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1. Kehittamishankkeen tausta ja tarkoitus

Valtakunnallinen Asiakkaan &anella -kehittdmishanke toteutetaan Asumispalvelusaatié
ASPAn omana kehittdmistoimintana, vuoden toimintajakso kerrallaan. Hanke kaynnistyi
2.5.2007.

Asumispalveluiden tuottajat haluavat toimia asiakasléhtdisesti palveluja tuottaessaan.
Perinteinen asiakaspalaute on nykyisin eniten kaytdssd oleva palvelujen kayttajien
osallisuuden ja vaikuttamisen keino. Naiden seikkojen pohjalta syntyi tarve tunnistaa
olemassa olevat asiakkaiden osallistumisen keinot ja kehittdd ja luoda uusia keinoja
asumispalvelujen kayttajien osallisuuden mahdollistamiseksi palvelujen kehittamisessa.

Hankkeen tavoitteena oli kaynnistdd asumispalvelujen kayttdjan osallistumisen
toimintamallien ja tydvalineiden kehittdminen. Niiden avulla on tarkoitus mahdollistaa
palvelujen kayttajien luonteva osallistuminen kayttdmiensa palvelujen arvioimisessa ja
kehittdmisessa. Asumispalvelujen kayttajalahtéinen kehittdminen muodostetaan kiinteaksi
osaksi asumispalveluja luomalla menetelmia, joilla yleisesti voidaan varmistaa asiakkaiden
systemaattinen osuus itseddn koskevien palvelujen suunnittelussa, palautteen
antamisessa ja osallistumisessa toiminnan kehittamiseen.

Hankkeen keskeisina toimijoina olivat asumispalveluja kayttavat asiakasedustajat, jotka
tavoitettiin ja koottiin yhteistybkumppaniverkoston avulla. Hankkeen
yhteistybkumppaniverkosto rakentui asiakas- ja edunvalvontajarjestdista ja palveluja
tuottavista organisaatioista. Hankkeeseen oli mahdollista osallistua koko Suomen alueelta.

2. Kehittamishankkeelle toimintavuodelle asetetut tavoitteet

Kehittdmishankkeen ensimmaisen vuoden tavoitteena oli tunnistaa palveluiden kayttajien
erialiset osallistumisen keinot ja mahdollisuudet asumispalvelujen arvioinnissa ja
kehittAmisessa. Lisaksi tavoitteena oli mahdollistaa asiakkaiden kokemusasiantuntijuuden
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esille tuominen huomioiden erilaiset kommunikaatiomenetelmat ja keinot osallistua.
Vertaisarvioinnin avulla tavoitteena oli kaynnistdd kayttajapalautteen kehittdminen
mahdollistamalla erilaisia keinoja kuvata asioita ja ilmiditd. Tavoitteena oli myods
asumispalveluja kayttavien asiakkaiden ryhmien kokoaminen ja ryhmien edustajien
kokoontuminen vertaisanalyysin tekemiseksi ja asiakasnakdkulmien ja kokemusten esille
tuomiseksi. Kehittdmishankkeelle asetettiin kolme paatavoitetta vuodelle 2007.
e Olemassa olevien ja asiakkailla kaytéssa olevien osallistumisen ja vaikuttamisen
toimintamallien tunnistaminen ja kirjaaminen
e Olemassa olevien ja kaytettyjen toimintamallien esille tuominen
e Kehittdmishankkeen jatkotydskentelyn ja vuoden 2008 alustavien tavoitteiden
vahvistaminen

3. Kehittamishankkeen resurssit, yhteistyokumppanit ja
sidosryhmat

Kehittamishankkeesta vastasi kehittamispaallikkd ja hanketta johti projektivastaava. ASPA
Palvelut Oy:n ja perustajajarjestdjen asumispalveluiden johtamisen, kehittamisen ja
asiakastydn asiantuntijuus oli kaytettdvissa hankkeen yhteistyéverkoston kautta.
Yhteistoiminta ulottui Asumispalvelusaatid ASPAn kehittdmistoiminnan muiden projektien
kanssa tehtavaan verkostotyéhén, sekd alan ja aiheen parissa ty6td tekevien
asumispalveluita tuottavien tahojen kanssa tehtavaan yhteistydéhon.

Projektivastaavan ohjauksessa oli DIAK:n sosionomi-opiskelija Laura Kotikangas 10 viikon
harjoittelujaksolla.

Kehittamishankkeen taloudelliset kulut jakautuivat asiakkaiden osallistumisen
mahdollistamiseen (avustajat, kokoontumis- ja matkakustannukset, kokouspalkkiot,
ansiomenetyksen korvaukset), Asiakkaan aanellda -foorumin suunnittelu-, toteuttamis- ja
niihin sisaltyvien materiaalikustannusten seka projektivastaavan palkan ja toimintokulujen
kesken. Kehittdamishakkeelle oli vuodelle 2007 budjetoitu 47 110,00€.

4.Kehittamishankkeen kulku toimintavuonna

Asiakkaan aanella -kehittdmishanke kaynnistyi 2.5.2007. Seija Milonoff toimi hankkeessa
projektivastaavana marraskuun 2007 loppuun asti. Projektivastaava perehtyi projektin
alussa taustamateriaaleihin, teki toimintasuunnitelman ja projektiesitteen seka aloitti
yhteydenotot yhteistyétahoihin. Kehittdmishankkeesta kiinnostuneiden asiakkaiden
haastattelut ja asiakasty6ryhmien kokoaminen alkoi kesékuussa.

Projektivastaava tutustui erilaisiin asumispalveluryhmiin ja kirjasi ylés kaytdéssa olevia
asiakkaiden osallistumisen ja vaikuttamisen malleja. Projektivastaava haastatteli ASPA
Palvelut Oy.n ja Asumispalvelusaatid6 ASPAn perustajajarjestbjen asumispalvelujen
asiakkaita, tydntekij6ita ja palveluntuottajia seuraavissa toimintayksikdissa
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e ASPA Palvelut Oy.n Herttoniemen, Loimaan ja  Varkauden
asumispalveluryhmat

Invalidiliitto ry:n Validia Palvelut Oy.n Oulun yksikkd

Kehitysvammaisten Palvelusaation Harjavallan ryhmé&koti Hopeanuoli
Nuorten Ystavat ry:n Muhoksen ryhmakoti Tapionpirtti

Suomen CP-liitto Oy:n Halisten asumispalveluryhma

Suomen MS-liitto ry:n palvelukoti Pihapihlaja

Muita jarjestelmia, joihin projektivastaava tutustui oli

henkildkohtainen avustaja, kolmen ihmisen yhteinen jarjestelma
henkildkohtainen avustaja ja omaishoitaja

henkildkohtainen avustaja ja asumispalvelut

kunnan kotiapu

Projektivastaavan ohjauksessa 19.9-23.11.2007 ollut opiskelija teki tydhyvinvointikyselyn
projekteissa tydskenteleville Asumispalvelusdati® ASPAnN tydntekijdille.

Syksylla (31.10.2007) toteutui suunnitelmien mukaisesti Asiakkaan aanella -foorumi.
Foorumin jalkeen kehittdmishankkeessa mukana olleet asiakkaat kokosivat saadut
palautteet. Tyéryhmien tyéskentelyn ja foorumin palautteen perusteella projektivastaava
teki hankkeen vdliarvioinnin ja yhdessd kehittdmispdallikén kanssa alustavan
toimintasuunnitelman vuodelle 2008.

5. Tulokset

Kehittamishanke saatiin  suunnitellusti  aloitettua. Hankkeeseen lahti mukaan
asumispalveluiden piirissa olevia ihmisid, jotka mahdollistivat hankkeen tavoitteiden
mukaisen toiminnan aloittamisen ja vuodelle 2007 asetettujen kolmen paéatavoitteen
toteutumisen.

Projektivastaava selvitti tavoitteen mukaisesti tekemiensd haastatteluiden perusteella
toimintayksikéiden ja jarjestelmien piirissd olevien asiakkaiden osallistumisen ja
vaikuttamisen keinoja. Kuvausta yksityisen palveluntuottajan malleista raportista jai
puuttumaan. Kuvausraportti on tdssa vaiheessa vain hankkeen kaytdssa.

Syksylla, 31.10.2007, toteutui suunnitelmien mukaisesti Asiakkaan aanella -foorumi.
Foorumin sisallén aihealueet nousivat asumispalveluiden asiakkaiden keskusteluissa esille
tuotujen nakdékulmien kautta. Foorumin aihesisdltdé sovittiin projektista vastaavan
kehittamispaallikdn ja projektivastaavan kdaymissa suunnittelupalavereissa. Aihesisalldksi
muodostuivat  vuorovaikutukselliset nakékulmat ja jarjestelmalahtdiset valinnat.
Tybéryhmissa olleet asiakkaat suunnittelivat ja toteuttivat foorumin projektivastaavan tuella.
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6. Kehittamishankkeen seuranta ja arviointi

Projektivastaava piti projektipaivékirjaa, joka auttoi jatkuvan seurannan ja lyhyen aikavalin
arvioinnin toteutumista. Projektivastaava ja projektista vastuussa oleva projektipaallikké
kokoontuivat sdanndllisesti keskustelemaan ja arvioimaan hankkeen toimintaa ja
toiminnan toteutumista.

Asiakkaan aanella -foorumista saatu palaute késiteltiin asiakastyéryhmissé, samoin kuin
muut saadut kokemukset ja palautteet. Naiden palautteiden ja tydryhmakasittelyjen
perusteella tydryhmissa tehtiin tavoitteiden mukaisesti alustavat suunnitelmat vuoden 2008
toiminnasta ja tavoitteista.

7. Yhteenveto

Valtakunnallinen Asiakkaan aanella -kehittdmishanke toteutetaan Asumispalvelusaatio
ASPAn omana kehittdmistoimintana, vuoden toimintajakso kerrallaan. Hanke kaynnistyi
2.5.2007. Kehittamishankkeesta vastasi kehittdmispaallikkdé ja hanketta johti
projektivastaava.

Hankkeen tavoitteena oli kaynnistdd asumispalvelujen kayttdjan osallistumisen
toimintamallien ja tydvalineiden kehittdminen. Niiden avulla on tarkoitus mahdollistaa
palvelujen kéayttajien luonteva osallistuminen kayttdmiensa palvelujen arvioimisessa ja
kehittamisessa. Asumispalvelujen kayttajalahtéinen kehittdminen muodostetaan kiinteaksi
osaksi asumispalveluja luomalla menetelmia, joilla yleisesti voidaan varmistaa asiakkaiden
systemaattinen osuus itsedadn koskevien palvelujen suunnittelussa, palautteen
antamisessa ja osallistumisessa toiminnan kehittamiseen.

Kehittamishankkeelle asetettiin kolme paatavoitetta vuodelle 2007.
e Olemassa olevien ja asiakkaiden kayt6ssa olevien osallistumisen ja
vaikuttamisen toimintamallien tunnistaminen ja kirjaaminen
e Olemassa olevien ja kaytettyjen toimintamallien esille tuominen
e Kehittdmishankkeen jatkotydskentelyn ja vuoden 2008 alustavien
tavoitteiden vahvistaminen

Kehittdmishanke saatiin  suunnitellusti  aloitettua. Hankkeeseen |ahti mukaan
asumispalveluiden piirissd olevia ihmisia, jotka mahdollistivat hankkeen tavoitteiden
mukaisen toiminnan aloittamisen ja vuodelle 2007 asetettujen paatavoitteiden
toteutumisen.

Projektivastaava selvitti tavoitteen mukaisesti tekemiensd haastatteluiden perusteella
toimintayksikdiden ja jarjestelmien piirissa olevien asiakkaiden osallistumisen ja
vaikuttamisen keinoja. Kuvaus yksityisen palveluntuottajan malleista jai raportista
puuttumaan. Kuvausraportti on vain hankkeen kaytéssa.
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Syksylla, 31.10.2007, toteutui suunnitelmien mukaisesti Asiakkaan aanella -foorumi.
Foorumin sisallén aihealueet, vuorovaikutukselliset nakdékulmat ja jarjestelmalahtbiset
valinnat, nousivat asumispalveluiden asiakkaiden keskusteluissa esille tuotujen
nakékulmien kautta.

Helsingissa 20.1.2008
Merja Marjamaki

projektivastaava
Asiakkaan aanella -kehittamishanke
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