videoita asiakkaasta kuvattuna hanen

omassa toimintaymparistéssaan. Videoita ehdotettiin pyydettavaksi puhelimitse toteu-

tuvassa alustavassa kartoituksessa.

A: Tohon arviointivaiheeseen, ehka videointi omassa ymparistossa tai
sellaiset vois olla sellainen lisa etta miten se nakyy koska sitten harvat
pystyy siella teilld [apuvalinekeskuksessa] toimimaan kovin hyvin.

Asiakkaan tarpeiden ja toiveiden ilmaisemisen varmistamiseksi koetaan tulosten perus-
teella tarvittavan uusia toimintakaytantoja, joiden osalta puhevammaisen tulkin ammat-
tiosaamisen hyddyntaminen koettiin uusista toimintakaytannoista keskeisimmaksi. Pu-
hevammaisen tulkin roolin vahvistaminen osana ammattilaisverkostoa nousi myos
muuten tuloksissa esille. Uusina toimintakaytantéina ehdotettiin, ettd myods tulkkiin ol-
taisiin yhteydessa alustavan kartoituksen yhteydessa ja tulkki kutsuttaisiin nykyista
enemman mukaan asiakaskaynneille. Naiden edistdmiseksi suunniteltiin puhevammai-
sen tulkin lisddmista kutsukirjeeseen, jossa mainitaan niitd ammattilaisia, joita toivotaan

kutsuttavan mukaan asiakaskaynnille.

Apuvilineen valinta (3)

Laheiset kokevat tulosten perusteella tarvetta ottaa asiakas vahvemmin mukaan apu-
valineen valintaan, joka tuodaan esille silla, etta apuvalineen saajan kanssa tulisi kayda
enemman lapi eri laitteiden kaytannon mahdollisuuksista ja lapsi olisi mukana valitse-

massa itse tablet-koneelle sopivaa suojusta.

Ammattilaiset kokevat asiakaslahtdisyytta edistettavan silla, etta asiakkaalla olisi enem-
man mahdollisuuksia vaikuttaa apuvalineen ulkoisiin tekijéihin (suojakuori, vari ym.).
Taman osalta tuloksissa nousee esille, etta ulkoisilla tekijoilla on useimmiten kayttajalle

todella merkittdvaa, ja voi jopa estaa apuvalineen kayttamista.

A: Joillekin asiakkaille darimmaisen merkityksellinen on sen laitteen vari
tai suojakuori, ettd vaikka se on, et jos se kaatuu siihen, et se asiakas oi-
keesti inhoaa sitd sydamensa pohjasta, ettd han ei voi rumaa ottaa ka-
teensa tai ainkaan kulkee missaan julkisilla paikoilla.

Ulkoisten tekijoiden merkitys tulee tuloksissa esille myos silla, ettd kokeilujaksolle tulisi
luovuttaa samanlainen apuvaline, kuin se, jota suunnitellaan hankittavaksi pidempiai-

kaiseen lainaan. Taman kuvattiin toteutuvan talla hetkelld ajoittain.
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Kokeilujakson tueksi koettiin tulosten mukaan asiakaslahtdisyytta edistettavan silla,
etta asiakkaalle jarjestettaisiin apuvalineen kokeilujaksolle kommunikointialan ammatti-
laisen palveluita, kuten kommunikaatio-ohjausta tai puhevammaisen tulkin palveluita.
Tulokissa nousi esille tahan liittyen seka katseohjattavan tietokoneen kokeilujakso etta

yleisesti kommunikaation apuvalineen kokeilujakso.

Kommunikaatio-ohjauksen ja opetuksen tai ohjauksellisen puheterapian jarjestamisen
tukeminen asiakkaalle tarvitaan tulosten mukaan nykyistd vahvemmin apuvalinekes-

kuksesta.

A: Et apuvalinekeskuksen tehtava on varmistaa se, ettd on olemassa sit-
ten joku palvelu, joka tukee niitten ihmisten toimintaa, eli kartoitetaan et
se saadaanko talle ihmiselle se ohjauksellinen puheterapiajakso tai muu-
ten puheterapiajakso tai sitten kommunikaatio ohjausta tai mita se on se
keino.

Apuvalineiden vuokrausmahdollisuus yksityisen apuvalinealan palveluntuottajilta nah-
daan tulosten perusteella edistavan asiakaslahtoisyytta mahdollistamalla talla tavoin
asiakkaille kayttoon uudempaa teknologia, joka voi olla kayton kannalta merkityksel-

lista.

A: Siina on se, et sillon ne on ne uusimmat, et okei teillakin on testilait-
teita, jotka on vuoden kas vanhoja ja joillekin asiakkaille just se nimen-
omaan et se uusin softa uusin laite voi olla ihan eri ku se kaks vuotta
vanha.

Apuvilinepaatos (4)

Asiakkaat kokevat tulosten perusteella edistavan asiakaslahtoisyytta kdymalla asiak-

kaan kanssa lainaussopimus tarkemmin Iapi.

AS: Vasta kotona huomasin mita lainaussopimuksessa lukee pienella
prantilla, niita ei kayty kaynnilla [api, mut olis kylla tarvinnu.

Ammattilaisten tulosten mukaan apuvalinepaatdksesta tulisi tiedottaa myods lahettaville

tahoille ja asiakkaan puhevammaisten tulkille.

Apuvalinepaatdsta tehdessa asiakaslahtdisyytta voitaisiin edistda ottamalla nykyista

vahvemmin huomioon asiakkaan yksil6llisia tekijoita paatosta tehdessa.
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Apuvilineen luovutus ja kdytén opetus (5)

Asiakkaiden tulosten perusteella apuvalineiden kayttdohjeita tulee kehittaa. Uusia tar-
vittavia toimintakaytantéja kuvattiin silla, etta kayttdohjeet tulisi olla parempia, asiak-

kaalle tulisi olla lista siita, mitd saa tehda ja mita ei. Kayttdéohjeiden osalta tuotiin esille,
etta kirjalliset ohjeet ovat jo hukkuneet. Tuloksissa ehdotettiin, ettd apuvalineiden kayt-

téohjeet olisi hyva loytya Tays:n internetsivuilta.

A: Saadut laput on jo hukassa. Katottiin netistakin, mut Taysin sivuilla ei
ollut mitdan ohjeita, joka olis kylla hyva juttu ja nykyaikaa.

Kaytdn ohjauksen osalta tulosten perusteella apuvalineen kaytén ohjauksessa tulisi
nykyistd enemman huomioida asiakkaan yksildlliset taidot niiden omaksumisessa.
Naita tuotiin esille, silla etta ohjeistus jai vahan epaselvaksi ja ohjeistus annettiin liian
nopeasti. Uutena toimintakaytantona ehdotettiin myods, etta apuvalineen luovuttamisen

jalkeen uusi kaynti pitaisi olla nopeasti, n. 1-2 viikkoa luovutuksesta.

Laheisten tulosten perusteella asiakaslahtoisyytta voitaisiin edistaa ohjeistamalla apu-
valineen puhdistaminen, antamalla enemman ohjausta asiakkaalle ja laheiselle apuva-

lineen kayttoon ja hydodyntamalla sahkoisia alustoja koulutuksien muodossa.

L: Koulutusta on saatavilla my6s Teams kautta. Se voisi olla raataloity
niin etta olisi laitteen kayttajalle ja hanen avustajilleen yhdessa kaytava

koulutus.

Ammattilaiset toivat tuloksissa esille tarvetta uusille toimintakaytanndille asiakaslahtoi-
syyden edistamiseksi. Apuvalineiden kayttdohjeet tulisi yhtenaistaa ja kirjalliset ohjeet
saada paremmiksi. Apuvalinekeskuksen ja yksityisen apuvalinealan palveluntuottajan

yhteistyon kayttoohjeiden kehittdmiseksi nahtiin mahdollisuutena.

A: et kyl semmonen yhteisten dokumentaatioiden ja opastukseen niin il-

man muuta siind vois tehda enemman yhteistyo6ta.

Ammattilaiset yhdessa suunnittelivat kirjallisten kayttéohjeiden osalta otetavaksi kayt-
t6on kayttdohjekansion, jonne voitaisiin kirjalliset kayttdohjeet koota. Teemaa laajen-
nettiin myds silla, ettd apuvalinekeskuksesta muidenkin luovutettujen apuvalineiden

kayttdohjeita voisi koota samaan kansioon, niin ne olisivat helpommin 16ydettdessa.
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A: Semmonen tarkea punainen kansio, mika annetaan asiakkaalle, etta
siten niinku ku annetaan papereina ni se aiti laittaa ne sinne kasilaukkuun
ni se ei sieltd I0ydy. Ni sit ku se ois sellanen selkea punainen kansio
missa on tarvittavat paperit, ni se ois helpompi sitten I6ytaa

Kayttoohjeisiin nahtiin tarkeaksi lisattavan selkeat vastuujaot, jossa kuvataan asiak-

kaan ja apuvalinekeskuksen vastuut.

A: Frequently Asked Questions ois kylla aika hyva ettd mika liittyy siihen
ettd mika on asiakkaan vastuulla esim patterin vaihto, puhdistus, lataus
mika onkaan, et miten sa sen teet ja sitten on semmoset niinku, etta jos
nayttaa talta, niin ala tee itse mitaan.

Kirjallisten kayttoohjeiden lisaksi videoiden ja muiden sdhkdisessd muodossa olevien
kayttdohjeiden kautta asiakaslahtdisyytta voitaisiin edistaa. Erityisesti puhevammaisen
osalta tuotiin esille, etta suullisesti kerrotut tai kirjalliset ohjeet eivat ole heille tarkoituk-

senmukaisimmassa muodossa.

A1: Suurimmasta osasta I6ytyy ja kylla ne yleensa mainitaan.

A2: Niin, mainitaan, suullisesti mainitaan, puhevammaiselle...

Apuvalineen kayttoon liittyvassa ohjeistuksessa tulisi toteuttaa asiakkaan ja hanen lahi-
piirinsa tarpeiden mukaan. Tuloksissa kuvattiin sita, miten joillekin riittda vahemman ja
toiset tarvitsevat enemman ja tassa tulee huomioida myos omaisten ja muiden asiak-
kaan toimintaymparistdssa olevien henkildiden kyky omaksua. Ohjausta ehdotettiin

my0s jatkettavan osana apuvalineen kayton seurantakayntia.

Apuvilineen kayton seuranta (6)

Ammattilaisten tuloksissa nousee esille useita ehdotuksia uusista tarvittavista toiminta-

kaytannoista asiakaslahtbisyyden edistdmiseksi. Asiakaskayntien toteuttamisella asiak-
kaan omassa toimintaymparistdéssa nykyistd enemman ja asiakkaista omassa toimin-
taymparistdssaan kuvattujen videoiden avulla koettiin asiakaslahtoisyytta voitavan
edistavan. Tuloksissa koettiin myds tarvetta kehittda ns. pidemman aikavalin seuranta-
kaytantoja, jotta asiakkaat eivat ns. paasisi tippumaan pois seurannasta tai asiakkaan
elamantilanteen muuttuessa, esim. siirtyessa paivakodista kouluun, myos apuvalineen

osalta toteutuisi seurantaa.

A: Voi olla sit niita, jotka on ollut palveluiden piirissa ja sit tipahtaneet pois
et pitais miettid, et sitten mika on se aika kun seurataan ja pidetaan haa-

vissa, etta jotenkin pitdis saada se jarjestelmallisemmaks, ettei ne paasis
tipahtaa.
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Tahan ehdotettiin hyddynnettavan nykyista enemman apuvalinekeskuksessa kaytdssa
olevia teknologisia ratkaisuja. Tama osalta kuvattiin, etta seurantakirjeiden kayttéa voi-
taisiin tehostaa. Myds erilaisia kyselyitd apuvalineiden toimivuudesta voisi hyédyntaa,
jolloin naissa olisi automaattiseen toimintoon perustuva ns. huoliraja, josta tulisi ilmoi-
tus apuvalinekeskuksen tyontekijalle. Naiden nahtiin myds toimivan muistutteena asi-

akkaalle tai hanen laheiselleen, etta heilla on kaytdssaa apuvaline.

A: Taahan taa seuranta pitais niinku sdhkoistaa, etta sitten niinku lahtee
seurantakirjeet automaattisesti niinku kolmen kuukauden paassa, kuuden
kuukauden paassa ja sitten on tarkkaan mietity kysymykset et sitten jos
sielld tulee, ni joku automaattihalytys.

Apuvilineen huolto ja korjaus (7)
Asiakkaiden tulosten perusteella asiakaslahtoisyytta voitaisiin edistaa kiinnittamalla
apuvalineisiin tarran, jossa olisi huollon yhteystiedot, jotta erillisia kirjallisia papereita ei

tarvitsisi etsia huollon tullessa tarpeelliseksi.

Ammattilaisten tulosten perusteella apuvalineiden huoltotahona tulisi kayttaa asiantun-

tevinta tahoa. Huoltotahon valitsemisen ei tulisi olla hintaan perustuva, vaan asiakas-
lahtdisyytta nahdaan edistettavan silla, etta huollon toteuttajaksi valikoidaan taho, joka
pystyy toteuttamaan huollon asiakkaan kannalta nopeimmin. Yhteydenottotapojen suh-
teen tuloksissa nousi esille, ettd puhelimella soittamisen ja OmaTays-palvelun lisaksi
tulisi olla keino ottaa yhteytta kirjoittamalla, mutta ilman pankkitunnuksilla tunnistautu-

mista.
Apuvilineen kayton paattyminen (8)

Ammattilaiset kokevat asiakaslahtoisyytta edistettavan silla, ettéd apuvalineen palautu-
essa asiakkaalta apuvalineelle toteutettaisiin huolto, jonka yhteydessa apuvaline paivi-
tetdan ja tata kautta apuvaline on mahdollista lainata uudestaan nopeammin asiak-

kaalle.

8 Kuvaus kommunikoinnin apuvalinepalveluprosessin asia-
kaslahtoisyytta edistavista toimintakaytannoista

Tays apuvalinekeskuksen asiakaslahtoisyytta edistavista toimintakaytannoista muo-

dostettiin kuvaus tarkastelemalla edellisissa kappaleissa esitettyja kehittdmistehtavien
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tuloksia toisiinsa. Tuloksista etsittiin samankaltaisuuksia ja eroja, ja niita tarkastele-
malla muodostettiin syvempaa ymmarrysta aiheesta. Kuvaus kommunikoinnin apuvali-

nepalveluprosessin asiakaslahtdisyytta edistavista toimintakaytanndista esitellaan

tassa kappaleessa, josta esitelladn yhteenvetona kuvausta alla (kuvio 8).

Tiedon jakaminen: . ) . L . Moniammatillinen
. . Asiakkailla , laheisilla ja ammattilaisilla tietoa .
internetsivut, 2 . yhteistyd:

. . . kommunikoinnista, vuorovaikutuksesta & .
sosiaalinen media, K koinni Al Weluist tapaamiset,
koulutukset ommunikoinnin apuvilinepalveluista kouluriuksst

AVK:n vastuuhenkild <|\ |7 tiedon jakaminen & yhteistyd

Kommunikoinnin apuvalinepalveluprosessin toteutus

Toimintakiytinnét -
ammattitaidon
ylldpitdmiseksi

Ja kehittdmiseksi

—

.

.

Toimintakdytanndt asiakkaan
toimintakyvyn, yksilg- ja

Toimintakaytannot
tiedon jakamiseksi

e el e . . asiakkaille,
ymparistotekijoiden huomioimiseksi St o
/£ — e
[ \ ammattilaisille
Apuvalineisiin [ Toimintakaytannot \ lapi prosessin
liittyvat ( yhteistyén edistdmiseksi \
toimintaksytanndt ‘ / \ | Toimintakaytannat
\ [ 3 ) \ ||' prosessin
\ | / vaiheiden
Toimintakaytannot ‘-\ \ | / sujuvoittamiseksi
teknologisten \ / / ja
P Ammatti- /
ratkaisuiden \ lai ! nopeuttamiseksi
hyddyntimiseksi aiset
Kohtaaminen

Asiakkaalle kommunikeoinnin apuvéline kayttéon

Kuvio 8. Kommunikoinnin apuvalinepalveluprosessin asiakaslahtoisyytta edistavat hyvat toimin-
takaytannot.

Tiedon jakamisen toimintakaytannot kommunikoinnista, vuorovaikutuksesta &

kommunikoinnin apuvélinepalveluista palveluihin hakeutumisen edistamiseksi

Apuvalinepalveluprosessin kaynnistymisen lahtdkohta on, ettd asiakas osaa hakeutua
tai hanet osataan ohjata palveluihin. Jotta hakeutuminen on mahdollista, tulee asiak-
kaan, laheisen tai ammattilaisen olla tietoinen kommunikoinnin apuvalinepalveluiden
olemassaolosta ja mahdollisuuksista. Tietoa tulisikin jakaa yleisella tasolla esim. apu-

valinekeskuksen internet-sivuilla ja esim. sosiaalista mediaa hyodyntamalla jakaa tietoa
asiakaskokemuksista.
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Ammattilaisille, kuten asumispalveluita jarjestaville palvelutaloille, erityiskoulujen ja pai-
vakotien henkildstolle, tulisi saada alueellisesti jaettua tietoa kommunikoinnin apuvali-
nepalveluista jarjestamalla koulutuksia, jotta he osaavat ohjata asiakkaita tarvittaessa
apuvalinepalveluihin ja tukea asiakkaiden kommunikoinnin apuvalineisen kayttéa. Tar-
vitaan seka yleista tietoa kommunikaatiosta, vuorovaikutuksesta ja kommunikoinnin
apuvalinepalveluista, etta tarkennettua, eri kohderyhmien tarpeiden mukaista kohden-
nettua koulutusta ja yhteisty6ta. Tietoa tulisi jakaa jo myos ammatillisten koulutusten
yhteydessa. Verkostoyhteistyolla voidaan myos edistda asiakaslahtdisyytta luomalla

verkostotoimijoiden kanssa yhteisia toimintakaytantoja ja yhteista palveluymmarrysta.

Alueellisesti kommunikointialan ammattilaisten osalta tarvitaan jatkuvaa tiedon valitta-
mista, esim. sdanndllisesti 1ahetettavan uutiskirjeen muodossa, joka sisaltaa tietoa uu-
sista apuvalineratkaisuista ja tietoa muutoksista esim. apuvalineiden luovutusperustei-
siin tai Iahetekaytantaihin littyen. Kommunikointialan ammattilaisille tulee jarjestaa
myos saanndllisia alueellisia jarjestettavia tapaamisia, joissa kasitelldan seka uuden
tiedon jakamista etta yhteistyossa kehitetaan kommunikoinnin apuvalinepalveluita. Ho-
risontaalitasolla toteutuva sektorirajoja ylittava verkostoyhteistyd koetaan tarkeaksi

kommunikoinnin apuvalinepalveluprosessin asiakaslahtbisyyden edistamiseksi.

Apuvalinekeskuksesta olisi hyva nimeta vastuuhenkild, jonka toimenkuvaan tiedon ja-
kaminen ja yhteisyon kehittaminen keskeisesti kuuluu, jotta toiminta on jatkuvasti toteu-

tuvaa ja saannollista eika jaa vain ajoittaiseksi toiminnaksi.

Apuvalinepalveluiden asiakaslahtoisyytta voidaan edistaa toimivilla 1ahetekaytannailla.

Toimintakdytdannot tiedon jakamiseksi asiakkaille, ldheisille ja ammattilaisille l1api

prosessin

Selkeat lahetekaytanndt ja niiden 16ytyminen esim. apuvalinekeskuksen internet-sivuilla
edistavat apuvalinepalveluihin hakeutumista. Lahetteen mukana tarvittavien tietojen,
kuten kuntouttavan puheterapeutin lausunnon, mukana kulkeminen Iahetteen liitteena

tulee varmistaa.

Lahetteen saavuttua apuvalinekeskukseen asiakaslahtoisyytta edistetaan lahettamalla
asiakkaalle riittavasti ja nopeasti tietoa tulevasta asiakaskaynnista. Ennen asiakas-
kayntia toteutuvassa alustavassa kartoituksessa yksikdn puheterapeutti on yhteydessa
asiakkaaseen ja/tai hanen laheiseensa ja tarvittaville ammattilaisiin, kuten kuntoutta-

valle puheterapeditille ja opettajalle, puhelimitse ja haastattelee ja keskustelee heidan
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kanssaan. Talla on keskeinen asema tiedon jakamiseksi jo ennen ensimmaista tapaa-

mista esim. prosessin kestosta ja toteutuksesta.

Apuvalineen valinnassa on tarkeaa, etta asiakas ja hanen |ahipiirinsa saavat tietoa eri-
laisista vaihtoehdoista ja niiden mahdollisuuksista. Apuvalinepaatds-vaiheessa on tar-
keaa, etta siita tiedotetaan asiakkaan lisaksi muita tarvittavia tahoja, kuten laheisille,
kuntouttavalle puheterapeutille, puhevammaisten tulkille ja Iahettavan tahon ammatti-
laiselle. Apuvalinetta luovutettaessa asiakkaan ja hanen laheisensa kanssa kaydaan
lainaussopimus kokonaisuudessaan lapi. Apuvalineen kayttdohjeiden tulee olla yhte-
naisia ja selkeitd. Ohjeet on hyva koota esim. kansioon, jotta ne ovat tarvittaessa hel-
posti I6ydettavissa. Apuvalineen kayttd ohjataan seka asiakkaalle ettd hanen lahipii-
rinsa tarvittaville ihmiselle. Kaynnilla annettujen ohjeiden lisaksi asiakkaalle ja hanen
Iahipiirilleen jaetaan heille sopivaa sahkdista materiaalia, joka voi olla internetista 16y-
dettavid ohjeita ja videoita. Apuvalineen kaytésta voidaan kuvata videoita myds osana
kayton ohjausta asiakkaan omille laitteille. Myds sahkoisille alustoille toteutetut "verkko-
kurssit”, jotka on kohdennettu esim. lapsella ja hdnen avustajalleen, edistavat asiakas-

3htSisyytta.

Apuvalinekeskuksen hyva tavoitettavuus ja hyvat yhteystiedot ja erilaiset yhteydenotto-
tavat edistavat asiakaslahtoisyytta. Sita voidaan edistda myds sopimalla seurantatapa
ja sen aikataulu asiakkaan ja laheisten kanssa. Yhteystiedot apuvalinekeskukseen tu-
lee olla helposti I6ydettavissa esim. ohjekansiossa tai apuvalineeseen kiinnitetyssa tar-
rassa. Apuvalineen laina-ajan paattyessa ns. muistutuskirjeen lahettamisella voidaan
edistad asiakaslahtoisyytta muistuttamalla, ettd apuvaline on olemassa ja muistutuskir-
jeen yhteydenottopyyntd toimii myos seurannan valineena ja mahdollinen uusi tarve
apuvalineen paivittamiseksi nousee paremmin esille. Pidemman aikavalin seurannassa
kaytdssa olevien jarjestelmien automatisointiin perustuvia toimintoja hyddyntamalla voi-
daan edistaa asiakaslahtdisyytta, jotta apuvalinekeskukseen tulisi tietoa niista asiak-

kaista, joilla apuvalineen kaytdssa on syysta tai toisesta ongelmia.

Apuvalineen kaytdn paattymisen vaiheessa asiakaslahtoisyytta edistetddn mahdollista-
malla apuvalineen palautuksen apuvalinekeskukseen sen aukioloaikana ilman erillista
ajanvarausta sille varattuun tilaan ja kirjaamalla tieto lainauksen paattymisesta potilas-

tietoihin.
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Toimintakdytannoét asiakkaan, laheisten ja ammattilaisten valisen yhteistyon

edistimiseksi

Asiakkaan hakeutuessa palveluihin tarvitaan ensimmaiseksi lahete apuvalinekeskuk-
seen. Asiakkaan, laheisten ja ammattilaisten valinen yhteisty® mahdollistaa sujuvan
palveluihin hakeutumisen. Apuvalinekeskuksesta yhteisty6ta kaynnistetaan lahetteen
saavuttua. Asiakkaan ja hanen lahipiirinsa kohtaaminen luontevasti ja heidan ajatusten

kuuleminen ja huomioiminen, edistda asiakaslahtdisyytta Iapi prosessin.

Ennen kayntia toteutuvalla alustavalla kartoituksella, jossa asiakasta ja hanen Iahipii-
rinsa ajatuksia kuunnellaan ja huomioidaan, edistetaan asiakaslahtoisyytta. Asiakas-
kaynnille osallistuu paljon ammattilaisia, jonka vuoksi luottamuksellisen suhteen luomi-
nen jo ennakkoon on tarkeaa. Asiakkaalle on tarkeaa, etta hanelle tulee kaynnilla
tunne, ettd apuvalinekeskuksen tydntekijat haluavat ymmartaa asiakkaan kokonaisti-
lannetta ja I0ytaa siihen sopivan apuvalineen. Asiakkaan ja hanen lahipiirinsa saatua
tietoa erilaisista apuvalineista on tarkeaa, ettd apuvaline valitaan yhdessa. Usein asiak-
kaalle on myos tarkeaa, ettd han saa vaikuttaa apuvalineen ulkoisiin tekijéihin, kuten
suojakuoreen ja sen variin. Asiakas saattaa jopa jattaa apuvalineen taysin kayttamatta,

mikali sen ulkoasu ei hanta miellyta.

Apuvalinepaatoksesta keskusteleminen ja apuvalineen luovutuksen yhteydessa apuva-
lineen kayton tavoitteiden laatiminen yhdessa edistavat asiakaslahtoisyytta. Apuvali-
neen kayton opetus tulee suunnitella yhdessa asiakkaan ja l&heisten kanssa, jotta se
toteutuu optimaalisesti. Apuvalineen seurantavaiheessa aiemmin asetetuista tavoit-

teista keskustellaan yhdessa.

Laheisten osallisuus kommunikoinnin apuvalinepalveluprosessissa on tarkeaa. Kuten
asiakkaan kohdalla, 1aheisten ja lahipiirin kohtaaminen, kuuleminen ja huomioiminen
|api prosessin on tarkeaa asiakaslahtdisyyden edistdmiseksi. Laheisten rooli vahvistuu
merkittavasti, mikali asiakkaan toimintakyvyn rajoitteet estavat asiakasta itsedan osal-
listumasta aktiivisena omaan prosessiinsa, kuten haastavien ja monivammaisten tai
usean lapsiasiakkaan kohdalla. Erityisesti talléin |ahipiirin kasitykset asiakkaan tar-
peista ja toiveista ovat keskeista ja apuvalinepalveluprosessi nojaa vahvasti heidan tie-
toihinsa ja sitoutumiseensa lapi prosessin. Lahtdkohtana yhteistydlle on, ettd apuvali-
nekeskuksen tydntekijat eivat vaadi asiakkaan onnistumista apuvalineen kaytdssa hei-
dan nahden, vaan he luottavat lahipiiriltd saatuihin tietoihin. Myds asiakkaan osallistu-

minen asiakaskaynnille ei tule olla pakollista, vaan kaynti voidaan toteuttaa tarvittaessa
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laheisten ja lahipiirin kanssa, mikali asiakkaan lasnaolo ei nahda tarkoituksenmukai-

selta.

Ammattilaisten kanssa toteutuva moniammatillinen yhteistyd lapi prosessin edistaa

asiakaslahtoisyytta. Yhteistyota tehdaan tarvittaessa jo ennen lahetteen tekemista. Am-
mattilaisten mahdollisuus konsultoida apuvalinekeskuksen puheterapeuttia suunnitel-
lessa lahetteen tekemista on tarkeaa. Ammattilaisten valinen yhteistyd lapi asiakkaan
apuvalineprosessin edistdd asiakaslahtdisyytta, jonka osalta on myds tarkeaa, etta
apuvalinekeskuksen tydntekijat ovat saavutettavissa tarvittaessa. Moniammatillisen yh-
teistyon tekeminen laaja-alaisesti sektorirajoja ylittden niin kuntouttavien puheterapeut-
tien, puhevammaisten tulkkien, yksityisen apuvalinealan palveluntuottajien seka asiak-
kaan apuvalinepalveluprosessiin muiden tarvittavien ammattilaisten, kuten opettajien,
avustajien ja hoitohenkiloston, kanssa on keskeista asiakaslahtoisyyden edistdmiseksi.
Yhteistyd yksityisen apuvalinealan palveluntuottajan kanssa tarvittaessa apuvalineen
toimivuuden arvioinnissa ja valinnassa seka apuvalineiden kayttoohjeiden tekemiseksi
seka apuvalineen huollon ja korjauksen vaiheessa, edistda asiakaslahtdisyytta. Apuva-
linekeskuksesta toteutuva tuki kommunikaatio-ohjauksen ja opetuksen tai ohjaukselli-

sen puheterapian jarjestamisessa edistaa asiakaslahtoisyytta.

Apuvalinekeskuksen kommunikointipalveluja toteuttavan tiimin koostuminen moniam-
matillisesti puheterapeutista, toimintaterapeutista, puhevammaisten tulkista ja tekni-
sesta ohjaajasta edistavat asiakaslahtoisyytta. Tiimin moniammatillisuuden hyédynta-
minen asiakkaan apuvalinepalveluprosessin eri vaiheissa on tarkeaa. Esim. puhevam-
maisten tulkin ammattiosaaminen apuvalineen kayton ohjaamiseksi, kommunikaatio-
kansioiden sisallon yksildllistamiseksi ja tarvittaessa paivittaminen edistavat asiakas-

lahtoisyytta.

Toimintakdytannot asiakkaan toimintakyvyn, yksil6- ja ymparistotekijoiden huo-

mioimiseksi

Apuvalinepalveluprosessissa on useita erilaisia toimintakaytantéja, joilla voidaan edis-
taa asiakaslahtoisyytta asiakkaan toimintakyvyn, yksilo- ja ymparistotekijéiden huomioi-
miseksi. Asiakkaalle on tarkeaa, ettd apuvalinekeskuksen asiantuntijat haluavat ym-
martaa kokonaistilanteen ja ottaa esim. kodin arkea ja I&hipiiria huomioon apuvali-

neprosessissa.
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Vaikkakin prosessin eri vaiheissa on nimettyna hyvin yksityiskohtaisiakin toimintakay-
tantoja asiakaslahtdisyyden edistdmiseksi, tulee prosessi suunnitella ja toteuttaa jous-
tavasti huomioiden asiakkaan toimintakyky, yksilo- ja ymparistotekijat. Asiakkaan toi-
mintaympariston huomioiminen toteuttamalla kaynteja asiakkaan kotona tai muussa
hanen arkeensa kuuluvassa toimintaymparistdéssa, kuten paivakodilla, mahdollistaa
vastaanottokayntia paremmin ymparistotekijdiden huomioimisen. Talla voidaan myoés
vahvistaa asiakkaan osallisuutta osana prosessia erityisesti silloin, kun asiakkaan on
vaikea osallistua vastaanottokaynnilla aktiivisesti mukaan keskusteluun ja ilmaiseen

omia tarpeitaan ja toiveitaan.

Asiakkaan tarpeiden ja toiveiden varmistamista tulee huomioida mahdollisimman hyvin
ja hyddyntaa esim. puhevammaisen tulkin ammattiosaamista tdman toteuttamiseksi.
Asiakkaan yksilollisia tekijoitd huomioidaan myos silla, ettei asiakkaan ole pakollista
osallistua kaynnille tai osoittaa osaavansa kayttaa apuvalinetta, vaan asiakkaan lahipii-
riltd saadut tiedot ovat riittdvaa. Asiakkaan omassa toimintaymparistdssa havainnoi-
malla tai videoiden avulla voidaan vahvistaa asiakkaasta saatavaa tietoa, kun hanen

on se vaikea itse ilmaista.

Apuvalinepaatosta tehdessa asiakkaan yksildllinen tarve tulee olla Iahtokohta apuvali-
nepaatoksen toteuttamiselle, ei laitelahtdiset paatokset. Apuvalineen kayton opetuk-
sessa on tarkeaa, etta ohjaus ja kayttdohjeet toteutetaan seka asiakkaan etta hanen
Iahipiirinsa tarpeet ja kyky omaksua ohjeistusta huomioon ottaen. Kayton ohjauksen to-
teuttaminen tarvittaessa asiakkaan toimintaymparistdssa, toteuttamalla usealla kerralla

ja osiin pilkottuna edistavat asiakaslahtoisyytta.

Asiakkaan elamantilanteen muutokset tulee ottaa huomioon ja mahdollistaa esim. uusi
apuvalineen tarpeen arviointi tarvittaessa. Esimerkiksi muuttaminen palvelutalosta toi-
seen tai puheterapian ja/tai kommunikaatio-ohjauksen kaynnistyminen voivat lisata

mahdollisuuksia, jotka tulee ottaa huomioon.

Toimintakdytannot prosessin vaiheiden sujuvoittamiseksi ja nopeuttamiseksi

Apuvalinepalveluprosessin toteuttaminen sujuvasti vaiheesta toiseen ja vastaamalla
asiakkaiden tarpeeseen saada apuvaline nopeasti kayttdon, mieluiten jo ensimmaisella
tai toisella tapaamisella, edistda asiakaslahtdisyytta. Apuvalinepalveluihin hakeutuessa
lahetekaytannoét tulee olla sellaisia, ettd asiakas saa lahetteen nopeasti ja helposti.
Tata voidaan edistaa vahentamalla tarvetta tavata useita eri ammattilaisia lahetteen

saadakseen. Lahetteita tekeville tahoilla tulee olla saatavilla tietoa lahetekaytannoista
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helposti, esim. apuvalinekeskuksen internet-sivuilla. Konsultointimahdollisuus apuvali-
nekeskuksen puheterapedutille edistaa lahetteen tekemista silloin, kun lahettava taho
pohtii esim. lahetteen oikea-aikaisuutta. Kommunikointialan ammattilaisen mahdolli-
suutta toteuttaa lahete laakarin tekeman lahetteen sijaan, nopeuttaa palveluihin hakeu-
tumista. Apuvalinekeskukseen lahetteen saavuttua niiden nopea kasittely ja tulevasta

kaynnista riittavan tiedon valittdminen nopeasti kotiin edistaa asiakaslahtoisyytta.

Asiakaslahtoisyytta voidaan edistaa myds mahdollistamalla ns. matalan kynnyksen
apuvalineita, kuten manuaalisia kommunikaatiokansiota tai nauhoittavia puhelaitteita,
kokeilujaksolle ilman Iahetetta. Prosessia voidaan nopeuttaa myds silla, etta kayntia
apuvalinekeskukseen ei valttamatta tarvita, vaan alkukartoituksessa saaduilla tiedoilla
asiakkaalle voidaan luovuttaa apuvaline kokeilujaksolle kuntouttavan terapeutin ohjaa-
mana. Talléin sovitaan toteutuuko apuvalineen kokeilujakson seuranta puhelimitse te-

rapeutin kanssa vai sovitaanko asiakaskaynti apuvalinekeskukseen.

Matalan kynnyksen apuvalinepalveluilla voidaan edistaa asiakaslahtoisyytta. Jokaisella
tulisi olla oikeus paasta apuvalineen tarpeen arviointiin, vaikka se ei johtaisi apuvali-
neen kokeilujaksoon. Apuvalineen kokeilujakson kaynnistaminen matalalla kynnyksella
niin, ettei asiakkaan lahipiiristd vaadita merkittavaa osaamista tai kommunikaatio-oh-
jaus/opetus tai puheterapia ei ole viela jarjestynyt tai kaynnistynyt, edistaa asiakaslah-

toisyytta.

Kommunikaatiokansion paivittdmisen suunnittelemisen kaynnistaminen matalalla kyn-
nyksella asiakaslahtoisyytta. Asiakkaan tai jonkun hanen lahipiiristdan ollessa yhtey-
dessa apuvalinekeskukseen ja sen toteuttaminen apuvalinekeskuksen puhevammais-
ten tulkin toimesta ovat matalan kynnyksen apuvalinepalvelua. Myés kommunikaatio-
kansion sisallon paivittdminen osana seurantakdyntia sujuvoittaa prosessin toteutta-

mista.

Apuvilineisiin liittyvat toimintakaytannot

Apuvalinepalveluprosessin asiakaslahtdisyytta edistaa varmistamalla, etta apuvali-
nekeskuksessa on kaytdssaan riittavaa ja asianmukaista apuvalineistdéa. Tama vaikut-
taa erityisesti apuvalineen valintavaiheessa, jolloin oma apuvalineisté mahdollistaa
apuvalineen toimivuuden arvioinnin ja kokeilujaksojen toteuttamisen ilman apuvalinei-
den hankintaprosessia tai yksityisen apuvalinealan asiantuntijan mukana olemista, joka

nopeuttaa naiden toteutumista aikataulullisesti. Apuvalineistén leasing, eli vuokraami-
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nen yksityisen apuvalinealan palveluntuottajilta, mahdollistaa asiakaslahtdisyytta mah-
dollistaen asiakkaalle teknologisesti viimeisimmat apuvalineet ja apuohjelmat, jolla voi
olla merkittava vaikutus apuvalineen toimivuuteen. Tarvittaessa yhteistyd yksityisen
apuvalinealan palveluntuottajien kanssa, jolloin voidaan hyédyntaa heilla kaytdssaan
olevaa laajempaa valikoimaa apuvalineista ja heidan asiantuntemustaan, edistaa asia-

kaslahtdisyytta.

Apuvalineen tulee olla kokeilujaksolla sama tai samanlainen kuin se, jota suunnitellaan
pidempiaikaiseen lainaan. Apuvalineen ulkoisilla tekij6illa voi olla apuvalineen kaytetta-
vyyden kannalta merkittava vaikutus apuvalineen kayttoon ottamisessa, jonka vuoksi
asiakkaalla tulee olla mahdollisuus vaikuttaa apuvalineen valintaan kokonaisuudes-

Saan.

Apuvalinekeskuksen asiantuntijoiden ymmarrys ja osaaminen apuvalineista edistaa
asiakaslahtoisyytta. Erityisesti vaativan apuvalineen erityispiirteet ja niiden huomioimi-
nen yhdessa asiakkaan toimintakyvyn, yksilo- ja ymparistotekijoiden huomioiminen te-
kee apuvalineen toimivuuden arvioinnista ja kokeilujaksosta aidon asiakaslahtdisen
prosessin. Mahdollistamalla tarvittaessa pidempikestoinen kokeilujakso, joka sisaltaa
my0s tarvittavan maaran ohjausta ja mahdollisesti kommunikaatio-ohjausta, ohjauksel-

lista puheterapiaa tms. edistaa asiakaslahtoisyytta.

Apuvalinepaatosta tehdessa paatos ei saa olla laitelahtéinen. Apuvalinekeskuksessa
tulee my0s jatkuvasti laatia tarkennettuja luovutusperusteita uusien apuvalineratkaisu-
jen tullessa markkinoille. Apuvalineen luovutuksen ja erityisesti sen kaytdn ohjauk-
sessa apuvalineen kayttoon saatava ohjeistus ja kayttdohjeet tulee olla selkeat ja riitta-
vat, jotta asiakas ja/tai hanen lahipiirinsa tietda esim. miten laite puhdistetaan, ladataan

tai patteri vaihdetaan ja missa tilanteessa tulee ottaa yhteytta apuvalinekeskukseen.

Kommunikoinnin apuvalineen sisallén paivitys tarvittaessa ja matalalla kynnyksella
edistavat asiakaslahtoisyyttd myos apuvalineeseen liittyvien toimintakaytantdjen nako-
kulmasta. Apuvalineen huollon- ja korjauksen vaiheessa asiantuntevan huoltotahon
kayttdminen, joka osaa kyseisen apuvalineen huollon parhaiten ja pystyy toteuttamaan

sen asiakkaan nakdkulmasta sujuvasti ja nopeasti, edistaa asiakaslahtoisyytta.

Apuvalineen palauttaminen apuvalinekeskukseen ilman ajanvarausta sille varattuun ti-
laan, apuvalineiden paivitys ja tarvittavat huoltotoimenpiteet heti apuvalineen palautu-
misen jalkeen mahdollistaa apuvalineen lainaamisen nopeammin seuraavalle asiak-

kaalle edistavat asiakaslahtoisyytta.



52

Toimintakaytannét teknologisten ratkaisuiden hyédyntamiseksi

Teknologisia ratkaisuja hyédyntamalla on mahdollisuus edistaa asiakaslahtoisyytta pro-
sessin eri vaiheissa. Tiedon jakamisessa on keskeista hyédyntaa esim. apuvalinekes-
kuksen internetsivuja ja sosiaalisen median kautta jakamalla esim. asiakaskokemuksia
voidaan edistda nakyvyytta ja saada tietoa jaettua yleisella tasolla. Ammattilaisten
kanssa tiedon jakamiseen voidaan hyddyntaa sahkopostitse valitettavaa uutiskirjetta.
Videot nousevat esille seka arvioinnissa, seurannassa, ettad apuvalineiden kayttdohjei-
den osalta mahdollisuuksina asiakaslahtdisyyden edistamiseksi. Kayttdohjeissa kirjal-
listen ohjeiden liséksi videoiden ja sahkdisten alustojen mahdollisuudet koetaan tarke-

aksi erityisesti puhevammaisen asiakkaan ohjeiden ymmarrettavyyden edistdmiseksi.

Apuvalinekeskuksen kaytettavissa olevien jarjestelmien hyédyntaminen esim. ajanva-
raukseen liittyen, seurantaan seka lyhyen ettéd pidemman aikavalin seurannassa edis-
taa asiakaslahtoisyytta. Erilaisten automaatioon perustuvien muistutuskirjeiden ja kyse-
lyiden avulla voidaan edistaa asiakaslahtdisyytta erityisesti pidemman aikavalin seu-
rannassa. Asiakaskaynneilld erityisesti asiakkaan Iahipiirin, kuten kuntouttavien tera-
peuttien ja opettajien, osallistumisen mahdollistuminen etayhteydella videovastaanotto-

toiminnon kautta edistaa asiakaslahtoisyytta.

Prosessin eri vaiheissa on tarkeaa, etta apuvalinekeskukseen on hyva tavoitettavuus,
jota edistaa erilaisten yhteydenottotapojen kayttdminen. Asiakaslahtoisyytta edistetaan
mahdollistamalla yhteyden ottaminen eri tavoin, jotta niin asiakas tai hanen Iahipiirinsa
henkild, voi ottaa yhteytta hanelle sopivalla ja toimintakyvyn kannalta mahdollisella kei-
nolla. Tekstiviestien hydédyntaminen, puhelimella soittaminen suoraan henkildille ja
OmaTays-sahkoisen palvelun kayttaminen edistavat asiakaslahtoisyytta. Pankkitun-
nuksilla tunnistautumisen tarvetta tulisi vahentaa, jotta asiakkaat, jotka eivat pysty pu-
humaan puhelimessa eivatka pysty kirjautumaan mihinkdan sahkoiseen palveluun

pankkitunnuksilla, saisivat otettua itse yhteyttd apuvalinekeskukseen.

Toimintakdaytann6t ammattitaidon yllapitamiseksi ja kehittamiseksi

Apuvalinekeskuksen kommunikoinnin apuvalinepalveluja toteuttavan tiimin verkostoitu-
minen valtakunnallisella tasolla apuvalinealalla osallistumalla erilaisiin tapahtumiin ja
messuihin seka yllapitamalla ja kehittdmalld ammattitaitoa jatkuvasti edistavat asiakas-

Iahtoisyytta |api prosessin.
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9 Pohdinta

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa toteutettiin asiakkaiden, heidan laheistensa
ja kommunikointialan ammattilaisilta kerattyjen aineistojen pohjalta kuvaus kommuni-
koinnin apuvalinepalveluprosessin asiakaslahtoisyytta edistavista toimintakaytannoista.
Tassa luvussa tarkastellaan tuloksia, aineiston keraamisessa kaytettyja menetelmia,
aineiston keraamista seka niiden eettisyytta ja luotettavuutta. Lopuksi esitelldan tyén

tuotoksen hyoddynnettavyytta ja jatkokehittdmisideoita.

9.1 Tulosten tarkastelu

Tarkastellessa tuloksia oli havaittavissa, etta asiakkaat, Iaheiset ja ammattilaiset tar-
kastelivat asiakaslahtdisyytta edistavia toimintakaytantéja hyvin samankaltaisista nako-
kulmista. Siitd huolimatta, ettd heilld oli mahdollisuus tuoda esille toimintakaytantoja va-
paamuotoisesti, jota ei ennakkoon tarkasti rajattu. Tassa tutkimuksellisessa kehittamis-
tehtavassa tarkoituksena oli kuvata mitka konkreettiset toimintakaytannot edistavat
asiakaslahtoisyytta kommunikoinnin apuvalinepalveluprosessissa. Asiakaslahtdisyyden
maarittaminen yksikkotasolla konkreettisesti on todettu olevan tarkeaa (Raitakari &
kump. 2012: 47—48). Tuloksia toisiinsa verraten sielta on nostettavissa useita toiminta-
kaytantoja, joiden voidaan todeta todennakoisesti edistavan asiakaslahtoisyytta Tays

apuvalinekeskuksen apuvalinepalveluprosessissa.

Tuloksissa oli nahtavissa myos se, etta uudet tarvittavat toimintakaytannat liittyvat osa-
alueeseen, jonka osalta on jo kaytdssa toimintakaytantoja asiakaslahtoisyyden edista-
miseksi. Tuloksia tarkasteltiin erityisesti kuvauksen osa-alueiden mukaan: asiakkaiden,
l&heisten ja ammattilaisten yhteisty0, yksildllisten tekijéiden huomioiminen, tiedon jaka-
minen, prosessin vaiheiden sujuvoittaminen ja nopeuttaminen, teknologisten ratkaisui-
den hyddyntaminen, apuvalineisiin liittyvat ja ammattitaidon yllapitdminen ja kehittami-
nen. Ammattitaidon yllapitdmista ja kehittdmista lukuun ottamatta osa-alueilla nostettiin
esille uusia tarvittavia toimintakaytantoja, joiden koettiin edistavan asiakaslahtdisyytta

entista vahvemmin.

Kohtaaminen, kuuleminen ja huomioiminen apuvalinepalveluprosessin lahtékoh-

tana

Asiakkaat toivat tuloksissa esille asiakaslahtdisyytta edistavana tunteen siita, etta ha-
net kohdataan ja hanen kokonaistilanteensa halutaan ymmartaa ja ettd hanet otetaan

mukaan prosessin eri vaiheissa mm. valitsemalla apuvalinetta yhdessa. Laheiset ja
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ammattilaiset nostivat esille, ettd asiakkaan seka hanen lahipiirinsa laheisten ja ammat-
tilaisten kohtaamisen, kuuntelemisen ja huomioimisen. Laheiset nostivat esille myos
avustajan huomioimisen osana asiakkaan lahipiiria ja hanen ajatuksiensa huomioimista
positiivisena kokemuksena. Asiakaslahtoisten palveluiden toteutuminen onkin todettu
keskeisesti rakentuvan asiakkaan kokemukseen ja kohtaamisen tunteeseen, joka luo
pohjaa koko prosessille. Organisaatioiden sen sijaan on usein todettu tarkastelevan
asiakaslahtdisyyttd enemman prosessin nakodkulmasta. (Ménkkdnen 2018: 14-15; Vir-
tanen & kump. 2011: 21, 29.) Tuloksissa nakyy kuitenkin asiakkaiden ja laheisten li-
saksi myods ammattilaisten ymmarrys asiakkaan ja lahipiirin kohtaamisen ja huomioimi-
sen merkityksesta heidan kuvatessaan asiakaslahtoisyyttd heidan kuuntelemisensa,

kohtaamisensa ja huomioimisensa tarkeytena.

Henkildkohtaiset keskustelut asiakkaan ja hanen Iahipiirinsa kanssa puhelimitse ennen
ensimmaista tapaamista apuvalinekeskuksessa nostettiin erityisesti esille. Huomioiden,
ettd asiakaskaynnille osallistuu usein monia henkilsita, on puhelimitse toteutuvan hen-
kildkohtaisen keskustelun arvo mahdollisesti enemmankin, kuin tiedon saamisen ja ja-
kamisen lahtokohdista. Monkkénen (2018) on kuvannut asiakaslahtdisyyden nakokul-
masta kohtaamisen ja dialogisuuden merkitysta ja monitahoisuutta. Dialogisuus raken-
tuu ainutlaatuisessa vuorovaikutussuhteessa, jossa toisen henkilon aito kohtaaminen ja
kuunteleminen ja tilan antaminen hanen ajatuksilleen on merkityksellista. Dialogisuus
nayttaytyy myos vastavuoroisuutena ja yhteisena ymmarryksena, joka rakennetaan yh-
dessa. (Monkkonen 2018: 15-18, 87; Virtanen & kump. 2011: 31.) Ajan antaminen pu-
humiselle ja kuunteleminen on myds asiakaslahtdisyyden nakdkulmasta tarkeaa (Cor-
ring & Cook 1999: 75-76; Virtanen & kump. 2011: 31; Larsson & Lidstrom 2019. 92).
Voidaankin todeta, ettd puhelimitse toteutuva keskustelu on erittain tarkea vaihe apu-
valinepalveluprosessissa. Siina luodaan ainutlaatuista luottamuksellista ja vastavuo-
roista dialogista suhdetta jokaisen asiakkaan apuvalinepalveluihin toteutuvan henkilon
kanssa, jossa ammattilainen osoittaa kiinnostusta juuri hdneen, antaa aikaa ja mahdol-
lisuutta tuoda ajatuksiaan esille (Mdnkkdnen 2018: 103). Taman kehittamistydn tekijan
nakemys on, ettd tdma luo pohjaa moniasiantuntijuuteen perustuvalle yhteistydlle, jota

rakennetaan yhdessa henkildkohtaisella tasolla luodun luottamuksen pohjalle.

Moniammatillinen, monialainen ja moniasiantuntijuuteen perustuva yhteisty6

Yhteistyon lahtokohtana on, etta kaikilla osapuolilla on yhteinen ymmarrys yhteystyon
paamaarasta (Monkkonen 2018: 103). Yhteistyota kuvattiin tuloksissa asiakkaiden
osalta monien ammattilaisten osallistumisella asiakaskaynnille ja yhdessa paatosten

tekemista, kuten apuvalineen valitseminen. Myos [&heiset nostivat esille yhteystyon
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merkityksen, jossa korostui kohtaamisen ja huomioimisen tunteen lisaksi se, etta lapsi-
asiakkaan kohdalla yhdessa mietitdan sopivaa apuvalinetta ja lapsi saa itse valita apu-
valineen. Ammattilaiset nostivat esille sekd ammattilaisten valisen yhteistydn merkityk-

sen, etta yhteystyon asiakkaiden ja laheisten kanssa.

Yhteistyd on kuntoutuksen yksi tarkeimmista tekijoista. Kuntoutuksen on jopa kuvattu
olevan yhteisty6ta (Salminen & Rintanen 2011: 11). Yhteisty6ta voidaan kuvata erilai-
sin kasittein. Tassa kehittamistydssa tuloksissa nousee esille kasitteet yhteistyd asiak-
kaiden, laheisten ja ammattilaisten kanssa sekd moniammatillinen yhteistyd ja moniala-
lainen yhteistyd. Tarkastellessa tuloksia ja kasitteiden maaritteitd on paateltavissa, etta
apuvalinepalveluproseissa yhteistyd ammatillisesta ndkékulmasta on sekd moniamma-
tillista ettd monialaista. Moniammatillinen yhteistyd voidaan tulkita monen eri tavoin.
Keskeista siina kuitenkin, ettd ammattilaiset yndessa tyéskentelevat kohti yhteista paa-
maaraa ja ammattilaisten laaja-alaista osaamista tunnistetaan ja hyddynnetaan asiak-
kaan parhaaksi (Isoherranen, 2012: 19-22). Apuvalinekeskuksen tiimin jasenten vali-
nen yhteisty6 ja heidan osaamisensa hyddyntdminen asiakkaiden tarpeiden mukaan
on vahvasti moniammatillista yhteisty6ta. Tuloksissa nousee esille yhteistyd kommuni-
kointialan ammattilaisten ja asiakkaan lahipiirin ammattilaisten kanssa. Tays apuvali-
nekeskuksessa tulosten perusteella tehdaan yhteistydta monen eri alan ammattilaisen
kanssa sektorirajoja ylittden (Iahettavan tahot puheterapeutit, kuntouttavat puhetera-
peutit ja puhevammaisten tulkit, yksityisen apuvalinealan palveluntuottajat). Tarkastel-
lessa yhteistyon erilaisia kasitteita, yhteistyosta voidaan kayttaa nimitysta monialainen
yhteistyd, jossa keskeisena on kuntoutuksen eri osa-alueiden seka julkisen, yksityisen
jaltai kolmannen sektorin toimijoiden valinen yhteistyd (Salminen & Rintanen 2014: 6;
STM 2020b: 38). Monialainen yhteistyd on tunnistettu myds keskeiseksi tekijaksi apu-
valinepalvelujen toteuttamisessa kansainvaliselld tasolla. Kayttajan mukana oleminen
prosessissa toistuu tutkimuksissa, jota kdytannon tasolla kuvataan keskeisesti edistet-
tavan kayttajan ja ammattilaisten valisella yhteistydlla. (Menich 2022: 131; Larsson &
Lidstréom 2019: 94; Brandt & kump. 2020: 601.)

Ammattilaisten valinen yhteistyd korostui apuvalinepalveluprosessin alku- ja loppuvai-
heessa. Kolmantena yhteistydn ulottuvuutena tuloksissa on nahtavissa myds asiakkai-
den, laheisten ja ammattilaisten valinen yhteistyd, joka korostui prosessin alku- ja kes-
kivaiheessa. Apuvalinepalveluiden toteuttamista kuvataan monitahoisena ja monen eri
toimijan yhteisty6ta vaativana prosessina, joka on yksildllinen ja asiakkaan tarpeista
kumpuava (Toytari & Kanto-Ronkanen 2022b). Tulosten perusteella vaikuttaisi, etta

Tays apuvalinekeskuksessa toteutetaan jo hyvin moniasiantuntijuuteen perustuvaa yh-
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teistydta. Moniasiantuntijuudessa yhteistyd edistyy moniammattilaista yhteisty6ta laa-
jemmalle, jossa myés asiakkaan ja hanen lahipiirinsa asiantuntijuus tunnistetaan ja
kaikkien osapuolien tietoa jaetaan ja palvelua toteutetaan yhteisen ymmarryksen |aht6-
kohdista. Kenellakdan osapuolella ole tarvetta korostaa oman osaamisen erityisyytta,
vaan toiminta on yhteiseen paamaaraan hyvassa vuorovaikutuksessa pyrkivaa (Arpo-
nen & Kihiman & Valimaki 2004: 28, 46.) Monkkonen (2018) kuvaa yhteistydn korkeinta
tasoa yhteistoiminnaksi, jossa keskeista on vahva luottamus toimijoiden valilla ja toi-
minnassa ei ole tarvetta seurata tai kontrolloida toteuttavatko eri osapuolet niita asioita,
joita on sovittu (M6nkkonen 2018: 105-106). Yhteistoiminta ja moniasiantuntijuus vai-

kuttavat tukevan toisiaan.

Tuloksissa nousee esille ammattilaisten pohdintaa pitkaaikaisen seurannan osalta,
jossa koetaan tarvetta kehittda apuvalineen kaytantdja pidemmalla ajalla. Tuloksissa ei
nousi esille johtuuko tunne kontrolloinnin tarpeesta siita, ettd apuvalinekeskuksen tyon-
tekijat eivat valttamatta luota, etta asiakas tai lahipiirin henkild on yhteydessa tarvitta-
essa apuvalinekeskukseen vai siita, etta apuvalinekeskuksessa koetaan, etta heidan
tulisi toteuttaa seurantaa kontrolloidummin. Suomessa seuranta on velvoitettu palve-
luita toteuttavan tahon vastuulle (STM 2020a: 40). Apuvalineen seurantakaytannot ovat
tutkimusten mukaan tarkeita apuvalineen kayton edistamiseksi ja asiakkaiden tyytyvai-
syyden lisdamiseksi (De Witt & kump. 2018: 468; Menich 2022: 131). Vaikka seuranta
onkin maaritelty selkeasti palvelun toteuttajan vastuulle, on kuitenkin huomioitava, etta
my0s kayttajan ja hanen Iahipiirillddn on vastuu ottaa yhteytta apuvalinekeskukseen,
mika apuvaline ei ole kayttajalla arjessa kaytdssa tai siina on teknistd ongelmaa (STM
2020a: 41). Apuvalinepalveluissa ennakoidaan kayttajien maaran tulevaisuudessa enti-
sestaan lisdantyvan (STM 2022: 110), joka on huomioitava toimintakaytantoja kehitet-
tdessa. Asiakkaan ja hanen lahipiirinsa vastuista olisikin osana apuvalinepalvelupro-
sessia keskeista luovutuksen ja alkuseurannan yhteydessa tiedottaa ja laatia tasta sel-
keaa ohjeistusta myds kirjallisesti, jotta asiakkaat ja Iahipiiri ottaisivat itse yhteytta tar-
vittaessa. Tutkimusten mukaan apuvalineiden kaytdn seurannalla on kuitenkin merkit-
tava vaikutus siihen, ettei asiakas koe tulleensa unohdetuksi. On myds havaittu, etta
pidempiaikainen seuranta voisi edistdd apuvalineen kayttda, silla tutkimusten mukaan
apuvalineen kayttd jaa usein ns. perustasolla ilman ammattilaisen seurannan toteutta-
mista. (Larsson & Lidstrom 2019: 92.)

Tarve kontrolloida apuvalineen seurantaa apuvalinekeskuksesta kasin voi kertoa myds
siitd, ettd aitoa luottamusta ei apuvalinekeskuksen ja asiakkaan seka hanen lahipiirinsa

osalta ei ole viela optimaalisesti saavutettu. Vaikka tulosten perusteella vaikuttaa, etta
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yhteistyd toteutuu eri tasoilla kommunikoinnin apuvalinepalveluprosessin toteuttami-
sessa hyvin, nousee myos laheisten ja asiakkaiden tuloksista tarve yhteystydn tehosta-

miselle ja yksiléllisten tekijoéiden huomioimiselle.

Laaja-alaisen alueellisen verkostoyhteistyon mahdollisuudet ja haasteet

Uusien tarvittavien toimintakaytantdjen osalta nousi ammattilaisten tuloksissa erityisesti
esille tarve tehostaa kommunikointialan ammattilaisten kanssa toteutuvaa yhteisty6ta
seka laajentaa yhteisty6ta alueellisten verkostotoimijoiden kanssa. Tarvetta nahtiin ylei-
sesti tiedon jakamista kommunikaatiosta ja vuorovaikutuksesta sekd kommunikoinnin
apuvalinepalveluista- ja apuvalineistd. Ammattilaisten ndkodkulmasta tietoa tarvitaan
hoitoalalle laaja-alaisesti, myds jo ammatillisen koulutuksen yhteydessa. Asiakaslahtoi-
syyden edistamisen nakdkulmasta talla tavoitellaan erityisesti ammattilaisten osaami-
sen lisdamista, jotta he osaavat ohjata asiakkaita apuvalinepalveluihin ja tukea puhe-
vammaisia kommunikoinnin apuvalineen kaytdssa arjen tilanteissa. Tuloksissa nousi
esille kasitys siita, ettd todennakoisesti kommunikoinnin apuvalinepalveluita tarvitsevia
asiakkaita on paljon enemman, kuin niihin talla hetkelld ohjautuu. Tietoa tarvitaan, jotta
palveluita tarvitsevia osataan nykyista paremmin ohjata palveluiden aarelle. Juuri pe-
rustettu Puhevammaisten asiain neuvottelukunnan tavoitteena on puhevammaisten
osallisuuden edistaminen kuvastaa tarvetta saada laajasti tietoa jaettua puhevammai-
suudesta ja heidan oikeuksistaan tulla kuulluksi (Roisko 2022). Kommunikoinnin apu-
valineiden kayton osalta on my0s erityisen tarkeaa huomioida, ettei asiakas kayta apu-
valinetta yksin, vaan vuorovaikutustilanteissa toisen henkildiden kanssa. Tall6in kom-
munikaatiokumppanin taidoilla on merkittava osuus, jotta asiakas ei koe tulleensa syr-
jaytetyksi (Roisko 2022; Puhevammaisuuden kirjo. Tikoteekki.) Onkin ymmarrettavaa,
ettd tuloksissa korostui tarve kehittaa toimintakaytantoja, joilla pyritaan lisaamaan tie-
toa ja ymmarrysta. Asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan keskeisesti asiakkaan tarpeiden
ja toiveiden huomioimista, jolloin ymmarrys puhevammaisuudesta ja sen erityispiirteita

on keskeista asiakaslahtdisyyden edistamiseksi.

Verkostomainen yhteistyd on viime vuosina nostettu enenevissd maarin keskeiseksi
osaksi sosiaali- ja terveysalan palveluiden toteuttamista. Verkostoyhteistydlld, joka ylit-
taa horisontaalisesti palvelujarjestelmien eri sektorit, voidaan onnistuessaan kohentaa
palveluiden laatua seka tuottaa kustannustehokkuutta. (Jarvensivu & kump. 2010: 3.)
Tamanhetkisen sosiaali- ja terveysalan haasteiden seka rakennemuutoksien aarella
verkostoyhteistyon kehittdminen on mahdollisuus sosiaali- ja terveysalan palveluiden

kehittamisessa. Horisontaalitasolla toteutuva yhteiseen kehittamisen perustuva toiminta
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mahdollistaa nakdkulmien tarkastelua rajapinnoilla ja palveluiden kehittdmista laaja-

alaisemmin kuin organisaatiotasolla toteutettuna (Toikko & Rantanen 2009: 17).

Schot, Tummer & Noordegraafin (2020) kirjallisuuskatsauksessaan tutkivat niita tapoja,
jolla ammattilaiset pyrkivat itsenaisesti kehittdmaan yhteisty6ta ilman organisaation
maariteltyjen toimintakaytantojen kautta. Tuloksena tuotiin esille, etta yhteistyd vaatii
ammattialojen keskindisen ymmarryksen lisdamista, keskinaisten toimintatapojen sopi-
mista sekd aikaa naiden toteuttamiseksi (Schot & Tummer & Noordegraaf 2020: 332)
Taman perusteella voikin todeta, etta verkostoyhteistyon kehittdaminen vaatii ensisijai-
sesti yhteisten tapaamista jarjestdmista, jotta molemminpuolista ymmarrysta ja yhtenai-
sia kaytantdja saadaan luotua. Horisontaalitason kehittdmisessa on haasteena eri toi-
mijoiden tyonantajien suhtautuminen tdmankaltaiseen toimintaan, koska tyontekijoiden
tybajan kayttdminen ei kohdennu pelkastaan organisaatiotasolla toteutuvaan kehittami-
seen. Silla tavoitellaan laaja-alaisempia vaikutuksia, joissa on mukana vaikuttamassa
myds muita toimijoita eri sektoreilta. Arponen & kump. (2004) ehdottavatkin, etta tyon-
antajien johtotason henkildiden tulisi kdyda keskustelua ja sopia toiminnan toteuttami-
seen liittyvista kaytannoista eri organisaatioiden kesken. (Arponen & kump. 2004: 27).
Pirkanmaan alueen kommunikointialan ammattilaisten keskuudessa tydnantajat ovat
iimeisemmin ymmartaneet horisontaalisen tason kehittamisen hyddyt, koska ammatti-
laisten osallistuminen apuvalinekeskuksen jarjestamiin alueellisiin tapaamisiin ja ta-
mankin kehittamistyon osalta jarjestettyyn ryhmakeskusteluun on mahdollistunut. Tule-
vaisuudessa olisikin tarkeaa, etta tata ymmarrysta saadaan edelleen vahvistettu ja laa-
jennettua myds muiden verkostotoimijoiden kanssa toteutuvan yhteistyon kehitta-

miseksi.

Yksilollisyyden huomioiminen asiakaslahtoisyyden edistavana tekijana

Tuloksissa nousee esille seka asiakkaiden, laheisten etta ammattilaisten kokemana
asiakkaan yksildllisyyteen liittyvien tekijéiden tunnistamisen ja huomioimisen merkitys
asiakaslahtdisyyden edistamiseksi. Yksilollisyys on yksi keskeinen tekija asiakaslahtoi-
syyden nakdkulmasta (Salminen & Tuulio-Henriksson 2012: 124, Laitila 2010: 31). Vir-
tanen & kump. (2011) kuvaa asiakkaan yksiléllisyyden huomioimista silla, etta palvelui-
den toteuttamisessa on mahdollisuus joustaa ja muokata niiden toteutumista asiakkaan
tarpeiden lahtékohdista (Virtanen & kump. 2011: 21). Tulosten perusteella on havaitta-
vissa, ettd kommunikoinnin apuvalinepalveluprosessissa yksil6llisyys nakyy keskeisesti

prosessin vaiheiden ja toimintakaytantdjen joustavuutena. Vaikka toimintakaytantéja on
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tuloksissa useita, niissa nakyy asiakkaan yksil6llisyys silla, etta tietty vaihe voidaan tar-
vittaessa toteuttaa toisin. Esim. lapsen osallistuminen vastaanottokaynnille ei ole pakol-

lista tai kaynti voidaan tarvittaessa toteuttaa asiakkaan omassa toimintaymparistdssa.

Kansainvalisella tasolla apuvalinepalveluita kuvataan usein monitahoiseksi ja tutkimus-
ten toteuttamisen nakdkulmasta palveluiden tarkempien kaytantéjen maaritteleminen
onkin todettu vaikeaksi. (Larsson & Lidstrom 2019: 94; Brandt & kump. 591; De Witt &
kump. 2018: 470.) Tarkastellessa tuloksia ja toimintakaytantdjen moninaisuutta ja yksi-
16llisyyden merkitysta voi helposti havaita kansainvalisen mallin ja tarkempien toiminta-
kaytantojen maarittdmisen vaikeuden. Tassa kehittdmistydssa esitetyt toimintakaytan-
not kohdentuvat keskeisetsi Tays apuvalinekeskukseen ja kommunikoinnin apuvali-
nepalveluihin. Niiden siirrettdvyys edes samassa yksikdssa toiseen apuvalinekokonai-
suuteen tuskin sellaisenaan on tarkoituksenmukaista ja vaativat niiden toimivuuden ar-

viointia kyseisten apuvalinepalveluiden osalta tarkemmin.

Yksilollisten tekijoiden huomioiminen on myds ICF-viitekehyksen nakdkulmasta kes-
keista, joka on maaritelty seka apuvalinepalveluprosessin ettd hyvan kuntoutuskaytan-
non keskeiseksi kulmakiveksi. ICF-viitekehyksen mukaisesti asiakkaan toiminta-
kyky/toimintarajoitteet ja yksilo- seka ymparistotekijat tulee ottaa huomioon ja apuvali-
nepalvelut toteutetaan nama tekijat huomioiden. (STM 2020a: 37, STM 2020b: 22.) Tu-
loksissa asiakkaat nostavat esille asiakaslahtoisyytta edistavina hanen kokonaistilan-
teensa, asiakaskaynnin toteutumisen asiakkaan kotona seké kotiympariston ja hanen
puolisonsa huomioimisen. Laheisten osalta nakyi myds asiakkaan kotiympariston ja I1a-
heisen huomioiminen. Edellisessa kappaleessa mainitut toimintakaytannot ovat myos

ICF-viitekehyksen mukaista palveluiden toteuttamista.

Uusien tarvittavien toimintakaytantdjen osalta yksil6llisyys nousi myds esille. Seka asi-
akkaat ettd laheiset kokivat, ettd apuvalineen kaytdén ohjauksessa heidan yksildlliset te-
kijansa tulisi ottaa vahvemmin huomioon esim. pilkkomalla ohjausta eri kdynneille, to-
teuttamalla tiheAmmin tai toistoon perustuen. Ammattilaiset nostivat esille asiakkaan
oman toimintaymparistén huomioimisen nykyistd vahvemmin asiakaslahtdisyyden edis-
tamiseksi. Apuvalineen valinnan osalta toivottiin nykyistd paremmin huomioida asiak-
kaan yksildllisyys esim. apuvalineen suojakuoren valinnassa tietyilla tekijoilla, kuten
suojakuoren vari, voi olla joillekin asiakkaille merkittava vaikutus apuvalineen kaytdssa
arjessa. Myos tutkimuksissa apuvalineen ulkonaolla on todettu oleva usein merkittava-
kin tekija apuvalineen kayttamatta jattamiselle, joten tdhan on syyta keskeisesti kiinnit-

tdd huomiota tulevaisuudessa entistd vahvemmin (Johnston & kump. 2014: 422).
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Tiedon jakamista asiakaslahtoéisyyden edistamiseksi

Tuloksissa nousi esille kaikkien nakdkulmasta lapi apuvalinepalveluprosessin apuvali-
nekeskuksen ammattilaisten jakaman tiedon merkitys asiakaslahtoisyyden edista-
miseksi. Tiedon jakaminen on tunnistettu jo aiemmin yhdeksi tarkeaksi asiakaslahtoi-
syytta edistavaksi tekijaksi (Salminen & Tuulio-Henriksson 2012: 124; Autti-Ramoé &
kump. 2022, Virtanen & kump. 2011: 22). Kansainvalisella tasolla tiedon jakaminen on
tunnistettu apuvalinealan tutkimuksissa yhdeksi asiakkaiden tyytyvaisyytta ja apuvali-
neiden kayttéa edistavaksi tekijaksi (Martin J. & Martin L. & Stumbo & Morril 2011: 226,
229; Larson & lidstrom 2019: 92; Brandt & kump. 600). Tiedon jakamisen on todettu li-
saavan myos asiakkaan sitoutumista (Virtanen & kump. 2011: 25) ja edistavan yhteis-
tydn toteuttamista (Larsson & Lidstrom 2019: 92). Jaettu tietoa ja osaaminen myos
mahdollistavat ja vahvistavat moniasiantuntijuuteen perustuvaa yhteistyéta (Arponen &
kump. 2004: 28, 46). Myds lahipiirin osalta tiedon jakaminen on todettu tarkeaksi
(Johnston & kump. 2014: 422). Tuloksissa nousi esille myds laaja-alaisen tiedon jaka-
misen tarve verkostotoimijoille, joka on tutkimustenkin mukaan apuvalinepalveluiden
lahtdkohta. Ammattilaisille on merkittava rooli tiedon jakamiseksi, mutta myos internet,
joka nousi my0s tuloksissa, on nahty tutkimustenkin perusteella tiedon jakamiseksi asi-
akkaille valitettavan tiedon osalta hyvaksi keinoksi. Kuten Suomessa, myos kansainva-
lisesti apuvalineita toimittavien yrityksilla on keskeinen asema tiedon jakamiseksi ja
apuvalineisiin liittyvan ammattiosaamisen kehittamiseksi. (Larsson & Lidstrom 2019:
92-93.) Ammattilaisella on velvollisuus jakaa tietoa erilaisista apuvalineista, joka maari-
telldaan asetuksessa laakinnallisen kuntoutuksen apuvalineiden luovutukseen liittyen.
Apuvalineen valinta tulee tehda yhdessa, jolloin on myos oletettavaa, etta asiakkaalle
ja hanen lahipiirilleen tulee saattaa riittavasti tietoa paatoksen tekemiseksi (STM
2020a: 33).

Tuloksia tarkastellessa tiedon jakamisen tarpeen osalta nousi esille, ettd osa kokee
saaneensa riittavasti tietoa ja osa kokee tarvitsevansa lisaa tietoa. Tulosten perusteella
voidaankin todeta, ettd asiakkaiden ja lahipiirin yksilélliset tarpeet myds tdman osalta
onkin otettava tulevaisuudessa nykyistd paremmin huomioon. Siind missa toiset eivat
koe tarvitsevansa tieto laajasti, voi toisen tarvita enemman tietoa. Prosessin alkuvai-
heessa olisikin nykyistd enemman kartoitettava myds asiakkaan ja lahipiirin toiveet

siitd, kuinka paljon tietoa he kokevat tarvitsevansa osana apuvalinepalveluita.
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Apuvalinekeskuksen internet-sivuille voisi lisata tietoa, todennakoisesti internet-linkkeja
kommunikoinnin apuvalinepalveluihin liittyen. Naiden osalta olisi kuitenkin todennakdi-
sesti tarkoituksenmukaista kayttaa esim. yksityisen sektorin apuvalinealan palvelun-

tuottajien sivustoja tai esim. Kehitysvammaliiton (KVL) Tikoteekin yllapitamia sivustoja.

Matalan kynnyksen apuvalinepalvelut edistidvat asiakaslahtoisyytta

Tuloksissa nousi esille useita nykyisia, etta uusia tarvittavia toimintakaytantoja, joissa
keskeisena kasitteena on ns. matalan kynnyksen apuvalinepalvelut. Nykyisista toimin-
takaytannoista, ns. jonopalvelu-kaytantd koettiin asiakaslahtoisyytta edistavana, jossa
keskeisesta on, ettd ns. matalan kynnyksen apuvalineitd voidaan luovuttaa joko vallan
asiakaskayntia toteuttamatta tai apuvaline luovutetaan ennen asiakaskayntia. Talldin

apuvalineen kokeileminen toteutetaan kuntouttavan terapeutin ohjaamana.

Uusien kaytantdjen osalta nousi esille tarve madaltaa kynnysta apuvalinepalveluihin
paasemiseksi. Nykyisellddn se koetaan turhan monivaiheiseksi ja monien eri ammatti-
laisten arviointia vaativaksi. Erityisesi se, etta lahetteen saaminen vaatii monen eri am-
mattilaisen tapaamista ja useimmissa tapauksissa l1aakarin l1ahetteen tekijaksi koettiin
prosessia hidastavaksi. Kommunikointialan ammattilaisten mahdollisuuksia Iahetteen
tekijana toivottiin edistavan. Uutena toimintakaytantona nahtiin myos, etta erityisesti
matalan kynnyksen apuvalineita voisi tulevaisuudessa mahdollistaa jopa ilman lahe-

tetta.

Vuoden 2023 alusta sosiaali- ja terveyspalvelut siirtyvat hyvinvointialueiden vastuulle
toteutettavaksi. Keskeista rakennemuutoksen osalta on erityisesti palveluiden toimi-
vuus entistd sujuvammin ja saumattomammin asiakkaiden nakdkulmasta. (Valtioneu-
voston julkaisuja 2019: 152.) Se, minkalaisia uusia toimintamalleja uusi palvelurakenne
mahdollistaa ja saadaanko niilla edistettya apuvalinepalveluihin hakeutumista jaa nah-
tavaksi. Matalan kynnyksen apuvalinepalvelut kuitenkin vaikuttavat kasitteeltdan vas-
taan palvelurakenteen muutoksen ja tdman vuoksi niiden mahdollisuutta tulee tarkas-

tella ja kehittda asiakaslahtdisyyden edistamiseksi.

Prosessin nopeuttamista asiakaslahtoisyyden edistamiseksi vai heikenta-

miseksi?

Tulosten perusteella prosessin vaiheiden nopeuttaminen on kaikkien nakdkulmasta
asiakaslahtoisyytta edistavaa. Palveluihin hakeutuminen ja apuvalineen kaytté6n saa-

minen prosessin alkuvaiheessa nousivat esille. Tarve saada apuvaline kayttéon jo
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mahdollisesti ensimmaisella tapaamisella koettiin tarkeaksi, johon apuvalinekeskuksen

tyontekijat myos pyrkivat vastaamaan nopeuttamalla prosessin vaiheiden toteuttamista.

Tuloksia tarkastellessa nousi kuitenkin myos tekijéita, joissa prosessin vaiheiden no-
peuttaminen heikensi asiakaslahtodisyytta. Osa asiakkaista kokivat, etta apuvalineen
kayttd ohjattiin liilan nopeasti eika asiakas tai lahipiiri kokenut saaneensa riittavasti tie-
toa erilaisten apuvalineiden mahdollisuuksista. Apuvalinepalveluiden osalta on tulevai-
suudessa nahtavissa haasteita erityisesti apuvalineiden tarvitsijoiden nousun suhteen
(STM 2022: 110). Tdma voi luoda painetta apuvalinepalveluiden toteuttamisen nopeut-
tamiseksi. On kuitenkin muistettava, etta palveluiden Iahtdkohta on laadukkuus ja asia-
kaslahtoisyys (Valtioneuvoston julkaisuja 2019: 144—145). Naiden tekijoiden tulee olla
keskeistd myds silloin, kun palveluiden toteutumista vaaditaan toteutettavan tehok-
kaammin seka ajankayton ettd kustannusten suhteen. On muistettava, etta asiakkaalle
ja hanen laheisilleen kuntoutumisprosessi on ainutlaatuinen kokonaisuus, jossa lahto-
kohtana on kohtaaminen, huomioiminen ja ajan antaminen, kuten aiemmin tassa kap-
paleessa esitetty. Prosessin vaiheiden nopeuttaminen tulee toteutua asiakkaan tarpei-
den lahtdkohdista, ei organisaation tulostavoitteiden tai lahetejonojen tarpeiden 1ahto-
kohdista.

Teknologian hyodyntaminen niiden kayttédjien erilaisuus huomioiden

Tuloksissa on nahtavissa teknologisten ratkaisuiden mahdollisuudet asiakaslahtdisyy-
den edistamiseksi. Kaikkien nakdkulmasta apuvalinekeskuksessa voisi hyddyntda mm.
internet-sivuja tiedon jakamisen Iahtokohdista. Asiakkaat ja laheiset kaipasivat sita
kautta tietoa erilaisista apuvalineratkaisuista ja niiden kayttoohjeita. Ammattilaiset toi-

voivat tietoa internetsivuille mm. ajankohtaisista l[ahetekaytanndista.

Apuvalineiden kayttdohjeiden osalta haasteena on teknologian kiihtyva edistyminen.
Uusia apuvalineratkaisuja tulee markkinoille jatkuvasti ja jo kaytdssa olevia apuvali-
neitd kehitetdan jatkuvasti, jolloin apuvalineiden kayttdohjeet myds muuttuvat. Asiak-
kailla on lisdksi kaytéssaan ns. eri-ikaisia apuvalineratkaisuja, joissa kayttdohjeet voivat
vaihdella merkittavastikin. Talldin internetsivuilla jaettavan tiedon ajankohtaisuus ja tie-
tyn ikaisen apuvalineen osalta paikkansa pitavyys aiheuttavat haasteensa yleisten
kayttoohjeiden lisdamiseksi internet-sivuille. Tuloksissa nousi esille kayttdohjeiden laa-
timiseksi yhteisty® apuvalinealan yksityisten palveluntuottajien kanssa, jolloin ohjeet
voisivat palvella myoés valtakunnallisella tasolla. Videoita hyddynnetdan jo osana oh-

jeistuta. Niiden seka sahkoisten alustojen mahdollisuuksien tehostaminen ja asiakkaan
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Iahipiirin tietoisuuden lisdaminen niiden olemassaolosta olisi kehittdmisen nakokul-

masta taman kehittamistyon tekijan mielesta tarkoituksenmukaista.

Apuvalinealan tutkimuksissa on alustavia viitteita tulosten perusteella siita, etta apuvali-
neiden kayton ohjauksessa voidaan teknologisia ratkaisuja hyédyntamalla saavuttaa
hyvia tuloksia. Tutkimukset kohdentuivat likkumisen apuvalineen kaytén harjoitteluun.
Palveluiden nakdkulmasta teknologian hyddyntadminen nahtiin tulevaisuudessa mahdol-
lisuutena vahentaa apuvalinealan asiantuntijoiden henkilokohtaisen ohjauksen maaran
tarvetta, jonka vuoksi tama nahtiin hyvana mahdollisuutena (Brandt & kump. 2020:
600). Kommunikoinnin apuvalineen osalta ei ollut I6ydettavissa vastaavia tutkimuksia.
Teknologian hyddyntaminen on kuitenkin yksi mahdollinen keino huomioiden oletettava

lisdantyva apuvalineiden tarvitsijoiden maara.

Teknologian ja digitalisaation kehittyminen nahdaan usein myds saavutettavuuden
edistymisen ndkodkulmasta. Talldin on keskeistd muistaa palveluiden yksiléllistdminen,
jolla saavutettavuutta voidaan edistaa erilaisten asiakasryhmien tarpeet huomioiden
(Virtanen & kump. 2011: 39). Tuloksissa oli nahtavissa selkeana erilaiset kasitykset so-
pivista yhteydenottokeinosta. OmaTays-sahkoinen palvelu oli asiakkaan laheisen nakoé-
kulmasta toimivin, kun taas asiakkaalle oli tarkeaa, etta yhteytta voi ottaa myods asiak-
kaan puoliso soittamalla puhelimella. Ammattilaisten tuloksissa nostettiin esille erityi-
sesti OmaTays-palvelun kayton vaikeus monelle apuvalinekeskuksen asiakkaalle. Pu-
hevammaisuuden aiheuttamien ja toimintakyvyn rajoitteet huomioiden uusia tarvittavia
toimintakaytantojen osalta nostettiin esille, etta asiakkailla tulisi olla mahdollisuus ottaa
yhteytta kirjoittamalla, mutta ilman pankkitunnuksilla tunnistautumista, joka on monelle
asiakkaalle joko erittdin haastavaa tai tdysin mahdotonta. Digipalveluissa on maaritetyt
digipalvelulaki (306/2019), jolla pyritdan edistamaan digipalveluiden saavutettavuutta ja
yhdenvertaista kayttéa (Saavutettavuus. Aluehallintovirasto 2020). Myds Tays:ssa on
huomioitu viime aikoina saavutettavuutta ja mm. syépapotilaille on otettu kayttoon sel-
kokielella kerrottua tietoa Omakantaan. Uudenlainen kirjaamistapa kehitettiin asiak-
kailta saatujen palautteiden perusteella. (Taura-Jokinen 2022.) Apuvalinepalveluiden
osalta olisikin myds tarkoituksenmukaista edistda teknologisten palveluiden saavutetta-
vuutta huomioiden erilaisten asiakasiryhmien mahdolliset haasteet niiden kaytta-

miseksi.

Ammattilaisten ammattitaidon yllapitaminen ja kehittaminen

Tuloksissa nousee esille apuvalinekeskuksen tyontekijdiden ammattitaidon yllapitami-

nen ja kehittdminen seka verkostoituminen valtakunnallisella tasolla. Uusimmassa
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STM:n raportissa (2022) tuodaan esille apuvalinepalveluiden osalta, etta tulevaisuu-
dessa teknologian jatkuva kehittyminen haastaa apuvalinekeskuksia huolehtimaan,
ettd ammattilaisilla on riittdvaa ammattitaitoa jatkuvan kehittamisen tarve (STM 2022:
110, 134). Apuvalinealan asiantuntijoiden ammattitaidon on todettu mydés tutkimusten
perusteella oleva apuvalinepalveluiden toteuttamisessa tarkeaa, jotta asiakkaat saavat
riittvaa tietoa ja apuvalinepalveluprosessin vaiheet toteutuvat mahdollisimman asia-
kasta tyydyttavasti. (Larsson & Lidstréom 2019: 93; Brandt & kump. 2020: 591). Ammat-
tilaisen osaaminen on myods keskeista siksi, ettd apuvalinepalveluprosessin toteuttami-
nen nojaa vahvasti ammattilaisen osaamiseen (Brandt & kump. 2020: 600). Onkin siis
tarkeaa todeta, ettd myos tulevaisuudessa apuvalinekeskuksen tyontekijoille annetaan
edelleen mahdollisuuksia ammattitaidon kehittdmiseen asiakaslahtdisyyden edista-

miseksi.

Kuntoutuksen paradigman ja hyvan kuntoutuskaytannon nakyvyys

Kuntoutuksen nykyparadigmassa korostetaan asiakkaan oman eldmansa asiantunti-
juutta ja aktiivisuutta omassa kuntoutumisprosessissaan. Yhteistydn nakdkulmasta ko-
rotetaan tasavertaista kumppanuutta. Ammattilaisten rooli nahdaan vahvasti tasavertai-
sena ja kuntoutujan tukemiseen nojaavaa toimintatapaa. Asiakkaan omat toimintaym-
paristot seka hanen lahipiirinsa tulee ottaa huomioon. (Autti-Ramo & kump. 2022, STM
2020b:22; Jarvikoski & Harkapaa 2011.) Myos apuvalinepalveluissa nostetaan esille
asiakkaan yksilolliset tarpeet, hanen toimintaymparistonsa ja laheistensa huomioiminen
(Toytari & Kanto-Ronkanen 2022a). Apuvalinepalveluiden toteuttaminen on usein myds
laaja-alaista ja monialaista yhteisty6ta (STM 2020a: 200; Toytari & Kanto-Ronkanen
2022b). Kuntoutuksen kehittamisen nakdkulmasta asiakkaiden osallistamista nykyista
vahvemmin on myds peraankuulutettu. Asiakkaiden tulisi osallistua aidosti mukaan ke-
hittdmistoimintaa, olla kehittdjakumppaneita. Talldin palveluita kehitetdan vahvasti yh-
teistoiminnassa toimijoiden valisessa vuorovaikutuksessa. (Harra & Sipari & Maenpaa
2017: 97-98.).

Tulosten perusteella vaikuttaa silta, ettéd vaikka Tays apuvalinekeskuksessa kommuni-
koinnin apuvalinepalveluiden asiakaslahtdisyytta edistavia toimintakaytantdja onkin jo
kaytdssa, on toimintakdytantojen kehittdminen kuitenkin edelleen tarpeellista asiakas-
lahtoisyyden edistdmiseksi. Yli-Kankahila Pian (2013) opinnaytetyon tuloksissa esille
nousi asiakaslahtoisyytta ilmentavia tekijoita: avoimuus (dokumentointi), tasapuolisuus,
ennakoitavuus, oikea-aikaisuus ja yksildllisyys. Verratessa naiden kahden opinnayte-
tydn tuloksia on yhtenevaisena tekijana nostetavissa esille yksilollisyys. Muilta osin te-

kijat poikkesivat tdssa tutkimuksellisessa kehittamistydssa esille nousseisiin tuloksiin.



65

Asiakaslahtoisyys on todettu olevan erittdin monitahoinen kasite, jota voidaan tarkas-
tella monelta eri nakdkulmalta (Levasluoto & Kivisaari 2012: 3; Salminen & Tuulio-Hen-
riksson 2012: 124), joka tuloksia verratessa nouseekin esille. On myds huomioitava,
etta tiedontuottajissa oli ndissa toissa eroavaisuuksia. Yli-Kankahilan tydssa tiedontuot-
tajina ei ollut mukana asiakkaiden laheisia tai yksikdn ulkopuolisilla tyontekijoita, jolla
voi olla vaikutusta tuloksiin. Aihe kasitteli my06s toisenlaista apuvalinekokonaisuutta,

sahkoisen liikkumisen apuvalineita, jolla voi myds olla vaikutuksensa tuloksiin.

9.2 Menetelmallisten ratkaisujen arviointi

Tutkimuksellinen kehittamistyd mahdollisti Tays apuvalinekeskuksen kommunikoinnin
apuvalinepalveluprosessin nykyisten toimintakaytantojen tarkastelua ja uusien tarvitta-
vien toimintakaytantdjen kehittamista laaja-alaisesti. Laaja-alaisuus nakyi silla, etta tie-
dontuottajiksi saatiin rekrytoitua niin asiakkaita, lIaheisia kuin kommunikointialan am-
mattilaisia. Ammattilaisten osalta mukana oli eri alan ammattialisia ja eri sektoreilta ka-
sin toimivia, jolloin asiakaslahtdisyytta tarkasteltin monesta eri nakdokulmasta. Asiakas-
Iahtdisyytta kehitettaessa on todettu tarkeaksi, ettd mukana on asiakkaiden lisaksi
myos muita toimijoita, jotka ovat mukana palveluiden toteuttamisessa (Virtanen &
kump. 2011: 9; Jarvensivu & kump. 2010: 3).

Tays apuvalinekeskuksessa ei aiemmin ole selvitetty mita asiakaslahtoisyytta konkreet-
tisina toimintakaytantoina tarkoittaa, joka on palveluiden kehittdmisen nakokulmasta
kuitenkin tarkeaa (Raitakari & kump. 2012: 47-48; Virtanen & kump. 2011: 7-15). Ke-
hittdmisty® mahdollisti Tays apuvalinekeskuksessa toteutuvien kommunikoinnin apuva-
linepalveluiden toiminnan tarkastelua ja antoi arvokasta tietoa siitd, mitka nykyiset toi-
mintakaytannot edistavat asiakaslahtdisyytta ja mita uusia toimintakaytantéja tarvitaan

asiakaslahtdisyyden edistamiseksi.

Kehittamistydssa keskeiseksi tarkastelun avuksi valikoitui apuvalinepalveluprosessin
vaiheet ja niiden kuvaukset (STM 2020a: 38), joita hyddynnettiin aineiston kerdami-
sessa. Tama valikoitui, koska asiakaslahtoéisia toimintakaytantéja ei oltu aiemmin maa-
riteltyna ja vaiheet mahdollistivat prosessin tarkastelua laajasti ja tiedontuottajia pohti-
maan eri vaiheiden keskeisia toimintakaytantdja ja niiden toimivuutta asiakaslahtoisyy-
den nakokulmasta. Aineiston analyysin tavaksi valikoitui teoriaohjaava sisallon ana-
lyysi, jotta toimintakaytantoja voitiin tarkastella vaiheiden tasolla ja niiden erityispiirteet
olivat nostettavissa paremmin esille. Tuotoksena syntyi kuvaus, jossa tuloksia tarkas-

teltiin kokonaisuutena ilman prosessin vaiheisuutta. Tavoitteena oli luoda kasitysta
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siitd, minkalaisiin osa-alueisiin asiakaslahtdiset toimintakaytannét kommunikoinnin apu-
valinepalveluprosessissa koostuvat, jota voidaan hyédyntaa palveluiden kehittami-

sessa.

Aineistot kerattiin kolmelta eri tiedontuottajalta kahdella laadullisella menetelmalla. Asi-
akkaiden ja Iaheisten osalta ainoa mahdollinen kaytettdva menetelma oli kyselylomake.
Kehittamistyon keskeiset kasitteet, asiakaslahtdisyys ja kommunikoinnin apuvalinepal-
veluprosessin toimintakaytannaot, olivat laajoja ja haastava. Asiakaslahtdisia toiminta-
kaytantoja ei ollut aiemmin selvitetty, joten kasitetasolla tata tuli tarkastella hyvin ylei-
sella kasitteella "asiakkaiden tarpeita ja toiveita huomioivana”. Apuvalinepalvelupro-
sessi on ennemminkin luotu apuvalinealan ammattilaisten tyovalineeksi, kuin niinkaan
asiakkaiden tai laheisten nakékulmasta hyddynnettavaksi. Teoreettisen viitekehyksen
mukaisesti lomake kuitenkin rakentui vaiheiden mukaan, jonka virallisia kuvauksia py-
rittiin selkeyttdmaan kuvaamalla niitd vapaammin ja muodostamalla apukysymyksia
(liite 6). Lomakkeen testaajilta tuli palautetta, ettd lomake oli pitka ja vaiheita oli liikaa.
Kehittamistydntekija pohti vaiheiden yhdistamista, mutta paatti kuitenkin pidattaytya al-
kuperaisessa rakenteessa, jotta vastaajilla olisi mahdollisuus tarkastella aihetta laajem-
min. Verkkolomakkeessa olisi voinut hyodyntaa videoita vaiheiden kirjoitettujen kuvaus-
ten sijaan, joka olisi voinut keventaa lomakkeen rakennetta ja selkeyttda ymmarretta-

vyytta, erityisesti puhevammaisuuden aiheuttamat rajoitteet huomioiden.

Asiakkaille kutsuja jaettiin 48 kpl ja I&heisille 51 kutsua, vastauksia saatiin kahdelta asi-
akkaalta ja kolmelta Iaheiselta. Vastausprosentti jai erittain heikoksi. Vastausmaaria
heikensi todennakadisesti monta eri tekijaa. Kutsuja tavoiteltiin jaettavaksi asiakaskayn-
tien yhteydessa, jolla tavoiteltiin vastaajien motivoimista kyselyyn vastaamiseksi. Ai-
neistonkeruussa tuli kuitenkin esille, ettei kutsuja voitu juurikaan kaynnilla jakaa, koska
kriteerit harvoin tayttyivat. Toiseksi vastaamista heikensi todennakdisesti se, etta asia-
kaskaynnilla tulee paljon tietoa ja monia erilaisia ohjeita ja muistettavaa, jolloin lomak-
keeseen vastaaminen ei todennakoisesti ole tuntunut tarkeimmalta. Tydntekijat myds
toivat esille, etta ajoittain he unohtivat antaa kutsun kaynnin yhteydessa, koska heilla-
kin oli muutenkin jo paljon muistettavaa. Myds puhelimitse toteutuneissa seurantasoi-
toissa kutsusta kertominen oli usein unohtunut. Lomakkeeseen vastaamista varmasti
heikensi myds se, etta kehittdmistyontekijalla ei itse paassyt jakamaan kutsuja opinto-
vapaansa vuoksi, jonka vuoksi kutsujen saaneisiin ei muodostunut kehittamistyon teki-
jalla henkildkohtaista suhdetta. Aineistosta ei ole nahtavissa, kuinka moni vastaajista
on ollut asiakaskaynnilla ja kuinka moni postitse lahetetyn kutsun saaneita. Lasten
osalta ei saatu lainkaan aineistoa kerattya, koska tassa aineistonkeruun osalta kriteerit

eivat tayttyneet.
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Tarkastellessa verkkolomakkeen tarkoituksenmukaisuutta aineiston keraamiseksi voi-
daan todeta, etta toisenlaiset menetelmat, kuten haastattelut tai yhteiskehittelyyn pe-
rustuvat ryhmatapaamiset olisivat saattaneet tuoda laajempaa nakemysta esille (Yh-
teiskehittelylla hyvinvointia 2022: 5-7). Tassa kehittamistydssa kyselylomake oli kuiten-
kin ainoa kaytettavissa oleva menetelma, joka toteutettiin, jotta asiakkailla ja |aheisilla

oli mahdollisuus tuoda ajatuksiaan esille.

Ammattilaisten ryhmakeskusteluun saatiin rekrytoitua tavoiteltu maara ja osallistujat
koostuivat laaja-alaisesti eri sektoreilla toimivilta kommunikointialan ammattilaisilta.
Kaikki mukaan ilmoittautuneet osallistuivat mukaan. Kaksi osallistujista estyi saapu-
masta paikalle, mutta heidan osallistumisensa mahdollistettiin etayhteydelld. Teknisesti
etayhteys toimi hyvin ja osallistujat huomioitiin paikalla olleiden osallistujien osalta erin-
omaisesti ja he paasivat osallistumaan hyvin keskusteluun. Ennen ryhmakeskustelua
jarjestetty vapaamuotoinen kahvitilaisuus, jonka aikana kerattiin myds suostumukset
tutkimukseen osallistumiseksi, oli hyva valinta. Ammattilaisilla oli riittavasti aikaa tutus-
tua kirjallisiin tiedotteisiin ja kysya suostumukseen liittyvia kysymyksia. Osallistujat oli-
vat toisilleen paaosin entuudestaan tuttuja ja kahvitilaisuus antoi mahdollisuuden vaih-
taa kuulumisia ja edisti luonnollista ryhmaytymista. Ryhmakeskustelu jarjestettiin toi-
sessa tilassa, jonne siirryttiin apuvalinekeskuksen tiloista. Olisi ollut toimivampaa jarjes-
taa kahvitilaisuus samassa tilassa kuin itse ryhmakeskustelu. Siirtyminen toiseen tilaan
ja sinne asettuminen vei aikaa osittain jo itse rynmakeskustelulta. Etayhteydella osallis-
tuvat ammattilaiset eivat myoskaan paasseet osallistumaan tahan vapaamuotoiseen
kahvin lomassa kaytyyn keskusteluun, ja joutuivatkin ns. nopeasti alkaa tyoskentele-

maan aiheen aarella.

Keskustelua aiheesta alkoi syntya jo ennen menetelmien esittelya. Tuntui, ettd ammat-
tilaisille olisi riittdnyt ajan, paikan varaaminen ja teeman esittely otsikkotasolla, jonka
jalkeen erityistd menetelman kayttda ei olisi valttamatta edes tarvittu. Prosessikavely
kuitenkin vaikutti toimivalta, koska tdman kautta jokainen osallistuja sai ensin itse miet-
tia teemaa omasta nakdkulmastaan, jota rikastettiin ryhmakeskustelussa. Keskustelua
syntyi pienissa muutaman hengen porukoissa jo oman tyéskentelyn aikana, jolloin poh-
dittiinkin jo teema laajemmin. Keskustelu oli erittain vilkasta ja se toteutui hyvassa hen-
gessa. Osallistujat kuuntelivat hyvin toistensa nakdkulmia, rikastivat omaa ajatteluaan
ja innovoivat yhdessa uusia tarvittavia toimintakaytantéja. Ryhman toteutumisen suun-
nitelma muutettiin jo pian ryhmakeskustelun alkuvaiheessa (s. 21), joka oli hyva valinta.
Keskustelu jatkui aivan ryhman loppuvaiheeseen asti ja moni kokikin, etta aika loppui
kesken. Tuloksissa onkin ehkd nahtavissa ajan loppuminen siina, etta prosessin loppu-

vaihetta ei ehditty kasittelemaan yhta hyvin kuin muita vaiheita. Kehittamistyon tekija ei
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kuitenkaan halunnut pakottaa ryhma siitymaan kesken antoisan keskustelun, joka oli

toimivaa ja innostavaa.

Ammattilaisten osalta aineistoa olisi voinut kerata hieman toisella tavalla. Osallistujat
toivat esille, etta aika tuntui loppuvan. Nykyisia asiakaslahtdisyytta edistavia toiminta-
kaytantéja olisi voinut keratd ennen ryhmakeskustelua esim. Jamboard-alustaa hyo-
dyntaen, jonka tuotoksia olisi kaytetty sytykkeenad ryhmakeskustelun alussa ja aikaa
keskustelulle olisi ollut enemman. Toisaalta ammattilaisten tyd on kiireistd, joten ennak-
kotehtavaan ei ehka olisi ollut kaikilla aikaa perehtya ja tata varten varattu tapaaminen
olisi joka tapauksessa ollut ehka toimivin ratkaisu. Toisena vaihtoehtona olisi ollut ryh-
makeskustelun toteutus kahdessa osassa, jolloin aiheen kasittelyyn olisi ollut enem-
man aikaan ja ne olisi voinut pilkkoa kehittamistehtavittdin. Huomioiden kuitenkin ryh-
makeskustelun toteutuksessa se, etta osallistujilla oli yhtendinen halu Iahted innovoi-
maan uusia tarvittavia toimintakaytantoja, olisi heilla ollut ehka vaikeaa keskittya ole-
massa olevien toimintakaytantdjen kasittelyyn. Talldéin myds tarvittavaa tydaikaa olisi
tarvittu enemman, joka olisi voinut heikentdd ammattilaisten osallistumisen mahdolli-
suuksia. Kaiken kaikkiaan ryhmakeskustelu oli onnistunut tilaisuus. Osallistujat toivat
myos esille tdmankaltaisen yhteiskehittamiseen perustuvan toiminnan toteuttamista an-
toisana ja motivoivana. He my0s toivoivat, etta taman kaltaisia yhteisia tapaamisia ja
palveluiden kehittamista yhdessa toteutettaisiin tulevaisuudessa saanndllisesti, joka

nousi esille myds tuloksissa.

9.3 Kehittamistyon eettisyyden arviointi

Taman tutkimuksellisen kehittamistydn toteuttamisessa noudatettiin hyvan tieteellisen
kaytanndn edellyttdmia tapoja: rehellisyytta, huolellisuutta ja tarkkuutta kaikissa sen
vaiheissa. Kehittamistydssa sovellettiin tieteellisen tutkimuksen kriteereja ja eettisesti
kestavien tiedonhankinta-, tutkimus- ja arviointimenetelmia. Kehittamistyon kaikki vai-
heet suunniteltiin, toteutettiin ja raportoitiin yksityiskohtaisesti. Tieteellisen kaytannon
mukaisesti tarvittavat tutkimusluvat hankittiin kaikilta tarvittavilta tahoilta. (TENK 2012:
6.) Metropolian AMK:n ohjaavien opettajien hyvaksymalla tutkimissuunnitelmalla anot-
tiin tutkimuslupa kohdeorganisaatiolta, eli Pirkanmaan sairaanhoitopiirilta (Pshp).
Pshp:n myontama tutkimuslupa kattoi vapaaehtoisuuteen perustuvan Tays:n tyonteki-
joiden, Tays apuvalinekeskuksen asiakkaiden seka laheisten tutkimukseen osallistumi-
sen. Ryhmakeskusteluun osallistumisesta kiinnostuksensa ilmoittaneiden ammattilais-

ten tutkimusluvan tarve selvitettiin ja tarvittaessa ne anottiin. Niiden ammattilaisten
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osalta, joilla ei ollut tydnantajaa (esim. oma yritys) tutkimusluvan tarpeesta keskustel-
tiin. Ryhmakeskusteluun kutsuttiin ne ammattilaiset, joiden tyénantajan olivat myoénta-

neet tutkimusluvan tai sen merkityksesta oli keskusteltu.

Kaikkien tutkimukseen osallistuvien tiedontuottajien osallistuminen perustui vapaaeh-
toisuuteen ja halutessaan osallistujilla oli mahdollisuus keskeyttaa osallistumisensa mil-
loin tahansa, ilman selitysta ja syyta ilmoittamatta. Heidan osallistumisensa tutkimuk-
selliseen kehittamistyohon ei vaikuttanut heidan kanssaan toteutuvaan yhteisty6hon tai
heidan asiakkaidensa apuvalinepalveluiden toteuttamiseen. Kaikilla tutkimukseen osal-
listuneilla oli ennen suostumuksensa antamista kaytettavissaan riittavasti tietoa tutki-
muksellisesta kehittamistyon sisallosta, henkilotietojen kasittelysta ja tutkimuksen kay-
tannon toteutuksesta kirjallisten dokumenttien muodossa (ennakkoinfo ryhmakeskuste-
lusta (liite 2), kutsut tutkimukseen osallistumiseksi (liite 1 ja liite 3) tutkimustiedotteiden
(liite 4 ja liite 7) ja tietosuojaselosteen (liite 5). Kaikilla osallistujilla oli mahdollisuus tar-
vittaessa saada lisatietoja tutkimukseen osallistumisesta ennen suostumuksen anta-
mista. Jokainen tutkimukseen osallistunut antoi suostumuksensa tutkimukseen osallis-
tumiseksi kirjallisesti. (TENK 2019: 8.) Verkkolomakekyselyyn osallistujilta vaadittiin
suostumuksen antaminen ennen kyselyyn vastaamista. HenkilGtietona kerattiin tieto,
vastaako han kyselyyn asiakkaana vai laheisena. Ryhmakeskusteluun osallistuneilta
kerattiin vain valttdmattomat tiedot (nimi, sdhkdposti, tydnantajan yhteyshenkild), joita
tarvittiin tutkimusluvan anomiseksi seka ryhmakeskusteluun osallistumisen kaytannon

jarjestelyjen toteuttamiseksi.

Kehittamistydssa hyddynnettiin aiemmin tutkittua tietoa teoreettisen viitekehyksen muo-
dostamisessa, menetelmallisten ratkaisuiden valinnassa ja toteutuksessa seka tuloksia
verratessa. Tutkijoiden saavutuksia kunnioitettiin viittaamalla kaytettyihin Iahteisiin asi-
anmukaisesti. Kehittamistydssa toteutettiin tieteellisen tiedon luonteeseen kuuluvaa
avoimuutta ja vastuullisuutta tutkimuksen tuloksia julkaistaessa. Kehittdmistydhdn osal-
listuvien tahojen ja tiedontuottajien osalta noudatettiin sovittuja vastuita ja kaytantoja
seka aineistojen sailyttdmista ja kayttdoikeuksia koskevat kysymykset kaikkien osa-
puolten hyvaksymalla tavalla. (TENK 2012: 6.) Aineiston suojaamisessa ja sailyttami-
sessa noudatettiin Pirkanmaan sairaanhoitopiirin (Pshp) henkilGtietoja koskevien tutki-
musaineiston suojaus ja sailytysohjeita. Tiedontuottajiin liittyvat henkilétiedot (ammatti-
laisten nimi, sdhkdpostiosoite ja tydnantaja) seka ryhmakeskustelussa ja kyselylomak-
keella aineistona keratyt paperilla olevat aineistot sailytettiin lukitussa kaapissa, jonne
yksin tdman tutkimuksellisen kehittamistyon tekijalla oli paasy. Sahkdisessd muodossa
olevat aineistot (ammattilaisten yhteystiedot, sopimukset, ryhmakeskusteluista tehdyt

litterointiaineistot, valokuvat ryhmakeskustelussa tuotetuista yhteisista tuotoksista ja
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sahkdisista kyselylomakkeista kirjatut aineistot) olivat tallennettuna Metropolian verkko-
asemalle, joka tayttaa Metropolian tietoturva maaraykset ja jonne paasy oli vain salasa-
nalla, joka oli yksin tutkimuksellisen kehittamistydn tekijan tiedossa. Aineistot kasiteltiin,
litteroitiin ja analysoitiin vain taman tutkimuksellisen kehittdmistydntekijan toimesta.
Naihin paasy oli vain tutkimuksellisen kehittamistydn tekijalla. Kaikki keratyt aineistot
tuhottiin tutkimuksellisen kehittdmistyon saadessa Metropolia Ammattikorkeakoulun hy-
vaksynnan. Paperille kirjatut aineistot havitettiin tyoyksikon, Tays apuvalinekeskuksen,
tietosuojajateastian kautta. Yksittaiset vastauksen eivat olleet tunnistettavissa lopulli-

sessa raportissa ja sahkoiset materiaalit havitettiin pysyvasti. (TENK 2012: 6.)

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon valmis raportti julkaistaan sdhkodisena versiona
Theseus-tietokannassa. Linkki raporttiin toimitetaan tutkimusluvan myontaneelle koh-
deorganisaatiolle Pshp (opetusylihoitaja, vastuualuejohtaja, maakunnallisen apuvali-
nekeskuksen palvelupaallikkd, Tays apuvalinekeskus palveluesimies) seka ryhmakes-
kusteluihin osallistuneille henkildille. Ryhmakeskusteluihin osallistuneille seka tasta tut-
kimuksellisesta kehittdmistyon tuloksista kiinnostuneille jarjestetdan maksuton tilaisuus,
joka toteutuu joko etayhteydella jarjestettavaan tai lahitapaamisena toteutuvana, johon

jarjestetaan etayhteydella mahdollisuus osallistua.

9.4 Tutkimuksellisen kehittamistyon luotettavuus, hyddynnettavyys ja jat-
kokehittaminen

Tama tutkimuksellisen kehittdmistydn tarve nousi esille yksikdssa kaytyjen keskustelun
kautta. Aihe tarkentui keskusteluiden ja opintojen aikana teoreettiseen aineistoon pe-
rehtymisen kautta. Kehittdmistydn tutkimuksellisen I1ahestymistavan ja aineistonkeruun
menetelmien valinnassa ohjasi tarve saada tuotettua tietoa asiakaslahtoisyytta edista-
vista toimintakaytanndistd, jota voidaan hyédyntaa Tays apuvalinekeskuksen toteutta-

mien apuvalinepalveluiden kehittdmisessa.

Toimintatutkimuksellisen lahestymistavalla ja laadullisella aineiston kerddmisen mene-
telmien kayttdminen vaikeuttaa tutkimuksen tulosten luotettavuuden arviointi. Toiminta-
tutkimukselle on tyypillista tutkimuksen ainutkertaisuus ja sen keskeinen tavoite muu-
toksen toteuttamiseen, jossa tiedontuottajien yksilollisyydella on merkittava osuus tu-
loksien suhteen. Tasta huolimatta myos laadullisen tutkimuksen luotettavuutta on pyrit-
tava arvioimaan. (Kananen 2014a: 125-129, 133.)

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa toteutettiin tulosten, menetelmien ja tiedon

keraamisen menetelmien tarkkaa kuvausta ja raportointia, eli dokumentaatiota, joka on
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luotettavuuden arvioinnin lIahtdkohta. Laadullisessa tutkimuksessa tulosten tulkinta on
aina sidoksissa tutkijaan. Toinen henkild voi saman aineiston perusteella paatya toi-
senlaiseen tulkintaan. (Kananen 2014a: 134-136.) Tassa kehittamistydssa aineiston
keraaminen ja tiedontuottajien kuvaukset ja tulokset on esitetty yksityiskohtaisesti ja ai-
neiston alkuperaisia ilmauksia mahdollisimman hyvin kayttden. Tama mahdollistaa luki-
jan tarkastella tulosten pohjalta laadittua tulkintaa, eli kehittamistydn tuotoksena synty-

nytta kuvauksen luotettavuutta.

Tiedontuottajien aineistosta oli nostettavissa runsaasti tuloksia, eli Tays apuvalinekes-
kuksen kommunikoinnin apuvalinepalveluprosessin asiakaslahtoisyytta edistavia toi-
mintakaytantoja, joita voitiin hyddyntaa kehittamistehtaviin vastaamiseksi. (Kananen
2014a: 129.) Tiedontuottajien tuloksia keskendan verratessa oli havaittavissa paljon
samankaltaisuutta kaytettyjen aineistonkeruun menetelmien eroavaisuuksista huoli-
matta, joten saturaation, eli aineiston kyllddntyminen vaikuttaa kehittdmistydn tuloksien
luotettavuutta edistavalta. On kuitenkin otattava huomioon, etta tiedontuottajien maara
oli hyvin suppea (2 asiakasta, 3 laheista, 10 ammattilaista), jolloin tdssa tuotetun tiedon
yleistettavyys ja siirrettdvyys heikentyy. Siirrettavyytta ja yleistettavyytta ei nahda toi-
mintatutkimuksen keskeisena tarkoituksena, koska se pyrkii selittdmaan iimiéta, joka
liittyy keskeisesti tiettyyn toimintaymparistdon ja tulokset ovat sidoksissa tiedontuotta-

jien yksiléllisiin nakemyksiin (Kananen 2014a: 131-137.)

Luotettavuuden arvioinnin ndkdkulmasta edella esitetyilla perusteilla tassa kehittamis-
tydssa esitettyja tuloksia ei voida sellaisenaan siirtaa toiseen yksikkdon tai toisenlai-
seen apuvalinepalveluprosessiin suoraan hyddynnettavaksi. Tulokset ovat kuitenkin
keskeisesti hyddynnettavissa Tays apuvalinekeskuksessa ja erityisesti kommunikoinnin
apuvalinepalveluprosessin toimintakaytantdja kehitettdessa asiakaslahtdisyyden edis-
tamiseksi. Tuloksia voi kuitenkin ottaa huomioon valtakunnallisella tasolla samankaltai-

sia apuvalinepalveluprosessien toimintakdytantdja kehitettdessa.

Tassa kehittamistydssa ei asiakkaiden ja laheisten ja yhteiskehittdmiseen perustuva
yhteistoiminta ja uusien toimintakaytantdjen innovointi tasavertaisena kumppanina yh-
dessa muiden palveluiden toteuttamisessa mukana olevien toimijoiden kanssa paassyt
toteutumaan. Kaytettavissa oleva aineistonkeruun menetelma mahdollisti asiakkaiden
ja laheisten nakodkulmien esiin tuomisen ja luomaan Idhinna laajempaa asiakasymmar-
rysta, jota voidaan hyddyntaa palveluiden kehittamiseksi. (Virtanen & kump. 2011: 18—
19.)
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Kehittamistyontekijan ehdotus on, etta asiakaslahtdisyytta edistavia toimintakaytantoja
kehitetaan tyoyksikdssa tassa kehittamistydssa saatuja tuloksia hyddyntaen. On ku-
tienkin tarkeaa, etta kehittamista voitaisiin jatkossa toteuttaa yhdessa asiakkaiden ja
laheisten kanssa yhteiskehittamisen ja tasavertaisen kumppanuuden nakékulmasta,
joka on seka asiakaslahtoisten palveluiden kehittamisen etta kuntoutuksen nykypara-
digman mukaisesti keskeista (Autti-Ramo & kump. 2022, STM 2020b:22; Jarvikoski &
Harkapaa 2011.). Alueellisen apuvalinekeskuksen asiakasfoorumin mahdollisuuksia ta-
man nakokulman kehittdmiseen voisi selvittaa. Tarkeaa olisi, ettd kehittdmiseen osallis-
tuisivat kuitenkin keskeisesti asiakkaat ja muut toimijat, jotka ovat mukana palveluiden
toteuttamisessa (Toikko & Rantanen 2009: 58; Virtanen & kump. 2011: 9; Jarvensivu &
kump. 2010:3), eli tdssa tapauksessa kommunikoinnin apuvalinepalveluiden toimijoita.
Taman kehittdmistydn tuloksia voidaan hyédyntaa myods kyselylomakkeen muodosta-
miseksi, jonka avulla eri toimijoiden ndkemyksia asiakaslahtdisyyden toteutumisesta

voidaan selvittaa.

Toiminnan kehittamisessa on tarkedd myos saada tuloksia levitettya (Toikko & Ranta-
nen 2009: 62). Tassa kehittamistydssa saatuja tuloksia tullaan esittelemaan seka alu-
eellisella tasolla ettd apuvalinealan valtakunnallisella tasolla. Lisaksi tietoa tullaan jaka-
maan blogikirjoituksina ja artikkelina verkkojulkaisussa. Levittamisen tavoitteena on ja-
kaa tietoa saaduista tuloksista ja ennen kaikkea herattaa apuvalinealalla keskustelua
asiakaslahtoisyydesta, sen merkityksesta ja ilmentymisesta osana palveluiden toteutta-

mista.
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KUTSU KYSELYLOMAKETUTKIMUKSEEN 28.4.2022

Arvoisa asiakas tai hdnen ldheisensé

Toivoisin juuri teidat mukaan kehittamaan Tays apuvalinekeskuksen kommunikoinnin
apuvalinepalveluiden asiakaslghtdisia toimintakaytantsja.

Teilla olisi nyt ainutlaatuinen mahdollisuus tuoda esille omia nakemyksidnne asiakaslahtdisyyden
toteutumisesta teidan nakdkulmastanne apuvalineprosessin toteuttamisessa ja taten olla mukana
vaikuttamassa Tays apuvalinekeskuksen toimintakaytantdjen kehittamisessa.

Tietoa keratddn vapaaehtoisesti omasta halustaan tutkimukseen osallistuvilta asiakkailta seka
hénen laheisiltaan internetissa olevan verkkokyselylomakkeen kautta. Lomakkeen internet-
osoitteen |6ydat taman kutsun lopussa.

Lomakkeen alussa teidan tulee ensin tutustua tutkimuksellisesta kehittamistydn tutkimus-
tiedotteeseen seka tietosuojaselosteeseen. Mikali nama luettuanne haluatte osallistua
tutkimukseen, tulee teidén antaa suostumus tutkimukseen osallistumiseksi, jotta voitte vastata
kyselyyn.

Annan mielellani lisatietoa tarvittaessa, ole tallaisessa tilanteessa yhteydessa Tays
apuvalinekeskuksen asiakasneuvojaan p. 03 311 *****, joka valittaa kysymyksenne minulle.

Teilld on aikaa 2 viikkoa kyselylomakkeen tayttamiseksi.

Tayttakaa lomake . .2022 mennesséi.

Internet-osoite lomakkeeseen: hitps://elomake.metropolia.filomakkeet/34481/lomake.himl

vaihtoehtoisesti QR-koodi lomakkeeseen:

Yhteistyoterveisin,

Terhi Parssinen
Toimintaterapeutti
Sosiaali- ja terveysala, Kuntoutus (Y AMEK) opiskelija

"Yhdessa kohti asiakaslahttisemp&a apuvalinepalvelua® on tutkimuksellinen kehittdmistyd, joka on osa Terhi
Parssisen Kuntoutuksen YAMK-opintoja Metropolia Ammattikorkeakoulussa. Pshp on my&ntanyt kehittamisydlle
tutkimusluvan.

KehittAmistyossa ollaan kinnostuneita Tays apuvélinekeskuksen kommunikoinnin apuvélinepalveluiden
asiakkaiden, heidan laheistensd seka ammattilaisten ndkokulmista saamaan tietoa kommunikoinnin
apuvalinepalveluprosessin asiakaslahtbisyytta edistavistd toimintakdytanndistd. Kehittimistydn tuotoksena syntyy
kuvaus Tays apuvélinekeskuksen kommunikeinnin apuvélinepalveluprosessien asiakaslahtoisyytta edistavista
hyvista toimintakaytannbista, jota hyddynnetadn apuvilinepalveluiden kehittimisessa.
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28.4.2022
ENNAKKOINFO TULEVASTA KEHITTAMISTILAISUUDESTA

Arvoisa kommunikointialan ammattilainen

Olen suorittamassa Sosiaali- ja terveysala, Kuntoutuksen Y AMK-opintoja, joiden osalta olen toteuttamassa
tutkimuksellisesta kehittamisty&ta, jonka tarkoituksena on kehittaa Tays apuvélinekeskuksen
kommunikoinnin apuvéalinepalveluprosessin toimintakéytantdja asiakaslahtoisyyden edistdmiseksi.

Olen jarjestdmassa kehittAmistydhon liittyen ammattilaisille ryhmékeskustelua 16.6.2022 klo 15-17.
Ryhmakeskusielu toteutetaan osallistujien toiveiden mukaan joko |8hitapaamisena Tays:ssa tai
etdtapaamisena Zoom-alustalla.

Hyvan tieteellisen kdytannén mukaisesti jokaisen mukaan kutsuttava osalta tutkimusluvat tulee olla
toteutettuna ennen ryhméakeskusteluun kutsumista ja ilmoittautumista.

Mikali olet kiinnostunut vapaaehtoisuuteen perustuvasta ryhmékeskustelusta, ole yhieydessa tdman
tutkimuksellisen kehittdmistydn tekijalle, Terhi Parssiselle, Metropolian s&hképostiin mahdollisimman pian,
kuitenkin viimeistddn pe 6.5.2022 mennessd. Samalla pyydan ilmoittamaan mahdollisen tynantajasi
yhteyshenkilén yhteystiedot. Mikali sinulle ei ole tytinantajaa (esim. oma yritys), pyyd&n ilmoittamaan myés
taman tiedon.

Tama kiinnostuksesi ilmoittaminen ei ole siis vielad ilmoittautuminen tulevaan ryhmékeskusteluun.
Kiinnostuksensa ilmoittaneiden ammattilaisten osalta selvitén tydnantajaltasi mahdollisen tutkimusluvan
tarpeen ja toteutan tarvittaessa tutkimuslupien anomisen. Mikali sinulla ei ole ty@inantajaa (esim. oma yritys)
tutkimuslupa ei ole pakollinen, mutta sen merkityksesta tulee keskustella.

Kaikille kiinnostuksensa ilmoittaneille ja tutkimusluvan viimeistaan 25.5.2022 mennessa mydntaneiden
organisaatioiden ammattilaisille Iahetetaan kutsu ryhmékeskusteluun 26.5.2022. Sinulla on kutsun
saatuasi viilkko aikaa harkita omaa osallistumistasi ryhméakeskusteluun. Ryhméakeskusteluun valitaan
mukaan 10 ensimmaista ilmoittautunutta ammattilaista.

Annan mielellani lisétietoa tarvittaessa. Yhteystietoni ovat alla. Pyyd&n huomicimaan, ettei @pshp-
s@hkbpostiosoitteeni ole talla hetkelld toiminnassa opintovapaani vuoksi.

Y hteistyGterveisin,

Terhi Parssinen

Toimintaterapeutti

Sosiaali- ja terveysala, Kuntoutus (YAMK) opiskelija
sdhkdpostiosoite (p. *** — *******)

"Yhdessa kohti asiakaslahtbisempéa apuvilinepalvelua” on tutkimuksellinen kehittdmistyd, joka on osa Terhi
Parssisen Kuntoutuksen Y AMK-opintoja Metropolia Ammattikorkeakoulussa. Pshp on myontanyt kehittamistydlle
tutkimusluvan. Kehittdmistyd on osa Tays apuvalinekeskuksen asiakaspalveluprosessien kehittamista.

Kehittdmistydssa ollaan kiinnostuneita Tays apuvalinekeskuksen kommunikeinnin apuvalinepalveluiden
asiakkaiden, heidan |laheistensi sekd ammattilaisten nikékulmista saamaan tietoa kommunikoinnin
apuvilinepalveluprosessin asiakaslahtbisyytta edistavista toimintakaytannoista. Kehittdmistyon tuotoksena syntyy
kuvaus Tays apuvilinekeskuksen kommunikoinnin apuvalinepalveluprosessien asiakaslahtbisyyttd edistavista
hyvista toimintakaytanndista, jota hyddynnetdan apuvalinepalveluiden kehittdmisessa.
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RYHMAKESKUSTELUN INFO 16.5.2022

Arvoisa kommunikointialan ammattilainen

Toivoisin juuri sinut mukaan kehittdma&n Tays apuvélinekeskuksen kommunikoinnin apuvélinepalveluiden
asiakaslahttisia toimintakaytantoja. Tays apuvéalinkeskuksessa jirjestetédsn Pirkanmaan kommunikointialan
ammattilaisille ryhm&keskustelu, joka on osa YAMK-opintojeni tutkimuksellisen kehittamistysta.

Ryhm&keskustelu toteutetaan to 25.8. 2022 klo 14:00 — 16:00 (2 h).

Tapaamisen toteutetaan yhteiskehittelyn periaattein, jossa tarkoitus on yhdessé miettia mitka nykyisista
toimintakaytanndista edistavat asiakaslahtbisyytta ja mita uusia kaytantsja tarvitaan asiakaslahtoisyyden
edistdmiseksi kommunikoinnin apuvalinepalveluissa Tays apuvalinekeskuksessa.

Ryhmaéan osallistuminen perustuu vapaaehtoisuuteen ja sinulla on cikeus keskeyttda osallistumisesi
milloin tahansa syyta ilmoittamatta.

limoittautuminen ryhmakeskusteluun toteutetaan joko soittamalla tai ldhettamadlld sdhképosti taman
tutkimuksellisen kehittamistyon tekijélle, Terhi Parssiselle, Metropolian sdhkopostiin
mahdollisimman pian, kuitenkin viimeistddn 31.5.2022 mennessa.

Tilaisuus on tarkoitus toteuttaa ldhitapaamisena Tays apuvilinekeskuksessa, mutta tilaisuus
voidaan tarvittaessa toteuttaa etdtapaamisena Zoom-alustalla. Mikéli l&hitapaaminen ei ole sinulle
mahdollinen, pyydén ilmoittamaan sen ilmoittautumisesi yhteydessa.

Saat vahvistuksen ilmaittautumisestasi ja osallistumisestasi s&hképostitse. Suostumus tutkimukseen
osallistumisesta kerataan lahitapaamisessa tapaamisen alussa, etdtapaamisen toteutuessa ohjeistan
taman suhteen erikseen tarvittaessa.

Sahkopostin litteena on myds asiakirjat "Tutkimustiedote” ja "Tietosuojaseloste”, josta saatte tarkempia
tietoja harkitessanne osallistumistanne.

Annan mielellani lisatietoa tarvittaessa. Yhteystietoni ovat alla. Pyydan huomicimaan, ettei @pshp-
sahkdpostiosoitteeni ole t3ll& hetkelld toiminnassa opintovapaani vuoksi.

Yhteistyoterveisin,

Terhi Parssinen
Toimintaterapeutti
Sosiaali- ja terveysala, Kuntoutus (YAMK) opiskelija

sdhkdpostiosoite (*** — *** ****)

“Yhdessa kohti asiakaslahtbisempda apuvalinepalvelua” on tutkimuksellinen kehittamistyd, joka on osa Terhi
Parssisen Kuntoutuksen YAMK-opintoja Metropolia Ammattikorkeakoulussa. Pshp on my@ntanyt kehittamisydlle
tutkimusluvan.

Kehittamistybssa ollaan kiinnostuneita Tays apuvalinekeskuksen kommunikoinnin apuvalinepalveluiden
asiakkaiden, heiddn |aheistensa sekd ammattilaisten ndkdkulmista saamaan tietoa kemmunikeinnin
apuvalinepalveluprosessin asiakaslahtdisyytta edistavistd toimintakaytanndistad. Kehittamistydn tuotoksena syntyy
kuvaus Tays apuvilinekeskuksen kommunikoinnin apuvalinepalveluprosessien asiakaslahtdisyytta edistavista
hyvistd toimintakaytannoista, jota hyddynnetddn apuvilinepalveluiden kehittamisessa.
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TUTKIMUSTIEDOTE TUTKIMUKSELLISESTA KEHITTAMISTYOSTA AMMATTILAISELLE 16.5.2022

Tutkimuksellinen kehittdmistyd — Yhdessa kohti asiakasldhtdisempas apuvilinepalvelua. Asiakas-
lahtoisyyttd edistdvien toimintakdytintdjen kehittdminen kommunikoinnin apuvilinepalveluprosessissa
Tays apuvilinekeskuksessa.

Pyydin teitd osallistumaan tdhan tutkimukselliseen kehittamistyohon liittyvadn
ryhmadkeskusteluun, jonka tavoitteena on Tays apuvalinekeskuksen kommunikoinnin
apuvidlinepalveluiden asiakaslahtdisyyden edistdminen. Te, oman ammattinne
asiantuntijana, toisitte tahan tutkimukseen arvokasta ndkdkulmaa tutkittavaan aiheeseen.
Tama tiedote kuvaa tutkimuksellista kehittdmistyGta ja teidan mahdollista osuuttanne siina.
Perehdyttydnne rauhassa tdhdn tiedotteeseen teille on mahdollisuus esittdd kysymyksid
tastd tutkimuksellisesta kehittdmistyosta. los padtdtte osallistua tahan tutkimukselliseen
kehittdmistyohon, teiltd pyydetddn suostumus tutkimukselliseen kehittdmistydhon
osallistumisesta.

Tutkimuksellisen kehittamistydn tarkoitus

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena on kehittda Tays apuvalinekeskuksessa
kommunikoinnin apuvalinepalveluprosessin toimintakdytantdja. Tutkimuksellisen
kehittdmistyon tuotoksena on kuvaus Tays apuvilinekeskuksen apuvilinepalveluprosessin
asiakaslahtoisyytta edistavista hyvistd toimintakdytanndistd, jota hytdynnetdan
apuvdlinepalveluiden kehittdmisessa. Pirkanmaan sairaanhoitopiiri on kehittamistyon
kohdeorganisaationa mydntanyt tutkimusluvan Metropolian Ammattikorkeakoulun
hyvaksymalld tutkimussuunnitelmalla.

Tutkimuksellisen kehittamistyon kulku

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa jarjestetddn kommunikoinnin
apuvidlinepalveluiden ammattilaisille ryhmakeskustelutilaisuus. Tilaisuus kes3da kaksi tuntia
(2h) ja se pyritddn jarjestamadn lahitapaamisena Tays:ssa. Tarvittaessa tilaisuus voidaan
jarjestda etdtapaamisena Zoom-alustalla. Tapaaminen toteutetaan etdtapaamisena, mikali
yksikin mukaan valittu osallistuja ndin toivoo.

Ryhmakeskustelu toteutetaan yhteiskehittelytoiminnan periaatteiden mukaisesti.
Tilaisuudessa kerdtdan tietoa tdman tutkimuksellisen kehittamistydn kehittdmistehtaviin
vastaamiseksi. Kehittamistehtdvind on kuvata, mitka nykyiset toimintakdytannot edistavat
asiakasldhtdisyytta kommunikoinnin apuvilinepalveluiden toteuttamisessa sekd mitd uusia
toimintakdytantdja tarvitaan kommunikoinnin apuvalinepalveluiden asiakaslahtGisyyden
edistdmiseksi.

Tutkimukselliseen kehittdmistydhon liittyvdt hyodyt sekd mahdolliset riskit ja haitat

On mahdollista, ettd tdhan tutkimukselliseen kehittamistython osallistumisesta ei ole teille
hyotya.

Tutkimuksellisen kehittamistehtavan avulla pyritddn kuitenkin kuvaamaan
apuvalineprosessin asiakaslahtdisyytta edistavia hyvid toimintakaytantdja Tays
apuvdlinekeskuksessa, jota hyddynnetadn apuvdlinepalveluiden kehittdmisessd osana
asiakasprosessien kehittamistd. Tutkimukseen osallistuminen voi vahvistaa teiddn omaa
ammatillisista osaamistanne ja teilld on mahdollisuus olla mukana vaikuttamassa
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kommunikoinnin apuvdlinepalveluiden toimintakaytantojen kehittdmisessa. Taman
tutkimuksellisen kehittamistyon tekija ohjaa ryhmakeskustelua, jossa keskeisend
tarkoituksena on, ettd osallistujat tuottavat itse keskusteltavan sisallén teemojen mukaan,
jolloin osallistujilta vaaditaan aktiivista osallistumista ja omien nakékulmiensa esille tuontia.

Henkilotietojen kasittely ja tietojen luottamuksellisuus

Ryhmakeskustelu tallennetaan danittamalla Iahitapaamisella, etatapaamisessa tallennus
toteutetaan Zoom-alustan omalla toiminnolla (Metropolia Ammattikorkeakoulun tietoturva-
sdddokset tayttavd). Molemmissa tilaisuus ddnitetddn varatallennusjarjestelmand. Ryhman
yhteisesti tuottamat tuotokset kuvataan. Nauhoituksia ja tuotoksia kaytetdadn vain taman
tutkimuksellisen kehittamistyon aineistona. Kaikki kerattava tieto kasitellaan
luottamuksellisesti eikd ketdan yksityista henkil6a voida tunnistaa lopullisesta raportista.

Henkildtietojanne kdsitellddn ylldkuvattua tutkimuksellista kehittamistyota varten.
Henkildtietojen kasittelyn oikeudellisena perusteena on tutkimukseen osallistuvan
yksiselitteinen ja tietoinen suostumus.

Tutkimuksellisen kehittamistyon rekisteriin tallennetaan vain kyseisen kehittdmistyon
tarkoituksen kannalta valttamattomia henkilotietojanne: nimi, sdhkopostiosecite ja
mahdollisen tutkimusluvan mydntavan tahon, eli tyonantajasi yhteystiedot. Teista kerattyja
tietoja kdsitellddn luottamuksellisesti henkilotietojen kasittelyd koskevan lainsdadanndn
edellyttamalld tavalla. Tutkimuksellisessa kehittamistydssa yksittdisen tutkimushenkildn nimi
ja yhteystiedot korvataan yksildlliselld tunnistekoodilla. Teiddn tietonne sdilytetdan
tutkimusaineistossa koodattuna ja teihin viitataan niissa vain tunnistekoodilla.
Tutkimusaineisto ja teidan tietonne sen osana myds analyscidaan koodattuina, jolloin
yksittdinen henkild ei ole niista suoraan tunnistettavissa ilman erillistd koodiavainta. Tata
koodiavainta eli tietoa, jonka avulla yksittdisen tutkittavan henkildllisyys ja hdnen
tutkimustietonsa voidaan yhdistaa teisiinsa, sdilyttdad ennalta maaritelty tutkimuksellisen
kehittamistyon tekija (Terhi Parssinen). N3itd tietoja ei anneta tutkimuksellisen
kehittamistyon ulkopuolisille henkiloille. Lopulliset tulokset raportoidaan siten, ettd
yksittdisen tutkittavan tunnistaminen ei ole mahdollista tulosten julkaisuista tai selvityksista.

Henkilotietojenne sailytys: Ei-sahkdisessd muodossa olevia henkildtietojanne sisaltavia
aineistoja sdilytetddn lukitussa tilassa, joka on tutkimuksellisen kehittamistyon tekijan
hallussa ja johon on pdasy ainoastaan tamadn tutkimuksellisen kehittamistyon tekijalla.
Sahkoisessd muodossa olevia tutkimustietojanne sdilytetdan tutkimuksellisen kehittamistyon
tekemisen ajan Metropolia Ammattikorkeakoulun tietoturvan tayttavallad verkkoasemalla,
johon on pddsy salasanalla, joka on vain taman tutkimuksellisen kehittamistyon tekijalla.

Kaikki teitd koskevien tietojenne sailytyksesta ja kdsittelystd vastaa tdman tutkimuksellisen
kehittamistyon tekija, Terhi Parssinen, jolla on myds salassapitovelvollisuus.

Tutkimuksellisen kehittamistyon yhteydessa kerattyja tietoja sailytetdan tutkimuksellisen
kehittamistyon tekijan hallussa ylla kuvatusti, kunnes Metropolia Ammattikorkeakoulu on
hyvaksynyt tutkimuksellisen kehittdmistydn, jonka jdlkeen ne havitetdan.

Vapaaehtoisuus

Tutkimukselliseen kehittamistydhon osallistuminen on vapaaehtoista ja voitte keskeyttda
osallistumisen koska tahansa syytad ilmoittamatta.
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Voit keskeyttda osallistumisen missd tahansa tutkimuksellisen kehittamistyon vaiheessa
ennen sen padttymistd ilman, ettd siitd koituw sinulle mitddn haittaa. Voit myds peruuttaa
taman suostumuksen. Jos padtat peruuttaa suostumuksesi, tai osallistumisesi keskeytyy
jostain muusta syystd kesken ryhmakeskustelun, silhen mennessa kerdttyja tietoja kaytetaan
osana aineistoa. Suostumuksenne peruuttaminen toteutetaan olemalla yhteydessa taman
kehittamistydn tekijdaan joko sahkopostilla tai puhelimitse.

Henkilotietojen kasittelyyn liittyvit oikeudet

Teilld on oikeus saada informaatio teistd kerdtyista tiedoista, mihin niitd on kaytetty ja
pyytas tietojenne oikaisemista tai tdydentamistd esimerkiksi, jos havaitsette niissa virheen
tai ne ovat puutteellisia tai epatarkkoja. Teilld on myos oikeus pyytaa tietojenne poistamista
tutkimuksellisesta kehittamistyosta ("oikeus tulla unohdetuksi”) tai niiden kaytén
rajoittamista ja vastustaa kdsittelya ilmoittamalla siitd tutkimushenkildkunnalle.

Teilld on oikeus ottaa yhteytta tietosuojavastaavaan (tietosuojavastaava @ pshp.fi).

Henkilotietojen sdilytyksesta Metropolian verkkoasemalla ja Zoom-alustaan liittyviin
tietosuoja-asioihin saat olemalla yhteydessa Metropolia AME:n tietosuojavastaavaa (Tuulia
Aarnio, p. 040 844 0690, tuulia.aarnio@metropolia.fi, tietosuojavastaava@metropolia.fi).

Teilld on oikeus tehdd valitus valvontaviranomaiselle, jos katsotte, ettd henkiltietojenne
kasittelyssd rikotaan EU:n yleista tietosuoja-asetusta (EU) 2016/679. Suomessa
valvontaviranomainen on tietosuojavaltuutettu.

Tietosuojavaltuutetun toimisto

Ratapihantie 9, 6. krs, 00520 Helsinki, PL 800, 00521 Helsinki
Puhelinvaihde: 029 566 6700

Sahkoposti: tietosuoja@om.fi

Tutkimuksellisen kehittamistyon kustannukset ja taloudelliset selvitykset

Tutkimukselliseen kehittamistyohdn osallistumisesta ei makseta palkkiota. Mikali
ryhmdkeskustelu toteutuu 13hitapaamisena, siihen liittyvdt matka- ja pysdakdintimaksut ovat
osallistujan itsensd/tyénantajan maksettavia, eika niistd makseta korvauksia.

Tutkimustuloksista tiedottaminen

Tutkimuksellisen kehittdmistyon valmistuttua jarjestetdadn erillinen tilaisuus, jossa kerrotaan
tutkimuksellisen kehittamistyon tuloksista sekd sen tulosten hyddynnettavyydesta, johon
teilld on mahdollisuus osallistua. Tdma toteutuu, kun opinnaytetyd on Metropolia
Ammattikorkeakoulun hyvaksyma ja julkaisukelpoinen. Saatte jarjestettdvasta tilaisuudesta
tiedon sahkdpostilla. Valmis tutkimuksellinen kehittamistyd on luettavana sahkdisena
versiona Theseus-tietokannassa.

Tutkimukseen osallistumisen ilmoittaminen

Teitd on pyydetty tutustumaan tahan tutkimustiedotteeseen sekad erilliseen
tietosuojaselosteeseen. Mikali haluatte edelleen ndihin tutustuttuanne osallistua
ryhmdkeskusteluun, pyyddn teita llmoittamaan siitd sdhkopostilla tdman kehittamistyon
tekijalle 21.5.2022 mennessd. limoittautumisen yhteydessa teitd pyydetdan ilmoittamaan,
mikali haluatte tapaamisen toteutuvan etatapaamisena.
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Mukaan ryhmakeskusteluun valitaan 10 ensimmadistd ilmoittautunutta ammattilaista. Heille
ilmoitetaan valinnasta sahkdpostilla. 5ahkoposti sisdltad ryhmakeskusteluun liittyvat
tarkemmat tiedot toteuttamistavan mukaan (ldhi- vai etdtapaaminen). Mikali tapaaminen
toteutetaan etatapaamisena, sahkopostin liitteend on myds suostumuskaavake
tutkimukseen osallistumisesta. Kaavake tulostetaan, allekirjoitetaan ja lahetetddn
skannattuna kehittdmistyon tekijalle. Léhitapaamisessa suostumus-kaavake tdytetddn ennen
tilzisuuden alkua.

Kaikissa tdman tutkimuksellisen kehittamistydn tekijan toimesta ldhetetyissd sahkdposteissa
kdytetddn turvasdhkopostiominaisuutta. Suosittelen kdyttamadn sdhkopostin Reply-
toimintoa/Vastaa-toimintoa, jolloin turvasahképostiominaisuus sdilyy. Voit halutessasi
kdyttda myos tydnantajaorganisaatiosi mahdollisesti hankkimaa turvapostia
suostumusdokumentin ldhettdmiseen

Lisdtiedot ja tutkimuksellisen kehittamistehtdvan tekijan yhteystiedot

Mahdollisia kysymyksia tasta tutkimuksellisesta kehittamistydsta pyydamme teitd
esittdmadn kehittamistyodn tekijdlle:
Terhi Parssinen (. ]

Tutkimuksellisen kehittamistyon ohjaavat opettajat:

Pekka Paalasmaa, yliopettaja FT, Metropolia Ammattikorkeakoulu
Sari Helenius, lehtori, Metropolia Ammattikorkeakoulu
(etunimi.sukunimi@metropolia.fi)
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(EU:n yleinen tietosuoja-asetus (67H2016) art. 12, 13 ja 14)

Versio: 1 27.2.2022

[] Artikla 9, 2a: Rekisterditdvan antama nimenomainen suostumus arka-
luontoisten tietojen kasittelyyn

Artikla 9, 2g: Tarkea3 yleist3 etua koskeva syy unionin cikeuden tai

jasenvaltion lains&adannsn nojalla

Artikla 9, 2i: Kansanterveyteen liittyva yleinen etu

Artikla 9, 2: Yleisen edun mukainen arkistointitarkoitus taikka tieteelli-
nen ja historiallinen tutkimustarkoitus tai tilastollinen tarkoitus

ogo o

T

Tietoldhteet ja niistd ke-
rattdvat henkilotietoryh-
mat

Tutkimusaineisto kerdtddn seuraavista tietoldhteista. Yksildi, mitd henkildtietoryh-
mid kustakin tietolahteests keratadn:

Ryhmaékeskusteluun osallistuvilta ammattilaisilta ker&ta4n seuraavat tiedot: nimi,
sahkdposti, tydnantaja, ammattinimike. Nama tiedot tarvitaan
tutkimuslupaprosessin sekd kehittAmistydhon ja ryhmakeskusteluun
osallistumiseksi tarvittavien tietojen ja asiakirjojen valittdmiseksi. Ammattinimike
tarvitaan, jotta lopullisessa raportissa voidaan kuvata minka alan ammattilaisista
sekd mistd kommunikoinnin apuvilinepalveluiden jasenryhmasta
ryhméakeskusteluun osallistuvat koostuivat. Aineistona ryhmékeskustelussa
keratdan ryhmén yhdessa tuotettu aineisto kuvattuna seka puhuttu sisaltd
nauhoitettuna.

Sahkoisessa kyseylomaketutkimuksessa vastaajilta kerdtaan henkildtietona se,
onko kyselyyn vastaaja asiakas vai hdnen |&heisensd. Vastaaminen toteutuu
vastaajan valitsemalla laitteella, kuten omalla kotona olevalla tietokoneellaan.

8

Tutkimukseen osallistu-
vat tutkimuskeskukset
ja tietojen vastaanotta-
jat

Tietoja kasitelldan seuraavissa tutkimuskeskuksissa tai siirretdan tai luovutetaan
seuraaville vastaanottajille tai vastaanottajaryhmille:

Tietoja kasitelldan vain tutkimuksellisen kehittAmistydn tekijan toimesta. Tietoja ei
siirretd muille tahoille.

92
Tutkimustulosten julkai-
seminen

Julkaisutoiminnan yhteydessa tutkimusaineistoa saatetaan siirtda julkaisijan tieto-
kantaan tutkimustulosten oikeellisuuden varmistamiseksi.

Tutkimustuloksia on tarkeitus julkaista:

[ kotimaisissa lehdissa

[0 eurcoppalaisissa lehdissa

[] EU /ETA-alueen ulkopuolisissa lehdissé

B verkkojulkaisuissa

[ opinnaytetsiden, kuten vaitiskirjojen, julkaisuissa

[ muualla, missé Rehablogi (https://blogit. metropolia.fi/rehablogif)
[ tuloksia ei julkaista

10

Tietojen ja ndytteiden
siirto EU:n tai ETA:n ul-
kopuolelle

Mikali tietoja siirretdan EU:n ja ETA-alueen ulkopuolisiin maihin, tdydenna tarvitta-
vat tiedot.

Maa ja organisaatio Mita tietoja ja missé muodossa | Mita tarkoitusta varten

Pirkanmaan sairaanhoitopiirin kuntayhtyma
Teiskontie 35, PL 2000, 33521 Tampere, puh. 03 311 611, etunimi.sukunimi@pshp.fi, www.pshp fi
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ryhmakeskusteluun osallistuvat koostuivat. Aineistona ryhmékeskustelussa
keratdan ryhman yhdessa tuotettu aineisto kuvattuna seka puhuttu sisaltd
nauhoitettuna.

Sahkdisessa kyseylomaketutkimuksessa vastaajilta kerataan henkildtietona se,
onko kyselyyn vastaaja asiakas vai hanen ldheisensd. Vastaaminen toteutuu
vastaajan valitsemalla laitteella, kuten omalla kotona olevalla tietokoneellaan.
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ja tietojen vastaanotta-
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Tietoja kasitellddn seuraavissa tutkimuskeskuksissa tai siirretdan tai luovutetaan
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9
Tutkimustulosten julkai-
seminen

Julkaisutoiminnan yhteydessa tutkimusaineistoa saatetaan siirtda julkaisijan tieto-
kantaan tutkimustulosten cikeellisuuden varmistamiseksi.
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Maa ja organisaatio Mita tietoja ja missd muodossa | Mita tarkoitusta varten

Pirkanmaan sairaanhoitopiirin kuntayhtyma
Teiskontie 35, PL 2000, 33521 Tampere, puh. 03 311 611, etunimi.sukunimi@pshp.fi, www.pshp.fi
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Tutkimuksen tietosuojaseloste 3(5)
Tays (EU:n yleinen tietosuoja-asetus (679/2016) art. 12, 13 ja 14)

Versio: 1 27.2.2022

[0 Tietoja / ndytteitd siiretdan kohdemaahan, joka Eurcopan komission tietosuo-
jan riittavyyttad koskevan paatdksen mukaan varmistaa riittavan tietosuojan tason.

Maat, joita suojatoimi koskee:

O Tietoja / naytteits siiretdan kohdemaahan, jella ei ole Eurcopan komission tie-

tosuojan riittdvyytta koskevaa paatosta. Asianmukaiset suojatoimet siirroissa toteu-
tetaan kayttden tietojensiirtosopimuksessa Euroopan komission hyvaksymia vakio-

lausekkeita, joihin molemmat osapuolet sitoutuvat.

Maat, joita suojatoimi koskee:

[0 Muu tietosuoja-asetuksen V-luvun mukainen suojatoimi:

Maat, joita suojatoimi koskee:

11

Tutkimuksen kesto ja
henkilétietojen
sdilytysaika HenkilGtietojen kokonaissailytysaika koostuu tutkimuksen kestosta, mahdollisista la-
kisaateisista sailytysajoista ja mahdollisesta yleisen edun mukaisesta arkistoinnista.

Tutkimuksen suunniteliu kesto: 1.3.- 31.12.2022 (alkamis- ja paattymispaiva)

HenkilGtietojen sailytysaika tutkimuksen paattymisen jalkeen: 0 vuotta

12

Henkiltietojen suojaus- | Tutkimuksellssa kehittAmistytssa kerdttyja tietoja henkilttietoja kasitelldan pseu-
toimenpiteet tutkimuk- donymisoidussa muodossa. Tutkimuksellisessa kehittamistydssa rynmakeskuste-
sen aikana lussa yksittdisen tutkimushenkildn nimi ja yhteystiedot korvataan yksilglliselld tun-

nistekoodilla. Tiedot siilytetaan tutkimusaineistossa koodattuna ja henkiléon viita-
taan niissa vain tunnistekoodilla. Tutkimusaineisto ja henkilon tiedot sen osana
myd&s analysoidaan koodattuina, jolloin yksittainen henkils ei ole niistd suoraan tun-
nistettavissa ilman erillistd koodiavainta. Tata koodiavainta eli tietoa, jonka avulla
yksittdisen tutkittavan henkildllisyys ja hdnen tutkimustietonsa voidaan yhdistaa toi-
siinsa, sailyttda ennalta maaritelty tutkimuksellisen kehittamistyon tekija (Terhi Pars-
sinen). Kyselylomakkeiden aineistoa ei eritella yksittdisten vastaajien tunnisteilla,
vaan aineistot kasitelladn ryhmittiin "asiakas" ja "laheinen” ryhmien alla.

Ei-sdhkdisessa muodossa olevia henkilGtietojanne sisdltavia aineistoja sdilytetdan
lukituissa tiloissa, joka on tutkimuksellisen kehitt3mistydn tekijan hallussa, johon on
paasy ainoastaan taman tutkimuksellisen kehittamistydn tekijalla. Sahkbisia
tutkimustietojanne sailytetdan tutkimuksellisen kehittdmistyon tekemisen ajan
Metropolia Ammattikorkeakoulun tietoturvan tayttavassa pilvitallennustilassa, johon
on paasy salasanalla, joka on vain tAman tutkimuksellisen kehittAmistyon tekijalla.

Tietoja kasittelevat vain tutkimuksellisen kehittdmistyon tekija, joka on sitoutunut
noudattamaan tutkimuksen toteuttamisessa tutkimuseettisen neuvottelukunnan

Pirkanmaan sairaanhoitopiirin kuntayhtyma
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hyvan tieteellisen kaytannon ohjeita seka pitamaan salassa kaikki tutkimuksessa
kasiteltédvat henkildtiedot.

13
Tutkittavan oikeudet

13a
Suostumus tutkimuk-
seen osallistumiseen

Oikeus peruuttaa suostumus tutkimukseen osallistumiseen

Tutkittavalla on oikeus peruuttaa suostumuksensa kehittamistyohaon liittyvan tutki-
mukseen osallistumiseen. Peruuttamista ennen kerattyja henkilbtietoja voidaan
kayttda osana tutkimusaineistoa, mikali tdma on valttamatonta ja tasta on informoitu
tutkittavaa ennen suostumuksen antamista.

Jos tutkittava haluaa peruuttaa suostumuksensa tutkimukseen osallistumisesta, tut-
kittava voi ilmoittaa tasta tutkimushenkildkunnalle.

13b
Henkilotietojen kasitte-
lyyn liittyvit oikeudet

Tutkittavalla on tutkimukseen osallistuessa kaytdssaan tietosuojalainsaéddannén
mukaisia oikeuksia. Naiden oikeuksien laajuuteen vaikuttaa henkildtietojen kasitte-
lyn oikeusperuste (kts. kohta 6b).

K Oikeus saada tieto henkilGtietojensa kasittelysta
Tutkittavalla on oikeus saada tietoa henkildtietojensa kasittelyyn liittyvista toi-
menpiteista.

[ Oikeus saada paédsy tietoihin
Tutkittavalla on oikeus saada tieto siité, kasitelladnkd henkildtietoja ja mita
henkilGtietoja tutkimuksessa kasitelldan. Tutkittava voi myds halutessaan pyy-
taa jaliennoksen kasiteltavista henkildtiedoista. Jaljennéksen toimittaminen ei
saa vaikuttaa haitallisesti muiden oikeuksiin ja vapauksiin.

K Oikeus tietojen oikaisemiseen
Jos kasiteltavissa henkildtiedoissa on epatarkkuuksia tai virheita, tutkittavalla
on oikeus pyytaa niiden oikaisua tai taydennysta. Mikali tutkittava kiistaa hen-
kilotietojen paikkansapitavyyden, voi han vaatia tietojen kasittelya rajoitettavan
ajaksi, jonka kuluessa rekisterinpitaja varmistaa tietojen paikkansapitavyyden.

K Oikeus henkilétietojen poistamiseen
Tutkittavalla on oikeus vaatia henkilttietojensa poistamista kyseisesta tutki-
muksesta. Tutkimusta suorittavalla taholla on kuitenkin oikeus kasitella tutkitta-
vasta ennen suostumuksen peruuttamista kerattyja tietoja siina tutkimuksessa,
johon tutkittava on antanut suostumuksensa, mikali tdma on valttAmaténts ja
tutkittava tiesi tdsta ennen suostumuksen antamista (Laki laaketieteellisesta
tutkimuksesta 488/1999, 6a§).

[0 Ei oikeutta henkilStietojen poistamiseen
Rekisterinpitéjalla on lakiin perustuva velvollisuus sailyttaa henkildtietoja
osana tutkimusaineistoa tietyn maaraajan esimerkiksi |aakkeiden ja laakinta-
laitteita koskevan kansallisen tai EU-lainsaadannon nojalla.

K Oikeus kdsittelyn rajoittamiseen
Tutkittavalla on oikeus henkildtietojen kasittelyn rajoittamiseen, jos kyseessa
on jokin seuraavista olosuhteista: tutkittava kiistaa henkilétietojen paikkansapi-
tavyyden, jolloin kasittelya rajoitetaan ajaksi, jonka kuluessa rekisterinpitdja voi
varmistaa niiden paikkansapitavyyden; kasittely on lainvastaista ja tutkittava
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vastustaa henkildtietojen poistamista ja vaatii sen sijaan niiden kayton rajoitta-
mista tai rekisterinpitija ei enda tarvitse kyseisid henkilttietoja selosteen koh-
dan 6a mukaiseen tarkoitukseen, mutta tutkittava tarvitsee niitd cikeudellisen
vaateen laatimiseksi, esittamiseksi tai puolustamiseksi.

Vastustamisoikeus

Tutkittavalla on oikeus henkilékohtaiseen erityiseen tilanteeseensa liittyvalla
perusteella vastustaa henkildtietojen kasittelya. Tallgin rekisterinpitaja ei voi
kasitella henkilotietoja, paitsi jos se voi osoittaa, etta kasittelyyn on clemassa
huomattavan tarkea ja perusteltu syy, joka syrjayttaa rekisterdidyn edut, cikeu-
det ja vapaudet tai jos se on tarpeen cikeusvaateen laatimiseksi, esittamiseksi
tai puclustamiseksi.

Oikeus peruuttaa henkilGtietojen kdsittelyyn annettu suostumus

Jos kohdassa 6b on madritelty. ettd henkildtietojen kasittely tdssa tutkimuk-
sessa perustuu suostumukseen, tutkittavalla on cikeus peruuttaa antamansa
suostumus henkildtietojen kasittelyyn.

Tutkittavan oikeuksista poikkeaminen

Tutkittavan cikeuksista (cikeudesta pa&sta tietoihinsa, oikaista tietonsa, oikeus
kasittelyn rajoittamiseen ja vastustamisoikeus) on mahdollista poiketa tieteelli-
sen tutkimuksen yhteydessé lain edellytysten tayttyessa (tietosuojalaki 31 §) ja

mikali on tapauskohtaisesti arvioitu poikkeuksen tarpeellisuus ja asianmukai-
suus. Poikkeusmahdollisuus arviocidaan yksittaistapauksissa kunkin pyynnén
yhteydessa.

Jos tutkittava haluaa kdyttda henkildtietojen kasittelyyn liittyvia oikeuksiaan,
hdnen tulee toimittaa kirjallinen pyyntd rekisterinpitédjille. Kirjallinen pyyntd
tulee toimittaa osoitteeseen: Pirkanmaan sairaanhoitopiiri, Kirjaamo, PL 2000,
33521 Tampere.

Rekisterbidyn pyynndista kieltdytyminen

Mikali rekisterinpitaja kieltaytyy joltain osin ylla mainittujen oikeuksien toteuttami-
sesta, on rekisterdidylla cikeus saada kieltdytymisesta todistus, mistd kay ilmi kiel-
taytymisen perusteet. Rekisterdidylla on oikeus saattaa kieltdytyminen valvontawvi-
ranomaisen kasiteltdvaksi.

14
Oikeus tehda valitus
valvontaviranomaiselle

Rekisterdidylla on oikeus tehda valitus valvontaviranomaiselle, jos rekisterdity kat-
so0, ettd hanta koskevien henkildtietojen kisittelyssa rikotaan soveltuvaa tietosuo-
jasaantelya. Kansallinen valvontaviranomainen on Suomessa Tietosuojavaltuutetun
toimisto, yhteystiedot:

Tietosuojavaltuutetun toimisto
Kayntiosoite: Lintulahdenkuja 4, 00530 Helsinki
Postiosoite: PL 800, 00531 Helsinki

Puhelin (neuvonta): 029 566 6777
Puhelin (vaihde): 029 566 6700

Faksi: 029 566 6735

Sahkoposti (kifjaamo): tietosucja@om.fi
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VERKKOKYSELYLOMAKE — ASIAKKAILLE JA LAHEISELLE

Tutkimuksellinen kehittdmistyd: Yhdessa kohti asiakaslahtbisempaa apuvalinepalvelua

- Asiakaslahtoisyytta edistavien toimintakaytantdjen kehittdminen kommunikoinnin apu-

valinepalveluprosessissa Tays apuvalinekeskuksessa

Olette saaneet kutsun tahan kyselylomaketutkimukseen osallistumiseksi Tays apuvali-
nekeskuksessa asioidessasi.

Tama kyselylomaketutkimus on osa tutkimuksellista kehittdmistyota: Yhdessa kohti
asiakaslahtdisempaa apuvalinepalvelua - Asiakaslahtoisyytta edistavien toimintakay-
tantéjen kehittdminen kommunikoinnin apuvalinepalveluprosessissa Tays apuvali-
nekeskuksessa.

Ennen lomakkeen kyselyyn vastaamista tulee teidan tutustua tutkimustiedotteeseen
seka tietosuojaselosteeseen (nakyy tdma sivun alaosassa). Lisaksi teiltd pyydetadan an-
tamaan suostumuksenne tutkimukseen osallistumisesta. Taman jalkeen paasette vas-
taamaan kyselyyn. Kyselyssa vastaaminen vie aikaanne n. 10—15 minuuttia.

Tarvittaessa saatte lisatietoja taman tutkimuksellisen kehittamistydntekijalta, Terhi
Parssiselta olemalla yhteydessa Tays apuvalinekeskukseen asiakasneuvojaan (p.
03 311 66013, ma-to klo 9-14 ja pe klo 9-13).

Mikali paatatte, ettette haluakaan osallistua tutkimukseen, voit sulkea tdman internet-
sivun missa vaiheessa tahansa ennen vastauksiesi tallentamista (kyselyn viimeinen
0sio).

Vastausohjeet:

Lomakkeessa on 13 osiota. Lomakkeen kahdeksassa osiossa (4—11) on kuvattuna
apuvalinepalveluprosessi vaiheittain. Jokaisessa osiossa on kaksi kysymysta, jotka
ovat hyvin samankaltaisia.

Vastaa kysymyksiin kirjoittamalla. Tuo esille juuri niita asioita, joita haluat ja koet tarke-
aksi.

Voitte keskeyttaa kyselyn tayttamisen missa vaiheessa tahansa sulkemalla taman in-
ternet-sivuston. Huomioitahan kuitenkin, etta talléin siihen mennessa kirjaamasi vas-

taukset eivat tallennu jarjestelmaan. Vastauksesi tallentuvat vasta kyselyn lopussa,
kun valitset lomakkeen viimeisessa kohdassa Tietojen lahetys - valmis.

Suostumuksenne antamisen paattdmiseksi pyydan teita ensin tutustumaan tutkimustie-
dotteeseen ja tietosuojaselosteeseen.

Tutkimustiedotteen I6ydat taalta
D Olen tutustunut tutkimustiedotteeseen
Tietosuojaselosteen |8ydat taalta

D Olen tutustunut tutkimustiedotteeseen
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Vastaatko kyselyyn apuvalinepalvelun:

asiakkaana |:|

asiakkaan laheisena |:|

Otsikko: Kommunikoinnin apuvilinepalveluihin hakeutuminen

Kuvaus: "Terveydenhuollon ammattilaisten vastuulla on ohjata apuvdlineen tarvitsija
oikeiden palveluiden piiriin. Erikoissairaanhoidon apuvdlinepalveluun edellytetdién 1dd-
kérin tai muun terveydenhuollon ammattihenkilén IGhetetté tai aloitetta hoitovas-
tuussa olevalta taholta. Léhetteen saamiseksi asiakas on yhteydessd terveydenhuollon
yksikk66n, jossa esimerkiksi fysio-, puhe- tai toimintaterapeutti kartoittaa toimintaky-
kyd tarkemmin.”

Sisdltda: Kommunikoinnin apuvalinepalveluista tiedon saaminen. Tieto voi olla esim.
terapeutilta, hoitajalta tai |adkariltd, tutuilta tai internetista. Lahetteen saamiseen liit-
tyvat toiminnot, kuten |adkarissa kaynti tai puheterapeutin arviointi. Lahetteen etene-
misesta tiedottaminen asiakkaalle. Apuvalinekeskuksesta tulleet kirjeet tai puhelut,
joista asiakas on saanut lisatietoa apuvalinepalveluiden kaynnistymista odottaessaan.
Naita voivat olla esim. tietoa palveluihin jonottamiseen tai tulevaan asiakaskayntiin liit-
tyvia. Palveluiden toteutuminen asiakkaan tarpeiden ja toiveiden nakékulmasta asi-
akkaan toimintakyvyn ja hdnen eldmantilanteensa huomioiden.

Kysymys: Kuvaa mitka nykyisista kdytannoista "apuvalinepalveluihin hakeutuminen”-
vaiheessa ovat mielestasi asiakaslahtoisia? (eli asiakkaan nakdkulmasta hanen tarpei-
taan ja toiveitaan vastaavia)

“vapaa kirjoituskentta”

Kysymys: Mita apuvalinekeskuksen tulisi tehda toisin asiakaslahtoisyyden edista-
miseksi “apuvalinepalveluihin hakeutuminen”- vaiheen toteuttamisessa?

“vapaa kirjoituskenttad”

Otsikko: Apuvilineen ja apuvilinepalvelun tarpeen arviointi

Kuvaus: "Arvioinnissa huomioidaan asiakkaan toimintakyvyn ja eldmdntilanteen liséiksi
asiakkaan toimintaympdristénsd. Arviointi toteutetaan mahdollisimman kokonaisval-
taisesti.”

Sisaltda: Apuvalinekeskuksesta toteutetut puhelut ja tapaamiset joko apuvalinekeskuk-
sessa tai asiakkaan kotona tai muussa hanen toimintaymparistéssaan. Tapaamisiin
muiden henkildiden osallistumisen sopiminen ja kaytannon jarjestelyjen toteutuminen
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Palveluiden toteutuminen asiakkaan tarpeiden ja toiveiden niakdkulmasta asiakkaan
toimintakyvyn ja hanen elamantilanteensa huomioiden.

Kysymys: Kuvaa mitka nykyisista kdytannoista “apuvalineen arviointi”- vaiheessa ovat
mielestdsi asiakaslahtoisia? (eli asiakkaan nakokulmasta hdnen tarpeitaan ja toivei-

\

“vapaa kirjoituskentté”

Kysymys: Mita apuvalinekeskuksen tulisi tehda toisin asiakaslahtdisyyden edista-
miseksi "apuvalineen arviointi” -vaiheen toteuttamisessa?

"vapaa Kirjoituskenttd”

Otsikko: Apuvalineen valinta

Kuvaus: "Apuvdlineen valinta tehdddn yhteisymmdrryksessd asiakkaan kanssa. Tavoit-
teena on I6ytdd kéyttdjén tarpeisiin, toimintakykyyn ja toimintaympdrist6on soveltuva
apuviline. Valintaa edeltdd apuvilineiden sovitus ja kokeilu”

Sisaltaa: Apuvalinekeskuksen tyontekijoiden kanssa toteutuneet puhelut seka asiakas-
kdynnit asiakkaan tarpeita ja toiveita vastaavan apuvalineen valitsemiseksi. Apuvali-
neen mahdolliset kokeilujaksot, jolloin kohtaan sisaltyy myos apuvalineen kayttoon
saatu tarvittava ohjaus asiakkaalle seka hanen laheisilleen ja ammattilaisille. Palvelui-
den toteutuminen asiakkaan tarpeiden ja toiveiden ndkékulmasta asiakkaan toimin-
takyvyn ja hanen elamantilanteensa huomioiden.

Kysymys: Kuvaa mitka nykyisista kdytannoista “apuvilineen valinta”- vaiheessa ovat
mielestdsi asiakaslahtoisia? (eli asiakkaan nakokulmasta hdnen tarpeitaan ja toivei-
taan vastaavia)

"vapaa kirjoituskentta”

Kysymys: Mita apuvilinekeskuksen tulisi tehda toisin asiakaslahtoisyyden edista-
miseksi “apuvalineen valinta”- vaiheen toteuttamisessa?

"vapaa Kirjoituskenttd”

Otsikko: Apuvalinepaatoksen tekeminen

Kuvaus: "Apuvdlinepdcités toteutetaan Pirkanmaan apuvdlineiden saatavuusperustei-
den mukaisesti”
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Sisaltda: Apuvalineen lainaamisesta apuvalinekeskuksessa tehty paatos. Paatoksella
tarkoitetaan sitd, onko apuvaline apuvalinekeskuksesta luovutettavissa asiakkaalle lai-
naan vai ei. Paatoksesta tiedon saaminen ja keskusteleminen seka jatkokdytanndista
sopiminen. Paatoksesta keskustellessa asiakkaan ja hanen laheistensa kuuleminen.
Palveluiden toteutuminen asiakkaan tarpeiden ja toiveiden ndkdkulmasta asiakkaan
toimintakyvyn ja hanen elamantilanteensa huomioiden.

"Kyseinen vaihe ei ole vield toteutunut” (valittaessa siirtyy seuraavaan kysymyk-

seen 6)

Kysymys: Kuvaa mitka nykyisista kdaytanndista “apuvalinepaatdksen tekeminen”- vai-
heessa ovat mielestasi asiakaslahtoisia? (eli asiakkaan nakdkulmasta hdanen tarpeitaan
“vapaa kirjoituskentté”

Kysymys: Mita apuvalinekeskuksen tulisi tehda toisin asiakaslahtoisyyden edista-
miseksi "apuvalinepaatoksen tekeminen”- vaiheen toteuttamisessa?

"vapaa kirjoituskentta”

Otsikko: Apuvilineen luovutus ja kdytonopetus (myos kokeilujaksot itsessdéan)

Kuvaus: "Apuvdline luovutetaan asiakkaalle yksiléllisesti sdddettynd ja sovitettuna.
Luovutuksen ja kdyttéénoton yhteydessé varmistetaan, etté asiakas ja muut apuvdili-
neen kdyttdjdt hallitsevat apuvdlineen turvallisen ja tarkoituksenmukaisen kéytén.
Apuvdlineen kdyttéénotto sisdltéd myds apuvdlineen teknisten ominaisuuksien, apuvd-
lineen yldpidon ja huoltokdyténtéjen ohjauksen. Lainaksi annettavasta apuvdilineestd
tehdddn kirjallinen lainaustosite ”

Sisaltda: Apuvalineen luovutus asiakkaalle lainaan. Apuvdlineen kdyttamiseksi tarvitta-
van ohjauksen saaminen asiakkaalle sekd hanen ldheisilleen ja Idhipiirin ammattilai-
sille, kuten puheterapeutille, opettajalle, ohjaajalle. Ohjaus sisdltda apuvalineen teknis-
ten ominaisuuksien, esim. teknisen apuvalineen lataamiseen, kuljettamiseen ja puhdis-
tamiseen liittyvia asioita. Lisdksi teknisen apuvélineessa olevan kommunikointiohjel-
man yllapitoon ja sisallén paivittdmiseen tarvittavan ohjaus Palveluiden toteutuminen
asiakkaan tarpeiden ja toiveiden nikokulmasta asiakkaan toimintakyvyn ja hdnen
elamantilanteensa huomioiden.

"Kyseinen vaihe ei ole vield toteutunut” (valittaessa siirtyy seuraavaan kysymyk-

seen 7)

Kysymys: Kuvaa mitka nykyisista kdytannoista “apuvilineen luovutus”- vaiheessa ovat
mielestdsi asiakaslahtoisia? (eli asiakkaan nakokulmasta hdnen tarpeitaan ja toivei-
taan vastaavia):
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“vapaa kirjoituskentté”

Kysymys: Mita apuvalinekeskuksen tulisi tehda toisin asiakaslahtdisyyden edista-
miseksi “apuvalineen luovutus” — vaiheen toteuttamisessa?

"vapaa Kirjoituskentta”

Otsikko: Apuvidlineen kdytdn seuranta

Kuvaus: "Apuvdlineen kéytén seurannan tavoitteena on, etté asiakkaalla on kéytds-
sddn hdnelle soveltuva, toimiva ja kdyttétarkoitusta vastaava apuviiline. Seurantavas-
tuu on apuvdlineen omistava yksikélld, asiakkaalla sekd muilla asiakkaan kanssa toimi-
villa ammattihenkildillé”

Kuvaus: Kohtaan sisaltyy luovutuksen yhteydessa sovitut seurantakaytannot, niiden
toteutuminen ja seurannasta johtuen sovitut jatkotoimenpiteet ja niiden toteutumi-
nen. Kaytannot voivat olla puhelinsoittoajan sopiminen, kdynnin sopiminen tai muulla
tavoin sovittu tapa toteuttaa apuvalineen seurantaa. Seurannan tarkoituksen kertomi-
nen asiakkaalle ja tarvittaessa hanen ldheisilleen. Riittdvan ohjeistuksen saaminen. Pal-
veluiden toteutuminen asiakkaan tarpeiden ja toiveiden niakokulmasta asiakkaan
toimintakyvyn ja hanen elamantilanteensa huomioiden.

"Kyseinen vaihe ei ole vield toteutunut” (valittaessa siirtyy seuraavaan kysymyk-

seen 8)

Kysymys: Kuvaa mitka nykyisista kdytanndista “apuvalineen kaytdn seuranta”- vai-
heessa ovat mielestasi asiakaslahtoisia? (eli asiakkaan ndakdkulmasta hanen tarpeitaan

in talhvunitann vinckanisial

"vapaa Kkirjoituskenttd”

Kysymys: Mita tulisi tehda toisin asiakaslahtoisyyden edistamiseksi “apuvalineen kay-
ton seuranta”- vaiheen toteuttamisessa?

"vapaa Kirjoituskenttd”

Otsikko: Apuvilineen huolto ja korjaus

Kuvaus: "Apuvdlinekeskus vastaa omistavansa apuvdlineen huollosta ja korjauksesta.
Asiakkaan tulee olla yhteydessé apuvilinekeskukseen, mikdli apuvdilineeseen tulee
huolto- tai korjaustarpeita. Asiakkaan vastuulla on huolehtia apuviilineen tarvittavasta
puhdistamisesta ja kdyttdon liittyvistd hoito- ja huoltotoimista.”

Sisaltda: Apuvalineen huollon ja korjausten toteutumiseen liittyvat kdaytannot. Sisaltaa
huollon ollessa ajankohtaista apuvalinekeskukseen yhteydenottamisen toimivuus ja
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sieltd saatujen ohjeiden saaminen, toimivuus ja ymmarrettavyys. Apuvalineen palautu-
essa huollosta apuvalineen noutamiseen ja tarvittaessa annetun lisdohjauksen ymmar-

rettavyys. Palveluiden toteutuminen asiakkaan tarpeiden ja toiveiden ndakokulmasta
asiakkaan toimintakyvyn ja hdnen elamaéntilanteensa huomioiden.

"Kyseinen vaihe ei ole viela toteutunut” (valittaessa siirtyy seuraavaan kysymyk-
seen 9)

Kysymys: Kuvaa mitka nykyisista kdytanndista “apuvalineen huolto ja korjaus”- vai-
heessa ovat mielestasi asiakaslahtoisia? (eli asiakkaan ndkdkulmasta hdnen tarpeitaan
ja toiveitaan vastaavia):

"vapaa kirjoituskentta”

Kysymys: Mita tulisi tehda toisin asiakaslahtoisyyden edistamiseksi ”"apuvalineen
huolto ja korjaus”- vaiheen toteuttamisessa?

"vapaa kirjoituskentté”

Otsikko: Apuvilineen palautus

Kuvaus: "Apuvdline palautetaan apuvdlinekeskukseen, kun apuviilineen kdyttétarvetta
ei endd ole tai laina-aika pddttyy”

Sisaltda: Apuvalineen palautukseen liittyvien tietojen saaminen ja palautuksen toteut-
taminen. Sisaltda esim. yhteydenoton apuvalinekeskukseen palautukseen liittyvan oh-
jeistuksen saamiseksi, saamiensa palautusohjeiden ymmarrettavyys ja selkeys. Sisaltaa
my0s palautukseen liittyvien kaytannon tietojen I6ytdminen esim. internet-sivuilta.
Palveluiden toteutuminen asiakkaan tarpeiden ja toiveiden ndkdkulmasta asiakkaan
toimintakyvyn ja hanen elamantilanteensa huomioiden.

"Kyseinen vaihe ei ole viela toteutunut” (valittaessa siirtyy seuraavaan kysymyk-

seen 10)

Kysymys: : Kuvaa mitka nykyisista kaytannoista “apuvélineen palautus”- vaiheessa ovat
mielestasi asiakaslahtoisia? (eli asiakkaan nakokulmasta hdnen tarpeitaan ja toiveitaan
vastaavia)

"vapaa kirioituskentta”

Kysymys: Mita tulisi tehda toisin asiakaslahtoisyyden edistamiseksi kommunikoinnin
apuvalinepalveluissa?

“vapaa kirjoituskentta”
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10. Otsikko: Apuvalinepalvelun laadun seuranta

Kuvaus: ” Terveydenhuollon toimintayksikké seuraa oman apuvdlinepalvelutoimin-
tansa toteutumista ja laatua. Apuvdlinepalvelua jdrjestdvd taho voi toteuttaa kdytén
seurantaa erilaisten seurantalomakkeiden tai asiakaskyselyjen avulla”

Sisaltaa: Apuvalinepalvelun eri vaiheiden yhteydessa toteutuneet asiakastyytyvaisyys-
kyselyt. Lisaksi sisaltdaa halutessaan asiakaspalautteen antaminen. Mahdollisten mui-
den kyselyiden tarkoituksenmukaisuuden ymmartaminen osana apuvalinepalveluja.
Palveluiden toteutuminen asiakkaan tarpeiden ja toiveiden nakékulmasta asiakkaan
toimintakyvyn ja hanen elamantilanteensa huomioiden.

"Kyseinen vaihe ei ole viela toteutunut” (valittaessa siirtyy seuraavaan kysymyk-

seen 11)

Kysymys: Kuvaa mitka nykyisista kdytannodista “apuvalinepalvelun laadun seuranta”-
vaiheessa ovat mielestasi asiakaslahtoisia? (eli asiakkaan nakdkulmasta hdanen tarpei-
taan ja toiveitaan vastaavia)

"vapaa Kirjoituskenttd”

Kysymys: Mita apuvalinekeskuksen tulisi tehda toisin asiakaslahtoisyyden edista-
miseksi “apuvalinepalvelun laadun seuranta”- vaiheen toteuttamisessa?

“vapaa kirjoituskenttad”

11. Tahan voit halutessasi kirjoittaa mielipiteitadsi lomakkeen tayttamiseen liittyen. Esim.
oliko lomakkeen tayttaminen mielestadsi toimivaa ja mielekasta, olivatko kysymykset ja
niiden kuvaukset helposti ymmarrettavia ja auttoivat sinua vastaamisessa, oliko lomak-
keessa epaselvyyksia, visuaalisen ulkoasun suhteen sekavuutta.

"vapaa Kkirjoituskenttd”

"En koe tarvetta vastata tdhan kysymykseen” (valittaessa tama, kysely paattyy)

Kiitos osallistumisestanne tutkimukseen! Jotta vastauksenne tallentuvat, valitse "seu-
raava".

Kyseisen sivun lopussa toteutetaan tietojen tallennus valitsemalla "Valmis". Tdman jal-
keen et voi endaa muuttaa vastauksiasi.
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24.3.2022

TUTKIMUSTIEDOTE TUTKIMUKSELLISESTA KEHITTAMISTYOSTA ASIAKKAILLE JA HANEN LAHEISILLEEN

Tutkimuksellinen kehittdmistyd — Yhdessd kohti asiakasldhtGisempaa apuvilinepalvelua. Asiakasldhtoisyyttd
edistdvien toimintakadytantdjen kehittdminen kommunikoinnin apuvilinepalveluprosessissa Tays
apuvilinekeskuksessa

Pyydan teitd osallistumaan tahdn tutkimukselliseen kehittamistyohdn liittywdan
kyselylomaketutkimukseen, jonka tavoitteena on Tays apuvalinekeskuksen kommunikoinnin
apuvdlinepalveluiden asiakaslahtdisyyden edistdminen. Te, apuvilinepalveluiden asiakkaana tai hanen
laheisendan, toisitte arvokasta nakokulmaa tutkittavaan aiheeseen. Tama tiedote kuvaa
tutkimuksellista kehittamisty6ta ja teidan mahdollista osuuttanne siind. Perehdyttydnne rauhassa
tdhan tiedotteeseen teilld on halutessanne mahdollisuus esittda kysymyksid tasta tutkimuksellisesta
kehittamistyostd. Jos padtatte osallistua tdhan tutkimukselliseen kehittdmistydhon, Teiltd pyydetddn
suostumus tutkimukselliseen kehittamistydhon osallistumisesta.

Tutkimuksellisen kehittdmistyon tarkoitus

Taman tutkimuksellisen kehittdmistyon tarkoituksena on kehittda Tays apuvalinekeskuksessa
kommunikoinnin apuvalinepalveluprosessin toimintakdytantdja. Tutkimuksellisen kehittamistyon
tuotoksena on kuvaus Tays apuvalinekeskuksen apuvalinepalveluprosessin asiakasldhtoisyytta
edistdvistd hyvista toimintakdytdnndista, jota hyddynnetddn apuvalinepalveluiden kehittamisessa.
Pirkanmaan sairaanhoitopiiri on kehittdamistyon kohdeorganisaationa mydntanyt tutkimusluvan
Metropolian Ammattikorkeakoulun hyvaksymalld tutkimussuunnitelmalla.

Tutkimuksellisen kehittamistyon kulku

Tdssd tutkimuksellisessa kehittamistydssa jarjestetddn kommunikoinnin apuvalinepalveluiden
asiakkaille ja heidan laheisilleen kyselylomaketutkimus, johon osallistumiseksi olette saaneet kutsun
Tays apuvalinekeskuksessa toteutuneella asiakaskaynnilla.

Kyselylomakkeella kerdtaan tietoa taman tutkimuksellisen kehittamistydn kehittamistehtaviin
vastaamiseksi. Kehittamistehtaving on kuvata, mitka nykyiset toimintakaytannot edistavat
asiakaslahtoisyytta kommunikoinnin apuvalinepalveluiden toteuttamisessa seka mita uusia
toimintakdytantdja tarvitaan kommunikoinnin apuvidlinepalveluiden asiakaslahtdisyyden
edistamiseksi.

Tutkimukselliseen kehittamistehtdvaan liittyvat hyddyt sekd mahdolliset riskit ja haitat

On mahdollista, ettd tdhan tutkimukselliseen kehittamistehtdvaan osallistumisesta ei ole teille hydtya.
Tdmadn tutkimuksellisen kehittdmistehtdvan avulla pyritdan kuitenkin kuvaamaan apuvalineprosessin
asiakaslahtoisyyttd edistdvid hyvid toimintakaytanttjd Tays apuvalinekeskuksessa, jota hyddynnetddn
Tays apuvalinekeskuksessa apuvilinepalveluiden kehittdmisessa.

Kyselyssd kerdtaan henkilkohtaisena tietona se, vastaatteko kyselyyn asiakkaana vai hanen
|éheisendan. Tietoa tarvitaan henkildtietona aineistoa analysoidessa. Taman tutkimuksellisen
kehittamistyon tekijalle ei saateta tiedoksi kenelle kyselyiden saatekirjeet on jaettu. Ainoa tieto, joka
tdmadn tutkimuksellisen kehittdmistydn tekijdlle saatetaan tiedoksi on milloin kutsut on jaettu sekd
lukumdard jaetuista kutsuista. N&itd tietoja tarvitaan kyselylomaketutkimuksen toteutumisen
etenemisesta seka vastausprosentin selvittamiseksi.

HenkilGtietojen kdsittely ja tietojen luottamuksellisuus

Kaikki kerdttava tieto kdsitellddn luottamuksellisesti eikd ketddn yksityistd henkilod voida tunnistaa
lnnullicesta ranartista.
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Henkildtietojanne kasitellddn yllakuvattua tutkimuksellista kehittamistyota varten. HenkilGtietojen
kdsittelyn oikeudellisena perusteena on tutkimukseen osallistuvan yksiselitteinen ja tietoinen
suostumus.

Tutkimuksellisen kehittamistyn rekisteriin tallennetaan vain kyseisen kehittamistyon tarkoituksen
kannalta valttamattomia henkilGtietojanne, eli onko kyselyyn vastaaja asiakas vai hanen |heisensa.
Teista kerdttyjd tietoja kadsitellddn luottamuksellisesti henkilGtietojen kasittelya koskevan
lainsdddannon edellyttamalld tavalla. Tutkimuksellisessa kehittamistydssa yksittdisen kyselyyn
vastaajan tunnistetieto (asiakas vai hanen laheisens3) kirjataan aineistoa kasitellessa ndiden kahden
ylakasitteen alle. Ndita tietoja ei anneta tutkimuksellisen kehittamistyon ulkopuolisille henkilille.
Lopulliset tulokset raportoidaan siten, etta yksittdisen tutkittavan tunnistaminen ei cle mahdollista
tulosten julkaisuista tai selvityksista.

Henkildtietojenne sdilytys: Ei-sdhkdisessd muodossa olevia henkiltietojanne sisdltavid aineistoja
sdilytetadn lukitussa tilassa, joka on tutkimuksellisen kehittamistydn tekijan hallussa ja johon on padsy
ainoastaan tdman tutkimuksellisen kehittdmistyon tekijdlla. Sahkoisessd muodossa olevia
kyselylomakkeen tietoja sdilytetaan tutkimuksellisen kehittamistyon tekemisen ajan Metropolia
Ammattikorkeakoulun tietosuojan tayttavalld verkkoasemalla, johon on padsy salasanalla, joka on vain
taman tutkimuksellisen kehittamistyon tekijalld.

Kaikki teita koskevien tietojenne sdilytyksestd ja kasittelystd vastaa tamadn tutkimuksellisen
kehittamistydn tekijd, Terhi Parssinen, jolla on myds salassapitovelvollisuus.

Tutkimuksellisen kehittdmistydn yhteydessa kerattyja tietoja sdilytetddn tutkimuksellisen
kehittamistyon tekijan hallussa yll3 kuvatusti, kunnes Metropolia Ammattikorkeakoulu on hyvaksynyt
tutkimuksellisen kehittamistyon, jonka jdlkeen ne havitetddn.

Vapaaehtoisuus

Tutkimukselliseen kehittamistydhdn osallistuminen on vapaaehtoista ja voitte keskeyttdd
osallistumisen koska tahansa syyta ilmoittamatta.

Voitte keskeyttdd osallistumisen missa tahansa tutkimuksellisen kehittadmistydn vaiheessa ennen sen
padttymistd ilman, ettd siitd koituu sinulle mitdaan haittaa. Voit myds peruuttaa tdman suostumuksen.
Suostumuksen peruuttamisesta ei tarvitse ilmoittaa, koska suostumuksessa ei kerdtd
henkilotietojanne. Voitte keskeyttda vastaamisen verkkokyselylomakkeeseen missa vaiheessa tahansa
ja sulkea selaimen. Jos padtdt peruuttaa suostumuksesi, tai osallistumisesi keskeytyy jostain muusta
syystd, siihen mennessa lomakkeelle tuottamiasi tietoja kdytetdan osana aineistoa. Mikili koette, etta
teilld tulee tarve tiedustella tahan liittyen, olkaa yhteydessa Tays apuvalinekeskukseen
asiakasneuvojaan p. 03 311 66013 (ma-to klo 9-14 ja pe klo 9-13), jota kautta ollaan yhteydessa taman
kehittdmistydn tekijaan.

HenkilGtietojen kasittelyyn liittyvat oikeudet

Teilld on oikeus saada informaatio teistd kerdtyista tiedoista, mihin niitd on kaytetty, kenelle niitd on
luovutettu ja mita tarkoitusta varten ja pyytaa tietojenne oikaisemista tai tdydentamista esimerkiksi,
jos havaitsette niissd virheen tai ne ovat puutteellisia tai epdtarkkoja. Teilld on myds oikeus pyytdaa
tietojenne poistamista tutkimuksellisesta kehittdmistytsta ("oikeus tulla unohdetuksi”) tai niiden
kdyton rajoittamista ja vastustaa kasittelyd ilmoittamalla siita tutkimushenkilokunnalle.

Teilld on oikeus ottaa yhteyttd kehittdmistydlle tutkimusluvan my&ntineeseen Pirkanmaan
sairaanhoitopiirin tietosuojavastaavaan (tietosuojavastaava @pshp.fi).
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Tarvittavat lisatiedot henkildtietojenne sdilytyksesta Metropolian verkkoasemalla saat olemalla

yhteydessd Metropolia AMEK:n tietosuojavastaavaa (Tuulia Aarnio, p. 040 844 0690,
tuulia.aarnio@metropolia.fi, tietosuojavastaava@metropolia.fi).

Teilld on oikeus tehda valitus valvontaviranomaiselle, jos katsotte, etta henkilotietojenne kisittelyssa
rikotaan EU:n yleist3 tietosuoja-asetusta (EU) 2016/679. Suomessa valvontaviranomainen on
tietosuojavaltuutettu.

Tietosuojavaltuutetun toimisto
Ratapihantie 9, 6. krs, 00520 Helsinki, PL 800, 00521 Helsinki
Puhelinvaihde: 029 566 6700
Sdhkdposti: tietosuoja@om.fi
Tutkimuksellisen kehittdmistyon kustannukset ja taloudelliset selvitykset
Tutkimuksellisen kehittamistydohon osallistumisesta ei makseta palkkiota.
Tutkimuksellisen kehittamistyon tutkimustuloksista tiedottaminen
Valmis tutkimuksellinen kehittdmistyd on luettavana sdhkdisend versiona Theseus-tietokannassa.
Tutkimukseen osallistumisen ilmoittaminen
Tutustuttuanne sekd tdhan tutkimustiedotteeseen seka erilliseen tietosuojaselosteen voitte
halutessanne osallistua kehittamistydhdn liittyvdan kyselyyn, johon vastaamiseksi vaaditaan
suostumuksenne tutkimukseen osallistumiseksi. Kyselylomakkeeseen vastaaminen on mahdollista
vasta suostumuksenne annettuanne.
Osallistuminen on vapaaehtoista ja voitte keskeyttda kyselyyn vastaamisen missd vaiheessa tahansa.
los paatat peruuttaa suostumuksesi, tai osallistumisesi keskeytyy jostain muusta syysta, siihen
mennessa kerdttyja tietoja kdytetadn osana aineistoa.

Lisdtiedot ja tutkimuksellisen kehittamistyon tekijdn yhteystiedot

Mahdollisia kysymyksid tastad tutkimuksellisesta kehittamistyosta pyydamme teitd olemaan

yhteydessa Tays apuvalinekeskuksen asiakasneuvojalle soittamalla p. | . y klo 9-14 ja
pe klo 9-13), joka valittda kysymyksenne taman tutkimuksellisen kehittamistyon tekijille, Terhi
Parssiselle.

Tutkimuksellisen kehittdmistydn ohjaavat opettajat:

Pekka Paalasmaa, yliopettaja FT, Metropolia Ammattikorkeakoulu
Sari Helenius, lehtori, Metropolia Ammattikorkeakoulu
(etunimi.sukunimi@metropolia.fi)
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Suostumus tutkimukseen osallistumisesta

Tutkimuksen nimi: Yhdessa kohti asiakasldahtéisempaa apuvalinepalvelua - Tays apuvali-
nekeskuksen kommunikoinnin apuvalinepalveluprosessien asiakaslahtoisyytta edistavien
toimintakaytantojen kehittaminen

Tutkimuksen toteuttaja: Metropolia Ammattikorkeakoulu Oy, Terhi Parssinen, puhelin, séhké-
posti

Tutkimuksen ohjaava organisaatio ja opettajat: Metropolia Ammattikorkeakoulu Oy, yliopet-
taja FT Pekka Paalasmaa ja lehtori Sari Helenius (etunimi.sukunimi@metropolia.fi)

Minua on pyydetty osallistumaan ylld mainittuun tutkimukseen, jonka tarkoituksena on kehit-
taa Tays apuvélinekeskuksessa apuvalinepalveluiden toimintakdytantdja kommunikoinnin apu-
véalinepalveluiden asiakaslahtoisyyden edistamiseksi.

Olen lukenut tutkimustiedotteen ja ymmartanyt sen. Tiedotteesta olen saanut riittavan selvi-
tyksen tutkimuksesta, sen tarkoituksesta ja toteutuksesta, oikeuksistani seka tutkimuksen
mahdollisesti liittyvistad hyodyista ja riskeista. Minulla on ollut mahdollisuus esittda kysymyksia
ja olen saanut riittavan vastauksen kaikkiin tutkimusta koskeviin kysymyksiini.

Olen saanut tiedot tutkimukseen mahdollisesti liittyvasta henkilotietojen kerdamisesta, kasitte-
lystd ja luovuttamisesta ja minun on ollut mahdollista tutustua tutkimukseen liittyvaan tieto-
suojaselosteeseen.

Minua ei ole painostettu eikd houkuteltu osallistumaan tutkimukseen. Minulla on ollut riitta-
vasti aikaa harkita osallistumistani tutkimukseen.

Ymmarran, ettd osallistumiseni on vapaaehtoista ja etta voin peruuttaa tdman suostumukseni
koska tahansa syyta ilmoittamatta. Olen tietoinen siita, ettd mikali keskeytan tutkimuksen tai
peruutan suostumuksen, minusta keskeyttamiseen ja suostumuksen peruuttamiseen men-
nessa kerattyja tietoja ja ndytteitd voidaan kayttaa osana tutkimusaineistoa.

Suostumuksellani vahvistan osallistumiseni tahan tutkimukseen.
Jos tutkimukseen liittyvien henkil6tietojen kasittelyperusteena on suostumus, vahvistan

suostumukseni myos henkil6tietojeni kasittelyyn. Minulla on oikeus peruuttaa suostumuk-
seni tietosuojaselosteessa kuvatulla tavalla.

Vahvistan suostumukseni tutkimukseen osallistumiseksi

Huomioithan, etta kyselyyn vastaaminen on mahdollista vain antamalla suostumuksesi tutkimuk-
seen osallistumisesta

Mikali et halua osallistua tutkimukseen, voit sulkea tdman internet-sivun hyvaksymatta ylla olevaa
kohtaa.
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. Suostumus tutkimukseen osallistumisesta
Metropolia

Tutkimuksen nimi: Yhdessa kohti asiakaslahtdisemp33a apuvilinepalvelua - Asiakasldhtoisyytta edistavien
toimintakdytdntdjen kehittdminen kommunikoinnin apuvilinepalveluprosessissa Tays apuvilinekeskuksessa.

Tutkimuksen toteuttaja: Metropolia Ammattikorkeakoulu Oy, Terhi Parssinen, 050-4906497,
terhi.parssinen@metropolia.fi.

Tutkimuksen ohjaava organisaatio ja opettajat: Metropolia Ammattikorkeakoulu Oy, yliopettaja FT Pekka
Paalasmaa ja lehtori Sari Helenius (etunimi.sukunimi@metropolia.fi)

Minua on pyydetty osallistumaan yllamainittuun tutkimukseen,
jonka tarkoituksena on kehittda Tays apuvalinekeskuksen kommunikoinnin apuvilinepalveluprosessin
toimintakdytanttja asiakasldhtbisyyden edistamiseksi.

Olen saanut tutkimustiedotteen ja ymmartanyt sen. Tiedotteesta olen saanut riittdvan selvityksen tutkimuksesta,
sen tarkoituksesta ja toteutuksesta, oikeuksistani seka tutkimuksen mahdollisesti liittyvistd hyddyista ja riskeista.
Minulla on ollut mahdollisuus esittdd kysymyksid ja olen saanut riittavan vastauksen kaikkiin tutkimusta koskeviin

kysymyksiini.

Olen saanut tiedot tutkimukseen mahdollisesti liittyvdstd henkildtietojen kerddmisests, kasittelysta ja
luovuttamisesta ja minun on ollut mahdollista tutustua tutkimukseen liittyvdan tietosuojaselosteeseen.

Minua ei ole painostettu eikd houkuteltu osallistumaan tutkimukseen. Minulla on ollut riittavasti aikaa harkita
osallistumistani tutkimukseen.

¥Ymmadrran, ettd osallistumiseni on vapaaehtoista ja ettd voin peruuttaa tdman suostumukseni koska tahansa
syytd ilmoittamatta. Olen tietoinen siitd, ettd mikali keskeytan tutkimuksen tai peruutan suostumuksen, minusta
keskeyttdmiseen ja suostumuksen peruuttamiseen mennessa kerattyja tietoja ja ndytteitd voidaan kaytt3a osana
tutkimusaineistoa.

Allekirjoituksellani vahvistan osallistumiseni tdhan tutkimukseen.
lJos tutkimukseen liittyvien henkilGtietojen késittelyperusteena on suostumus, vahvistan allekirjoituksellani

suostumukseni myds henkilotietojeni kasittelyyn. Minulla on oikeus peruuttaa suostumukseni
tietosuojaselosteessa kuvatulla tavalla.

Allekirjoitus:

Nimenselvennys:

Alkuperdinen allekirjoitettu tutkittavan suostumus sek3 kopio tutkimustiedotteesta liitteineen jadvat tutkijan
arkistoon. Tutkimustiedote liitteineen ja kopio allekirjoitetusta suostumuksesta annetaan tutkittavalle.

Matropaolia PL A0 Myllypurontie 1 wwww. metropaolia. f
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lija/laatija voi tarvitta-
essa konsultoida etu-
kateen AVK:n tyonteki-
jan kanssa (1) (P)

lija/laatija voi tarvitta-
essa konsultoida Apu-
vélinekeskuksen tyon-
tekijaa

voi konsultoida
Apuvalinekes-
kuksen tydnteki-
jaa lahetetta
suunnitellessa
tai tehdessa

Ammattilaisten yhtey-
denotot (1) (P)

Ammattilainen voi olla
yhteydessa Apuvali-
nekeskuksen tyonteki-
j6ihin

Ammattilainen
voi olla yhtey-
dessa Apuvali-
nekeskuksen
tyéntekijoihin

"Puskaradio” (1) (P)

Ammattilaiset valittavat
tietoa toisilleen

Ammattilaiset
valittavat tietoa
toisilleen

Lahettaville tahoille tie-
dottaminen muuttu-
vista saatavuusperus-
teista (4) (A, P)

Lahettaville tahoille tie-
dottaminen muuttu-
vista saatavuusperus-
teista

Apuvalinekes-
kus tiedottaa Ia-
hettaville ta-
hoille apuvali-
neiden luovu-
tusperusteissa
tapahtuvista
muutoksia

Alkuperainen ilmaisu Pelkistetty ilmaisu Alaluokka Ylaluokka Kokoava
luokka
Erikoissairaanhoidon Erikoissairaanhoi- Erikoissairaan- Moniammatilli- | 1.
sisalla puheterapeut- dossa tyoskentelevien | hoidon puhete- | nen yhteistyd Apuvaline-
tien yhteistyd (1) (P) puheterapeuttien yh- rapeutit tekevat palveluihin
teistyd yhteisty6ta hakeutumi-
Lahetteen suunnitte- Lahetteen suunnitte- Ammattilainen nen

Pshp:n sisalta lahet-
teen voi tehda puhete-
rapeutti ja siihen ei tar-
vita laakaria (1) (A)

Pirkanmaan sairaan-
hoitopiirissa tydskente-
leva puheterapeutti voi
tehda lahetteen ilman
laakaria

Pshp:n puhete-
rapeutti voi
tehda Iahetteen

ollaan [AVK:ssa] nyt
otettu vastaan muuta-
man Tampereen kau-
pungin puheterapeutin
tekemia lahetteita (1)
(A)

Apuvalinekeskuksessa
otettu nyt vastaan
muutaman Tampereen
kaupungin puhetera-
peutin tekemia lahet-
teita

Tampereen
kaupungin pu-
heterapeutti voi
tehda lahetteen

Puheterapeutti
(PSHP/Tre:n
kaupunki voi
tehda lahet-
teen

Osallistuminen alan
[apuvaline] valtakun-
nallisiin tapahtumiin:
messuihin ja seminaa-
reihin (1) (P)

Osallistuminen  valta-
kunnallisiin ~ tapahtu-
miin: Apuvalinealan

messut ja seminaarit

Osallistuminen
apuvalinealan
valtakunnallisiin
tapahtumiin

Osallistuminen
apuvalinealan
valtakunnalli-
siin tapahtu-
miin
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