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1 Johdanto

Kehitysvammaisten henkildiden oikeuksissa on tapahtunut 2000-luvulla merkittavia muu-
toksia. Vuonna 2015 eduskunta hyvaksyi YK:n vammaisyleissopimuksen ratifiointia koske-
neen hallituksen esityksen. Keskeisinta yleissopimuksen sisalléssa on syrjinnan kielto ja
yhdenvertainen kohtelu (Suomen YK-liitto 2016, 2—4.) Yleissopimuksen ratifioinnin takia sa-
maan aikaan tuli voimaan kehitysvammalain muutokset. Muutoksilla pyrittiin vahvistamaan
erityishuollon piiriin kuuluvien henkildiden itsemaaraamisoikeutta ja vahentamaan rajoitus-
toimenpiteiden kayttéa. (THL 2022a.) Kehitysvammaisten henkildiden asumispalveluihin
on vaikuttanut vuonna 2012 tehty valtioneuvoston paatds, jonka tavoitteena oli, etta vuo-
teen 2020 mennessa yksikaan kehitysvammainen henkild ei enaa asuisi laitoksessa (Sosi-
aali- ja terveysministerid 2016, 13). Talla hetkellad ajankohtaista on vammaispalvelulainsaa-
dannén uudistaminen, jonka tarkoituksena on, ettd vanha vammaispalvelulaki kumotaan, ja
ettd kehitysvammalakiin jaisi voimaan itsemaaraamisoikeuteen liittyvat pykalat (THL
2022c.).

Yhteistydkumppanina opinnaytetydssa on Keski-Uudenmaan hyvinvointialue, ja tarkemmin
ottaen asiakastyytyvaisyyskyselya kehitetdan yhteistydssa kahden autettua asumista tar-
joavan yksikon kanssa. Toiseen yksikkdon kuuluu kaksi kotia: 12- paikkainen autettua asu-
mista seka 5-paikkainen ohjattua asumista tarjoava koti. Toinen yksikkd on 15-paikkainen
autettua asumista tarjoava asumisyksikko. Asiakkaat ovat kehitysvammaisia henkiloita.
(Keusote 2023.)

Opinnaytetydn tavoitteena on lisata asiakkaiden osallisuutta ja osallistumista. Opinnayte-
tydn tarkoituksena on luoda selked ja saavutettava asiakastyytyvaisyyskysely asumisyksi-
késsa asuvien kehitysvammaisten asukkaiden palautteen antoa varten. Sote-palveluita
kayttavalle on turvattava asiakaslahtdinen ja yhtendinen tapa antaa palautetta, ja etta pa-
lautteenannon tulisi olla kayttajalle helppoa, esteetdnta ja visuaalisesti miellyttavaa, ja sita
tulisi voida antaa eri muodoissa kuten sahkoisesti. Tyoryhma on suositellut myds, etta 1a-
heinen voisi tarvittaessa auttaa tai antaa palautetta omaisen puolesta. (THL 2022e, 8.) Yk-
sikbissa on kuitenkin tahtotila saada asukkaan oma aani kuuluviin vaihtoehtoisia kommuni-

kaatiomenetelmia hyddyntaen.

Kehitysvammaisen henkildn asema yhteiskunnassa on hitaasti muuttumassa hoivan koh-
teesta aktiiviseksi toimijaksi. Palvelurakenteen muutosten, soteuudistuksen ja lainsdadan-
ndn uudistuessa, on erityisen tarkeaa selvittda, mitad mieltd kehitysvammainen henkild on

itse oman osallisuuden ja itsemaaraamisoikeuden toteutumisesta palveluissaan.



2 Kehitysvammaisten henkiloiden yhdenvertaisuuden edistaminen
2.1 Kehitysvammaisuuden maaritelma

Kehitysvammaliiton (2022b) mukaan kehitysvammaisuus tarkoittaa vaikeutta oppia ja ym-
martaa uusia asioita. Vaikutukset yksildiden elamaan eroavat suuresti ja kehitysvammai-
suuden taustalla on monia syitd. Sama diagnoosi voi nayttaytya eri henkildiden arjessa eri
tavoin. Kehitysvammaisia henkil6ita arvioidaan olevan Suomessa noin 50 000, mutta heista
kaikilla ei ole kehitysvammaisuuden diagnoosia, ja vain osalla heista on palveluita ja tuki-
toimia. Kehitysvammaisuutta voidaan maaritelld monesta eri ndkdkulmasta. Laaketieteelli-
sen maarittelyn mukaan kehitysvammaisuus on ennen aikuisikaa tullut oire aivojen toimin-
nan hairiosta (Verneri 2022a). Toimintakyvyn nakékulmasta kehitysvammaisuutta tarkas-
tellaan yksilon ja ympariston valisesta suhteesta (Verneri 2022b.) Sosiaalisesta nakodkul-
masta yksilon ominaisuudesta tulee vamma yhteiskunnan esteiden ja asenteiden vuoksi
(Verneri 2022c).

Suomessakin kaytdssa oleva WHO:n ICD-10-tautiluokituksen mukaan lapsella todetaan
olevan kehitysvamma, kun ICD-10 kriteerien mukaan henkilon alykkyysosamaara on tutki-
tusti alle 70, henkilén ymparistdon sopeutumisen eli adaptiiviset taidot eivat ole ikatasoiset
ja vamma on todettu alle 18-vuotiaana. (Arvio 2018, 450.) ICD-10 mukaan kehitysvammai-
suus jaetaan neljaan eri luokkaan: lievaan, keskivaikeaan, vaikeaan ja syvaan kehitysvam-
maisuuteen. Lievasti kehitysvammainen henkild voi taysi-ikdisend asua itsendisesti ja
kayda tuetussa tdissa, mutta tukea tarvitaan esimerkiksi taloudellisten asioiden hoidossa.
Keskivaikea kehitysvammaisuus voi vaikuttaa tuen tarpeeseen niin, ettd henkil6 tarvitsee
esimerkiksi tukea paivittaisissa toiminnoissaan, ajan hahmottamisessa ja luku- ja kirjoitus-
taito voi olla puutteellista. Henkild myos tarvitsee usein asumispalveluita. Vaikea kehitys-
vammaisuus nakyy usein tuen tarpeessa niin, etta henkilo tarvitsee tukea paivittaisissa toi-
minnoissa, henkild asuu asumispalveluissa ja tarvitsee tukea kodin ulkopuolella asioides-
saan. Syvasti kehitysvammainen henkild tarvitsee usein tukea kaikissa toiminnoissaan.
(Kari ym. 2020, 35.)

The American Association on Intellectual and developmental disabilities eli AAIDD-jarjeston
(2012) maaritelman mukaan kehitysvammaisuus tarkoittaa, ettd henkildlla on keskimaa-
raistd heikompi alyllinen suorituskyky seka kaksi tai useampi rajoitus esim. kommunikaati-
0ssa, itsesta huolehtimisessa, kotona asumisessa, sosiaalisissa taidoissa, yhteisdssa toi-
mimisessa, itsehallinnassa, tydssa ja vapaa-ajalla (Kaski ym. 2012, 16). Kehitysvamman
taustalla on usein geneettinen sairaus tai komplikaatio raskauden tai synnytyksen aikana.

Alyllisen kehitysvamman lisaksi henkildlla voi olla liitAnnaissairauksia kuten epilepsia,



likuntavamma, aistivamma, ADHD, autisminkirjon hairié tai psykiatrinen sairaus kuten ma-
sennus. LiitAnnaissairauksien todennakdisyys on suurempi, mitd vaikeammasta kehitys-

vammasta on kyse. (Terveyskirjasto 2021.)
2.2 Kehitysvammaisten henkildiden osallisuus

Sosiologi Eric Allardtin mukaan (1976) yksilon hyvinvointi koostuu kolmesta perustarpeesta;
having, loving ja being. Having merkitsee materiaalista ulottuvuutta, loving yhteyttd muihin
ja being yhteiskuntaan kuulumista. Ne ovat perustana myds osallisuudelle. Osallisuuden
maarittely yksilotasolla voi olla haastavaa osallisuuden kokemuksellisuuden ja sen tason
vaihtelun vuoksi eri elamantilanteissa. Osallisuuden vastakohtana pidetaan syrjaytymista.
(Raivio ym. 2013, 15-16.) Sosiaali- ja terveydenhuollon kansallisen kehittdmisohjelman
(Kaste) 2012—2015 mukaan syrjaytymisriskissa olevia ryhmia ovat mm. vammaiset henkil6t
(Raivio ym. 2013, 27-28).

Yleissopimuksen 19. artikla maarittaa, etta osallisuuden ja osallistumisen nakdkulmasta
vammaisen henkilon tulisi saada paattaa asumisestaan, saada tarvittavia asumisen tukipal-
veluja seka yhdenvertaiset oikeudet yhteison palveluihin ja jarjestelyihin (Suomen YK-liitto
2016, 41-42). Suomi on sitoutunut noudattamaan YK:n vammaisyleissopimuksen 3. ja 4.
artiklan mukaan henkildiden taysimaaraista ja tehokasta osallistumista ja osallisuutta yh-
teiskunnassa (Suomen YK-liitto 2016, 19—24). Osallisuus, osallistuminen ja osallistaminen
ovat eri kasitteitd. Osallisuus merkitsee, ettd henkild on osana yhteisda ja toimii yhteisdssa
niin, ettd hanelle syntyy yhteis6on kuulumisen kokemus. Osallisuus edellyttaa riittavia re-
sursseja ja toimijuutta. Osallistuminen on osallistumista paatdksentekoon, ja siinad on kolme
osaa; sosiaalinen, toiminnallinen ja kansalaisosallistuminen. Osallistaminen on passiivisen
henkildbn ulkopuolelta tulevaa vaatimusta osallistumaan, ja se toimiessaan mahdollistaa

osallisuuden ja osallistumisen. (THL 2022d.)

Karin ym. (2020, 125) mukaan osallisuuteen kuuluvat yhteiséllisen osallisuuden lisaksi yh-
teiskunnallinen ja toiminnallinen osallisuus. Karin ym. (2020, 127-128) mukaan yhteiskun-
nallisen osallisuus toteutuu, kun vammaisella henkildlla on mahdollisuus tehda tyota, har-
rastaa ja vaikuttaa yhteiskunnassa. Vammaisen henkildn yhteisollisyytta voidaan edistaa
vammaispalveluiden avulla. Vahaisinta osallisuutta on vammaisen henkildn oleminen pal-
velujen kohteena. Asiakaspalautteen antaminen lisda osallisuutta. Osallisuus toteutuu eni-
ten silloin, kun asiakas on kehittdmassa palveluja esim. vammaisneuvostossa ja olemalla
aktiivinen omien palveluiden suunnittelussa. Yhteiskunnallista osallisuutta edistda myos
fyysisen, sosiaalisen, psyykkisen ja toiminnallisen esteettémyyden huomiointi. Karin ym.
(2020, 127-131) mukaan toiminnallinen osallisuuden toteutuminen tarkoittaa usein, etta

asiakas saa henkista, sosiaalista, fyysista ja toiminnallista tukea opiskelussa, vapaa-ajalla,



asumisessa ja tydssa esim. laheisilta, henkilokohtaisen avustajalta tai tydntekijoilta. Yhtei-
séllinen osallisuus on yhteisdihin kuulumista. Vammaisen henkildon yhteiséllista osallisuutta
saattavat haastaa ennakkoluulot ja erilaiset kommunikointitavat. Yhteisollista osallisuutta

voidaan edistaa esteettomia tapahtumia ja harrastuksia tarjoamalla.

Kivistd on puolestaan kasitellyt osallisuutta yhteiskunta- ja sosiaalipolitikassa kansalaisuu-
den, inkluusion, osallistumisen, voimaantumisen, asiakaslahtoisyyden, yhteisollisyyden,
osattomuuden ja syrjaytymisen vastakohtana, vaikuttamisena, valinnanvapautena seka
elamanpolitikkana. Osallisuuden maaritelma riippuu kontekstista ja yksilOllista kokemuk-
sesta. (Kivisto 2014, 42.) Kivisto (2014, 114) oli monimenetelmallisessa tutkimuksessaan
tutkinut vaikeavammaisen ihmisen osallisuutta toiminnallisen, kokemuksellisen ja kielen-
kaytossa ilmenevan osallisuuden nakokulmista. Toiminnallista osallisuutta kasitelleen osa-
tutkimuksen perusteella osallistumattomuus nayttaa kasaantuvan, ja moni vaikeavammai-
nen ei osallistu kodin ulkopuoliseen toimintaan asiointia lukuun ottamatta. Kiviston
(2014,168) kokemuksellisesta osallisuutta kasitellyn osatutkimuksen mukaan kaikki vaikea-
vammaiset henkilot eivat ole tunnistaneet, etta heilla on itsemaaraamisoikeus ja omaa ela-
maa koskevaa valtaa ja paatoksentekomahdollisuus. Kiviston (2014, 247-248) kielellisyy-
den osatutkimuksessa vaikeavammaiset henkilot ja tyontekijat eivat paljoakaan kayttaneet
osallisuutta sanana kuvaillessaan omaa tai asiakkaan elamantilannetta. Koko tutkimuksen
yhtyeenveto on se, ettd vaikka vaikeavammaisen henkilon osallisuus jaa vajaaksi, se on

myoOs dynaamista.

Hoffrénin (2017, 35) raportissa oli selvitetty muun muassa, miten vammaisten henkildiden
osallisuutta ja mahdollisuutta itsendiseen elamaan tulisi vahvistaa. Vastauksissa nousi esiin
tuettu paatdksenteko, mielipiteen kuuleminen, mahdollisuus tulla kuulluksi ja tuen saami-
nen. Samankaltaisia tuloksia oli Kédhkosen (2018, 57-58) pro gradu -tutkielmassa, joka ka-
sitteli kehitysvammaisten henkildiden osallisuutta asumispalveluissa laheisten kuvaamana.
Laheiset kuvasivat osallisuutta ihmisoikeudeksi, ja sen rakentuvan omasta paatoksenteosta
ja yhteis66n kuuluvuudesta. Osallisuuden kannalta merkityksellistd on palvelusuunnitelman
laatimiseen osallistuminen ja mielipiteen selvittdminen. Osallisuuden kannalta on eroa, esit-
taakod henkild oman mielipiteensa vai osallistuuko han aktiivisesti paatdksentekoon. Kehi-

tysvammaisen henkildn aktiivisuuteen vaikuttaa hanen toimintakykynsa ja saamansa tuki.
2.3 Kehitysvammaisten henkildiden itsemaaraamisoikeus

Kansalaisen itsemaaraamisoikeus turvataan lainsdadanndlla. Suomen perustuslain
(1999/731) mukaan jokaisella on oikeus elédméén, henkilbkohtaiseen vapauteen, koskemat-
tomuuteen ja turvallisuuteen). Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 8§

(2000/812) mukaan sosiaalihuoltoa toteutettaessa on ensisijaisesti otettava huomioon



asiakkaan toivomukset ja mielipide ja muutoinkin kunnioitettava hénen itsemééréémisoi-
keuttaan. Vammaisen henkildn itsemaaraamisoikeuteen vaikuttaa myos edellda mainitun
lain 9§, jonka mukaan asiakkaan tahtoa selvitettava yhteistydssa hanen edustajansa
kanssa, jos han ei laissa mainittujen ehtojen mukaisesti pysty osallistumaan tai paattamaan
palveluistaan. Kehitysvammalain 42§ (1977/519) on saadetty kehitysvammaisen henkilén
itsemaaraamisoikeuden vahvistamisesta, rajoitustoimenpiteiden kaytdsta ja siita, milla toi-

menpiteilla itsenaista suoriutumista ja itsemaaraamisoikeutta tuetaan.

Vammaispalvelujen kasikirjan mukaan itsemaaraamisoikeus on oikeutta maaratéd omasta
elamasta, paattda omista asioista, ja itsemaaradadmisoikeus liittyy yhdenvertaisuuteen, kos-
kemattomuuteen ja henkildkohtaiseen vapauteen. Niin kuin muissakin palveluissa, myds
asumispalveluiden jarjestamisessa tulisi huomioida asiakkaan omat toiveet asumisjarjeste-
lyn suhteen. Kehitysvammalakiin vuonna 2016 tehdyilla muutoksilla pyritdan vahvistamaan
asiakkaan itsemaaraamisoikeutta. Asiakkaan palvelu- ja hoitosuunnitelmaan tulisi kirjata

asiakkaan itsemaaraamisoikeutta edistavat toimet. (THL 2022a.)

Kantolan (2019, 58—62) pro gradu - tutkielmassa oli tutkittu vammaispalvelun sosiaalityon-
tekijoiden kasityksia kehitysvammaisten asiakkaidensa itsemaaraamisoikeuden toteutu-
mista vuoden 2016 lakimuutoksen jalkeen. Tulosten mukaan kehitysvammaisten henkil6i-
den itsemaaraamisoikeus oli vahvistunut sekd sosiaalityontekijoiden valvonnan puolelta
ettd asumispalveluiden toimintakulttuurin osalta. Tutkimuksen mukaan myds vaihtoehtois-
ten kommunikaatiomenetelmien merkitys korostui asiakkaan mielipidettd kuultaessa. (Kan-
tola 2019, 58-62.)

Itsemaaraamisoikeuteen liittyy myos rajoitustoimenpiteiden kayttd. Lain mukaan erityishuol-
toa toteutetaan ensisijaisesti yhteisymmaérryksessé erityishuollossa olevan henkilébn kanssa
(Laki kehitysvammaisten erityishuollosta 1977/519). Rajoitustoimenpiteitd kuten kiinnipita-
mista ja rajoittavien valineiden ja asusteiden kayttda voidaan kayttaa ainoastaan silloin, jos
henkild ei kykene tekemaan hoitoaan koskevia ratkaisuja, ei ymmarra tekojen seurauksia
ja ne ovat valttdmattdémia asiakkaan oman tai muiden terveyden kannalta, seka lievimmat
keinot eivat auta. Rajoitustoimenpiteiden kayton tulee lisdksi olla henkiléa kunnioittavaa ja
hanen perustarpeistaan tulee huolehtia. Niiden kayton tulee lisaksi olla turvallisissa, tarkoi-
tuksenmukaisia ja kestoltaan mahdollisimman lyhyita. (Laki kehitysvammaisten erityishuol-
losta 1977/519.) Miettinen (2021, 363) on kommentoinut naiden lakien vaatimuksia artikke-
lissaan ja todennut, etta erityisesti syvasti tai vaikeasti kehitysvammaisten henkildiden itse-
maaraamisoikeuden kannalta ei riita, ettd luovutaan tarpeettomista rajoitustoimenpiteista,
vaan my0s responsiivista eli kehollisen ilmaisun tarkkailua tulisi lisata itsemaaraamisoikeu-

den vahvistamiseksi.



Kehitysvammalain (1977/519) mukaan erityishuollon asiakkaan asiakas- ja palvelusuunni-
telmaan tulisi kirjata keinot, miten henkilén itsenaista suoriutumista tuetaan ja itsemaaraa-
misoikeutta vahvistetaan. Suunnitelmassa tulee olla lisaksi tiedot kohtuullisista mukautuk-
sista henkilbn tdysimééaréisen osallistumisen ja osallisuuden turvaamiseksi, henkilon k&yt-
tédmistd kommunikaatiomenetelmisté, keinoista, joilla henkilén erityishuolto toteutetaan en-
sisijaisesti ilman rajoitustoimenpiteité ja rajoitustoimenpiteista, joita henkilbn erityishuol-

lossa arvioidaan jouduttavan kéyttéméaén.

Itsemaaraamisoikeuden vahvistamiseksi useissa kaupungeissa on laadittu IMO-kasikirjoja
ja tyéryhmia. Itsemaaraamisoikeutta voidaan lain velvoitteiden lisdksi vahvistaa muun mu-
assa asiakkaan kanssa asioita yhdessa suunnittelemalla, asiakaslahtoisella tydvuorosuun-
nittelulla, vuorovaikutuksen keinoin, tilajarjestelyille, ennakoinnilla ja yksildllisella suunnitte-
lulla. Lisaksi tulisi selvittaa, mistad mahdollinen haastava kayttaytyminen johtuu, silla joskus

niiden taustalla voi olla esimerkiksi kipu tai aistiyliherkkyydet. (THL 2022e.)
2.4 Tuettu paatoksenteko

Uusi vammaispalvelulaki tulee sisaltamaan uutena palveluna itsemaaraamisoikeuteen liit-
tyvan tuetun paatdksenteon. Sitd voidaan hyddyntda esimerkiksi asuin- ja opiskelupaikan
valinnassa sekd muissa vammaispalvelulain mukaisissa palveluissa. Henkil6lla on oikeus

saada tuettua paatdksentekoa koko paatoksentekoprosessin ajan. (STM 2022.)

Tuettu paatoksenteko on toisen ihmisen antamaa tukea, ja sen tavoitteena on auttaa hen-
kiloa tekemaan valintoja ja paatoksia esimerkiksi auttamalla tiedon hankinnassa, tukemalla
paatoksenteossa ja tunteiden kasittelyssa ja paatoksien seurausten selvittamisessa. Tuettu
paatoksenteko on vapaaehtoista ja henkild valitsee itse ihmiset, kenet haluaa avuksi paa-
toksen tekoon. On kuitenkin tarkeaa, ettad henkil6lla on oikeus tehda huonoja paatoksia ja

valitulla ihmisen tulee olla objektiivinen. (Tukiliitto 2021.)

Sivula (2010, 109) on tarkentanut asiaa siten, etta paatdksenteossa tukena olevat ihmiset
saavat oikeuden puhua vain niissa asioissa asiakkaan puolesta, jotka tukea tarvitseva hen-
kild on itse rajannut. Kehitysvammaisilla henkil6illa on usein vaikeuksia tiedonkasittelyssa
kuten uuden tiedon havainnoinnissa, vastaanottamisessa, sisdistdmisessa ja soveltami-
sessa. Heikkila (2020, 28) arvioi puolestaan tutkielmassa, etta tuettu paatdksenteko on me-
netelmana uusi ja aiheesta ei juuri 16ydy tutkittua tietoa. Han kritisoi myds sita, etta tuettu
paatoksenteko edellyttaq, etta kehitysvammaisella ihmisella on jonkin verran kykya tehda

paatoksia, eli vaikeasti vammaiset henkilot eivat kuuluisi tuetun paatdksen teon piiriin.

Browning ym. (2021, 138) ovat tutkineet tuetun paatéksenteon prosessia Kanadassa, joka

on ensimmainen maa, jossa on kehitetty oikeudellisia mekanismeja tuetun paatdksenteon



tueksi. Tutkimuksessa oli pyritty selvittdmaan, miten kehitysvammainen henkilé saa tukea
paatdksenteossaan. Tutkimuksissa |0ytyi paatdksentekoprosessi, johon kuuluu dynaamista
vuorovaikutusta henkildén tahdon ja mieltymysten valilla seka avustajan valilla. Heidan vali-
seensa vuorovaikutukseen vaikutti viisi tekijaa; ihmisen ja tukihenkilén prosessiin tuomat
kokemukset ja ominaisuudet, heidan suhteensa laatu, paatdéksentekoymparisté seka paa-
toksen luonne ja seuraukset. Tuetun paatdoksenteon prosessissa tulee siis huomioida tuki-
henkilon neutraalius ja vaikutusmahdollisuuksien vuoksi jatkuva itsereflektio (Browning ym.
2021, 147).

Tuettuun paatoksentekoon liittyy myos positiivinen riskienarviointi. Positiivisen riskienarvi-
oinnin tavoitteena tassa yhteydessa on, etta kehitysvammaisella henkildlla on oikeus tehda
elamaansa koskevia valintoja ja paatoksia mahdollisimman turvallisesti. Positiivinen riskien-
arviointi ei tarkoita sita, ettei riskeja huomioida, vaan keskitytdan ratkaisuihin ja pohditaan
toimintatapoja asian toteuttamiseen riskien vahentamisen ja hallinnan kautta. (Verneri
2020.)

2.5 Vaihtoehtoiset kommunikaatiomenetelméat

Itsemaaraamisoikeuden toteutuminen ja tuettu paatdksen teko ovat vahvasti yhteydessa
henkilon kommunikaatioon. Kehitysvammaisella henkildlld on usein haasteita vuorovaiku-
tustaidoissa, puheen ymmartamisessa tai puheen tuotossa. Henkil6é voi puhua vahan tai ei
ollenkaan, ja mahdollinen nakoé- tai kuulovamma vaikeuttaa kommunikointia. Lisaksi keskit-
tymiskyvyn puute, ongelmat vuorovaikutuksessa ja keskustelun sdantdéjen ymmartdminen
vaikeuttavat vuorovaikutusta muiden ihmisten kanssa. Puhetta tukeva tai korvaava kom-
munikaatio eli AAC (alternative and augmentative communication) on yleisnimitys kaikille
menetelmille kuten selkokieli, kirjoittaminen, eleet, viittomat, kuvat ja kommunikointiohjel-
mat- ja kansiot. Kehitysvammainen henkild usein hydtyy niiden kaytésta puheen tukena,
vaikka han kommunikoisikin puheella. Sen lisdksi, ettd esim. kuvia kaytetaan vuorovaiku-
tuksessa, niiden avulla autetaan asiakasta ennakoimaan tulevia tilanteita kuten kaymalla
tuleva laakarikaynti sosiaalisen tarinan avulla lapi. Puhevammaisella henkildlla on myos

mahdollisuus saada tulkkipalveluja itselleen. (Verneri 2021d.)

Selkokeskuksen (2021) maaritelman mukaan selkokieli on suomen kieltd, joka on muokattu
sanastolta, rakenteelta ja sisallolta yleiskieltd ymmarrettdvammaksi, jotta se palvelisi kaik-
kia ihmisia. Selkokieli on erityisesti heita varten, joilla on vaikeuksia yleiskielen lukemisessa
tai ymmartamisessa. Leskelan ym. (2020) mukaan selkokielesta hyotyvat jaetaan kolmeen
ryhmaan sen mukaan, mika on kielellisten vaikeuksien taustalla. Kielellisten vaikeuksien
takana voi olla synnynnaiset syyt kuten kehitysvammaisilla henkil6illa, sairaudesta tai vam-

masta johtuvat syyt kuten muistisairailla henkildilla tai se, ettd henkilon aidinkieli ei ole



suomen kieli. Erilaisista syistd huolimatta, selkokielen tarvitsevien vaarana on kielellinen
syrjaytyminen. Selkokielen periaatteissa kiinnitetdan huomiota tekstin kokonaisuuteen, sa-
nastoon, kielen rakenteeseen ja tekstin visuaalisiin ominaisuuksiin. Asiantuntijoiden selko-
kielen arviointia varten on laadittu mittari, jossa on 106 tekstikriteeria. Karin ym. (2020, 189)
mukaan ohjaaja tulisi huomioida selkokielisyys vuorovaikutuksessa muun muassa valtta-
malla vaikeita sanoja, rauhallisesti puhuen, Iyhyita lauseita kayttaen ja selkeasti artikuloi-

den.

Olemuskieli eli eleet, iimeet ja osoittaminen ovat luonteva osa kommunikointia, ja olemus-
kieli on ollut kaikkien ensimmainen vuorovaikutuksen keino. Joillekin kehitysvammaisille
henkilbille se on paaasiallinen kommunikaation muoto. (Kari ym. 2020, 193.) Tyontekijalta
olemuskielen valine vuorovaikutuksessa vaatii herkkyytta seka aitoa kuuntelua ja tarkkailua
(Kehitysvammaliitto 2022a).

Viittomien kaytté voidaan jakaa viittomakieleen, viitottuun puheeseen ja tukiviittomiin. Viit-
tomakieli on kuurojen henkildiden aidinkieli, ja silld on oma kielioppi ja siihen kuuluu elekieli.
Viitottu puhe on sanojen viittomista suun liikkkeita eli huuliota hyddyntaen. Tukiviittomissa
kaytetaan perusviittomia, joilla korostetaan keskeisia avainsanoja ja niita kaytetdan puheen

mukaisessa jarjestyksessa. (Kari ym. 2020, 193-194.)

Graafisia eli nakemiseen perustuvia kommunikaation apuvalineitd on esimerkiksi kuvat,
bliss-kieli seka sosiaaliset tarinat. Kuvakommunikaatiossa hydédynnetaan kuvasymboleja.
Kuvien merkitysta ja kayttoa harjoitellaan arkisissa tilanteissa, ja kuvia hyddynnetdan mm.
kommunikointitaulustoissa, -kansioissa ja ohjelmissa. (Papunet 2020a.) Bliss-kielessa
graafiset bliss-symbolit korvaavat kasitteita ja kielioppia, ja ne soveltuvat esim. sellaisille
henkilGille, jotka eivat kykene viittomaan, mutta joille kuvat ovat liian yksinkertaisia (Papunet
2022). Kirjoittaminen ja piirtdminen ovat myods graafinen menetelma kaytettavaksi sellaisten
henkildiden kanssa, joilla ei ole kielellisia vaikeuksia (Papunet 2020b). Sosiaalisissa tari-
noissa hyddynnetdan kuvia ja tekstid lyhyen tarinan muodossa, jolla pyritddn hahmotta-

maan ja ennakoimaan tulevia tilanteita (Kari ym. 2020, 196).

Teknologisia apuvalineitd ovat muun muassa puhe- ja kommunikointilaitteet, tietokoneet,
tabletit ja alypuhelimet. Puhelaitteeseen tallennetaan aaniviesteja erilaisia sosiaalisia tilan-
teita varten. Kommunikointilaite soveltuu henkildlle, joka voi kommunikoida kirjoittamalla.
Tietokoneessa, tabletissa ja alypuhelimessa olevat kommunikointisovellukset soveltuvat it-

sendiseen kommunikointiin. (Kari ym. 2020, 197.)

Jos kehitysvammaisella henkildlla on puhevamma, on hanen mahdollista saada yksiléllisen
tarpeen mukaan esimerkiksi kommunikoinnin kuntoutusta, apuvalinepalveluja, kommuni-

kaatio-opetusta tai puhevammaisen tulkkauspalveluja (Verneri 2022d). Osa palveluista ja



tukitoimista on harkinnanvaraisia, ja osa lakisdateisia, ja puhevammaisen henkildn lisaksi

myos heidan laheisilleen on neuvontaa ja ohjausta (Papunet 2019).

Kehitysvamma-alalla tydskentelevien puheterapeuttien ja hoitajien mielipiteitd hyvasta vuo-
rovaikutuksesta vaikeasti puhevammaisten kanssa oli selvitetty haastattelututkimuksessa.
Tulosten perusteella hyva kumppani vuorovaikutuksessa on muun muassa asiakaslahtoi-
nen, selked, rauhallinen, positiivinen ja kayttdd kommunikointistrategioita. (Virtanen 2012,
39.)

Ruuskanen (2019, 57) puolestaan oli tutkinut vaihtoehtoisia kommunikaatiomenetelmia
kayttavien kehitysvammaisten henkildiden spontaania kommunikointia. Tutkimuksen perus-
teella puhevammaiset kehitysvammaiset henkilot ovat spontaaneja, oma-aloitteisia ja aktii-
visia keskustelijoita. AAC-menetelmien kayttoon liittyy myos haasteita kuten vaarinymmar-

ryksia, ikavien asioiden ilmaisemisen hankaluutta ja vertaiskontaktien vahyys.
2.6 Esteettdomyys ja saavutettavuus

YK:n vammaisyleissopimuksen 9. artikla edellyttaa, ettd vammaisten henkilbiden itsenéisen
Ja taysimééraisen osallistumisen takaamiseksi sopimusosapuolet toteuttavat toimenpiteet,
Jotta vammaisilla henkilbilld on yhdenvertainen paésy fyysiseen ympéristéén, kuljetuksiin,
tiedottamiseen, viestintdén ja yleisélle avoimiin palveluihin. Toimenpiteiden tavoitteena on
kehittda palvelujen ja tilojen saavutettavuutta, varmistaa yksityisten palvelujen esteetto-
myys ja saavutettavuus, sidosryhmien kouluttaminen, opasteiden helppo luettavuus ja ym-
marrettavyys, avustajien ja muun avun jarjestaminen esteettomyyden nakokulmasta, tieto-
ja viestintateknologian saavutettavuus mahdollisimman varhaisessa vaiheessa (Suomen
YK-liitto 2016, 29-32).

Esteettdomyydella tarkoitetaan fyysista eli rakennetun ympariston esteettémyytta ja tavaroi-
den ja likennepalvelujen kayttdkelpoisuutta, sosiaalista esteettdmyytta eli palvelujen saa-
vutettavuutta, psyykkista esteettdmyytta eli syrjdytymisen ehkaisya seka toiminnallista es-
teettomyytta eli itsendisyyden mahdollistamista (Kari ym. 2020, 128). Esteettémyydesta
saadetdan myds EU:n esteettdmyysdirektiivissa (2019/882), jonka mukaan palvelut ja tuot-

teet tulee tehda esteettomiksi.

Hirvosen ym. (2020) mukaan saavutettavuus on sitd, ettd huomioidaan yhdenvertaisesti
erilaisia kayttajia. Laajasti kasiteltyna saavutettavuus koskee sisaltoa ja valineita. Viestin-
nan nakokulmasta saavutettavuudessa tulee huomioida sisaltd, muoto (esimerkiksi kirjoi-
tettu, puhuttu, viitottu, kuvattu), kdytannoét, ymparistét kuten vuorovaikutustilanteet, tekstit
ja naiden yhdistelmat. Saavutettavuudesta on sdadetty EU:n saavutettavuusdirektiivissa ja

Suomen lainsdadannossa, laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta (THL 2022f).
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Toivola (2019, 83-93) oli pro gradu -tutkielmassaan selvittanyt, mita esteitd on opintojen
suorittamisessa erityista tukea tarvitsevalla ammattiin opiskelevalla nuorella. Tutkimuk-
sessa oli haastateltu asiantuntijoita, ja tulosten perusteella opiskelijoilla oli monenlaisia es-
teita opiskelussaan; opiskelijan taustatekijat ja tilanne kuten huono itsetunto ja heikko Iah-
tétaso, kotiolot ja vanhempien tuki seka ammatillisen oppilaitoksen tarjoaman tuen vahai-
syys ja haasteet yhteistydssa. Yhdenvertaisuuden ja esteettdmyyden nakokulmasta esteita
aiheuttaa riittdmaton tuki ja ohjaus seka tiedonkulun puutteet, joskin haasteena on myos
nuoren kieltadytyminen tuesta tai nivelvaiheessa tapahtuva aiempien oppilaitosten puutteel-
linen tuki (Toivola 2019, 93).

Ruotsalaisessa tutkimuksessa oli tutkittu kehitysvammaisten nuorten digitaalista osallistu-
mista verrattuna samanikaisiin, joilla ei ole kehitysvammaa. Vaikka kehitysvammaisten
nuorten internetin kaytdéssa on samanlainen kayttomalli kuin samanikaisilla, tulosten perus-
teella heista huomattavasti pienempi osa kayttaa internettia pelaamista lukuun ottamatta,
ja erityisesti ero korostui tiedonhaun kayttamisessa. Kehitysehdotuksena oli digitaalisten
palvelujen kognitiivisen saavutettavuuden parantaminen. (Agren ym. 2020, 2128-2145.)
Samaan johtopaatokseen oli paatynyt myoés Hyppoénen (2022, 54-55), joka oli tutkinut verk-
kosivustojen Papunetin ja Selkeasti meille -hankkeen saavutettavuuden arviointiproses-
seja. Verkkosivujen saavutettavuus palvelee kaikkia kayttgjia, ja saavutettavuusarviointi-

kriteeristdjen ja kokemusasiantuntijoiden kaytto lisaa saavutettavuustietoisuutta.
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3 Kehitysvammaisten henkiléiden asumispalvelut

3.1 Kehitysvammaisten henkildiden palveluja maarittava lainsaadanto

Kehitysvammaisia henkilita ja heidan palveluitaan koskevat monet lait ja saadokset. Niista
keskeisimpia ovat perustuslaki (1999/731), hallintolaki (2003/434), sosiaalihuollon asiak-
kaan asemasta ja oikeuksista annettu laki (2000/812), kehitysvammaisten erityishuollosta
annettu laki (1977/519), laki vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista ja tuki-
toimista (1987/380), laki omaishoidon tuesta (2005/937), sosiaalihuoltolaki (2014/1301)
seka sosiaalihuoltolaki (1982/710) 27 d § ja 27 e § pykalien osalta (vammaisten henkildiden
tyollistymista tukeva toiminta, vammaisten henkildiden tyétoiminta) ja sosiaali- ja terveyden-
huollon asiakasmaksuista annettu laki (1992/734) (Verneri 2022e). Perustuslaissa
(1999/731) saadetdan yhdenvertaisuudesta ja jokaisen oikeudesta elamaan, henkildékohtai-
seen vapauteen, koskemattomuuteen, perusopetukseen ja tydhon, seka oikeudesta sosi-

aaliturvaan.

Kehitysvammaisten henkildiden, kuten muidenkin asiakkaiden, palvelut pyritdan jarjesta-
maan ensisijaisesti sosiaalihuoltolain perusteella. Laki vammaisuuden perusteella jarjestet-
tavista palveluista ja tukitoimista, eli vammaispalvelulaki (1987/380), on toissijainen esimer-
kiksi sosiaalihuoltolakiin nahden, mutta ensisijainen suhteessa lakiin kehitysvammaisten
erityishuollosta. Taman lain mukaisiin palveluihin ja tukitoimiin vaikeavammaisella henki-
161 on subjektiivinen oikeus. Vaikeavammaisille henkildille laki takaa kuten kohtuulliset
kuljetuspalvelut saattajapalveluineen, paivatoimintaa, henkildkohtaista apua, palveluasu-
mista ja asunnonmuutostoita. Lain mukaisia palveluja vammaisille henkilGille ovat kuntou-
tusohjaus, sopeutumisvalmennus, ylimaaraiset erityisvaatekustannukset ja erityisravinto-
kustannukset seka paivittaisissa toiminnoissa suoriutumisessa tarvittavien valineiden, ko-
neiden ja laitteiden hankkimisesta aiheutuneet kustannukset. Vammaispalvelulaki ohjaa
huomioimaan asiakkaan yksil6lliset tarpeet palveluja suunnitellessa ja toteutettaessa. Vam-
maispalvelulain haasteena on ollut vaikeavammaisuuden maarittely ja tiettyjen vammais-

ryhmien kuten ikdantyneiden vaikeus saada palveluita. (Kari ym. 2020, 122—-124.)

Laki kehitysvammaisten erityishuollosta on tarkoitettu turvaamaan kehitysvammaisille hen-
kildille palvelut ja tukitoimet erityishuollon kautta, jos he eivat saa muita palveluja (Kari ym.
2020, 118). Erityishuoltoon kuuluvia palveluja ovat esimerkiksi tarpeellinen ohjaus, kuntou-
tus seka toiminnallinen valmennus, tytoiminnan ja asumisen jarjestdminen, muu vastaava
yhteiskunnallista sopeutumista edistava toiminta, henkildkohtaisten apuneuvojen ja apuva-

lineiden jarjestaminen, terveydenhuolto, yksildllinen hoito ja muu huolenpito. Palvelujen
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lisaksi lain 32§ mukaan henkild voidaan maarata tahdosta riippumattomaan erityishuollon
toimintayksikkd6n, jos han on vaaraksi itselleen ja muille. Lisaksi talla lailla vuoden 2016
muutoksen jalkeen vahvistetaan itsemaaraamisoikeutta seka itsenaista suoriutumista, ja

saadetaan rajoitustoimenpiteista. (Laki kehitysvammaisten erityishuollosta 1977/519.)

Kehitysvammaisten henkildiden palveluja koskeva lainsaadantd on ajankohtainen sen uu-
distuksen vuoksi. Vammaispalvelulain uudistuksella pyritddn varmistamaan vammaisten it-
semaaraamisoikeuden, yhdenvertaisuuden, osallisuuden ja osallistumisen lisdksi yksildlli-
set ja tarpeen mukaiset palvelut. Tavoitteena oli, ettd uusi laki olisi tullut voimaan hyvinvoin-
tialueiden aloittaessa toimintansa tammikuussa 2023, mutta eduskunta ei ehtinyt kasitella
sita ajoissa. (THL 2022c.)

3.2 Kehitysvammaisten henkildiden asumisen palvelut

Perustuslain (1999/731) mukaan julkisen vallan eli valtion ja kuntien vastuulla on turvata
jokaiselle riittavat sosiaali- ja terveyspalvelut. Kunta voi jérjestda sosiaali- ja terveydenhuol-
lon alaan kuuluvat tehtéavét hoitamalla toiminnan itse, sopimuksin yhdessd muun kunnan tai
muiden kuntien kanssa, olemalla jdsenenéa toimintaa hoitavassa kuntayhtymésséa, hankki-
malla palveluja valtiolta, toiselta kunnalta, kuntayhtymélté tai muulta julkiselta taikka yksi-
tyiselta palvelujen tuottajalta; taikka antamalla palvelunkéyttéjéalle palvelusetelin, jolla kunta
sitoutuu maksamaan palvelun kéayttéjan kunnan hyvaksyméiltéa yksityiselté palvelujen tuot-
tajalta hankkimat palvelut kunnan péétbkselld asetettuun setelin arvoon asti (Laki sosiaali-
ja terveydenhuollon suunnittelusta ja valtionavustuksesta 1992/733). Kunnalla sailyy palve-
luiden ulkoistamisesta huolimatta palvelujen jarjestdmisvastuu eli kunnan tulee varmistaa,
ettad palveluntuottaja toimii lain ja sopimusten mukaisesti. Kunnan viranomaistehtaviin kuu-
luu muun muassa paatésten tekeminen, palvelutarpeen arviointi ja asiakas- tai palvelusuun-
nitelman tekeminen. (THL 2022h.)

Kehitysvammaisten asumisen palvelut voidaan jarjestaa sosiaalihuoltolain, vammaispalve-
lulain ja kehitysvammalain perusteella, mutta enemmistd kehitysvammaisten henkildiden
asumisesta on jarjestetty kehitysvammalain perusteella. Autetussa asumisessa hoitoa ja
ohjausta on mahdollista saada ymparivuorokautisesti ja ohjatussa asumisessa henkilékun-
taa ei ole ybaikaan. Autettu ja ohjattu asuminen ovat ryhmamuotoista. Tuetussa asumi-

sessa henkild saa ohjausta ja tukea omaan asuntoon. (STM 2016, 18.)

Kehas-ohjelma on hallituksen hyvaksyma kehitysvammaisten henkildiden asumisen oh-
jelma, jonka paamaarana oli, ettei yksikaan kehitysvammainen henkild asuisi vuonna 2020
laitoksessa. Ohjelman tavoitteena oli, ettd kehitysvammainen henkild voisi muuttaa yksilol-

liseen asumiseen riittdvan tuen ja palvelujen turvin. (STM 2016, 4) Vuosien 2016-2016
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aikana kehitysvammaisten henkiléiden laitoshoito onkin vahentynyt, mutta laitospaikat ovat
korvaantuneet paaasiassa julkisen sektorin jarjestamalla autetulla asumispalvelulla. (Pitka-
nen ym. 2018, 14.) Tavoitteeseen ei taysin paasty, silld palvelurakenteen muutoksesta huo-
limatta vuoden 2021 lopussa kehitysvammalaitoksissa asui vield 492 asiakasta. Suunta on
kuitenkin oikea, silla laitoksissa asuvien maara on vahentynyt viidennekseen. (THL 2022b,
8.) Asumispalvelun jarjestamisessa tulisi huomioida yksilGlliset toiveet ja tarpeet, esteetto-
myys ja toimivuus. Asunto ei ole pelkkd huone, vaan siind on oltava myos keittio ja WC-
tilat. Kehitysvammainen henkild voi asua yksittdisessa vuokra-asunnossa, omistusasun-

nossa, asuntoryhmassa, ryhmakodissa tai palvelutalossa. (THL 2022g.)

Yhteistydbkumppanina opinnaytetydprosessissa olevan kuntayhtyman asumisyksikét tarjoa-
vat asukkaille autettua eli ymparivuorokautista seka ohjattua asumispalvelua. Asukkaiden
ohjaus perustuu asukkaan hoito- ja palvelusuunnitelmaan. Vammaispalvelujen sosiaalityon
vastuulla on asukkaan palvelutarpeen arvioiminen saanndllisesti ja tarpeen mukaan. Pal-
velusuunnitelma laaditaan yhdessa asukkaan ja tarpeen mukaan myos laheisten kanssa.
Asumisen toteuttamisen suunnitelma paivitetdan kahdesti vuodessa asumisyksikossa ja

suunnitelmaan perustuu paivittdinen ohjaus ja kirjaaminen yksikoissa. (Keusote 2023.)
3.3 Asumispalveluiden laatu

Kuluttajatutkimuskeskus tutki vuonna 2008 asukkaiden nakemyksia siitd, millainen olisi
hyva elinymparisto eli millainen on hyva elinymparistd, asuminen ja palvelut. Tutkimuksessa
aikuiset arvostivat toimivaa kotia omassa rauhassa, kaunista ja valjaa asuinaluetta, toimi-
vaa julkista liikennetta, monipuolisia lahipalveluita, samanikaisid naapureita ja omakotitalo-
asumisen tilavuutta ja rauhallisuutta. (Koistinen ym. 2008, 46—-47.) Kehitysvammaisen ai-
kuisen henkildn asuessa asumispalvelussa, hanen tulisi arvioida asunnon ja asuinalueen

lisaksi yksikOssa saamaansa palvelua, tukea ja ohjausta.

Sosiaali- ja terveyspalvelujen erityislainsdadannon periaatteen mukaan yksityisten palvelu-
jen laadun tulisi vastata julkisen palvelun tasoa, mutta lainsdadanto ei maarittele laadun
tasoa (Narikka 2008, 101). Vammaisten henkildiden asumispalveluiden laatusuosituksessa
on linjattu yleisella tasolla, ettd ymparistdn, asuntojen ja yleisten palvelujen tulisi olla es-
teettdomia ja kaytettavia, ja tarjolla pitaisi olla riittavat, joustavat ja yksil6lliset tukitoimet ja
palvelut (STM 2003, 12).

Uusiméen (2015, 50) pro gradu - tutkimuksen mukaan laadukas asuminen koostuu ajan
tasalla olevasta lainsdddanndsta, asianmukaisesta ja tilavasta asunnosta, ammattitaitoi-
sesta ja hyvinvoivasta henkilokunnasta, mahdollisuudesta osallisuuteen seka hyvasta ja

laadukkaasta eldmasta. Kehitysvamma-alan asumisen neuvottelukunta eli KVANK on
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laatinut asumisen laatukriteerit, jotka ovat asuminen yhteiséssa, valinta ja valta, sosiaalinen
liittyminen ja kansalaistoimintaan osallistuminen, henkildkohtaiset ihnmissuhteet, koulutus ja
henkildkohtainen kehittyminen, arvostetut sosiaaliset roolit, elamanlaatu, terveys ja hyvin-

vointi seka turvassa olo ja turvallisuus (Verneri 2018, 4-8).

Siun Soten alueella oli tutkittu asumispalvelujen laatua kehitysvammaisten ymparivuoro-
kautisen asumispalveluiden ymparistdssa. Tutkimuksen tulosten perusteella kyseisen alu-
een asiakkaan valinnanvapaus palveluiden suhteen on vahainen, silla todellista valinnan-
varaa on vahan. Haasteeksi mainitaan myds, etta asiakkaan on tehtava paatds asumispal-
veluista vahaisella tiedolla ja ilman kokeilumahdollisuutta. Asiakkaan valintojen ja kilpailun
puuttuessa laadun nakodkulmasta asiakkaan palvelu - ja hoitosuunnitelma on tarkein valine
asiakkaan yksilollisten tarpeiden ja elamanlaadun huomioimiseksi. (Skogstrém 2019, 87—
88.) Laadun mittarina kuvattu tyontekijoiden riittava koulutustaso ja lakisaateiset tayden-
nyskoulutukset ovat todennettavissa, mutta asiakkaiden kohtelun ja yksil6llisen huomioimi-
sen lisaksi tulisi panostaa henkiloston pysyvyyteen, hyvaan tiedonkulkuun ja johtamiseen
seka koko henkildston sitoutumista kehittamistyohon. Tutkimuksessa oli tarkasteltu palve-
luntuottajien IMO-suunnitelmia, ja paallimmaisena tuloksena on, etta niihin kirjataan paa-
asiassa rajoitustoimenpiteet, mutta ei juurikaan toimenpiteita itsemaaraamisoikeuden vah-
vistamiseksi. Tutkimuksen perusteella laadun nakokulmasta yksikoiden tulisi kerata suun-
nitelmallisesti ja raportoida eteenpdin asiakaspalautteet ja epakohtailmoitukset laadunval-

vonnan ja asiakkaiden oikeuksien tukemiseksi. (Skogstrom 2019, 91-93.)

Bigby ym. (2014, 348-366) olivat lisdksi esittdneet havainnointia laadun mittaamisen vali-
neend. Tutkimuksessa oli hyédynnetty Robert Schalockin ja héanen kollegoidensa (2002)
tutkimusta, jossa kehitysvammaisten henkildiden kannalta tarkeita elaman laadun osa-alu-
eita olivat ihmissuhteet, sosiaalinen inkluusio, henkildkohtainen kehittyminen, fyysinen hy-
vinvointi, itsemaaradmisoikeus, materiaalinen hyvinvointi, emotionaalinen hyvinvointi ja oi-
keudet. Bigbyn ym. tutkimuksessa esitettiin, etta asumispalveluiden laadun indikaattorina
tulisi kayttaa dokumenttien lisaksi asiakkaiden ja toiminnan havainnointia eri vuorokau-
denaikoina ja viikonpaivina, jotta henkildstokaytantdjen luonne ja yhtenaisyys tulisi huomi-

oitua.

Bigby ym. (2017, 5) ovat tehneet oppaan asumispalveluiden eli ryhmakotien laadusta tutki-
musnayttédn perustuen. Heidan mukaansa asumispalvelujen laatuun vaikuttaa viisi tekijaa:
henkildston ja johtajan toiminta, yksikdn tyokulttuuri eli miten asiat hoidetaan, suunnittelu ja
resurssit: yksikon pieni koko ja riittdva henkildstd, toimintatavat ja menettelyt eli miten orga-
nisaatio jarjestaytyy ja ulkoiset vaikuttavat tekijat kuten hallituksen saantely ja yhteison

asenteet.
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3.4 Asiakastyytyvaisyys laadun mittarina

Sosiaali- ja terveyspalveluissa laatua mitataan turvallisuuden, saatavuuden ja asiakasko-
kemuksen kautta, jotka ovat kustannus- ja vaikuttavuustyéryhman maarittelemat laadun
ulottuvuudet. Asiakaskokemusta mitataan paaasiassa asiakastyytyvaisyyskyselyilla. (Pau-
lus ym. 2017, 28, 35.) Sosiaalihuoltolain (2014/1301) mukaan sosiaalihuollon toimintayksi-
kolla tulee olla palvelun laadun, turvallisuuden ja asianmukaisuuden varmistamiseksi oma-
valvontasuunnitelma ja sen toteutumista tulisi selvittaa saanndllisesti keraamalla asiakas-
palautetta asiakkailta, heidan laheisiltaan ja henkilokunnalta. Asiakaspalautteen keraami-
nen on myos osa organisaatioiden asiakasosallisuuden kehittdmista (Vihtari ym. 2021, 28).
Yksityisten palveluntuottajien tarjouskilpailussa voidaan edellyttdd asiakastyytyvaisyyden

mittaamista ja arviointia (Narikka 2008, 102).

Hyvinvointialueilla on maaritelty, miten asiakaspalautetta kerataan, ja tavoitteena on yhte-
naisen ja vertailukelpoisen tiedon saanti. (THL 2022f, 5.) Sosiaali- ja terveyspalveluiden
laadun, vaikuttavuuden ja uudistumiskyvyn mittaamiseen on laadittu sote-tietopakettikoh-
taisiksi erilaisille palveluryhmille. Vammaisten palvelujen tietopaketissa asiakastyytyvaisyys
on esitetty yhtena laadun mittarina. (Lukkarinen ym. 2017, 46.) Asiakastyytyvaisyyskysely
on palvelusuunnitelman, asiakaskyselyjen, haastattelujen, palautteen kerdamisen, asiakas-
raadin ja tydpajojen lisdksi yksi asiakasosallisuutta edistavistda menetelmistad (Leemann ym.
2015, 7).

Asiakastyytyvaisyyskyselyjen kayttda sosiaali- ja terveyspalveluissa on myods kritisoitu
muun muassa niiden antaman liian optimistisen palautteen maaran vuoksi, ja koska asiakas
on riippuvainen palvelustaan. Siitd syysta niissa tulisikin keskittya tyytymattomiin vastauk-
siin ja valttaa vastauksien yleistamista. Menetelmatietoisessa asiakastyytyvaisyyskyselyn
toteuttamisessa pitaa huomioida, etta kyselyn asteikossa tulisi olla tyytyvaisyytta kuvaavat
aaripaat, analysoinnissa pitaisi kaikkia muita vastauksia kuin varauksetonta tyytyvaisyytta
pitdd kehittdmiskohteena ja kyselyn palveluihin kohdentaminen. (Hokkanen 2012, 146-
149.)

Yhteistydkumppanina oleva organisaatio tarjoaa mahdollisuuden kansallisen tavoitteen mu-
kaiseen palautteen antoon yksikdiden asiakkailta yhtenaisen asiakaspalautejarjestelman
avulla. Palautteen sisaltd koostuu palvelun suosittelemisesta asteikolla 1-10, "sain tarvit-
semani hoidon tai palvelun” -osiosta ja "koin tulleeni kuulluksi’-osiosta. Lisaksi seka tulos-
tettavassa ja sahkoisessa versiossa on mahdollista antaa avointa palautetta kirjallisesti.
Vaikka kyselyssa on huomioitu saavutettavuus, asumisyksikodiden henkilokunnalta on nous-
sut toive selvittda asiakastyytyvaisyyttda tarkemmin asumisen nakdkulmasta. (Keusote
2023.)
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4 Opinnaytetyon toteuttaminen
4.1 Toiminnallinen opinnaytety®

Toiminnallinen opinnaytety® on yksi tapa toteuttaa ammattikorkeakoulun opinnaytety6. Se
eroaa tutkimuksellisesta opinnaytetyosta siten, ettd prosessin tuloksena syntyy tuotos tai
toimintatapa kaytanndn tydhdn kuten ohje, opas tai tapahtuma. Hyva toiminnallinen opin-
naytetyd on tehty tutkimuksellisella asenteella ja on osoitus opiskelijan riittdvista ammatilli-
sista valmiuksista. Siina myo6s yhdistyy kaytannon toiminta ja raportointi. (Vilkka ym. 2003,
9-10.) Salosen (2013, 6) mukaan toiminnallinen opinnaytetyd eroaa tutkimuksellisesta
opinnaytetyosta lisaksi siten, ettd prosessin eri vaiheissa on mukana toimijoita, ja prosessin

eteneminen vaati dialogista ja trialogista vuorovaikutusta tydymparistossa.

Opinnaytetyd oli toiminnallinen opinnaytetyd, jonka tuotoksena tydyhteistssa kehitettiin
asiakastyytyvaisyyskysely kahdelle kehitysvammaisten asumispalvelua tuottavalle yksi-
kolle. Opinnaytetyd oli tydelamalahtdinen eli idea opinnaytetydhon tuli yhteistydkumppa-
nilta, ja mukana kehittamisvaiheessa olivat yksikdiden toimijat eli esimiehet ja ohjaajat.
Opinnaytetyo toteutettiin nykyisessa tydpaikassani, joten asiakasryhma oli tullut tutuksi oh-
jaajan tydnkuvan kautta. Asiakastyytyvaisyyskyselysta saatavan palautteen on tarkoitus tu-
levaisuudessa auttaa asumisyksikoita kehittdmaan toimintaa ja tyétapojaan asiakaslahtoi-

semmaksi. OpinnaytetyOprosessissa hyddynsin tydyhteison osaamista.

Opinnaytetyoprosessissa voidaan edeta klassisen tyon kehittdmisen eli lineaarisen mallin
mukaisesti. Lineaarinen malli on kaavamaisesti eteneva malli, jossa kehittdmistoiminnan
eri vaiheet etenevat opinnaytesuunnitelmassa laaditun aikataulun mukaisesti. Lineaarisen
mallin vaiheet ovat tavoitteen maarittely, suunnittelu, toteutus ja arviointi (kuvio 1). (Salonen
2013, 13-15.)

Toteutus

. Suunnittelu Jeariihi Paattaminen ja
Tavoitteen - el arviointi

S - opinnaytetyo-
maarittely . S mican i
suunnitelman - Asumisenilta-

- Aiheen ja teko tyopajat
tavoitteen valinta
ja rajaaminen

- Opinnaytetyon
raportointi
- Paivakirja - Itsearviointi

- tietoperustan
keraaminen - Asiakastyytyvaisyys-
kyselyn luominen

-Ulkoinen arviointi

Kuvio 1. Opinnaytetydn eteneminen lineaarisen mallin mukaan (mukaillen Salonen 2013,
13-15).
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4.2 Tavoitteen maarittely

Opinnaytetydprosessi alkaa aiheen ja tavoitteen maarittelysta. Tavoitetta maariteltadessa ra-
jataan tarpeeseen perustuen tavoite prosessille (Salonen 2013, 13—15). Opinnaytetyd on
osa sosionomikoulutuksen kompetensseihin kuuluvaa tutkimuksellista kehittamis- ja inno-
vaatio-osaamista (Nakki 2016, 70). Sosiaalihuoltolain (2014/1301) mukaan toimintaa on ke-
hitettava asiakkailta seka toimintayksikon henkilostolta sdanndllisesti kerattdvan palautteen

perusteella.

Opinnaytetydprosessin tarkoituksena oli kehittaa asiakastyytyvaisyyskysely. Organisaation
palautekanavien kautta palautetta ei ollut juurikaan tullut, joten tarve asumispalveluille
suunnitellulle saavutettavalle kyselylle oli. Idea opinnaytetydn aiheesta oli tullut jo aiemmin
2022 vuoden aikana tyoelaman edustajalta, ja opinnaytetyoprosessi alkoi opinnaytetyo-
suunnittelun kurssin alkaessa syyskuussa 2022. Opinnaytetydprosessisin alkaessa tyoyh-

teisOssa keskusteltiin opinnaytetydn aiheesta ja siita, mita silla tavoitellaan.
4.3 Suunnittelu

Suunnitteluvaiheessa tarkennetaan, mita kehittdmistoiminnalla tavoitellaan ja miten se to-
teutetaan. Lisaksi perehdytaan kirjallisuuteen ja aiempaan tutkimusmateriaaliin. Suunnitte-
luvaiheessa laaditaan suunnitelma, jossa kayvat ilmi kehittdmisprosessin vaiheet ja mene-

telmat seka organisaation toimijoiden rooli. (Salonen ym. 2017, 60.)
Hyvan kyselyn kriteerit

Asiakastyytyvaisyyskyselyn kaltaista kyselylomaketta laadittaessa tulee huomioida kyse-
lyyn vastaavien henkildiden halu, taidot ja aika kyselyn vastaamiseen. Ennen kyselyn kayt-
téonottoa se tulee suunnitella ja testata huolellisesti. Kyselylomakkeen muotoilussa tulee
huomioida, ettd kysely on kohtuullisen pituinen ja ulkoasultaan selked. Kysymysten tulee
edeta ylhaalta alaspain, ja kysymykset tulee erotella toisistaan viivoin tai laatikoin. Kyselyyn
vastaajat tulee huomioida siten, ettd kysymykset ovat yksinkertaisia ja helppotajuisia, ja
niissa tulisi huomioida kielivdhemmistot. Lomakkeen rakenteessa tulee huomioida kysy-
mysten looginen jarjestys eli niiden asettelu aihealueittain. Kysymyksien tulee olla tasapai-
nossa ja niiden tulee olla aihealueeltaan kattavat, ja avoimia kysymyksia tulisi kayttaa har-

kiten. Kyselyssa tulee olla lisdksi mahdollisimman tarkka vastausohje. (Tietoarkisto 2023.)

Onnistuneen kyselyn laatimisessa tulee huomioida alakohtaiset toimintatavat ja perehtymi-
nen aiempaan tutkimukseen. Kyselyn laatimisprosessissa paatetaan kyselyn yksityiskohdat
kuten saatteen ja lomakkeen sisaltd ja kyselyn kieli. Lomakkeen kysymykset ja mittarit laa-

ditaan, jonka jalkeen kysely testataan. Testauksen jalkeen kyselyd voidaan muokata
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saadun palautteen perusteella. Kysely edellyttdd muun muassa kyselyn kiireetdnta suun-
nittelua ryhmassa, luottamuksellisuutta, kyselyyn vastaavan kohderyhman tuntemusta eli
kyselyn tekija kayttaa ymmarrettavaa kielta, ja etta tarjotaan tarvittaessa mahdollisuutta olla
ottamatta kantaa. (Borg 2017.) Asiakastyytyvaisyyskyselyn kehittdmisessa tulee huomioida
suunnittelun lisdksi menetelman valinta, tiedottaminen ja asiakkaiden informointi (Pievilai-
nen ym. 2014, 7-10).

Opinnaytetydprosessin suunnitteluvaiheessa asiakastyytyvaisyyskyselyn kehittdmisesta
kaytiin keskustelua tydyhteisdn tiimipalaverissa osallistujien kesken. Sen jalkeen laadin
alustavan aikataulun ja suunnitelman. Suunnitteluvaiheessa kerasin tietoperustaa aihee-
seen liittyen, ja etsin tietoa asiakastyytyvaisyyskyselyn kehittdmisesta ja paadyin tietope-
rustan lisaksi hydédyntamaan tydyhteison ja asiakkaiden nakdkulmaa kehittamisessa. Suun-
nitteluvaiheessa etsin osallistavia menetelmia asiakastyytyvaisyyskyselyn kehittamista var-
ten. Tietoperustalla ja osallistavilla menetelmilla oli tarkoitus koota nakemys kyselyn muo-
dosta, sisallosta ja rakenteesta, jonka pohjalta toteutettiin kysely. Oppilaitos hyvaksyi opin-
naytetydn suunnitelman lokakuussa 2022. Sen jalkeen hain organisaatiolta tutkimuslupaa
suunnitelmaan perustuen ja allekirjoitin yhteistydsopimuksen tydelaman ohjaajan kanssa
lokakuussa 2022.

4.4 Toteutus

Toteutusvaiheessa edetaan suunnitelman mukaisesti, mutta suunnitelma ja kaytettavat me-
netelméat saattavat tarkentua vield toteutusvaiheessa. Toteutusvaiheessa tuotetaan materi-

aalia, joka tulee dokumentoida. (Salonen ym. 2017, 62.)

Opinnaytetyoprosessin toteutusvaihe asumisyksikoissa alkoi yhteistydorganisaation hyvak-
syttya tutkimusluvan joulukuussa 2022. Sovin yksikdiden esihenkildiden kanssa ideariihelle
ja asukasilloille sopivat ajankohdat. Sen jalkeen lahetin saatekirjeen (lite 1) tyOyhteisoille
seka kuvalliset kutsut (liite 2) asukkaille molempiin yksikoihin, jotta kaikkia osallistujia tuli
informoitua asiasta etukateen. Kaytannon toteutus tapahtui joulukuussa 2022. Toteutusvai-
heessa koostin asiakastyytyvaisyyskyselyn muotoa tyontekijoiden ja asukkaiden kanssa

tietoperustan lisaksi tyoyhteisoa osallistavilla menetelmilla.
Ideariihi osallistavana ongelmanratkaisumenetelméana

Ideariihi eli aivoriihi on ongelmanratkaisumenetelma, jonka tavoitteena on tuottaa paljon
ideoita hyodyntaen vapaata ideointia. Ideariiheen kuuluu, etta ensiksi tutustutaan menetel-
maan, sen jalkeen maaritelldan ja rajataan ongelma. Seuraavana vaihe ideointivaihe, arvi-
ointivaihe ja viimeisena valintavaihe eli kritiikkivaihe. (Innokylda 2022.) Toiminnallisessa

opinnaytetydssa ideariihi-menetelma soveltuu tuotoksen suunnitteluun, ja ideat voi
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ryhmitellad aihekokonaisuuksien mukaan (Vilkka 2021, 89—-90). Teemoittelussa jasennetaan

tutkimusongelman kannalta olennaiset aiheet eli teemat (Juhila 2022).

Opinnaytetyoprosessin toteutusvaiheen alussa jarjestin tyoyhteisoille yhteisen ideariihen,
jonka tarkoituksena oli tuottaa sisaltda asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Ideariihen ohjaavana
lahtokohtana oli asiakastyytyvaisyys, seka siihen liittyva teoriapohja kuten asumispalvelu-
jen laatu ja kyselyn saavutettavuus. Ideariiheen osallistujat olivat yksikdiden tyontekijoita ja
esihenkilot. Aikatauluhaasteiden vuoksi sovimme esihenkildiden kanssa, etta toteutustapa
on Flinga-sovellus lahitapaamisen sijaan siten, ettd molempien yksikdiden henkilékunta ol
paikalla Teamsin valityksella. Toteutustavan valintaan vaikutti myos se, etta se mahdollisti
rittdvan maaran osallistujia toteutukseen. Ideariihi-tydskentelya varten esittelin lyhyesti ta-
paamisen tarkoituksen ja taustan, seka ideariihen saannoét. Tydskentelyyn osallistui toi-
sessa yksikOssa seitseman henkilda mukaan lukien esihenkild, toisessa yksikdssa viisi hen-
kiloa ja lisaksi etayhteydella oli lasna toisen yksikon esihenkild. Keskustelussa ongelmaksi
maariteltiin nykyisen eli organisaation asiakastyytyvaisyyskyselyn olevan liian laaja kasit-
teiltdan soveltuvaksi asukkaillemme. Ratkaistava ongelma tyodskentelylle rajattiin kysy-
mykseksi, mita haluamme kysya asukkailtamme. Ideointivaiheessa valittiin henkildt, jotka
kirjasivat ideat Flingaan molemmissa yksikdissa. Etatoteutuksen ja tietosuojan vuoksi esi-
henkilot olivat kirjureina tydskentelyssa. Molemmissa yksikdissa mietittiin noin viisi minuut-
tia ideoita, jotka kirjoitettiin molemmissa yksikdissa Flingaan. Ideointivaiheessa syntyneita
ideoissa oli jonkin verran samankaltaisuutta, joten arviointivaiheessa kaikki tydntekijat yh-
distelivat kyselyyn tulevia kysymyksia aihealueittain. Tydskentelyn tulos purettiin yhdessa
keskustellen, ja keskustelun perusteella ideat teemoiteltiin ja jasennettiin asiakastyytyvai-

syyskyselyn kannalta keskeisia asioita esim. kyselyn muoto.

Tassa ideariihessa kaikki ideat eli kyselyn aihealueet hyvaksyttiin, mutta keskustelua kaytiin
kriittisesti siitd, mitd asteikkoa, hymidita ja kyselyn muotoa kaytetdan. Kyselyn muodossa
paadyttiin alustavasti paperiseen versioon. Lisaksi vapaan kommentoinnin osio valikoitiin
mukaan, silla siten voidaan huomioida erilaisia kommunikoijia. Teemoittelun pohjalta luotiin
alustava rakenne kyselylle. Ideariihessa syntyneet teemat olivat paatdksenteko, turvallisuu-
den tunne, oma asunto, vapaa-aika ja harrastukset, ruoka, yhteiset tilat, ohjauksen maara,
kuulluksi tuleminen, yksilollisyys ja kotipaiva. Tyoskentelyssa paadyttiin siihen, etta kyse-
lyssa tulisi olla enintdan 10 kysymysta, ja etta kyselyssa olisi tilaa vapaalle kommentoinnille.

Ideariihi-tyoskentelyd dokumentoin paivakirjaan.
Asumisen ilta - tyopaja asukkaita osallistavana menetelmana

TyOpaja on tapaaminen, jossa osallistujat osallistetaan erilaisin vuorovaikutuksen valinein,

ja tavoitteena on yhteenveto erilaisista ajatuksista ja mielipiteistd (Salonen ym. 2017, 91).
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Opinnayteprosessin toteutusvaiheen toisena osallistavana menetelmana oli tydpaja. Asu-
misen illan tarkoituksena oli koota asukkaiden ajatuksia siita, millaista on hyva asuminen ja
mitd he pitavat tarkednd omassa kodissa. TyOpajan tavoitteena oli tuottaa lisaa sisaltdéa
asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Tydpaja toteutettiin Asumisen ilta- teemalla, ja niita oli kaiken
kaikkiaan nelja erillistd kolmena perakkaisena paivana molemmissa yksikoissa vapaaehtoi-
sille asukkaille. Asumisen illasta informoitiin asukkaita etukateen kuvallisella ja selkokieli-
selld kutsulla. Asukkaat saivat tuottaa joko itse kuvin tai kirjallisesti tai ohjaajan dokumen-
toimana mielipiteensa kartonkialustalle. Tyopaja aloitettiin kertomalla Asumisen illan teema
eli millainen on kiva koti ja mikéa on tarkeaa omassa kodissa. Osallistujamaara vaihteli eri

toteutuskerroilla kolmesta kuuteen henkil6a, joten tydskentely tapahtui yndessa ryhmassa.

Asukkaiden osallistumista tydpajaan pyrin edistamaan kaymalla sosiaalisen tarinan avulla
lapi tyoskentelyn ohjeen ja kaikki materiaalit, seka antamalla riittavasti aikaa tyoskentelyyn.
TyOpajassa asukkaat saivat kuvia apuna kayttaen koostaa, mita pitavat tarkedna omassa
kodissa. Kuvat tydskentelyyn oli valittu ideariihen tulosten seka teoriaperustan pohjalta esiin
tulleiden teemojen mukaisesti. Dokumentoin ja kerroin asukkaille, mita kuvat merkitsevat.
Tyoskentelyn lopuksi tuotoksen sisaltd kaytiin viela yhdessa lapi, ja asukkailla oli mahdolli-
suus kommentoida, seka lisata ajatuksia ja kuvia. Ryhmien tuotokset taltioitiin valokuvaa-

malla, kun oli varmistettu, etta niissa ei ole nimia tai muita henkilétietoja.

Tybpaja-menetelman tarkoituksena oli tuoda esiin asukkaiden ndkemys kyselyn lopullisesta
sisallésta. TyOpajassa syntyneiden tuotoksien sisallén teemoittelin seuraavasti esim. musii-
kin kuuntelun ja television katselun laskettiin kuuluvaksi harrastukset ja vapaa-ajanvietto-
aihealueeseen. TyOpajojen perusteella asukkaat pitivat tarkeimpind asioina omassa ko-
dissa ja hyvassa elamassa ihmissuhteita (ystavat, laheiset ja seurustelukumppani), harras-
tuksia ja vapaa-ajanviettoa, palveluita (kauppa, terveys-, liikunta- ja kulttuuripalvelut), juhlia,
lepoa, auton kayttomahdollisuutta, hyvaa ruokaa, omaa asuntoa, omia tavaroita ja lammi-
tysta. Asumisen illassa keratyn aineiston tulokset valitettiin tiedoksi molempien yksikdiden
tyontekijoille kootusti sahkopostin valityksella alustavan kyselyn kanssa. Asumisen ilta -

tydskentelya dokumentoin paivakirjaan.

Ideariihen ja ty6pajojen jalkeen loin alustavan kyselyn kommentointia varten, jonka esihen-
kilot [&hettivat yksikdiden tyontekijdille. Lisaksi asukkaiden 10 eniten kommentoitua aihealu-
etta valitettiin samassa yhteydessa tyontekijdille tiedoksi. Annoin kommentointia varten vii-
kon verran aikaa, ja pyysin palautetta kuvista, rakenteesta, kysymysten jarjestyksesta ja
asukkaiden arvottamien asioiden mukaan ottamista kyselyyn. Tavoitteenani oli kerata yh-
teisesti tyOyhteison mielipiteita ja ajatuksia lopullisesta kyselyn muodosta. Viimeistelin asia-

kastyytyvaisyyskyselyn testaamista varten ja tein siihen liitteeksi kuvallisen tayttdohjeen.
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Viimeistelyssa hyddynsin teoriatietoa sekd saamaani palautetta ohjaajilta ja esimiehilta.
Poistin alkuperaisesta versiosta kysymykset tuletko kuulluksi ja huomioidaanko sinun yksi-
I6lliset toiveesi, ja yhdistin ne yhdeksi kysymykseksi: kuunnellaanko sinun toiveitasi ja mie-
lipiteitasi. Lisasin kyselyyn "pidatké muista asukkaista” — kysymyksen. Kotipaiva - kysymyk-

seen lisasin yhden kuvan selventamaan, etta kysymys tarkoittaa kotipaivaa.
4.5 Tuotoksena asiakastyytyvaisyyskysely

Opinnayteprosessin tuotoksena tietoperustan ja osallistavien menetelmien, ideariihen ja
tydpajojen, perusteella muodostui asiakastyytyvaisyyskysely (liite 3). Asiakastyytyvaisyys-
kyselyssa on ensimmaisena kuvallinen ohje kyselyn tayttéon. Lopullisessa asiakastyytyvai-
syyskyselyssa on yhteensa 10 kysymysta, ja lisdksi tilaa vapaalle kommentoinnille. Asia-
kastyytyvaisyyskyselyn aiheet ovat oma asunto, yksikdn yhteiset tilat, ruoka, kotipaiva,
asukkaat, yksikon tarjoama vapaa-ajan toiminta, ohjauksen maara, paatoksen teko, kuul-

luksi tuleminen ja turvallisuus.

Asiakastyytyvaisyyskysely on laadittu Papunetin kuvapankin kuvia hyodyntamalla siten,
etta itse kysymys on tuettu kuvin ja vastausvaihtoehdoksi on laitettu kolmiportainen hymio-
asteikko. Lisaksi jokaisen vastausasteikon alla on hieman tilaa vapaalle kommentoinnille.
Asiakastyytyvaisyyskyselyn lopussa on kaikkien kuvien l&hteet Papunetin ohjeen mukaan
merkittyna (Papunet 2023). Asiakastyytyvaisyyskyselyn kysymykset on numeroitu ja kysy-
mykset on laitettu jarjestykseen helpommasta vaikeampaan. Eli kysely alkaa helpommin
hahmotettavilla aiheilla kuten asunto ja ruoka ja paattyy laajempiin kasitteisiin kuten kuul-
luksi tulemiseen ja turvallisuuteen. Tallensin kyselyn lopulliseen raporttiin kayttden yksikkd

- termia tietosuojan vuoksi, mutta tulostin sen yksikdihin niiden oikeilla nimilla.
4.6 Paattaminen ja arviointi

Arviointia tehdadan koko opinnaytetyOprosessin ajan itsereflektion ja vuorovaikutuksen
avulla. Itsearvioinnin lisaksi arviointiin kuuluu ulkoinen arviointi. Arviointivaiheessa kirjoite-

taan opinnaytetydn raportti. (Salonen ym. 2017, 64—65.)
Opinnaytetyopaivakirja dokumentoinnin ja itsearvioinnin vélineena

Opinnaytetyopaivakirja on opinnaytetyéprosessin dokumentoinnin valine, jota taytetédan jar-
jestelmallisesti koko opinnaytetytprosessin ajan. Opinnaytetydpaivakirjaan tulisi kirjata
kaikki tavoitteet, muutokset, ideat, pohdinnat, kirjallisuus ja muut Iahdemateriaalit seka kes-
kustelut toimeksiantajan kanssa. (Vilkka & Airaksinen 2003, 21-22.) Paivakirja on epaviral-
linen ja henkildkohtainen valine, jossa voidaan lisaksi kasitelld opinndytetydprosessin

mydnteisia ja kielteisia tuntemuksia sekd& mahdollisia kdanteita. (Toikko ym. 2009, 81.)
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Opinnaytetydprosessissa dokumentoin eri vaiheita sahkdiseen muotoon. Muistiinpanojen
kirjaamisen lisaksi lisasin valokuvia tydskentelyn tuloksista prosessin eri vaiheista. Lisaksi
kirjasin paivakirjaan toimeksiantajan eli esihenkiloni kanssa kaytyja keskusteluja yleisella
tasolla kuten niissa sovittuja asioita. Suurin osa dokumentoinnista kohdistui toteutusvai-
heen pohdintaan menetelmien valinnasta ja toimivuudesta. Opinnaytetydpaivakirja oli mi-
nulle reflektoinnin valine ja toimi samalla muistin tukena kirjoittaessani opinnaytetyéraport-

tia. Paivakirjassa olevaa reflektiota hyédynsin arvioinnissa.
Asiakastyytyvaisyyskyselyn ulkoinen arviointi

Hyva kyselylomake huomioi kohderyhman, ja on sisalléltdan muun muassa selkea, helppo-

tajuinen ja kohtuullisen pituinen. Kysely tulee myds testata. (Tietoarkisto 2023.)

Opinnaytetydprosessin tuotoksen arvioinnin ensimmainen vaihe oli asiakastyytyvaisyysky-
selyn testaus. Sen tarkoituksena oli, ettd saisin lomakkeen tekoon asukkaan mielipiteen
lisdksi myOs ohjaajan ndkemyksen siitd, miten vastaaminen onnistui. Vaikka tiesin, ettd
asiakastyytyvaisyyskyselyn riskind voi olla, ettd vastaajat antavat paaasiassa positiivista
palautetta, yllatyin silti asukkaiden antamasta palautteesta. Olin tarkoituksella valinnut ky-
selya testaamaan sellaiset asukkaat, jotka ovat antaneet aiemmin suullisesti myos negatii-
vista palautetta. Kyselya tayttdessaan molemmat vastasivat melko myodnteisesti myas niihin
aiheisiin, jotka olivat heita aiemmin harmittaneet. Palautteen perusteella kyselya oli viela
mahdollista muokata. Tein kyselyn liitteeksi arviointilomakkeen ohjaajalle ja erillisen asuk-
kaille. Arviointilomakkeen pohjana kaytin aineistoa kyselyn laatimisesta, ja sovelsin arvioin-
tia kyselya ja asiakasryhmaa ajatellen. Asukkaan arviointilomakkeesta tein lyhyen ja kuval-
lisen kolmeosaisen kysymyssarjan, ja ohjaajalle laajemman. Asukkaat ja ohjaaja arvioivat
kyselylomakkeen sisallon ja kuvien olevan helppotajuisia ja kyselyn olevan sopivan pitui-
nen, mutta ohjaaja ehdotti, ettd muuttaisin yhden kuvan selkeammaksi. Haasteena asia-
kastyytyvaisyyskyselyssa on sen luotettavuus. Testaamisen perusteella onnistuneena
asiana pidin sitd, ettd asukkaat vastasivat tarkentaviin kysymyksiin aiheeseen liittyen, joten
uskon heidan ymmartaneen kysymyksen. Lisaksi asukkailla kesti noin 15-20 minuuttia vas-

tata kyselyyn, mika on kohtuullinen aika.

Opinnaytetydprosessin paatdsvaiheessa sovimme esihenkildni kanssa, ettéd varsinaista
asiakastyytyvaisyyskyselyn esittelya ei tarvita, koska yksikoiden tyontekijat olivat jo nahneet
lomakkeen ja saaneet antaa palautetta useita kertoja. Viimeistelin kyselyn testauksessa
esiin nousseiden toiveiden mukaisesti ja Iahetin sen molemmille yksikaille. Valmiin kyselyn
arviointia varten tein Google Forms-kyselyyn linkin, jonka lahetin yksikdiden esihenkilGille
lahetettavaksi tyontekijoille. Sahkoisen arvioinnin etuna on, etta arviointia voi antaa nimet-

tomana. Toivoin sen edesauttavan rehellisen arvioinnin antamista. Vastausaikaa
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tydyhteison jasenilld oli reilun viikon verran. Arvioinnissa kysyttiin hyvan kyselyn edellytyk-
sia eli kyselyn ohjeistuksen selkeytta, sopivaa pituutta, kyselyn kysymysten ymmarretta-
vyytta, kyselyn loogisuutta, visuaalisuutta eli onko kysymykset selkeasti erotettavissa toi-
sistaan, saavutettavuutta kyseinen asiakasryhma huomioiden seka arvioinnissa oli vapaan
kommentoinnin osio koskien asiakastyytyvaisyyskyselya ja koko opinnaytetydprosessista.
Jokaiseen kysymykseen vastausvaihtoehtoja oli kolme: kylla, ei ja muu. Muu-vastaukseen
arvioijalla oli mahdollisuus vastata kirjoittamalla. Kaikki seitseman arvioinnin tayttanytta
vastasivat kaikkiin kysymyksiin myonteisesti. Vapaan kommentoinnin osioon oli tullut kolme

vastausta:
"Ulkoasu voisi olla modernimpi.”

"Hyva ajatus kayttaa ja soveltaa asukaspalavereihin. Niissa voisi ajatella etta voisi kokeilla

syventaa ja laajentaa kysymyssarjoihin ja tehda vaikka osissa.”
"Hienosti jarjestetty kokonaisuus.”

Vastausprosentti kertoo arvioinnin luotettavuudesta, joten luotettavuuden nimissa tulee se
kertoa, jotta vastauksen luotettavuutta voidaan arvioida. Kyselytutkimuksen vastauspro-
sentti on nykyaan noin 50 %. (Vehkalahti 2014, 44.) Tdman arvioinnin vastausprosentti oli
noin 29 %. Tulos kertoo, etta arviointi ei ole kovin luotettava, silla se kattaa noin kolmasosan
henkildkunnasta. Lisaksi nain yksimielisen ja positiivisen arvioinnin, joka oli tydyhteison va-

hemmiston tekema, luotettavuutta on syyta pohtia.
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5 Yhteenveto ja pohdinta
5.1 Johtopaatokset

Toiminnallisen opinnaytetydn arvioinnissa on kolme tarkeaa arvioitavaa kokonaisuutta. En-
simmaisena on tydn idea eli arvioidaan opinnaytetydprosessissa laadittujen tavoitteiden
saavuttamista, tai miksi tavoitteet jaivat saavuttamatta. Apuna arvioinnissa kerataan pa-
lautetta kohderyhmalta. Toiseksi raportissa arvioidaan opinnaytetyon toteutustapaa eli va-
littuja menetelmia seka toteutuksessa tuotettuja materiaaleja. Kolmantena on tarkeaa arvi-
oida opinnaytetydprosessin raportointia ja kieliasua eli pohtia kriittisesti mm. raportin joh-
donmukaisuutta. (Vilkka & Airaksinen 2003, 154—-159.) Toiminnallisen opinnaytetyon arvi-
ointia voi tehda tarkastelemalla tyon kokonaisluotettavuutta, yleistettavyytta, patevyytta,
ymmarrettavyytta ja eettisyytta, silla toiminnalliselle opinnaytetydlle ei ole samanlaisia va-

kiintuneita arviointimenetelmia kuten laadullisella tutkimuksella (Vilkka 2021, 183—-184).
Tavoitteiden saavuttaminen

Opinnaytetyoni tavoitteena oli lisata asiakkaiden osallisuutta ja osallistumista. Opinnayte-
tyoni tarkoituksena oli luoda selkea ja saavutettava asiakastyytyvaisyyskysely asumisyksi-
kossa asuvien kehitysvammaisten asukkaiden palautteen antoa varten. Karin ym. (2020,
127-128) mukaan asiakaspalautteen antaminen lisda osallisuutta. Tavoite asiakkaiden
osallisuuden ja osallistumisen lisdamiseksi arvioin toteutuneen osittain, jos asukkaat kayt-
tavat oikeuttaan antaa palautetta. Osallisuuden nakokulmasta on merkittavaa, aiheuttaako
palautteenanto toimenpiteita yksikdiden kaytannodissa. Saavutettavan asiakastyytyvaisyys-
kyselyn luonnin osalta tavoitteet tayttyivat osittain, silla kaikki opinnaytetydprosessiin osal-
listuneet asukkaat eivat ole kyselya tayttaneet, joten asiakastyytyvaisyyskyselyn saavutet-

tavuus kaikkien asukkaiden kohdalla jaa nahtavaksi.

Opinnaytetydprosessin aikana olen pohtinut eettisesti luotettavan kyselyn tekotapaa kehi-
tysvammaisten palvelun laadun varmistamista. On toki perusteltua teettaa ulkopuolinen laa-
dun arviointi luotettavuuden varmistamiseksi. Itse kuitenkin koin toisessa yksikdssa vierail-
lessani haasteena sen, ettd en ole varma, tulivatko asukkaat tdysin ymmarretyksi. Onko
kyselijan tai haastattelijan parempi olla asiakkaalle tuttu vai tuntematon? Tama puoltaisi
tuetun paatoksen teon kayttda, kun kerataan palautetta asiakkailta. Talla hetkelld asukkailla
ei tallaista henkiloa viela ole nimetty. Kaytannon tyd0 on myds osoittanut, ettd asiakas ja
hanen Idheisensa eivat ole aina joka asiassa samaa mieltd asiakkaan etua arvioidessa,

joten laheinen ei kenties kaikilla asiakkailla ole se, joka auttaa paatdksen teossa.

Palautteen antaminen palvelusta eli asiakastyytyvaisyyskysely on yksi asiakasosallisuuden

taso. Asiakkaan saadessa vaikuttaa omaan palveluunsa, héan on yleensa tyytyvaisempi.
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Asiakaspalautteen kerdamisen ja koonnin lisaksi silla pitaisi olla vaikutusta myds palvelujen
toteuttamiseen. (THL 2022i.) Asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttamisen jalkeen tulisikin
pohtia, mita toimenpiteita saatu palaute edellyttaa ja miten kyselysta paastaan asiakasosal-
lisuuden seuraavalle tasolle. Latvala (2018, 58) oli pro gradu- tutkielmassa huomannut, etta
vaikka ostopalveluiden tilaaja edellyttda asiakaspalautteen keraamista sosiaalipalvelujen
tuottajalta, ei vastausten hyddyntamiselle ole esitetty kilpailutuksissa vaatimuksia. Huomi-
oitavaa on, etta palautteen antamisen lisaksi asiakkaiden osallisuudelle organisaatiossa on
muitakin keinoja kuten vuoropuhelu palveluista (mm. asiakasraadit), palvelujen kehittami-
nen ammattilaisten kanssa (kehittamispajat) ja palvelujen tuottaminen asiakkaiden kanssa
(kokemusasiantuntijat) (THL 2022i.).

THLon (2022f, 5) hyvinvointialueiden kanssa maarittanyt, miten asiakaspalautetta kerataan.
Tavoitteena on yhtenaisen ja vertailukelpoisen tiedon saanti. Tama kansallinen linjaus puol-
taa sita, etta yksikoiden tydntekijat kannustavat myos edelleen organisaation kyselyyn vas-

taamista sen vertailukelpoisuuden vuoksi.
Toteutustapa, menetelmit ja tuotos

Ideariihi eli aivoriihi tassa opinnaytetyoprosessissa ei taysin toteutunut sen alkuperaisen
tavoitteen eli luovuuden nakokulmasta. Sen sijaan ideariihi tydyhteis6a osallistavana me-
netelmana toimi varsin hyvin ja tuotti paljon sisaltda asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Ideariihi
etayhteydella toteutettuna ei ollut paras toteutustapa, mutta perusteltua sen vuoksi, etta
mahdollisimman moni tyOyhteisdsta paasi siihen osallistumaan. Ideariihen jalkeen kaytiin
keskustelua esihenkildiden kanssa toteutuksen toimivuudesta, ja he olivat tyytyvaisia erityi-

sesti Flinga-sovelluksen toimivuuteen etatydskentelyssa.

Tybpaja osallistavana menetelmana tuotti myds paljon siséltda, ja koen onnistuneeni tavoit-
teessani siten, ettd asukkaiden ndkemykset huomioitiin lopullisessa tuotoksessa. Haas-
teena tallaisessa tydskentelyssa on, etta vetajan/ohjaajan roolissa saattaa vaikuttaa tahat-
tomasti asukkaiden mielipiteisiin tai ohjailla likaa tapahtuman etenemista. Pohdin myds
muiden asukkaiden mielipiteiden ja vastausten vaikuttamista asukkaiden tyoskentelyyn.
Asumisen ilta- toteutuksissa tyoskentelin yksin lukuun ottamatta yhta tuokiota, jossa oli
lasna toinen ohjaaja. Toisen ohjaajan lasnaolo ensimmaisella kerralla oli hyodyllista, koska
sain hanelta palautetta mm. kuvien esille laitosta. Toteutustapaa kehitin seuraavilla kerroilla
siten, ettd kaikki kuvat olivat nahtavilla yhdella alustalla, ja asukkaat valikoivat niistd halua-
mansa. Asukkaiden aktiivisuus ja keskittyminen vaihtelivat, mutta menetelman luonteeseen
myos kuuluu vapaaehtoisuus ja keskustelu. Vetgjana palautin huomiota takaisin tyoskente-

lyyn keskustelun kdantyessa muihin asioihin.
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Asiakastyytyvaisyyskysely-lomakkeesta saamani palautteen vahyyden vuoksi kokonaisar-
viointia on haasteellista tassa vaiheessa vield tehda. Saamani palaute oli paaasiassa posi-
tiivista, mika on rohkaisevaa ja saa minut uskomaan, etta tekemani tyd ei kuitenkaan ollut
turhaa. Lisaksi se, ettd kaksi asiakasta sen pystyi tayttamaan, oli myds positiivinen viesti.
Varsinaista arviota voi oikeastaan tehda, kun asiakastyytyvaisyyskyselyita aloitetaan teke-
maan asiakkaiden kanssa. Asiakastyytyvaisyyskyselyn teettaminen laatimallani kyselylla ja
se, jaako se tulevaisuudessa yksikdihin kayttdéon, kertoo pidemmalla aikavalilld, oliko tuotos
onnistunut. Uudistumiskyky on myds olennaista myds talla alalla, joten tallensin tarkoituk-
sella kyselyn sellaiseen muotoon, jotta sen sisaltéa, kuvia ja tekstia, voi muokata tarvitta-
essa. Kaikille asukkaille sopivaa ja saavutettavaa asiakastyytyvaisyyskyselyad on varmasti
mahdotonta laatia, ja se onkin vain yksi tapa kerata palautetta ja osallistaa asukkaita. Li-

saksi asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausten luotettavuutta on syyta arvioida kriittisesti.

Ideariihen ja tydpajan pohjalta samankaltaisia aihealueita oli kolme. Asukkaiden vastauk-
sista yksi paatyi lisaksi valmiiseen kyselyyn. Eli lopullisessa kyselyssa oli nelja asukkaiden
tarkeiksi osa-alueiksi arvottamaa aihetta. Asukkaita osallistavaan tydskentelyyn oli valittu
kuvia myos opinnaytetyoprosessin aikana keratysta tietoperustan teemoista kuten osalli-
suus, esteettomyys, itsenaisyys ja paatoksenteko. Itse tydskentelyssa asukkaat eivat niita
juurikaan valinneet, mihin saattoi vaikuttaa valittu kuva tai haaste kasitteen ymmartami-
sessa. Havaintoni tukee aiemmin raportissa mainittua Kivistén (2014, 168, 248) tutkimusta,
jonka mukaan kaikki vaikeavammaiset henkilét eivat ole tunnistaneet, ettéd heilla on itse-
maaraamisoikeus, omaa elamaa koskevaa valtaa ja paatoksentekomahdollisuus, ja osalli-

suutta ei sanana kaytetty oman elamantilanteen kuvaamisessa.

Kokonaisuutena opinnaytetyOprosessissa onnistumisia oli tydyhteison, asukkaiden ja tyon-
tekijoiden osallistuminen kehittamistyohon ja heidan merkittava anti kyselylle ja sen sisal-
I6lle. Haasteena opinnaytetyOprosessissa olivat organisaatiomuutos kuntayhtymasta hyvin-
vointialueeksi kesken prosessin. Koko opinnaytetyoprosessin arviointia vaikeuttaa se, etta
palautetta tuli prosessin eri vaiheissa toivottua vahemman ja paaasiassa esihenkilgilta. Va-
haiseen palautteen maaraan saattoi myos vaikuttaa vuodenvaihde, jolloin vakituista henki-
I6kuntaa oli lomalla, seka hyvinvointialueiden kaynnistymiseen liittyvat muut kaytannon jar-

jestelyt
Opinnaytetyoraportti

Opinnaytetyoraportin kirjoittamisessa koin haastavana saada sen sisallon johdonmu-
kaiseksi ja tiiviiksi. Teoriaosuus on varsin laaja eika taysin tasapainossa toteutuksen
kanssa, ja raportin kieliasu karsii ajoittain pitkistd lauserakenteista. Oman haasteensa oli

I0ytda laajasti ajankohtaista ja tutkittua tietoa kyseisestd asiakasryhmastd. Koen
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onnistuneeni siing, ettad aiheeni ja enemmistd lahteistd ovat ajankohtaisia. Jopa niin ajan-
kohtaisia, etta kesken raportin kirjoittamisen jouduin muuttamaan tekstia, koska esimerkiksi

uusi vammaispalvelulaki ei tullutkaan voimaan vuoden alusta.

YhteistyO toimeksiantajan kanssa sujui mielestani hyvin, joskin oma panokseni eri yksikoi-
den valilla ei jakautunut tasaisesti. Arvioidessani omaa tydskentelyani opinnaytetyéproses-
sin aikana haasteeksi muodostui oma yhteisroolini tydntekijana ja opiskelijana. Omassa
tybpaikassa toiminnan kehittdminen oli monin tavoin palkitsevaa. Haasteena kuitenkin oli,
etta vaikka tavoitteena oli hyddyntda molempien yksikoiden tydyhteisdjen mielipiteita, kay-
tanndssa kaytin opinnaytetydlle varattua aikaa enemman omassa yksikossani. Toinen asia,
jota tarkastelin kriittisesti, oli tydskentelyyn valikoidut kuvat. Kuvien valikointiin vaikutti Pa-
punetin kuvien helppo saatavuus ja maksuttomuus. Osalla asiakkaista on kuitenkin erilaisia
kuvia omissa kommunikaatiokansioissa ja sahkoisissa sovelluksissaan. Lisaksi pohdin sel-

laisten asioiden kysymisen mielekkyytta, joihin tiedan, ettd asukas ei pysty vaikuttamaan.
5.2 Eettisyys ja luotettavuus

Opinnaytetyontekijan tulee hallita opinnaytetyOprosessissaan hyva tieteellinen kaytanto ja
siihen liittyva vastuu, ihmisiin kohdistuvan tutkimuksen yleiset periaatteet seka eettinen en-
nakkoarviointi, sen tarpeellisuus ja menettely. Opinnaytetyd laaditaan rehellisesti, tarkasti
ja huolellisesti. Opinnaytetydn suunnitelma ja raportti tarkastetaan plagiaatintunnistusjar-
jestelmassa. Valmis opinnaytetyd julkaistaan kaikille avoimessa Theseus-julkaisuarkis-
tossa. (Arene 2019, 5-10.)

Tietoperustaa kerataan laajasti useista lahteista, ja kaytettavat menetelmat ovat eettisesti
kestavia. Tietoperustana kaytettavien tutkimusten, kirjallisuuden ja muiden materiaalien
lahdeviittaukset tehdaan asianmukaisesti ja alkuperaista julkaisua kunnioittaen. Opinnayte-
tyd suunnitellaan, toteutetaan ja raportoidaan LAB ammattikorkeakoulun ohjeiden mukai-
sesti. Opinnaytetydsuunnitelman hyvaksynnan jalkeen opiskelija ja toimeksiantajan valilla
laadittiin yhteistydsopimus, jossa sovitaan tarkemmin aikataulut, aineiston kaytto ja salassa
pidettava aineisto. Lisaksi haetaan toimeksiantajalta tutkimuslupa, ja tydskentely aloitetaan
vasta tutkimusluvan saatua. (TENK 2012, 6-7.) Opiskelijan tulee perehtya prosessin aikana
LAB ammattikorkeakoulun tietosuojaohjeistukseen, jossa on maaritelty tarkemmin henkil6-
tietojen kasittelyyn (eLAB 2022). Papunetin kuvia saa kayttaa vapaasti ei-kaupallisissa tar-
koituksissa, ja kuvia saa muokata, rajata ja yhdistaa, kun kuvien alkuperainen |ahde on
mainittu (Papunet 2023).

Toiminnallinen opinnaytetyo ei kohdistunut ihmisten tutkimiseen, eika vaatinut eettista en-

nakkoarviointia. Opinnaytetydprosessista, siihen osallistumisesta ja vapaaehtoisuudesta
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informoin tydyhteis0a saatekirjeella (lite 1) ja asukkaita lisaksi selkokielisella kutsulla (liite
2). Saatekirjeessa ja viela erikseen jokaisessa vaiheessa, muistutin, etta osallistuminen on
vapaaehtoista ja keskeyttaminen on mahdollista. Opinnaytetyéprosessissa ei keratty hen-
kiltietoja. Havitan opinnaytetydprosessin aikana keratyn materiaalin raportin hyvaksymi-
sen jalkeen. Kuvasin tyopajassa tuotetun materiaalin ja sailytin valokuvat muun tutkimusai-
neison kanssa henkildkohtaisella tydasemallani, joka on suojattu kayttajatunnuksella ja sa-
lasanalla. Sailytin henkildkunnan ideariihessd kootun aineiston Flinga-sovelluksessa ja
poistan sen kayton jalkeen. Flinga-sovellus on suojattu henkilokohtaisella kayttajatunnuk-
sella ja salasanalla. Yksikoiden esihenkilot lahettivat sahkopostitse kutsut Teamsiin seka
palaute- ja arviointikyselyt tyontekijoille, joten en saanut tyontekijoiden henkiltietoja tie-
tooni. Koko tutkimusaineisto havitetdan opinnaytetyéraportin hyvaksymisen jalkeen. Kyse-
lyssad ja muissa materiaaleissa kaytettyjen kuvien lahteet merkitsin materiaaleihin kuten

asiakastyytyvaisyyskyselyyn Papunetin ohjeistuksen mukaisesti.
5.3 Jatkokehittaminen

Taman kyselyn luominen osoitti, etta asiakkaille tulee tarjota useammin ja selkea keino an-
taa palautetta. Lyhyen aikavalin jatkokehittamisehdotukseni on, etta yksikdssa kasitellaan
opinnaytetydprosessin tuotoksena olleen asiakastyytyvaisyyskyselyn kautta saatu palaute
asukkaiden kanssa, jotta asiakaspalautteen antamisen merkitys kirkastuu. Toiveenani on
lisaksi se, etta yksikoissa luotaisiin kaytanto sille, etta asiakastyytyvaisyyskyselyiden tulok-
sista ja palautteista poimitaan tavoitteet tydskentelylle, ja tydyhteison vastuulla on valittaa
asukkaiden antamaa palautetta eteenpain. Tydyhteisdssa kaytiin keskustelua myos siita,
voisiko Kyselya kayttaa asiakasta kuultaessa ennen asiakkaan hoito- ja palvelusuunnitel-
mapalavereja. Toimintayksikdssa oleva palautelaatikko, tabletti ja henkildkunnan aktiivinen
palautteen kerddminen ja kirjaaminen pitkalla aikavalilld kannustaisi asukkaita aktiiviseen

ja itsenaiseen palautteenantoon.

Toinen opinnaytetyOprosessin jatkokehittamisehdotukseni on, ettd palautetta kerattaisiin
myOs asukkaiden laheisiltd. THL:n asiakaspalautetiedon kansallisen yhtenaistadmisen lin-
jauksen mukaan omainen tai muu laheinen voi auttaa asiakasta antamaan palautetta ja
tarvittaessa antaa palautetta asiakkaan puolesta (THL. 2022¢). Asiakkaan laheista henkil6a
voisi siis ohjata antamaan palautetta organisaation palautekanavissa. Lisaksi yksikoissa
voisi kerata tarkempaa ja kattavaa palautetta palvelusta ja toiminnasta asiakkaiden lahei-
siltd samaan tapaan kuin opinnaytetyOprosessissa kehitetylla asiakastyytyvaisyyskyselylla

asukkailta.

Kolmas jatkokehittdmisehdotukseni on toimeksiantajana olleelle organisaatiolle, etta asia-

kastyytyvaisyyskyselystad saataisiin tulevaisuudessa sahkoéinen versio. Asiakkailla on
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oikeus oman palvelun kehittdmiseen, ja palvelunjarjestajalla velvollisuus osallistuttaa asi-
akkaat palvelujarjestelman kehittamiseen (THL 2022i). Palautteen antoa edistaisi, jos opin-
naytetydprosessissa kehitetty asiakastyytyvaisyyskysely olisi kaytettavissa myds sahkoi-
sesti. Sahkdinen alusta palautteen antoon tulisi kehittda asiakkaan tarpeista lahtien, ja sen
tulisi olla helppokayttdinen ja houkutteleva. Sahkdisten alustojen kayton tavoitteena on, etta
niiden kautta voisi seurata palautteen tai vaikka hankkeen edistymista. (Sihvo ym. 2018,
48.) Organisaation yleinen asiakaspalaute on taytettavissa sahkoisesti, mutta toivon, etta
taman kyselyn kaltainen asumispalveluiden sisaltéa koskeva kysely olisi myds mahdollista
saada sahkoiseen versioon. Yksikon palautteen antoa ja kyselyyn vastaamista saattaisi
edistda kyselyn osittainen integrointi myds asiakkaan omaan kommunikaatiosovellukseen.
Palautteessa toivottu modernimpi ulkoasu toteutuisi myos luomalla sahkdinen asiakastyy-

tyvaisyyskysely.

Bigbyn ym. (2014, 348—-366) mukaan asumispalveluiden laadun indikaattorina tulisi kayttaa
dokumenttien lisaksi asiakkaiden ja toiminnan havainnointia eri vuorokaudenaikoina ja vii-
konpaivina, jotta henkilostokaytantdjen luonne ja yhtenaisyys tulisi huomioitua. Teoriaan
perehtyessani kiinnostuin myos havainnoinnista laadun mittaamisena. Tallaiseen laajaan
selvitykseen on toki niukasti resursseja, eika havainnointi ole valttamatta ehdottoman varma
laadun mittaamisen valine, silla ulkopuolinen tarkkailijan lasnaolo saattaisi vaikuttaa tyon-
tekijan tavanomaisiin ty6tapoihin. Havainnointi on silti mielestani mielenkiintoinen ja pohdit-
tava nakokulma asumispalveluiden laadun tarkkailuun. Se soveltuisi myds laajasti erilaisille

haavoittuvassa asemassa oleville asiakasryhmille.
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Liite 1. Saatekirje

Yksikoiden nimet, organisaatio Saatekirje

Olen Tanja Syrjala ja tydskentelen ohjaajana yksikdssa. Opiskelen LAB-ammatti-
korkeakoulussa sosionomiksi ja opintoihini liittyen toteutan opinnaytetyon yksi-
koissa. Opinnaytetydni tarkoituksena on luoda selkea ja saavutettava asiakastyy-
tyvaisyyskysely asumisyksikOssa asuvien asukkaiden palautteen antoa varten.
Opinnaytetyoni tavoitteena on lisata asiakkaiden osallisuutta ja osallistumista. Toi-
veenani on, ettd mahdollisimman moni asukas ja tyontekija osallistuisi asiakastyy-
tyvaisyyskyselyn kehittamiseen, jotta erilaiset nakemykset tulisivat huomioitua kat-
tavasti. Osallistuminen on vapaaehtoista, ja osallistujalla on mahdollisuus keskeyt-
taad missa tahansa vaiheessa. HenkilGtietoja ei kerata. Opinnaytetyon aikana syn-
tyy asiakastyytyvaisyyskyselyn malli, joka esitellaan yksikoiden lisaksi LAB-am-
mattikorkeakoulussa ja valmis opinnaytety0 julkaistaan kaikille avoimessa
Theseus-julkaisuarkistossa. Asiakastyytyvaisyyskyselya hyodynnetaan asumisyk-
sikoissa.

Asukkaille jarjestetaan molemmissa yksikoissa Asumisen ilta, jossa osallistujilta
toivotaan mielipiteitd asumisesta ja kyselyn toteutuksesta. Asumisen illassa on tar-
koitus koota paperille kirjoittaen ja kuvien avulla kooste asumiseen liittyvista aja-
tuksista. Paperiset tuotokset sailytetaan yksikoissa lukitussa kaapissa, ja ne vie-
daan tietoturvajateastiaan opinnaytetyon hyvaksymisen jalkeen. TyOpajassa tuo-
tettu materiaali kuvataan ja valokuvat sailytetaan muun tutkimusaineison kanssa
henkilokohtaisella tydasemalla, joka on suojattu kayttajatunnuksella ja salasanalla.
Selkokielinen kutsu Asumisen iltaan tulee esille yksikkdon, ja informoin ohjaajia
sen ajankohdasta, jotta asukkaita voidaan muistuttaa tapahtumasta ja sen vapaa-
ehtoisuudesta.

Henkilokunnalle jarjestetaan kahdesti tapaaminen asian tiimoilta, joissa yhteisesti
pohditaan kyselyn toteuttamista. Henkilokunnan ideariihessa koottu aineisto tallen-
nuksen ja sailytykseen vaikuttaa toteutustapa. Jos tuotos on sahkoinen Flinga-so-
velluksen tehtavakooste, se sailytetaan sovelluksessa ja poistetaan kayton jal-
keen. Flinga-sovellus on suojattu henkilokohtaisella kayttajatunnuksella ja salasa-
nalla. Paperinen aineisto sailytetdan lukitussa kaapissa. Ideariihen ajankohta sovi-
taan esihenkildiden kanssa, ja kerrotaan henkildkunnalle aiheesta ja toteutusta-
vasta. Mikali henkildston tydpaja jarjestetdaan teamsilla, saan kayttéoni henkildston
sahkopostiosoitteet. Naiden tallentaminen, suojaus ja havittdaminen toteutetaan sa-
maan tapaan muun tutkimusaineiston kanssa. Koko tutkimusaineisto havitetaan
opinnaytetyon hyvaksymisen jalkeen. Tarkemmat aikataulut selviavat mydhemmin.

Jos sinulla herasi kysyttavaa tai haluat lisatietoja, vastaan mielellani.
Tanja Syrjala tanja.syrjala@student.lab.fi, muut yhteystiedot
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Lahteet:

PAPUNETIN KUVAPANKKI

Kuva 1: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sergio Palao / ARASAAC
Kuva 2: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Savas
Kuva 3: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Elina Vanninen

Kuva 4: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Elina Vanninen

Kuva 5: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera

Kuva 6: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Maria Eriksson, Hanna Elfving, Savas ja
mainostoimisto Ahooy Creative

Kuva 7: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sergio Palao / ARASAAC

Kuva 8: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Maarit Mykkanen, Virpi Puikkonen, Savas ja
Mainostoimisto Ad Kiivi Oy

Kuva 9: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sergio Palao / ARASAAC

Kuva 10: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Maria Eriksson, Hanna Elfving, Savas ja
mainostoimisto Ahooy Creative

Kuva 11: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Ritva Himaldinen Savas

Kuva 12: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Kuvako/ Sergio Palao / ARASAAC
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YKSIKON ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

1. PIDATKO ASUNNOSTASI?

KYLLA IHAN OK EN

2. PIDATKO YKSIKON YHTEISISTA TILOISTA?

KYLLA IHAN OK
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3. PIDATKO YKSIKON RUOASTA?

KYLLA JOSKUS EN

4. PIDATKO KOTIPAIVASTA?

KYLLA JOSKUS EN

5. PIDATKO YKSIKON ASUKKAISTA?

KYLLA VALILLA

@ ©

EN




6. PIDATKO YKSIKON VAPAA-AJAN TOIMINNASTA?

KYLLA JOSKUS EN

7. SAATKO RIITTAVASTI OHJAUSTA?

5.0 88
1 .50
15 -45
209 ~a0
2 0 35

KYLLA JOSKUS EN

8. SAATKO PAATTAA ASIOISTA?

KYLLA JOSKUS

0 0O B




9. KUUNNELLAANKO SINUN TOIVEITASI JA MIELIPITEITASI?

KYLLA JOSKUS El

10. TUNNETKO OLOSI TURVALLISEKSI YKSIKOSSA?

KYLLA JOSKUS EN

MISTA MUUSTA HALUAT KERTOA?
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LAHTEET:
OHJE:
ASUA: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sergio Palao / ARASAAC

KERTOA HYVISTA JA HUONOISTA ASIOISTA: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Ritva Himéldinen
Savas

VALITA: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Paxtoncrafts Charitable Trust
HYVA Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera

IHAN OK: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Maarit Mykkanen, Virpi Puikkonen, Savas ja Mainostoi-
misto Ad Kiivi Oy

HUONO ASIA: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Ritva Hamaldinen Savas
KIRJOITTAA Papunetin kuvapankki, papunet.net, Elina Vanninen
TAYTTAA LOMAKE YHDESSA: Sclera

KERTOA ASIASTA OMALLA TAVALLA Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Maria Eriksson, Hanna EIf-
ving, Savas ja mainostoimisto Ahooy Creative

PLUS Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sergio Palao / ARASAAC
TYONTEKIJA KODISSA: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Ritva Himaldinen Savas
LUKEA TOISELLE Papunetin kuvapankki, papunet.net Elina Vanninen, muokkaus Papunet

KOKEMUS Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Maria Eriksson, Hanna Elfving, Savas ja mainostoi-
misto Ahooy Creative

KERTOA OMISTA ASIOISTAAN, ELAMASTAAN Papunetin kuvapankki, papunet.net Sclera, muokkaus Maarit Mykkanen,
Virpi Puikkonen, Savas ja Mainostoimisto Ad Kiivi Oy

HYVA MIELI: Papunetin kuvapankki, Sclera, muokkaus Heidi Ahlstrém
ASUA: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sergio Palao / ARASAAC
KIITTAA Papunetin kuvapankki, papunet.net Sclera

OTSIKKO:

ASUA: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sergio Palao / ARASAAC

KERTOA HYVISTA JA HUONOISTA ASIOISTA: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Ritva Himéldinen
Savas

1. KYSYMYS:
HYVA MIELI: Papunetin kuvapankki, Sclera, muokkaus Heidi Ahlstrém
SISALLA: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Paxtoncrafts Charitable Trust
HYVA Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera

IHAN OK: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Maarit Mykk&nen, Virpi Puikkonen, Savas ja Mainostoi-
misto Ad Kiivi Oy

HUONO ASIA: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Ritva Hamaldinen Savas
2. KYSYMYS:

HYVA MIELI: Papunetin kuvapankki, Sclera, muokkaus Heidi Ahlstrém

RYHMAKOTI Papunetin kuvapankki, papunet.net, Elina Vanninen

OLOHUONE: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sergio Palao / ARASAAC



SAUNA: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Annakaisa Ojanen
PESTA PYYKKIA: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sergio Palao / ARASAAC
HYVA Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera

IHAN OK: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Maarit Mykkanen, Virpi Puikkonen, Savas ja Mainostoi-
misto Ad Kiivi Oy

HUONO ASIA: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Ritva Hamaldinen Savas
3. KYSYMYS:

HYVA MIELI: Papunetin kuvapankki, Sclera, muokkaus Heidi Ahlstrém

RYHMAKOTI Papunetin kuvapankki, papunet.net, Elina Vanninen

RUOKA: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Annakaisa Ojanen

HYVA Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera

IHAN OK: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Maarit Mykkanen, Virpi Puikkonen, Savas ja Mainostoi-
misto Ad Kiivi Oy

HUONO ASIA: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Ritva Hamaldinen Savas
4.  KYSYMYS:

HYVA MIELI: Papunetin kuvapankki, Sclera, muokkaus Heidi Ahlstrém

KOTI Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sergio Palao / ARASAAC

ASKAREET Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera

RAVINTOLA Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sergio Palao / ARASAAC

HYVA Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera

IHAN OK: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Maarit Mykk&nen, Virpi Puikkonen, Savas ja Mainostoi-
misto Ad Kiivi Oy

HUONO ASIA: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Ritva Hdmaldinen Savas
5. KYSYMYS

HYVA MIELI: Papunetin kuvapankki, Sclera, muokkaus Heidi Ahlstrém

NAAPURI Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sergio Palao / ARASAAC

YSTAVAT Sergio Palao / ARASAAC, muokkaus Papunet

HYVA Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera

IHAN OK: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Maarit Mykk&nen, Virpi Puikkonen, Savas ja Mainostoi-
misto Ad Kiivi Oy

HUONO ASIA: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Ritva Hamaldinen Savas
6. KYSYMYS:

HYVA MIELI: Papunetin kuvapankki, Sclera, muokkaus Heidi Ahlstrém

RYHMAKOTI Papunetin kuvapankki, papunet.net, Elina Vanninen

ULKOILU: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sergio Palao / ARASAAC, muokkaus Papunet

ELOKUVA Papunetin kuvapankki, papunet.net Sergio Palao / ARASAAC

VAPAA-AIKA Papunetin kuvapankki, papunet.net Sergio Palao / ARASAAC

HYVA Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera



IHAN OK: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Maarit Mykk&nen, Virpi Puikkonen, Savas ja Mainostoi-
misto Ad Kiivi Oy

HUONO ASIA: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Ritva Hamaldinen Savas
7.  KYSYMYS
AJASTIN Sergio Papunetin kuvapankki, papunet.net, Palao / ARASAAC
KANNUSTAA: Sclera, muokkaus Ritva Himalainen Savas
TYONTEKIJA KODISSA: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Ritva Himaldinen Savas
HYVA Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera

IHAN OK: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Maarit Mykkanen, Virpi Puikkonen, Savas ja Mainostoi-
misto Ad Kiivi Oy

HUONO ASIA: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Ritva Hamaldinen Savas

8. KYSYMYS
PAATTAA ASIOISTA: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Ritva Himaldinen Savas
HYVA Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera

IHAN OK: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Maarit Mykkdnen, Virpi Puikkonen, Savas ja Mainostoi-
misto Ad Kiivi Oy

HUONO ASIA: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Ritva Hamaldinen Savas

9. KYSYMYS
EHDOTTAA Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sergio Palao / ARASAAC, muokkaus Papunet
SANOA MITA HALUAA TEHDA: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Heidi Ahlstrém

KOKEMUS Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Maria Eriksson, Hanna Elfving, Savas ja mainostoi-
misto Ahooy Creative

HYVA Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera

IHAN OK: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Maarit Mykk&nen, Virpi Puikkonen, Savas ja Mainostoi-
misto Ad Kiivi Oy

HUONO ASIA: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Ritva Hamaldinen Savas
10. KYSYMYS
SUOJELU: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sergio Palao / ARASAAC
TURVALLINEN PAIKKA: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Ritva Hdmaldinen Savas
HYVA Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera

IHAN OK: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Maarit Mykkanen, Virpi Puikkonen, Savas ja Mainostoi-
misto Ad Kiivi Oy

HUONO ASIA: Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Ritva Hdmaldinen Savas
11. KYSYMYS

TARKEA ASIA Papunetin kuvapankki, papunet.net, Sclera, muokkaus Ritva Himaldinen Savas
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