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Kehittamishankkeen aihe tuli Turun kaupungin vammaispalvelun tarpeesta saada
kehitysvammaisten tyd- ja pdaivatoiminnan laatua mittaava asiakastyytyvaisyyskysely.
Mittaamalla asiakastyytyvaisyyttd tyo- ja paivatoimintaa on mahdollista kehittda asiakkaiden
toivomaan suuntaan. Liséksi saadaan tietoa palvelun toimivuudesta. Vammaispalvelun toiveena
oli saada selville Turun kaupungin viiden tyo- ja paivatoimintaa jarjestavan toimintakeskuksen
asiakkaiden ja heidan omaistensa asiakastyytyvaisyys. Kehittamishanke rajattiin koskemaan
Katariinan ja Toivolan toimintakeskuksia. Hankkeessa kahden toimintakeskuksen noin 60
asiakasta ja henkilokunta osallistettin asiakastyytyvaisyyskyselyn rakentamiseen. Muita
hankkeessa mukana olleita toimijoita olivat Kehitysvammaisten Tuki ry, Turun kaupungin
vammaispalvelujohtaja ja sosiaali- ja terveystoimen laatuasiantuntija.

Katariinan ja Toivolan asiakkaat ja henkilékunta osallistuivat asiakastyytyvaisyyskyselyn
rakentamiseen kaikissa vaiheissa. Heiltd keréttiin tietoa ryhma- ja yksilohaastatteluilla.
Ryhméahaastattelut toteutettin BIKVA-mallin mukaisesti. Lisaksi asiakkaat tekivat itse
kysymyksia ja henkilokunta kommentoi kyselyn edistymista koko ajan. Valmis
asiakastyytyvaisyyskysely suoritettiin Katariinan ja Toivolan asiakkaille elo- ja syyskuussa 2012.
Vastaukset tallentuivat Webropol-ohjelman avulla. Osa asiakkaista pystyi tayttdmé&an kyselyn
itsendisesti. Suurimmalle osalle piti lukea kysymykset ja selittdd vastausvaihtoehdot.
Vastauksista ndkee, ettd asiakkaat ovat tyytyvaisia tyotehtaviinsa ja ohjaajiin seka arvostavat
saamaansa sosiaalista tukea. Osa asiakkaista toivoi enemman lilkkuntaa ja luovaa toimintaa,
osa taas toivoi enemman perinteisia tydtehtavia. Asiakastyytyvaisyyskysely lahetettin myds
Katariinan ja Toivolan toimintakeskusten asiakkaiden omaisille.

Turun kaupungin vammaispalvelu voi halutessaan toteuttaa saman asiakastyytyvaisyyskyselyn
tulevaisuudessa ja seurata kehitystda. Kysely myos mahdollistaa vertailun eri toimintakeskusten
valilla.

Avainsanat: asiakastyytyvaisyys, kehitysvammaisuus, osallisuus, tyd- ja paivatoiminta
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CUSTOMER SATISFACTION SURVEY FOR
ACTIVITY CENTRES FOR MENTALLY DISABLED

—development project

The subject for this development project arose within the disability services of the city of Turku.
The disability services needed a customer satisfaction survey to measure the quality of
sheltered work and daytime activity for mentally disabled. By measuring customer satisfaction it
is possible to develop the service. The sheltered work and daytime activity is organized in
activity centres. The disability services of the city of Turku wanted to measure customer
satisfaction of five activity centres. The development project took place in two activity centres, in
Katariina’s and Toivola’s activity centres. In the project staff and customers of these two centres
were involved in the process of constructing the customer satisfaction survey. Other partners in
the project were Kehitysvammaisten Tuki ry, Manager of the disability services of the city of
Turku and the Quality Expert of social and health services.

Staff and customers were involved in every phase of the survey’s development. They were
interviewed both individually and within a group setting. Customers came up with questions
independently and the staff gave their feedback about the progress of the project. The
completed customer satisfaction survey was conducted to customers of Katariina and Toivola
activity centres in August and September 2012. Answers were saved to Webropol computer
program. Some of the customers were able to fill the survey independently, but most of them
needed help. Overall opinion suggested that the customers are satisfied to their work tasks and
they appreciate the social support they receive from the staff and other customers. Some hoped
for more exercise and creative activities. Others hoped for more traditional work tasks. The
customer satisfaction survey was also sent to the closest relatives of customers.

The disability service of the city of Turku has the possibility to conduct a similar customer
satisfaction survey in the future and follow the progress. The survey makes it possible to
compare activity centres.

KEYWORDS: customer satisfaction, mental disability, involvement, sheltered work and daytime

activity
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1 JOHDANTO

Suomen tyoikaisista kehitysvammaisista vain pieni osa on palkkasuhteisessa
tydssa. Valtaosa kehitysvammaisista kay paivisin ty6- ja paivatoiminnassa. Tyo-
ja paivatoimintaa jarjestetaan toimintakeskuksissa, joissa ohjaajat pyrkivat
jarjestamaan mielekasta ja tarkoituksenmukaista toimintaa. Kehitysvammaiset
ovat asiakkaina toimintakeskuksissa ja heiddn mielipiteistaén jarjestettyyn
palveluun ollaan kiinnostuneita. Turun kaupungin vammaispalvelu haluaa mitata
kaupungin viiden toimintakeskuksen asiakkaiden ja heidan omaistensa
asiakastyytyvaisyyden. Meidan tydmme kohdistui kahteen toimintakeskukseen,
Katariinan ja Toivolan toimintakeskuksiin, joiden asiakastyytyvaisyyden

selvitimme kehittamishankkeessa kevaan, kesén ja alkusyksyn 2012 aikana.

Haasteena toimintakeskusymparistosséd asiakastyytyvaisyyden mittaamisen
kannalta on heterogeeninen asiakaskunta. Asiakkaiden iké vaihtelee juuri taysi-
ikaiseksi tulleista elakeikaisiin. Osa asiakkaista on vaikeasti kehitysvammaisia,
joiden kohdalla toimintakeskus tarjoaa l&hinnd sosiaalisen verkoston ja
mielekésta olemista. Osa asiakkaista taas odottaa tyotehtdvid ja toivoo
paasevansa viela jonain paivana palkkasuhteiseen tyohon.
Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen tuloksena olisi saatava tietoa, joka auttaa

kehittamaan toimintakeskuksia niiden kaikille asiakkaille.

Tassa kehittamishankkeessa kuvaamme sitd, kuinka rakensimme yhdessa
Katariinan ja Toivolan toimintakeskusten asiakkaiden ja henkilokunnan kanssa
asiakastyytyvaisyyskyselyn. Suoritimme kehittamishankkeen aikana
tyoharjoittelut kyseisissa paikoissa, mikd mahdollisti toimintakeskusten arjen
havainnoimisen ja asiakkaiden sek&d henkilbkunnan osallistamisen
hankkeeseen. Havaitsimme, etta suurin osa asiakkaista tarvitsee apua kyselyn
tayttamiseen. Kehittamishankkeen kannalta oli tdrkedd saada varmuutta
tyytyvaisyyden mittaamisen kaytdnnon jarjestelyihin. Kerasimme tietoa

asiakkailta ja henkilokunnalta ryhmahaastatteluilla BIKVA — mallin mukaisesti.
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Liséksi haastattelimme asiakkaita yksitellen ja pyysimme heita tekemaan

kysymyksia toimintakeskuksiin liittyen.

Testasimme valmiin asiakastyytyvaisyyskyselyn Katariinan ja Toivolan
asiakkailla. Samalla saimme naiden paikkojen asiakastyytyvaisyyden tulokset
selville. Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastauksista ja kehittamishankkeesta
kokonaisuutena kay ilmi, ettd asiakkaat kokevat tekevansa tarke&éd tyota
toimintakeskuksissa. Osa heistd toivoo voivansa vaikuttaa enemman tyonsa
siséltoon ja kaipaa monipuolisempia tybtehtavia. Suuri osa asiakkaista nakee
tulevaisuutensa toimintakeskuksessa. He kokevat, ettéd toimintakeskuksessa
kayminen parantaa heidan elaméntilannettaan. He ovat oppineet niin sosiaalisia

kuin kaytanndllisiakin taitoja.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jari Kuisma & Toni Ohtonen



2 HANKKEEN LAHTOKOHDAT

2.1 Lahtokohdat

Turun kaupungin sosiaali- ja terveystoimen organisaatiossa otettiin kayttoon
vuoden 2011 alussa kattava ja yhtendinen asiakaspalautejarjestelma.
Paatoksen taustalla oli ajatus asukas- ja asiakaslahtodisyyden kunnioittamisesta.
Jarjestelmén tavoitteena on tulosten avulla tukea johtamista, uusien
menetelmien kayttbonottoa ja asiakaspalvelua. Palautteesta saadaan
kokemusperaista tietoa poliittisille paattdjille toiminnan kehittdAmisen tueksi.
Jarjestelma sisaltdd useita menetelmia palautteen kerdamiseksi. Valitonta
jatkuvaa palautetta kerataan toimipisteissa olevien valmiiden lomakkeiden seka
www-sivujen avulla. Palautteita saapui maaliskuusta 2011 vuoden loppuun
kestaneenda aikana yhteensa 1894 kappaletta. Palautteet koskivat koko sosiaali-

ja terveystoimen aluetta. (Syrjanen & Vuorinen 2012, 2-3, 10, 16-17.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyt sisaltavat peruskysymyksia ikdan, sukupuoleen jne.
littyen. Palvelun arvioinnin kohdalla olevat vaitteet ja vastausvaihtoehdot ovat
yhtenevat muiden suurimpien kuntien, eli kuusikkokuntien, kanssa
mahdollistaen vertailun laajemminkin. Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastaukset
voidaan kohdentaa eri tulosalueita koskevaksi palautteeksi. Asiakaspalautetta
kerattiin myos muistutuksista, kanteluista, muutoksenhausta seka eri tilastoista
ja selvityksista. (Syrjanen & Vuorinen 2012, 2—-3, 10, 16-17.)

2.2 Tavoitteiden maarittely

Tyon aiheen saimme tiedusteltuamme Toivolan toimintakeskuksen kautta
mahdollisuutta tehda kehittdmishanke heille tarpeellisesta asiasta. Selvisi, etta
toimintakeskusten asiakastyytyvaisyyden mittaaminen olisi ajankohtaista
vuoden 2012 aikana. Turun kaupungin kuntoutuspalveluiden tulosalueeseen
kuuluvan vammaispalveluyksikon tarpeena on selvittdd kehitysvammaisten
toimintakeskusten asiakkaiden ja heiddn omaistensa asiakastyytyvaisyys.
Tyytyvaisyytta on selvitetty aiemminkin kyselyilla ja haastatteluilla, mutta nyt
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kaupungin tavoitteena on saada tyytyvaisyys selville kaikkien asiakkaiden
osalta eri toimintakeskuksista.

YhteistyOpalaverissd vammaispalvelujohtajan ja Katariinan ja Toivolan
vastaavan ohjaajan kanssa maaritimme tydmme rajat ja tavoitteet. Tydmme
rajautui koskemaan Katariinan ja Toivolan toimintakeskuksia, joissa tulisimme
suorittamaan kehittamishankkeen mahdollistavat harjoittelut.
Kehittamishankkeen pohjaksi saimme ohjeen kayttaa sosiaali- ja terveystoimen
asiakastyytyvaisyyskyselya, joka oli jo Internetissa taytettdvana. Kyselyssa on
vaittamia, joihin vastataan viisiportaisen asteikon avulla. Lisaksi siind on
avoimia kysymyksia. Meidan tehtdvaksemme jai muokata kyselya
toimintakeskuksiin soveltuvaksi ja niiden asiakkaille helpommin vastattavaksi.
Vammaispalvelujohtaja toi esiin selkedn tarpeen kyselyn taustalle. H&nen
mukaansa sen avulla voidaan hakea kehitysta ja parantaa palveluiden laatua.
Keskustelimme palaverissa siitd, ettd kyselyssa esille tulevat asiat voivat
hyvinkin pienid ja nain ollen kehittdminen olisi helposti toteutettavissa.
Totesimme, ettd yhdenkin henkilon tilanteen parantaminen kyselyn kautta on
arvokasta. Lisaksi kaikki olivat yhta mielta siita, etté asiakkaille on tarkeaa tulla

haastatelluiksi. Asiakkaiden osallistaminen on siis tarkea tavoite.

2.3 Aiemmat hankkeet toimintakeskuksiin liittyen

Katariinan ja Toivolan toimintakeskusten asiakkaiden viihtyminen ja
tyotyytyvaisyys selvitettiin vuonna 2006 haastattelemalla 13 kehitysvammaista.
Haastattelun suoritti erityisneuvolan psykologi, jolla on pitkaaikainen kokemus ja
asiantuntemus asiakkaistaan. Kyselyssa esiintyvat sanat viihtyvyys, kiva, tyo,
muu toiminta, vaihtelevuus, onnistumiset, turvallisuus, mielipiteiden huomiointi
jne. Kyselyn tulosten perusteella toihin tullaan mielelldadn ja siella viihdytaan
hyvin. Vastaajat pitavat omasta yksilollisesta tyostdan ja ovat siita ylpeita.
Pohjalla oleva koulutus on heiddn osaltaan hyvin huomioitu. Osa ei ole
koulutustaan  vastaavassa tydossd omasta tahdostaan. (Karttunen,
henkilokohtainen tiedonanto 24.4.2012.)
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Samaan aikaan asiakkaiden omaisille suoritettiin kysely, johon vastaukset
saatin 56 omaiselta. Kysely keskittyi asiakkaan viihtyvyyteen, héanen
toiveisiinsa ja toimintakeskuksen asemaan omaisten tukena. Vastauksista esiin
nousivat kaverien ja ohjaajien merkitys seka téiden monipuolisuus. (Karttunen,
henkilokohtainen tiedonanto 24.4.2012.)

Kehitysvammaliitto ja Mielenterveyden keskusliitto on teettanyt selvityksen
tyotoiminnan kaytannoista ja kokemuksista. Siina Kairi ym. (2010) ovat
haastatelleet toimintakeskusten henkilokuntaa ja esiin nousi seuraavanlaisia

asioita kehitysvammaisten tyétoimintaan liittyen:
1. Pitaisiko tyétoiminnan olla tyévoimapolitikkaa?
2. Tyo6toiminnassa ei kohtaa tydn merkitys ja siihen liittyva ideologia

3. Kehitysvammaisten tyotoiminta on usein sailytyspaikka, sitd ei ole

kehitetty tydorientoituneesti

Selvityksen johtopaatoksena Kehitysvammaliitto ja Mielenterveyden keskusliitto
ehdottavat tyétoiminnan ja paivatoiminnan selkedmpaa erottelua: tyétoiminnan
tulee keskittyd avoimille tyomarkkinoille kuntouttamiseen ja valmentamiseen.
Paivatoiminnan tulee puolestaan tarjota virikkeellista toimintaa niille, joilla ei ole

edellytyksia palkkatyéhon. (Kairi ym. 2010)

2.4 Kehittamistehtavéat

Ensimmainen kehittamistehtdvamme on valmistaa kehittamishankkeen
tuotoksena mittari, jonka avulla Turun vammaispalvelu voi selvittaa
kehitysvammaisten toimintakeskusten asiakkaiden tyytyvaisyyden
kayttamaansa palveluun. Tarkoituksenmukaista olisi tuottaa mittari, joka on
helppo tayttdd itse tai tulkin avulla ja joka samalla mahdollistaa tulosten
analysoinnin ja seurannan. Mittarina toimiva kysely olisi suoraan tietokoneelle

taytettavd. Sen avulla voitaisiin selvittdd noin kahdensadan asiakkaan

tyytyvaisyys.
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Toinen kehittamistehtavistdimme on osallistaa kahden toimintakeskuksen
asiakkaat mittarin valmistamiseen. Tulemme ottamaan heidat mukaan
kysymysaiheiden valintaan ja pyrimme saamaan heilté tietoa niista toiminnoista,
joihin he kaipaavat muutosta. Asiakkaiden lisdksi otamme myds muut toimijat
mukaan prosessiin. Tarkoituksena on mahdollistaa tyytyvaisyyden mittaamisen
kautta palveluiden kehittdminen. Asiakkaat osallistuvat myds testaamiseen, jolla
pyrimme loytamaan sopivan tavan tyytyvaisyyden ilmaisuun. Asiakkaiden ja
henkilokunnan osallistuminen on tarkedd, koska asiakastyytyvaisyyden

selvittamisen tulokset palvelevat kumpaakin ryhmaa.
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3 KEHITYSVAMMAISUUS

3.1 Erilaisia tapoja tarkastella kehitysvammaisuutta

Seppélan (2010, 180 -181) mukaan kehitysvammaisuuden kasite on laaja ja
epamaarainen. Kehitysvammaisiksi kutsutaan seka toisten avusta taysin
riippuvaisia vaikeasti liikunta- ja kommunikaatiovammaisia ihmisia etta lahes
itsendisesti toimeen tulevia ihmisia, jotka kuitenkin tarvitsevat jonkin verran
apua. Yhdistavana tekijana on vaeston keskiarvoa alempi alyllinen suorituskyky,
joka todetaan alykkyystestein. Suomessa on kaytossa WHO:n tautiluokitus ICD-
10, jossa annetaan tarkat alykkyysosamaararajat lievalle, keskivaikealle,
vaikealle ja syvalle kehitysvammaisuudelle. (Seppala 2010, 180-181.)
Laéketieteellisen diagnoosi oikeuttaa kehitysvammaisen henkilébn saamaan
erilaisia etuuksia ja palveluita, kuten tyo- ja paivatoimintaa ja muuta vastaavaa
yhteiskuntaan sopeutumista edistavaa toimintaa. Laéketieteen avulla osoitetaan
henkilon vajavaisuus ja sitd kautta palveluiden tarve. (Seppéalda 2010, 185)
Suomessa kehitysvammadiagnoosin saaneita henkildita on noin 40 000
(La&ketieteellinen nakdkulma 2012)

NyKkyisin painotus vammaisuuden tarkasteluun on sosiaalinen. Vamma nahdaan
yhtena ihmisen ominaisuutena muiden joukossa. Yha enemman pyritaan myos
nakemaan yksilon ja ympariston suhde, jolloin vammaisuus voi olla my6s
ympariston kyvyttomyytta tai haluttomuutta ottaa vammaisuus huomioon. Myds
vammainen henkild on itsendinen yksild, jolla on oikeus paattdd omasta

elamastaan ja siita, mitka asiat ovat hanelle tarkeita. (Jarvinen 2012, 17.)

Kehitysvammaisen henkilén toimintakyky on olennainen seikka hénen
tyollistymisen  kannalta. Kun pohditaan kehitysvammaisen  henkilon
elamanlaatua ja arjen sujumista, turvaudutaan toimintakyvyn nakékulmaan.
Keskeista on loytdd ne tukimuodot, joiden avulla henkilét voimavarat ja
mahdollisuudet tulevat esiin. (Seppala 2010, 185.) Toimintakykyyn voidaan

vaikuttaa muokkaamalla ymparistdoa seké sopivilla tukitoimilla.
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3.2 Vammaisten asema yhteiskunnan muutoksissa

Ennen 1800 — luvun myo6ta saapunutta teollistumista suurin osa ihmisista asui
maaseutuyhteisdissd, joissa vammaiset pystyivat hyvin olemaan apuna, he
hoitivat elaimida ja tekivat vyleisesti ottaen samoja toita kuin naiset.
Teollistuminen muutti tdmén. Vammaiset eivat endd pystyneet olemaan
hyodyksi, koska kapitalistinen markkinatalousjarjestelméa maaritteli tyélle hinnan
sen taloudelliseen hyotyyn ndhden. Tama tarkoitti, ettd hitaammat ja heikommat
eivat menestyneet palkkatydomarkkinoilla. Tyopaikat siirtyivat kaupunkeihin, joka
oli ongelmallista vammaisille tydmatkojen kulkemisen vuoksi. Mutta suurempi
este tyonteolle oli se tasmallisyys, nopeus, ahkeruus ja tehokkuus, joita
tyontekij6ilta vaadittiin. Tyolaisen normin muodosti terve mies. Tilanne sysasi

vammaiset yhteiskunnan elateiksi. (Vehmas 2005, 53-55.)

Suomessa vammaisuuden perusteella syrjityksi tuleminen asetettiin kielletyksi
ensimmaistd kertaa vuoden 1995 perusoikeusuudistuksessa. Vasta taman
jalkeen yhteiskunnassamme alettin vakavasti keskustella vammaisten
oikeudesta kouluttautua, tehda tyota ja toimia yhteiskunnan yhdenvertaisina
jasenina. (Jarvinen 2012, 133) Perustuslain 19 8:n mukaan jokaiselle, joka ei
kykene hankkimaan ihmisarvoisen elaman edellyttamaa turvaa, on oikeus
valttamattomaan toimeentuloon ja huolenpitoon (Raty 2010, 19). YK:n
yleiskokouksen kehitysvammaisten henkildiden oikeuksia koskevan julistuksen
mukaan kehitysvammaisella henkildlla on oikeus suorittaa tuottavaa tyota tai
harjoittaa mitda tahansa ammattia kykyjensa mukaan. Suomi on hyvaksynyt

taman julistuksen vuonna 1975. (Repo 2004, 25.)
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4 TYO-JA PAIVATOIMINTA

4.1 Tyob- ja paivatoiminta

Sosiaalihuoltolain mukaan ty6toiminta on vammaisille henkilGille tarkoitettua
toimintakykya yllapitdvaa ja sitd edistavaa toimintaa. Sita jarjestetaan myos
kehitysvammaisten erityishuoltolain perusteella. Ty6toimintaa jarjestetaan mm.
kuntien yllapitamissa tyo- ja toimintakeskuksissa. Tyotoimintaan osallistuvat
henkilot eivat kykene tyollistymaan normaalisti erityisten kuntoutus- ja
tukitoimien avulla. He eivat ole tydsuhteessa palvelun jarjestajaan. Tyotehtavat
vaihtelevat tekstiili- ja puutodista erilaisiin pakkaustehtaviin seka talon sisaisiin
arkisiin toimiin, kuten Kkeittidtehtaviin. Yritykset tyollistavat toimintakeskusten
asiakkaita alihankintatdilla. Toiminta voi olla my6s liikuntaan ja oppimiseen
littyvaad. Asiakkaiden tybaika on yksilollinen tydpaivien lukumaaran ja pituuden
vaihdellessa tarpeen mukaan. Tyo6toimintaan osallistuvile maksetaan
tydosuusrahaa, joka vaihtelee 0—12 euroon. Kehitysvammaisten tyétoimintaan
osallistuu Suomessa noin 7700 henkil6d. (Laki kehitysvammaisten
erityishuollosta 23.6.1977/519; Sosiaalihuoltolaki 17.9.1982/710; Tydtoiminta
2012))

Vammaispalvelulain mukaan paivatoiminta on itsendisen elaman tukemista ja
sosiaalisen  vuorovaikutuksen  edistamistd. Myds  sitd  jarjestetaan
kehitysvammaisten erityishuoltolain perusteella. Paivatoimintaan osallistumisen
edellytyksend on se, ettei henkild kykene osallistumaan sosiaalihuoltolain
mukaiseen ty6toimintaan vamman tai erittdin vaikean toimintarajoitteen vuoksi.
Paivatoimintaa jarjestetdan mm. toimintakeskuksissa. Paivatoiminnan taustalla
ovat asiakkaan omat taidot ja voimavarat, joiden mukaan hénen toimintansa
suunnitellaan. Ty6osuusrahaa ei makseta kaikille osallistujille. Paivatoiminnan
piirissd& on noin 3800 kehitysvammaista. (Laki kehitysvammaisten
erityishuollosta 23.6.1977/519; Laki vammaisuuden perusteella jarjestettavista
palveluista ja tukitoimista 3.4.1987/380; Vammaispalvelut 2010, 215;
Paivatoiminta 2012.)
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Ty0- ja paivatoiminnan lisaksi kehitysvammaisia on myds avotydn ja tuetun tyon
piirissa. Avoty0 tapahtuu oikeilla tydpaikoilla, mutta siité ei saa palkkaa, vaan
tydosuusrahan. Avotyodntekija on huoltosuhteessa tyo- tai toimintakeskukseen.
Han ei ole tydsuhteessa tytnantajaan. Avotyotoimintaa osallistuu Suomessa
noin 2300 kehitysvammaista ja sitda jarjestetddn kehitysvammaisten
erityishuoltolain tai sosiaalihuoltolain perusteella. (Avoty6toiminta 2012.)
Tuetussa tybdssa tyd tapahtuu tavallisilla tyopaikoilla ja siita saa palkan.
Tybvalmentaja on tukemassa tydssa parjaamista. Tuetun tydn piirissd on noin

300 kehitysvammaista henkil6a. (Palkkaty6 tydhonvalmentajan tuella 2012.)

Sairauden, vian tai vamman estama kohtuullinen toimeentulo varmistetaan
Kelan maksamalla tyokyvyttomyyseldkkeella seka eldkettd saavan hoitotuella.
Eldkkeen liséksi saaja voi tienata 713,73 euroa kuukaudessa. (Palkka ja elake
2012; Kaski ym. 2009, 321-322.)

4.2 Tyo6- ja paivatoiminta Turussa

Turussa on neljd toimintakeskusta ja yksi paivatoimintakeskus, joissa on
asiakkaita yhteenséd noin 200. Taman lisdksi kehitysvammaisia on tuetun
tyotoiminnan piirissd, mutta meidan kehittamishankettamme ei ole ulotettu sen
piiriin. Turun kaupungin vammaispalveluiden paiva- ja tyétoiminnan tavoitteena
on mielekkdan tyon ja toiminnan jarjestaminen seka itsenaisen selviytymisen
edistaminen (Paiva- ja tydtoiminta 2012). Puhutaan siis ty0sta, mutta tavoitteet
littyvat toimintakykyyn, itsendisyyteen seka mielekkdaseen tyohon ja

toimintaan.

Turussa ty0- ja paivatoimintaa jarjestetaan viidessa eri toimipaikassa. Orikedon
toimintakeskus on keskittynyt pelkastaan tyotoimintaan. Sielld suoritettavat
tehtdvat ovat tybn luonteisia kokoonpano-, pakkaus- ja kotitaloustoita.
Katariinan, Pormestarin ja Toivolan toimintakeskuksissa jarjestetddn tyo- ja
paivatoimintaa. Katariinan toimintakeskuksessa tehdaan kasi- ja kotitaloustoita,
likutaan ulkona ja puuhataan tietokoneiden parissa. Pormestarin

toimintakeskuksessa on eniten asiakkaita eli noin 70 verrattuna muiden noin
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kolmeenkymmeneen. Siella tehtdvid toita ovat mm. pakkaus-, pussitus- ja
postitustyot sekéd kudonta- ja metallitydt. Ohjelmaan kuuluu myés virikkeellista
toimintaa. Toivolan toimintakeskuksessa painotetaan asiakkaiden vahvuuksia ja
toiminta suunnitellaan niiden mukaan. Siella on mahdollisuus osallistua erilaisiin
toimintaryhmiin  esimerkiksi musiikkiin liittyen. Pompon pdaivakeskus on
keskittynyt yksildlliseen kuntoutukseen, ohjaukseen ja padivatoimintaan.
Keskuksen asiakkailta peritddn sosiaalilautakunnan maarittdméa korvaus.
(Orikedon toimintakeskus 2008; Toivolan toimintakeskus 2010; Pompon
paivakeskus 2011; Katariinan toimintakeskus 2012; Pormestarin toimintakeskus
2012))

SOSIAALI- JA TERVEYSTOIMI

KUNTOUTUMISPALVELUT

VAMMAISPALVELUT

TYO- JA PAIVATOIMINTA

TOIMINTAKESKUKSET ORIKETO TYOTOIMINTA

KATARIINA TYO- JA

PAIVATOIMINTA
PORMESTARINKATU

TOIVOLANKATU

PAIVATOIMINTAKESKUS | POMPO PAIVATOIMINTA

Kuvio 1. Ty0- ja paivatoiminnan organisaatio Turussa.

4.3 Katariinan toimintakeskus

Katariinan toimintakeskuksessa on noin 30 asiakasta ja kolme ohjaajaa.
Ohjaajilla on erilaisia sosiaalialan koulutustaustoja, kuten I[&hihoitaja ja
kehitysvammaisten ohjaaja. Kaikilla ohjaajilla on omia erityisosaamisalueitaan,
joita he hyddyntavat tydssdan. Yksi ohjaajista on erikoistunut tekstiilitdihin ja
hanella on myos alan koulutus. Toisen vahvuusalueisiin kuuluu musiikki ja

tietokonetaidot. Kolmas hallitsee kotitalouspuolen.
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Katariinan toimintakeskus sijaitsee luonnonkauniilla paikalla Katariinan
kaupunginosassa. Toimintakeskus toimii kahdessa rakennuksessa, joista toinen
on idyllinen vanha puurakennus ja toinen pihapiiriin rakennettu uudisrakennus.
Kahdessa tilassa toimiminen asettaa omat haasteensa toiminnalle, mutta myoés
mahdollistaa esimerkiksi asiakkaiden jakamisen ryhmiin tekemaan erilaisia

tyotehtavia.

Asiakkaat ovat jaettu kolmeen ryhmaan. Yksi ryhma on kotitalousryhmaé, johon
kuuluvat asiakkaat tekevat padasiassa keittio- ja siivoustdita. Toinen ryhmé on
kasityoryhma, jossa tehdaan erilaisia tekstiilitdita maton kutomisesta
kankaanpainantaan. Kolmannessa ryhmassa tehdaan sekalaisia toita
postinjakamisesta roskien keraamiseen lahiymparistostd. Tama ryhma
tyoskentelee myds tietokoneiden ja muun elektroniikan parissa.

Katariinan toimintakeskuksessa tehtavat tyot eivat ole alihankintat6ita, joten
tyota tehdaan omassa tahdissa. Ainoastaan postinjako on tehtéava aikataulussa.
Verkkainen tahti mahdollistaa asiakkaiden aidon kohtaamisen. Suuri osa
paivasta kuluukin seurusteluun ja asiakkaiden asioiden kasittelyyn tyon
lomassa. Katariinasta tehdaan myos paljon vierailuja erilaisiin paikkoihin kuten
kirjastoon, kauppoihin, puistoihin. Katariinassa kokoontuu taidepiiri kerran

viikossa.

4.4 Toivolan toimintakeskus

Toivolan toimintakeskuksessa on asiakkaita yli 30, joista kerrallaan on paikalla
enintddn 24. Toimintakeskuksen yhteydessa on koululaisille tarkoitettu
iltapaivakerho. Toivolan toimintakeskuksen henkildkunnasta vakituisessa
toimessa on kahdeksan ohjaajaa, joista yksi on vastaava ohjaaja. Vastaavan
ohjaajan vastuualueeseen kuuluvat Toivolan liséksi Katariinan toimintakeskus,
sekad kaksi muuta iltapaivakerhoa. Ohjaajien koulutusvaatimuksena on entinen
opistotason tai nykyinen ammattikorkeakoulutason koulutus. Nykyisten
ohjaajien koulutus vaihtelee taman péaivan sosionomista sosiaaliohjaajaan,
kehitysvammaisten ohjaajaan ja nuoriso-ohjaajaan seka edelleen erilaisiin

hoitajan koulutuksiin. Yksi henkild on laitosapulainen ja toinen leikinohjaaja.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jari Kuisma & Toni Ohtonen



18

Liséksi muutamalla on taydentavia koulutuksia, joita he voivat soveltaa ja
hyodyntaa tehtavassaan paremmin kuin hyvin. Artesaanin koulutus ja musiikin
harrastuneisuus ovat arjessa hyvia vahvuuksia. Osa tyontekijoistd on tullut

téihin vanhojen vaatimuskriteerien aikana.

Toivolan toimintakeskuksen paivarytmin runkona ovat paivanavaus, ruokailu,
paivakahvi seka kotiinlahtd. Aamupaivalla ja iltapaivalla toimintaa on tydsaleissa
ja eri tyopajoissa. Lisaksi oleellisena osana ovat aamujumppa ja paivaulkoilu.
Toivolan ajatuksena on asiakkaan kohtaaminen, jolloin paastaan hyédyntamaan
ja tukemaan hé&nen vahvuuksiaan. Kohtaaminen perustuu ohjaajien
jarjestamien erilaisten kerhojen ja ryhmien pitamiseen. Taide, musiikki,
kadentaidot ja selkokieli kuuluvat muiden muassa ryhmien aiheisiin.
Henkilokunnan omat taidot muokkaavat osaltaan kerhojen aihepiireja antaen

mahdollisuuksia asiakkaiden monipuoliseen toimintaan.

Toivolan toimintakeskuksen perustehtavana on liséaksi perusturvan tarjoaminen
ja asiakkaiden huolenpito. Moni asuu kotona ja vanhempien ollessa tdissa jaisi
asiakas yksin tyhjaan kotiin. Viime aikoina selkeana tehtavana onkin ollut
vanhempien tydssakaynnin mahdollistaminen. Muut toimintakeskukset ovat
yleisemmin keskittyneet alihankintatoihin, jos niitd saavat, tai sitten omien
askareiden tuottamiseen. Toivolan arvot ovat pehmeéampid. Kadentaidot ovat
merkittavassa roolissa ja esimerkiksi tekstiilitdita valmistetaan myyntiin. Niita
voidaan tehdd omaan tahtiin huomioiden paikalla olevat asiakkaat ja toisaalta

my0Os ohjaajien taidot.

Ohjaajat vastaavat omista ryhmistaan ja vetdvat vastuullaan olevia
toimintakerhoja. Tana paivana tehtaviin kuuluu enenevissa maarin hoitotyo.
Ruokailu ja vessatoimet aiheuttavat perushoivaa. Yksikdén suuntautuminen
virikkeelliseen toimintaan on aiheuttanut asiakasryhmén valikoitumisen

enemman hoivaa tarvitseviksi.
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5 TYON KAUTTA OSALLISUUTTA

5.1 Osallisuus

Osallisuus on yhteiskuntateoreettinen kasite, joka liittyy kansalaisuuteen.
Termind se tulee nykyaan vastaan monessa paikassa. Osallisuus voidaan
ymmartaa syrjayttdmisen tai syrjaytymisen vastakohtana. Osallisuus liitetaan
hyvinvointiin, joka toteutuu silloin kun ihmisellda on mahdollisuus vaikuttaa
omaan elamaansa ja kokea se mielekkaaksi. Osallisuuden ei tule olla vain
aktiivisuutta vaativaa osallistumista. Henkilon on voitava tuntea itsensa
osalliseksi, eli tuntea kuuluvansa johonkin ja kykenevansa vaikuttamaan, ilman
erityisponnisteluja. (Jalava & Seppala 2010, 254.) Osallisuus edistaa yksilon
hyvinvoinnin lisdksi myds yhteistd hyvaa. Se ehkaisee syrjaytymista ja vahentaa
nain sosiaalimenoja. Osallisuutta tukevien toimenpiteiden avulla ihminen voi
loytdad uusia tapoja toimia ja vaikuttaa yhteiskunnassa. (Bjorklund & Sarlio-
Siintola 2010, 61.)

Valtioneuvoston selonteossa (2002) osallisuus ja osallistuminen jasennetaan
neljalla eri tavalla. Tieto- osallisuus on tiedon saamista ja tuottamista.
Suunnitteluosallisuudessa vuorovaikutus syvenee yhteisen suunnittelun kautta.
Suora osallistuminen paatoksentekoon on paatdsosallisuutta.
Toimintaosallisuudessa asiakkaat toimivat itse oman ymparistonsa hyvaksi.
(Hakkinen 2011, 20.) Molin (2010, 61-81) lahestyy osallisuutta ymparistén ja
yksilon suhdetta pohtien. Ymparistooén kuuluminen, siind osallisena oleminen
seka aktiivisesti toimiminen vaihtelevat eri konteksteissa. Yksilo kayttaa valtaa,
tekee valintoja ja hyoddyntaa vuorovaikutusta oman tahtonsa ja kykyjensa
mukaan. Vaikka yksil6lla on mahdollisuuksia, niin kaikki ei ole saavutettavissa.
Yksilon osallisuus maarittyy hanen kykyjensd mahdollistaessa omien toiveiden
tayttymisen. Osallisuus on kaiken kaikkiaan yhteispelid yksilon ja hanen

sosiaalisen seka fyysisen ymparistonsa kesken.
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Kevaalla 2006 hallitus antoi valtioneuvoston selonteon vammaispolitikasta,
jonka mukaan vammaispolitikka perustuu Suomessa kolmeen keskeiseen

periaatteeseen:

1. Vammaisten henkildiden oikeus yhdenvertaisuuteen. Perustuslakiin on

kirjattu vammaisten henkildiden syrjimattomyys.

2. Vammaisten  henkildiden  oikeus  osallisuutteen.  Osallisuuden
toteutumisen edellytyksena on myoénteinen suhtautuminen, vammaisten
ihmisten tarpeiden huomioiminen, rajoittavien esteiden tunnistaminen,

esteiden poistaminen seka niiden ennakointi.

3. Vammaisten henkildiden oikeus tarpeellisiin palveluihin ja tukitoimiin.
Positiivinen  erityiskohtelu, jolla  turvataan  yhdenvertaisuuden
toteutuminen. (Konttinen 2007, 74.)

Kaikki nama kolme periaatetta pyrkivat lisaamaan vammaisten henkildiden
mahdollisuutta osallistua yhteiskunnan toimintaan muiden kansalaisten tavoin.
Vammaispolitikkaa linjataan myds Suomen vammaispoliittisessa ohjelmassa
(VAMPO 2010-2015). Sen mukaan vammaisten henkildiden osallisuudessa ja
yhdenvertaisessa kohtelussa on kuitenkin edelleen puutteita. Vammaiset
henkil6t ovat aliedustettuina yhteiskunnallisessa toiminnassa ja heidan oman
tahtonsa ja mielipiteensa kuulluksi tulemisessa on ongelmia. (VAMPO 2010,
56.) Tavoitteena on yhteiskunta, jossa vammaiset henkilét ovat yhdenvertaisia
muihin ndhden, heita ei syrjita ja heidan osallisuus toteutuu (VAMPO 2010, 23).
Osallisuutta voidaan edistaa tuomalla kehitettdvana oleva asia kokeiltavaksi

aitoon toimintaymparistoon (Hyvonen ym. 2007; Toikko & Rantanen 2009, 100).

5.2 Tyo6n merkitys

Ty0 tarjoaa kaikille ihmisille mahdollisuuden parantaa omaa hyvinvointiaan,
torjua koyhyyttd ja syrjaytymista. Tyoéhon osallistumisen mahdollisuudet tulisi
turvata kaikille. Hyvin toimivilla tydmarkkinoilla osittainen tyokyky ei voi olla
este tyonteolle. Sujuvan tyonteon Kkaikille mahdollistavat esimerkiksi

apuvdlineet, mahdollisuus osa-aikatydohon, henkilokohtainen apu, yksil6llinen
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ammatinvalinnan ohjaus ja — neuvonta sek& erityisesti nuorelle henkiltlle

aktiivinen tuki tydelamaan kiinni paasemiseksi. (VAMPO 2010, 90-91.)

Vammaisten henkildiden tydllistyminen on ollut ja on vaikeampaa kuin muiden
kansalaisten. Siirtyminen avoimille tydmarkkinoille tydvoimapoliittisin toimin
tuettuna ei ole edennyt toivotulla tavalla. Tybelaméasta syrjaytyminen kokonaan
riistdd vammaisilta henkildiltd mahdollisuuden itse vaikuttaa elintasoonsa ja
vahvistaa yhteiskunnallista osallisuuttaan. (VAMPO 2010, 89.) Tydlla on suuri
merkitys ihmiselle. Jarvisen (2012, 133.) mukaan tyolla voi olla vammaiselle
viela suurempi merkitys kuin vammattomalle ihmiselle. Takana on ajatus siita,
ettd tyon kautta ihminen voi tuntea olevansa hyddyksi ja unohtaa vammansa.
Tyon tarjoamat kokemukset ovat myos arvokkaita. Ihmisen on vaikea olla
tekeméattd mitdé&n, jonka vuoksi ihnminen yleensa valitsee mieluummin tyén kuin
tyottomyyden. (Turunen 1997, 267-277.)

Ty6 antaa Moseleyn (1988 Saloviita ym. 1997, 25) mukaan tekijalleen
taloudellisia voimavaroja ja luo sosiaalista identiteettia. Lisdksi se antaa
sosiaalista tukea, jasentdd sosiaalista todellisuutta, mahdollistaa tuottavuuden
ja hyodyllisyyden seka palkitsee tekijdnsa. Erja Misukan (2010, 3.)
vaitoskirjassa Tyon merkitys kehitysvammaiselle tuodaan esille kolme
kehityskohdetta tyo- ja toimintakeskuksille. Ne liittyvat Misukan tutkimuksen
mukaan elintasoon, itsensa toteuttamiseen ja sosiaalisiin suhteisiin. Edellisten
lisdksi han I6ysi muita teemoja esimerkiksi ohjaajiin ja osallisuuden kokemuksiin

littyen. Kaytanndssa puhutaan samoista asioista Moseleyn kanssa.

MOSELEY Sosiaalinen Taloudelliset Mahdollistaa
identiteetti voimavarat tuottavuuden ja

hyoddyllisyyden
Sosiaalinen tuki yoayllisyy

) o Palkitsee
Jasentaa tekijansa
sosiaalista
todellisuutta
MISUKKA Sosiaaliset Elintaso ltsensa
suhteet toteuttaminen

Kuvio 2. Tyon merkitys Misukan (2010, 3) ja Moseleyn (1988) mukaan.
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Keskeiset tyon merkitykset kehitysvammaiselle Misukan (2010, 3) mukaan voi
yhdistad Moseleyn (1988 Saloviita ym. 1997, 25) yleisiin tydon merkityksiin
(Kuvio 2). Elintaso, eli ty6sta saatava korvaus rahana mahdollistaa ihmiselle
taloudellisen turvallisuuden ja itsendisyyden. Raha mahdollistaa myds omien
tavoitteiden toteuttamisen. Itsensa toteuttaminen tarkoittaa kaytanndssa
mahdollisuutta ilmaista itsedan ja tilaisuutta olla hyddyksi yhteiskunnalle.
Sosiaaliset suhteet tydssa mahdollistavat itsetunnon kehittymisen ja antavat
tunteen ryhmaan kuulumisesta. Tybdssd saa my6s kuvan yhteiskunnan

toiminnasta. Lisaksi tyon tulisi tarjota kiinnostavia kokemuksia.
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6 ASIAKASTYYTYVAISYYDEN MITTAAMINEN

6.1 Hyvinvointi asiakastyytyvaisyyden pohjana

Hyvinvointivaltiossa, kuten Suomi, sen kansalaisista huolehditaan verovaroin,
etenkin huono-osaisista. Hyvinvoinnin maarittely on muuttumassa aineellisen
vaurauden korostamisesta elamisen merkityksellisyyden ja ihmissuhteiden
arvostamiseen. (Kajanoja 2005, 1.) Kehitysvammaisten tyodtoiminnassa
korostuu elamisen merkityksellisyys ja ihmissuhteet. Tyotoiminnan yhteydessa
voidaan puhua myds arjen hyvinvoinnista, eli siita kuinka arki tdissa, kotona tai
harrastusten parissa koetaan. (Raijas 2011, 243.) Asiakastyytyvaisyyden
mittaaminen ty6toiminnassa voidaan ajatella selvittdavan parantaako tydtoiminta

asiakkaiden elaman laatua ja lisd&ko se heidan hyvinvointiaan.

Arjen hyvinvointi muodostuu  erilaisista  toiminnoista  ja  niiden
yhteensovittamisesta. Ajankaytolla on merkitysta hyvinvoinnin kannalta, vapaa-
alkaa ei ole hyva olla liikaa. Tyo rytmittda arkea ja sen tulee tuntua
mielekkaaltd, jotta se lisdisi hyvinvointia. Tahan liittyy tyon sisaltd ja tydpaikan
sosiaaliset suhteet. (Raijas 2011, 244-245.) Kehitysvammaliiton ja
Mielenterveyden  keskusliiton teettdmassad  selvityksessa ty6toiminnan
kaytannoistd ja kokemuksista Kairi ym. (2010, 16) ovat haastatelleet
toimintakeskusten tyontekijoita. Heiddn mukaansa tydtoiminnan tavoitteita ovat
mm. arjen rytmin yllapitdminen, turvallisuus, elamanhallinta, sosiaaliset suhteet,

vertaistuki, tydnteon arvostus ja mielekas tekeminen.

Asiakastyytyvaisyyden selvittamisessa tyotoiminnassa on otettava huomioon
asiakkaan kuuleminen. Suomen vammaispoliittisessa ohjelmassa (2010, 29)
todetaan, ettd jokaisella ihmisella on oikeus tulla kuulluksi ja ymmarretyksi
kayttden omia viestintdkeinojaan. Itsendainen paatbksenteko oman elaman
asioista kuuluu tana paivana kehitysvammaisen elamaan. Itsenainen
paatoksenteko on kuitenkin vaikeaa monelle kehitysvammaiselle, minka vuoksi

han tarvitsee siina tukea ja ohjausta. Tyod- ja paivatoiminnan henkilékunnan on
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osattava tarjota sellaista ohjausta, joka tukee kehitysvammaisen henkilon
mahdollisuuksia tehda omia valintoja. (Kairi ym. 2010, 167.)

6.2 Selkokieli asiakastyytyvaisyyden mittaamisen apuna

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa vuorovaikutukseen on kiinnitettava
huomioita. Kehitysvammainen asiakas tarvitsee usein yksinkertaistettua kielta,
eli selkokielta. Kehitysvammaiset ovatkin selkokielen perinteisin kayttajaryhma.
(Virtanen 2009, 45.) Selkokielella tarkoitetaan suomen kielen muotoa, joka on
muokattu sisalloltaéan, sanastoltaan ja rakenteeltaan yleiskieltd luettavammaksi
ja ymmarrettavammaksi. (Virtanen 2009, 17.) Ainakin seuraavat asiat on syyta

ottaa huomioon pyrittdessa selkeédan ilmaisuun.

1. Kohderyhmaan tutustuminen, eli kenen luettavaksi tai kuultavaksi teksti
tulee.

2. Kielen tulee olla sopivaa kohderyhmaélle. Esimerkiksi aikuisille ei tule
kirjoittaa lapsenomaista kielta.

3. Tekstin ollessa suunnattu kehitysvammaisille, olisi suotavaa etta
kehitysvammaiset voisivat itse olla mukana tuottamassa tekstia ja
arvioida sen ymmarrettavyytta.

4. Sanojen olisi hyva olla tuttuja ja selkeitd. Lauseiden puolestaan tulisi olla
lyhyita. (Virtanen 2009, 108-109.)

Osa kehitysvammaisista ei kommunikoi puheen avulla, joka tuo omat
haasteensa. Vaikka kehitysvammainen ymmartaa hanelle esitetyn kysymyksen,
voi vastauksen selvittaminen olla uusi haaste. Vuorovaikutuksessa
onnistumisen kannalta tarkeda on, etta viestintatilanteessa olevat henkilot ovat

lasna, keskittyneita ja kiinnostuneita toistensa ajatuksista. (Lasnaolo 2012.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tekeminen kehitysvammaisille tarkoittaa usein
haastattelumuotoista kyselyd, koska monikaan kehitysvammainen ei kykene
itsendisesti  lukemaan ja tayttdmaan  esimerkiksi  kyselylomaketta.
Haastattelutilanteessa olisi hyva, ettei haastattelija ole liian tuttu, koska se voi

vaikuttaa vastauksiin. Kysymykset tulisi lukea ilman turhia painotuksia, jotta ei
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tulisi virhetulkintoja. Haastattelun hyva puoli on se, ettd haastattelija voi
tarkkailla vastaajan ilmeitd ja eleitd ja esimerkiksi tarkentaa kysymysta, jos

nayttaa, etta vastaaja ei ymmarra kysymysta. (Valli 2010, 111.)
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7 KEHITTAMISHANKE

7.1 Kehittdmishankkeen perustelut

Tilauksen ja tarpeen perusteella pdadyimme tekemaan kehittamishankkeen.
Kehittamishankkeessa syntyy tuote, meidan tapauksessa
asiakastyytyvaisyyskysely, jonka valmistamista me raportoimme
tutkimusviestinnallisin keinoin. Kehittamishanke on kaytanndéllinen ja vastaa
tyoelaman tarpeisiin. (Vilkka & Airaksinen 2003, 8-10.) Kehittamishankkeessa
el tyOelamalahtdisyyden vuoksi tavoitella riippumatonta tietoa, vaan
kehittamisella pyritdan aina jonkun edustamaan paamaaraan (Toikko &
Rantanen 2009, 44). Kehittdmishankkeessa ei ole varsinaista
tutkimusongelmaa, toisin kuin tutkimuksessa, vaan siind keskitytaan prosessin

kuvaamiseen ja valintojen perusteluun. (Vilkka & Airaksinen 2003, 56.)

Kehittamishankeen onnistumisen kannalta on tarkeda, etta tavoite on selkea ja
hyvin maaritelty, eli mitd kehitetddn ja miksi. Kehittdéminen vaati myos
toiminnan organisointia, eli kuka tekee kaytanndssa mitékin kehittamisen
aikana. Tahan liittyy olennaisesti mydés mukana olevien toimijoiden maarittely.
Itse kehittamistoiminta on usein kokeilemista jonka avulla pyritaéan selvittamaan,
miten asetettu tavoite voidaan toteuttaa. Arviointi on myds olennainen osa
kehittamista. Siind analysoidaan sitd onko kehittdminen onnistunut vai ei?
(Toikko & Rantanen 2009, 58-60.)

Meidan tydbmme etenee yksinkertaisemmillaan seuraavalla tavalla:

1. TAVOITTEEN MAARITTELY= Toimeksiannon muokkaaminen
hankkeeksi, meidan tapauksessa asiakastyytyvaisyyskysely tyo- ja

paivatoimintaan

2. TOTEUTUS = Asiakastyytyvaisyyskyselyn kehittdminen

vuorovaikutuksessa toimijoiden kanssa

3. TULOSTEN KOKOAMINEN = Asiakastyytyvaisyyskyselyn viimeistely ja

testaaminen Toivolan ja Katariinan asiakkailla
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4. PAATTAMINEN JA ARVIOINTI = Valmiin asiakastyytyvaisyyskyselyn

luovuttaminen, arviointi ja mahdollinen muokkaus

Toteutusvaiheessa suunnitelmaan joudutaan usein palaamaan ja muuttamaan
tai taydentdmaan sitd, koska kehittdmisprosessia ei voi taysin ennakoida
(Toikko & Rantanen 2009, 65). Meidankin hankkeessa jouduimme miettimaan
toimijoita useamman kerran seka tarkentamaan suunnitelmaa sen osalta,
kuinka saamme asiakastyytyvaisyyden kannalta nostettua oikeat asiat
kysyttavaksi.

Kehitysvammatydssa tarvitaan ennen kaikkea kaytdnndstd nousevaa tietoa.
Tyoskentelemalla kohderyhman parissa, perehtymalla aikaisempiin tutkimuksiin
ja hankkeisiin ja miettimalla kehittdmisvaihtoehtoja yhdessa muiden toimijoiden
kanssa saadaan kaytdnnostd nousevaa tietoa. Kehittdmishanke sallii tAméan
kaltaisen tiedontuottamistavan. Tutkimuksessa sen sijaan nojataan enemman
teorioihin ja siind myOs luodaan teoriatietoa, jonka hyddyntaminen

tydymparistdssa voi olla haastavaa. (Toikko & Rantanen 2009, 20-21.)

Kehittamishankkeessa ajatuksena on tehda yhteistyétd muiden toimijoiden
kanssa tuotoksen valmistamiseksi. Yhteistyd6 mahdollistaa sitoutumisen
kehittamiseen, osapuolien tarpeiden huomioimisen sek& tiedon saamisen
kaikilta osapuolilta (Toikko & Rantanen 2009, 90). Kehittamishankkeen kautta
osallistamme muut toimijat tarjoamalla heille mahdollisuuden yhteistyéhon ja
vaikuttamiseen. Meidan tarkoituksenamme on tarjota lisda osallisuutta ennen

kaikkea toimintakeskusten asiakkaille.

7.2 Kehittamishankkeen menetelmét

BIKVA on arviointimenetelma, jonka tarkoituksena on ottaa asiakkaat mukaan
arviointiin. Ajatuksena on, ettd asiakkailla on oleellista tietoa, jonka avulla
julkisen sektorin toimintaa voidaan parantaa. Tarkoituksena on siis saada
asiakkaiden nakemykset palvelujen laadusta kehittdmistyon valineeksi.
Osallisten ndkemykset véalitetaan organisaation eri tasoille ja lopuksi politiikoille.
(Krogstrup 2004, 3.) Menetelma tukee ajatusta kaksisuuntaisesta
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osallistumisesta. Kehittgjat paasevat mukaan osallistumaan toimintaan ja
toimijat osallistuvat kehittamiseen. Asiakkaat ovat paattAmassa omista
asioistaan. (Toikko & Rantanen 2009, 90-91.) Asiakkaiden mukana olo tukee
hankkeessamme mittarin kaytettavyystestausta. Sen tarkoituksena on auttaa
muokkaamaan pohjalla olevasta kyselystd kohderyhmadlle toimiva mittari.
(Hyysalo 2006, 155; 2009, 164; Toikko & Rantanen 2009, 99-100.) BIKVA-
mallissa haastattelut tapahtuvat yleenséd ryhméhaastatteluina. Poikkeuksiakin
voi tehda, esimerkiksi silloin kun haastateltavalla on niin heikot sosiaaliset kyvyt,

ettei han pysty osallistumaan ryhméhaastatteluun. (Krogstrup 2004, 11.)
Mallissa on nelja vaihetta, jotka menevat seuraavasti:

1. Alussa on asiakkaiden ryhmahaastattelu, jossa haetaan niin myonteisia

kuin kielteisiakin kokemuksia heihin kohdistuvasta palvelusta.

2. Asiakkaiden palaute esitellaan kenttatyontekijoille. Ryhméhaastattelussa
pohditaan asiakkaiden arvioita ja sitd mihin ne mahdollisesti perustuvat.

Haastattelussa tyontekijat pohtivat myds omaa toimintaansa.

3. Asiakkaiden ja kenttatyontekijoiden haastatteluiden palaute esitellaan
hallintojohdolle ja jalleen ryhmahaastattelun kautta pohditaan syita

asiakkaiden ja tyontekijoiden palautteeseen.

4. Viimeisessa vaiheessa palaute esitetddn poliittisile paattajille ja

tavoitteena on saada heidan arviointinsa toimijoiden palautteen syista.

BIKVA — malli toteutuu, vaikka kaikkia vaiheita ei kaytaisikaan lapi. (Krogstrup
2004, 15.) Malli edistaa ja virittdd vuorovaikutuksen syntya. Kyseessd on
sosiaalinen prosessi, joka edellyttda asianosaisten osallistumista. (Toikko &
Rantanen 2009, 168.)

7.3 Kehittdmishankkeen toimijat

Hyysalon (2009, 17) mukaan onnistunut tuote on teknisesti toimiva,
kaupallisesti kannattava ja se tuottaa kayttajilleen mielihyvdd ja hyotya.

Maaritelma rohkaisee testaamaan valmista tuotetta toimijoilla toimivuuden
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osalta sekd mielihyvan ja hyddyn selvittamiseksi. Tavoitteita méaariteltdessa
pohdimme mahdollisia toimijoita tuotoksen valmisteluun. Kenelta tietoa on
saatavissa, mita tiedolla tehddén ja mihin sita kaytetddn? Tavoitteena on

osallistumisen perustuminen vapaaehtoisuuteen (Robson 2001, 46).

Mielsimme tydtoiminnan jatkumoksi opiskelupaikan ja tyon valissa.
Havainnoinnin ja keskustelujen perusteella supistimme toimijat k&sittamaan
ainoastaan toimintakeskusten arkea arvioimaan kykenevid henkilgita. Koulun ja
tydelaman mukaan ottaminen olisi ollut liian laaja ty0 ja hyotykin rajallinen.
Lopulta toimijoiden joukko paatyi koskemaan lisdksemme asiakkaita, ohjaajia,
omaisia ja vammaispalveluiden edustajia. Toimijamatriisin (Kuvio 3) avulla
jokaisen toimijan tarkoitus ja asema prosessissa selkeytyy. Prosessiin

vaikutetaan eri nakokulmista kunkin omilla vahvuuksilla ja mahdollisuuksilla.

ROOLI TEHTAVA RESURSSI INTRESSI

TOIMIJA

ASIAKKAAT Omien Omat yksildlliset | Osallisuus,
ajatusten esille | taidot mielekkaat
tuominen palvelut

OHJAAJAT Oman tyon | Oman tyon | Tyon ja
tarkastelu ja | ohella, ammatillisuuden
reflektointi aktiivisuudesta ja | kehittaminen

halusta riippuen

KEHITYSVAM- Kehitysideat Yksi tapaaminen | Omaisten ja
MAISTEN TUKI RY asiakkaiden aani
VAMMAISPALVELU- | Rajojen ja | Tarkistaminen Kehitys, laatu
JOHTAJA tavoitteiden vaiheittain

maarittely

Kuvio 3. Toimijamatriisi (mukaillen Toikko & Rantanen 2009, 79).

Kehittamishankkeessa toimintaympariston maarittely on térke&&. Toimijoiden
valiset jannitteet vaikuttavat hankkeen l|apiviemiseen ja on hyva tiedostaa
ovatko esimerkiksi toimijoiden intressit ristiriitaiset. Toikko & Rantasen (2009,

79) mukaan toimijoiden roolit eivat ole vakioita, vaan ne voivat muuttua
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kehittdmishankkeen aikana. Jonkin toimijan rooli voi lisddntya ja toisen
vahentya. Toimijamatriisi on hyva keino tarkastella keskeisten toimijoiden roolia
kehittamishankkeessa. (Toikko & Rantanen 2009, 78-79.)
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8 KEHITTAMISTOIMINNAN KUVAUS

8.1 Kehittamishankkeen toteutus

VAIHE MENETELMA

Esisuunnittelu

TAVOITTEIDEN
MAARITTELY

Resurssit ja
,Sopiminen

Suunnitelman
tarkistus

Havainnointi ja
perehtyminen

Ryhmamuotoinen
tiedonkeruu

TOTEUTUS Kyselytutkimus

Ryhmamuotoinen
tiedonkeruu

Ryhmamuotoinen
tiedonkeruu ja
informointi

Tiedonkeruun
kokoaminen

TULOSTEN
Muokkaus
KOKOAMINEN 7

Mittarin testaamir@

TOIMINTA

Toimeksianto
Joulukuu 2011

Yhteistydpalaveri
Tammikuu 2012

Yhteistydpalaveri
24.4.2012

Harjoittelu
1.4.- 28.9.2012

Asiakkaiden
ryhméhaastattelu
9.5.- 7.6.2012

Kaupungin kysely
16.5- 12.6.2012

Ohjaajien
ryhméhaastattelu
7.6.2012

Kehitysvammaisten Tuki
ry:n konsultointi
11.6.2012

Yhteistydpalaveri
20.6.2012

Yhteistydpalaveri
2.8.2012

ASIAKASTYYTYVAI-
SYYSKYSELY
7.8.- 28.9.2012

31

YHTEISTYO

Toimintakeskus,
Tekijat

Toimintakeskus,
Tekijat

Vammaispalvelu-
johtaja,
Toimintakeskus,
Tekijat

Toimintakeskus,
Asiakkaat,
Tekijat

Asiakkaat,
Tekijat
Asiakkaat,
Tekijat
Ohjaajat,
Tekijat

Omaiset,
Tekijat

Laatuasiantuntija,
Tekijat

Laatuasiantuntija,
Tekijat

Asiakkaat, Omaiset,
Tekijat

Kuvio 4. Kehittdmishankkeen prosessi (mukaillen Krogstrup 2004, 3.; Kivipelto,

M. 2008, 25).
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8.2 Havainnointi ja perehtyminen

Kehittamishanke alkoi toimintakeskuksiin ja niiden toimintaan, asiakkaisiin ja
ohjaajiin tutustumisella. Ensivaikutelma toimintakeskuksista oli vaikeasti
hahmotettava. Mielekkédan ja tarkean tyon erottaminen oli hankalaa.
Asiakkaiden asenne ja olemus kertoivat kuitenkin heidéan kokevan tekemansa
tarkeaksi. Osaa asiakkaista tyonteko ei kiinnostanut ja he nayttivat lahinna
kuluttavan aikaa. Heille tarjottiin mahdollisuutta tulla mukaan toimintaan ja osaa
patisteltiin selkeasti enemman kuin toisia. Selitys erilaiseen kohteluun |6ytyy

asiakkaiden taustoista ja tavoitteista, joita heille on asetettu.

Asiakkaiden kanssa oli helppo péaéasta vuorovaikutukseen, mutta jotkut jaivat
hieman etdisemmiksi. Panostimme aluksi helppoihin kontakteihin ja etsimme
ideoita kehittamishankkeen eteenpéin viemiseksi niista tilanteista. Ohjaajat
olivat alusta asti helposti lahestyttavia ja kiinnostuneita hankkeestamme. He
tukivat ja auttoivat luomaan suhteita hiljaisiin asiakkaisiin. He myds avasivat
asiakkaiden taustoja ja toiminnan perusteita. Saimme olla mukana
monenlaisessa toiminnassa seka henkilokunnan palavereissa.

Toimintakeskusten paivarungot hahmottuivat pian selkeiksi.

Toivolan erilaisista toimintaryhmistd sai pohdittavaa asiakastyytyvaisyyden
mittaamiseen liittyen. Eraassa toimintaryhmassa kuunneltin musiikkia ja
kappaleiden jalkeen kysyttiin asiakkaiden mielipidettd kuulemastaan. Kaikki
ryhmén jasenet suhtautuivat myonteisesti kaikkiin kappaleisiin. Miten tdma ilmio
nakyisi asiakastyytyvaisyyttd mitattaessa? Katariinassa tuli taas karkkaitakin
mielipiteitd esimerkiksi siitd, mikd musiikki on kuuntelemisen arvoista ja mita

jaékiekkojoukkuetta tulee kannattaa.

Pian selvisi, ettda toimintakeskus tarjoaa tai edustaa asiakkailleen erilaisia
asioita. Toiset odottavat ty6tehtavid ja ohjausta, kun taas toisille toimintakeskus
on paikka, jossa voi keskustella ja ilmasta itsedan eri tavoin. Ohjaajat pyrkivat

|dytdma&an jokaiselle tavan viihtya toimintakeskuksessa.
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8.3 Ryhmamuotoinen tiedonkeruu asiakkailta

Toukokuun toisella viikolla aloitimme asiakkaiden ryhmahaastattelut BIKVA-
mallin  mukaisesti. Tavoitteena oli saada asiakkaat vuorovaikutukseen
keskendan, loytaa oikeat sanat ja tavat asioiden ilmaisemiseen seka opettaa
meille yhteistd tapaa kommunikoida yksittaisen asiakkaan kanssa. Lisaksi
ryhmé&haastattelu oli selked askel kohti asiakkaiden osallisuuden lisdamista.
Heilla oli mahdollisuus vaikuttaa omaan elamaan, loytaa kehityskohteita

toimintaan seka hahmottaa kysymyksia oikean tiedon saamiseksi.

Ryhmahaastattelun pohjaksi olimme rakentaneet kysymyspohjan, joka perustui
osittain BIKVA-malliin. Kysyimme asiakkailta nelja avointa kysymysta ja
pyrimme ohjaamaan keskustelua mahdollisimman vahan. Huomasimme
kuitenkin haastattelutilanteissa, ettd joudumme antamaan vastausvaihoehtoja ja
jakamaan vuoroja keskustelussa. Ryhmahaastatteluissa voi olla uhkana
dominoivat henkilot, jotka maarittelevat keskustelun suunnan (Hirsjarvi ym.
2004, 198). Meilla ongelmana oli lahinna se, ettd haastateltavat eivat
keskustelleet keskenaéan, vaan vastasivat suoraan meille. Ryhmahaastattelun
pohjana olivat seuraavat kysymykset:

1. Miksi tulet toimintakeskukseen?

2. Mihin asioihin olet tyytyvainen toimintakeskuksessa?

3. Mihin asioihin et ole tyytyvainen toimintakeskuksessa?
4. Mit& haluaisit tehda toimintakeskuksessa?

Asiakkaiden vastauksissa tuli esille seuraavanlaisia asioita:

1. Lahes kaikki tulivat toimintakeskukseen tekemé&an tyota. Lahes yhta
tarkeaa tyon ohella oli kavereitten tapaaminen ja muuhun toimintaan
osallistuminen. Osalle tarke&& oli pdésta kotoa pois. Muita syita olivat:
hieroja, ulkoilu, ruoka, taide, ohjaajat, ei muuta paikkaa (pakko tulla),

ajan kuluminen
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2. Asiakkaiden mielestd toimintakeskuksessa oli hyvaa tyotehtavat,
tyokaverit, ohjaajat, ruoka, tilat, sdannot, retket, ulkoilu, péaivat sopivan
mittaisia, siivoaminen, koneella Kkirjoittaminen, lehtien jako, roskien

keradminen, luonto ymparilla, saa olla oma itsensa

3. Asiakkaiden mielestéa huonoa oli komentelu, séannot epaselvat, paivat
lian pitki&, osa ruuista, kilpailuja ja myyjaisia lian vahan, epamiellyttavia
toita, toisten asioihin puuttuminen, riitely, kiroilu, meteli, tyota lilan vahan,
musiikkia liian vahan, jotkut tyot raskaita, tilat ovat kylméat talvella, tiet
huonossa kunnossa talvella, palkka, tytkavereitten sekoilu, tyoéta ei ole,

isot ryhmat

4. Asiakkaat toivoivat toimintakeskukseen tietokoneen Kkorjaus- ja
asennushommia, tietokoneen kayton opetusta, ulkoilua,
alihankintahommia, kankaanpainantaa, askartelua luonnon
materiaaleista,  valokuvausta, @ kameran  kayttéd, tiskihommia,
sauvakavelyd, jumppaa, piirtdmistd, pyykkaysta, tulostamista ja
kopioimista,  taidetta, urheilua, keskusteluryhmia, naytelman
kirjoittamista, synttareihin voisi panostaa, teatterireissuja, ristipistoja,

neulontaa, soittamista ja laulamista

Ryhmaét valikoituivat sattumanvaraisesti tilanteen mahdollistaessa haastattelun
suorittamisen toiminnan ohessa. Tarkoituksena oli saada aikaan keskustelua
asiakkaiden kesken, mutta paaosin kaikki kommentit osoitettiin haastattelijoille.
Ryhmien tarkempi suunnittelu olisi saattanut olla hedelméllisempaa osalle
asiakkaista. Taidoiltaan tasainen ja aktiivinen ryhma olisi varmasti kyennyt
keskusteluun keskenaan. Tassa vaiheessa meilla ei viela ollut taysin selkeaa
kuvaa asiakkaiden taidoista muodostaaksemme tasaiset ryhmaéat. Toisaalta
sosiaalisesti taitavammille asiakkaille avautui mahdollisuus johtaa ryhman

keskustelua vertaisena.

Kehittamishankkeessa olennaista on dokumentoida hyvin tyon kaikki vaiheet.
Tama tapahtuu kirjoittamalla opintopdaivakirjaa, kirjaamalla kaikki tapaamiset ja

keskustelut ja keraamalla aineistoa.(Toikko & Rantanen 2009, 80.) Teimme
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haastatteluista  muistiinpanoja, emme nauhoittaneet niitd. Haimme
haastatteluiden tuloksilla ideoita asiakastyytyvaisyyskyselyn rakentamiseen,
mutta tarjosimme samalla asiakkaille myds tunteen siita, etta heitd kuunnellaan.
Saimme haastatteluissa materiaalia henkilokunnan haastattelua varten, joka on

BIKVA-mallin mukaan seuraava vaihe.

Osallistimme asiakkaat kysymysten valmistamiseen antamalla heidan itse
miettia kysymyksia. Katariinassa kolmen hengen ryhma mietti kysymyksia ja
Kirjoitti niita tietokoneella ylos. Tassa muutama esimerkki kysymyksista:

Mika on lempi ruokasi ja juomasi?, Oletko paistanut | Kokeminen
perunoita?, Oletko sydnyt kerros hammprilaista tai

pizzaa?, Oletko sydnyt anteriasta? Tyk&atd lohesta

tai siikasta?

Mista elokuvasta tykaat?, mista musiikista tykaat, Pitaminen
Mistd naytteliasta tykaat, mikd on mieluinen
ulkomaan kohde, paras vuoden aikasi, mista
eldimesta tykaat

tykaisitd matkustella, Tykaatké kayda uimassa?,  Erilaiset

Oletko nahnyt delfineita?, Tykaatko shoppailla? tutustumiskohteet
Mita harratusta sinulla on?, oletko ollut jossain Tekeminen
toissa tydpaikoissa, Tykaatko askarella ja

piirtelysta?

Kiusaatko usein tai kiroiletko? Kayttaytyminen

Kuvio 5. Asiakkaiden laatimat kysymykset.

Asiakkaiden laatimista kysymyksista poimimme muutaman idean tydhomme.
Asiakkaiden kysymyksissd puhutaan paljon kokemuksista ja erilaisista
tutustumiskohteista. Paadyimme kysymaan valmiissa kyselyssé asiakkaiden
nakemysta siitd, missa he haluaisivat kdyda toimintakeskuksen ryhmén kanssa.
Pitamiseen liittyvat kysymykset kertovat tarpeesta keskusteluun ja

kiinnostuksesta toiseen. Ne puoltavat ajankohtaisten aiheiden seuraamista
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toimintakeskuksissa. Asiakkaiden kyselyssa kysyttin myds kiusaamisesta ja
kiroilusta. Meidan kyselyssa on vaittama: Toimintakeskuksessa on rauhallista.
Vaittdma nousi seka haastatteluissa esitetyistd kommenteista etta asiakkaiden

kysymyksista.

Paatimme kokeilla asiakkaiden kanssa sosiaali- ja terveystoimen kyselyn
tayttamistd, koska sen pohjalta meidan kysely tulisi rakentumaan. Testasimme
kuinka asiakkaat osaavat kayttd& viisiportaista vastausvaihtoehtoa. Osalle
asiakkaista vastausvaihtoehtoja taytyi selvittd& paljonkin ja esimerkiksi rajata ne
ensin vain kahteen: samaa mielta vai eri mieltd. Osalle otimme avuksi
hymynaamat. Liséksi kysyimme itse laatimiamme vaitteitda. Niilla halusimme
kohdentaa tiedonsaantia toimintakeskusten arkeen ja etsia mahdollisesti uusia

ideoita toiminnan monipuolistamiseen.

8.4 Ryhmamuotoinen tiedonkeruu ohjaajilta ja omaisilta

Ohjaajilta saimme tietoa jatkuvasti harjoittelun kuluessa. Erillinen tiedonkeruu
tapahtui Toivolassa ohjaajien osallistuessa ryhméahaastatteluun. Henkilokunnan
tietoon tuotiin asiakkailta saatua palautetta. Asiakkailta saatu palaute johti jo
tdssd vaiheessa toimintaan. Ulkoilua esimerkiksi liséttin ja asiakkailta
tiedusteltiin ty6tehtavien mielekkyydesta.

Ohjaajien mukaan asiakkaat tulevat toimintakeskukseen, koska heidén
huoltajansa menee paivalla téihin, he saavat paivaansa ihmissuhteita, voivat
toteuttaa itsedaan ja ennen kaikkea tulevat toihin. Erds ohjaaja vastasi
myohemmin asiaa tarkemmin mietittyadn tarkeimmaksi seikaksi asiakkaiden
kokevan kuuluvansa johonkin ryhm&an. He tuntevat arvostusta ja hyvaksyntaa.
Perusajatus oli: "Mina osaan ja pystyn". Ohjaajat toivat esiin tyytyvaisyytensa
omaan toimintakeskukseen. Heidan mielestaan toiminta oli vaihtelevaa, ilmapiiri
hyva ja asiakkailla on mahdollisuus tulla kuulluksi. Asiakkaat saavat vaikuttaa
toimintaa suunniteltaessa. Koko toiminnan asenteesta kertoo panostus Oiva-
koulutukseen. Oiva-vuorovaikutusmallin tavoitteena on lisata vuorovaikutuksen
osaamista yhteison kaikkia jasenia kohtaan (Tikoteekki 2012). Ohjaajille

tyytymattomyytta aiheuttivat meteli ja rauhattomuus, ryhmien koko ja vaihtuvuus
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seka ajan jakautuminen enemman vaativille asiakkaille. Ohjaajat haluaisivat
panostaa omaan osaamiseen ja hyddyntda osaamista asiakkaiden hyvaksi.

Myds erilaiseen liikuntatoimintaan oltiin halukkaita panostamaan.

Katariinassa haasteena on ohjaajien vahyys ja vaativat asiakkaat. Kaikille
asiakkaille ei nain ollen riitd aikaa. Myos alihankintatdiden puute vaikeuttaa
kaikille mielekkd&n toiminnan jarjestdmistd. Toisaalta ohjaajien mielesta on
myOs hyva, etteivat tydt sanele likaa tekemisen tahtia, vaan téita voi tehda
omaan tahtiin. Ohjaat haluaisivat kehittdd taidepuolta Katariinassa, koska
Katariinassa on muutama innokas taiteen harrastaja. Haasteena on jarjestaa
toimintaa, johon mahdollisimman moni asiakas voisi osallistua ja joka ei vaatisi

ohjausta koko ajan, vaan asiakkaat pystyisivat toimimaan itsenéisesti.

Ohjaajien haastattelun perusteella halusimme tuoda kyselyyn toimintaan
vaikuttavia vaittamia ja avoimia kysymyksia. Tyotehtaviin liittyvat vaittdmat
antavat ohjaajille signaaleja oman tydon onnistumisesta. Avoimet kysymykset
kertovat asiakkaiden toiveista toimintaan liittyen. Ohjaajien on helpompi

suunnitella toimintaa ja perustella sita asiakkaiden osallisuuden tayttymisell&.

Vierailimme Turun Kehitysvammaisten tuki ry:n hallituksen kokouksessa
sovittuamme asiasta puheenjohtajan kanssa etukateen. Tarkoituksenamme oli
tuoda omaisille tiedoksi asiakastyytyvaisyyskyselyn tekeminen kahdessa
toimintakeskuksessa. Olimme varautuneet tekemaan heille saman
ryhmahaastattelun kuin asiakkaille ja ohjaajille. Sen tarkoituksena olisi ollut
selvittdd heilta kysymysaiheita tulevaan kokonaisuuteen. Heiddn mielestaén
tilanteessa oli syyta kayda lapi mita ja miten tulisimme tekemaan. Kerroimme
ajatuksesta ottaa asiakkaat mukaan kyselyn tekemiseen ja antamaan heille
mahdollisuuden vaikuttaa omaan elamaansa. Lisdksi annoimme heille
esimerkkeja siind vaiheessa mielessdamme olevista kysymyksistd. Samoin
kerroimme miten olimme toimineet suorittaessamme asiakkaiden kanssa
kaupungin omaa kyselyd Internetissa. Painotimme vieraan kysyjan merkitysta
seka vaitteiden ja kysymysten muokkaamista helpommin ymmarrettaviksi.
Huolenaiheena tuntui olevan oikean tiedon esiin saaminen ja pelkastdan

myonteisten vastausten valttaminen.
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9 TULOSTEN KOKOAMINEN

9.1 Tiedonkeruun kokoaminen

Asiakastyytyvaisyyden tekninen toteutus, eli miten se tulee asiakkaiden
taytettavaksi, kuinka pitkd kysely on jne., paatettiin lopullisesti palaverissa
sosiaali- ja terveystoimen laatuasiantuntijan kanssa. Palaverissd péaatettiin
my0s, etta Katariinan ja Toivolan asiakkaiden omaiset saavat saman kyselyn
taytettdvakseen ja me hoidamme postituksen seka saatekirjeen kyselyyn.
Heidan osallistumisensa auttaisi mittarin testaamisessa ja liséisi toimijoiden

osallisuutta.

Lopullisen tuotos valmistui perustuen Turun kaupungin Sosiaali- ja
terveystoimen eri tulosalueet kattavaan asiakaspalautejarjestelmaan, joka
otettiin kayttddn vuoden 2011 alusta (Syrjanen & Vuorinen 2012). Mittarimme

ensimmainen osio on muokattu sen pohjalta helpommin ymmarrettaviksi

vaitteiksi.

ALKUPERAINEN VAITTAMA MUOKATTU VAITTAMA

Olen saanut riittavasti tietoa ja Saan riittavasti ohjausta
ohjausta

Olen saanut asiallista kohtelua Minua kohdellaan asiallisesti
Saamani palvelu on ollut Ohjaajat osaavat tyonsa
asiantuntevaa

Saamani palvelu on vastannut Toimintakeskus on minulle hyva
tarpeitani paikka

Olen saanut palvelua riittdvan nopeasti | Saan ohjausta riittavan nopeasti

Olen voinut osallistua nykyisen Voin osallistua tydtehtavieni
palveluni suunnitteluun ja arviointiin suunnitteluun

Saamani palvelu on parantanut Toimintakeskuksessa kdyminen
elamantilannettani parantaa elamantilannettani

Kuvio 6. Vaittamien muokkaus.
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Pyrimme sailyttamaan asiasisallon, mutta samalla huomioimaan vastaajien
kyvyt hahmottaa vaitteet koskemaan toimintakeskuksen toimintaa ja palveluita.
Muokatessamme vaittamia selkokieliseksi meilla oli pohjana Misukan (2009, 49)
kayttamat Prosser & Bronley (1998) ohjeet kehitysvammaisen henkilén

haastatteluun. Ohjeissa on seuraavat kohdat:
1. Kayta lyhyita sanoja ja lauseita
2. Kysymyksissa ei tulisi kayttaa sivulauseita
3. Kysymysten esittely aktiivimuodossa ja preesensissa
4. Valta abstrakteja kasitteita
5. Valta johdattelevia ja kielteisessd muodossa olevia kysymyksia
6. Valta kuvailevaa kielta ja puhekielta
7. Varmista etta kysymys tulee ymmarretyksi

Testasimme kysymyksia ja vaittdmia asiakkailla sekd pyysimme heita
ehdottamaan kuinka he kysyisivat asioita, joita olimme ajatelleet kysya.
Prosessin eri vaiheet toivat esiin yhteisid tuttuja termeja seka tarpeen
selkokielen kayttoon. Samat aiheet ja vastausvaihtoehdot mahdollistavat
vertailun muiden tulosalueiden ja yksikoéiden kesken. Toinen osio (Kuvio 7)
valmistui samaa peruskaavaa noudattaen, mutta sen sisaltd suuntautuu
suoraan toimintakeskuksiin. Siina pyrimme hakemaan vastauksia toiminnan

kehittamiseen. Vaitteiden taustalla oleva teoria on tydn merkityksista

juonnettua.

VAITTAMA PERUSTELU MOSELEYN, MISUKAN
JA HAVAINTOJEMME MUKAAN

Olen saanut kokeilla erilaisia -antaa mahdollisuuden olla tuottava ja

tyotehtavia hyddyllinen

-itsensa toteuttaminen

Tyotehtavat ovat minulle sopivia | -arvostus tekemisen kautta
-tilaisuus olla hyodyksi yhteiskunnalle

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jari Kuisma & Toni Ohtonen



40

Tydtehtavia on riittavasti -tekemissamme haastatteluissa esille
tullut huomio
Seuraamme -sosiaalinen yhteisyys
toimintakeskuksessa -kuva yhteiskunnan toiminnasta
ajankohtaisia tapahtumia
Olen saanut -sosiaalinen yhteisyys
toimintakeskuksessa uusia -ihmissuhteet ja ryhmaan kuuluminen
ystavia
Olen virkea tyopaivan jalkeen -kiinnostavat kokemukset
-arvostus tekemisen kautta
Toimintakeskuksessa on -tekemissamme haastatteluissa esiin
rauhallista tullut huomio
Tydosuusraha on mielestani -raha
riittava -tekemissamme haastatteluissa esiin

tullut huomio

Kuvio 7. Jatkovaittdmien perustelut (Misukka 2010, 3; Moseley 1988).

Ensimmaisen ja toisen osion jalkeen vastaajat voivat tdsmentaa vastauksiaan
vapaamuotoisesti. Kolmas osio on asiakaspalautejarjestelman tavoin avoimeen
palautteeseen perustuva. Kiitos, ehdotus ja moite antavat mahdollisuuden
asioiden avoimeen kasittelyyn. Niiden lisdksi otimme mukaan kolme muuta

avointa palautekohtaa:
1. Missa haluaisit kdyda toimintakeskuksen ryhman kanssa?
2. Missa naet itsesi viiden(5) vuoden kuluttua?
3. Mita olet oppinut toimintakeskuksessa?

Avoimilla kysymyksilla on paras mahdollisuus saada asiakkaita askarruttavia
teemoja esille. Avoimet kysymykset muodostimme asiakkailta kerddmamme
tiedon perusteella. Kysymykset yksi ja kolme nousivat asiakkailta
keraamastamme materiaalista ja kysymys tulevaisuuden nakymista perustuu
l&pivirtaavuusajatteluun, eli siihen ettd tyotoiminnasta voisi siirtya avoimille
tyomarkkinoille (Kairi ym. 2010, 3). Halusimme kysymyksen, josta selvidéd miten
erityisesti nuoret toimintakeskuksen asiakkaat nakevat tulevaisuutensa.
Kokevatko he itse valmistautuvansa avoimille tydmarkkinoille vai ajattelevatko

he jadvansa toimintakeskukseen pysyvasti.
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Toinen tapaaminen laatuasiantuntijan kanssa vei kyselyn lopulliseen
muotoonsa. Olimme jo etukateen varmistaneet vammaispalvelujohtajan
hyvaksynnan tdhan mennessa suunnittelemiimme kysymyksiin. Viimeistelimme
yhteisty6ssa laatuasiantuntijan kanssa asiakastyytyvaisyyskyselyn ulkoasun.
Jatimme taustatiedoista pois turhia ja sekoittavia vaihtoehtoja seka asettelimme
muokkaamamme vaittaméat ja kysymykset paikoilleen. Sovimme tarkemmin
kyselyn aikataulusta ja testaamisesta omaisten kanssa seké siihen liittyvista

jarjestelyista. Viimeistelimme myds vastaajille laatimamme saatekirjeet

9.2 Mittarin testaaminen

Valmistunut asiakastyytyvaisyyskysely perustui sosiaali- ja terveystoimen
olemassa olevaan kyselyyn. Sen toimivuus laajemmalle kohderyhmalle oli
testattu ja hyvaksi todettu. Jouduimme muokkaaman sita omalle
asiakasrynmallemme sopivaksi ja ymmarrettavaksi. Toimivan mittarin
laatiminen on Robsonin (2001, 149-151) mukaan haasteellista ja hén
suosittelee olemassa olevan lomakkeen kayttéd. Robson listaa mittarin
vaatimukset seuraavasti. Mittarilla on oma tarkoituksensa, johon haetaan
vastauksia. Oleellista on, etta kysymyksilla saadaan tarpeen ja tarkoituksen
mukaisia vastauksia. Luotettavuuden kannalta tarkedad on varmistaa
siirrettavyys ja tarkoituksenmukaisuus. Mittarin tulee toimia samalla tavalla eri
havainnoijien kayttamana eri aikoina, jolloin se on riittavan reliaabeli. Validius
tayttyy, kuin testi mittaa tavoiteltua asiaa. Kohderyhmien erilaisuus asettaa
omat haasteensa mittarin soveltuvuudelle. Samoin kaytetty kieli on mietittava
tarkkaan. Yhteiset termit ja molemminpuolinen ymmarrys vuorovaikutuksessa
mahdollistavat tarkoitukseen pédésemisen. Kaytannon kannalta on suunniteltava

tarkkaan vastaamiseen ja testin hallintaan kaytetty energia.

Aloitimme asiakastyytyvaisyyskyselyn testaamisen elokuun 2012 alussa. Ennen
haastattelua annoimme asiakkaille tiedotteen, jossa kerrottin  mihin
tarkoitukseen kysely tulee ja ettd se on luottamuksellinen ja vapaaehtoinen.

Kavimme tiedotteen lapi myds suullisesti. Haastattelimme asiakkaat yksitellen
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rauhallisessa tilassa ja varasimme haastatteluihin riittavasti aikaa. Pieni osa

asiakkaista taytti kyselyn itsenaisesti, taysin ilman meidan apua.

Asiakkaat saivat halutessaan kayttaa itse tietokonetta kyselya taytettaessa.
Tietokoneen kayttaminen oli osalle vaikeaa, mutta ajattelimme, ettd asiakkaan
tulisi saada tayttdd kysely mahdollisimman omatoimisesti. Avoimissa
kysymyksissa asiakkaat kyselivat sanojen oikeinkirjoituksesta. Kirjoittaminen
auttoi monella ajatusprosessia, kuten myds se, ettéa olimme kasitelleet samoja
aiheita aiemmin ryhmahaastatteluissa ja tayttaneet tietokoneella sosiaali- ja
terveystoimen kyselyn. Joillekin avuksi riitti kysymysten lukeminen aaneen ja
vastauksen kirjaaminen heiddn sanomansa mukaan. Myos toimintakeskusten
valilla oli eroja. Oletamme niiden johtuneen enemman asiakaskunnan kuin
haastattelijoiden eroista. Jatkossa viittaamme vaittamiin ja kysymyksiin yhdessa

sanalla kysymykset.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tarkoituksena on asiakkaiden osallistaminen ja
tiedon saaminen toimintakeskusten kehittamiseksi. Kysymysten avulla saadaan
asiakkaiden omia ideoita ja toiveita liittyen ty6tehtaviin sek& muuhun toimintaan.
Lisaksi ne kertovat tyytymattomyytta aiheuttaneista asioista. Osalle asiakkaista
vaittdamien viisiportainen vastausvaihtoehtojarjestelma oli liian vaikea. Kolme
vastausta on heille ymmarrettavampi vaihtoehto, mutta kokonaisuuden kannalta
se estaisi vertailun muiden tulosalueiden kesken. Heidan kohdallaan pyrimme
ensin selvittdmaan olivatko he samaa vai eri mielta ja sen jalkeen olivatko he
taysin vai osittain samaa tai eri mieltd. Osalle taas hymynaamat toimivat
paremmin kuin sanalliset vaihtoehdot. Erilaisia hymynaamoja oli viisi, eli

vaihtoehtojen maaré sailyi samana.

Kehitysvammaisten asiakkaiden kohdalla mittarin siirrettdvyys ei ole
yksiselitteistd. Osa asiakkaista vaatii tuettua paatoksentekoa. Avoin kysymys ei
ollut kaikille riittavan selkeda, vaan jouduimme antamaan vastausvaihtoehtoja.
Niiden osuminen kohdalleen riippuu kyselijan ja asiakkaan valisesta suhteesta.
Taman kyselyn osalta meille oli apua asiakkaisiin tutustumisesta etukateen.
Liséksi asiakkaat olivat itse mukana prosessin eri vaiheissa ja tutustuivat

kyselyyn kaytannossa. Kyselyn onnistumisen kannalta oli tarkeaa, etta etsimme
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etukateen yhteisia termejd ja muokkasimme tekstin yksinkertaisemmaksi
selkokielelle. Termit pyrittiin valitsemaan arkikielesta siten, ettd ne koskevat
toimintakeskuksen toimintaa. Kyselyn toteuttaminen taysin vieraille
kehitysvammaisille olisi haasteellista. Yhteinen kieli ja luottamus puuttuisivat.
Sen soveltuvuudesta esimerkiksi paivatoiminnan asiakkaille emme voi menné
takuuseen. Valmiin kyselyn hyoddyntdminen mahdollisti ajan kayttamisen
asiakkaiden osallistamiseen teoriaan uppoutumisen sijaan. Aiheet olivat

valmiina, oleellista oli nilden muokkaaminen kohteeseen sopivaksi.
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10 ARVIOINTI JA POHDINTA

10.1 Kehittdmishankkeen toteutuksen arviointia

Kehittamishanke lahti liikkeelle vammaispalveluiden toiveesta selvittaa
kehitysvammaisten  toimintakeskusten  asiakkaiden asiakastyytyvaisyys.
Tavoitteet maarittyivat resursseja vastaaviksi ja paadyimme tekemé&an
toiminnallisen hankkeen. Sen kehittamistehtaviksi tulivat
asiakastyytyvaisyysmittarin  valmistaminen sek& asiakkaiden osallisuuden
lisddminen. Kehittmismenetelmana hyoddynsimme vahvasti osallisuutta
lisdavdd BIKVA-arviointimenetelmaa. Sen avulla saimme  sitoutettua
kehittamiseen mukaan asiakkaat ja heidan omaisensa, toimintakeskuksen
ohjaajat sekd kaupungin puolelta vammaispalvelujohtajan ja laatuasiantuntijan.
Mittarin ~ kehittdmisen pohjalla oli kaupungin aiemmin hyddyntama
asiakastyytyvaisyyskysely. Kaytannossa tehtavdksemme muodostui sen
muokkaaminen kohderyhmén tarpeisiin soveltuvaksi. Ryhmahaastattelujen,
aiempaan kyselyyn vastaamisen, kysymysten laatimisen seka lopullisen mittarin
testaamisen avulla saimme aikaan valmiin kyselyn. Sen taustalla on ajatus
selkokielen ja asiakkaille tuttujen termien kaytostd sekd& vastaamisen

mahdollistavan haastattelijan hyodyntamisesta.

Suurin osa asiakkaista vastasi kyselyyn ja heistd lahes kaikki pitivat
vastaamista tarkednd asiana. Pieni osa asiakkaista vaivautui tietokoneen
aareen kahvin ja pullan voimalla. Muutama ei suostunut vastaamaan ollenkaan.
Valmiiseen kyselyyn vastaaminen vaikutti olevan selkeasti helpompaa kuin sen
pohjalla olleeseen. Oletamme sen kertovan kysymysten avautuneen vastaajille
helpommin ja toisaalta myds vuorovaikutuksen kehittymisesta haastattelijan ja
vastaajien vdlilla. llman taustalla ollutta harjoittelujaksoa emme usko, etta
kyselyssa olisi saatu yhtd luotettavia tuloksia. Toisaalta vammaispalveluiden
ehdottomana toiveena oli saada tyytyvaisyyden selvittdmisen avuksi vieras

haastattelija.
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Asiakastyytyvaisyyden selvittaminen ja sen tulosten jatkokasittely on nyt
mahdollista valmistuneen kyselyn avulla. Alkuperéainen toive asiakkaiden
kuulemisesta tayttyy. Tulosten vertailu ajan ja paikan suhteen on mahdollista
toimintakeskuksiin liittyen, mikali se koetaan tarpeelliseksi. Lisaksi kyselyn
ensimmainen osa tuottaa vertailuluvut, joita voidaan tarkastella muiden
yksikoiden tulosten rinnalla. Mittaria on helppo kayttaa ja se voidaan tayttaa
seka tietokoneen ettd lomakkeen avulla. Jalkimmaisessa tapauksessa tulokset
on syotettava koneelle kasin. Kumpikin vaihtoehto on tarked, varsinkin jos
kyselyyn halutaan vastauksia myds omaisilta, jotka eivat ole valttamatta
tottuneet hyddyntamaan tietokonetta. llman haastattelijaa suuri o0sa
vastauksista jaisi saamatta, silla moni asiakkaista ei kykene kayttamaan
tietokonetta tai lukemaan kysymyksid. Haastatteljan mukana olo vaatii
lisdpanostusta, mutta esimerkiksi opiskelijoiden hyddyntaminen on mahdollista

ilman lisakustannuksia.

Toinen kehittdmistehtava eli osallisuus tayttyi seka fyysisiltd ettd henkisilta
puitteiltaan. Asiakkaiden innokkuus jo etukateen oli kdsin kosketeltavaa, silla jo
ennen harjoittelun alkua saimme huomiota kyselyyn liittyen. Heidan mukaan
motivoimisensa oli helppoa kaikissa vaiheissa, muutamaa yksittaista asiakasta
lukuun ottamatta. Asiakkaat saivat mahdollisuuden tuoda esiin mielipiteitdan
mittaria kehitettdessa ja siihen vastatessa. Lisdksi he miettivat kysymyksia ja
osallistuivat mittarin testaamisen mahdollistamiseen tekemalla konkreettisesti
toimistotoita lajitellen papereita valmiiksi kysymyskuoriksi. Ketju joka alkoi
kirjekuorien hankkimisesta ja paattyi omaisille toimitettuun kuoreen tayttyi
asiakkaiden tekeméasta tyosta. Osallisuus on kaiken kaikkiaan yhteispelia
yksilon ja hanen sosiaalisen seka fyysisen ymparistonsa kesken (Molin 2010,
61-81).
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Kuva 1. Katariinan asiakkaat osallistuvat asiakastyytyvaisyyskyselyiden
postittamiseen.

Valtioneuvoston selonteon (2002) maarittelemat osallisuuden muodot on jaettu
neljaan osaan. Oikeus tiedon saamiseen ja tuottamiseen toteutuu tydssamme
asiakkaiden parempana mahdollisuutena osallistua asiakastyytyvaisyyden
selvittamiseen. Kaytossa ollut kysely ei ole ollut heidan hyédynnettavissaan
siina kaytettyjen termien ja vastausvaihtoehtojen epaselvyyden johdosta.
Osallistumalla selkeytettyyn kyselyyn he tuottavat tietoa ja mahdollistavat sen
palautumisen itselleen (palveluiden kehittdmisen muodossa). Kyselyn
suunnitteluun ja kehittdmiseen osallistuminen on tarjonnut asiakkaille
mahdollisuuden vaikuttaa siind kasiteltdviin  asioihin ja toimintoihin.
Paatososallisuus toteutuu asiakkailla mahdollisesti vasta jalkeenpain. Ohjaajat
kaipaavat toiveita jarjestettavista palveluista ja tiedottamalla kyselyn tuloksista
voivat antaa asiakkaille mahdollisuuden myos paattaa tehtavista ratkaisuista.
Toimijana mukana oleminen on ollut suoraa toimintaosallisuutta tuotoksen
valmistamiseksi. (Valtioneuvoston selonteko Eduskunnalle kansalaisten suoran
osallistumisen kehittymisessa 2002; Hakkinen 2011, 20.)

Mittarin valmistaminen osana moninaista toimijajoukkoa on ollut opettavaa ja
antoisaa. Yhteisty0 erilaisten ja eri asemissa olevien ihmisten kanssa on
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perustunut molemminpuoliseen kunnioitukseen ja haluun tehda yhteistyota
toista arvostaen. Suurinta onnistumisen iloa koemme siita, ettd onnistuimme
toimimaan yhteistyossa asiakkaiden kanssa lapi koko prosessin aivan alkua
lukuun ottamatta. Lisédksi heidan osallisuutensa on mahdollista jatkua taman
hankkeen paatyttydkin. Tiedot kaytetaan toiminnan kehittamiseksi ja
mahdollisesti asiakkaat saavat vastata kyselyyn tulevaisuudessakin. Lisaksi he
ovat saaneet oppia mielipiteiden ilmaisusta ja voivat hyddyntaa sité taitoa arjen

keskella.

Mittarin valmistaminen mahdollisti kahden toimintakeskuksen
asiakastyytyvaisyyden selvittamisen sen toimivuutta testattaessa. Samoin
vastaamaan paasivat omaiset. Jatkossa on edelleen tarpeena selvittdéd kolmen
toimintakeskuksen tyytyvaisyys. Se antaa sosionomiopiskelijoille
mahdollisuuden suorittaa tutkimuksellinen opinnaytetyd asiakastyytyvaisyyden
selvittamiseksi. Jatko riippuu vammaispalveluiden halusta ja tarpeesta tulevina
vuosina. Vammaispalveluilla on mahdollisuus markkinoida kyselyd eteenpéin
Kuusikkokuntien yhteistydn merkeissa. Laajempi vertailtavuus antaa lisdarvoa
oman toiminnan kehittdmiseen. Toiminnallinen opinnaytetyd on myo6s
mahdollinen mittariin littyen. Sen toimivuutta voi lahted kehittamaan esimerkiksi
vastausten osalta. Hymynaamojen avulla vastaaminen on helpompaa. Lisdksi
hymynaamat voidaan tuoda toimintakeskusten arkeen ja opetella niiden kayttoa
muuta toimintaa arvioitaessa. Tulosten luotettavuus lisdantyy. Omaisilta saatu
palaute oli arvokasta ja he saivat mahdollisuuden osallistua kyselyyn
alkuperaisen toiveensa mukaisesti. Palautteesta ké&vi ilmi tarve suunnata
omaisille hieman erilaisia kysymyksia ja sen Kkehittaminen jaa tuleville

opiskelijoille.

10.2 Pohdintaa

Ty6- ja péaivatoiminta on mielenkiintoinen alue tutkittavaksi. Kavimme
katsomassa Katariinan ja Toivolan asiakkaiden kanssa dokumenttielokuvan
"Kovasikajuttu”, joka kertoi kehitysvammaisten punkbandista. Bandin jasenet

olivat perustaneet toimintakeskusten ohjaajien avustuksella bandin ja siina
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soittaminen oli heidan ty6toimintaansa, siis ty6td. Toimintakeskuksissa olisi

luultavasti enemmankin tilausta taman kaltaiseen toimintaan.

Kehitysvammaisten harrastamisen esteena on monesti tiedon
saavuttamattomuus (Konttinen 2007, 90). Katariinan toimintakeskuksessa oli
paljon asiakkaita, joita kiinnosti tietokoneiden parissa puuhastelu ja he
kaipasivat opastusta. Monia kiinnostivat myos elokuvat ja valokuvaus. Esteena
olivat kuitenkin usein liian vaikeaselkoiset laitteet. Tietokoneet, kamerat ja DVD-
soittimet ovat monelle vaikeakayttdisia. Toimintakeskuksissa kannattaa tutustua
asiakkaiden kanssa uuteen teknologiaan, koska monelle se voi lisatd arjen

hyvinvointia.

Tukiviesti — lehdesséd haastateltu Irlantilainen kehitysvamma-alan vaikuttaja
Christy Lynch kertoo kuinka Irlannissa nuorelle kehitysvammaiselle nimetddn
oma tyohonvalmentaja, eli job coach, joka yhdessa nuoren kanssa etsii
kiinnostavan ja sopivan tyopaikan. Valmentaja jatkaa nuoren tukena viela
tydsuhteen alettuakin. Kehitysvammaisten nakyminen tydpaikoilla vaikuttaa
positiivisesti  ihmisten mielipiteisiin  ja asenteisiin lisdksi ansiotyd0 on
kehitysvammaiselle henkilolle valtava voimavara. Irlannissa kehitysvammaisia
on palkkasuhteisessa tydssa huomattavasti enemman kuin Suomessa.
(Vehmanen 2012, 30.)

Englannissa vammaisten tilanteeseen julkisen sektorin tyépaikoilla on puututtu
Disability Equality Duty:lla(DED). Suomeksi se voisi olla vammaisten tasa-
arvoistamisvelvoite. Social Policy and Society - lehdessa artikkeli
Mainstreaming the Disability Equality Duty and the Impact on Public Authorities
Working Practices kasittelee velvollisuuden taustoja, lapiviemista ja vaikutuksia.
ideana on, ettda mukana olevat tahot kuten oikeuslaitos, terveydenhoito,
likennelaitos ja koululaitos aktiivisesti edistavat tasavertaista kohtelua, sen
sijaan etta tilanteen vaatiessa pyrkivat siihen. Mukana olevat on velvoitettu
tekemdan toimintasuunnitelma  tasavertaisen  kohtelun  edistdmiseksi.
Englannissa on aiemmin ajettu muun muassa sukupuolten tasa-arvoa edistavia
velvoitteita ja ne ovat olleetkin osittain teoriapohjana myds DED:lle. (Pearson
ym. 2011, 239-243.) Artikkelissa todetaan, ettd monissa paikoissa velvoite on
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tuottanut tuloksia. lhmiset ovat huomanneet, ettd vammaisetkin voivat
tyoskennelld tuottavasti jos tyoskentelyolosuhteet jarjestetaan niin, ettd ne
mahdollistavat vammaisten tydskentelyn. Tosin artikkelissa todetaan myds, etta
kehitysvammaisten tilanne on edelleen huonompi kuin fyysisesti vammaisten.
(Pearson ym. 2011, 239-243.)

Vammaisten henkildiden elaméanlaadusta on niukasti tietoa saatavilla ja sita
tietoa tulisi kerata myos vammaisilta itseltdan(VAMPO 2010, 134). Me pyrimme
rakentamaan asiakastyytyvaisyyskyselyn, jonka avulla toimintakeskusten
asiakkailta saadaan rakentavaa tietoa toimintakeskusten kehittamisen ja
asiakkaiden viihtymisen kannalta. Suurin osa kehittdmishankkeemme aikana
tutuksi tulleista kehitysvammaisista viihtyy toimintakeskuksissa ja ndkee itsensa
tyotoiminnan piirissa myos tulevaisuudessa. Monet heistd ovat siirtyneet
suoraan koulunpenkilta toimintakeskukseen. On kuitenkin miettimisen arvoista
miksi koulutettuja kehitysvammaisia ei ensin yritetd ohjata kaikin keinoin
tavallisille tyopaikoille ja vasta sen jalkeen toimintakeskukseen, jos palkkatyota
ei saada jarjestettya.
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Jari Kuisma ja Toni Ohtonen 27.4.2012
Turun ammattikorkeakoulu, sosiaalialan koulutusohjelma

Turun kaupunki, vammaispalvelut, kehitysvammaisten tyo- ja paivatoiminta

HAASTATTELUJEN LUPA-ANOMUS

Opinnéytety0d ”Asiakastyytyvaisyyskysely toimintakeskuksiin”

Olemme sosionomiopiskelijoita Turun ammattikorkeakoulusta. Tarkoituksenamme on
opinndytetyona tuottaa asiakastyytyvaisyyslomake Turun kehitysvammaisten ty6- ja
paivatoimintaan. Tam& on tilaustyd kaupungilta. Suoritamme talld hetkell&
opinnaytetydohon  liittyvda  tyoharjoittelua.  Toinen  meistd on  Toivolan
toimintakeskuksessa ja toinen on Katariinan toimintakeskuksessa.

Talla hakemuksella haemme lupaa haastatella Toivolan ja Katariinan asiakkaita
asiakastyytyvéisyyteen liittyvilla kysymyksilla. Haastattelut edesauttavat toimivan
asiakastyytyvéisyyslomakkeen valmistumista. Emme nauhoita haastatteluita ja
kasittelemme niitd nimettémind. Tarkoituksena on testata l&hes valmis tai valmis
asiakastyytyvéisyyslomake Toivolan ja Katariinan asiakkailla.

Haastattelut tapahtuvat kevadn ja 2012 aikana. Valmis kysely tehd&an Toivolan ja
Katariinan asiakkaille syksyn 2012 aikana.

Asiakastyytyvdisyyslomake on tarkoitus viedad Webropol-ohjelmaan ja se on sen jalkeen
hyddynnettdvissa vapaasti. Keskustelemme mielellamme aiheeseen liittyen, jos siihen
on tarvetta.

Opinnaytetydomme ohjaaja on Outi Kivinen.

Y hteisty6terveisin Jari Kuisma ja Toni Ohtonen

Liitteet:
Toimeksiantosopimus
Opinnéaytetyésuunnitelma
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turku g soslAAL- JA TERVEYSTOIMI

SAATEKIRJE ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYYN OSALLISTUVILLE

Hyva toimintakeskuksen asiakas,

Olemme tekemdssa opinndytetyona asiakastyytyvaisyyskyselyd Katariinan ja Toivolan
toimintakeskuksiin. Kyselyn tarkoitus on selvittadd asiakkaiden tyytyvéisyytta toimintakeskuksiin.

Kyselylld haetaan my6s ehdotuksia toimintakeskusten kehittdmiseen.

Kyselyyn osallistuminen on Sinulle vapaaehtoista. Antamasi tiedot kasitelladn luottamuksellisesti.
Henkilollisyytesi ei tule esille missddn vaiheessa. Toimintakeskusten henkilokunta ei né&e
vastauksiasi.

Mikali sinulla on jotain kysyttavaa, vastaamme mielellamme.

Kiitos vaivann&ostési!

Turussa heindkuun 25.pdivana 2012

Jari Kuisma p. 040 7022502, jari.kuisma@students.turkuamk.fi

Toni Ohtonen p. 0400 666566, toni.ohtonen@students.turkuamk.fi

Sosionomiopiskelijat

Turun ammattikorkeakoulu
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ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

(Ala kirjoita palautteeseen esimerkiksi henkilotunnustasi tai muita arkaluontoisia tietoja.)

TAUSTATIEDOT

1. Toimintakeskus

[ ] Toivola [ ] Katariina

2. Annan palautetta

[] tydntekijana [ ] omaisena / laheisena

3. Sukupuoli (tyontekijan)

[ ] mies [ ] nainen

4. Ika (tyontekijan)

[Jo-17v []18—24v []25-37v [ ]38-50v [ ]|51-64v
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5. TOIMINTAKESKUKSEN PALVELUN ARVIOINTI

Miten seuraavat vaittamat mielesténi parhaiten kuvaavat toimintakeskuksen palvelua?

Jos vastaat laheisena tai omaisena, valitse tahan vaittama, joka mielestasi parhaiten kuvaa

omaisesi / laheisesi saamaa palvelua.

Taysin  Osittain  Ei samaa Osittain  Taysin

samaa samaa eika eri erl erl

mielta mielta mielta mielta mielta
5.1 Saan riittavasti ohjausta ] [] [] [] []
5.2 Minua kohdellaan asiallisesti [] [] [] [] []
5.3 Ohjaajat osaavat ty6nsa [] [] [] [] []
5.4 Toimintakeskus on minulle hyva paikka ] ] L] [] []
5.5 Saan ohjausta riittavan nopeasti L] [] [] [] []
5.6 Voin osallistua tydtehtavieni suunnitteluun ] L] [] [] []

5.7 Toimintakeskuksessa kayminen parantaa

elaméantilannettani

5.8 Jos vastasit ylla mainittuihin vaittdmiin olevasi "Osittain eri mieltd” tai "Taysin eri mieltad”,

kertoisitko tarkemmin, miksi?
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6. Jatkovaittamat

Jos vastaat ldheisené tai omaisena, valitse tdhan vaittamé, joka mielestési parhaiten kuvaa

omaisesi / laheisesi saamaa palvelua.

Taysin  Osittain Ei samaa Osittain  Taysin

samaa samaa eika eri eri eri

mielta mielta mielta mielta mielta
6.1 Olen saanut kokeilla erilaisia tydtehtavia ] ] L] [] []
6.2 Ty6tehtavat ovat minulle sopivia ] [] [] [] []
6.3 Tydtehtavia on riittavasti ] [] [] [] []

6.4 Seuraamme toimintakeskuksessa

ajankohtaisia tapahtumia

6.5 Olen saanut toimintakeskuksessa uusia

ystavia

6.6 Olen virkea tyopaivan jalkeen ] ] [] [] []
6.7 Toimintakeskuksessa on rauhallista [] [] [] [] []
6.8 Tybosuusraha on mielestani riittava ] [] [] [] []

6. 9 Jos vastasit ylla mainittuihin vaittdmiin olevasi "Osittain eri mielta” tai "Taysin eri mieltad”,

kertoisitko tarkemmin, miksi?
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7. MINKA KOULUARVOSANAN ANNAN TOIMINTAKESKUKSEN TOIMINNASTA JA

PALVELUISTA KOKONAISUUTENA?

[ 14 [15 []6 17 8 (]9 []10

8. AVOIMET KYSYMYKSET

Jos vastaat |aheisenda tai omaisena, kuvaile tilannetta omaisen / ldheisen kannalta.

8.1 Missa haluaisit kdyda toimintakeskuksen ryhmén kanssa?
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8.2 Missa naet itsesi viiden (5) vuoden kuluttua?

8.3 Mité olet oppinut toimintakeskuksessa?

8.4 Kiitos. Mik&a on hyvaa toimintakeskuksessa?

8.5 Ehdotus. Mita haluaisit kehittda toimintakeskuksessa?

8.6 Moite. Mika ei mielestasi toimi toimintakeskuksessa?
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KIITOS VASTAUKSESTA!
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