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1 Johdanto

Tama opinnaytetyo tehtiin Kuopion kaupungin vammaispalvelun paivatoiminnan
toimeksiannosta kyseisen palvelun asiakasprosessin kuvaamiseen. Tyon tuo-
toksena syntyi toimintakasikirja, joka noudattaa kaupungin kaytossa olevaa CAF-
laatujarjestelmaa. Toimintakasikirjan tavoitteena on toimia laadunhallinnan kasi-
kirjana, oppaana asiakasprosessien kuvaamiseksi tyontekijoille seka perehdytys-
materiaalina opiskelijoille ja harjoittelijoille. Opinnaytetyoni liittyy Kuopion kau-
pungin palveluprosessien kartoittamiseen seka laatutyon kehittdmismalliin. Laa-

dunhallinnan tavoitteena on arvioida kaupungin sisaisia toimintoja.

Kuntouttavan tyo- ja paivatoimintakeskuksen tehtdvana on tarjota yksilollisesti
suunniteltua toimintaa, joka tukee asiakkaan selviytymista ja osallisuutta yhden-
vertaisena kansalaisena. Opinnaytetyoni tarkoituksena on osoittaa yksilollisen
suunnittelun merkitys osana laatutyotd. Kehitysvammaisen henkilén palvelujen
suunnittelussa on selked paamiehisyyden nakékulma. Sen tavoitteena on 0soit-
taa millaisesta tuesta ja avusta asiakas on riippuvainen, jotta hanen omat valin-
nanmahdollisuutensa toteutuvat parhaalla mahdollisella tavalla. Tama on myds

kuntouttavan paiva toiminnan ja siihen liittyvan yksilollisen suunnittelun tavoite.

Asiakaslahtoiset ja ennaltaehkaisevat palvelut ovat vahvasti esilla Kuopion kau-
pungin palvelustrategiassa. Tahan liittyy oleellisesti palveluprosessien kartoitta-
minen palvelualue- ja organisaatiokohtaisten toimintakasikirjojen avulla. Paivétoi-
minnan toimintak&sikirja on palveluprosessin tekstimuotoinen kuvaus. Opinnay-
tetyoni tuotos on hyddynnettavissd myos muissa kaupungin yksikdissa mallina

toimintakasikirjan laatimiseen.

Toimintakasikirja on toteutettu toiminnallisena opinnaytetyona. Tiedonkeruume-
netelmina olen kayttanyt osallistuvaa havainnointia sekd konsultatiivista asian-
tuntijahaastattelua. Kaytossani ovat olleet paivatoiminnan dokumentit seka aiem-
missa harjoitteluissa kokoamani kirjallinen materiaali. Oppimispaivékirjan syste-
maattinen kirjoittaminen on ollut keskeinen menetelma tiedonkeruun kartoittami-

sessa.



Opinnaytetydn raportin tietoperustaosuudessa esittelen opinnaytetyon keskeiset
kasitteet, joista merkityksellisiksi osoittautuivat asiakasprosessi seké asiakaslah-
toisyys. Myds yksilollisen suunnittelun painotus toimintakasikirjan laatimisessa
tuli selkeasti esille. Kuvaan raportissa toimintakasikirjan kaytannon toteutuspro-
sessia seka esittelen tuotoksen muodon ja sisallon. Pohdinta-osiossa kasittelen
toimintakasikirjan toteuttamista suhteessa teoriaan seka tavoitteisiin. Pohdin
my0s tuotoksen ja prosessin arviointia seka tuotoksen hyddynnettavyyttd. Rapor-
tin lopussa kasittelen eettisyyteen ja luotettavuuteen liittyvia seikkoja seka oppi-
misprosessiani ja ammatillista kasvuani. Kéayn lyhyesti |&pi myds joitain kehitta-

misideoita.



2 Opinnaytetyon tietoperusta

2.1 Kehitysvammaisten paivatoiminta

Vaikeavammaisten paivatoimintaan kuuluu kodin ulkopuolella tai asumispalvelu-
yksikdn paivatoiminnassa jarjestettya itsendisessa elamassa selviytymista tuke-
vaa ja sosiaalista vuorovaikutusta edistavaa toimintaa. Paivatoiminnan jarjesta-
misvastuu on kunnilla ja kuntayhtymill&. He jarjestavat paivatoimintaa vammais-
palvelulain tai kehitysvammaisten erityishuoltolain perusteella. Paivatoimintaa
jarjestettaessa vammaispalvelulain mukaan vaikeavammaisena pidetaan "tyoky-
vytonta henkilda, jolla vamman tai sairauden aiheuttaman erittéin vaikean toimin-
tarajoitteen vuoksi ei ole edellytyksié osallistua sosiaalihuoltolaissa tarkoitettuun
tyotoimintaan ja jonka toimeentulo perustuu padosin sairauden ja tyokyvyttomyy-

den perusteella myonnettaviin etuuksiin”. (Ihalainen & Kettunen 2011, 200.)

Vammaispalvelulain mukaan paivatoimintaa on jarjestettava siten, etta vaikea-
vammainen voi osallistua siihen viitena paivana viikossa tai harvemmin, mikali
siihen on perusteltu syy. Paivatoimintaan on oikeutettu myos henkild, jonka toi-
mintakyky on voinut heiketa esimerkiksi aivovamman, useamman vamman tai

sairauden seurauksena. (Raty 2010, 215.)

Paivatoimintana jarjestetadn muun muassa vuorovaikutustaitojen ja jokapaivai-
sen elaman taitojen harjoittelua, luovaa toimintaa, ulkoilua tai muuta liikuntaa,
opetusta, yksinkertaisia tyotehtavia seka virkistystoimintaa (Kehitysvammaisten
Tukiliitto ry. 2011). Paivatoiminnan jarjestaminen perustuu vaikeavammaiselle
henkilolle tehtyyn palvelusuunnitelmaan. Siind hanelle maaritellaédn miten, missa
ja mink& verran paivatoimintaa jarjestetdan. Kunnan on pyrittava toteuttamaan
laissa sille asetetut velvoitteet, joko omana toimintana tai ostopalveluina. (Ter-
veyden ja hyvinvoinnin laitos 2014.) Kuopion kaupunki jarjestaa kehitysvammais-
ten paivatoimintaa seka ostopalveluina ettd kahdessa omassa paivatoimintayksi-

késsaan (Kuopion kaupunki 2014a).



2.2 Asiakaslahtoisyys

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (22.9.2000/812) astui voi-
maan vuoden 2001 alussa. Lain tavoitteena on edistaad asiakaslahtoisyytta, asi-
akkaan oikeutta hyvaan sosiaalihuoltoon seké asiakkaan ja tyontekijoiden sitou-
tumista yhteisesti sovittuihin asioihin. Asiakkaalla on oikeus saada hyvaa kohte-
lua ilman syrjintaa. Lain mukaan sosiaalihuollossa tulee ottaa huomioon asiak-
kaan toivomukset, mielipide, etu, yksildlliset tarpeet sek& hanen aidinkielensa ja
kulttuuritaustansa. Sosiaalihuollon tyontekijan tulee selvittda asiakkaalle hdnen
oikeutensa ja velvollisuutensa seka erilaiset vaihtoehdot ja niiden vaikutukset ha-

nen asiassaan. (Kuopion kaupunki 2014b.)

Asiakaslahtoisyys on sosiaali- ja terveysalan arvoperusta, jonka mukaan jokai-
nen asiakas kohdataan ihmisarvoisena ja yhdenvertaisena yksilona. Asiakaslah-
toisyydessa keskeista on, etta palveluja jarjestetddn asiakkaan tarpeista lahtien.
Asiakas osallistuu omaa hoitoaan seka palvelujaan koskevien tarpeiden kartoit-
tamiseen ja arviointiin. Asiakaslahtdisessa ajattelussa sosiaalihuollon jarjestami-
sen ja toteuttamisen lahtokohtana ovat aina ensisijaisesti asiakkaan ja hanen la-
hipiirinsa tuen ja palvelun tarpeet. Tama edellyttaa aktiivista vuoropuhelua ja asi-
oiden yhdenmukaista ymmartamista asiakkaan, hanen lahipiirinsa ja palveluntar-
joajan kesken. (Kuusisto-Niemi & Lehmuskoski 2012, 22.)

Tesso-lehdessa Keronen (2013) kiteyttaa asiakaslahtdisyyden ajatusta sosiaali-
huollossa seuraavasti:

Asiakas ei ole pelkastaéan julkisten palveluiden passiivinen kayttgja, vaan
han osallistuu omaa hoitoaan koskevien tarpeiden kartoittamiseen ja ar-
viointiin. Itsemaaraamisoikeus ja valinnanvapaus ovat osa asiakaslahtoi-

syytta.

Asiakaslahtoisyys-termin kanssa kaytetaan usein rinnakkain sanaa asiakaskes-
keisyys. Jalkimmainen k&site voidaan maaritella siten, ettd asiakas on palvelujen
keskipisteessa ja palvelut ja toiminnot suunnitellaan hanta varten. Usein naita
kyseisia termeja on kaytetty synonyymeina. Asiakaslahtdisyys on nahtava asia-
kaskeskeisyyden seuraavana vaiheena. Siind asiakas ei ole ainoastaan palve-
luiden kehittamisen kohteena vaan osallistuu itse alusta asti palvelutoiminnan

suunnitteluun yhdessa palvelun tarjoajien kanssa. Asiakaskeskeinen toiminta on



asiakaslahtoista vasta silloin, kun se on toteutettu asiakkaan kanssa. Toimintaa
ei toteuteta vain asiakasta varten tai hanen puolestaan. Asiakas on toimija eli
subjekti, ei passiivinen toimenpiteiden kohde. Vastuullisen asiantuntijuuden
kautta asiakaslahtoisyyden keskeiseksi ulottuvuudeksi nousee nakemys asiak-
kaasta tyontekijan kanssa tasavertaisena toimijana. Tassa tunnustetaan asiak-
kaan merkitys tasapainoisen palveluprosessin aikaansaamiseksi. (Virtanen, Suo-
heimo, Lamminmaéki, Ahonen & Suokas 2011, 18-19). Virtanen ym. (2011, 19)
kuvaavat asiakaslahtoisyyden neljaa ulottuvuutta sosiaali- ja terveysalalla seu-

raavasti (kuvio 1):

Asiakas
tasavertalsena
kump panina

Ymmarrys
asiakkaan tarpeista

Aslak as-

lahitGisyys Il
toiminnan D,t;,;mlsr;?:: in
arvoperustana i it
P lahtékohtana

Aslakas
aktivisena
tolmiljana,
subjektina

Kuvio 1. Asiakaslahtoisyyden rakennuspuut

Kuviossa 1 kuvataan, kuinka asiakaslahtoisyys on toiminnan arvoperusta, joka
perustuu ihmisarvoisuudelle. Asiakaslahtbisessa toiminnassa toiminta suunnitel-
laan asiakkaan tarpeista kasin. Se, ettd asiakas on oman elaménsa asiantuntija,
tekee hanesta palveluprosessissa tyontekijan kanssa yhdenvertaisen toimijan ja

tasavertaisen kumppanin. (Virtanen ym. 2011, 19.)

2.3 Yksilollinen suunnittelu

Vammaispalveluhanke Kaste maarittelee yksil6llisen suunnittelun lahtokohdaksi
voimaannuttamisteorian, jossa ihminen osallistuu vahvasti itsedén koskevien ela-
man ja arjen osa-alueiden suunnitteluun. Asiakas on tyoskentelyn keskipiste ja

han on taysivaltaisesti mukana elamaansa koskevaa suunnitelmaa tehtdessa.
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Suunnitelman tarkoituksena on keskittyd henkilon kokonaisvaltaisiin tuen tarpei-
siin, ei pelkdstaan palvelutarpeisiin. Suunnittelu perustuu henkilén omiin vah-
vuuksiin, tarpeisiin, toiveisiin ja hanen kasitykseensa hyvasta elamasta. Mukana
suunnittelussa on henkilon lahiverkosto. (Ruuskanen, Kahkdnen, Anttila, Kanni-
ainen, Korkeala, Koski, Lindberg & Seppala 2012, 29). Hankkeessa (Ruuskanen
ym. 2012, 23) maaritellaan kuinka yksiléllisen suunnittelun ja palveluohjauksen
myo6téa asiakkaalla on mahdollisuus vaikuttaa omannékdisen elamanséa muodos-
tamiseen. Ruuskasen ym. (2012, 25) mukaan yksil6llisella suunnittelulla on my6s
asiakasta velvoittava merkitys. Se velvoittaa henkilon kayttamaan omia voimava-

rojaan seka vastuuttaa hanta vaikuttamaan omaan elamaansa ja ymparistoonsa.

Puhuttaessa yksil6llisesta suunnittelusta, kaytetddn myds termia henkilokohtai-
nen budjetointi. Kehitysvammaliiton (2015) mukaan henkildkohtainen budjetointi
on palvelujen jarjestdmisen tapa, jossa palvelujen kayttaja on keskidssa suunnit-
telemassa oman elaménsa kannalta tarpeellisia, mielekkaita ja tarkoituksenmu-
kaisia palveluja. Henkilokohtaisessa budjetoinnissa on kysymys palvelujen kayt-
tajien toiveille, tarpeille ja tavoitteille perustuvien yksilollisten palveluratkaisujen

raataloinnista.

Henkildkohtaisen budjetoinnin termia kayttda tutkimuksessaan my6s Susan
Eriksson. Tutkimus kasittelee henkilokohtaisen budjetoinnin merkitystd vammais-
palveluissa. Tutkimuksessa kuvataan kuinka yksilokeskeinen suunnittelu ja pal-
velunkayttdjan omiin vahvuuksiin ja voimavaroihin keskittyminen vahvistaa yksi-
[6llisyytta myds asiakastydsséa. Erikssonin mukaan asiakas on osattava ottaa
huomioon yksilon4, jolla on vaihtelevia tarpeita. Asiakastydssé ja vuorovaikutuk-
sessa on huomioitava tdma yksilokeskeisyyden periaate. (Eriksson 2013, 69—
70.)

Ruuskanen ym. (2012, 23) nékevat yksilollisen suunnittelun ja palveluohjauksen
niin asiakasta, laheisia, palveluntuottajaa kuin kuntaa palvelevana menetelmana.
Asiakas luo omannakoisensa elaman, mika merkitsee myaos lahipiirille asiakkaan
itsendisempdaa ja sujuvampaa arkea. Tydnjaon ja vastuun nakoékulmasta palve-
luntuottaja pystyy tarjoamaan asiakkaalle h&nen tarpeitaan vastaavia palveluja.

Kunta puolestaan sovittaa palvelut tukemaan hénen itsendista elaméénsa seka
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yhteen sovittaa palveluprosessien rajapintoja. Asiakas vastuutetaan hyodynta-

maan omia voimavarojaan niissa puitteissa kuin se on mahdollista.

Suomen Vammaispoliittinen ohjelma VAMPO 2010-2015 (157) maarittelee itse-
maaraamisoikeuden tarkoittavan henkilon oikeutta itsendiseen harkintaan, paa-
toksentekoon ja toimintaan hanté itsedan koskevissa asioissa. Vammaispoliitti-
sessa ohjelmassa pidetaan tarkeana itsemaaraamisoikeutta, osallisuutta ja itsea
koskevien asioiden asiantuntijuutta. Vammaisten henkildiden oman tahdon ja
mielipiteen kunnioittaminen, yksilollisyys ja valinnanvapaus ovat nykyaikaisen

vammaispolitiikan kulmakivia.

2.4 Asiakasprosessi

Sarvimaki ja Siltaniemi (2007, 3) maarittelevat sosiaalipalveluiden asiakaspro-
sessin tavoitteeksi edistaa ja yllapitaa yksityisen henkilon tai perheen sosiaalista
turvallisuutta ja toimintakykya. Asiakkaan saama vaikuttava palvelu voidaan var-
mistaa toimivalla asiakasprosessilla, joka lahtee asiakkaan palvelutarpeen arvi-
oinnista. Prosessi on suunniteltu yhdessa asiakkaan ja palvelut tuottavan mo-
niammatillisen verkoston kesken. Asiakasprosessin vaikuttavuutta arvioidaan
saanndllisesti. Kuviossa 2 on Sarvimaen ja Siltaniemen (2007, 23) kuvaamat
asiakasprosessin ydinprosessiin kuuluvat kuusi eri vaiheetta. Asiakasprosessin
eri vaiheissa hydodynnetaan moniammatillista osaamista tehokkaasti ja tarkoituk-
senmukaisesti. Suosituksena moniammatilliselle tyéskentelylle on se, etta palve-
lutarpeen arviointi, palvelusuunnitelman laatiminen seké& seuranta ja arviointi to-

teutetaan tiimityota kayttaen. (Sarvimaki & Siltaniemi 2007, 3—4.)
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Kuvio 2. Asiakasprosessi sosiaalihuollossa ja sosiaalipalveluissa

Sarvimaki ja Siltaniemi (2007, 23) maarittelevat, etta prosessilla on aina vastuu-
henkilo, joka viime kédessa vastaa prosessin toimivuudesta. Han huolehtii asiak-
kaan saaman palvelun saumattomuudesta ja onnistumisesta asian vireille tulosta
alkaen. Vastuuhenkild varmistaa myos sen, etta asiakasprosessin eri vaiheet to-
teutuvat ja asiakkaan kanssa tydskentelevien henkildiden ty6ta ohjaa palvelu-
suunnitelma. Hanella on myos keskeinen vastuu tuotettujen palvelujen ja tehtyjen
toimenpiteiden vaikutusten arvioinnista seké tarvittavista toimenpiteista. Asiakas-
prosessin eri vaiheiden toteuttamisvastuu voi vaihdella, mutta vastuuhenkilé huo-
lehtii yhteistydn ja vuorovaikutuksen onnistumisesta koko moniammatillisen ty6-

ryhman valilla.

Yksittainen asiakasprosessi kytkeytyy osaksi ymparoivaa yhteiséa ja rakenteita,
vaikka asiakasprosessiin pohjautuvassa tarkastelussa toiminnan keskitéssa on
asiakas ja hdnen saamansa palvelu. Asiakasprosesseista saatavaa tietoa voi-
daan hyddyntaa myos ennaltaehkaisevassa, yhteisollisessa ja rakenteellisessa
tydssa. Asiakasprosessin perimmainen tavoite on vahvistaa asiakkaan ja yhtei-
sdjen hyvinvoinnin ja vuorovaikutuksen syntya. Yhteiskunnallisella tasolla asia-
kasprosessien tavoitteena on sosiaalipalvelujen tuloksellisuus ja vaikuttavuus.
(Sarviméaki & Siltaniemi 2007, 4.)
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2.5 Toimintakasikirja

Organisaation laatuun liittyvaa kasikirjaa voidaan kutsua laatukasikirjaksi tai toi-
mintakasikirjaksi. Kaytan raportissa termia toimintakasikirja, koska se on toimek-
siantajan kayttama termi.

Toimintakasikirja tehdaan yrityksen tarpeesta kuvata ja kehittda toimintaansa
seka toimintajarjestelmééansa. Sen tarkoituksena on olla laadukkaan toiminnan
varmistamisen valine ja se laaditaan yrityksen omista tarpeista kuvaamaan orga-
nisaation toimintaa. Toimintakasikirjan avulla kuvataan prosessikokonaisuudet.
Rakenteen ja sisallon tulee palvella ja kuvata kaytannon toimintaa yrityksessa.
Siitd tulee I6ytya menettelyohjeet, soveltamisala laadunhallintajarjestelmaan ja
prosessien valisten vaikutusten kuvaus. Toimintakasikirja palvelee kaytannon
apuvalineena toimintaan perehdyttamisessa seka tyén tekemisessa ja palvelun
tuottamisessa. Kirjoitetut toimintatavat lisdavat tyon sujuvuutta ja yhteisten toi-
mintatapojen noudattamista. Toimintak&sikirjassa kuvataan tarkeimmat asiat ly-
hyesti ja selkeasti. Toimintakasikirjassa asioiden jaottelu on selked. Sen tarkoi-
tuksena ei ole esittaa asioita yksityiskohtaisesti. Toimintakasikirjassa riittaa viit-
taus, mista yksityiskohtainen materiaali on yrityksessa l6ydettavissa. (Lecklin
2006, 33-34.)

Lecklinin (2002, 32—-33) mukaan laatu- ja toimintakasikirjojen rakenteelle ei ole
olemassa standardiohjetta. Yleisesti kaytetaan useampitasoista mallia. Ylin taso
kuvataan usein toiminta-/laatukasikirjaksi. Se sisaltaa organisaation lyhyen esit-
telyn seka sen keskeiset arvot ja strategiat. Koko toiminta nahdaan prosesseina
ja tarkeimmat eli avainprosessit on yksityiskohtaisesti kuvattu prosessikaavion
avulla. Hyvin tehty prosessikaavio selkiyttaa tyonkulun ja toimii kehittdmisen apu-

valineena

Holma, Outinen, Idanpaa-Heikkila ja Sainio (2001, 54) maarittelevat toimintaka-
sikirjan asiakirjaksi, jonka avulla organisaatio johtaa ja ohjaa laatuun liittyvaa toi-
mintaa. Yleisesti toimintakasikirja kasittd&d organisaatiorakenteen, organisaation
prosessit ja dokumentaation, jotka turvaavat laatutavoitteiden saavuttamisen. Or-
ganisaation toimintakasikirja on myds valine tuotteiden ja palveluiden paranta-

miseksi, tuotteistamiseksi seka asiakasvaatimusten tayttamiseksi.
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Kuopion kaupungin toimintakasikirjaohjeistuksen (2013) mukaan toimintakasikir-
jan keskeiset kysymykset ovat miksi, kenelle, mita, miten ja milloin. Miksi-kysy-
myksella maaritellaan mihin sdddokseen, ohjeeseen tai paatokseen prosessi tai
tuotteet perustuvat. Kenelle-kysymyksen vastaus kertoo kuka on asiakas ja hy6-
dynsaaja. Mitd-kysymys maarittelee tuotteet tai palvelun tarkoituksen, toiminta-
ajatuksen ja palvelulupauksen. Toimintakasikirjassa tuodaan esille myds miten
palvelua tai tuotetta suunnitellaan, toteutetaan, arvioidaan ja kehitetdén. (Kuo-

pion kaupunki 2013.)

Kaupungin laatutyon viitekehykseksi on valittu vuonna 2013 CAF-itsearviointi-
malli. CAF, joka on lyhenne termista Common Assessment Framework (Pajula
2013, 2.) CAF-malli on suunnattu kaikille julkisen sektorin organisaatioille niin
valtionhallinnossa kuin kunnissakin. Mallin perusajatus on kokonaisvaltainen laa-
dunarviointi, jossa tarkastellaan eri tulosalueita seka organisaation toimintata-
poja. CAF—mallin kayttd edesauttaa julkisen sektorin organisaatioiden valista ver-
tailukehittamista seka kansallisesti etta kansainvalisesti. CAF on tydkalu, jota voi-
daan muokata vastaamaan kunkin organisaation tarpeita. Arviointimallilla voi-
daan suorituskykytulosten lisaksi tarkastella henkilostétuloksia, asiakas- ja kan-

salaistuloksia seka yhteiskunnallisia tuloksia. (kunnat.net 2015).

2.6 Aiheesta tehdyt opinnaytetyot, tutkimukset ja hankkeet

Nain selkeasti rajatusta, pelkastadn asiakasprosesseja kuvaavasta toimintakasi-
kirjasta ei 10ydy vastaavuuksia. Mikkelin seudun sosiaali- ja terveyslautakunta on
julkaissut marraskuussa 2014 Vammaispalveluiden toimintakasikirjan, jonka yksi
luku kasittelee asiakasprosessia. Sarviméki ja Siltaniemi (2007, 23) kuvaavat
asiakasprosessin kuusivaiheisena kuviossa 2. Myos Mikkelin Vammaispalvelui-
den asiakasprosessissa (2014, 22—-23) on kuusi eri vaihetta, joskin vaiheiden ot-
sikoinnit poikkeavat joiltain osin Sarviméen ja Siltamé&en mallista. Mikkelin vam-
maispalveluiden toimintakasikirja esittelee kattavasti koko vammaispalvelutoi-
minnan paneutumatta yhtd yksityiskohtaiseen prosessiajattelumalliin kuin
omassa opinnaytetydssani oli tarpeen. Internetissa oleva Mikkelin vammaispal-
veluiden toimintakasikirja on esimerkki siita, milla tavoin myos julkisen sektorin

toimijat voivat tuoda avoimesti ja lapindkyvasti esille toimintaansa.
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Savon Vammaisasuntosaatio on tuottanut Raha-automaattiyhdistyksen tuella
projektin nimella Minun asumisen polkuni. Map-projektin tavoitteena on kuvata
ihanneasumisen toimintamallia. Kuvauksessa kerrotaan asumisen jarjestami-
sestd paamiehen eli kehitysvammaisen henkilon nédkdkulmasta. Map-toiminta-
mallin avulla on tarkoitus tuoda esille paddmiesten omia mielipiteitda asumisen
suunnittelusta ja tuen tarpeen arvioinnista. Toimintamalliin on koottu tyovalineita,
jotka lisdavat paamiesten osallisuutta ja itsemaaraamisoikeutta asumisensa
suunnittelussa. Savon Vammaisasuntosaation ja Raha-automaattiyhdistyksen
tavoitteena on, etta toimintamalli tulee moniammatilliseen kayttéon Savon alueen
paamiehille eli asiakkaille, heidan laheisilleen, kehitysvamma-alan ammattilaisille
sekd paamiesten asumisen asioista paatoksia tekeville ihmisille. Saatié on jaka-
nut yhteistoimijoille 500 kappaletta painettua Map-kansiota. Sita on toimitettu
myo6s Savon kuntien ja kuntayhtymien vammaispalveluille. Map-toimintamalli on

vapaasti saatavilla internetista. (Hamalainen 2014, 6.)

Savon Vammaisasuntosaatio on toteuttanut Map-projektiin liittyen myds Suunnit-
telen elamaani -vihon, joka kertoo elamansuunnittelusta. Elamansuunnittelu aut-
taa paamiesta tarkeiden asioiden ja unelmien kertomisessa sekd oman elaman-
tavan loytamisessa. Elamansuunnittelu auttaa muita ihmisia tutustumaan paa-
mieheen. Kun he tietavat mitka asiat ovat paamiehelle tarkeita, he voivat antaa

hanelle tukea oikealla tavalla. (Hamalainen 2014,19.)

3 Opinnaytetyon tarkoitus ja tehtava

Opinnaytetyon tehtavana oli kuvata Kuopion kaupungin vammaispalvelun paiva-
toiminnan asiakasprosessi. Tyon tuotoksena syntyi toimintakasikirja, joka nou-
dattaa kaupungin kaytosséa olevaa CAF-laatujarjestelmdé. Toimintakasikirja toi-
mii laadunhallinnan menetelmakasikirjana, asiakasprosessien kuvaajana tyonte-
kijoille sekd perehdytysmateriaalina opiskelijoille ja harjoittelijoille. Asiakaspro-
sessi on kuvattu liitteessa 3. Opinnaytetyoni tuotos kuvaa kaikki asiakasproses-

siin kuuluvat toiminnot. Ne alkavat asiakkaan palvelusuunnitelmapalaverista pai-
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vatoiminnan paatoksen tekemiseksi ja paattyvat asiakkuuden loppumiseen. Toi-
mintakasikirjasta on tehty seka tulostettu versio ettéd sdhkdinen doc-muodossa
oleva dokumentti, joka on muokattavissa ajantasaisesti ja joka on tallennettu
sekad paivatoiminnan yhteiselle verkkoasemalle ettd Kuopion kaupungin intra-

netiin, Santraan.

Kaupungissa ei ollut viela toteutettu Kehitysvammaisten paivatoiminnan osalta
CAF-arviointimallin mukaista toimintakasikirjaa. Paivatoiminnassa tarvittiin myos
perehdytysmateriaalia, silla paivatoimintayksikko tarjoaa harjoittelupaikan muun
muassa lahihoitajaopiskelijoille. Toimintak&sikirjan tarkoitus on myos toimia oh-
jaavana materiaalina niille perusturvan yksikéille, joista toimintakasikirja viela

puuttuu. Toimintakasikirja on myods yksi tuotteistamisen tyévalineista.

4  Opinnaytetyon menetelmalliset valinnat

4.1 Toiminnallinen opinnaytetyo

Vilkan ja Airaksisen (2003, 9-10) mukaan toiminnallinen opinnaytety® vastaa
seka kaytanndllisiin ettéa teoreettisiin tarpeisiin. Sen tavoitteena on ohjeistaa ja
opastaa seka jarjestaa ja jarkeistaa kaytannon toimintaa. Alasta riippuen toimin-
nallisen opinnaytety6n tuotos voi olla esimerkiksi perehdyttamisopas, ymparist6-
ohjelma tai muu ohjeistus tai opastus. Toteutustapa voi vaihdella kohderyhmén
mukaan. Tuotoksen muoto voi olla esimerkiksi kirja, kansio, portfolio, kotisivut tai
tapahtuma. Toiminnallisessa opinnaytetydssa yhdistyvat seka kaytannon toteu-
tus etta raportointi asianmukaisin tutkimusviestinnén keinoin. (Vilkka & Airaksi-
nen 2003, 9.) Toiminnallisessa opinnaytetyssa toteutustapa tarkoittaa keinoja,
joilla materiaali hankitaan. Toteutustapa tarkoittaa liséaksi keinoja, joilla tuotoksen
valmistus ja visuaalinen ilme toteutetaan. Vilkka & Airaksinen (2003, 56-57) ka-
sittelevat toiminnallisen opinnaytetyon tutkimusta lahinna selvityksen tekemisena
ja selvitysta ennen kaikkea yhtena tiedonhankinnan apuvalineena, koska toimin-
nallisten opinnaytetdiden selvitys nojautuu usein hyvin loyhasti tai ei ollenkaan

teoriaan.
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Vilkan ja Airaksisen (2003, 58) mukaan tietoa voidaan kerata myos konsultaa-
tiona haastatellen asiantuntijoita. Konsultaatiota ovat myos sellaiset haastattelut,
joissa kerataan tai tarkistetaan faktatietoa asiantuntijoilta. Vilkka & Airaksinen
(2003, 66—67) ohjeistavat toiminnallisen opinnaytetydn tekijaa ottamaan huomi-
oon vastaanottajan ja sen my6ta maarittelemaan heti tehtdvan vaatimustason.
Toiminnallisen opinnaytetyon kirjoittaja kirjoittaa raportin ohella myds produktiaan
eli toiminnallisen tuotoksensa tekstid, jonka tekstuaalisiin valintoihin kohde- ja
kayttajaryhma vaikuttavat (Vilkka & Airaksinen 2003, 66—67).

Vilkka (2010, 9) ohjeistaa toiminnallisen opinnaytetyon rajaamista. Rajattaessa
on pohdittava millaisesta tuotoksesta on kysymys ja kenelle se toteutetaan. On
myoOs selvitettdva mihin aikaan, paikkaan tai tilanteeseen tuotos toteutetaan.

Olennaista on millaisesta ammatillisesta nakdkulmasta tuotos toteutetaan.

Toiminnallisessa opinnaytetydssa yhdistetdaan toiminnallisuus, teoreettisuus, tut-
kimuksellisuus ja raportointi. Toiminnallisuudella tarkoitetaan ammatillista taitoa.
Teoreettisuudella puolestaan ammatillista tietoa, joka kasittdd toiminnan viiteke-
hyksen, sen kasitteet, mallit ja m&aritelmét. Tutkimuksellisuudella tarkoitetaan
kayttajatutkimusta ja raportoinnilla kykya ammatilliseen viestintaan. (Vilkka 2010,
2.) Tutkimustieto kerataan tutkittavasta ilmiosta niin kattavasti, ettéd se on sovel-
lettavissa ja yleistettavissa vastaavissa olosuhteissa ja organisaatioissa. Saa-
tava tutkimustieto on aina tapauskohtaista eli riippuvaista ajasta, paikasta ja koh-
deryhmasta. Toiminnallisessa opinnaytetydssa tutkimustieto kerataan tuotoksen

perusteltuun ideointiin ja toteuttamiseen. (Vilkka 2010, 4, 6-7)

Toiminnallista opinnaytety6téa tehdessa on siis kyseessa kaksi erillista kirjoitta-
misprosessia. Ensimmaisessé vaiheessa kirjoitetaan itse tuotoksen teksti ja toi-
sessa vaiheessa siihen liittyva raportti. Produktissa eli tuotoksessa kaytetaan sel-
laista kirjoittamistapaa, joka palvelee tuotoksen lukijaa. Raportti kirjoitetaan pro-

duktin suunnittelu- ja valmistusprosessista. (Vilkka & Airaksinen 2003, 129.)
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4.2 Tiedonkeruumenetelmét

Osallistuvalla havainnoinnilla tarkoitetaan aineiston keruutapaa, jossa tutkija ti-
lanteeseen sopivalla tavalla osallistuu tutkimansa yhteisén toimintaan. Kyseisen
yhteisdn jasenet joutuvat keskittymaan tehtaviinsa eivatka tutkijan tavoin voi kes-
kittyd oman tyonsa tarkkailuun. Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija kirjaa ke-
raamansa tiedot systemaattisesti. Roolissaan tutkija voi osallistua toimivana yk-
silona yhteison arkipaivan tilanteisiin tai tehda ulkopuolisena havaintoja yhteison
toiminnasta. Toiminta on usein jotain ndiden kahden valiltd. Vuorovaikutus yh-
teisbssé tapahtuu melko pitkalti havainnoitavien henkildiden ehdoilla. (Eskola &
Suoranta 2008, 98-100.) Vilkan mukaan (2014, 40) osallistuva havainnointi edel-
lyttaa, etta tutkija padsee sisaan tutkittavaan yhteiséon. Osallistuminen tutkimus-
kohteen jasenten elamaan edellyttaa, etta tutkijan ja tutkittavien valilla on merkit-

tavia sosiaalisia suhteita seka toimiva vuorovaikutus.

Vilkka (2004, 71) on havainnut, ettd aineiston keraamisen tavat auttavat koke-
musten, kasitysten, ajatusten ja niita koskevien merkitysten kartoittamisessa ja
ymmartamisessa. Vilkan (2004, 72) mukaan aineiston voi keréata kyselemalla asi-
antuntijoilta aihepiiriin liittyvia yksityiskohtia ja asioita. Talla tavoin saatua tietoa
kasitelladn produktin tuottamisessa samalla tavoin kuin muuta lahdeaineistoa.

Konsultaatiota voi kayttaa opinnaytetyon viimeistelyvaiheessa myds faktatietojen

tarkistamiseen.

Konsultatiivisen haastattelun ja vertaistydskentelyn tavoitteena on auttaa osallis-
tujia tunnistamaan omaa toimintatapaansa. Tyoskentelytapa ja haastattelut tar-
joavat kunkin osallistujan nakékulman ja kokemuksen muiden osallistujien kayt-
t6on. Tydote mahdollistaa sen, ettd osallistujat voivat tulla tietoisiksi tydhon liitty-

vista toimintatavoistaan ja kasityksistaan. (Soini & Maenpéaa 2012, 11.)

Valmiiden aineistojen kayttoé toiminnallista opinnaytetyota tehdessé on tarkoituk-
senmukaista. Aineistona voivat olla esimerkiksi kirjat, artikkelit, asiantuntijahaas-
tattelut, kyselyt, internetsivut, luennot, kasikirjoitukset, nuotit, esitykset ja cd-levyt.

Aineistoa eivat siis ole vain "tieteelliset julkaisut”, vaan kaikki se olemassa oleva



19

tieto, mik& auttaa jasentdmaén, mista tyossa on kysymys. (Hakonen 2012.) Es-
kola ja Suoranta (2008, 117-118) ohjeistavat kayttamaan valmiita aineistoja, mi-
kali mahdollista. Valmiin aineiston kayttaminen saastad aikaa ja vaivaa. Naita
ovat esimerkiksi aikaisempien tutkimusten aineistot sek& organisaatioiden asia-

kirjat, kuten poytakirjat ja lausunnot.

Vilkka ja Airaksinen (2003, 19-20) kirjoittavat opinnaytetydpaivakirjan merkityk-
sestd opinnaytetydprosessin dokumentointivalineena. Toiminnallisen opinnéayte-
tyon tekeminen on usein ajallisesti pitk&, jolloin paivékirjan pitdminen toimii muis-
tin tukena. Opinnaytetydn raportin kirjoittaminen nojaa systemaattisesti kirjoitet-
tuun opinnaytetyopaivékirjaan, jota aletaan kirjoittamaan aiheanalyysista alkaen.
Paivakirjaan kirjataan kaikki ideoinnit, pohdinnat, keskustelut ja kirjalliset lahde-
materiaalit. Materiaalin kirjaaminen on tarkeaa, etta siihen voi helposti palata ja
tarkistaa lahdetiedon oikeellisuus. Myds opinnaytetydon prosessissa tapahtuneet
muutokset on kirjattava. Muutokset voivat olla esimerkiksi toteuttamistapaan liit-
tyvia. Vilkka ja Airaksinen (2003,22) toteavat, etta tehdyt muistiinpanot auttavat

vain jos ne on tehty jarjestelmallisesti.

5 Tuotoksen toteutus

5.1 Toimintaymparist6 ja kohderyhma

Kuopion kaupungin organisaatio on jaettu palvelualueisiin. Vanhusten ja vam-
maisten palveluohjausyksikk® on osa perusturvan palvelualuetta. Opinnéaytetyoni
toimeksiantaja on Kuopion kaupungin vammaispalvelujen paivatoimintapalveluja
tuottava toimintakeskus. Toimintakeskus sijaitsee kaupungin keskustassa. Toi-
mintakeskuksen palveluihin tiiviisti littyva vammaisten palveluohjausyksikko, eri-
tyisneuvola, toimii terveyskeskuksen yhteydessa. Erityisneuvolassa asiakkaat
ohjataan loytamaan heille tarkoituksenmukaiset etuudet ja palvelut, kuten tyo- tai
paivatoiminta. Erityisneuvolan asiakkaita ovat eriasteisten kehitysvammadiag-
noosien omaavat henkilot. Jokaiselle asiakkaalle laaditaan palvelusuunnitelma ja
yksil6llinen erityishuolto-ohjelmapaatds, johon mm. paatés paivatoiminnasta kuu-
luun. (Vartiainen 2011, 3-4.)
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Ty6- ja paivatoimintakeskus jarjestdd tyotoiminnan lisdksi kehitysvammaisten
asiakkaiden paivatoimintaa lievasti tai keskiasteisesti kehitysvammaisille asiak-
kaille, joiden toimintakyky ei vaadi esteetonta toimitilaa. Paivatoiminnan yhtey-
dessa toteutuu myds aamupaivahoitoa seka iltapaivahoitoa aktiivisen paivatoi-
minta-ajan ulkopuolella. Paivatoiminnan asiakkaita ovat 32 erityisneuvolan pal-
veluiden piirissa olevaa kehitysvammaista henkiloa. Paivatoiminnan henkildsto-
vahvuuteen kuuluu 3,5 ohjaajaa, kolme avustajaa seka yksi harjoittelija. Paiva-
toiminnan toimintasuunnitelman mukaan toimintakeskuksen ja sen paivatoimin-
nan toiminta-ajatuksena on tarjota asiakkailleen toimivat palvelut ja tilat seka yh-
teisollinen toimintaymparistd. Paivatoiminnan ydinprosessi on kuntouttava paiva-
toiminta. (Vaisanen & Stahle 2014, 4.)

Kaupungilla on kaksi omaa keskustassa sijaitsevaa paivatoimintayksikkoa, joita
tekemani toimintakasikirja ensisijaisesti palvelee. Toinen naistd on asumisyksi-
kon yhteydessa. Osa paivatoiminnan asiakkaista on asumisyksikdssa asuvia vai-
keasti vammaisia henkil6itd. Osa taméan paivatoiminnan asiakkaista tulee muista

asumisyksikaista tai kotoa.

Toisessa toimintakeskuksessa on seka tyd- ettad paivatoimintakeskus. Toiminta-
keskuksen tilat eivat ole esteettdtmat, joten asiakkailta odotetaan liikkumisen
osalta omatoimisuutta. Kyseisen paivatoimintakeskuksen asiakkailla on toiminta-
kykynsé puitteissa ja yksil6llisen suunnittelun myotd mahdollisuus kokeilla myds
tyotoimintaan osallistumista. Paivatoiminta saattaa tarjota mahdollisuuden ty6toi-

mintaan siirtymiselle. (Ty0- ja paivatoimintakeskuksen tyontekijat 2014.)

5.2 Opinnaytetyon toteutus

Tammikuussa 2014 toimeksiantajan kanssa tekemassamme toimeksiantosopi-
muksessa sovimme siitd, etta toimintakasikirjan toteutuksessa on lupa kayttaa
uuden tiedon ohella kaupungille tekemisséni aiemmissa harjoitteluissa koottua
materiaalia. Sovimme myos etta toiminnallisena opinndytetyonéa toteutettavan toi-

mintakasikirjan luovutus asiakkaalle on marraskuussa 2014. Tuotos rajattiin ku-
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vaamaan paivatoiminnan asiakasprosessiin liittyvat kaytanteet. Sain luvan kayt-
tdd omaa harkintaani siind, miten toimintakasikirjasta tulee selkealukuinen ja

helppokayttdinen seka visuaalisesti miellyttava.

Aiemmista harjoitteluistani minulla oli seka kokemuspohjaista tietoa etta kirjallista
materiaalia. Naitd olivat muun muassa paivatoiminnan harjoittelun kaytanteita
koskevat raportit seka tilastot. Valmista kirjallista materiaalia oli myds toimintkes-
kuksen mapeissa, jotka olivat kaytettavissani nelja vilkkkoa paivatoiminnassa kes-
taneen opinnaytetyon kirjoittamisen ajan. Mapeissa ja sahkodisessa muodossa
olevia liitetiedostoja en saa kayttaa opinnaytetyon tuotoksen esittelyssa, muutoin

kuin opinnaytetyénseminaarissa esitellessani produktin kokonaisuutta.

Olin mukana huhtikuussa 2014 paivatoiminnassa jarjestetyssa laheisten illassa.
Tuolloin kerésin tietoa muun muassa keskustelemalla péaivatoiminnan asiakkai-
den laheisten kanssa heidan nakemyksistaan tuolloin kahdeksan kuukautta toi-
minnassa olleen paivatoiminnan kaytanteista ja niiden toimivuudesta. Keskuste-
lut olivat vapaamuotoisia ja niista saamiani palautteita kirjasin ylds opinnaytety6-
paivakirjaani. Kavin keskusteluista esille nousseita ajatuksia lapi paivatoiminnan
ohjaajien kanssa tilaisuuden jalkeen. Kirjallisista dokumenteista sain touko-
kuussa kayttéoni toimintakasikirjaohjeistuksen seké paivatoiminnan toiminta-
suunnitelman. Toimintak&asikirjojen toteuttamista varten kapupungilla oleva val-

mis kysymyspohja ohjasi johdanto-osan kirjoittamista.

Kevaan ja kesan 2014 aikana tutustuin toiminnallisen opinnaytetyén seka tutki-
muksellisen kehittamistoiminnan teoria-aineistoon. Kavin lapi materiaalia, jota
olin tydstanyt harjoitteluissani ty6- ja paivatoiminnassa seka erityisneuvolassa.
Valitsin naista tuotoksen kannalta merkitykselliset asiakirjat. Tarkeimpia naista
olivat toimintasuunnitelma, toimintakasikirjan laatimiseen liittyvat asiakirjat, yksi-
|6keskeisen suunnittelun lomakepohja sekad kaupungin intranetissa olevat aihee-

seen liittyvat asiakirjat.

Sisaistadkseni yksilollisen suunnittelun ajatuksen, siirsin asiakkaiden paperimuo-

toiset yksikolliset suunnitelmat sdhkodiseen muotoon seké muokkasin yksilokes-
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keisen suunnittelun lomakkeen kaytettavyyttd toimeksiantajan toiveen mukai-
sesti. Paivatoiminnan ohjaajien avulla kavin 1api olemassa olevat mapitetut doku-
mentit sekd sédhkdisessa muodossa olevat materiaalit. Taman jalkeen ryhdyin

hahmottelemaan asiakasprosessin kulkua.

Oli luontevaa valita aineiston keraamisen toteutustavaksi lasn&olo toimintakasi-
kirjan kayttajien autenttisessa ymparistdssa, paivatoiminnassa. Nain toteutui ole-
massa olevien faktatietojen tarkastaminen ja paivittaminen ajantasaisesti. Tein
toimintakasikirjaa paivatoiminnan tiloissa kesékuussa ja elokuussa 2014 yh-
teensa neljan viikon ajan. Koska tydskentelin kahden paivatoimintaryhman va-
lissé olevassa avokonttorissa, pystyin havainnoimaan paivatoimintaa seka aika
ajoin olemaan myos aktiivisena toimijana mukana paivatoiminnassa. Vapaamuo-

toiset keskustelut asiakkaiden kanssa toivat esille asiakasnakodkulmaa.

Toimintakasikirja taydentyi ajantasaisissa konsultatiivisissa haastatteluissa.
Naita tietoja oivat muun muassa asiakasmaarat, asiakkaiden perehdytys paiva-
toimintaan, paivittaisiin toimintoihin liittyvat asiat seké viikko-ohjelman muodostu-
minen ja sen toteuttaminen. Osallistuvalla havainnoinnilla sain tietoa esimerkiksi
asiakkaiden kuljetuksiin ja ruokailuihin liittyvista asioista, jotka oli syyta kirjata toi-

mintakasikirjaan.

Prosessikaavion kuvaamista kaynnistéaessa oli oleellista pohtia kuvauksen nako-
kulmaa ja tavoitetta. Keskeisena ajatuksena oli millainen kaavion tulee olla, etta
se tukee toimintakasikirjalle asetettuja vaatimuksia. Prosessikaavion tavoite ol
antaa selked kuva asiakasprosessin etenemisesté ja prosessiin liittyvasta kay-
tannodn toiminnasta. Asiakasprosessin vaiheet tdsmentyivat ohjaajien kanssa
keskustellen. Vaikka asiakasprosessi oli kuvattuna jo kesékuun tydskentelyjak-
solla, jouduin tarkentamaan prosessin vaiheita viela elokuun lahitydskentelyjak-
solla. Sain palautetta ja ohjausta henkildstoltd sddnnénmukaisesti koko tyésken-

telyn ajan.

Kirjoitin toimintak&sikirjan johdannon ennen kuin lahdin kuvaamaan asiakaspro-

sessin sisdltda. Johdannon rakenne on tarkkaan méaritelty Kuopion kaupungin
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toimintakasikirjaohjeessa (Pajula 2013, 6). Nelisivuisessa johdannossa vasta-
taan toiminnan kannalta keskeisiin kysymyksiin. Oli perusteltava mihin saadok-
seen, maaraykseen, ohjeeseen tai paatokseen asiakasprosessi perustuu. Oh-
jeistus opasti kuvaamaan kuka on asiakas ja hyddynsaaja seka mika on annettu
palvelulupaus. Johdannossa oli kuvattava myds miten ja milloin palvelulupaus
toteutetaan sek& kuka tai ketka ovat prosessin vastuu- ja varavastuuhenkil6t.
Tuotosta tehdessa saanndllinen vuoropuhelu henkiléston kanssa oli valttama-

tonta, etta toimintakasikirjasta tuli kaytanteita realistisesti kuvaava.

Toimintakasikirjan kirjoittamista raamitti paivatoiminnan 11-vaiheinen asiakas-
prosessi ja kaytanteiden kuvaaminen rajautui sen mukaisesti. Asiakasprosessin
kuvaamisessa tiedonkeruumenetelmina olivat itsendinen tydskentely asiaan kuu-
luvan dokumentaation parissa, konsultatiiviset henkildstohaastattelut seka osal-
listuva havainnointi. Haastattelut ja keskustelut olivat tilannesidonnaisia ja luon-
teeltaan avoimen haastattelun kaltaisia. Eskolan ja Suorannan (2008, 86) mu-
kaan avoimessa haastattelussa tilanne muistuttaa kaikkein eniten tavallista kes-
kustelua. Saamani tiedon kirjasin aktiivisesti opinnaytetyopaivakirjaani. Tiedon
kerddmisessa olin keskeisessa ja aktiivisessa roolissa. Tiedon oikeellisuus oli
varmistettava useaan kertaan, koska kaytanteet muuttuivat esimerkiksi asiakas-
maarien kasvaessa kesan aikana. Henkiloston kiireesta huolimatta sain riittdvan

reaaliaikaista tietoa tuotosta varten.

Asiakasprosessin alakohtien kuvaaminen eteni systemaattisesti. Kokosin asia-
kohtiin liittyvat litemateriaalit samalla kun Kkirjoitin toiminnan sisaltéa. Vaikka kir-
joitusprosessi oli systemaattisesti etenevad, jouduin palaamaan prosessin ala-
kohtiin sita mukaa kun sain asiaan liittyvaa palautetta ja tarkentavaa tietoa hen-

kilostoltd. Tuotoksen sisaltoa esittelen kappaleessa kuusi.

Lahityoskentelyjaksojen vélissa olleella ajalla kesa-elokuussa 2014 tarkensin
tekstejd sekd mietin toimintakasikirjan visuaalista toteutusta. Sain toimintakasi-
kirjan visuaaliselle toteutukselle vapaat kadet. Sen toteuttamista ohjasi kaytta-
janékokulma eli tiedon Ioytamisen helppous seka tekstin valjyys ja luettavuus.
Tekstipainotteisen toimintakasikirjan kuvitukseksi valitsin Papunetin kuvapan-
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kista saatavat Map-selkokuvat tarkastaen, ettd kuvan merkitys vastaa toiminta-
kasikirjan kulloistakin tekstia (Papunet, Kuvapankki 2014). Kuvat liittyvat enim-
makseen asiakkaan tuettuun paatdksentekoon. Perusteluna talle valinnalle on
paivatoiminnan yksiléllisen suunnittelun painotus. Map-selkokuvat ovat Papune-

tissa vapaasti kaikkien kaytettavissa.

Elokuussa 2014 toimintakasikirjan ensimmainen versio oli testattavana paivatoi-
minnan ohjaajilla. Heiltd saamieni kommenttien ja palautteen mukaisesti tein tar-
vittavat muutokset siséltoon. Lokakuussa toimintakasikirjan sisalto ja visuaalinen
ilme olivat lopullisessa visuaalisessa muodossaan ja annoin sen tarkastettavaksi
opinnaytetydn ohjaajalleni sek& muille ohjaajille. Viimeiset sisallolliset korjaukset
toimintakasikirjaan tein lokakuun lopussa. Lopullisen version toimintakasikirjasta
luovutin 2.11.2014. Pidimme palautepalaverin 5.11. ja sain kiitokset paivatoimin-
nan esimieheltd sek& ohjaajilta onnistuneesta toteutuksesta seka palaverissa
ettd sahkopostitse 17.11.2014.

6 Tuotoksen esittely

6.1 Toimintakasikirjan rakenne

Tuotos on toteutettu seka kansiomuotoisena ettd doc-muodossa tallennettuna
paivatoiminnan tyontekijoiden yhteiselle verkkoasemalle. Toimeksiantajan tehté-
vaksi jai siirtda toimintakasikirja kaupungin intranetiin, Santraan. Pdf-muodossa
olevan toimintak&sikirjan teksti-osio ilman liitteita on 22-sivuinen. Kansiomuo-
dossa oleva toimintakasikirja on tekstin jaottelun selkiyttamisen vuoksi 27 sivua

ilman liitetiedostoja.

Toimintak&sikirjan johdanto-osassa on linkkeja kaupungin intranetista tai julkisilta
sivuilta 16ytyviin ohjeisiin. Niissé osioissa, joissa viitataan esimerkiksi verkkoase-
malta 16ytyvaan aiheeseen liittyvaan lomakkeeseen tai muuhun tietoon, olen li-
sannyt ohjeistuksen, mista tarvittava tieto 16ytyy. Talla tavoin muun muassa asia-
kastyon keskeinen asiakirja, yksilokeskeisen suunnittelun lomake, on helposti
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|0ydettavissa. Kansiomuodossa olevassa toimintakasikirjassa on kussakin osi-
ossa siihen kuuluvat liitteet.

Olen kuvittanut tuotosta Papunetin kuvapankista (2014) saatavilla, Savon Vam-
maisasuntosaation projektiin liittyvilla Map-kuvilla. Kuvien tarkoituksena on rai-
kastaa toimintak&sikirjan visuaalista yleisilmetta seka tuoda esille kuvakommuni-
koinnin vélinettd, joka joidenkin asiakkaiden kanssa kommunikoidessa on tar-
peellinen. Ohessa kaksi esimerkkikuvaa toimintakasikirjasta, joista ensimmainen

on yhteis6kokouksesta kertovassa osiossa ja toinen yksilollisen suunnittelun yh-

teydessa:

Vaikuttaa asioihin Kertoa omista asioistaan, elamastaan

6.2 Toimintakasikirjan rakenne ja sisalto

Asiakasprosessikuva liitteessa 3 kuvaa tyonjakoa: mita tehdaan, kuka tekee,
missa vaiheessa toimitaan sek& mitk& ovat ne syyt, miksi toimintaan. Koska toi-
mintak&sikirjan kivijalan muodostaa paivatoiminnan asiakasprosessi, olen sijoit-
tanut sen toimintak&sikirjan alkuun. Kuvio 3 kuvaa toimintakasikirjani sisallon ra-

kentumista.
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TOIMINTA-
KASIKIRJA

Missa
TYOTAPAKUVAUKSET Miten
/ LAIT, ASETUKSET JA NORMIT \
Mitd
/ ASIAKASPROSESSIKUVAUS mfé’m
Miksi

Kuvio 3. Toimintakasikirjan rakenne

Johdanto-osuudessa kuvaan péaivatoiminnan palvelua ohjaavaa lainsdadantba
seka paatoksentekoa. Johdannossa esittelen myos paivatoiminnan toiminta-aja-
tuksen seka yhteiset arvot. Maaramuotoinen johdanto sisaltda myds tietoa asia-
kasmé&arasta ja vastuuhenkildista. Johdannossa kuvataan lyhyesti paivatoimin-
nan suunnittelua, toteutusta seka arviointia. Nelisivuisessa johdannossa on ku-
vattu myos paivatoiminnan oman toiminnan kehittamiseen seka laadunhallintaan
littyvat kehittdmiskohteet ja pysyvat tavoitteet. Tydtapakuvauksessa kuvataan
sitd, miten asiakasprosessi etenee: miten asiakasprosessi kaytannossa toteute-

taan.

Ensimmainen prosessiin liittyva osio kuvaa erityisneuvolan aloitteesta jarjestetta-
vaa yhteistyopalaveria, johon osallistuvat asiakkaan ja hanen laheistensa liséksi
erityisneuvolan edustajana palveluohjaaja tai sosiaalitytntekija. Paivatoiminnan
ohjaaja esittelee palaverissa péaivatoimintaa ja sen viikko-ohjelmaa seka antaa
asiakkaalle ja hanen laheisilleen yksilokeskeisen suunnittelun lomakkeen tutus-
tumista ja tayttamista varten. Asiakas palauttaa taytetyn lomakkeen viimeistaan

silloin, kun han aloittaa paivatoiminnassa.

Toimintakasikirjan toisessa kappaleessa kerrotaan tiivistettyna erityisneuvolan
tekemasta palvelusuunnitelmasta. Paivatoiminnan osalta keskeista palvelusuun-
nitelmassa on paatds paivatoiminnan aloittamisesta, sen paikasta ja ajankoh-

dasta. Palvelusuunnitelmassa kerrotaan myds asiakkaan paivatoimintaan liittyvat
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tarpeet ja toiveet. Asiakkuuden perustamista Pegasos-tietojarjestelmaan kuva-
taan osassa kolme. Osiossa kerrotaan my6s omaohjaajan seka paivatoiminta-

ryhman maaraytymisesta asiakkaalle.

Neljas kappale kuvaa yksilollistd suunnittelua, joka on paivatoiminnan kannalta
keskeinen toimintamalli. Suunnittelun tyévalineené on yksilokeskeisen suunnitte-
lun lomake, jolla kartoitetaan mm. asiakkaan elaméan vaiheita ja oleellisia elamén
muutoksia, fyysista ja psyykkista toimintakykyé seka paivittaisia taitoja. Asiakasta
kannustetaan asettamaan itselleen tavoitteita, jotka vastaavat hanen kiinnostuk-
senkohteitaan, taipumuksiaan ja mahdollisuutta yllapitéaa ja kehittd&d osaamistaan

myo6s pidemmalla aikavalilla.

Osiot viisi ja kuusi kuvaavat kuljetus- ja ravintopalveluihin liittyvat jarjestelyt, jotka
on oltava hoidettuina ennen asiakkaan aloittamista paivatoiminnassa. Ravinto-
palveluissa on kuvattu myos ruokailutilanteet seka omavalvontaan liittyvat asiat.
Asiakkaan tutustuminen ja perehtyminen paivatoimintaan on esitelty seitseman-
nessa kappaleessa. Tavoitteena on, ettd perehdyttaminen aloitettaisiin puoli
vuotta ennen paivatoiminnassa aloittamista. Td&mé& on mahdollista mm. silloin,
kun asiakas on paattamassa opintojaan kevaalla tai syksylla ja asiakkaalle on
tehty paatds paivatoiminnan aloittamisesta. Muutoin perehtyminen tapahtuu hie-
man ennen paivatoiminnassa aloittamista tai heti paivatoiminnan alettua. Oma-
ohjaaja jarjestaa tuolloin asiakkaalle noin tunnin mittaisen paivatoimintaan

perehdytyksen, jossa kaydaan lapi paivatoiminnan yleisia kaytantoja.

Paivatoiminnan aloittamisesta kertovassa kappaleessa kahdeksan ké&sitellaan
asiakkaan omaa asiakaskansiota ja sen sisaltdmia tietoja. Kansiossa on mm. héa-
nen palvelusuunnitelmansa, yksilokeskeisen suunnittelun lomake seké yksil6lli-
nen viikko-ohjelma. Asiakkaan aloittaessa paivatoiminnassa, hanen kanssaan
kaydaan lapi mm. sosiaalihuollon asiakkaan oikeudet ja velvollisuudet seka poti-
lastiedon arkiston merkitys hanen asiakkuudessaan. Paivatoiminnan pelisdanto-
jen seka yksildllisen etta ryhman yhteisen viikko-ohjelman lapi kdyminen asiak-

kaan kanssa ovat tarkea osa paivatoiminnan aloittamisvaiheessa.
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Kappaleessa yhdeksan kuvataan yhteis6kokousta seka sen merkitysta paivatoi-
minnan asiakkaille. Yhteisokokoukset jarjestetdan kerran vilkossa omassa toi-
mintaryhmassa ja kerran kuukaudessa yhdessa paivatoiminnan kolmelle eri ryh-
malle. Yhteisokokouksessa kaikilla on oikeus tuoda esille mielessé olevat asiat,
toivomukset toiminnasta sekd myhemmin toteutettavista tapahtumista, retkista
ja yhteisista juhlista. Yhteisbkokous on tarkeé tuetun paatoksenteon tyovaline.

Asiakkaiden tavoitteiden seurantaa kuvataan kappaleessa kymmenen. Asiak-
kaan yksilokohtaisten tavoitteiden seurantaa ja arviointia tehdaén paivittain sekéa
Pegasos-jarjestelméan etta viestivihkoon, joka toimii yhtend kommunikointivali-

neenda asiakkaan kodin tai asumisyksikonvalilla.

Kerran viikossa kokoontuva, ohjaajien muodostama ammatillinen tyoryhmé ka-
sittelee esiin tulleet asiakkaisiin liittyvéat asiat ja paattaa sen mukaisesti tarvitta-
vista toimenpiteista. Tama liittyy kappaleessa yksitoista esitettyyn paivatoiminnan
prosessien arviointiin. Viikko-ohjelman toteutumista arvioidaan perjantain yhtei-
sokokouksessa. Paivatoiminnan toimivuutta puolestaan seurataan vuosittaisilla
asiakas-, laheis- ja sidosryhméakyselyilla. Asiakkaat osallistetaan palveluiden ke-
hittdmiseen yhteisokokousten, kyselyiden, arviointien ja palautteiden avulla. Osi-
ossa kerrotaan myos kayttopaivaseurannasta, joka antaa asiakkaiden kayttopai-

vatiedon myd6téd tunnuslukuja henkildstoresursseja ja kuljetuksia varten.

Asiakasdokumentointi kuvataan kappaleessa kaksitoista. Kappale kertoo asia-
kasdokumentoinnin tydvalineista paivatoiminnassa seka niiden asianmukaisesta
sailyttamisesta. Kappaleessa kolmetoista asiakasprosessin ympyra sulkeutuu,
kun vuoden kuluttua asiakkaan paivatoiminnassa aloittamisesta, jarjestetaan ver-
kostopalaveri palvelusuunnitelman paivittamiseksi. Asiakkuuden paattymisen

syita kuvataan kappaleessa viisitoista.
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7 Pohdinta

7.1 Tuotoksen arviointi

Opinnaytetyoni tehtavana oli laatia kehitysvammaisten paivatoiminnan toiminta-
kasikirja, joka kuvaa asiakasprosessin kaikki toiminnot asiakkaan paivatoimin-
taan liittyvasta palvelusuunnitelmapalaverista paivatoiminnan asiakkuuden lop-
pumiseen. Kuopion kaupungin toimintakasikirjaohjeistuksen mukaan toimintaka-
sikirjan keskeiset kysymykset ovat miksi, kenelle, mitd, miten ja milloin. Toimin-
takasikirjan tavoitteena oli tuoda esille my6s miten palvelua tai tuotetta suunnitel-
laan, toteutetaan, arvioidaan ja kehitetaan. Toimintakasikirja vastaa hyvin edella
mainittuihin kysymyksiin seka kuvaa selkeasti toiminnan kaytannén sisallot. Toi-
mintakasikirja vastaa seka CAF-itsearviointimallin ettd toimintakasikirjaohjeistuk-

sen asettamiin vaatimuksiin.

Vilkan ja Airaksisen (2003, 9) mukaan toiminnallisen opinndytetydn tavoitteena
on ammatillisessa kentassa ohjeistaa ja opastaa seka jarjestaa ja jarkeistaa kay-
tannon toimintaa. Vilkka ja Airaksinen (2003, 66) ohjeistavat toiminnallisen opin-
naytetyon tekijaa ottamaan huomioon vastaanottajan ja sen myotd maarittele-
maan heti tehtdvan vaatimustason. Opinnaytetyoni tuotos, toimintakasikirja, toi-
mii paivatoiminnan kaytannon toiminnan ohjeistuksena, laadun arvioinnin tyéva-
lineena seka perehdyttdmisoppaana. Toimintakasikirjan tavoite on saada selvi-
tettya paivatoiminnan asiakasprosessit myos henkilolle, jolla saattaa olla sub-
stanssiosaamista, mutta jolle toimipaikan kaytanteet ovat vieraita. Toimintakasi-
kirja ohjaa systemaattisesti paivatoiminnan henkilostda seka opiskelijoita ja har-
joittelijoita tydskentelemaan kuvatun asiakasprosessin ja siihen kirjattujen laatu-

vaatimusten mukaisesti.

Toimintakasikirja oli kokonaisuutena ensimmaista kertaa paivatoiminnan ohjaa-
jien arvioitavana elokuussa 2014, jolloin se oli jo kansiomuotoinen. Tuolloin tuo-

tokseen tuli sisalléllisesti hieman muutoksia ja tdydennyksia. Visuaalinen ilme oli
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lopullisessa muodossaan lokakuussa. Toimintakasikirja oli ohjaajien tarkastetta-
vana lokakuussa, jolloin sain viimeiset muutostoiveet ennen lopullisen version

luovutusta. Sain jo tuolloin toteutuksesta hyvaa palautetta.

7.2 Prosessin arviointi

Tuotoksen onnistumisen ja tietojen oikeellisuuden kannalta on ollut oleellista, etta
kaikki paivatoimintakeskuksessa saamani konsultoinnit samoin kuin saamani sa-
nalliset ja kirjalliset ohjeet ovat tulleet kirjatuiksi. Osa toimintakeskuksen s&hkai-
sessa tai painetussa muodossa ollutta materiaalia on ollut teoreettista ja aika
ajoin myds vanhentunutta. Siksi suullinen tieto on ollut tarkeda ajantasaisen tie-
don saamiseksi toimintakasikirjaan. Produktin toteutuminen eteni aikataulussa ja

toimeksiantajan toiveen mukaisesti,

Toimintakasikirjan kirjoittaminen oli sujuvaa, kun yhteistoimijoilla oli riittavasti ai-
kaa antaa tarvittavaa tietoa. Olin saanut riittdvan kattavat luvat kayttéda olemassa
olevaa sahkdista ja tulostettua materiaalia. Tutkimustiedon kerddmisen haas-
teena olivat henkilostoresurssien vahaisyys ja heidan kiireensd asiakastyossa.
Tieto oli kerattadva nopeasti ja tiivistden ja sen saaminen vaati itseohjautuvuutta.
Havainnoinnin ja konsultatiivisten asiantuntijahaastattelujen myoéta taydentyi
myds opinnaytetyopaivakirja. Vilkka ja Airaksinen (2003, 19) kuvaavat opinnay-
tetyopaivakirjan henkilokohtaiseksi, sanallisessa muodossa olevaksi opinnéayte-
tyonprosessin dokumentoinniksi, joka toimii muistin tukena. Opinnaytetyopaiva-

kirja oli korvaamaton, vaikka sen yllapitaminen vei huomattavan paljon aikaa.

Toiminnallinen tuotos ja opinnéytety6raportti perustuvat vahvasti muistiinpanoi-
hin, joten opinnéytetydpaivéakirjan ajantasainen yllapitaminen oli olennaista. Kir-
jasin systemaattisesti oppimispaivakirjaani kaikki tiedonl&hteeni. Merkittava tie-
donlahde oli henkil6ston konsultatiiviset haastattelut, jotka kirjasin opinnaytetyo-

paivakirjaan keskustelun yhteydessa tai valittomasti sen jalkeen.
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Opinnaytetyopaivakirja auttaa opinnaytetydn prosessissa vain, jos sen kayttami-
nen on jarjestelmallista (Vilkka 2003, 22). Toimintakasikirjan kirjoittamista toimin-
takeskuksen arjessa leimasi toiminnan hektisyys. Koska suuri osa tiedosta tuli
haastattelujen my6ta, henkiloston pysayttaminen ja kysymykseen vastauksen
saaminen oli aika ajoin haasteellista. Saadut tiedot oli kirjoitettava valittomasti
opinnaytetyopaivakirjaan. Vastauksen saaminen, oppimispéaivakirjan kirjoittami-
nen ja samalla toimintakasikirjaan kirjaaminen melko yhtaaikaisesti oli vaativaa,
mutta palkitsi raportin Kirjoittamisvaiheessa. Toiminnallisen opinnaytetyoproses-
sin tuloksena syntyi onnistunut ja luotettava tuotos, joka on sovellettavissa ja siir-
rettavissa myos niihin Kuopion kaupungin yksikoéihin, joista CAF-arviointimalliin

perustuva toimintakasikirja puuttuu.

Opinnaytetyon prosessi toimeksiantosopimuksen allekirjoittamisesta tahan pai-
vaan on kestanyt vuoden. Kuluneeseen vuoteen on sisaltynyt muita opintoja,
tyota seka kehittamistyon laaja harjoittelujakso. Opinnaytetydn tekeminen on ta-
pahtunut patkittain. Olen joutunut hyvaksymaan keskeneraisyyden seka sen, etta

opinnaytetyota ei ole pystynyt tekemaan katkeamattomana prosessina.

7.3 Toimintak&sikirja suhteessa teoriaan

Toimintakasikirjan avainprosessi on asiakasprosessi. Tuotos perustuu asiakas-
prosessin kuvaamiseen vaihe vaiheelta. Prosessi alkaa toimintakasikirjassa yh-
teistybpalaverista palvelusuunnitelman laatimiseksi ja paivatoiminnan mahdolli-
suuden arvioimiseksi. Sarvimaen ja Siltaniemen (2007, 3) mukaan sosiaalipalve-
luiden asiakasprosessin tavoite on edistaa ja yllapitaa yksityisen henkilon tai per-
heen sosiaalista turvallisuutta ja toimintakykya. Asiakkaan saama vaikuttava pal-
velu voidaan varmistaa toimivalla asiakasprosessilla, joka lahtee asiakkaan pal-
velutarpeen arvioinnista. Prosessi on suunniteltu yhdessé asiakkaan ja palvelun
tuottavien ammattihenkildiden kesken. Asiakasprosessin kuvaaminen toiminta-
kasikirjassa noudattaa Sarviméen ja Siltaniemen mallia asiakasprosessista sosi-
aalihuollossa ja sosiaalipalveluissa. Prosessi on esitetty kuviossa 2. Tuotok-

sessa asiakasprosessi on taydentynyt toimeksiantajan esittamilla tarpeilla kuvata
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prosessin eteneminen paivatoiminnan organisaatiossa vaihe vaiheelta, tasmalli-
sine siséaltdineen. Myos Lecklinin (2002, 33) mukaan hyvin laaditut prosessiku-

vaukset selkiyttavat tydénkulut ja toimivat kehittdmisen ja arvioinnin valineena.

Lecklinin (2006, 34) mukaan toimintakasikirjaa laadittaessa sen rakenteen ja si-
sallon tulisi palvella kdytannon toimintaa yrityksessa. Toimintakasikirja palvelee
myo6s kaytannon apuvéalineena toimintaan perehdyttamisessa ja sen tekemi-
sessa. Olen laatinut toimintakasikirjan tydelamalahtoisesti, kuvannut tydémene-
telmat ja laatinut ty6tapakuvaukset selkeasti ja riittdvan yksityiskohtaisesti. Nai-
den laatimiseen olen kayttanyt aineistonkeruumenetelmina osallistuvaa havain-
nointia, konsultatiivisia asiantuntijahaastatteluja seké olemassa olevia dokument-
teja. Olen yhdistanyt toimintakasikirjaan viiteaineistoa, jota tassa tapauksessa
ovat paivatoimintaan ja sen jarjestamisvelvollisuuteen liittyvat lait, asetukset ja

normit.

Virtanen ym. kuvaavat asiakasta toimijaksi eli subjektiksi. Vastuullisen asiantun-
tijuuden kautta asiakaslahtoisyyden keskeiseksi ulottuvuudeksi nousee nakemys
asiakkaasta tyontekijan kanssa yhdenvertaisena toimijana. Kaytannossa tassa
on heidan mukaansa kyse asiakkaan merkityksen tunnustamisesta tasapainoi-
sen palveluprosessin aikaansaamiseksi. (2011, 18-19.) Toimintakasikirjassa
tuon esille asiakkaan yhdenvertaisen toimijuuden seka mahdollisuudet vaikuttaa

paivatoiminnan siséltdihin ja arkeen sekd omaan elamaansa.

Eskolan ja Suorannan (1998, 100) mukaan osallistuvassa havainnoinnissa vuo-
rovaikutus tapahtuu varsin pitkélle havainnoitavien henkildiden ehdoilla. Tutkija
voi ohjata havaintojaan ja kysymyksi&aén tilanteen mukaan. Vilkan (2014, 33) mu-
kaan havainnot |0ydetaan tutkijan osallistumisella enemmaéan tai vahemman tutki-
muskohteensa toimintaan. Kirjoitustydn ohella minulla oli mahdollisuus havain-
noida asiakastyota, reflektoida tilanteita péaivatoiminnan ohjaajien kanssa seka
kerata ja tdydentaa kaytannon tyohon liittyvia tietojani haastattelemalla ohjaajia

ja muuta paiva- ja tytkeskuksen henkilostoa.
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Vilkka (2004, 71) suosittelee selvityksen tekemisen sijaan kayttamaan konsulta-
tiivista haastattelua silloin, kun se on tarkoituksenmukaista ja tayttaa luotettavuu-
den vaatimukset. Toimintakasikirjaa laatiessa konsultatiivisen asiantuntijahaas-
tattelun kaytto tuntui luontevalta tavalta saada ajantasaista tietoa toimintakasikir-
jaa varten. Hektiset tilanteet eivat antaneet mahdollisuutta toteuttaa esimerkiksi

teemahaastattelua.

Eskolan ja Suorannan (2008, 117) mukaan tutkijalla on kaytettavissa ehtymaton
maara valmiita aineistoja. Kirjalliset aineistot ovat usein luotettavampia kuin
haastatteluilla saatava tieto, silla ihmisten muistitieto saattaa olla rajallista. Orga-
nisaatioihin liittyvat ilmiét voivat olla monisyisia ja vaikeasti ymmarrettavia, jolloin
aiheesta aiemmin laadittu dokumentointi antaa tarkkaa tietoa ilmiésta. (Kananen
2014, 92). Kayttssani oli runsaasti paivatoiminnan asiakirjoja, joiden kaytto tuo-
toksen tekemisessa oli tarkoituksenmukaista. Lupa tietojen kayttamiseen (liite 2)
maaritteli tietolahteet, joita sain kayttaa tarpeitteni mukaan, salassapitovelvolli-
suutta noudattaen. Perusturvan ja siihen sijoittuvan vammaispalveluiden organi-
saation hahmottaminen oli oleellista toimintakasikirjan laatimisessa. Yksilollisen
suunnittelun materiaali, viikko-ohjelmapohjat sekda moniammatilliseen verkostoon
liittyva valmis tieto olivat tukena konsultatiivisissa haastatteluissa. Keskeista kir-
jallista materiaalia olivat myos toimintakasikirjaohje seka Stahlen ja Vaisasen laa-

tima paivatoiminnan toimintasuunnitelma vuodelle 2014.

7.4 Opinnaytetyon eettisyys ja luotettavuus

Toiminnallisessa opinndytetydssa toteutustapa tarkoittaa keinoja, joilla materiaali
opinnaytetyon sisalloksi hankitaan. Vilkka ja Airaksinen (2003, 57) kasittelevat
toiminnallisen opinnaytetyon tutkimusta lahinna selvityksen tekemisena ja selvi-
tysta ennen kaikkea yhtena tiedonhankinnan apuvélineend, koska toiminnallisten
opinnaytetdiden selvitys nojautuu usein hyvin l6yhasti tai ei ollenkaan teoriaan.
Vilkan ja Airaksisen (2003, 58) mukaan tietoa voidaan keratd myds konsultaa-
tiona haastatellen asiantuntijoita. Konsultaatiota ovat myds sellaiset haastattelut,
joissa kerataan tai tarkistetaan faktatietoa asiantuntijoilta. Omat tiedonkeruume-

netelméni olivat olemassa olevan dokumentaation hyédyntadminen, konsultatiivi-
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set haastattelut ja osallistuva havainnointi. Dokumenttien ajantasaisuuden var-
mistin paivatoiminnan ohjaajilta. Haastatteluissa saamani tiedon kirjasin syste-

maattisesti opinnaytetydpaivakirjaan.

Toiminnallisen osuuden toteutuksessa kehitysvamma-alan substanssiosaami-
seni oli riittavan laadukasta. Useat opintoihin liittyvat tyoharjoittelut sek& toimin-
takeskuksessa etta erityisneuvolan palveluohjauksessa tukivat erinomaisesti toi-
mintakasikirjan laatimista. Se nayttaytyi itseohjautuvuudessa tiedonhankinnassa.
Toimintakasikirjaksi jasentamani prosessitieto on perusteellista ja jasenneltya.
Taman palautteen sain paivatoimintakeskuksella 5.11.2014 pidetyssa yhteisopa-
laverissa, jossa oli lasnd oman opinnaytetyonohjaajani liséksi kolme muuta Kuo-
pion kaupungin paivatoiminnan ohjaajaa. Palaverissa sain kuulla, etta toiminta-
kasikirja ja siihen kirjatut prosessit kuvaavat luotettavasti ja selkeasti organisaa-
tion tavoitetta palvelulupauksen ja laadun suhteen. Se ei ole kuvaus vallitsevasta
tilanteesta vaan toimintaa ohjaava kasikirja mahdollisimman asiakaslahtdisen ja
laadukkaan palvelun toteuttamiseksi. Toimintakasikirjaan kirjatun asiakasproses-
sin noudattaminen tayttaa paivatoiminnalle asetetut laatukriteerit. Toimintakasi-

kirja toimii tyovalineena paivittaisen tyon tekemisessa laatukriteerien mukaisesti.

Eskola ja Suoranta méaarittelevat osallistuvan havainnoinnin aineiston keruuta-
vaksi, jossa tutkija tilanteeseen sopivalla tavalla osallistuu tutkimansa yhteison
toimintaan (1998, 98). Tekemani havainnot kirjasin systemaattisesti opinnayte-
tyopaivakirjaani ja tarkistin niiden oikeellisuuden paivatoiminnan ohjaajilta. Tyon-
tekijat olivat asiantuntijoina toimintakasikirjan laatimisessa. He ohjasivat milla ta-
voin edella mainitsemillani tavoilla keréttya tietoa tuli taydentaa. Neljan viikon mit-
tainen kirjoittamisprosessi paivatoiminnassa takasi tiedon ajantasaisuuden ja oi-
keellisuuden. Opinnaytetyopéaivakirjan tarkka yllapito varmisti tiedon luotettavuu-
den. Raportissa olen merkinnyt lahteet asianmukaisesti ja tarkasti. Esittelen

myo6s kayttamani menetelmat seikkaperaisesti.

Luottamuksellisuus on oleellinen osa sosiaalialan toimijan ja asiakkaan suhdetta
ja sitéd koskevia eettisia periaatteita. Tietoisuus asiakassuhteen vastuullisuudesta
ja ominaislaadusta on osa sosiaalialan toimijan eettisyyttda. Moniammatillisen

tyon tarve asettaa uusia haasteita luottamuksellisuuden toteuttamiselle. (Rostila
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2001, 33-34.) Toimintakéasikirjaa laatiessani olen tydskennellyt moniammatilli-
sessa yhteisdssa seké asiakkaiden parissa. Tuotosta ja siihen liittyvaa raporttia
tehdessani olen noudattanut luottamuksellisuuteen ja salassapitoon liittyvia eet-

tisia periaatteita.

7.5 Oppimisprosessi ja ammatillinen kasvu

Sosionomi-opintojeni aikana olen todennut kehitysvammaisten parissa tyosken-
telyn itselleni luontaiseksi. Olen suorittanut kaikki opintoihin liittyvat harjoittelut
vammaisiin henkil6ihin liittyvissa tehtavissa. Kehittamistyon harjoittelu antoi hy-
vaa taustatietoa kehitysvammaisten henkildiden toimintakyvysta ja sen kartoitta-
misesta. Kyseinen harjoittelu sekd opinnaytetytn tekeminen osoittivat miten mer-
kityksellistda moniammatillinen ty6 kehitysvammaisten elinolosuhteiden ja ela-

manlaadun yllapitamisessa ja parantamisessa on.

Opinnaytetydssa pystyin hydodyntamaan aiempia harjoitteluita. Sosiaali- ja ter-
veysalan palvelujarjestelmat tydymparistona -harjoittelu tyétoiminnassa antoi na-
kyman siihen, miten tyo- ja paivatoiminta nayttaytyvat toimintakeskuksen koko-
naisuudessa. AsiakastyOnharjoittelu, jossa tydskentelin seka hallinnollisessa
tydssa erityisneuvolassa etta siihen liittyvassa asiakastytssa, opetti moniamma-
tillisuutta. Ryhmanohjauskerrat paivatoiminnassa tutustuttivat asiakaskuntaan.
Kehittamishanke antoi mahdollisuuden tutustua noin 120 kehitysvammaiseen
asiakkaaseen, heidan laheisiinsé ja asuinymparistoonsa. Kaikki nama harjoittelut
kumuloituivat laaja-alaiseksi tiedoksi kehitysvammaisuudesta omalla kotiseudul-
lani. Opinnéaytety6 toi palvelun laatua syvemmin tarkastelevan otteen. Néihin har-
joitteluihin ja opinnaytety6hon liittyva teoriatieto on kasvattanut ymmarrystani
vammaisuudesta. Huomaan tarkastelevani asioita, millaisina ne kenties nayttay-
tyvat vammaiselle tai vammautuneelle. ltsemaardamisoikeuden, yhdenvertaisuu-
den, esteettdmyyden ja osallisuuden kasitteet ovat tulleet aktiivisen pohdintani

teemoiksi.

Toimintakasikirjaan liittyva asiakasprosessiin ja laadunhallintaan liittyva ajattelu-
malli opetti, kuinka jokainen prosessin vaihe on yhtéa tarkea asiakkaan saaman

palvelun laadun takaamiseksi. Toimintakasikirjan laatiminen osoitti henkildston
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sitoutumisen merkityksen laadun yllapitamisessa. Laadunhallinta-sanan kaytta-
minen hyvin humaanin toiminnan yhteydessa tuntui ajatuksissa aluksi ristiriitai-
selta. Opinnaytetydn eteneminen osoitti miten tarkea laadun ajatus on myaos ih-

missuhdetydssa.

Toiminnallisen opinnéytetydn tekemisen olen kokenut haasteelliseksi. Tuotoksen
toteuttaminen oli luontaista, koska se liittyi selkeasti kehitysvammatyon arkeen ja
aiempiin harjoitteluihin. Tuotoksen tekeminen yksin, ohjaajien avun turvin, oli an-
toisaa. Tiedonkeruussa osasin olla rohkea ja aktiivinen. Teoreettisen tiedon ja
menetelmallisten valintojen kuvaaminen opinnaytetydn raporttiin kaytannonlahei-
sen toimintakasikirjan laatimisen jalkeen oli aika ajoin tydlasta. Raportin laatimi-
nen ilman ty6paria tuntui yksinaiselta ja reflektoinnin merkitys tyéparin kanssa
korostui. Rakenteen ja tekstin etenemisen pohtiminen tyoparin kanssa olisi hel-
pottanut raportin laatimista.

7.6 Jatkotutkimus ja kehittamisideat

Kaupungin tavoite oli saada toimintakasikirjat jokaiseen organisaatioon vuoden
2014 aikana. Asiakaslahtoisyytta ajatellen on tarkedaa saada etenkin asiakaspro-
sessit kuvattua ja organisaatioiden toiminta ohjattua prosessien mukaiseksi. Pal-
veluiden laadun tasaisuus samanlaista toimintaa tuottavissa yksikoissa on tar-
keda. Tyontekijoilla ja perehdytettavilla tulee olla aikaa tutustua toimintakasikir-
jaan, asiakasprosesseihin ja niiden kautta laadunhallintaan péaivatoimintaympa-
ristossa. Etenkin perehdytysvaiheessa riittdvan ajan varaaminen toimintakasikir-
jaan tutustumiseen on ensiarvoisen tarkeda. Se, etta kaikilla on yhtenainen kasi-
tys asiakasprosessin toteuttamisesta, takaa asiakaslahtoisyyden toteutumisen ja
palvelulupaukseen vastaamisen. Toimintakasikirjojen tietojen ajantasaisina pita-

minen on oleellista.

Paivatoiminnassa ohjaajien kanssa vuorovaikutuksessa toteutettu toimintakasi-
kirja on osoittanut kyseisen organisaation vahvuudet samalla kun se on tuonut

esiin tarpeita vallitsevien kaytantojen kehittdmiselle ja muuttamiselle. Laatiessani



37

toimintakasikirjaa paivatoiminnassa ja haastatellessani tyontekijoita, he vastates-
saan huomasivat, kuinka asiat tulee toteuttaa, mutta itse toiminta on viel& ristirii-
dassa tavoitetilan kanssa. Nama huomiot saivat tyontekijat miettimaan toiminta-
tapojaan jo tuolloin. Toivon, ettd laatukasikirjan myétéa toiminta ohjautuu edelleen
asiakasta ja tyoyhteis6a parhaiten palvelevaksi. Laadukas toiminta nayttaytyy yh-
teistoimijoihin ja laajemmin myds muihin rakenteisiin. Laadukkaan palvelun tuot-
taminen nakyy myos yhteiskunnallisena vaikuttavuutena. Uskon, etta toimintaka-
sikirja hyodyttaa toimeksiantajaa muun muassa perehdyttamismateriaalina. Toi-
von, ettd toimintakasikirja ohjaa paivatoiminnan tyontekijoita yllapitamaan asia-
kaslahtoisyytta seka pitamaan laadunhallintaa toimintaansa ohjaavana tekijana.
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Toimeksiantosopimus

OPINNAYTETYON TOIMEKSIANTOSOPIMUS

Karelia

AMMATTIKORKEAKOULU

a

Toimeksiantaja

Organisaation nimi: Kuopion kaupunki, sosiaalipalvelut / vammaispalvelut
Toimeksiantajan edustaja: Tapio Immonen, ohjaaja Seppo Stahle
Osoite: Maljapuron palvelukoti, Museokatu 16,

70100 Kuopio / Kuopion tyokeskus
Lapinlinnankuja 7, 70110 Kuopio

Puhelinnumero: 044-718 3290

Sahkoposti: tapio.immonen@kuopio.fi
Opiskelijan/opiskelijoiden tiedot

Koulutusohjelma: Sosiaalialan koulutusohjelma/Sosionomi
Opiskelijanumero(t) ja 1200071 Oksman-Isoaho Marjo-Riitta
nimi(et):

Puhelinnumero: 050-598 9233

Sahkoposti. marjo-riitta.oksman-isoaho@edu.karelia.fi

Toimeksiannon kuvaus

Aihe Paivatoiminnan toimintakasikirja — asiakas-osio

Toteutusmuoto Toiminnallinen, hyddynnetaan myos aiempien harjoittelujen
aikana kerattya materiaalia

Aikataulu Seminaari loka-marraskuussa 2014, luovutus asiakkaalle
11/2014

Kustannusarvio ja Kustannusvastuu opiskelijalla. Mahdolliset tuotoksen / oppaan

kustannusvastuu painatuskulut toimeksiantajalla.

Toimeksiantajan sitoumukset
Toimeksiantaja varmistaa mahdolliset asiakkaiden haastattelut ja kirjekyselyt.

Opiskelijan sitoumukset

Aikataulussa pysyminen, raportointi sdanndéllisesti ohjaajalle, salassapito, opinnaytetyén
ohjeiden ja eettisten periaatteiden noudattaminen

Opinndytetyon ohjaus Karelia-amk:ssa

Ohjaaja(t): Terttu Moilanen

Opinndytetyon julkisuus

Opinnaytetyd on julkinen asiakirja ja se voidaan julkaista Theseus-verkkokirjastossa.

Allekirjoitukset

Paivays Opiskelijan allekirjoitus ja nimenselvennys
<, ~ "
23.1.2014 | A€ Al o G- AHDCAR
" Marjo-Oksman-Isoaho
Paivays —Faimeksiantajan edustajan allekirjoitus ja nimenselvennys
23.1.2014 TN )
Tapio IiMimonen
Paivays Opinnaytetydn ohjaajan allekirjoitus ja nimenselvennys

23.1.2014 \5 T \S;%

Seppo Stahle
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Lupa tietojen kayttamiseen

Kuopion kaupunki LUPA TIETOJEN KAYTTAMISEEN

Perusturva ja terveydenhuolto
Kuoﬂ Vammaispalvelut / Paivatoiminta
Lapinlinnankuja 7
70110 Kuopio 2.6.2014

LUPA TIETOJEN KAYTTAMISEEN PAIVATOIMINNAN TOIMINTAKASIKIRJAN LAATIMISEK-

Sl
Karelia-ammattikorkeakoulun  sosionomiopiskelija Marjo  Oksman-Isoaholla
(221062-xxx) on lupa kéyttéaa seuraavia Lapinlinnankujan toimintakeskuksen tieto-
ja seka Kuopion kaupungin yhteisié tietoja opinnaytetyénsa laatimiseen:
1) Kuopion kaupungin intranetissa, Santrassa, olevat toimintakéasikirjaan liittyvat
aineistot
2) Kuopion kaupungin perusturvan yhteisella palvelimella olevat, toimintakasikir-
jaan liittyvat tiedostot
3) Lapinlinnankujan paivatoiminnan omalla verkko-asemalla olevat, toimintakasi-
kirjaan liittyvat tiedostot
4) Lapinlinnankujan asiakaskansiot, joissa mm.
e palvelusuunnitelmat
o yksilokeskeiset suunnitelmat
e yksildlliset viikko-ohjelmat
5) Lapinlinnankujan paivatoiminnassa olevat, toimintakasikirjan kannalta merki-
tykselliset dokumentit (mapit, tulosteet, ym.)
6) Pegasos-asiakaskertomusjarjestelma paivatoiminnan ohjaajan lasnaollessa
Liséksi Marjo Oksman-Isoaholla on lupa kayttdd haastatteluin ja havainnoiden
saatuja tietoja niissa puitteissa, jotka hanen opinnaytetyén ohjaajansa Seppo
Stahle seka paivatoiminnan ohjaajat Eija Vaisanen ja Merja Rissanen katsovat
merkityksellisiksi toimintakasikirjan toteuttamiseksi. Marjo Oksman-Isoaho on si-
toutunut noudattamaan salassapitovelvollisuutta ja eettisia toimintaperiaatteita
opinnaytetydn toimeksiantosopimuksessa.
Kuopiossa, 1.6.2014
/’—\
) Q{#\J& /
Tapio¥mmonen
Paivatoiminnan johtaja
Postiosoite PL 227 | 70101 Kuopio Puhelin 017 186 111 www.kuopio. fi
Kiyntiosoite Tulliportinkatu 15 H | 70100 Kuopio Faksi 017 183 222 etuni-

mi.sukunimi@kuopio. fi
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Paivatoiminnan asiakasprosessi

g Kuopion kaupunki TOIMINTAKASIKIRJA VERSIO 0.1

~ Perusturva ja terveydenhuolto
IM) Vammaispalvelut
Lapinlinnankujan péaivatoiminta
02.11.2014

PAIVATOIMINNAN ASIAKASPROSESSI

Jos mahdollista siirtymisvalmennus aloitettava noin

% vuotta ennen péivatoiminnan alkamista.

' ™
Erityisneuvolan sosiaalityéntekijan/palveluchjaajan

yhteydenotto paivatoimintaan => verkostopalaveripyynté.
Palaverin teemana palvelusuunnitelma.
AN J

Verkostopalaveri palvelusuunnitelman laatimiseksi / paivit-
téamiseksi. Paivatoiminta esittelee toimintaansa: esilla yhtei-
L nen viikko-ohjelma ja yksilékeskeinen suunnitelma.

' ™
Erityisneuvolan palvelusuunnitelma ja péivatoiminnan paa-
tos asiakkaalle.

Asiakkuuden perustaminen Pegasos-asiakas-kertomusjar-
jestelmaan == paivatoiminnan asiakkuus.
h.

Yksiléllisen viikko-ohjelman laatiminen asiakkaalle. Perus-
tuu palvelusuunnitelmaan ja yksildkeskeiseen suunnitel-
maan.

Asiakkaan kuljetusten ja ruokailujen jarjestédaminen.

Paivatoimintaan tutustuminen / perehtyminen.

-

Asiakas aloittaa paivatoiminnassa. Viikko-ohjelman toteut-
L taminen.

Tavoitteiden ja viilkko-ohjelman toteutumisen sdannéllinen

seuranta ja arviointi Pegasos-asiakaskertomus-tietojarjes-
telméssa.

\

S

LS RIS R R R S

Verkostopalaveri palvelusuunnitelman péivittdmiseksi vuo-
den kuluttua péivatoiminnan aloittamisesta => yksilékes-
keisen suunnitelman paivittdmiseksi.

v

Asiakas poistuu Lapinlinnankujan palveluprosessin piirista siirtyessaéan toiseen palve-
luun, tayttdessaan 65 vuotta tai luonnollisen poistuman kautta.

Postiosoite PL 227 | 70101 Knopio Puhelin 017 186 111 www. knopio.f
Kiyntiosoite Tullipostinkatn 15 H | 70100 Kuopio Faksi 017 183 222 etunimi sukunimi@kuopio.fi
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q Kuopion kaupunki TOIMINTAKASIKIRJA VERSIO 0.1
aba

KUOD|O Perusturva ja terveydenhuolto

Vammaispalvelut
Lapinlinnankujan péivatoiminta
02.11.2014

ooy~ LN

10
11
12
13
14
15

PAIVATOIMINNAN ASIAKASPROSESSI

JOHDANTO

VERKOSTOPALAVERI
PALVELUSUUNNITELMA/PAATOS PAIVATOIMINNASTA
ASIAKKUUDEN PERUSTAMINEN

YKSILOLLINEN SUUNNITTELU

KULJETUSPALVELUT

RAVINTOPALVELUT

TUTUSTUMINEN PAIVATOIMINTAAN
PAIVATOIMINNASSA ALOITTAMINEN
YHTEISOKOKOUS

ASIAKKAAN TAVOITTEIDEN SEURANTA
PAIVATOIMINNAN PROSESSIEN ARVIOINTI
ASIAKASDOKUMENTOINTI
PALVELUSUUNNITELMAN PAIVITTAMINEN
ASIAKKUUDEN PAATTYMINEN

Postiosoite PL 227 | 70101 Kuopio Puhelin 017 186 111 www.knopio.fi
Kiyntiosoite Tulliportinkatn 15 H | 70100 Knopio Faksi 017 183 222 etunimi sukunimi@lkmopio.fi



