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1 Johdanto

Opinndytetydssa lahtokohtana on jokaisen ihmisen oikeus mielipiteeseen ja kommu-
nikointiin esteettdémasti hanelle ymmarrettavalla tavalla seka oikeus vaikuttaa palve-
luihin, joihin on osallisena. Nama oikeudet perustuvat perustuslakiin ja yhdenvertai-
suuslakiin sekd ihmisoikeussopimuksiin (Oikeus kommunikointiin 2020). Suomessa
kiinnitetdaan yha enemman huomiota vammaisten henkildiden oikeuksiin kuulua yh-
teis00n ja yhteiskuntaan seka osallistua ja vaikuttaa asioihin. Suomen vammaispoliit-
tinen ohjelma, YK:n yleissopimus vammaisten henkildiden oikeuksista seka it-
semadraamisoikeuslaki ovat olleet edesauttamassa asiaa (Oikeus kommunikointiin
2020). Tarkoituksena on vahentaa eriarvoisuutta yhteiskunnassa seka turvata ihmis-
oikeuksien, kuten mielipiteen ilmaisemisen toteutuminen (Oikeus osallisuuteen ja
yhdenvertaisuuteen 2018, 13, 15). Taman vuoksi aihe on yhteiskunnallisesti tarkea ja
ajankohtainen. Opinndytetydn keskeisia kasitteitd ovat itsemaaraamisoikeus, asiakas-

[ahtdisyys, osallisuus seka esteetén kommunikointi.

Toimeksiantaja on Tyévalmennussaatio Avitus, joka tarjoaa osallisuutta ja tyollisty-
mista edistavaa toimintaa erityista tukea tarvitseville henkildille Jamsassa (Toiminta-
kertomus 2019). Idea aiheeseen on syntynyt tekijan tehdessa kevaalla 2019 Avituk-
selle asiakastyytyvaisyyskyselya ja havaittuaan haasteita erityista tukea tarvitsevien
mielipiteen ilmaisussa. Toimeksiantaja ei tilannut tyotd, vaan tekija kertoi halustaan
ja mielenkiinnostaan perehtya syvemmin asiaan. Opinnaytetyon tutkimusosuus an-
taa Avituksen tyontekijoille mahdollisuuden kayttaa tietoa kehittamistydn tukena.
Koottua materiaalia voi hyddyntda osana yrityksen laatukasikirjaa seka uusien tyon-

tekijoiden/harjoittelijoiden perehdytyksessa.

Opinndytetyo on laadullinen tutkimus, joka pohjautuu kirjallisuuteen, henkilokunnan
kyselytutkimukseen seka sisallon analysointiin. Kyselytutkimuksen tarkoituksena on
kuulla vakituisen henkilokunnan tyékokemukseen perustuvia ajatuksia ja kokemuksia
siitd, miten erityista tukea tarvitsevien asiakkaiden mielipiteen ilmaisua voidaan tu-
kea seka tukea esteetonta kommunikointia. Mitka asiat vaikuttavat mielipiteen ilmai-
semiseen ja vastausten luotettavuuteen. Miten asiakaslahtodisyys, itsemaaraamisoi-

keus ja osallisuus nakyvat tydssa.
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Opinndytetydssa kasitelladan mielipiteen ilmaisemiseen vaikuttavia tekijoita, joita eri-
tyista tukea tarvitsevilla voi esiintya fyysiselld, psyykkiselld, sosiaalisella ja kognitiivi-
sella toimintakyvyn tasolla. Ymparistolla ja tyontekijoiden vuorovaikutusosaamisella
on vaikutusta esteettoman kommunikoinnin onnistumiseen. Opinndytetyossa kay-
daan [api menetelmia, joilla voidaan tukea erityista tukea tarvitsevaa mielipiteen il-
maisussa. Mukaan on valikoitunut keskeisia ja kdytossa olevia menetelmid, eika tar-

koituksena ole ollut kdyda kaikkia olemassa olevia menetelmia kattavasti lapi.

Opinnaytetyon tutkimusosuudesta saadut tulokset on jaettu kolmeen alaryhmaan
tutkimuskysymysten mukaan. Avituksen tyontekijoiden kokemusten mukaan merki-
tyksellista mielipiteen ilmaisun tukemisessa ovat oikeanlaisten valineiden |6ytyminen
ja niiden tarkoituksenmukainen kaytté. Merkitykselliseksi koettiin myds ymparistote-
kijat seka vuorovaikutusosaaminen. Tarkedksi koettiin kysymysten muotoiluun liitty-
vat asiat. Mielipiteen ilmaisemiseen ja luotettavuuteen vaikuttavat henkilékunnan
mukaan toimintakyvyn eri osa-alueet seka opitut tottumukset. Asiakaslahtoisyyden,
itsemadraamisoikeuden ja osallisuuden toteutumiseen on panostettu Avituksella vas-
tausten perusteella aiempaa enemman. Asiakkaat otetaan mukaan toiminnan suun-
nitteluun, toteutukseen seka kehittdmiseen. Toiminnan ldhtokohtana on asiakkaiden

tarpeet ja heidan tukeminen.

2 Jokaisen oikeus mielipiteeseen

2.1 Lainsaadanto

Julkisen vallan velvollisuutena on perus- ja ihmisoikeuksien toteutumisen valvominen
seka tasa-arvon edistdminen yhteiskunnassa (Autio & Niemela 2017, 279). Suomen
valtio on sitoutunut noudattamaan YK:n ihmisoikeuksien julistuksesta (1948) maari-
teltyja ihmisoikeuksia. Ihmisoikeusjulistuksen artiklassa 19. sanotaan, etta jokaisella
on oikeus mielipiteen- ja sananvapauteen. Mielipiteen- ja sananvapaudella tarkoite-
taan oikeutta ilmaista ja vastaanottaa tietoa ja ajatuksia (Oikeus kommunikointiin
2020). "YK:n vammaissopimuksen tarkoituksena on taata vammaisille henkiloille tay-

simaadraisesti ja yhdenvertaisesti kaikki ihmisoikeudet ja perusvapaudet, edistaa ja



suojella naita oikeuksia ja vapauksia seka edistdd vammaisten henkildiden ihmisar-

von kunnioittamista.” (Oikeus osallisuuteen ja yhdenvertaisuuteen 2018, 13.)

Vammaispalvelulain 2§ maarittelee vammaisen henkilon henkiloksi, jolla vamman tai
sairauden vuoksi on pitkdaikaisesti erityisia vaikeuksia suoriutua tavanomaisista ela-
maén toiminnoista (Autio & Niemeld 2017, 279). Vammaispalvelulain tavoitteena on
vammaisten henkildiden tasa-arvon edistaminen ja yhdenvertaisen eldaman mahdol-
listaminen, yksil6llisten osallistumis- ja toimintamahdollisuuksien lisadminen seka
vaikutusmahdollisuuksien parantaminen yhteiskunnan palvelujen suunnittelussa ja
toteutumiseen (Itsendisen eldaman tuki n.d.). Kehitysvammalain yhtena tarkoituksena
on edistdd henkilon sopeutumista yhteiskuntaan jarjestamalla mm. tydtoimintaa (L

23.6.1977/519).

Lainsdddantoa on tarkoitus uudistaa. Tavoitteena on saada yhdistettya vammaispal-
velulaki sekd kehitysvammalaki uudeksi vammaispalveluja koskevaksi erityislaiksi.
Nailla lakimuutoksilla halutaan mahdollistaa vammaisten ihmisten tdaysimaardinen
osallistuminen sekad edistda jokaisen edellytyksia toimia yhdenvertaisina yhteiskun-

nan jasenena. (Autio & Niemeld 2017, 280-281.)

Kun erityista tukea tarvitseville henkilGille jarjestetdaan palveluita noudatetaan yleisla-
kina sosiaalihuoltolakia, joka luo pohjan vammaislainsdadannon soveltamiseen (Autio
& Niemeld 2017, 279). Sosiaalihuoltolakin 3§:n mukaan “erityista tukea tarvitsevalla
henkilolla ja asiakkaalla tarkoitetaan henkil63, jolla on erityisid vaikeuksia hakea ja
saada tarvitsemiaan sosiaali- ja terveyspalveluja kognitiivisen tai psyykkisen vamman
tai sairauden, paihteiden ongelmakayton, usean yhtaaikaisen tuen tarpeen tai muun
vastaavan syyn vuoksi ja jonka tuen tarve ei liity korkeaan ikaan.” (L 1301/2014.) Asi-
akkaan oikeutena on saada laadultaan hyvaa sosiaalihuoltopalvelua, jossa hdanen ih-

misarvoaan ei loukata ja hanen yksityisyyttdaan kunnioitetaan (L 22.9.2000/812).

Nurmi-Koikkanen (2012) muistuttaa, ettd voimassa oleva lainsdadanto ohjaa yksittai-
sid toimijoita ja yhteis6ja luomaan eettisesti kestavaa toimintaa. Eettinen ymmarrys

ja itseohjautuvuus syntyvat tydntekijan omasta halusta sitoutua ja ymmartaa. Aidolle
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asiakaslahtoisyydelle pohjan luo vahva luottamus siihen, etta lainsdadant6a noudate-
taan. llman luottamusta ei synny turvallisuutta ja henkilokohtaista vastuunottoa tu-
kee puolestaan turvalliseksi koettu ymparisto. Tyontekijoiden ja asiakkaiden luotta-

mus itseen ja toisiin kasvaa osallisuudessa.

2.2 Itsemaaraamisoikeus

Itsemadraamisoikeudella tarkoitetaan jokaisen ihmisen oikeutta tulla kuulluksi
omissa asioissaan seka toiminnanvapautta. Itsemaaraamisoikeus liittyy vahvasti ih-
misarvoon ja jokaisen ainutlaatuisuuteen (Topo 2013). Puolimatka (2020, 29-30) ker-
too tutkija J.S. Ecclesin (2004) jakaneen itsemaardamisen paamaarat kolmeen osaan;
ihmisen tarpeeseen kokea yhteenkuuluvuutta, kokea itsensa patevaksi seka kokea it-
senaisyytta ja kykya tehda itsendisia paatoksia. Eccles pitda erityisen tarkeana jokai-
sen ihmisen tarvetta kokea eldamadssaan merkityksellisyytta. Merkitys syntyy kunnioi-

tuksen kokemisesta seka siita etta voi antaa jotain toisille ja ymparistolle.

Topon (2013) mukaan itsemdaardaminen pitda sisalladn useita ulottuvuuksia. lIman
kaikkien ndiden osa-alueiden toteutumista itsemadaraaminen ei voi toteutua. Naita
ulottuvuuksia on tiedon saanti, paatdksen teko, paatoksen toimeksi saattaminen, ky-
vykkyyden tunne ja kykyjen kaytto seka yksityisyys. Jokaisella on oikeus saada itsedan
koskevaa tietoa. Tiedon saanti voi tarkoittaa tietoa eri vaihtoehdoista tydssa ja paivit-
tdisissa toimissa tai tietoa palveluiden saatavuudesta. Itseddan koskevaan paatdksen-
tekoon on mahdotonta olla osallisena ilman tata valttamatonta tietoa. Viestin ym-
martamisen esteeksi voi muodostua tapa ilmaista tietoa. Tieto on suunnattava henki-
[6lle itselleen ymmarrettavdassa muodossa eikd esimerkiksi hdnen omaiselleen tai

avustajalleen. (Topo 2013.)

Juridisesti itsemadaraamisoikeus tarkoittaa yksilon oikeutta maarata ja paattaa
omasta eldmastdan itsenaisesti tai tuettuna. Vammaisuus ei koskaan saa olla peruste
vapaudenriistolle. (Puolimatka 2020, 30.) Itsemaaraamisoikeuden kunnioittaminen
on jokaisen sosiaalihuollon asiakkaan oikeus. Hanella on oikeus olla osallistumassa ja

vaikuttamassa palveluidensa suunnitteluun ja toteutukseen. Mikali asiakas ei tahan
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kykene, sosiaali- ja terveysministerion linjauksen mukaan taysi-ikdisen henkilon mieli-
pide selvitetdadn yhteistydssad, joko hanen laillisen edustajansa, omaisensa tai muun

[ahi-ihmisen kanssa. (Sosiaalihuollon asiakkaan oikeudet ja velvollisuudet n.d.)

Vesalan (2013) mukaan itsemaaraamisoikeuden toteutumisen esteena erityisesti vai-
keasti vammaisilla henkililla voi olla kommunikaatio-ongelma jolloin tydntekijan
haasteeksi voi muodostua oikeanlaisten kommunikointimenetelmien |6ytaminen,
henkilon valintojen tulkinta tai koko valintatilanteen ymmartdamisen epavarmuus.
Vaarana voi olla, ettd tydntekija nakee vammaisen henkildn aina taidoiltaan puut-
teellisena oppilaana ja asettuu itse ohjaajan rooliin. Taman seurauksena ohjaaja saat-
taa pyrkia ohjaamaan vammaisen henkilon valintoja "oikeaan” suuntaan. ltsemaaraa-
misoikeiden toteutumisen kannalta vaikeasti vammaiset ovat kaikkein heikoimmassa
asemassa. Puolimatkan (2020, 30) mukaan tuen maara, tarjottavat palvelut seka
tyontekijoiden toimintatavat vaikuttavat vammaisten ihmisten itsemaaraamisoikeu-

den toteutumiseen.

Avitus on linjannut itsemaaraamisoikeuden vahvistamisen tavoitteeksi, jossa yksildlli-
set kywyt, kiinnostukset ja tarpeet huomioidaan. Tydntekijoiden vastuulla on kunni-
oittaa ja vahvistaa asiakkaan itsemaardaamisoikeutta ja tukea hanen osallisuuttaan
palvelujen suunnittelussa ja toteuttamisessa. Puhetta tukevia ja korvaavia kommuni-
kointimenetelmia tarvitsevien asiakkaiden kohdalla kommunikaatiotaitojen vahvista-
minen on keskeinen osa toimintaa. Tama edistaa osaltaan itsemaaraamisoikeuden

toteutumista. (Omavalvontasuunnitelma 2018.)

2.3 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyydesta on kyse silloin, kun asiakkaat padsevat itse vaikuttamaan pal-
veluihinsa ja palvelut ovat heidan nakemyksiensad ohjaamia (Nurmi-Koikkalainen
2012). Asiakaslahtoisyys merkitsee asiakkaan olemista palveluiden keskitssa seka
palveluiden jarjestamista asiakkaan tarpeet huomioiden juuri hanelle sopiviksi. Asia-
kaslahtoOisessa ajattelussa asiakas ndhdaan kokonaisvaltaisesti osana isompaa sosiaa-
lista verkostoa, johon voivat kuulua mm. perhe, omaiset, ystavat, naapurit ja muu

lahiyhteiso seka sosiaali- ja terveyspalvelut. (Blomberg 2014, 6.) Laitilan (2010, 121-



122) tutkimuksessa kdy ilmi, etta asiakaslahtoisessa tydssa asiakas on aina paahen-
kilo ja liikkeelle lahdetdan asiakkaan tavoitteista yhdessa hdanen kanssaan. Aito koh-
taaminen pitda sisallaan yksilollisyyden, kokonaisvaltaisuuden seka sen, etta tyota

tehdaan omalla persoonalla.

Asiakaslahtoinen tyotapa edellyttaa tyontekijalta aktiivisuutta, avoimuutta, aitoutta,
vhdenvertaisuutta seka katsetta tulevaan. Osallisuuden kokemuksen ja arjen voima-
varojen vahvistaminen ja tukeminen ovat asiakaslahtdisentydn tavoitteita. Asiakas-
[ahtoista tyoskentelytapaa kutsutaan yhteistydksi, kumppanuudeksi tai yhteistoimin-
nallisuudeksi, jossa tydntekijan rooli on olla kanssakulkija. (Inkinen & Kosloff 2018,
16-17.) Blombergin (2014, 6) mukaan asiakasldahtoinen tydskentely vaatii toteutuak-
seen vuorovaikutusta. Vuorovaikutteisuus nakyy asiakaslahtoisissa organisaatioissa
viestinndssa ja tiedottamisessa, asiakaskohtaamisissa seka asiakkaan ottamisessa
mukaan asiakasprosessien kehittamiseen. Nurmi-Koikkasen (2012) mukaan onnistu-
neen asiakaslahtoisen palvelun edellytyksena on kyky oppia virheistd, joustavuus
seka muuntautumiskyky. Asiakasldahtoisessa palvelujen toteuttamisessa ja kehittami-
sessa asiakas pyritdaan nakemaan ennemmin aktiivisena toimijana kuin passiivisena
toimenpiteiden kohteena. Asiakasldahtdinen organisaatio ymmartaa asiakkaiden eri-

laiset tarpeet ja pyrkii toimimaan asiakkaan tarpeista kasin (Blombergin 2014, 6).

Asiakaslahtoisyys ja osallisuus tulee erottaa kasitteina toisistaan. Asiakaslahtoisyy-
della tarkoitetaan organisaation tai tyontekijan toimintatapaa, kun puolestaan osalli-
suudella tarkoitetaan asiakkaan omaa kokemusta ja aitoa osallistumista. Asia-
kaslahtoisyys on mahdollista toteutua asiakkaan ja tyontekijan valisessa vuorovaiku-

tuksessa vain, jos asiakas kokee osallisuutta ja tulleensa kuulluksi. (Laitila 2010, 5, 9.)

2.4 Osallisuus

Parhaimmillaan osallisuus on sitd, ettd henkil6 on oman elamansa keskitssa ja voi
toimia yksilona yhteisdssa. Osallisuus siis edistaa yksilon hyvinvoinnin lisaksi myos yh-
teistd hyvaa (Kuisma & Ohtonen 2012, 19). Voimaantumisella, vahvistumisella ja ak-
tiivisella toiminnalla tarkoitetaan myds osallisuutta. Kdytanndssa osallisuudella tar-

koitetaan sitd, ettd vammaisella henkil6lld on vaikutusmahdollisuuksia. Kun ihminen
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toistuvasti ymmartaa pystyvansa vaikuttamaan itselleen tarkeisiin asioihin, hanen si-
sainen kontrollinsa vahvistuu. Sisdisella kontrollilla tarkoitetaan aktiivista toimintaa
tarkeiden tavoitteiden saavuttamiseksi. Vammautumiseen voi liittya kontrollin me-
nettdmisen tunnetta, siksi on tarkeaa, ettd vammaisilla on mahdollisuus olla mukana
suunnittelemassa palveluitaan. Tama antaa parhaimmillaan kokemuksen osallisuu-
desta, vastuusta ja vaikuttamisesta. (Nurmi-Koikkalainen 2012.) Osallisuus toteutuu
silloin, kun erityista tukea tarvitsevalla on mahdollisuus vaikuttaa omaan elamaansa
ja kokea se mielekkaaksi. Osallisuus ei ole vain aktiivisuutta vaativaa osallistumista.
Jokaisen on voitava tuntea kuuluvansa johonkin ja kykenevansa vaikuttamaan ilman

erityisponnisteluja. (Kuisma & Ohtonen 2012, 19.)

Laitilan (2010, 7, 57) mukaan sosiaalipalveluissa osallisuus ndhd&dan tavoitteen saa-
vuttamisen keinona seka tydskentelyn paamaarana. Osallisuudella tarkoitetaan pal-
veluiden kayttdjien asiantuntijuuden hyvaksymistd, huomioimista ja hyodyntamista.
Asiakkaiden osallisuuteen edistavasti vaikuttaa yhteiskunta, organisaatiot, tyonte-
kijoiden asenteet ja toiminta seka asiakas itse . Tutkimuksessaan Laitila totesi, etta
asiakkaat ovat erilaisia ja siksi tarvitaan erilaisia osallisuuden muotoja. Erityista huo-
miota tulisi tydssa kiinnittaa riittavaan tiedonsaantiin seka aitoihin valinnan— ja vaiku-

tusmahdollisuuksiin.

Asiakkaan Asiakkaan Asiakkaan
osallistumi- osallisuus pal- osallisuus pal-

nen palve- veluiden ke- veluiden jar-
luun. hittamiseen. jestamiseen.

Kuvio 1. Osallisuuden kolme tasoa (Laitila 2010, 7-8).

Sosiaali- ja terveysministerio on laatinut pitkdn aikavalin toimenpiteet osallisuuden
vahvistamiseksi. Ndita ovat valinnanvapauden toteutumisen edistaminen vammais-
ten henkildiden erityispalveluissa seka tuetun paatdksenteon ja hyvien kdytantdjen
edistdamisen kehittdaminen (Oikeus osallisuuteen ja yhdenvertaisuuteen 2018, 68).
Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen mukaan jokaisen vaikutusmahdollisuus omaa
elamaa koskeviin asioihin on seka osa yhteiskunnallista osallistumista etta kuulumista

yhteis66n (Osallisuus 2019).
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2.5 Esteeton kommunikointi

Erityista tukea tarvitsevien parissa tyoskentelevilta edellytetdaan taitoa kuunnella, tu-
kea ja olla luotettava kumppani. Tarkedaa on myds neuvonnan ja ohjaamisen taidot
seka kyky tarjota tietoa paatoksenteon pohjalle. Ammattilaisen tulee ottaa tydssaan
huomioon osallisuuden ja itsemaaraamisoikeuden toteutuminen kaikkien asiakkai-
den kanssa. Tama on mahdollista, jos tyontekijéiden toiminta tukee yhdenvertai-
suutta seka on voimavaroja edistavaa. Hanella tulee olla kdaytdssaan oikeanlaiset
kommunikoinnin menetelmat, joilla voidaan parhaiten tukea vammaisen ihmisen
padtdksentekoa. Vammaisilla voi olla hyvin erilaisia kommunikoinnin haasteita. Lah-
tokohtana on, etta oikeus kommunikoida on jokaisen henkilén subjektiivinen oikeus.

(Kolkka, Salminen & Varis 2016, 195-196.)

Erityista tukea tarvitsevien kanssa tyoskennellessa on panostettava kommunikointiin
ja siihen, etta jokainen vammasta riippumatta voi osallistua omien asioidensa paa-
toksentekoon tarvittaessa korvaavia kommunikaatiomenetelmia kayttaen. Kehitys-
vammaisuuteen liittyy usein jonkinasteisia ongelmia vuorovaikutustaidoissa, puheen
ymmartamisessa tai sen tuotossa. Tama voi ilmeta esimerkiksi epaselvana puheena
tai sanan loytamisen vaikeutena. Usein puheen ymmartaminen on puheen tuotta-
mista helpompaa. Tarkeda on, etta kehitysvammaista pidetdan aina aidosti kommu-
nikointikumppanina. Onnistumisen kokemukset kannustavat valittamaan ja vastaan-
ottamaan viesteja mahdollisista vaikeuksista huolimatta. Toimivan vuorovaikutuksen
perustana on, ettd olemme aidosti Iasna ja kiinnostuneita toisistamme viestintatilan-
teissa. (Kommunikointi N.d.) Katja Koski (2014, 9-10) toteaa Kehitysvammaliitolle te-
kemassaan tutkimuksessa, etta tydntekijoiden vuorovaikutustaidoilla on merkitysta
varhaisia vuorovaikutuskeinoja kadyttavien asiakkaiden osallisuuteen. Tyopaikan ar-
voilla ja toimintakdytanndilla on vaikutus siihen, miten asiakas kohdataan. Taman

vuoksi ymparoiva organisaatio vaikuttaa vuorovaikutuksen onnistumiseen.

Erityisen tarkedaa puhevammaisten ihmisten kohdalla on, etta heidan kanssaan kom-
munikoidaan heille mahdollisilla keinoilla (Kommunikoinnin esteettémyys 2019). Kos-

ken (2014, 9) mukaan tydntekijoiden on pysyvasti vaikeaa muuttaa jo opittuja toi-
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mintatapoja uusia kommunikointikeinoja opetellessaan. Pysyva muutos on tutkimuk-
sen mukaan mahdollista pitkdjanteisyydelld ja organisaation tuen avulla. Kommuni-
koinnin esteiden poistamisessa oleellista on niiden tunnistaminen. Kommunikoinnin
esteet voivat olla kielellisid, vuorovaikutuksellisia, tiedonsaantiin tai luotettavuuteen
liittyvia seka yhteiskunnallisia. Yhteinen kieli on edellytys onnistuneelle vuorovaiku-
tukselle, jolloin molemmat osapuolet voivat tuntea tulevansa ymmarretyiksi ja koke-
vat tasa-arvoista kommunikointikumppanuutta. Aina vuorovaikutukseen ei tarvita
kieltd, vaan muut keinot, kuten katse, yhteinen toiminta tai kosketus voivat olla yh-
teyden syntymisen kannalta toimivampia ja tarkeampia. (Kommunikoinnin esteetto-

myys 2019.)

3 Mielipiteen ilmaisuun vaikuttavia tekijoita

3.1 Toimintakyky

Ihmisen toimintakyky on kasitteena moniulotteinen. Toimintakyvylla tarkoitetaan Ka-
rin ym. (2020, 91) mukaan “ihmisen fyysisid, psyykkisia ja sosiaalisia edellytyksia sel-
viytya hdnelle itselleen merkityksellisista ja valttamattomista jokapadivaisen elaman
toiminnoista omassa ymparistéssaan.” Ymparistd sen vaatimuksineen ja edellytyksi-
neen seka henkilon terveydentila vaikuttavat toimintakykyyn. Toimintakyky voidaan
nahda omien kykyjen, elin- ja toimintaympariston seka tavoitteiden valisena tasapai-
nona. lhmisen toimintakykya ja arjessa selviytymista voidaan tukea ja parantaa tois-

ten ihmisten tuella seka erilaisilla palveluilla.

Toimintakyky ilmenee sosiaalisessa vuorovaikutuksessa. Siihen vaikuttaa yksilon
omat kyvyt ja taidot sekd ymparisto. Toimintakykya voidaan tukea erilaisilla tukitoi-

milla seka toimintaymparistoon vaikuttamalla. (Toimintakyvyn ndakokulma 2017).
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Ymparisto
(tyo, koti)

Taidot ja kyvyt

Apu ja tuki

Kuvio 2. Toimintakyky vuorovaikutuksessa (Toimintakyvyn nakokulma 2017)

Tyoskentelytapaan vaikuttaa se, tarkastellaanko toimintakykya voimavaralahtdisyy-
den vai toimintakyvyn vajavuuksien nakdékulmasta. Toimintakykya tulisi arvioida voi-
mavaralahtdisesti, jolloin asiakkaan vahvuudet pyritddan tunnistamaan, niita hyédyn-
netdadn ja asiakkaan osallisuutta tuetaan. Mielipiteen kartoittamisessa olennaista on
tunnistaa toimintakyvyn esteet, mutta I6ytaa asiakkaalle mahdollinen tapa kertoa
mielipiteensa ja toiveensa seka ndin paasta vaikuttamaan hanta itsedan koskeviin asi-

oihin. Toimintakyky tulee ndhda mahdollisuutena ei esteena. (Kari ym. 2020, 91).

Arvioimalla toimintakykya saadaan tietoa siitd, mihin henkil® pystyy ja missa han tar-
vitsee tukea. Toimintakyvyn arvioinnissa kerataan tietoa havainnoimalla, haastattele-
malla seka erilaisia mittareita kdyttaen. Arvioinnissa on huomioitava myds toiminta-
kyvyn muutokset. (Kari ym. 2020, 94-95.) Toimintakyvyn arviointiin on olemassa
useita eri mittareita, testeja ja arviointimenetelmia. Menetelmaa valittaessa on tar-
keda huomioida eettisyys ja asiakasta arvostava seka tasa-arvoinen kohtelu. Mene-
telmien tulee olla perusteltuja ja yksilollisesti mietittyja seka tyoyhteisOssa yhteisesti

sovittuja toimintakaytantoja. (Kari ym. 2020, 99.)

Maailman terveysjarjesto on julkaissut vuonna 2001 vammaisuuteen ja toimintaky-
kyyn liittyvan ICF-luokituksen (International Classification of Functioning, Disability

and Health). Sen tavoitteena on tarkastella terveytta toimintakyvyn nakékulmasta
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kansainvalisesti yhtenevalla ja jasennellylla mallilla (Stakes 2004, 5). ICF-mallin mu-
kaan toimintakyky muodostuu kolmesta osasta 1) kehon toiminnot ja ruumin raken-
teet 2) osallistuminen ja suoritukset sekd 3) ymparistotekijat. Nama osatekijat liit-
tyvat itsendiseen selviytymiseen elamassa seka siihen, millaista apua tai tukea kehi-
tysvammainen henkil6 tarvitsee. Tarkoituksena on tarkastella yksilon ja ympariston
ominaisuuksia ja rakentaa kuva siitd, miten vammainen henkil6 selviytyy erilaisista
toiminnoista. (Stakes 2004, 22.) Yksi suorituksiin ja osallistumiseen liittyvista luokista
on kommunikointi, johon kuuluu viestien ymmartaminen seka tuottaminen (Stakes
2004, 39-40). Kommunikointiin liittyy olennaisesti mielipiteen ilmaiseminen joko itse-

naisesti tai tuetusti.

Toimintakykya voidaan tarkastella neljasta eri ulottuvuudesta, jotka ovat fyysinen-,
psyykkinen-, kognitiivinen- ja sosiaalinen toimintakyky. (Mita toimintakyky on?
2019.) Nama osa-alueet vaikuttavat toisiinsa ja vaikutukset voivat olla positiivisia tai

negatiivisia (Kari ym. 2020, 93).

Fyysinen toimintakyky maarittelee sen, miten henkil® selviytyy arjen tehtavista. Eli-
miston fyysisida ominaisuuksia ovat mm. nivelten liikkuvuus, kehon asento ja liikkei-
den hallinta seka naita koordinoiva keskushermoston toiminta. Nailla ominaisuuksilla
on vaikutusta siihen, pystyyko henkilo esimerkiksi kirjoittamaan. Fyysisessa toiminta-
kyvyssa taytyy ottaa huomioon myos nako- ja kuulovammat, muut aistitoiminnot
sekd puheen tuottamisen ja ymmartamisen vaikeudet. (Toimintakyvyn ulottuvuudet

2019.)

Psyykkinen toimintakyky pitaa sisallaan kyvyn havainnoida ympardivaa maailmaa
seka kyvyn huolehtia itsestdaan (Kari ym. 2020, 93). Silla tarkoitetaan niita voimava-
roja, joiden avulla han kykenee selviytymadan arjen haasteita ja kriisitilanteista. Psyyk-
kinen toimintakyky liittyy mielenterveyteen, elamanhallintaan ja psyykkiseen hyvin-
vointiin. Psyykkinen toimintakyky pitaa sisalladan myds kyvyn tuntea ja kokea asioita
seka kyvyn itsetuntemukseen. Mielipiteen kertomisen nakdkulmasta tama osa-alue
pitda sisalldaan mm. kyvyn vastaanottaa ja kasitella tietoa seka kyvyn tehda ratkaisuja

ja valintoja. (Toimintakyvyn ulottuvuudet 2019).
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Sosiaalinen toimintakyky muodostuu yksilon, sosiaalisen verkoston, ympariston, yh-
teison ja yhteiskunnan valisissa vuorovaikutussuhteissa. Sosiaalinen toimintakyky pi-
taa sisallaan ihmisen vuorovaikutuksen toisten ihmisten kanssa ja sen onko han aktii-
visesti mukana jonkun ryhman toiminnassa. (Toimintakyvyn ulottuvuudet 2019.) So-
siaaliseen toimintakykyyn liittyy myos kyky ldheisyyteen ja vastuuseen toisista, ko-
tona ja sen ulkopuolella tapahtuva harrastustoiminta seka osallisuuden tunne ympa-
roivassa lahiyhteisdssa seka yhteiskunnassa (Kari ym. 2020, 93). Lampisen (2007, 78-
79) mukaan puhevammaisuus voi merkittavasti haitata sosiaalisten taitojen kehitysta
ja aiheuttaa henkil6lle ndin sosiaalisen haitan seka myéhemmin vaikeuttaa opiskelua

ja tyoelamaa.

Kognitiivinen toimintakyky nahdaan tiedonkasittelyn eri osa-alueiden yhteistoimin-
tana, joka mahdollistaa ihmisen suoriutumisen arjessa. Kognitiiviset toiminnot liitty-
vat tiedon vastaanottoon, kasittelyyn, sdilyttamiseen ja kdayttéon. Nama toiminnot
vaikuttavat mm. muistiin, oppimiseen, keskittymiseen, tarkkaavaisuuteen, hahmotta-
miseen, orientaatioon, tiedon kasittelyyn, ongelmien ratkaisuun, toiminnanohjauk-
seen ja pitaa sisallaan kielelliset toiminnot. (Toimintakyvyn ulottuvuudet 2019.) Kie-

lellinen toiminta on osa kognitiivista toimintakykya (Kari ym. 2020, 93).

3.2 Ymparisto

Vuorovaikutustilanteeseen vaikuttaa ilmapiiri, ymparisto seka tyontekijoéiden aikai-

semmat kokemukset. Ymparistotekijoihin tulee erityisesti kiinnittaa huomiota kom-
munikoitaessa varhaisia vuorovaikutuskeinoja kayttavien kanssa. Ymparistotekijoita
ovat tilan esteettomyys ja ddanimaailma seka vireystilaan vaikuttavat ajalliset tekijat.
Haasteellisen ndiden huomioimisesta tekee se, etta erityista tukea tarvitsevien yksi-
[6lliset tarpeet ympdriston muokkaamisen tarpeissa voivat olla hyvin erilaiset. (Lau-

nonen 2007, 145-146.)

Launosen (2007, 146, 149) mukaan huono akustiikka vaikeuttaa erityista tukea tarvit-
sevien vuorovaikutusta ja keskittymista. Kohtuuttomasti tasta karsivat kuulovammai-
set. Vuorovaikutuksessa katsekontakti on tarkeda. Huono valaistus voi luoda hairitse-

vid varjoja ja estaa vammaista henkil6a nakemasta esteettomasti kasvoja. Kirjavat
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nakoarsykkeet, peilit, lasitetut taulut ja kirkkaat valot sisustuksessa voi toimia kodik-
kuuden luomisessa sekd naon aktivoinnissa, mutta niiden sijoitteluun tulee kiinnittaa
huomiota. Ympariston ddanimaailma, kuten taustamusiikki voi vaikeuttaa kuuloha-
vaintojen tekemista ja keskittymista. Esteeton ymparistd on sellainen, jossa erilaiset
aistiarsykkeet eivat vaikeuta vuorovaikutusta vaan tukevat sita. Vireystilaan vaikuttaa
tietty saanndllisyys, ennakoitavuus ja rutiinit. Launonen (2007, 149) toteaa, etta
”vain tuttuuteen liittyva vaihtelu, erot ja muutokset pitavat ihmisen vireystilaa ja mo-

tivaatiota ylla ja voivat johtaa uuden oppimiseen.”

Rauhallisen ja kiireettéman tilanteen luominen auttaa vammaista henkil6a keskitty-
maan yhteiseen vuorovaikutukseen kumppaninsa kanssa. Lisdaamalla myonteisia ja
toimivia vuorovaikutuskokemuksia voidaan vahvistaa vammaisen henkilon halua il-
maista itseddn seka ottaa kontaktia ympariston ihmisiin. On tarkeaa, etta hyvia vuo-
rovaikutushetkid ei meneteta ja kaikkiin vammaisen ilmauksiinsa reagoidaan. (Bura-
koff 2019.) Ymparistda tulee muokata yksilollisten tarpeiden mukaan niin, ettd kom-
munikointi Idheisten ihmisten ja eri sidosryhmien kanssa onnistuu. Jos vammaisen
henkilon kommunikointitapoihin ei huolella paneuduta, han voi kommunikoidessaan

jaada alisuoriutujaksi. (Von Tetzchner & Martinsen 2000, 311.)

Vuorovaikutustilanteissa on huomioitava se, etta kommunikointitilanteet apuvali-
neillda kommunikoivien kanssa vievat enemman aikaa (Von Tetzchner & Martinsen
2000, 74). Tyo erityista tukea tarvitsevien parissa vaatii aikaa ja tyontekijan aitoa las-
naoloa. Vaikka aikaa ei olisi paljon kaytettavissa, vuorovaikutustilanteesta tulisi luoda
aina kiireetdn tapahtuma. Kiire merkitsee helposti asiakkaalle, etteivat hdanen asiansa
ole tyontekijadlle tarkeita ja merkityksellisida. Hyvassa vuorovaikutustilanteessa vam-
mainen henkild saa huomiota, ilmaista mielipiteensa rauhassa seka han kokee tul-

leensa kuulluksi. (Makinen, Raatikainen, Rahikka & Saarnio 2009, 124).

Kasvuympadristo ja opitut tavat voivat vaikuttaa positiivisesti tai negatiivisesti vam-
maisen henkildn itsetuntoon, itsenaisyyteen ja niiden myota kykyyn ja rohkeuteen
ilmaista oma mielipide myéhemmin aikuisena. Puolimatka (2020, 80) toteaa, etta ”it-

semaadraytymisen alkutahdit maaraytyvat siita kasin, milla tavalla ja kuinka jarjestel-
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mallisesti lasta aletaan varustaa ja kuntouttaa taitoja, tietoja ja yleisen kehityksen ta-
voitteita kohden.” Omaishoitajana toimiva kasvatustieteen tohtori Puolimatka (2020,
47-48, 79-80) kiteyttda perheen arjen erityislapsen kanssa usein raskaaksi ja uuvutta-
vaksi. Eniten perheita kuormittaa jatkuva taistelu lapsen oikeuksista ja tuen saami-
sesta seka erityislapsen taysi riippuvaisuus perheestdan. Puolimatkan nakemyksen
mukaan perhe on ainoa luotettava taho, joka tietada ja tuntee lapsensa parhaan. Hei-

dan asiantuntijuuttaan ei saisi sivuuttaa missadn vaiheessa.

Vaarana on, ettda vanhempien huoli lapsestaan tai syyllisyydentunne johtavat luotta-
muspulaan, josta seuraa ylihuolehtivuutta. Aikuistuminen edellyttaa, etta erityista tu-
kea tarvitsevan itsendisyytta ja itsemadaraamisoikeutta tuetaan, eika hanta kohdella
lapsena vaan ikdisenddn. Hyva itsetuntemus antaa vammaiselle uskoa itseensa ja ky-
kya tehda itsenaisia valintoja. (Kari ym. 2020, 164.) Aliarvioiva ja syrjiva asenne seka
puolesta paattaminen ovat negatiivisesti kehitykseen vaikuttavia asioita. Manninen &
Pihko (2012, 155-156.) toteaa, ettd omalla suhteutumisella perhe voi vahvistaa lap-
senomaista kayttaytymista ja taannuttaa siten vammaisen kehitysta. Ikatason mukai-
nen suhtautuminen puolestaan tukee vammaisen kehitysta ja antaa uusia osallistu-

mismahdollisuuksia.

3.3 Vuorovaikutusosaaminen

Vuorovaikutusosaamisella tarkoitetaan kykya olla vuorovaikutuksessa ja viestia tois-
ten kanssa. Vuorovaikutusosaaminen on laajempi kdsite kuin vuorovaikutustaidot,
silla se koostuu myds henkilon asenteesta ja motivaatiosta, ei vain taidoista. Tyonte-
kijan nakokulmasta vuorovaikutusosaaminen koostuu tiedoista, taidoista seka asen-
teista. (Laajalahti 2014, 20, 22.) Tiedon avulla tydntekija kykenee jasentdmaan ja pe-
rustelemaan toimintaansa teorian pohjalta. Taidot kehittyvat kdytannon tydkoke-
muksen karttuessa. Tyontekijan asenteet nakyvat suhtautumisessa asiakkaisiin ja
omaan tyohon seka motivaatiotekijoina. Tydmoraali voidaan lukea myds asenteita
koskeviin valmiuksiin, koska siihen liittyvat asiat voivat heijastua asiakkaisiin seka
tyoyhteis6on. (Malm ym. 2006, 416.) Mielipiteen tukemisen ndakdkulmasta tiedolli-
nen osaaminen ndakyy mm. siind, tunteeko tyontekija erilaisia vaihtoehtoisia kommu-

nikointimenetelmia. Taidoksi tieto muuttuu kdytanndssa eli siind, miten tyontekija
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osaa yksildllisesti soveltaa nditd menetelmia erityista tukea tarvitseviin henkildihin.
Asenteesta riippuu, haluaako tydntekija hyddyntaa tietotaitoaan mielipiteen ilmaisun

tukemiseen.

Lampisen (2007, 78) mukaan vammaisen ihmisen alykkyys voidaan arvioida vaarin.
Aliarvioiva asenne seka vastauksen saamisen hitaus ja vaikeus voivat johtaa henkilon
syrjayttamiseen hanta koskevissa asioissa eli puolesta paattamiseen. Vammaisen hy-
vinvoinnin kannalta on loukkaavaa, jos puhetapa ja suhtautuminen on sivuuttavaa
(Topo 2013). Mielipiteen ilmaisun tukemisessa on tarkeaa, ettei kommunikointi-
kumppani rajoita tai vaikuta kommunikoinnin sisalto6n arvailemalla. Arvaileminen
voi hidastaa kommunikointia entisestaan, vaikka tarkoitus olisikin ehka nopeuttaa
sitd. (Von Tetzchnerin & Martinsenin 2000, 78.) Tyontekijan vuorovaikutusosaami-
seen kuuluu jokaista kunnioittava asenne seka halu kohdata jokainen yksiléna. Vuo-
rovaikutustilanne vaikuttaa puolestaan siihen, miten yhteinen kohtaaminen koetaan

ja millaiseksi se muodostuu.

Riittdvdt resurssit ja tuki. Etelapelto & Onnismaa (2006, 28-29) toteavat, ettd jatkuva
kiire seka tyon kasvavat vaatimukset eivat valttamatta jata aikaa ja tilaa oman toi-
minnan ja sen vaikutusten reflektoinnille ja pohdinnalle. Kiireellad voi olla vaikutuksia
seka tyon laatuun asiakkaan nakokulmasta ettd tyontekijan oman ammatti-identitee-
tin rakentumisessa reflektoinnin avulla. Kosken (2014, 61-62) tutkimuksessa kavi ilmi,
ettd lahijohtajalla on koulutuksen aikana seka uusien taitojen yllapitamisessa mer-
kittava rooli. Merkittavaksi koettiin |ahijohtajan antama mahdollisuus osallistua kou-

lutuksiin ja ndin osoittaa arvostus koulutusta kohtaan.

4 Menetelmia mielipiteen ilmaisun tukemiseen

Vuorovaikutuksessa asiakasldahtdisyys nakyy vammaisen henkilén nakdkulmaan aset-
tumisena, kunnioittavana asenteena seka yhteisen kommunikaatiotavan [6ytami-
send. Vamma ei saa maaritella ketaan, vaan kommunikoinnissa jokainen kohdataan
kokonaisena ihmisena. (Kari, Laakso, Niskanen & Seppéanen 2020, 185.) Suomen vam-
maispoliittisessa ohjelmassa (2010, 29) todetaan, etta jokaisen ihmisen oikeus on

tulla arvostetuksi, kuulluksi sekd ymmarretyksi omia viestintdkeinojaan ja tapojaan
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kayttaen. Sjoblom (2016, 18-19) toteaa vammaispoliittisen ohjelman loppuraportissa,
etta tulevaisuudessa tarkeaa on vuorovaikutuksen vahvistaminen paatoksenteossa.
Tarkoituksena on vammaisten henkildiden oikeudenmukaisen yhteiskunnallisen ase-
man rakentaminen kestavalle pohjalle. Ndiden tavoitteiden tueksi on kaytdssa useita

eri menetelmid, joista tdssa osiossa kdaydaan lapi yleisimpia.

4.1 Selkokieli

Selkokielella tarkoitetaan suomen kieltd, joka on rakenteeltaan, sisalloltdan ja sanas-
toltaan helposti ymmarrettavaa. Se on yksinkertaistettua ja myds helposti luettavaa
kielta. Selkokielta kaytetaan silloin, kun puheen ymmartaminen, tuottaminen tai asi-
assa pysyminen on vaikeaa. (Kari ym. 2020, 189-190.) Selkokielestad hyotyvat eri kdyt-
tajaryhmat hyvin yksil6llisesti, joten asiakkaisiin tutustuminen on onnistuneen kom-
munikoinnin lahtokohta. Osalle asiakkaista selkokieli on ainoa tapa kommunikoida,
toisille se on tarpeen valiaikaisesti lyhyen aikaa. Selkokielen vaikeustason tarve vaih-
telee yksilollisesti. Suomessa selkokieli jaotellaan helppoon,- perus- ja vaativan ta-

soon. (Leskeld 2019, 94, 97.)

Kartion (2009, 8) mukaan tavoitteena selkokielisessd vuorovaikutuksessa on helpot-
taa molemminpuolista ymmartamista ja kummankin osapuolen mahdollisuutta osal-
listua vuorovaikutukseen. Osaava viestija muokkaa puhettaan puhekumppanin tar-
peet huomioiden ja tukee hanen osallisuuttaan keskusteluun. Kari (ym. 2020, 189)
tiivistaa kaytannon asioita, jotka on huomioitava selkokielta kdytettaessa. Naita ovat
mm. rennon ilmapiirin luominen, taustametelin sulkeminen, katsekontakti keskuste-

lukumppaniin ja selkedan rauhallisen puheen kdyttaminen sopivalta etdisyydelta.

-

- Tarkoitettu henkildlle, jolla on kielel—\

lisid vaikeuksia.

[ Selkokieli ] :> - Aihetta kasitellaan konkreettisella ta-
solla.

- Selitetdan sanoja, joita yleiskielessa

ei seliteta.
\ J
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-

[ Yleiskieli

| =

o

- Tarkoitettu luku- ja kirjoitustaitoisille
kansalaisille.
- Aihetta kasitellaan yleisella tasolla.
- Selitetaan kasitteet, jotka kuuluvat
jonkin alan erityissanastoon.

~

J

Kuvio 3. Selkokielen ja yleiskielen erot (Leskeld 2019, 93).

Kartio (2019, 11-12) on laatinut Selkokieli ja vuorovaikutus —projektin yhteydessa

yleisohjeistuksen selkokielisen keskustelun rakentamiseen kokonaisuutena (Taulukko

1). Ohjeistuksessa painotetaan etukateistyon ja puhujan asenteen merkitysta.

Yleisia ohjeita

Sanavalinnat

Rakenteellisia ohjeita

Rytmi ja savelkulku

Puhu kerrallaan yh-
desta asiasta.

Kayta jokapaivaisia
puhekielen sanoja.

Vilta kirjakielelle tyy-
pillisid lauseenvastik-
keita.

Pida selvia taukoja
kokonaisuuksien
valilla, ei keskella.

Kayta lyhyita lauseita
jarjestelmallisesti.

Selita vaikeat laina-
sanat, kuten sivistys-
sanat.

Valta partisiippimuo-
toa.

Puhu hitaasti,
mutta luonnolli-
sesti.

Kayta sopivaa kielta

keskustelukumppa-

nin ikdtaso huomioi-
den.

Selitad abstraktit sa-
nat.

Valta passiivimuotoa.

Anna keskustelu-
kumppanille tilai-
suus osoittaa, onko
han ymmartanyt.

Puhuessasi ajasta,
paikasta tai syy-seu-
raussuhteista, var-
mista tulitko ymmar-
retyksi.

Harkitse kielikuvien
ja sanontojen kayt-
164 ja selita ne tar-
vittaessa.

Korosta tarvitta-
essa aanensavya,
voimakkuutta tai
intonaatiota.

Kysy mielipiteita ja
tee tarkistuskysy-
myksid.

Korosta viestissasi

ydinsanoja.

Korosta puhetta il-
meilld ja eleilla.

Toista tarvittaessa
tai keksi kiertoil-
mauksia.

Taulukko 1. Konkreettisia ohjeita selkokielen puhumiseen (Kartio 2009, 12-24).
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4.2 Voimauttava vuorovaikutus

Voimauttavalla vuorovaikutuksella (Intensive Interaction) tarkoitetaan kaytannonla-
heista ja rentoa tapaa olla vuorovaikutuksessa varhaisten taitojen varassa viestivien
ihmisten kanssa. Tarkoituksena on kommunikoinnin perustan, itseluottamuksen ja
vuorovaikutussuhteiden vahvistaminen. (Kari ym. 2020, 187.) Voimauttava vuorovai-
kutus perustuu lapsena lapikaytyihin viestinnan kehitysvaiheisiin. Menetelmassa kiin-
nitetdaan huomio niihin taitoihin, joita vammaisella henkil6lla jo on. Tarkeinta on itse
vuorovaikutus ja yhdessaolo, ei niinkdadan se mita viestitaan. (Voimauttava vuorovai-
kutus 2020.) Voimauttavan vuorovaikutuksen kehittdja englantilainen Dave Hewett
korostaa, etta ihmisen psyykkisen hyvinvoinnin kannalta vuorovaikutus on kaikkein
tarkeintad. Lahtokohtana voimauttavan vuorovaikutuksen menetelmassa on yhdessa-

olosta nauttiminen, jakaminen ja vuorottelu. (Puhakka 2016.)

Huuhtasen (2011, 18) mukaan toimiva ja vuorovaikutuksellinen yhteys keskustelijoi-
den valille voi syntya valitsemalla sellainen kommunikoinnin tapa, jota vastaanottaja
osaa ja haluaa tulkita. Yleisimmin voimauttavan vuorovaikutuksen menetelma on
kaytodssa kehitysvammaisten ja autismiskirjon henkildiden kanssa seka niiden kanssa
kenelld on vaikeuksia kommunikointi vastavuoroisesti. Menetelmaa voi hyodyntaa
my0s muistisairaiden kanssa. Talla menetelmalld halutaan tukea erityista tukea tar-
vitsevien ja heidan kanssaan kommunikoivien vuorovaikutussuhdetta. Kommunikoin-
titarpeisiin vastaaminen mahdollisimman hyvin vahvistaa henkilén itseluottamusta ja

kommunikointi yleensa vahvistuu. (Martikainen, 3.)

Kehitysvammaliitto on laatinut voimauttaviin vuorovaikutustapoihin LOVIT -muisti-
saannon onnistumisen tueksi. Ladsndolon tulee olla rentoa ja kiireeténta. Lasndoloa ja
kiinnostusta toisesta voi viestia ilmeilla ja koko olemuksella. Kommunikointi kumppa-
nin tulee Odottaa, etta tilanne vie, eika ohjailla liikaa. Tarkeda on muistaa taukojen
pitdminen ja riittavan ajan varaaminen. Vastaaminen herkasti toisen tekemiseen, ku-
ten liikkeisiin, eleisiin, ilmeisiin, dantelyyn on kolmas kohta. Viimeisena kohtana huo-
mioi llmaisun mukauttaminen seka yhteisymmarryksen Tarkistaminen. Iimaisun mu-
kauttamisen keinoilla tarkoitetaan selkokieltd, kehonkieltd, tukiviittomia tai kuva-

kommunikaatiota. (Martikainen, 16.)
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4.3 Sosiaalinen tarina

Sosiaalinen tarina on lyhyt tarina, jossa kuvataan ajankohtaista, mieltd askarruttavaa
tai muuten tarkeda asiaa. Sosiaalinen tarina auttaa hahmottamisessa sekd ymmarta-
misessad. Tarkoituksena on pilkkoa tilanne pienempiin ymmarrettaviin vaiheisiin, ku-
ten mita tapahtui, missa tapahtui ja miksi tapahtui. Tilanne esitetdaan kuvailevasti
usein kuvia apuna kayttden. Kaikki turha tai merkitykseton tieto jatetdan tarinasta
pois. Sosiaalinen tarina tekee asian helpommin ymmarrettavaksi ja silla voidaan va-
hentda asiakkaan stressid. Tarinassa tarkedada on myoénteinen ja rohkaiseva loppu.

(Kari ym. 2020, 196.)

AR E & v e

L
Olen Anne opiskelja ja  teen koulutehtavana

ﬁr@(&h — .:rsa ﬁrﬁl

asiakastyytyvaisyys kyselyn Avnuksen asiakkaille.

Bt e

Tavoitteena on kuulla teidan oma mielipide  Avituksen toiminnasta

IDOI

Kuvio 4. Esimerkki sosiaalisesta tarinasta (Tehty Widgit onlinella).

Sosiaalinen tarina on yksi tapa opettaa erityista tukea tarvitsevalle henkil6lle sosiaali-
sia taitoja seka tapoja toimia erilaisissa tilanteissa. Sosiaalisessa tarinassa visuaalinen,
usein kuvitettu, tarina ohjaa ymmartamaan sosiaalista tilannetta ja jasentamaan sii-
hen liittyvaa kayttaytymista seka valitun kayttaytymisen vaikutusta. Sen avulla voi-
daan harjoitella aitoja tilanteita etukateen, jolloin aito tilanne tulee tutummaksi ja
turvallisemmaksi. Sosiaalinen tarina toimii muistin tukena seka auttaa keskittymaan
kyseiseen tilanteeseen. Henkilon mahdolliseen kyselemiseen, epdavarmuuteen ja le-
vottomuuteen auttaa se, ettd tarinan avulla nahdaan tilanteen alku ja loppu. Koko-

naisuutta on tarinan avulla helpompi hahmottaa. (Sosiaaliset tarinat n.d.)
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4.4 Tuettu paatoksenteko

Tuetun paatoksenteon lahtdkohtana on, ettd vammainen henkild pystyy kdayttamaan
omaa itsemaaraamisoikeuttaan. Jokaisella on oikeus saada tukea paatdsten tekemi-
seen. Tavoitteena tuetussa paatoksenteossa on rohkaista, kannustaa ja tukea henki-
|63 tekemadan omaa eldamadnsa koskevia valintoja ja paatoksia. Tama edellyttda usein
harjoittelua. Kyky tehda paatoksia on usein tilannesidonnainen ja se voi muuttua ja
vaihdella eri aikoina. Kyetdakseen tekemaan paatoksia henkilo tarvitsee ymmarrysta
asiasta, josta ollaan paattamassa, arvostelukykya, paattelykykya, kykya tehda valin-
toja ja kykya ilmaista oma mielipide seka itsetuntemusta, jotta han tietda mitka asiat

ovat tarkeita juuri hanelle ja mika on hanelle hyvaksi. (Tuettu paatdksenteko 2019.)

Sivula (2017) toteaa artikkelissaan, ettd tuetulla paatoksenteolla ei koskaan tarkoi-
teta puolesta paattamista. Tuettu paatdksenteko perustuu aina vapaaehtoisuuteen
seka luottamukseen. Tukea saavan henkilon taytyy voida itse paattaa, mihin asioihin
han haluaa tukee ja kuka saa toimia hdanen tukenaan. Tuen antajan tulee suhtautua
asioihin objektiivisesti ja henkilon soveltuvuus pitda aina ratkaista tilannekohtaisesti.
On muistettava, ettd ihmiselld on oikeus oppia myds erehdyksen kautta. Aito valin-
nanvapaus toteutuu vain, jos tukea antava henkild kertoo kaikki vaihtoehdot ja nii-
den seuraukset, eika pyri vaikuttamaan vahvasti tukemansa henkilén mielipiteisiin.
Edusvalvojan roolia hoitavan on huolehdittava, etta tehdyt paatokset ovat paamie-

hen edun mukaisia.

Sivulan (2017) mukaan uusi vammaislainsaddanto vihdoin mahdollistaa lakiin perus-
tuvan oikeuden tuettuun paatoksentekoon erillisend palveluna vammaisille henki-
[6ille. Lakiin kirjattu tuetun paatoksenteon jarjestelma tulee kysymykseen silloin, kun
henkil6 ei tuettunakaan kykene ilmaisemaan omaa mielipidettaan. Erityisesti eldman
suurissa paatoksissa vastuu paatoksesta voi kasvaa liian suureksi. Pienemmissa arjen
asioissa tyontekija voi auttaa etsimaan tietoa, pohtimaan etuja ja haittoja seka aut-

taa ymmartamaan vaikeita asioita. (Tuettu paatoksenteko 2017.)
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Tuettu paatoksenteko liittyy vahvasti itsemaaraamisoikeuden toteutumiseen. Jokai-
sella on oikeus pdattaa omaa elamaansa koskevista asioista ja oikeus saada siihen tu-
kea. Sosiaalihuollon asiakaslain mukaan jokaisen asiakkaan omia toiveita on kuun-
neltava palveluiden suunnittelussa. Ndihin palveluihin kuuluu mm. pdiva- ja tyoétoi-
minta. Tyontekijan tehtdavana on kertoa asiakkaalle mahdollisimman ymmarretta-
vasti ja selkedsti eri palveluihin liittyvista vaihtoehdoista ja niiden vaikutuksista ja
seurauksista. Asiakkaalle on kerrottava myos hanen oikeuksistaan ja velvollisuuksis-

taan. (Mykkédnen & Puikkonen 2014, 9-11.)

4.5 Korvaavat kommunikaatio menetelmat

Puhetta tukevalla ja korvaavalla kommunikaatiolla tarkoitetaan useita eri kommuni-
kaatiokeinoja, joilla puhuttua kielta tuetaan tai korvataan. Menetelmista kdytetaan
nimitystda AAC-menetelmat (Alternative and Augmentative Communication). Mene-
telmat valitaan jokaiselle yksilollisesti asiantuntijoiden avustuksella. (Kari ym. 2020,
191.) Kommunikointimenetelmat jaetaan usein avusteiseen seka ei-avusteiseen kom-
munikointiin. Avusteinen kommunikointi on fyysisesti erilladan kayttajasta. Tahan
ryhmaan kuuluvat mm. graafiset menetelmat. Ei-avusteisessa kommunikoinnissa
henkil6 puolestaan tuottaa itse kielelliset ilmaukset, esimerkiksi viittomat. (Huuhta-

nen 2011, 15.)

4.5.1 Avusteinen kommunikaatio

Graafiset menetelmat perustuvat nakemiseen ja ovat usein kdytdssa erityista tukea
tarvitsevilla asiakkailla. Graafisilla merkeilla tarkoitetaan Huuhtasen (2011, 49) mu-
kaan piirrettyja kuvia, bliss-symboleja, kirjoitettuja sanoja, valokuvia, PCS-kuvia seka
piktogrammeja. Kuvakommunikaatio soveltuu monille asiakasryhmille ja niiden
kaytto tukee henkilon itseilmaisua ja ymmarretyksi tulemista. Kuvien avulla tyonte-
kija voi viestia vammaiselle asiakkaalle. Kuvien tulee olla selkeitd, ymmarrettavia

seka liittya asiakkaan omaan elamaan. (Kari ym. 2020, 194.)

Kuvakommunikaatio on yksi avusteisen kommunikoinnin muodoista. Erilaisia helposti
ymmarrettdvia kuvia on nykyisin hyvin saatavilla. Kommunikointikuvina voi kayttaa

valokuvia, lehtien kuvia tai ilmaisia kuvapankkisovelluksia. Kuvia voi kayttaa monin
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eri tavoin ja jokaisella henkil6llda on oma yksildllinen tapa kommunikoida kuvien
avulla. Kuvilla voidaan nimeta ympariston tiloja ja esineita. Kuvista rakennettuja
nayttotauluja (struktuuritauluja) kdytetdaan tehostamaan viestia visuaalisesti. Kuvia
voidaan kayttda myos puheen tukena osoittamalla kuvaa. (Huuhtanen 2011, 58-59.)
Kuvakommunikoinnissa on tarkeaa valita kuvat, jotka henkild pystyy luotettavasti
tunnistamaan. Tunnistaminen puolestaan edellyttaa kykya tulkita, ndhda ja ymmar-

tdd ndkemaansa (Von Tetzcher & Martinsen 2000, 35).

Kommunikointikansiot toimivat keskustelun valineina. Parhaiten kommunikointikan-
sio soveltuu apuvadlineeksi henkil6lle, joka tarvitsee laajempia viestintamahdollisuuk-
sia (Kommunikointikansio 2020). Erilaisten kuvaohjelmien lisddantymisen myota myos
kommunikointikansioiden valmistaminen on teknisesti helpottunut. Nykyisin kiinnite-
tadan huomioita ennen kaikkea kansion toimivuuteen. Yhdelle aukeamalle sijoitetaan
merkkeja useista eri sanaluokan sanoista, jolloin viesti pystytdaan tuottamaan vahem-
malla sivujen selaamisella. (Huuhtanen 2011, 52-53.) Kansioita on erityyppisia ja ne
eroavat ominaisuuksiltaan. Kansiot voidaan jakaa neljaan ryhmaan, irtokuvakansi-
oon, avainkansioon, laajaan kansioon seka lausekansioon. (Kommunikointikansio

2020.)

PCS-kuvat (Picture Communication Symbols) on kansainvalisessa kuvakommunikoin-
nissa kaytossa oleva kuvapankki. Kuvat ovat yksinkertaisia ja helposti muokattavia
piirroskuvia, jotka ovat saatavina varillisind ja mustavalkoisina. Suomenkielisena ku-

via on saatavilla yli 9000 ja maksullisia kuvia viela lisda. (Huuhtanen 2011, 61.)

Piktogrammit (PIC-kuvat, piktot) ovat helposti ymmarrettdvia mustavalkokuvia.
Suurin osa symboleita on kuvanomaisia ja vain pieni osa kasitteellisia. Hyvin monet
ihmiset hyotyvat piktogrammien kdytdsta juuri selkeytensa vuoksi. Piktogrammeja
voi yhdistelld muiden kuvien kanssa ja erityisesti ne sopivat tilannekuviksi. (Huuhta-

nen 2011, 59-60.)
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4.5.2 Ei-avusteinen kommunikaatio

Kehon kieli eli eleilmaisu on luonnollinen osa ihmisten valista kanssakdymista. Kehon
kieleen kuuluvat ihmisen eleet ja ilmeet, jotka voivat olla tiedostamattomia tai osa
tietoista kayttaytymista. Erityista tukea tarvitsevien kanssa tydskennellessa eleita ja
kosketusta voidaan hyddyntaa tarkoituksellisesti. (Kari ym. 2020, 192-193.) Launonen
(2007, 9) huomauttaa, etta jokainen kadyttaa esimerkiksi suuria tunteita kokiessaan
varhaisia vuorovaikutuksen keinoja. Eleilla voidaan havainnollistaa tai korvata sanal-
lista viestintad. Vaikeimmin puhevammaisilla eleet saattavat olla paaasiallinen kom-
munikointikeino. Kehon kielen haasteena on, etta sita voi helposti tulkita vaarin. Tar-
keda on aina varmistaa, ettd on ymmartanyt asiakkaan kehon kielen oikein. (Kari ym.

2020, 192-193.)

Eleita ja ilmeita ei yleensa opeteta vaan ne opitaan ymparistoélta. Kommunikointiin
voidaan liittaa eleiden ja ilmeiden lisdksi kehon asento, osoittaminen, silmien rapyt-
tely tai niiden kohdistaminen, toiminta ja kylla-ei-vastaukset. Kehon kieli yhdistettyna
danensavyihin ja painoihin ovat tehokkaita kommunikoinnin vélineita. Varhainen
vuorovaikutus pohjautuu Iahes kokonaan kumppanusten fyysiseen toimintaan ja la-
heisyyteen. Kommunikoidessa vaikeasti kehitysvammaisen kanssa vuorovaikutus on-
nistuu valittamallda muusta ymparistdsta erottuvia selkeita aistikokemuksia. (Huuhta-

nen 2011, 27.)

Savolainen (2011, 132-133) kirjoittaa kosketuksen merkityksesta kommunikoinnissa.
Kosketus liittyy laheisyyteen ja on luonnollinen kommunikoinnin keino, vaikka lansi-
maissa keskustelukumppaniin mielellaan pidetaankin fyysista etdisyytta. Kosketuk-
sella voidaan vahvistaa ilmeiden ja danenpainon avulla saatavaa tietoa puhujan tun-
teista, mielentilasta ja asenteista. Kosketusta tarvitaan tunnetilojen ja vuorovaikutuk-
sen vahvistamisessa silloin, kun sanoja ei ole. Savolaisen mukaan kommunikointia
koskettamalla voi harjoitella jokainen, mutta siind on edettava keskustelukumppanin
kanssa yhteisymmarryksessa siitd, miten ja missa kosketus tuntuu kenestakin hyvalle.
Kosketusta voidaan hyddyntdaa kommunikointikeinona keskustelijoiden sopimina kos-

ketusmerkkeina. Esimerkiksi ilmaisemalla tietylla kosketuksella ”“minulla on asiaa”.
A%
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Tukiviittomilla tarkoitetaan viittomakielen viittomamerkkien kayttéa puheen tukena.
Tukiviittomissa lainataan vain yksittaisia viittomia, viitotaan vain avainsanat ja viitto-
makielen rakenteelliset seikat jatetdaan pois. Tukiviittomia kdytettaessa on tarkeaa,
ettd niitd kdytetaan aina puheen rinnalla. Yhdessa kaytettyna ne helpottavat puhe-
viestin ymmartamista. Mita varhaisemmassa vaiheessa tukiviittomat aloitetaan, sen
parempiin tuloksiin niilld voidaan padasta. (Huuhtanen 2011, 28.) Tukiviittomista pu-
huttaessa taytyy erottaa se viittomakielestad, joka on itsendinen kielensa. Viitotusta
puheesta on kyse silloin, kun viitotut sanat on luettavissa myds huulilta. Viittoma-
kielta ja viitottua puhetta voidaan vastaanottaa myds taktiilisti eli tunto- ja liikeaisti-

musten kautta. (Kari ym. 2020, 194.)

4.5.3 Teknologiset apuvalineet

Teknologisilla kommunikaatiolaitteilla voidaan edistaa erityista tukea tarvitsevien asi-
akkaiden kommunikaatiota. Teknologian kehittyminen on avannut uusia mahdolli-
suuksia kommunikoinnin mahdollistajana (Kari ym. 2020, 196-197). Teknologisia apu-
vdlineita on tarjolla erilaisiin tarpeisiin. Ne maardytyvat kayttdjan fyysisten, kognitii-
visten ja kielellisten taitojen mukaan. Monet puhevammaiset ja vaikeasti kehitysvam-
maiset hyotyvat puhelaitteista, eika niiden kaytto ole sidoksissa ikdan tai kognitiivisiin
ja motorisiin taitoihin. (Ylatupa, Huuhtanen, Ohtonen & Roisko 2011, 85-86.) Tekno-
logiset apuvalineet ovat osa ladkinnallista kuntoutusta ja ohjelmien hankinta kuuluu
erikoissairaanhoidon apuvalineyksikolle tai Tikoteekki-verkoston toimipisteelle. Han-
kintavastuu voi tapauskohtaisesti kuulua myds Kansaneldkelaitokselle tai vakuutuslai-

tokselle. (Tietokoneet ja tabletit 2019.)

Kommunikointilaitteilla tarkoitetaan puhelaitteita, jotka toistavat ennalta nauhoite-
tut viestit sekd nappaimistolla ja puhesyntetisaattorilla varustettuja laitteita (Ylatupa
ym. 2011, 85). Kommunikointilaitteet toimivat hyvin puhekykynsa menettaneella
henkilolld, joka pystyy kirjoittamaan. Puhelaite toimii hyvin silloin, kun on mahdol-
lista kdyttaa ennalta danitettya viestia. Viestit danitetdaan etukateen ja vuorovaikutus-
tilanteessa asiakas voi itse valita mita haluaa sanoa rajatusta valikoimasta lauseita. Se

mahdollistaa mm. osallistumisen yhteiseen toimintaan ja ryhmaan kuulumisen. Pu-
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hesynteesiohjelma puolestaan muuttaa kirjoitetut viestit puheeksi tai viestin voi lu-
kea suoraan ndytolta. (Kari ym. 2020, 197.) Puhelaitteet voidaan jakaa yhden tai
usean viestin laitteisiin. Yhden viestin laite tallentaa yhden puheviestin kerrallaan,
edellinen viesti poistuu automaattisesti uuden viestin tieltd. Usean viestin laitteeseen
puolestaan voidaan tallentaa laitteen muistikapasiteetista riippuen kymmenia tai
jopa satoja viesteja. Erityista huomiota tulee kiinnittaa nauhoitettujen viestien esitys-

tapaan seka ilmaisujen sisaltoon. (Ylatupa ym. 2011, 85-86.)

Tietokoneavusteinen kommunikointi tarkoittaa tietokoneella kaytettavaa kommuni-
kointi- ja puhesynteesiohjelman yhdistelmaa (Ylatupa ym. 2011, 87). Tietokone voi
toimia kommunikoinnin, lukemisen, kirjoittamisen, tiedon hankkimisen ja valittami-
sen apuvdlineena (Tietokoneet ja tabletit 2019). Ohjelmien avulla kdyttdja voi tuottaa
itsendisesti mm. symboliviesteja ja tulostaa ne puhesynteesin lukemina niin kasvok-
kain kuin puhelimessakin. Tama kommunikointimenetelma edellyttaa riittavia kogni-
tiivisia taitoja seka toimivaa tapaa kayttaa tietokonetta. Usein rinnalla kdytetaan silti
kommunikointikansiota tai muuta kommunikointilaitetta. Suomessa kehitetty TAIKE-
taulusto toimii Windows -kayttojarjestelmalla ja sen etuna on kieliopillinen taivutus-

ominaisuus. (Ylatupa ym. 2011, 87-88.)

Tabletti toimii nykyisin usein kommunikoinnin apuvalineenda. Kommunikointiohjel-
mista osa toimii myds dlypuhelimissa. Ohjelmaan suunnitellaan laaja kommunikoin-
tisanasto, joka voi koostua kuvista, lauseista tai symboleista. (Kari ym. 2020, 197.)
Vammaisilla henkil6illa on usein kdytdssa omat tabletit, joissa on yksil6llisesti suunni-

tellut kuvaohjelmat. Kuvaohjelmiin voi liittaa omia valokuvia tukemaan kerrontaa.

4.6 Tulkkauspalvelu

Tulkkauspalvelu on puhevammaisille henkilGille tarkoitettu subjektiivinen oikeus,
joka maaritelladan vammaispalvelulaissa. Tulkkausta voi saada vahintaan 180 tuntia
vuodessa tyossa kdymiseen, opiskeluun, asioimiseen, yhteiskunnalliseen osallistumi-
seen tai muissa arjen toiminnoissa. Tulkkauspalveluksi luetaan tulkkaus, tulkinta seka
ilmaisun ja ymmartamisen tukeminen ja avustaminen. Palveluprosessi alkaa yleensa

puheterapeutin tutkimuksella, jossa arvioidaan kommunikoinnin haasteet ja kdytdssa
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olevat kommunikointimenetelmat. Vastuu tulkkauksen jarjestamisesta ja kustannuk-
sista on nykyaan Kelalla. Palvelun saaminen edellyttda selvaa tarvetta ja hyétymista
tulkkauksesta seka toimivaa kommunikointikeinoa viestinnan tukemiseksi. (Rauta-

koski & Huuhtanen 2011, 93-94; puhevammaisten tulkkauspalvelu n.d.)

Rautakosken & Huuhtasen (2011, 93) mukaan kuntoutuksen ndkokulmasta tulkkaus-
palvelulla tahdataan vammaisen henkilén sosiaalisen haitan poistamiseen. Tavoit-
teena on mahdollistaa kanssakdayminen toisten kanssa ja kuulluksi ja ymmarretyksi

tuleminen (Puhevammaisten tulkkauspalvelu n.d.).

Maailmanlaajuisesti ajateltuna kayttajalleen maksuton tulkkauspalvelu on ainutlaa-
tuinen palvelu, jollaista ei lakisdateisena 16ydy muualta. Vammaisella henkil6lla on

mahdollisuus vaikuttaa tulkkien valitsemiseen. Tulkkina voi toimia koulutettu puhe-
tulkki, joka on perehtynyt kyseisen henkilon kommunikointitapaan. (Puhevammais-

ten tulkkauspalvelu n.d.)

4.7 Asiakastyytyvaisyyskysely

Asiakastyytyvaisyyskysely on yksi menetelma saada asiakkaiden mielipide selville
seka saada asiakkaat mukaan vaikuttamaan toimintaan. Avituksella asiakastyytyvai-
syyskyselyn tarkoituksena on mitata palvelun laatua seka saada asiakkaiden mielipi-
teet kuulluksi. Kyselyn avulla ty6ta voidaan kehittaa suuntaan, joka palvelee parhai-
ten asiakkaiden tarpeita. Avituksella asiakastyytyvaisyyskyselyyn voi vastata sahkaoi-
sella kyselylla, kirjallisena tai suullisena paperikyselyna seka kuvatuetulla kyselylla.
Erilaiset tavat vastata kyselyyn antavat jokaiselle mahdollisuuden vastata erityistar-
peet huomioiden. Henkil6kunnan tehtavaksi jaa huolehtia, etta jokainen saa valita
oman tavan vastata seka riittavasti aikaa ja tukea kyselyyn vastaamisessa. Avituksen

tavoitteena on vuosittain kartoittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluihin.

Asiakastyytyvaisyyskyselya suunniteltaessa on mietittava toimintakyvyn nakdkulmaa
ja miten se ilmenee yksilétasolla. Toimintakyky on laajempi kokonaisuus, joka kuvas-
taa yksilon mahdollisuuksia ja edellytyksia selviytya arjessa. Siihen kuuluu fyysinen,

psyykkinen, sosiaalinen seka kognitiivinen toimintakyky. Toimintakykyyn liittyy aina
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suhde ihmisen ja hdnen ymparistonsa valilla. Ryhman jasenten keskindiset erot toi-
mintakyvyn yksittaisilla eri osa-alueilla voivat olla suuretkin. (Mitad kehitysvammai-

suus on 2018.)

Asiakastyytyvaisyyden selvittdmisessa paiva- ja tydtoiminnassa on otettava huomi-
oon jokaisen oikeus itsendiseen paatdksentekoon. Itsendinen paatdksenteko voi olla
haastavaa monelle vammaiselle. Tasta johtuen jokainen tarvitsee sopivaa tukea ja
ohjausta. Henkilokunnan tehtavana on tukea vammaisen henkilén mahdollisuuksia

tehda omia valintoja. (Kairi, Nummelin & Teittinen 2010, 167.)

5 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet

Opinndytetydssa perehdytdan erityista tukea tarvitsevien asiakkaiden mielipiteen il-
maisun tukemiseen seka itsemaaraamisoikeuden, asiakaslahtoisyyden, osallisuuden

ja esteettdoman kommunikoinnin toteutumiseen Avituksella.

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittda, milla keinoilla Avituksella tuetaan erityista
tukea tarvitsevia asiakkaita mielipiteen ilmaisussa. Tarkoituksena on tarkastella asiaa
tyontekijoiden nakdkulmasta. Tavoitteena on tuottaa tietoa kehittamistyon tueksi.
Avitus voi hyddyntda koottua materiaalia laatukasikirjassaan seka uusien tyontekijoi-
den tai harjoittelijoiden perehdytyksessa. Opinndytety6ssa perehdytadan mielipiteen
ilmaisuun vaikuttaviin tekijoihin seka kaytdssa oleviin yleisimpiin menetelmiin esteet-

toman kommunikoinnin turvaamiseksi.

Opinnaytetyon tutkimusosuuden taustalla on ajatus, etta erityista tukea tarvitsevilla
henkilGilla esiintyy monesti haasteita oman mielipiteen ilmaisemisessa fyysisella,
psyykkiselld, sosiaalisella tai kognitiivisella tasolla. Opinndytetyon tutkimusosuuden
tarkoituksena on selvittdaa mita keinoja Avituksella on kdytdssa luotettavan tiedon
selvittdmiseen. He saavat myos kasityksen, miten itsemaaraamisoikeuden toteutumi-
nen, asiakkaiden osallisuus ja esteetén kommunikointi toteutuvat heidan toimintayk-
sikdssaan. Avitus voi hyddyntda saatua tietoa palveluiden kehittamisessa enemman

asiakaslahtoiseksi.
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Tutkimuskysymyksia ovat:

1) Mika on merkityksellista erityista tukea tarvitsevien asiakkaiden mielipiteiden tu-

kemisessa ja esteettoman kommunikoinnin toteutumisessa?

2) Mitka asiat vaikuttavat mielipiteen ilmaisemiseen ja vastausten luotettavuuteen?

3) Miten asiakaslahtoisyys, itsemaaraamisoikeus ja osallisuus nakyvat tyossa?

6 Toteutus

6.1 Tutkimusmenetelma

Opinndytetyd on laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus, jossa menetelmana on tyon-
tekijoille suunnattu kysely. Todellisen eldman kuvaaminen on laadullisen tutkimuk-
sen lahtokohta, johon sisdltyy ajatus siitd, etta todellisuus on moninainen. Laadulli-
sessa tutkimuksessa tarkoituksena on tutkia asioita mahdollisimman kokonaisvaltai-
sesti ja |6ytaa vaittdmien sijaan tosiasioita. Kaikissa laadullisissa tutkimuksissa voi-
daan nahda tyypillisia yleisia piirteita. Tutkimusaineisto kootaan luonnollisessa ja to-
dellisessa tilanteessa, jolloin tutkimus on kokonaisvaltaista tiedon hankintaa. Tutki-
mussuunnitelmaa voidaan matkan varrella muuttaa eli tutkimusmenetelmana se on
joustava. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2001, 152, 155.) Opinndytetydn tutkimus-
osuus tuo esiin tydvalmennussdatio Avituksen henkilékunnan omat ndkemykset ja

kokemukset tutkittavasta aiheesta.

Tuomen & Sarajdarven (2018) mukaan laadullinen tutkimus on empiirista ja kysymys
on havaintoaineiston ja argumentoinnin tarkastelutavasta. Hermeneuttisella ymmar-
tamiselld tarkoitetaan tassa yhteydessa merkityksen [6ytymista ilmidille. Ymmartami-
nen pohjautuu esiymmarrykseen eli jo olemassa olevaan tietoon. Hirsjarven ym.
(2001, 156) mukaan laadullisessa tutkimuksessa kiinnostavaa on kielen piirteet, saan-

nénmukaisuudet, tekstin ja toiminnan merkityksen ymmartaminen seka reflektio.
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Kirjoittamisella on keskeinen osa kvalitatiivista tutkimusta. Kirjoittamisella haetaan
prosessin eri vaiheissa tutkimukselle vakuuttavuutta. Tutkimusotetta pidetaan induk-
tiivisena, kun se paatyy erillisistd havainnoista yleisiin merkityksiin. (Hirsjarvi ym.
2001, 246.) Teorian tarkoituksena on kuvata keskeisia kasitteita ja niiden valisia suh-
teita. Teoriaosuuden muodostaa tieto, jota tutkittavasta ilmiosta jo tiedetdan (Tuomi

& Sarajarvi 2018).

6.2 Toimeksiantaja

Opinndytetyon toimeksiantaja on tydvalmennussaatid Avitus Jamsassa. Avitus on pe-
rustettu 2002 tarpeesta saada alueelle toimiva ja yhteen organisaatioon keskitetty ke-
hitysvammaisten, mielenterveyskuntoutujien, pitkdaikaistyottémien, heikossa tyo-
markkina-asemassa olevien, osatyokykyisten ja nuorten tyétoimintaa jarjestava taho.
Taustalla toiveena oli yhtendinen seutukunnallinen tyd erityisryhmien tyodllistamisesta
ja kuntouttamisesta. Organisaation tarkoituksena on tuottaa eldmanhallintaa ja tyo- ja
toimintakykya parantavia yksil6llisia kuntoutus- ja tyévalmennuspalveluita. Toiminnan
tavoitteena on edistaa palvelunkayttdjien osallisuutta ja tyollistymista seka vahentaa

eriarvoisuutta. (Toimintakertomus 2019; omavalvontasuunnitelma 2018.)

Avituksen toiminnan perustana on asiakaslahtdisyys, asiakkaan mahdollisimman

joustava paasy palveluihin huomioiden palvelun oikea-aikaisuus, kohdentaminen ja
yksilollisyys. Laadunhallinnassa merkityksellistd on mahdollisimman korkea asiakas-
tyytyvaisyys, osallisuuden, turvallisuuden, vaikuttavuuden ja henkiléston ammatilli-
sen osaamisen seka tyossa jaksamisen huomioiminen. Toiminnan taustalla vaikutta-
vat arvot ovat asiakaslahtdisyys, yhdenvertaisuus, yksilon kunnioittaminen seka tur-

vallisuus. (Laatukasikirja 2018.)

Avitus toimii kolmessa toimipisteessa Valionkadulla Jamsassa, Myllyhallissa Jamsan-
koskella seka hanketoiminta Jamsan keskustassa. Toiminnan tavoitteena on tukea asi-
akkaita mielekkdadaseen, omatoimisempaan ja itsendisempaan eldmaan heidan omista
tavoitteistaan ldhtien. Tyo- ja pdivatoimintaan vuonna 2019 osallistui 251 henkil6a Va-
lionkadun ja Myllyhallin pisteilld yhteensa. Heidan palveluistaan vastasi 38 henki-

[6n moniammatillinen tiimi. (Toimintakertomus 2019.)
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Kuvio 5. Avituksen toimintamuodot (Toimintakertomus 2019).

Opinndytetyd on rajattu koskemaan vain Valionkadun ja Myllyhallin toimipisteiden
toimintaa ja henkil6kuntaa. Hanketoiminta on erilldan olevaa nuorille suunnattua yk-
silovalmennusta, etsivaa nuorisotyota seka luovan startin toimintaa. Hankkeet on ja-
tetty pois opinndytetydn tutkimus osuudesta, koska nuoret eivat kuulu tutkimuksen

kohderyhmaan.

6.3 Erityista tukea tarvitsevat asiakkaat

Erityista tukea tarvitsevilla henkililla tarkoitetaan tassa opinndytetydssa Avituksen
asiakkaita, joilla on fyysisen, psyykkisen, sosiaalisen tai kognitiivisen vamman tai sai-
rauden vuoksi haasteita kertoa omaa mielipidettaan. Useimmiten tallaisia asiakkaita
ovat kehitysvammaiset, puhevammaiset, vammaiset tai autisminkirjoon kuuluvat
henkilot. Vammaisuuden asteet ovat moninaiset seka vammoihin liittyvat lisdvam-
mat ja sairaudet vaikuttavat toimintakykyyn. Kehitysvammaiset voidaan jakaa toimin-
takyvyn asteen perusteella lievdan, keskivaikeaan, vaikeaan ja syvaan tasoon. (Kari,
Laakso, Niskanen & Seppanen 2020, 33, 35.) Selkeyden vuoksi opinnaytetyossa kay-
tetaan useimmiten nimitysta erityista tukea tarvitseva henkil6 tai vammainen henkil®
kaikista em. ryhmistd. Tutkimuksen kannalta ei ole olennaista asiakkaan diagnoosi,

vaan voidaan puhua pdasdantoisesti yleisella tasolla kohdistamatta tiettyyn ryhmaan.
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Lampisen (2007, 27) mukaan vammaisuus kasitteena on vaikeasti maariteltava ja mo-
niulotteinen. Silla voidaan kuvata yksilon fyysista tai psyykkista erilaisuutta verrat-
tuna valtavdestoon. Yksilon sosiaalinen yhteys toimintaymparistdon vaikuttaa siihen,
miten kasitteen sisaltd, merkitys ja kdytannén kokemus muotoutuvat. Vammaisuutta
ei luokitella sairaudeksi, vaan pysyvaksi tilaksi. Siihen ei liity etenemista tai parane-
mista, mutta sen ilmiasu tai vaikeusaste voi muuttua. Vammaisuutta voidaan tarkas-
tella sen kautta, millaisia toimintakyvyn rajoitteita elinymparisté hanelle asettaa.
Vammaisten toimintarajoitukset ovat luonteeltaan pysyvia tai pitkdaikaisia ja usein
niihin liittyy vaikeus suoriutua arkipaivaisista asioista elinymparistossdssaan (Malm,

Matero, Repo &Talvela 2006, 9).

Sosiaalihuoltolaissa erityista tukea tarvitseva henkil6 maaritelladan henkiloksi, jolla on
erityisia vaikeuksia hakea ja saada tarvitsemiaan sosiaali- ja terveyspalveluja vam-
man, sairauden tai usean yhtdaikaisen tuen tarpeen vuoksi. Tama tuen tarve ei liity
korkeaan ikaan. (Karin ym. 2020, 33.) Varhaisia vuorovaikutuskeinoja kayttavalla tar-
koitetaan henkil63, joka ei kykene kommunikoimaan puheella vaan kdyttaa varhaisia
kommunikoinnin keinoja, kuten ilmeita ja eleita. Toinen ihminen toimii kommuni-

koinnin tukena ja viestin tulkitsijana. (Launonen 2007, 8, 20-21.)

6.4 Aineiston keruu

Opinndytetyon tutkimusosuudessa Avituksen vakituinen henkilokunta vastasi sahkoi-
seen kyselyyn, jonka pohjana toimii Google Forms. Sdhkoiseen kyselyyn paadyttiin
opinndytetyon tekoaikana maailmanlaajuisesti vallitsevan koronapandemian takia.
Talla jarjestelylla pystyttiin valttamaan henkilokohtaiset kontaktit Avituksella. Kyselyt
lahetettiin Avituksen toimipisteen johtajan toimesta, saatekirjeessa (liite 2) olleella
linkilla, kaikkiaan 24 henkilékunnan jasenelle 26.8.2020. Kyselyn saaneista 19 tyos-
kentelee Valionkadun yksikdssa ja 5 Myllyhallin yksikdssa. Kyselyiden viimeinen pa-
lautuspadiva oli 18.9.2020. Tekija kavi kummassakin toimipisteessa henkilékunnan pa-
laverissa esittelemdssa aiheen seka kyselyn. Kyselyyn vastasi yhteensa 13 henkil6a eli

54,2% kyselyn saaneista.
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Kysymyslomakkeessa pdadpaino on avoimissa kysymyksissa, mukana on yksi maaralli-
nen kysymys. Yhteensa kysymyksia on kahdeksan (liite 2). Kysymykset ja vastaukset
on jaettu tulokset osuudessa tutkimuskysymysten mukaan kolmeen alaryhmaan. Ky-
sely on moniammatillinen ja siihen on pyydetty vastaamaan koko henkilékuntaa kou-
lutuksesta riippumatta. Kyselyn tarkoituksena on kartoittaa henkilékunnan omia ko-
kemuksia aiheesta. Useat henkilokunnan jasenet ovat tydskennelleet erityista tukea
tarvitsevien parissa jo vuosia ja heilta |6ytyy kdaytannon kokemuksia mielipiteen kar-
toittamisesta seka itsemaardaamisoikeuden, osallisuuden ja asiakaslahtoisyyden huo-

mioimisesta kdytannon tyossa.

Kyselytutkimuksen etuna nahdaan sen luoma mahdollisuus kerata laaja tutkimusai-
neisto ilman ldheista kontaktia tutkittaviin. Menetelmana kyselytutkimus on tehokas
ja se voi sddstaa aikaa ja resursseja. Huolellisesti suunniteltu lomake on helppo tal-
lentaa ja analysoida. Kyselytutkimuksen heikkoutena pidetdan aineiston pinnalli-
suutta. On mahdotonta varmistaa, ovatko vastaajat suhtautuneet tutkimukseen va-
kavasti tai ovatko he vastanneet rehellisesti. Vaarinymmarryksien kontrollointi on
my0s haastavaa. Vastaamattomuus kyselyyn voi heikentda lopullista tulosta.
(Hirsjarvi ym. 2001, 181-182). Kyselyyn vastaaminen pohjautuu vapaaehtoisuuteen ja
riskind sahkoisessa lomakkeessa on, ettei kovin moni vastaa kyselyyn. Tasta syysta

kysely lahetettiin kaikille ohjaustydssa oleville henkildille.

Aineiston monitahoinen ja yksityiskohtainen tarkastelu on laadullisen tutkimuksen
I[ahtokohtana. Aineiston hankinnassa suositaan menetelmia, jossa tutkittavien dani ja
nakdkulmat padsevat esille. Opinndytetydn kohdejoukko valitaan tarkoituksenmukai-
sesti ja suunnitelmia voidaan muuttaa olosuhteiden mukaisesti. Jokainen aineisto ka-
sitelldan ainutlaatuisena ja aineisto tutkitaan sen mukaan. (Hirsijarvi ym. 2001, 155.)
Opinndytetyon tutkimusosuuden lahtékohtana on tydntekijan nakdkulma kasitelta-
vaan aiheeseen. Laadullisen tutkimuksen avulla voidaan saada tyontekijoiden yksilol-

liset kokemukset kuuluviin.
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6.5 Aineiston analyysi

Analyysimenetelmaksi valikoitui aineistoldhtdinen sisallon analyysi, jossa analysoi-
daan kyselysta saadun tiedon sisaltoa. Seitamaa-Hakkaraisen (2014) mukaan sisallon
analyysin tarkoituksena on saada systemaattinen ja kattava kuvaus kysely aineis-
tosta. Tuloksia voidaan tarkastella kasitteellisesti seka tilastollisesti. Pdapaino opin-
naytetyon tutkimusosuudessa on kasitteellisessa sisallon analyysissa. Tilastollisesti
tarkastellaan vain sitd, miten yleiseksi henkilokunta arvioi tuen tarpeen mielipiteen

ilmaisemissa.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritdan saamaan kokonaiskuva tutkimuskohteesta ja
tarkoituksena ei ole yleistaa. Kuitenkin tutkimalla tapausta riittavan tarkasti, voidaan
nahda merkitykselliset asiat tarkasteltaessa asiaa yleisella tasolla. (Hirsijarvi ym.
2001, 169). Kyselylomakkeet kdydaan lapi yksityiskohtaisesti ja niitd tarkastellaan ky-
symyskohtaisesti. Tulosten analyysi antaa kuvan siitd, miten Avituksella mielipiteen

ilmaisua, itsemaaraamisoikeuden ja osallisuuden toteutumista on tuettu.

Aineistoldhtdinen sisdllénanalyysi voidaan jakaa kolmivaiheiseen prosessiin; pelkista-
mis-, ryhmittely-, ja kasitteellistamisvaiheeseen. Aineiston pelkistdmisvaiheessa
alussa luetaan kyselylomakkeet huolellisesti 1api ja jaotellaan eri kysymysten vastauk-
set erilleen toisistaan. Ndin voidaan kasitelld ja havainnoida kyselylomakkeita kysy-
mys kerrallaan. Tassa vaiheessa pyritaan [6ytamaan merkityksellisia asioita kustakin
kysymyksesta. Ryhmittelyvaiheessa perehdytadan yhteen kysymykseen kerralla. Jokai-
sesta vastauksesta pyritddn I6ytamaan yhtenevaisyytta seka eroavaisuuksia. Kdsit-
teellistdmisvaiheessa pyritdadan muodostamaan yhtenevia kasitteita ja I6ytamaan
oleellinen tieto. Tarkeda tdssa vaiheessa on saada kokonaiskuva kasiteltavasta aineis-

tosta. (Tuomi & Sarajarvi 2018.)

Aineiston pelkistamisvaiheessa kyselylomakkeet luettiin huolella. Lisaksi vastaukset
siirrettiin muokattavaan tekstinkasittelytiedostoon. Osa vastauksista oli hyvin lyhyit3,
muutaman sanan kommentteja, toisissa oli vastattu usealla lauseella perustellen.

Ryhmittely ja kasitteellistamisvaihe kulkivat rinnakkain. Haastattelukysymykset jaet-
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tiin kolmeen ylaryhmaan tutkimuskysymysten mukaan. Jokainen kysymys kaytiin ryh-
mittelyn jalkeen yksityiskohtaisetsi lapi ja jaoteltiin teemoittain eri vareilla, joita kay-
tossa oli 3-5 riippuen vastauksien moninaisuudesta. Vareillda merkitsemisen jalkeen
oli nahtadvissa yhtendisyydet eli mitka vastaukset toistuivat useammassa vastauk-
sessa. Taman vaiheen jalkeen yksittaiset vastaukset taulukointiin alaotsikoiden alle
esimerkiksi aika ja rauhallisuus ymparistétekijoiden alle. Taulukoinnin jalkeen oli jo

nahtavissa henkilokunnan mielestd merkityksellisimmat asiat (Liite 4).

7 Tutkimustulokset

Ensimmadinen haastattelukysymys oli maarallinen ja koski henkilokunnan arviota
haasteiden esiintyvyydestd mielipiteen ilmaisemisessa. Kysymyksen tarkoituksena oli
kartoittaa miten yleista haasteet mielipiteen ilmaisemisessa ovat Avituksella.
Kysymykseen vastattiin asteikolla 1-5. Vastanneista usein (5) tai sdannollisesti (4)
haasteita koki kohtaavansa 4 tydntekijaa. Yksi tyontekija koki haasteita mielipiteen
ilmaisussa silloin talldin (3) ja 4 tyontekijaa koki kohtaavansa tydssaan harvoin (2)
haasteita asiakkaiden mielipiteen ilmaisun tukemisessa. Vastauksia tuli yhteensa 13

kappaletta.

KOHTAATKO TYOSSASI HAASTEITA
ASIAKKAIDEN MIELIPITEEN

ILMAI ESn EM!\;ESSA?
. 0% .
Harvoin Usein
31% 31%

Silloin téll6in Saannollisesti
7% 31%

Kuvio 6. Koettu haasteiden esiintyvyys mielipiteen ilmaisussa.
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7.1 Merkitykselliset asiat mielipiteen ilmaisun tukemisessa

Oikeanlaisten menetelmien ja viilineiden kéytto. Henkilokunnan vastauksissa paino-
tettiin oikeanlaisten vadlineiden ja menetelmien valintaa, joka edellyttaa hyvaa vali-
neiden tuntemusta. Kaytettavien menetelmien tulee olla sellaisia, joita asiakas ym-
martaa ja osaa kayttaa. Valineiden kaytto ei ole itsetarkoitus, vaan niiden hyédynta-
minen kommunikoinnin tukena. Itsestdan selvana koettiin selkokielen kaytto erityista
tukea tarvitsevien asiakkaiden kanssa tydskennellessa. Tulkkauspalveluiden kadytto
tuli esille myds useammassa vastauksessa. Ei-avusteisista korvaavista kommunikoin-
timenetelmista mainittiin kaytossa olevan tukiviittomat ja eleet. Avusteisista mene-
telmista mainittiin kuvat, esineet, mielipide taulukko seka kuvitetut lomakkeet. Tek-
nologisista apuvalineista esille nousivat erilaiset kommunikaatio sovellukset, tabletit
seka Widgit online eli kuvakirjoitusohjelma, jota voi kdyttdaa mm. sosiaalisten tarinoi-
den tekemiseen (kuvio 6, 28). Useammassa vastauksessa kyna ja paperi ilmoitettiin

toimiviksi valineiksi, kun otetaan selvaa asiakkaan mielipiteesta.

Ympdiristotekijét. Yhdeksi keskeisimmista aiheista nousi aika. Kommunikointi erityista
tukea tarvitsevien kanssa voi olla hidasta ja aikaa vievaa. Tukiessaan asiakasta mieli-
piteen ilmaisussa tyontekijan taytyy antaa riittavasti aikaa kysymyksen ymmartami-
seen seka vastaamiseen. Kommunikoinnin onnistumisessa auttaa asiakkaan vireysti-
lan huomioiminen. Vuorovaikutustilanteet kannattaa keskittaa siis ajankohtaan, jol-
loin asiakas on vastaanottavaisimmillaan. Rauhallisuus kommunikointitilanteissa mai-
nittiin myos useassa vastauksessa. Rauhalliseen ja turvalliseen tydymparistdon liitet-
tiin myos pienet ryhmakoot, jotka edesauttavat rauhallisuuden sailymista vuorovai-
kutustilanteissa. Hyva, avoin ja luottamuksellinen ilmapiiri ja siitda huolehtiminen ko-
ettiin tarkedksi. Henkilokunta koki, etta arkiset hetket ja kahden keskiset juttutuokiot
edesauttavat luottamuksellisen suhteen syntymista tydntekijan ja asiakkaan valille.

Osalle on helpompi kertoa mielipiteensa juuri kahden kesken, ei ryhmatilanteissa.

Kysymyksen muotoilulla tarkoitetaan tassa yhteydessa kaikkia niita seikkoja, joita on
hyva ottaa huomioon esitettdaessa kysymysta asiakkaalle. Mielipiteen ilmaisua voi tu-
kea henkilokunnan mukaan pilkkomalla kokonaisuus pieniin osiin ja keskittymalla yh-

teen asiaan kerrallaan. Usein asiakkaan on helpompi kertoa mielipiteensa itselleen
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tutusta aiheesta. Tarkentavilla kysymyksilld, toistamalla asia tai muokkaamalla kysy-
mys eri muotoon voidaan varmistaa, ettad asiakas on ymmartanyt kysymyksen. Osa

asiakkaista haluaa miellyttaa omaa ohjaajaa eivatka vastaukset ole realistisia. Silloin
apua on siitd, etta toinen tyontekija kysyy saman asian uudestaan. Suljetut kysymyk-
set eli kysymykset, joihin voi vastata kylla tai ei, toimivat monen kohdalla paremmin.

Tarkeda on huomioida, etta vaihtoehdot, joista asiakas valitsee, ovat hyvin esilla.

Vuorovaikutusosaaminen tuli esiin tyontekijan ominaisuuksina seka tietotaitona,
jotka edesauttavat vuorovaikutuksen onnistumisessa. Ndita olivat tyontekijan rauhal-
lisuus, avoimuus, luottamuksellisuus seka taito olla lasna. Keskustelutaidot seka taito
kuunnella nahtiin myos merkityksellisind. Henkildkunnan mukaan tydntekijan tulee
kohdella asiakkaita tasavertaisesti ja kunnioittaa eridvia mielipiteita. Toisten mielipi-
teiden kunnioitus on asia, jota harjoitellaan myds asiakkaiden kanssa. Tydntekijoiden
keskittyminen ilmaisun tukemiseen on yksi oleellinen asia kommunikoinnin onnistu-
misessa. Useammassa vastauksessa korostui asiakastuntemus ja luottamuksen synty-
minen. Sen lisdksi, etta tydntekijalla on hyva suhde asiakkaisiin, hdanen tulee tuntea

toimintatavat ja vdlineet mielipiteen ilmaisun tukemiseen.

7.2 Mielipiteen ilmaisuun ja luotettavuuteen vaikuttavat tekijat

Mielipiteen ilmaisuun vaikutti vastausten perusteella asiakkaiden toimintakyky seka
opitut tottumukset. Asiakkailla ndhtiin kommunikoinnin haasteita seka haasteita ky-
symysten ymmartamisessa. Oikeiden vdlineiden ja menetelmien |6ytyminen ei aina
ole ollut tydssa itsestaan selvaa. Luotettavan tiedon saaminen koettiin useassa vas-

tauksessa haasteelliseksi.

Toimintakyvyn taso vaikutti erityista tukea tarvitsevien vuorovaikutustaitoihin seka
kommunikaatioon. Fyysisesta toimintakyvysta johtuviksi haasteiksi nahtiin epdselva
puhe sekd ymmartamisen haasteet. Dysfasia mm. vaikeutti ymmartamista, eika yhte-
nevia sanoja asioille aina 16ytynyt. Kuuron asiakkaan kanssa kommunikointi oli haas-
teellista ilman yhteista kielta. Kuuron asiakkaan kohdalla viittomakielentulkkia kadyte-
taan tarvittaessa. Psyykkiseen toimintakykyyn vaikutti puolestaan, etta asiakas voi

olla sulkeutunut, ujo tai arka ilmaisemaan itsedaan. Asiakas ei myoskadan valttamatta
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tunnista tunteitaan tai on muuten haluton ilmaisemaan mielipidettaan. Kognitiivisen

toimintakyvyn haasteina vastauksissa nakyi ajan ja paikan orientaation puute, kirjoi-

tusvaikeudet, sanavaraston kdyhyys tai yhteisen kielen puuttuminen.

Sosiaalisesta nakdkulmasta ympariston vaikutuksia tarkastellen, kyselyssa nousi

esille, etta opituilla tavoilla on vaikutusta mielipiteen ilmaisuun. Osa asiakkaista on

oppinut vuosien saatossa, ettei heidan mielipiteillddn ole merkitysta. He ovat oppi-

neet, ettd joku muu vastaa heidan puolestaan tai heidan mielipidettdaan ei kysyta.

Mielipiteen ilmaisun haasteet voivat siis johtua tottumattomuudesta. Yhtena haas-

teena selvisi, etta asiakkaalla voi olla opittu tapa vastata aina kylla tai silla tavalla,

kuin luulee kysyjan toivovan hdanen vastaavan. Taustalla on voimakas miellyttamisen

tarve tai vain erilainen ajatusten kulku.

TOIMINTAKYKY

Fyysinen Psyykkinen Sosiaalinen Kognitiivinen
Kuurous Sulkeutuneisuus Tottumattomuus Sanavaraston koéyhyys
Dysfasia Tunteiden tunnista- Puolesta vastaaminen | Kirjoitusvaikeudet

mattomuus
Epaselva puhe Ujous Miellyttamisen tarve Ajan ja paikan orien-
taatio hukassa
Puhumattomuus Arkuus Kysyjan vaikutus Yhteisen kielen puut-

tuminen

Ymmartamisen

haaste

Haluttomuus

Kuvio 7. Mielipiteen ilmaisuun vaikuttavia tekijoita.

Mielipiteen luotettavuuden voi kyselyyn vastanneiden mielesta varmistaa olemalla

I[asna vuorovaikutustilanteissa ja kuuntelemalla mita asiakas sanoo. Joissain tilan-

teissa vastaus taytyy pdatella tai lukea asiakkaan eleista. Luotettavuutta on vaikea

varmistaa silloin, jos vastaus ja kehonkieli ilmaisevat eri mielipidetta. Tassa tapauk-

sessa vastauksen tulkitseminen on tulkinnanvaraista.

“Luottamuksen ilmapiiri vahvistaa myéds luottamusta vastauksiin.”
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Useassa vastauksessa kaytiin lapi kysymyksen muotoon ja asetteluun liittyvia seik-
koja. Yksi ndakokulma oli, etta asiakkaat itse osaavat kysya tarkentavia kysymyksia, jos
eivat ymmarra jotakin kohtaa. Toinen esille tullut nakdkulma oli se, etta tydntekija
kuuntelee asiakkaan vastausta ja kysyy tarkentavia kysymyksia epavarman olon syn-
tyessa. Vastauksista tuli esiin, ettd varmistettaessa luotettavuutta kysymysta taytyy
tarvittaessa toistaa tai esittdaa kysymys eri tavalla. Moni pyytaa toista tyontekijaa ky-
symaan samaa asiaa, jonka jalkeen verrataan vastauksia. Kdytossa ovat olleet suljetut
kysymykset eli asiakas vastaa kylla tai ei tai han voi myos kirjallisesti rastittaa oikean

vaihtoehdon.

7.3 Asiakasldhtoisyys, itsemaaraamisoikeus ja osallisuus tyossa

Asiakaslahtoisyydessa [ahtokohtana on toiminta, jossa asiakkaat padsevat itse vaikut-
tamaan palveluihinsa ja palvelut ovat heiddan nakemyksiensa ohjaamia (Nurmi-Koik-
kalainen 2012). Avituksen asiakkaat ovat mukana kyselyyn vastanneiden mukaan toi-
minnan suunnittelussa, tydympariston kehittamisessa, palveluiden tarpeen selvitta-
misessa seka my0s vaikuttamassa oheispalveluiden kehittamiseen. Heidan toivei-
taan, mielipiteitdan seka kiinnostuksen kohteita kartoitetaan yhteisissa keskuste-
luissa seka palavereissa, joissa saa tuoda ideoita esille. Asioita kysyttdessa on tarkeaa
antaa myos vaihtoehtoja. Vapaiden keskustelujen merkitysta korostettiin ja usein

parhaat keskustelut kdydaan esim. kahvitauolla.

Vastauksissa kavi ilmi, ettad henkilokunta toivoisi asiakkaita mukaan kaikkeen talon
toiminnan suunnitteluun seka laatutyohon. Viikoittaiset tyoyhteisdpalaverit koettiin
yhdeksi vaikuttamisen kanavaksi. Palveluiden suunnittelussa jokaisen vahvuudet
huomioidaan ja niiden pohjalta valitaan hanelle sopivat tehtavat. Asiakaslahtoisessa
tyoskentelyssa korostuu asiakastuntemus seka yhteistyo asiakkaiden I[aheisten ja
asuntoloiden kanssa. Yhtena merkityksellisena asiana koettiin vaikuttamismahdolli-

suuksien antaminen, koska juuri se opettaa asiakkaille oman mielipiteen kertomista.

“Tehddidn ja toteutetaan asioita mitkd ovat nousseet asiakkaiden toiveista ja tar-

peista. Tdlléin asiakkaalla on tunne, ettd mielipiteelld on merkitystd.”
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ltsemadraamisoikeus tarkoittaa jokaisen ihmisen oikeutta tulla kuulluksi omissa asi-
oissaan seka toiminnanvapautta (Topo 2013). Itseméaaraamisoikeuden toteutumiseen
oltiin pddasiassa melko tyytyvaisia. Vaikka parantamisen varaakin [6ytyykin mm. asi-
akkaiden yksityisyyden suojaamisessa, tyontekijoiden mielestd onnistuminen para-
nee koko ajan. Tiedotusta on lisdtty ja viikoittaiset palaverit ovat tiedonsaannin pe-
rusta. Tietoa valitetdaan suullisesti, kirjallisesti seka kuvittamalla ja paatoksia tehdaan
myos asiakkaiden kuullen. Paatoksenteossa asiakkaita tuetaan heidan tarvitsemalla
tavallaan ja heita kannustetaan kyvykkyyden tuntemisessa. Toimintaa pyritddan paa-
saantdisesti suunnittelemaan asiakkaiden kyvyista, tarpeista ja mieltymyksista ka-
sin. Yksil6llisyytta voidaan tukea huomioimalla asiakkaan kokonaistilanne sekd an-
tamalla vain sellaisia tehtavia, joihin asiakas silla hetkella kykenee. Ty6hon perus-
tavassa valmennuksessa itse tyo ja siitd saadun positiivisen palautteen saaminen

motivoi ja nostaa itsetuntoa.

”"Valmentajan Idsndolo ja opastus oikeanlaiseen tyén suorittamiseen on ensiarvoi-
sen tdrked osa asiakkaan huomioimista. Vastuun antaminen pikkuhiljaa edesaut-
taa itsetunnon kasvattamisessa ja normaalisti valmennuksen edetessd itsendinen

tyénote ja vastuu omasta tyépanoksesta kasvaa luontaisesti.”

Osallisuus tulisi nahda tavoitteen saavuttamisen keinona seka tydskentelyn
pdaamadarana. Osallisuudella tarkoitetaan palveluiden kayttdjien asiantuntijuuden
hyvaksymistd, huomioimista ja hyédyntamista (Laitilan 2010, 7, 57). Asiakkaiden osal-
lisuuden koettiin vahvistuneen Avituksella. Osallisuuden kokemusta vastausten pe-
rusteella tuetaan toimimalla avoimesti, ottamalla asiakkaat mukaan toiminnan suun-
nitteluun ja toteutukseen seka luomalla ilmapiiri, jossa on turvallista tuoda oma mie-
lipide esille. Asiakkaat voivat olla mukana esimerkiksi tyky-pdivien ja hankintojen

suunnittelussa.

Vaikka kyselyn teon aikana tyo koettiin suppeammaksi ja rajoitetuksi koronatilanteen
takia, asiakkaiden osallisuutta on pystytty tukemaan. Osallisuuden kokemukseen vai-
kuttaa myds kokemus kuulumisesta samaan yhteisd6n, jossa toita tehdaan yhteisym-
marryksessa. Osallisuuden toteutumiseen onnistuneesti vaikuttaa se, etta asiakkaat

ovat olleet mukana suunnittelussa ja osallistuvat yhdessa suunniteltuun toimintaan.
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Asiakkailta kysytaan mielipidetta halusta osallistua yhteiseen toimintaan. Osallisuus
yleensa epdonnistuu asiakkaan kieltaydyttya osallistumasta esimerkiksi yhteisiin ta-
pahtumiin. Henkil6kunta seuraa asiakkaiden mieltymyksia ja pyrkii toteuttamaan
asiakaslahtoista toimintaa. Yhteisollisyys ja sosiaalinen vahvistuminen nadhtiin osana

tyévalmennusta.

”Kehitéimme yksildllisesti palveluita niin, ettd jokainen pystyy omalla laillaan osallis-
tumaan toimintoihin. Kun tunnemme asiakkaamme, niin voimme tukea heitd osalli-

suuteen.”

8 Pohdinta

8.1 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Tuomen & Sarajarven (2018) mukaan eettisyys ndahdaan tutkimusta ohjaavana lahto-
kohtana. Tassa lahtokohdassa myds aineen valinta nahdaan eettisena valintana. Tut-
kimuksen eettisyytta tarkasteltaessa on huomioitava, miksi juuri tallaista tutkimusta
tarvitaan (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006). Tdma opinndytetyd perustuu
toimeksiantajan kanssa sovittuun suunnitelmaan ja sen toteuttamiseen. Aiheen va-
linta on eettisesti perusteltu, koska se tukee heikoimmassa asemassa olevien itse-
maadrdaamisoikeuden, osallisuuden ja mielipiteen ilmaisemista. Tutkimuksen eettisyys
toteutuu asianmukaisten lupien hankkimisella. Avituksen kanssa on allekirjoitettu
tutkimuslupa (Liite 1). Opinndytety6ssdni noudatetaan vaitiolo- ja salassapitovelvolli-
suutta. Kaikki materiaali sdilytetadn tietokoneella salasanan takana. Avituksen kanssa

on sovittu, etta kyselylomakkeet tuhotaan opinndytetyon julkaisemisen jalkeen.

Eettiseen toimintaan kuuluu tydskentelyn lapindkyvyys. Tutkittaville kerrotaan tutki-
muksen vapaaehtoisuus, luottamuksellisuus ja anonymiteetti. Kyselyt toteutetaan ni-
mettdmina. Tutkimukseen osallistuville henkil6ille annetaan kaikki tarvittava tieto
tutkimuksesta ja kerrotaan, mita tutkimukseen osallistuminen merkitsee. Tutkimus-
kyselyyn osallistujien taytyy osallistua kyselyyn omasta tahdostaan ja ymmartaa mi-
hin ovat suostuneet ja mihin tulokset paatyvat. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka

2006.) Opinnaytetyossa varmistetaan, ettd Avituksen henkilokunta tietaa mista on
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kysymys yhteiselle henkilokunnalle suunnatulla sdhkdiselld saatekirjeella (Liite 2),

jossa selvida opinndytetyon tarkoitus ja tavoite ja tietojen kasittelyyn liittyvat asiat.

Tutkimuksen luotettavuudella eli reliaabeliuksella tarkoitetaan mittaustulosten tois-
tettavuutta. Tarkoituksena on saada ei-sattumanvaraisia tuloksia. Tulosten luotetta-
vuus voi vaihdella, vaikka virheiden syntymista pyritaan valttamaan. Taman takia kai-
kissa tutkimuksissa on pyrittava arvioimaan tutkimuksen luotettavuutta. Tutkimuk-
sen patevyydella (validius) tarkoitetaan sitd, miten tutkimusmenetelma tai mittari ky-
kenee mittaamaan mitattavaksi tarkoitettua asiaa. Jos tutkija kasittelee tuloksia
oman ajattelun mukaisesti, mutta tutkimukseen vastaajat ovat ymmartaneet kysy-

mykset eri tavalla, eivat tulokset ole patevia. (Hirsijarvi ym. 2001, 213.)

Tassa opinndytetydssa pyrittiin kyselyn huolelliseen suunnittelemiseen ja selkeisiin
kysymyksiin, joissa vaarinymmartamisen vaara olisi mahdollisimman pieni. Tarkoituk-
sena oli, etta kysymyksilla saadaan vastauksia juuri oikeisiin ja tutkimuksen kannalta
merkityksellisiin asioihin. Kysymykset lahetettiin Valionkadun toimipisteen johtajalle
kommentoitavaksi, ennen henkilokunnalle [dhettamista. Talla haluttiin varmistaa,
etta kysymykset ovat ymmarrettdvia ja niilla haetaan vastauksia tydon kannalta tarkei-
siin asioihin. Tekijan kdydessa Avituksella kertomassa opinndytetydsta kysymyksia

kaytiin lapi vield suullisesti.

8.2 Johtopaatokset

Opinndytetydn yhtena tavoitteena oli saada tyontekijoiden nakemykset kuulluksi ja
niiden pohjalta saada kuva siitd, miten mielipiteen ilmaisua tuetaan Avituksella. Vas-
tauksissa tuli esille tyontekijoiden perehtyneisyys asiaan ja se, etta heilla on kdytdssa
useita eri yksilollisesti kaytettyja menetelmia tukea erityista tukea tarvitsevien asiak-
kaiden mielipiteen ilmaisua. Erityista tukea tarvitsevien parissa tyoskentelevien tulee
kiinnittaa huomiota asiakkaiden kommunikoinnin ja mielipiteen ilmaisun tukemiseen
seka niiden edistamiseen arjessa. Aihe on ajankohtainen, joka ndkyy arjessa yhteis-
kunta,- yhteiso- ja yksilotasolla. Yhteiskunnan vastuulla on huolehtia, etta kaikilla on

tasavertaiset mahdollisuudet vaikuttaa omiin asioihin ja olla osana yhteiskuntaa. Yh-
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teiskunta vastaa myods riittavien tukitoimien jarjestamisestd. Yhteison vaikutukset tu-
levat esiin ty6-, kasvu-, ja elinymparistossa seka kaikessa sosiaalisessa kanssakaymi-
sessa. Tekijan kasityksen mukaan erityista tukea tarvitsevin kohdalla yhteiskunnan ja
ympariston vastuu oikeanlaisten palveluiden ja tukitoiminen mahdollistajana koros-
tuu. Yksilén omaa vastuuta ei pida sivuuttaa. Yksilon vastuulla on olla aktiivinen osal-

listuja, eika passiivinen sivusta seuraaja omassa elamassaan.

Jokainen tyontekija tekee ty6ta omalla persoonallaan ja omaa vuorovaikutusosaa-
mistaan hyddyntden. Tydntekijan tiedoilla, taidoilla ja asenteella on merkitysta vuo-
rovaikutuksen onnistumisessa. Tyontekijan osaaminen ja asenne nousivat erityisen
tarkedan rooliin tarkastelipa aihetta itsemaaraamisoikeuden, asiakaslahtoisyyden,
osallisuuden tai esteettoman kommunikoinnin ndakdkulmasta. Erityista tukea tarvitse-
vien parissa tyoskentelevilta vaaditaan tydssa sitoutuneisuutta pyrkia edistamaan
asiakkaisen kokonaisvaltaista hyvinvointia seka heidan juridisten oikeuksien toteutu-
mista. Itsemadaradamisoikeuden ja osallisuuden toteutuminen vaatii tyontekijoilta lain-
saadannon tuntemista, kunnioittavaa asennetta seka halua kohdata jokainen yksi-
I6na. Asiakaslahtoinen tydtapa edellyttaa tyontekijalta aktiivisuutta, avoimuutta, ai-
toutta, yhdenvertaisuutta seka katsetta tulevaan. Organisaation johdon tuki nousi
yhdeksi merkitykselliseksi asiaksi uusien taitojen oppimisessa seka yllapitamisessa.
Esteettdman kommunikoinnin toteutuminen vaatii aikaresurssien lisaksi menetelma-

ja vuorovaikutusosaamista.

Opinndytetyon tutkimusosuudessa kavi ilmi, ettd mielipiteen ilmaisun haasteiden
esiintyvyydessa vastauksissa oli selvaa hajontaa. Asiakkaat ovat toimintakyvyltaan eri
ryhmissa erilaisia ja ndin ollen haasteetkin ovat erilaisia. Kaikki kyselyyn vastanneet
tyontekijat kokivat, ettd haasteita kuitenkin oli, vaikka niiden esiintyvyydessa olikin
eroja. Kyselyyn vastasi noin puolet henkilokunnasta. Tdma antaa tutkimusosuudesta
luotettavuuden ndakdkulmasta suuntaa antavan tuloksen. Kyselyyn vastanneet vasta-

sivat kysyttyihin asioihin ja merkitykselliset asiat aiheen kannalta tulivat hyvin esille.

Merkityksellisista asioista mielipiteen ilmaisun tukemisessa erityisesti riittava ajan

antaminen ja rauhallisuus nousivat merkittaviksi ymparistotekijoiksi. Mdakinen ym.
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(2009, 124) toteavat, etta onnistuneessa vuorovaikutustilanteessa asiakas saa tyon-
tekijan aitoa lasndoloa ja huomiota. Lisaksi on tarkeda, etta han saa ilmaista mielipi-
teensd rauhassa ilman kiireetta seka kokee tulleensa kuulluksi. Kysymysten muotoi-
lulla on vaikutusta siihen, miten asiakas kykenee ymmartamaan kysymyksen ja ilmai-
semaan mielipiteensa. Tyontekijoiden vuorovaikutusosaamiseen kuului oikeanlaisten
vdlineiden ja menetelmien valinta ja niiden tarkoituksenmukainen ja asiakaslahtoi-
nen kayttd. Kunnioitus, avoimuus, ldasndolo ja luottamuksellisuus tydssa vaikuttivat
hyvan ja turvallisen ilmapiirin syntymiseen seka hyvan asiakassuhteen rakentumi-
seen. Henkilokunnan tehtavana on tukea erityista tukea tarvitsevia asiakkaita esteet-
tomasti ilmaisemaan mielipiteensa, heille mahdollisilla keinoilla. Sipilan vaitoskirjassa
(2009, 81) tiivistetdan, etta on olennaista rakentaa vuorovaikutussuhdetta asiakkaan

kanssa seka 10ytaa jokaiselle asiakkaalle sopivat vuorovaikutus keinot.

Mielipiteen ilmaisuun ja luotettavuuteen vaikutti kyselytulosten mukaan erityista tu-
kea tarvitsevien toimintakyky seka opitut tottumukset. Se miten ymparistd suhtautuu
vammaiseen riippuu aikakaudesta, kulttuurista ja yhteiskunnasta (Kari ym. 2020, 92).
Useassa vastauksessa kavi ilmi, ettei vammainen henkil6 ole valttamatta tottunut sii-
hen, ettd mielipidetta kysytdan tai on tottunut, etta joku vastaa aina puolesta. Tekija
nakee palvelun tuottajan tarkean roolin itsemadaraamisoikeuden ja osallisuuden vah-
vistamisessa. Palvelun tuottaja voi rohkaista ja tukea jokaista ilmaisemaan mielipi-
teensa seka huomioida mielipiteet toiminnassa. Vammainen henkil6 voi aikuisenakin
opetella kertomaan ajatuksiaan ja toiveitaan ddaneen. On tdarkeda korostaa, etta jokai-
sen mielipiteelld on valid ja jokaisella on oikeus kertoa oma mielipiteensa. Samalla
tyontekija voi viestiad asiakkaalle olevansa kiinnostunut ja luottavansa haneen. Tar-
keda on, etta erityista tukea tarvitseva kokee, ettd hanen mielipiteelladan on merki-
tysta toiminnan suunnittelun, toteutuksen ja kehittdmisen kannalta. Koiviston, Isolan
& Lyytikdisen (2018, 9) mukaan vaikuttamisen prosesseissa osallisuutta lisatdaan luo-
malla tilaisuuksia, joissa heikoimmassa asemassa olevat voivat tuoda kokemuksiaan
ja ajatuksiaan esiin. Osallisuutta voidaan tukea jarjestamalla tilaisuuksia, joissa asiak-

kaat ja ammattilaiset voivat yhdessa vaikuttaa toisiinsa seka vaikuttua toisistaan.
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Tekija nakee kyselyn vastauksia ja teoriaa vertaamalla yhteyden mielipiteen ilmaisun
seka kasvuympariston ja itsendistymisvaiheen valilla. Opitut tavat nousevat usein lap-
suudesta ja nuoruudesta. Mielipiteen ilmaisuun aikuisena vaikuttaa, onko lapsi ja
nuori saanut mahdollisuuksia omassa kasvuymparistdssaan harjoitella mielipiteensa
kertomista ja onko mielipiteet otettu vakavasti. Sromberg (2007, 56-58, 65) on tutki-
nut pro gradu — tutkielmassaan ikddantyvien ditien ajatuksia oman kehitysvammaisen
lapsen itsendistymisessa. Tutkimuksessa kavi ilmi, etta ikddantyvat omaishoitajina toi-
mivat didit kokivat vastuuta ja huolta aikuisista lapsistaan ja heidan omat ennakko-
luulonsa estivat useassa tapauksessa lasta itsendistymasta. Joissain tapauksissa didit
kokivat, etta sopivia vaihtoehtoja itsendisyyden tukemiseen kodin ulkopuolelta ei |6y-
tynyt. Lapselle ei mydskaan annettu usein mahdollisuutta vaikuttaa oman elamansa
paatoksiin ja paatoksia tehtiin puolesta. Aidit tunnustivat tekevinsa liikaa asioita lap-

sensa puolesta, mutta irtaantuminen koettiin haasteelliseksi.

Tekija koki kyselylomakkeen ldhettamisen sdahkdisesti suunnitteluvaiheessa hyvaksi
vaihtoehdoksi pandemiatilanteesta johtuen. Se jatti kuitenkin tekijan ja aiheen etai-
semmaksi kohderyhmalle. Tekija tuli johtopaatokseen, etta kannattaa pyrkia kohtaa-
maan ihmiset, jos se vain on mahdollista jarjestdad. Sahkopostilla valitetty saatekirje
(liite 2) sai kahden tyontekijan vastaamaan kyselyyn maardaikaan mennessa. Sen jal-
keen, kun tekija kavi henkilokohtaisesti molemmissa toimintayksikdissa kertomassa
opinnadytetyon tutkimusosuudesta, vastauksia tuli 11 lisaa. Tama kertoo henkilokoh-
taisen kohtaamisen ja vuorovaikutuksen merkityksesta ja tarkeydesta. Sahkdinen ky-
sely mahdollisti suppeammat, muutaman sanan vastaukset. Haastattelemalla henki-
|6itd aiheesta todennadkdisesti olisi syntynyt enemman keskustelua ja sisaltod. Tekijan
johtopdatods on, etta kyselemalla asioita kasvotusten saa aiheesta enemman irti, kuin
sahkdisen kyselyn avulla. Tyoelamadssa ajan rajallisuuden sekd muutoksia aiheuttavan
poikkeustilan vuoksi, sahkopostiin tullut kysely on helppo siirtda tuonnemmaksi ja

unohtaa.

8.3 Jatkotutkimusmahdollisuudet

Yksi jatkotutkimusmahdollisuus olisi tutkia mielipiteen ilmaisemista ja kommunikoin-

tia asiakkaiden nakokulmasta. Miten asiakkaat itse ovat kokeneet vuorovaikutuksen
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ja kommunikoinnin onnistumisen henkilokunnan kanssa? Ovatko asiakkaat saaneet
riittavasti tukea mielipiteen ilmaisemisen tukemiseen? Kokevatko asiakkaat, etta
heita on ymmarretty ja kuultu aidosti? Miten asiakkaat toivoisivat ohjaajien huomioi-
van erilaiset kommunikointimenetelmat? Asiakkaan nakdkulmasta tehty tutkimus
edistaisi itsemadraamisoikeuden ja osallisuuden toteutumista. Asiakkailta saadun
palautteen perusteella toimintaa voisi kehittaa yha enemman asiakaslahtdiseen
suuntaan. Erityista tukea tarvitsevien dani saataisiin kuuluville ja he saisivat mahdolli-
suuden vaikuttaa palveluihin, joihin ovat osallisina. Asiakastyytyvaisyyskysely toimii

hyvin pohjana asiakkaiden mielipiteen selvittamiselle palveluista.

Toinen mielenkiintoinen tutkimusaihe olisi selvittd, kuinka toimivaa yhteistyo eri toi-
mijoiden valilla on? Miten yhtenaisesti eri kommunikointimenetelmia eri ymparis-
toissa kaytetdaan? Vammainen henkild on usein pdivat tyo- tai paivatoiminnassa, illat
ja viikonloput asumisyksikossa ja loma-ajat vanhempien luona. Miten eri kommuni-
kointiymparisto vaikuttaa mielipiteen ilmaisemiseen? Miten eri toimijoiden erilaiset
kommunikointiymparistot vaikuttavat henkildon? Miten kommunikointiymparistot

eroavat toisistaan ja onko silla vaikutuksia mielipiteen ilmaisemiseen?
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2. Opinniytetyon tiedot ja tutkimussuunnitelma

Opinniytetyon nimi:

Opinniytetyon tarkoitus, tavoitteet ja tutkimusongelmat:

Onko opinniiytety6 osa JAMK:n hanketta tai projektia:

Opinniytetyon alustava valmistumisaikataulu:

Liittyyko tutkimukseen eettistii harkintaa vaativia seikkoja?

Piiasiallinen tutkimustapa/-menetelmi:

valvoja?

Onko tutkimuksen kohteena henkilditi, joiden osallistumisesta péiittii huoltaja tai edun-

Kisitelléiinko tutkimuksessa henkilotietoja/henkilorekisterii?

3. Opinniytetyon ohjaaja

Nimi

Sahkoposti

Yksikko

4. Toimeksiantaja

Toimeksiantaja

Yhteystiedot

Yhteyshenkilo

Sahkoposti

Puhelin

5. Toimeksiantajan allekirjoitus

Paikka ja pdivamaéra

6. Opiskelijan allekirjoitus

Yhteyshenkilon allekirjoitus

Paikka ja pdivamaéra

Tutkimuslupaa
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Liite 2. Saatekirje

Hei Avituksen vaki!

Kesallda 2019 suunnittelin yhtend sosionomin opintoihini liittyvina tehtavéni asiakas-
tyytyvaisyyskyselyn Avitukselle. Téhén projektiin liittyen havaitsin, ettd mielipiteen
kertominen ei aina ole yksinkertainen asia ja siihen liittyy monia haasteita. Pdétin jat-
kaa aiheesta opinndytetyotd ja aiheenani on erityisté tukea tarvitsevien mielipiteen
kartoittaminen tyovalmennussditio Avituksella. Kéyn tydsséni 1dpi keskeisid kisitteitd
kuten itseméadradamisoikeus, asiakasldhtdisyys, osallisuus sekd esteeton kommuni-
kointi. Haasteita kdyn lépi fyysisen, psyykkisen, sosiaalisen ja kognitiivisen toiminta-
kyvyn kautta. Kdyn myds lépi eri menetelmii, joilla voidaan tukea mielipiteen ilmai-

semista.

Nyt tarvitsen teiddn jokaisen apua, ettd saadaan tutkimus aiheesta aikaiseksi. Toteutan
opinndytetyon tutkimusosuuden siis Avituksen henkilokunnan kysely haastatteluna.
Kyselyyn vastataan nimettomina ja kisittelen tulokset yksin. Kyselyyn péddset vastaa-
maan alla olevasta linkistd. Kyselyssd on 1 monivalintakysymys sekd 7 avointa kysy-
mysté, joihin toivoisin sinun paneutuvan ajatuksella. Ymmarréan, ettd teette tyOté eri-
laisissa ryhmissé, hyvin erilaisten asiakkaiden kanssa ja toisille timi aihe on enem-
mén esilld arjessa kuin toisilla. Hyvin kokonaiskuvan kannalta on kuitenkin tarkedd,

ettd jokainen vastaa oman tyonsi ndkokulmasta kysymyksiin.

Pyytdisin sinua vastaamaan 18.9.2020 mennessi, KIITOS osallistumisestasi!

Linkki kyselyyn :

https://docs.google.com/forms/d/11RAX0jzX1x3gZr7iqjAS55skBEDyKSGQ41A8J2yga

Ystévillisin yhteistyoterveisin

Anne Kollanen
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Liite 3. Henkilékunnan kyselylomake

Kohtaatko tyossasi haasteita asiakkaiden mielipiteen ilmaisemisessa?
(1= en ollenkaan 2= harvoin 3= silloin talloin 4= saanndllisesti 5= usein)

1 2 3 4 5

Millaisia haasteita oman mielipiteen ilmaisemisessa asiakkailla on ilmennyt?

(huomioi fyysinen, psyykkinen, sosiaalinen ja kognitiivinen osa-alue)

Mita eri menetelmia olet kdyttanyt mielipiteen tukemiseen?

(mm. selkokieli, erilaiset korvaavat kommunikointimenetelmat jne.)

Nimead muutama mielestasi tarkea asia, jotka auttavat mielipiteen tukemisessa?

(voi liittya tyontekijan ominaisuuksiin, ymparistéon, aikaan, menetelmiin jne.)

Miten varmistat asiakkaiden mielipiteen luotettavuuden?

(Onko asiakas ymmartanyt kysymyksen oikein)

Miten asiakkaat voivat olla mukana palveluiden kehittdmisessa?

(Miten asiakaslahtoisyys nakyy kdytannossa)

Miten asiakkaiden itsemaaraamisoikeuden toteutumisessa on onnistuttu/epdon-
nistuttu? (Itsemaaraamisoikeuden osa-alueet; tiedon saanti, paatoksen teko, paa-

toksen toimeksi saattaminen, kyvykkyyden tunne ja kykyjen kaytto seka yksityi-

syys)

Miten asiakkaiden osallisuuden toteutumisessa on onnistuttu/epaonnistuttu?
(Miten asiakkailla on ollut mahdollisuus vaikuttaa toimintaan. Esim. osallistumalla

palveluun, kehittamalla palveluita tai jarjestamalla palveluita)




Liite 4. Yhteenveto tuloksista
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Henkilokunnan mielesta merkityksellisid asioita mielipiteen ilmaisun tukemisessa.

1. Oikeanlaiset

2. Ymparisto

3. Kysymyksen muoto

4. Vuorovaikutus-

vdlineet ja osaaminen

menetelmat

Selkokieli Aika Lahestymistapa Toimintatapojen ja vali-
neiden tuntemus

Widgit online Rauhallisuus Tarkentavat kysymyk- Avoimuus

set

Tukiviittomat

Pieni ryhmakoko

Kysymysten pilkkomi-
nen

Rauhallisuus

Tulkkauspalvelut

Hyva ilmapiiri

Kysymyksen muokkaus

Kunnioitus eridavia mieli-
piteitda kohtaan

Mielipidetaulukko

Turvallisuus

Tuttu aihe

Keskittyminen ilmaisun
tukemiseen

Kommunikaatio so-
vellukset, tabletit

Vireystila

Useampi kysyja

Luottamuksellisuus

Kuvat, esineet

Arkiset hetket

Suljetut kysymykset

Asiakas tuntemus

Eleet

Toistot

Lasnédolo

Sosiaaliset tarinat

Kahden kesken

Keskustelutaidot

Kyna ja paperi

Neutraali kysyja

Tasavertaisuus

Kuvitetut lomak-
keet

Kuunteleminen




