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KEHITTAVA ASIANTUNTIAYHTEISTYO i
MIELENTERVEYSTYON SUUNNITTELUVALINEENA

Kuvailulehti
Tuula Immonen

Kehittdva asiantuntijayhteisty® mielenterveystyon suunnitteluvalineend

Tiivistelma

Tama aineisto on tuotettu mielenterveystydn suunnittelu- ja kehittdmistoiminnan tueksi.
Kéyttoalue ei kuitenkaan rajaudu pelkéstaén mielenterveystyohon, silla esitelty kehitta-
van asiantuntijayhteistyén menetelmé soveltuu monenlaisen prosessikeskeisen kehitta-

misen valineeksi.

Menetelman kantava ajatus on kehittdmistyon toteuttaminen yhteistoiminnallisena ta-
voitteellisena prosessina. Kasitteen voi avata seuraavasti:
o kehittava viittaa tekemisen tapaan eli tydskennellaan tavoitteellisesti tar-
koituksena kehittaminen,
e asiantuntija viittaa kaikilla osallistuvilla olevaan asiantuntijuuteen
¢ yhteisty6 on yhdessa toimimista siten, etta kaikkien asiantuntijuus tulee
osaksi tyoprosessia.

Julkaisussa esitelladn kehittdmistyon perusteita ja kehittdmisprosessin kaytannon toteu-

tusta. Lis&nd on keskusteluaineistoa mielenterveystyon keskeisten kysymysten (mielen-
terveys ja mielenterveysty6 —kasitteet seka asiakaslahtoisyys) késittelyn avuksi.
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Lukijalle

Tama julkaisu on tuotettu ennen muuta mielenterveystyén suunnittelun ja kehittdmisen
apuvélineeksi. Kayttoalue ei kuitenkaan rajaudu pelkdstddn mielenterveystyéhon, silla
oppaassa esiteltyd kehittdva asiantuntijayhteistyd —menetelmaé voidaan kayttdad monen-
laisten kehittdmis- ja suunnittelutehtavien apuna.

Kehittdvan asiantuntijayhteistydon menetelmasta (Upanne ym. 1999) on saatu hyvia ko-
kemuksia Stakesin mielenterveystyon kehittdmishankkeissa, esimerkiksi Itsemurhien
ehkaisyprojektissa. Mielenterveysryhmassa sitd on sen jalkeen sovellettu ja edelleen
kehitetty tuettaessa seudullista ja paikallista mielenterveysty6td, mm. Mielenterveystyon
kehittdminen laatusuositusten avulla —hankkeessa. (Upanne ym. 2005).

Kehittdvan asiantuntijayhteistyon kantava idea on yhteistoiminnallisuus eli yhteinen
ideointi ja tyOskentely sovittujen paamadrien toteuttamiksi siten, ettd kehittdmistyon
prosessissa siihen osallistuvien osaaminen ja asiantuntijuus tulevat kayttoon. Julkaisun
metodipainotteista alkuosuutta tdydentad keskusteluaineisto, jota voi kayttdd mielenter-
veystyon kehittdmisen lahtokohtien ja siséllon pohdinnan sekd yhteisen ymmarryksen
etsinn@n apuna. Esiin on nostettu nadkokohtia mielenterveydestd, mielenterveystyosta ja
asiakaslahtoisyydestd. Sekd menetelma- ettd keskusteluaineisto perustuvat p&éosin Sta-
kesin mielenterveysryhman omaan tuotantoon.
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KEHITTAVA ASIANTUNTIAYHTEISTYO i
MIELENTERVEYSTYON SUUNNITTELUVALINEENA

Kehittdva asiantuntijayhteistyd suunnitteluvalineena

Aluksi huomautus tekstisséd kaytetysta
asiakas-kasitteestd: Ilmaisua asiakas
kaytetddn yleiskasitteend kattamaan
ké&sitteet asiakas, potilas ja kuntoutuja.
Samoin asiakaslahtdisyys voidaan kor-
vata tilanteesta riippuen sanoilla potilas-
lahtoisyys tai kuntoutujalahtdisyys. Ta-
ma k&ytdntd on valittu parantamaan
tekstin luettavuutta tilanteessa, jossa

sosiaali- ja terveyssektorilla ei ole yh-
teistd ké&sitettd ilmaista asiakkuutta, ei
sen vuoksi, etta asiakas olisi paras mah-
dollinen ilmaisu kaikissa olosuhteissa.
Asiakas ymmadrretddn téssd hoito- ja
palvelujarjestelméssa asioivana luonnol-
lisena henkilénd, perheend tai muuna
ihmisyhteisona.

Yhteistoiminnallisuus, tavoitteellisuus

Kehittdvan asiantuntijayhteistydon me-
netelmén kantava ajatus on kehittdmis-
tyon toteuttaminen yhteistoiminnallise-
na tavoitteellisena prosessina. Késitteen
VoI avata seuraavasti:

e kehittdva viittaa tekemisen tapaan
eli tyoskennelldén tavoitteellisesti
tarkoituksena kehittaminen,

e asiantuntija viittaa kaikilla osallis-
tuvilla olevaan asiantuntijuuteen

e yhteistyd on yhdessd toimimista
siten, ettd kaikkien asiantuntijuus tu-
lee osaksi tyOprosessia.

Kehittava asiantuntijayhteistyd on pro-
sessikeskeista kehittamistd. Niinpa silla
on useita yhteisid periaatteita muiden
prosessikeskeisten menetelmien kanssa.
Né&itd ovat esimerkiksi: Kehittdmistyon
perustana on kehittdmistyon kohdealu-
een arkipaivan tutkiminen sen kaikilla
tasoilla ja kehittdmistyon pééasiallinen
suunta on alhaalta yléspain. Ongelmien
erittelyssa ja ratkaisuissa korostetaan eri
nakokulmien tarkeytta seka totunnaisten
kaytantGjen Kriittista arviointia. (Sime-
lius 2003).

Kehittavan asiantuntijayhteistyon paa-
periaatteena on kehittdmistyon toteut-
taminen sellaisena prosessina, jossa
kehittdmistavoitteet ja toteuttamistapa
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muokataan vuorovaikutuksessa ja yh-
teistydssd hankkeessa mukana olevien
ihmisten kanssa. Toteutettavat interven-
tiot suunnitellaan todellisia tyétilanteita
varten yhteisty0ssé tyontekijoiden kans-
sa ja kehittdmistyon tulokset pyritaan
integroimaan tyokaytantoihin. Saatujen
kokemusten mukaan kehittdvan asian-
tuntijayhteistyon avulla kyetédén tur-
vaamaan tavoitteiden ja toimien osu-
vuus seka lisdamadn kehitettavan toi-
mintamallin sovellettavuutta. Menetel-
mé tuottaa myods hankkeeseen osallistu-
vien sitoutumista ja motivoituneisuutta
mahdollistaessaan toimijoiden moni-
puolisen osallisuuden. (Upanne ym.
1999, Hynninen 2002). Menetelman
soveltaminen ei vaadi suuria rahallisia
panostuksia, vaikka usein ulkopuolista
asiantuntemusta kannattaakin hyodyntéa
sekd (mielenterveystyostd) kertyneen
tiedon saamiseksi kayttoon ettd kehit-
tamisprosessin tukena. Kehittdvan asi-
antuntijayhteistyon kehyksiin mahtuu
monenlaisia tyootteita: koulutusta voi
hy6dyntdd tarpeen mukaan, viritelld
yhteisty6td foorumeilla ja etsida bench-
markingilla kehittdmistavoitteita. Oleel-
lista on, ettd kehittdmistyd tehddan yh-
teisesti, kaikkien henkilostéryhmien ja
asiakkaiden tietoa ja kokemusta hyo-
dyntéen.



Strategiset periaatteet

Kehittdva asiantuntijayhteisty6 toimii
seuraavien strategisten periaatteiden
varassa (Upanne ym. 1999):

e Tavoitetietoisuus

e Tavoitteet ovat toiminnallisia

e Tosiolosuhteista lahteminen ja nii-
den kehittdminen (resurssit, organi-
saation tyohistoria, k&ytannot ja
kulttuuri)

e Tavoitteiden ja toimenpiteiden raa-
talointi olosuhteiden ja tarpeiden
mukaan

e Vuorovaikutteinen, yhteistoiminnal-
linen, monialainen tyéskentely

e Toimijoiden osaamisen kayttoon
saaminen
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e Suunnittelu ja toteutus tasa-
arvoisessa yhteistydssa

e Eteneminen tyoprosessin avulla

e Kaytdnnon toimintamalleihin pyr-
kiminen

e Kaikkien mukanaolijoiden ammatti-
taidon, tiedon ja nakemysten arvos-
taminen

e Positiivinen, rento ilmapiiri

Néiden periaatteiden alle voi rakentua
eri tavoin toteutettuja, olemassa oleviin
olosuhteisiin ja voimavaroihin sopeutet-
tuja hankkeita.

Kehittavd asiantuntijayhteistyd kdytanndssa

Seuraavassa kehittavan asiantuntijayh-
teistydon kaytant6on soveltamista kasi-
tellddn vaiheittain: yhteisen ymmarryk-
sen etsintd, toimintamahdollisuuksien
varmistaminen, sitoutuminen, Kkehitta-
mistyon toiminnallistaminen ja arviointi
osana hanketoteutusta. Todellisuudessa
namé vaiheet toteutuvat limittéisina ja
paallekkaisind prosesseina. Aluksi Kkui-
tenkin asiakkaiden / kansalaisten osal-
listumisesta kehittdmis- ja suunnittelu-
tyohon.

Mielenterveystyon kehittdminen laa-
tusuositusten  avulla  —hankkeessa
(Upanne ym. 2005) sovellettiin kehitté-
van asiantuntijayhteistydon menetelmaa,
joten hankeraporttia voi halutessaan
kayttaa taman tekstin konkretisoijana;
samalla tulee esiin, miten esitelty mene-
telm& taipuu vastamaan toteuttamisolo-
suhteita. Raportti siséltdd myds mene-
telmén arvioinnin.

Asiakkaat, omaiset ja kuntalaiset kehittamistyossa

Asiakkaiden ja omaisten osallistumi-
sesta / osallisuudesta kehittamistyohon
on puhuttu paljon, mutta kaytannot eivéat
ole edenneet puheiden tahdissa. Myos-
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k&an kehittdvan asiantuntijayhteistyon
menetelman puitteissa ei ole erityisesti
syvennytty tahan asiaan, vaikka se yh-
teistoiminnallisena menetelména luon-



tevasti sisallyttad itseensd osallisuuden
mahdollistamisen.

Osallisuus ja osallistuminen ovat |&-
heisid kasitteitd, joita usein kaytetddn
synonyymeind. Niilla voidaan kuitenkin
viitata myo6s siséalloltaan erityyppisiin,
vaikkakin l&heisiin asioihin. Molempien
tausta-ajatuksena on asiakasléahtoisyys
ja mahdollisuudet itsed koskevaan paa-
toksentekoon.

Osallistuminen voi tarkoittaa seka ak-
tiivista ettd hyvinkin muodolliseksi jaa-
vaa osallistumista. Usein osallistuminen
tarkoittaakin vain potilas- ja / tai omais-
jarjestdn edustusta hankkeen johtoryh-
massd. Johtoryhméjasenyys on paikal-
laan, mutta tdman lisaksi osallistumis-
mahdollisuuksia voisi laajentaa esimer-
kiksi “siirtamalld” hankekeskustelua ja
—suunnittelua potilaiden ja omaisten
“kotikentélle”.  Joissakin hankkeissa
osallistumismahdollisuuksia on lisatty
pitdmalla johtoryhmén kokoukset avoi-
mina kaikille hankkeeseen osallistuville,
mikali ei kasitelld tietosuojan alaisia
asioita. Osallistuminen voi tapahtua
my06s kehitettdvan toiminta-alueen jo-
kapéivaisessa tyossd, jolloin palaute
toiminnoista tulee vélittdmasti; talléin
kyse on osallisuuden mahdollistavasta
tyOotteesta.

Osallisuus on madritetty alaltaan osal-
listumista laajemmin. Se on aktiivista,
jatkuvaa sek& perheen ja omaiset késit-
tavaa toimintaa, joka sisaltdd myos vuo-
rovaikutuksen hoitavaan tai auttavaan

Yhteisen ymmarryksen etsinta

Sosiaali- ja terveydenhuollon kehitta-
mishankkeisiin osallistuu useimmiten
lukuisia toimijoita; sosiaali- ja tervey-
denhuollon eri ammateissa toimivia,
tydvoimahallinnon ja jarjestojen tyonte-
kijoita jne. Hankkeita on myos alettu
toteuttaa seudullisesti, usean kunnan
yhteistyona. Niinpd ammattiryhmien,
sektoreiden ja muiden osapuolten yhtei-
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osapuoleen sek& myds auttavan osapuo-
len sitoutumisen. (Kujala 2003).

Kehittamistydssa onkin méaritettava

e mitd asiakaslahtoisyydella ja sii-
hen liittyvalla osallistumisella
tai osallisuudella tarkoitetaan,

e miten osallistuminen / osallisuus
mahdollistetaan kehittdmistyos-
sa

e miten osallistuminen / osallisuus
mahdollistetaan kehittdmistyon
tuloksena syntyvassa jarjestel-
massa.

AsiakaslahtOisyyteen ja asiakaslahtoi-
siin kaytantoihin liittyvaa aineistoa on
keskusteluaineiston yhteydessa.

Mielenterveystydn suunnittelussa, esi-
merkiksi laadittaessa mielenterveystyon
kokonaissuunnitelmia, mahdollistetaan
kuntalaisten osallistumista usein fooru-
mimenetelm&a kéyttden. Foorumimene-
telmén perusajatuksena on mahdollistaa
kaikkien halukkaiden osallistuminen
kehittdmistyéhon  (monitoimijaisuus),
yhteinen ideointi  (demokraattisuus),
tyoskentelyn jatkuvuuden varmistami-
nen seka erilaisten tietojen ja taitojen
yhdistaminen (valtakunnallisista linja-
uksista paikallisiin toimintoihin). (Im-
monen ym. 2003).

sen ymmarryksen ja toimivan yhteis-
tyon kehittdmisen haaste nayttaa kéyvan
yha keskeisemmaéksi.

Hankkeeseen osallistuvien yhteisym-
marrys lisdantyy yhdessa tyoskentele-
malla ja toistensa tehtdvakenttddn pe-
rentymalld. Lisaksi on tarpeen keskus-
tella eri osapuolten tydn perustana ole-
vasta kasitteistosta ja l&hestymistavois-



ta, jotta yhdistdvat ja erottavat tekijat
havaitaan. N&in voidaan pohtia, millai-
selle perustalle kehittdmishanke raken-
tuu ja pyrkia ratkaisemaan “erilaisten
kielten” ongelmaa. Kielten erilaisuuteen
on tullut tavaksi vedota, kun selitetdan
yhteistyon toimimattomuutta.  Pyrki-
myksena ei ole kuitenkaan yhden ’kie-
len” kayttoon ottaminen, vaan sen var-
mentaminen, etta vallitsee yhteisymmar-
rys kehittdmistyostd, sen kohteesta, ta-
voitteista ja menetelmistd. Yhteista
ymmarrysta rakennetaan koko hankkeen
keston ajan sekd keskusteluissa etta
toiminnassa. Matkan varrella niin kasit-
teet kuin menettelytavatkin usein tas-
mentyvat ja saavat uutta sisaltoa.
Mielenterveystyon kasitteiston selven-
tdminen on erityisen tarkead, silld sa-
moilla sanoilla viitataan hyvinkin erilai-
siin asioihin. Samoin asiakaslahtoisyys,
joka jo lainkin mukaan on sosiaali- ja
terveydenhuollon tyon perustaa, tulki-
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taan monin tavoin. Asiakaslahtoisyyden
kautta on avattavissa monitasoinen, yh-
teistd ymmarrystd ja perustaa etsiva
keskustelu. Puhe asiakaslahtoisyydesta
on parhaimmillaan puhetta tyon arvope-
rustasta, ihmiskésityksestd, millaisen
ndkemyksen ohjaamana asiakastyoté
tehdaan, millaisin menetelmin, miten
toimii sektori- ja ammattirajojen ylitta-
minen asiakkaan ndkodkulmasta jne.
Asiakasndkokulma on tarpeen pitad
koko ajan nakyvilla. Parhaiten se tapah-
tuu mahdollistamalla asiakkaiden osal-
listuminen hankkeeseen.

Kohdassa Keskusteluaineisto esitel-
ld&n késitteiston selventdmisen ja han-
kejasentelya koskevan keskustelun poh-
jaksi aineistoa, jota on koottu padasiassa
Stakesin mielenterveys-ryhmassé toteu-
tetuista kehittdmishankkeista. Esiin on
nostettu nakokohtia mielenterveydests,
mielenterveystyostd ja asiakaslahtoi-
syydesta.

Toimintamahdollisuuksien varmistaminen

Kehittamistyd vaatii  toteutuakseen
tarkoituksenmukaiset  toimintapuitteet.
Parhaimmillaan tyontekijoilla on
e gjallisia mahdollisuuksia uusien
toimintamallien kehittelyyn, nii-
den kayttoonottoon, kokeiluun ja
uusien kaytantdjen vakiinnutta-
miseen sekd
e toimintavapauksia, silld uudet
toimintamallit on usein tarkoitet-
tukin haastamaan olemassa ole-
vat rakenteet ja vanhat kaytén-
not.

Kehittdmistyd on sopeutettava kaytos-
s& olevien resurssien raameihin. Resurs-
seja ovat mm. kdyt0ssé olevat tyonteki-
javoimavarat, osaaminen, varusteet ja
rahat. Rahallisia resursseja voidaan tar-
vita esimerkiksi ulkopuolisen asiantun-
tijuuden ja/tai muun lisaty6voiman
hankkimiseen, tutustumismatkaan, Kir-
jallisten yms. tuotteiden julkistamiseen,
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koulutuksen, kokousten / seminaarien
jarjestamiseen, tilavuokriin jne. Liséksi
on selvitettava sitakin, millaisen resurs-
soinnin (myos tulevat tdydennyskoulu-
tus- yms. tarpeet) hankkeen tulosten
pysyvaistaminen vaatii.

Johtajien tehtédvana on seka osallistu-
minen kehittdmistyohon ettd toiminta-
puitteiden turvaaminen, joten suunnitte-
luvaiheesta alkaen tarvitaan kiinteaa
yhteistyotd kaytannon tyontekijoiden ja
johdon valilla. Erityisesti johtajien teh-
tdvd on huolehtia siit4, ettd myos eri-
tasoisten paattdjien tuki on varmistettu.
Toimintapuitteet turvataan selkein hal-
linnollisin  p&atoksin. Nain luodaan
mahdollisuudet kehittdmistydlle ja sa-
malla maaper&é tulosten kasittelylle ja
sen perusteella tehtaville ratkaisuille.
Yhteyksid pééattajiin on muistettava pi-
tdd ylla koko hankkeen keston ajan ja
valittava tietoa tyon etenemisesta.

10



Ylimman johdon, poliittisten paattaji-
en ja kenttatyontekijoiden vélisten yhte-
yksien luominen koetaan usein hanka-
laksi tehtdvaksi. Dialogisiin kehitta-
mismenetelmiin paneutuneessa Palmuke
-hankkeessa yhteisymmarrysta pyrittiin
lisédmadn mm. tuottamalla ylisektorista
tarkastelua tukevaa aineistoa. Se auttoi
johtoa ja poliittisia péattajia ndkemaan
hankkeen sijoittumisen kunnan toimin-
tojen kokonaisuuteen ja hahmottamaan
omaa rooliaan siind. Ennakointidialogit
erilaisine sovelluksineen osoittautuivat
hankkeessa kayttokelpoisiksi menetel-
miksi monenlaisissa monitoimijaisuutta
ja ylisektorisuutta vaativissa toimin-
noissa. (Arnkil ym. 2000). Niita voi
kayttdd myos mielenterveystyon koko-
naissuunnitelman laatimisen tai muun
kehittdmistyon apuna. Voidaan esimer-
kiksi jarjestdd eri osapuolten yhteinen
ennakointitapahtuma (ns. tulevaisuuden
muistelu), johon myds johto ja paattajat
kutsutaan osallistujiksi. Talléin he sa-
moin kuin muutkin osallistujat, maarit-
tdvat omalta kannaltaan huolen aiheita
ja tarkeind pitdmidén kehittdmiskohtei-

Sitoutuminen

Kehittamishankkeen sujuvuuden ja
jatkuvuuden kannalta on ratkaisevaa,
miten halukkaasti hankkeen kaikki osa-
puolet ja toteuttajat tulevat mukaan toi-
mintaan. Ylisektorisessa kehittamis-
tyossa tarvitaan sitoutumista koko hank-
keen tavoitteiden tayttdmiseen, oman
tyOyhteison osuuden hoitamiseen, omas-
ta tehtédvaalueesta huolehtimiseen seka
lopulta kehitetyn toiminnan jatkuvuuden
turvaamiseen. Toiminnan kautta tulisi
kyetd irtautumaan asioiden sektorikoh-
taisesta tarkastelusta. Se ei merkitse
yksikkdkohtaisen osaamisen aliarvioin-
tia, vaan toiminnan aiempaa parempaa
hahmottamista osana kokonaisuutta.
Vield laajempaa sitoutumista tarvitaan
seudullisessa kehittdmistyossa.
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ta, Kkehittavat ratkaisuja ongelmiin ja
madrittdvat omaa osuuttaan kehittamis-
prosessissa. Yhteinen pohtiminen ja
toistensa kuunteleminen ovat omiaan
edistamédan kaikkien osapuolten sitou-
tumista kehittdmistyon toteutukseen.
Johdon ja poliittisten p&attajien tuki ja
osallistuminen on merkittdva4 sen var-
mistamiseksi, ettd hankkeessa kehitetty
ja hyvéksi havaittu toiminta jaisi pysy-
vaksi kaytannoksi. Esimerkiksi hanketta
varten luodut ylisektoriset, mahdollises-
ti seudulliset tukirakenteet tulisi jossa-
kin muodossa vakinaistaa, jottei vastuu
sektorirajojen ylittamisesta jaisi pelkas-
tdédan kenttatyontekijoille. Kenttatyon
kehittdmisen ohella tulisikin laajentaa
ja kehittdd myds johtamisperspektiivia
kohti  ylisektoristen kokonaisuuksien
tarkastelua. (Arnkil ym. 2000).

(Lis&é dialogisista menetelmisté:
http://www.stakes.fi/hyvinvointi/verk/in
dex.html)

Kehittamistyd  kaynnistyy  yleensé
silloin, kun olemassa olevan jarjestel-
man katsotaan toimivan huonosti tai
olevan kriisissd. Ongelmat eivat kuiten-
kaan sinallaan synnyta innostusta uusien
kaytantdjen etsintddn. Kehittdminen
merkitsee totuttujen toimintojen muut-
tamista jollakin tavoin, mik& voi herat-
tdd epailyd ja vastustusta etenkin, jos
vallitseva tilanne tuntuu tyydyttavalta.
Muutosvastarinta on ihmisen normaali
tapa reagoida ja terve Kriittisyys on tar-
peenkin  muutoksia  suunniteltaessa.
Vastustuksen takana on yleensd myos
jarkevia syita, esimerkiksi epavarmuutta
ja aiempia huonoja kokemuksia (projek-
tit, joilla ei ole ollut mitdan vaikutusta
tai negatiivisia vaikutuksia, lukuisat
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“muodin  mukaan” tehdyt toiminnan
muutokset jne.). Tieto mahdollisuudes-
ta vaikuttaa muutosprosessiin sekd muu-
tokseen liittyvien pelkojen ja epailyjen
yhteinen ké&sitteleminen lievittavét huo-
lestuneisuutta. Pakottavat vastatoimet
ovat omiaan huonontamaan tilannetta
entisestaan.

Tuntuma, ettd kehittdmistoiminnalla
voidaan saavuttaa enemman kuin van-
hasta luovuttaessa menetetdan lisaa
osallistumishalukkuutta.  Sitoutumista
edistaa riittava tiedon saanti, kehittamis-
tyon nédkeminen mielekkdana ja tunne,
ettd se on hyddyksi myds oman yksilol-
lisen tyon ja osaamisen kannalta. Tay-
dennykseksi tarvitaan viel&d todellinen
mahdollisuus vaikuttaa kehittamistyon
sisaltoon ja toteuttamiseen. Ulkoa tuotu
valmis malli tai johdon valmis suunni-
telma ei ole omiaan innostamaan, jos
tyostd puuttuu omakohtaisen panostuk-
sen, keksimisen ja oivallusten mahdolli-
suus. "Valmiskin® tulee alistaa keskus-
teluun ja sen on tarvittaessa joustettava
ja annettava tilaa itsendiselle kehittami-
selle. Kehittdmistyon kannalta on erit-
tdin oleellista, kokevatko tyontekijat
olevansa toteuttajia vai pelkkia kehitta-
misen kohteita. (Simelius 2003).

Sitoutumisen perimmdinen ongelma
on, ettei ketdan voida sitouttaa ulkopuo-
lisin toimin. Voimaantumis / empo-
werment -teoriaa kehitelleen Juha Siito-
sen (1999) mukaan sitoutuminen liittyy
voimaantumiseen siten, ettd voimaan-
tuminen katalysoi sitoutumista. Kyse on
kuitenkin niin hienovaraisista ja moni-
mutkaisista prosesseista, ettd ne eivat
palaudu yksinkertaisiin vaikutus - seu-
raus -ketjuihin. Sitoutumista voi edistéa
luomalla tydyhteisoon ja kehittdmistyo-

Kehittadmistydn toiminnallistaminen

Kehittamistyon maéaratietoisen toteut-
tamisen varmistamiseksi hankkeen ke-
hittamistehtavan muotoiluun, kohde-
teemojen médrittelyyn, tavoiteasette-
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hon voimaantumista mahdollistavan
toimintaympariston. (Keskusteluaineis-
to: Lyhyesti empowermentista). Johtaji-
en ja kehittdmistyon vetdjien haasteelli-
sena tehtadvand on olla aloitteellisia tal-
laisten olosuhteiden ja ilmapiirin luomi-
sessa ja yllapitdmisessd, mutta se on
myo6s kaikkien toimintaan osallistuvien
yhteinen tehtava.

Johtajien ja vetdjien on ensimmaisiné
néytettava sitoutuneisuutensa ja uskot-
tava asiaansa, jotta muille toimijoille
valittyisi kokemus tosissaan olemisesta
ja hankkeen uskottavuudesta.

Myods tyontekijdn on jasennettidva
paikkansa kehittdmisprosessissa: miten
toimin nyt ja miten minun tulisi muuttaa
toimintaani ja miksi? Yhteistoiminnalli-
suus merkitsee, ettd osallistujat proses-
sin alusta saakka tutkivat yhdesséd omaa
ja organisaatioidensa toimintatapoja,
vertaavat niit4 tavoitetilaan, miettivat,
millaiset muutokset ovat tarpeen ja ke-
hittdvat ratkaisuja ilmapiirissa, joka
tukee rohkeaa osallistumista ja luovuut-
ta.

Sitoutumisen ndkodkulmasta kehitté-
van asiantuntijayhteistydn menetelmén
vahvuutena on, ettd sen toteutustavat
mahdollistavat osallistujien voimaantu-
mista, sitoutumista ja muutoksen avoin-
ta késittelya. (Hynninen 2002). Jatku-
vuuden turvaaminen on Kkuitenkin tata
laajempi kysymys. Se edellyttaa seudul-
lisissa ja ylisektorisissa hankkeissa
kenttatyontekijoiden sitoutumisen lisak-
si my6s esimiesten ja muun johdon si-
toutumista sekd jatkuvuuden turvaavien
tukirakenteiden sailyttdmista. Jatkuvuus
on mahdollistettava myds poliittisin
paatoksin.

luun, toimintamenetelmien valintaan,
tyonjakoon, seurantakysymyksiin ja
tyoskentelyn aikatauluttamiseen kannat-
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taa varata riittdvasti aikaa. Hankkeen
tarve on kuitenkin aluksi perusteltava.

Mitd kuntalaiset ja asiakkaat tarvitsevat?

Kehittdmistyon kaynnistdminen edel-
lyttdd sen arvioimista, tarvitaanko suun-
nitteilla olevaa toimintaa. Kehittdvan
asiantuntijayhteistyon menetelmassa
kehittdmistyd  perustuukin  olemassa
olevan tiedon hyddyntdmiseen. Kehit-
tdmiskohteiden valinnan lahtokohtana
on toimintaymparistd resursseineen se-
k& hyvin ja huonosti toimivine kéytan-
toineen. Lisdksi on tarpeen tutustua
my06s kehittdmiskohteeseen liittyvaan
tutkimus- ja muuhun tietoon. Tarjolla
on monenlaista tilasto- ja tutkimustie-
toa, josta tulisi osata valita kehittdmis-
tyota hyodyttava anti. Tietopohjan kar-
tuttamisen laajuus on sovitettava kehit-
tdmistyon tavoitteiden ja kaytdssé ole-
vien resurssien mukaisesti.

Tarvearviointi

Yhteison tai alueen (asuinalueen, kau-
punginosan, kaupungin, kunnan, kunti-
en jne.) tasolla kootaan tietoa ihmisten
olosuhteista ja alueiden tilanteesta.
Saatavilla oleva tieto liittyy yleensa
ihmisten ja/tai alueen ongelmiin (esim.
ty6ttdmyys, rikollisuus, alkoholin kéyt-
t0, asumisen heikkoudet). Riskien li-
séksi olisi hyvéksi koota tietoa myos
siit4, onko olemassa rakenteita tai toi-
mintakaytantoja, jotka ehkaisevét riski-
en  toteutumista.  (Paasio 2003,
http://www.stakes.fi/finsoc/julkaisut/sar
Jat/TP/tp03_3.htm). T&man yhteisdjen
toimintatapoihin ja sosiaalisiin suhtei-
siin liittyvén tiedon saaminen on on-
gelmakartoitusta  vaikeampaa,  silla
”voimavaratilastointia” ei ole.

Palvelujarjestelmén osalta on tarkead
olla tietoinen jarjestelmén toimivista ja
toimimattomista kohdista. ”Vanhojen”
kaytantdjen Kriittinen lapikaynti on tar-
peen, silld toimimattomillakin totutuilla
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nékemyksilla ja tyotavoilla on taipumus
siirtyd kehitetyn toiminnan osaksi. Pa-
himmillaan toiminta saa uuden nimen
sisallén juurikaan muuttumatta.

Kéytant6jen toimivuutta voi tarkastel-
la esimerkiksi asiakkaan polku -
selvityksin: Millainen on potilaan / asi-
akkaan kulku palvelujérjestelméssa ja
miten hyvin han tulee siind autetuksi?
Asiakkaiden osallistuminen polkukar-
toituksiin  ja heiddn kokemuksiensa
hyédyntdminen laajentaa ndkymaa tar-
kasteltaessa toimimattomuuden / toimi-
vuuden mahdollisia syitd. Myods asiak-
kaiden ja tyontekijoiden haastatteluin
voidaan valottaa jarjestelmén toimivuut-
ta.

Tyontekijoiden yhteiset ja asiakkaiden
kanssa kaydyt keskustelut mahdollista-
vat ns. hiljaisen tiedon kaytto6n saami-
sen. Muutoksiin pyrittdessé on hyvé olla
selvill4, miten asioita "oikeasti” teh-
daan. Téllaisissa keskusteluissa kannat-
taa myos kerdtd tietoa ihmisten elin-
olosuhteista, asuinalueiden oloista ja
aktiviteeteista tdydentdmaéan tilastoja ja
kartuttamaan aiemmin mainittua "voi-
mavaratiedon” varantoa.

Olemassa olevien toimintojen arvi-
oinnissa ja kehittdmistavoitteiden aset-
tamisessa voidaan kayttdd apuna myos
laatusuosituksia, téssa tapauksessa esi-
merkiksi Mielenterveyspalveluiden laa-
tusuositusta.  Suositusten tarkoitus ei
ole toimia olemassa olevien toimintojen
"huonouden” paljastajana, vaan apuna
kehittdmistyossd. Lahtokohtana on, etté
olemassa oleva toiminta on voimavara,
jota edelleen kehitettdessa suositusten
valmiiksi harkittu rakenne ja teemoitus
auttaa kohdentamaan toiminnan ainakin
osaan oleellisia asioita. Mielenterveys-
tyon kehittdminen laatusuositusten avul-
la —hankkeen (Upanne ym. 2005) ra-
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portissa on tarjolla tietoa laatusuosituk-
sen soveltamisesta kaytdnnon kehitta-
misty0ssa.

Kehittamistehtdvan kannalta tarkoi-
tuksenmukaiset, jarjestelmallisesti to-
teutetut tutustumiskéynnit voivat konk-
retisoida suunnitteilla olevan Kkehitta-
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mistyon sisélt6é ja antaa ideoita kaytan-
non tyén jarjestdmisestd. Tiedon han-
kinnassa kannattaa hyddyntdd myos
sosiaali- ja terveydenhuollon alueella
toimivia tutkimus- ja kehittdmisorgani-
saatioita ja oppilaitoksia.

Kehittdmistehtavan muotoilu: tavoitetila eli miten asioiden tulisi olla

Jos kehittdmistyon tarkoitus tai paa-
maard maaritellddn véljasti, on vaikea
hahmottaa, millaisen kokonaisuuden
parissa tyoté ollaan tekeméssa. P4amaa-
rd kannattaa ilmaista tavoitetilan (tai
vision) muodossa. Talloin kehittdmis-
tehtdvan ulottuvuudet tulevat selvésti
nahtéaville. Usein voi olla yllatys, miten
vaativia tehtavia pienin resurssein toteu-
tettaviksi kehittajat itselleen asettavat.
Tavoitetila ilmaisee, miten asiat ovat,
kun asetettu kehittamistehtava on suori-
tettu.

Esimerkki: tavoitetilan muotoileminen

Kansallisen terveyshankkeen to-
teutussuunnitelmassa ja sosiaali-
ja terveydenhuollon vuoden 2004
voimavara-asetuksessa on maari-
tetty mielenterveystyon ja péihde-
tyon kehittdmistehtavid seuraavas-
ti:

”Mielenterveystyon avopalvelut,
psykososiaaliset palvelut ja paih-
depalvelut seké& niihin liittyva pai-
vystys jérjestetddn seudullisena
toiminnallisena  kokonaisuutena
yhteistydssa kolmannen ja yksi-
tyisen sektorin kanssa.” (Kansal-
linen hanke ... 2002)” ... terveys-
keskustoiminnan, mielenterveys-
tyon ja paihdehuollon jarjestami-
nen yhteistyossa kunnallisen sosi-
aalitoimen kanssa seudullisiksi,
toiminnallisiksi kokonaisuuksiksi
ottaen huomioon alueelliset olo-
suhteet sek& yhteistyotarpeet eri-
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koissairaanhoidon kanssa." (Val-
tioneuvoston asetus ...)
Kansallisen terveyshankkeen ja
voimavara-asetuksen asettama ta-
voitetila mielenterveys- ja pdihde-
ongelmien hoidossa ja kuntoutuk-
sessa on muotoiltavissa yll& olevi-
en luonnehdintojen perusteella
seuraavasti:

Kuntalaiset saavat mielenterveys-
ja paihdeongelmiin hoitoa ja kun-
toutusta. Hoito ja kuntoutus on
jarjestetty seudullisina, paikalliset
olosuhteet huomioon ottavina,
toimivina kokonaisuuksina. Tal-
16in yhteistyd on sujuvaa kuntien,
perus-ja erikois-/erityispalvelujen,
sosiaali- ja terveyssektorin, eri
ammattiryhmien sekd muiden toi-
mijoiden (kolmas sektori, yksityi-
set palvelujen tuottajat, seurakun-
nat) valilla.

Olemassa olevan tiedon pohjalta ha-
vaitaan, ettd kyse on hyvin laaja-
alaisesta kehittamistyostd. Se koskee
mielenterveys- ja péihdetyon siséllollis-
t4 (uudet toimintakdytannot) kehittdmis-
t4, osaamisen syventdmistd, ammatti-
ryhmien, sektorien ja kuntien yhteistyon
sujuvoittamista sekd toimivien suhtei-
den luomista julkisen sektorin ulkopuo-
lella toimiviin. Lis&ksi, vaikka sitd ei
erikseen mainita, laaja mielenterveytta /
hyvinvointia edistava ja hairidita ehkai-
sevd toimintakenttd kuluu maédritetyn
toiminnan (mielenterveystyon) piiriin.
Kukin teht&vé on jo yksistdan mittava ja
jokaisen osalta on valittavissa erilaisia
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konkreettisia kehittdmiskohteita. Laaja
kehittdmistyd joudutaankin useimmiten
sopeuttamaan toimintaresursseihin aset-
tamalla kehittdmiskohteet ja —tavoitteet
lahi- ja pidemmalld ajalla toteutettavik-
Si.

Kehittdmistydssa on usein, kuten esi-
merkkitapauksessakin, kyse toiminta-
kulttuurien ja rakenteiden uudistamises-
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ta. Tallaisissa asioissa muutos tapahtuu
hitaasti, koko ajan ollaan matkalla kohti
tavoitetta (ihannetilaa) korjauksia teh-
den ja uusia ajatuksia hyddyntden. Pa-
rasta olisikin, ettd kehittdva tyoote si-
séistyisi ja jaisi kehittdmishankkeen
paatyttya tyon tekemisen olennaiseksi
osaksi. Hidaskin muutos vaatii lisaksi
tietoista ohjausta.

Kehittdmiskohteen maarittaminen, tavoitteiden asettaminen, menetelmien valin-

ta, muutosten todentaminen ja vastuunjako

Kehittamiskohde

madrittdd asiat, joita kehittdmistyon
toimenpiteet koskevat. Kyse on kehitta-
mistydn tavoitetilan konkretisoinnista.
Kehittdmiskohteen tai -kohteiden va-
linnassa hyoddynnetdédn tietoa, joka on
kerdtty olemassa olevasta toimintaym-
péristosta ja olosuhteista. Kootun tiedon
pohjalta voidaan kehittdmiskohteiksi
valita niukkojen resurssien oloissa en-
simmaéiseksi esimerkiksi sellaiset asiat,
joka Kkiirellisyysjarjestyksessa arvioi-
daan tarkeimmiksi.

Kehittdmiskohteen konkretisointiin ja
kaytossad oleviin resursseihin mukaut-
tamiseen kannattaa paneutua perusteel-
lisesti. Kehittdmiskohteen maéarittami-
sen perustalta muotoutuvat tavoitteet ja
menetelmat. Tamén  kokonaisuuden
selked médrittely on puolestaan olen-
naista sek& toteutuksen ettd toiminnan
arvioinnin kannalta.

Tavoitteiden asettamisessa
on kyse sen madrittdmisestd, millaisia
muutoksia kohteeksi valitussa asiassa
tulisi saada aikaan.
Tavoitteiden
e tulee olla konkreettisia,
e tulee olla realistisia eli saavutet-
tavissa,
e saavuttaminen tulee voida mitata
tai muutoin todentaa.
e Tavoitteet ilmaistaan selkeéssa
muodossa.
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Menetelmien valinta

on harkintaa siitd, millaisin keinoin ta-
voiteltuja muutoksia uskotaan saatavan
aikaan. Menetelmid etsitddn nojautuen
hankesuunnitteluprosessissa  kertynee-
seen tietoon, osallistujille tyossd ja
muutoin  karttuneisiin  kokemuksiin,
tietoihin ja taitoihin. Menetelmi&d kos-
kevaa lisdtietoa voidaan hakea myds
toimivista kdytannoistd, tutkimuksista
jne.

Muutosten todentaminen

Tavoitteiden ja menetelmistad paattami-
sen yhteydessa on myds mietittavad, mi-
ten tavoiteltu muutos on todennettavis-
sa: voiko sitd mitata jotenkin, voiko sen
jaljittda haastatteluin? Aina on syyta
valita joku tai joitakin indikaattoreita,
joita seuraamalla voidaan péatella jota-
kin toiminnan kehittymissuunnasta ja
tuloksellisuudesta. Esimerkiksi eri sek-
toreiden vélisen yhteydenpidon tiivis-
tdmistavoitteen toteutumista voi tark-
kailla laskemalla kontaktien lukumé&éaran
muutoksia. Liséksi tarvitaan tieto, mita
kontaktointi on koskenut ja onko se
merkinnyt parannusta entiseen asiakak-
kaan kannalta. Né&it& tietoja voi hankkia
haastatteluin. Seurannan tarkoituksena
on pitdd kehittdmistyon toteuttajat tie-
toisina siitd, ettd toimitaan suunniteltu-
jen asioiden parissa seka tyon etenemi-
sestd. Talléin mahdolliset tilanteen vaa-
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timat korjaukset ja uudet linjaukset osa-
taan toteuttaa hyvissa ajoin. Muutosten
todentaminen, hankkeen seuranta ja
tuloksellisuus ovat hankesuunnitelman
pohjalta laadittavan arviointisuunnitel-
man keskeisida kysymyksid. Arvioinnin
laaja kasittely rajattiin pois t&std op-
paasta, koska aihealueelta on jo olemas-
sa runsaasti kirjallisuutta. Tiivistetysti
arviointia on kaésitelty kohdassa Arvi-
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Vastuutahojen nimeaminen ja toi-
minnan aikatauluttaminen

ovat tyon perustaa: kuka tekee, mité
tekee ja millaisessa aikataulussa. Yksit-
taiset tehtavat ovat looginen jatkumo
edeltavalle suunnittelulle: niilla toteute-
taan kaytannossa kehittamiskohteita ja
tavoitteita sovituin menetelmin edeten
kohti asetettu tavoitetilaa. Tatd ketjua
on havainnollistettu seuraavassa kuvios-

ointi osana hanketoteutusta. sa:
Hankeidea Yhteenveto
= -
Tarvearviointi Tavoitetilan muotoilu Kehittdmiskohde / - Tavoitteet
- Onko hankkeen (visio) kohteet
toteuttamiselle perusteltu - Mihin pyritaan? - Mit4 asiaa / asioita - Millaisia muutoksia
tarve? toimenpiteet koskevat? kohteessa saatava aikaan?
Menetelmét Seurantaindikaattorit Tyobnjako ja
- Millaisin toimenpitein - Missd asioissa ja milla aikataulu
tavoitteeseen padstaan? tavoin tavoitteiden - Kuka tekee mitakin

saavuttaminen nékyy?

Edellisen pohjalta
arviointisuunnitelma

- Mitd arvioidaan? Arvioinnin
tarkoitus ja ndkokulma? Miten
toteutetaan?

ja mill aikataululla?

Ja liséksi: Hanke toteutuu vain harvoin, jos koskaan,
taysin suunnitelmien mukaan. Tietoisuus meneillaan
olevasta auttaa uudelleen suuntautumista. Hanketta
koskevan tiedon on tarpeen olla yhteisomistuksessa, jotta
hanke ei katoa esimerkiksi yhden ihmisen tydpaikan
vaihdoksen mydta.

Kuvio 1. Yhteenveto hankesuunnittelun vaiheista
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Valintojen perusteet esiin

Kohdeteeman, tavoitteiden ja mene-
telman valinta tapahtuu useimmiten
k&ytannon ja tarkoitusta varten keratyn
tiedon seka kokemuksen ja intuition
pohjalta. Valintojen kasitteellista perus-
taa ei yleensa pohdita, joten se ja&d myds
tuomatta julki. Kasitteellinen perusta tai
teoria valinnoille on kuitenkin aina ole-
massa. Vastaus kysymykseen, mihin
tulee puuttua ja millaisin keinoin, sisal-
tdd kasityksen, mik&d on “syynd” esi-
merkiksi psyykkisten hairididen kehit-
tymiselle. Esimerkiksi itsemurhien eh-
kaisemiseen liittyvia késityksia tutkitta-
essa osoittautui, ettd kaytdnnon toimin-
tasuunnitelmat ilmensivét selkeitd taus-
takasityksia/-oletuksia itsemurhien syis-
t4 eli ongelman laadusta ja sen edellyt-
tdmistd toimenpiteistd (Upanne 2001).
Tallaisia oletuksia ei kuitenkaan yleensé
tuoda julki eikd niitd usein edes tiedos-
teta.

Taustaoletusten julkituominen on nii-
den yhteistd avointa kasittelyd: Miksi
tietty teema on tarked? Miksi valitun
toiminnan uskotaan tuottavan tietynlai-
sia vaikutuksia? Minkalaisen mekanis-
min voisi olettaa olevan tuon vaikutuk-
sen takana? Minkélaiseen kasitykseen
ihmisen toiminnan luonteesta oletus
nojaa? Millaiset olosuhteet ovat toi-
minnan onnistumisen kannalta parhaat?
Oletetaanko jonkin menetelmén sopivan
samanlaisena joka tilanteessa ja kaikille
asiakkaille?

Ongelman ymmértdmisen ja toimenpi-
teiden kytkosta voidaan valaista pelkis-
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tetylla esimerkilld tyottomyydesté: Paa-
dytdan tydskentelemaan hyvin erilaisin
menetelmin, jos asiakkaan tyottomyy-
den ajatellaan aiheutuvan

- yksilon ominaisuuksista (hdn on
laiska, joten hanta on aktivoita-
va),

- yksilon osaamisen puutteista
(h@n ei osaa atk:ta, joten hanelle
on jarjestettdva opiskelumahdol-
lisuus),

- tydpaikkojen puuttumisesta (yh-
teinen pohdinta, miten eldmaan
saisi mielekasta siséltoa tai, jos
tyottdmyysongelma on paikka-
kunnalla yleinen, voimien ko-
koaminen perustamaan sosiaalis-
ta yritystd jne.).

Toimenpiteiden ajoittamiseen puoles-
taan vaikuttaa suuresti se, suuntaudu-
taanko ratkaisemaan havaittavaan vai-
heeseen ehtineitd ongelmia vai kulkeeko
rinnalla ndkemys ongelmien kehittymi-
sestd prosessina. Talldin ongelma voi-
daan ehka vélttag, jos toimet suunnataan
prosessin sellaisiin vaiheisiin, jolloin
ongelmaa ei viela ole.

Taustaoletusten avaamisen tavoitteena
ei ole “oikean” teorian lGytaminen ja
testaaminen. Pikemminkin pyritddn an-
tamaan toiminnalle ”jarki” puhumalla
julki se, mik& kuitenkin on olemassa.
Rinnakkain voi olla erilaisia teorioita ja
oletuksia  tosiaan tdydentdmassa.
Avaaminen antaa myds arvioinnille
evéité selkeyttamalla toimintaa.

Onnistumisen ja jatkuvuuden varmistamisesta

Hyvan hankesuunnittelun avulla pyri-
taan vélttdmaan ongelmia, joihin hank-
keiden tiedetddn usein térmadvan. Han-
ke ei toimi, jos laht6tilanne jaa hyvin
epéselvaksi. Myos kehittdmiskohde ja
siitd johdetut tavoitteet voivat olla re-
sursseihin néhden liian mittavia. Aina ei
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ole selvaa, "kenen" hankkeesta on kyse
ja keiden kaikkien tulisi olla mukana.
Hanke voi myos eksya sivupoluille, jos
johtaminen on lepsua eikd etenemista
seurata. Henkiloston vaihtuvuus on
hankkeen kannalta hankalaa. Erityisen
ongelmallista ndyttdd olevan hankkei-
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den kantavuus, silld usein toiminta lo-
pahtaa hankkeen paattymisen myota.
Eldméan kulkuun kuuluu myos se, ettd
hyvistd suunnitelmista huolimatta asiat
eivat mene suunnitellun mukaisesti.
Hankkeisiin liittyvid ongelmia voi-
daan pyrkié vélttamaan tydskentelemal-
14 siten, ettd pysytaan jatkuvasti selvillg,
mit& ollaan tekeméssa. Téllainen ajatte-
lu siséltyykin kehittdvan asiantuntijayh-
teistydbn menetelmé&an. Sen mukaan
hankkeessa on kyse tavoitteellisesta

Eletéan ja
jne.
tehdaan Pyséhdytaén

T

Tutkitaan yhdessé

Kuvio 2. Elaméll& oppimisen malli

Eldaméalla oppimisen tai sosiaalisen
oppimisen ideana on oppiminen ja ke-
hittdminen toimijoiden arkipéivéan tyos-
kentelyn kautta, kuten kehittavassa asi-
antuntijayhteistyossakin.  ldeana on
sédannollisesti pysahtya tarkastelemaan
elettyd ja tehtyd. Yhdessd tutkimisen
vaiheet ovat erddnlaisia véliarviointeja,
joissa kaésitelladn tyontekijoilla olevan
seka erilaisin seurantamenetelmin kera-
tyn tiedon pohjalta mennyttd ja suun-
taudutaan tulevaan. T&lla tavoin toimien
huomataan hankkeen harhateille kar-
kaaminen ajoissa. Voidaan harkitusti
tehdd muutoksia, tuoda mukaan uusia
elementtejd. Nain myos tiedosta tulee
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kehittdmistyostd  (hyvd suunnittelu),
jossa kehittdmisprosessi  kohteineen,
tavoitteineen ja menetelmineen on koko
ajan arvioinnin ja muokkaamisen koh-
teena. Tallaisessa kehittamistydssa var-
sinaisina asiantuntijoina ja prosessin
etenemisen tutkijoina ovat toimijat.
Tarked tutkimusmenetelmd on asioiden
késittely tekemisen lomassa. Tallaista
tyoskentelyd voi kuvata seuraavasti
(Simelius 2003/ Jones):

Pyséhdytaén

tehdaén

T

Tutkitaan yhdessé

yhteistd omaisuutta eikd hankkeen
oleellinen tietovaranto poistu tyOpaik-
kaa vaihtavan henkilon mukana.
Parhaimmillaan tallainen tydskentely-
ote sisdistyy tyon tekemisen muodoksi
ja néin turvaamaan jatkuvuutta (edelld
kappaleessa Toimintamahdollisuuksien
varmistaminen kaésiteltiin eréitd muita
jatkuvuuden turvaamiseen liittyvid asi-
oita). Mallissa on kyse tyon jatkuvasta
kehittdmisestd. Sen toteutuminen vaatii
tuekseen oikeudenmukaiset, rohkaisevat
ja turvalliset, viestinnaltdédn avoimet ja
vastuullista osallistumista innostavat
seka riittavasti resurssoidut tydskente-
lyolosuhteet. (Simelius 2003).
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Arviointi osana hanketoteutusta

Arvioinnin laajasta aihepiiristd on
tarjolla lukuisia oppaita, joten tdssé yh-
teydessé sita kasitelldan vain tiivistetys-
ti. Kehittdvan asiantuntijayhteistyd —
menetelmdn mukainen kehittdmistyon
kohdeteemojen, tavoitteiden ja mene-
telmien tasmallinen méarittely muodos-
taa yhteyden kehittdmiskohteen ja yksit-
taisten tehtdvien valille; hyvin valitut
indikaattorit kertovat edetd&dnkd kohti
tavoitteita. N&in laadittu hankesuunni-
telma siséltadd jo itse asiassa arviointi-
suunnitelman perustan ja itsearviointi
on o0sa prosessin toteutusta.

Arviointisuunnitelmaa tehtdessa han-
kesuunnitelma tuotetaan uudelleen arvi-
oinnin kasittein. Kehittdvan asiantunti-
jayhteistyon nakokulmana on prosessi-
kehittdminen, jossa koko ajan seurataan
ja tarvittaessa uudelleen suunnataan
kehittdmistyotd. Ulkopuolinen asiantun-
tija, jos sellainen on mukana hankkees-
sa, ei ole ratkaisujen tarjoaja, vaan yh-
teistybkumppanina tuo tietonsa kéyt-
toon ja osallistuu tyoskentelyn tavoittei-
suuden yll&pitoon. Arviointimenetel-
mistd esimerkiksi empowerment evalu-
ation (Fetterman ym.1996) on l&hell&
edelld kuvattua ajattelumallia.

Arviointimenetelmia

Arviointi tarkoittaa jonkin toiminnan
arvon ja merkityksen osoittamista. Sita
tarvitaan selkiyttdmaan kuvaa sovellet-
tujen kaytantdjen toimivuudesta edel-
leen suunnistautumisen pohjaksi ja se
on osa hankkeen suunnittelua ja toteu-
tusta. Arviointia suunniteltaessa on sel-
vitettdva joitakin arvioinnin reunaehto-
ja, sillda ne madrittdvat mitd ja miten
kannattaa arvioida. Naitd ovat mm. ar-
vioinnin kayttotarkoitus ja arvioinnilta
odotetut tuotokset (vastataanko arvioin-
nilla rahoittajien vaatimuksiin, ovatko
taustalla osallisten intressit jne.). Arvi-
oinnin edellytyksistd keskeisin on hank-
keen yleisen arvioitavuuden selvittami-
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nen, minka lisaksi arvioinnin puitteet on
sovitettava kaytdssa olevien resurssien
rajoihin. My0s arvioinnin ohjausvas-
tuusta on paatettava seka lopulta siita,
miten arviointi aiotaan toteuttaa (esim.
ulkoinen arviointi, millainen? siséinen
arviointi, millainen? jne.). (Koskinen-
Ollonqgvist 2002, Robson 2001).

Seuraavassa avataan Koskinen - Ol-
longvistin (2002) luokittelua soveltaen
erityyppisten kysymysten avulla arvi-
oinnin yleinen kasitteellinen ja mene-
telméllinen kehikko. Kehikosta voi ha-
vaita, ettd arviointi on osa kehittdmis-
prosessin toteutusta, sen kokonaisuuteen
ja/tai eri vaiheisiin liittyen.

1) Rakenteellinen, hankkeen tarvear-
viointi etukateisarviointina (suun-
nitelman, tarpeiden tulkinnan ja l&h-
toselvitysten pétevyyden arviointi):
e vastaa kysymyksiin siitd, mihin

tilanteeseen tai oloihin hanke on
suunnattu ja hankeen tarpeesta
yleisesti.

2) Rakenteellinen, hankkeeseen sovel-
letun teorian (teorioiden) tai sovel-
lettujen nékokulmien arviointi etu-
kateisarviointina (valitun viiteke-
hyksen arviointi):

e vastaa kysymyksiin hankkeen
késitteellistamisestd ja hanke-
mallista.

3) Toteutukseen liittyva, hankkeen
prosessiarviointi  péivittaisarvioin-
tina (osana hankkeen jokapdivaistéa
ohjausta):

e vastaa kysymyksiin hankkeen
toteutuksesta, toiminnoista ja
palveluista.

4) Kokeellinen, vaikuttavuus- ja tu-
losarviointi kausiarviointina (tietty-
jen tyOvaiheiden kokoava arviointi)
ja kokonais- ja loppuarviointina (oh-
jelman kokonaisuuden arviointi):

e vastaa kysymyksiin ohjelman tu-
loksista ja vaikutuksista.
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5) Kehityksellinen arviointi (jarjes-
telmallista toimintojen parantami-
seen pyrkivaa)

e vastaa kysymykseen esimerkik-
si kuinka saavutetaan tietyt koh-
deryhmat.

6) Taloudellinen, panos-tuotos -
arviointi kokonais- tai loppuarvi-
ointina:

e vastaa kysymyksiin hankkeen
kustannuksista ja  kustannus-
hyodyista.

Hankkeen tai toiminnan arviointia
varten kerattdva aineisto riippuu arvi-
oinnin tarkoituksesta ja se on sidoksissa
palvelun, intervention tms. luonteeseen.
”Olennaista on méaritelld, mita arvioi-
daan ja mika on se ilmid, jonka usko-
taan tuottavan jonkinlaisen muutoksen
sekd milla tasolla tdm& muutos hyvék-
sytaan ... Konkreettisen ja perusteellisen
arviointisuunnitelman laatiminen antaa
pohjan jarjestelmalliselle arvioinnille ja
auttaa nakemaan arvioinnin eri vaiheita,
kohteita, sisaltéa ja toimintaa. Tavoit-
teena on pééasté tilanteeseen, jossa ’tie-
td4d mitd tekee’. Arviointi ei toteudu
irrallaan vallitsevasta todellisuudesta,
ohjelman omista rajoista ja voimava-
roista." (Koskinen-Ollongvist 2002, 4 /
Rossi ym. 1999).

Pienin resurssein toteutetussa hank-
keessa ei yleensa ole mahdollista toteut-
taa mittavaa arviointia. Selkeé&sti méari-
tetyt kehittdmiskohteet ja tavoitteet,
sédannollisesti toteutettu toiminnan tut-
kiminen” asiakaspalautteineen, valittu-
jen muutosindikaattoreiden seuranta ja
prosessin  huolellinen  dokumentointi
antaa usein riittavat ainekset vastata
kysymyksiin hankkeen tuloksellisuudes-
ta.

Keskusteluaineisto

Edelld todettiin, ettd kehittdmistydssa
on tarkedad l6ytdd yhteinen ymmaérrys
kehittdmistyon perusteista, kohteesta,
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Ulkopuolinen, jalkikateen suoritettu
arviointi on usein kokonaan tai osittain
prosessin arviointia; sen pohjaksi hyva
dokumentointi prosessista on vélttdma-
ton. Palveluja kehitettaessé ei ole harvi-
naista, ettd tuotettu palvelu toimii hyvin
joidenkin ihmisten osalta, joidenkin
osalta ei ehkd lainkaan. Samoin jotkin
olosuhteet ndyttavat liittyvan joihinkin
positiivisiin vaikutuksiin (vrt. voimaan-
tumisen mahdollistaminen / keskustelu-
aineisto / empowerment lyhyesti). Ta-
méan vuoksi vaikutuksia arvioitaessa
olisikin viisasta kysya yleisen keski-
maaréisen vaikutuksen sijaan ’mika
toimii, kenelle ja missa olosuhteissa?”’
(Robson 2001, 87).

Kehittava vertaiskaynti on kohtuulli-
sen helposti toteutettavissa oleva toi-
minnan ja sen laadun arvioinnin mene-
telméd. Kehittava vertaiskaynti on sa-
maan ammattiryhmaan kuuluvien, sa-
manlaisten tydyksikdiden tai saman
ongelman/tyfalueen parissa tydskente-
levien kesken tapahtuvaa tyon kehitté-
misté, jonka keskeinen osa on vierailu-
tai tutustumiskaynti. Kéynnin tavoittee-
na on perehtyd vapaasti valittavaan,
yhdessé sovittuun arviointi-
/kehittdmiskohteeseen  (hoitokaytanto,
toimintaprosessi, ty6tapa, laadunhallin-
tajarjestelmd,  dokumentointikédytanto
jne.) suunnitelmallisesti ja tavoitteelli-
sesti peilaten omaa toimintaa vertais-
kumppanin toimintaan (Outinen ym.
2003).

Lue lis&a: Kehittava vertaiskaynti - tyo-
valine laadunhallintaan
http://www.stakes.fi/stakestieto/julkaisu
t2004/a431 _tiivistelma.htm

tavoitteista ja menetelmistd. Mielenter-
veystyotd kehitettdessa on erityisen tér-
kedd selventédd aihealueen peruskasittei-


http://www.stakes.fi/stakestieto/julkaisut2004/a431%5Ftiivistelm%E4.htm
http://www.stakes.fi/stakestieto/julkaisut2004/a431%5Ftiivistelm%E4.htm

t4, jotka ovat sekavia ja joita kdytetddn
viittamaan hyvinkin erilaisiin asioihin.
Oleellista kaikenlaisessa auttamistydssé
on selventdd, mita asiakaslahtoisyydella
tarkoitetaan ja miten toiminnat méarit-
tyvat  asiakaslahtdisyysnakokulmasta.
Nykyisin kasitteet empowerment (voi-
mantuminen, valtaistuminen) ja dialogi-
suus ovat tulleet sangen yleisesti kéyt-
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toon, mutta nekin ymmarretddn varsin
erilaisin tavoin. Ohessa on nailta aihe-
alueilta nostettu keskeisia asioita esiin
toimimaan keskustelun ja kehittdmis-
tyossé tehtdvien omien maéaritysten poh-
jana.

Mitd on mielenterveys ja mielenterveystyo?

Mielenterveys on merkittdva yksiloi-
den ja perheiden ja sita kautta myos
yhteiskunnan voimavara. Mielentervey-
den, siis ihmisen sisdisten voimavaro-
jen, tilaan vaikuttavat yksilolliset tekijat

ja kokemukset, sosiaalisen vuorovaiku-
tuksen kenttd, yhteiskunnan rakenteet ja
resurssit seka kulttuuriset arvot (Lavi-
kainen ym. 2001, Lehtinen 2002).

Mielenterveyden késitettd voidaan kuvata seuraavasti (Lavikainen ym. 2001):

Sosiaalinen tuki
jamuu vuorovaikutus

eyhteis® ja ympéristd
ehallinto ja palvelut

syksilétaso esosiaalipolitiikka
eperhepiiri <4——p | eyhteiskuntajarjestelma
ekoulu ekoulutusresurssit

oty® easunto-olot

Yksilokohtaiset tekijat ja
kokemukset

e tunne-eldma, ajattelu, toiminta

o identiteetti, k&sitys itsestd,
itsetunto

e autonomia

o sopeutumiskyky (hallinta,
stressinsietokyky)

e muut yksil6lliset voimavarat
(koulutus, tieto)

e elaman koettu mielekkyys

o ruumiillinen terveys

4——¥| « sosiaalista kanssakaymista

Yhteiskunnalliset rakenteet ja
resurssit

staloudelliset voimavarat
epalvelujen saatavuus ja laatu

Kulttuuriset
arvot
o vallitsevat yhteiskunnalliset
arvot (tasa-arvo, ihmisoikeudet)
e mielenterveyteen kohdistuva
sosiaalinen arvostus

maarittavat sdannot

e mielenterveyden ja sen
hairididen sosiaaliset maaritteet

e mielenterveysongelmien
leimaavuus

¢ poikkeavuuden sieto

Kuvio 3. Mielenterveyden malli
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Mielenterveys on kykya havaita, ym-
martdd ja tulkita ympéaristtdmme, so-
peutua siihen tai muuttaa sité tarvittaes-
sa. Se on kykya solmia ja yllapitad sosi-
aalisia suhteita, kokea eldma mielek-
kaaksi ja toimia luovana, tuottavana ja
sosiaalisen vastuunsa tuntevana yhteis-
kunnan j&senend. Nain ymmaéarrettyna
mielenterveys irtoaa terveys — sairaus —
jatkumolta omaksi itsendiseksi késit-
teekseen (Lavikainen ym. 2001, Sohl-
man 2004). Taman ajattelutavan mu-
kaan ihmissuhdetyon sisdistettyna ulot-
tuvuutena tulee olla ihmisen voimavaro-
jen kasvun mahdollistaminen - myds
sairautta hoidettaessa. Yhteiskunnallis-
ten olojen tulee puolestaan olla sellaiset,
ettd ne edistdvat mielenterveyttd (Mie-
lenterveyslaki 1990).

Yllakuvattuun mielenterveyden kasit-
teeseen perustuva mielenterveystyo
suuntautuu kaikkiin - mielenterveyteen
vaikuttaviin alueisiin.  Tarvitsemansa
palvelut asiakkaan tulee saada toimin-
nallisena kokonaisuutena. Kaytdnndssa
tdma tarkoittaa asiakaslahtgista, hyvin
toimivaa yhteisty6tda viranomaisten,
jarjestojen, yksityisten palveluntuottaji-
en, seurakuntien ja vapaaehtoistoimijoi-
den valilla.

Mielenterveyslain mukaisesti ymmaér-
retty mielenterveystyd velvoittaa kysy-
maan: miten ja keiden kaikkien toimin
voidaan parhaiten

o edistaa yksilon psyykkisen hy-
vinvoinnin, toimintakyvyn ja
persoonallisuuden kasvua

e cehkaistd, parantaa ja lievittaa
mielenterveyden hairioita

e kehittdd vaeston elinolosuhteita
siten, ettd ne ehkdisevat ennalta
mielenterveyden hairididen syn-
tya, edistavat mielenterveystyota
ja tukevat mielenterveyspalve-
luiden jarjestamistd. (Mielenter-
veyslaki 1990).

Monitasoiset vastuut ja tehtavéat vaih-
televat yhteiskuntapolitiikan suunnitte-
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lusta palvelujarjestelméan toimivuuteen,
yksildiden toisistaan vélittamisestd am-
mattilaisten toimintaan ja toimintata-
poihin. Kunnan mielenterveystyd on
ymparistdjen  suunnittelua, ihmisten
eldmis- ja toimintamahdollisuuksien
turvaamista ja toimiva palveluita. Sosi-
aali-, terveys- ja kunnan muissa palve-
luissa, oppilaitoksissa ja tydeldméssa
mielenterveyden edistdminen nayttaytyy
ihmisten hyvéaa vointia ja voimavaroja
vahvistavina, yllapitavin ja edistavina
toimintatapoina ja kulttuurina. (Kiikkala
ym. 2002).

Mielenterveystyon kokonaisuuden
koordinoimiseksi on tarpeen laatia kun-
taan / seudulle mielenterveystyon ko-
konaissuunnitelma (Mielenterveyspal-
velujen  kehittdmissuositukset 2000,
Mielenterveyspalveluiden laatusuositus
2001). Suunnitelman laatiminen on mo-
nien toimijatahojen yhteisty6té. Suunni-
telma syntyy toki yhden tyontekijan
virkatyOnékin, mutta toimivuuden ta-
kaamiseksi myods kuntalaiset ja suunni-
telman toteuttajat tarvitaan osallistujiksi
tyostdmiseen. Laadintaprosessi tulisi
toteuttaa siten, ettd suunnitelma konkre-
tisoituu eri toimijoiden l&hiajan tehta-
viksi ja siséltdd myos jatkuvuuden. Ky-
se on siis kehittdmistyosta, ei vain
suunnitelman  laatimisesta  paperille.
Mielenterveystyon kokonaissuunnitel-
massa huomioidaan parhaimmillaan
koko mielenterveystyon kenttd ja mie-
lenterveystyén  koordinointivastuusta
sovitaan kunnan paatoksentekojarjes-
telmassa.

Mielenterveystyon kentta

Mielenterveystyohon kuuluu mielenter-
veyden edistdminen, hairididen ehkaisy,
hoito ja kuntoutus.

Kunnan tulee huolehtia alueensa mie-
lenterveyspalveluiden  jérjestamisesta
osana kansanterveystyOtd ja sosiaali-
huoltoa. Mielenterveyspalvelut tulee
jarjestad alueella esiintyvan tarpeen
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mukaisesti. (Mielenterveyslaki 1990,
58).

Mielenterveyden edistdminen on toi-
mintaa, jolla tuotetaan suotuisia yksil6l-
lisid, sosiaalisia, yhteiskunnallisia ja
ymparistoolosuhteita ihmisten eldamisen
ja kasvun tueksi. Mielenterveyden edis-
tdmista kaytetddn usein ylakésitteena
monenlaisille 1ahestymistavoille ja toi-
menpiteille, jotka voivat kohdistua yh-
teiskunnan, yhteisojen tai yksilolliselle
tasolle. Mielenterveyden edistaminen ja
hairididen ehkaiseminen ovat limittéi-
sid ja paallekkaisia toimintoja (Lahtinen
ym.1999). Niitd voi luokitella esimer-
kiksi toiminnan tavoitteen mukaan seu-
raavasti:

Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtdisyys on kasite, joka saa
hyvinkin toisistaan poikkeavia tulkinto-
ja eri toimintaympaéristdissa. Sen toteu-
tumista pidetdan usein itsestdan selvyy-
tend, mutta lilan harvoin on mietitty,
mitd asiakaslahtdisyys omassa tyodyhtei-
s0sséd ja organisaatiossa tarkoittaa. Yk-
sittaiselle tyontekijalle asiakasl&dhtoisyys
on ratkaisuja, joita hén asiakkaan kanssa
toimiessaan tekee. Tyontekija ei kuiten-
kaan ole riippumaton ratkaisujen tekija,
vaan monin tavoin sidoksissa toimin-
taympéristoonsa. Seuraavassa kaydaéan
lapi asiakasléhtoisyyden perusteita ja
esitelladn pari kaytdnnon esimerkkia,
jotka avaavat nakokulmia asiakaslahtoi-
syyteen.

"Asiakaslahtoisyys taytyy tavallaan
I0ytaa yhessa sen asiakkaan kanssa'*

Asiakaslahtoisyys ei ole taivutettavis-
sa yksiselitteiseksi maaritelmaksi. Se on
asiakkaan ja tyontekijan vuorovaikutus-
ta, siis vaihtelevaa ja lisaksi ulkoisten
tekijoiden osittain maarittdmaa (esim.
tydyhteisd, organisaatio, lainsaadanto,
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Tavoite:

ihmisten selviytymisen / pérjaamisen
vahvistaminen = edistavaa toimintaa
riskien vahentaminen = ehkaisevaa
toimintaa

Edistavat toimet ovat edelleen jaotelta-
vissa tavoitteiltaan yksiléllista kapasi-
teettia vahvistaviin ja suojaavia olo-
suhteita edistaviin toimintoihin.

Samalla tavoin hairiditd ehkaisevien
toimien tulisi suuntautua seké yksilolli-
siin riskeihin ettd hairidille altistaviin
ja niitd laukaiseviin olosuhdetekijoi-
hin. (Upanne 2001/ Silverman ja Fel-
ner).

yhteiskunnallinen ilmapiiri). (Kokkola
ym. 2002).

Asiakaslahtdisyyteen punoutuu moni-
tasoista vuorovaikutusta, valta- ja or-
ganisatorisia suhteita sekda vastuun ja
osaamisen kysymyksid. Namé& monita-
hoiset asiat jadvat usein kasittelemétta
tyoyhteisOissé ja kehittamistyossa, silla
asiakaslahtoisyyden toteutumista pide-
tadn usein itsestdan selvyytena. Kuiten-
kin ”[h]elposti meilla ammatti-ihmisilla
on tietynlainen sapluuna, minkd mukaan
sitd tyotd tehddan ja se lahtee meista
ké&sin”.

Seuraavat ovat keskeiset asiakaslah-
toisyyden elementit (Kokkola ym. 2002,
Rauhala 1985, Sérkeld 2001, Immonen
2003):

e Asiakaslahtdinen toiminta on
ytimeltaddn syvasti eettistd. Sen
lahtokohtana on ihmisarvo ja sen
perusteella ihmisen kunnioitta-
minen, yhdenvertaisuus, rehelli-
syys ja hoidon / palvelujen jat-
kuvuuden turvaaminen.

e |hminen ndhd&n persoonana,
kaikkien olemisen puoliensa
vuorovaikutuksellisena kokonai-

23



suutena. Han on fyysinen kaik-
kine siihen kuuluvine biologisi-
ne puolineen, sosiaalinen (perhe,
ystavét, kollegat, naapurit jne.)
ja mielellinen (tiedot, arvot jne.,
koko symbolinen / merkitysym-
péristd). Han eldd aina joissakin
olemista madrittavissa olosuh-
teissa.

e Asiakaslahtoisesti toimiva tyon-
tekija yhdistdd omassa toimin-
nassaan ihmisyyden ja alansa
asiantuntijuuden, luopuu yla-
ja/tai ulkopuolelle asettuvasta
asiantuntijavallasta ja auttaa
asiakasta toimimaan taysivaltai-
sena ihmisena.

e Jokainen kohtaaminen on ainut-
kertainen, dialogisuuteen pyrki-
va ja perustana olevia arvoja
kaytdnnon tilanteessa konkreti-
soiva.

e Asiakaslahtoisesta tydskentelys-
t4 heijastuu vélittdminen ja to-
dellinen halu auttaa asiakasta.
Olennaista ei ole vain, mita teh-
dédan ja sanotaan, vaan myos mi-
ten. Se kertoo tyontekijan moti-
vaatiosta, joka usein on tydsken-
telyn kannalta olennaisempi
kuin asiakkaan motivaatio.

Tallaisen asiakaslahtGisen tyootteen
katsotaan edistdvén sekd asiakkaan etta
tyontekijan mielenterveytta ja voimaan-
tumista, minkd vuoksi sen tulisi olla
siséistettynd kaikessa ihmissuhdetyossa.
(Kokkola ym. 2002).

"Valilla kaydaan kiihkeita keskustelu-
ja, ettd miks ja miks ja miks tehdaan
nain®
Asiakaslahtdisyyden toteuttamisen
edellytykset ovat hyvét
e avoimen keskustelun sallivissa
ja sitd innostavissa tyoyhteisois-
sS4, joissa
e tyontekijoiden ja johtajien né-
kemykset tyon arvoperustasta,
eettisestd luonteesta ja toimin-
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tamenetelmista ovat yhdensuun-
taiset ja jossa

e asiakaslahtoisyys on mahdollis-
tettu myds resurssein.

Resurssikysymykset, ennen muuta
henkilokunnan maarad koskevat, on
koettu vaikeiksi sen vuoksi, ettd tarkko-
ja madrityksia henkilokunnan maarasta
erilaisissa hoito- ja tydymparistissa on
vaikea antaa olosuhteiden vaihtelevuu-
den vuoksi. Usein my0ds vedotaan re-
surssien vahéisyyteen, vaikka ongelmat
johtuisivat pikemminkin tyokulttuurista,
johtamisesta yms. Selvéé kuitenkin on,
ettd henkilokunnan pitkdan jatkunut
vaje aiheuttaa uupumusta ja estéda hyvén
asiakastyon. Muita tyohon liittyvia on-
gelmia ei toisaalta voida poistaa henki-
l6ston maadraa lisdéaméalld. Osaamisen
ajan tasalla pidon (mika sekin on tydyh-
teisOn térked resurssi) tueksi on tulossa
lakisaateinen taydennyskoulutusvelvoite
seka terveys- ettd sosiaalialalle.

Asiakaslahtoista tyota johdetaan tyon-
tekijalahtoisesti ja inhimillisesti, siis
samassa hengesséd kuin asiakaslahtoistéa
asiakastyotékin tehdaan.

Hyvéssa tydyhteisdssa on mahdollista
toimia toisin”, jarruttelematta, kun se
tehdaan asiakkaan hyvinvointia liséa-
vasti. Tallainen ilmapiiri mahdollistaa
hyvan vuorovaikutuksen synnyn. Voi-
daan paasta tilanteeseen, jossa osapuolet
toisiaan tukien tuottavat sekd péivittai-
set vélttdmattomyydet ettd parhaimmil-
laan ylittavat ne luoden jotakin enem-
méan. Mitd silloin tuotetaan, riippuu ti-
lanteesta. Seuraavan esimerkin hoitajat
hoitivat vanhuksia pitkdaikaishoidossa.
Heidan tyQotteestaan voi sanoa, ettd
heilld oli somaattisessa hoitotydssa si-
sdistyneend mielenterveyden edistami-
nen. Lisdksi voidaan havaita, etta téallai-
sen tyootteen toteuttaminen oli mahdol-
listettu tyoyhteis0ssé ja silla oli esimies-
ten tuki.
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Erdat hoitajat kokeilivat kokonaisval-
taisen hoitosuunnitelman laatimista.
Heidan ja asiakkaan yhteinen hoito-
suunnitelma ™ ... oli erittdin epaorto-
doksinen... Siind ei keskitytty mihink&an
pelkastaan liikuntakyvyn parantamiseen
eikd suolen toiminnan turvaamiseen,
vaan siind oli se hanen koko eldmansa.
Meidan muut hoitosuunnitelmat oli pe-
rinteisesti tarvelahtoisia ja painotti so-
maattis-fyysistd puolta, mutta se lahti
oikeesti siitd ihmisestd. Se oli iloinen,
humaani, kokonaisvaltainen ja oivalta-
va. Hoitajat oli saanu loistavan idean,
kun he olivat sen potilaan kanssa tehny
toita ja sit he oli lahteny tukemaan toi-
nen toisiaan ... ainut mita se vaati oli,
etta piti innostua ... ja sen, et kukaan ei
menny jarruttelemaan sita. Parhaimmil-
laan vuorovaikutus voi olla, etta se mita
potilas kertoo muutenkin kuin sanoil-
laan, niin se saa hoitajissa vastakaikua
ja ne panee sitten toimeksi ja se liike on

molemminpuolista™.
(Kokkola ym. 2002, 42 — 43).

Yksittdisen tyOntekijdn on vaikea,
usein mahdoton ylittaa yksin asiakasléh-
toisyyden rakenteellisia seka johtami-
seen ja tyOyhteisdjen toimintatapoihin
liittyvia esteitd. Talldin asiakaslahtoi-
syys voi kylla ilmetd yksittéisten asia-
kastapaamisten tasolla laajenematta
kuitenkaan koko yhteison tyoskentely-

Asiakaslahtoisyys kaytannoissa

Jos terveyden- tai sosiaalihuollon or-
ganisaation toiminnan perustaksi hy-
vaksytddn asiakaslahtoisyys, on mietit-
tavd, mitd se edellyttdd toimintamene-
telmilt4, toiminnan seurannalta ja laa-
dunhallinnalta. Seuraavassa pohditaan
ensiksi  asiakastyytyvaisyyskyselyiden
ongelmia ja esitetddn sen jalkeen pari
esimerkkid asiakaslahtoisten kéytanto-
jen kehittdmisesté.

Stakes, Aiheita 15/2005

KEHITTAVA ASIANTUNTIAYHTEISTYO i
MIELENTERVEYSTYON SUUNNITTELUVALINEENA

tavaksi. Jokaisessa asiakastyota teke-
vassa yksikossa tulisikin konkretisoida,
mitd ihmisen kunnioitus ja siihen perus-
tuva asiakaslahtdinen tyd kéaytannossa
merkitsee. (Kokkola ym. 2002). Té&ta
keskustelua tarvitaan, sill& "hoivan tuot-
taminen ja heikon ihmisen auttaminen
on véajaamatta myos eettinen suhde ...
siihen liitetddn hyvén tekemisen ja py-
hyyden leimoja, vaikka siihen siséltyy
myo6s alistamisen, ndyryyttdmisen ja
vallankdytén mahdollisuus” (Koistinen
2003, 168 - 169). Etiikka, moraali ja
tyoskentelytavat kehittyvat yhteisoissa
vuorovaikutuksen kautta.

Koko palvelujarjestelmdd koskevana
haasteena on ammattien ja sektorien
valisten muurien poistaminen ja valta-
rakenteiden uudistaminen siten, etta
toiminta yli hallinto-, sektori- ja hie-
rarkkisten rajojen tulisi joustavaksi ja
itsestdén selvéksi toimintatavaksi. Dia-
logisten kaytantojen kehittdmisté tarvi-
taan johtajien ja alaisten, palvelujen
tuottajien ja niiden kayttajien, ammatti-
laisten ja kansalaisten seka julkisen val-
lan ja yksityisten tuottajien suhteissa
(Arnkil ym. 2000).

(Edelld olevat otsikoiden sitaatit ovat
perdisin teoksesta Kokkola ym. 2002).

Mihin asiakas on tyytyvainen?

Asiakaspalautteen kerddmisen ja asia-
kastyytyvaisyyden mittaaminen kuulu-
vat osana hyvan palvelujarjestelmén
kéaytantoihin.  Palautteen  ker&damisen
tarkoitus on kuitenkin tarkoin mietitta-
vd, samoin se, mitd toteutetut tyytyvai-
syyskyselyt mittaavat.

Asiakastyytyvaisyyskyselyiden — mu-
kaan ihmiset ovat usein kohtuullisen
tyytyvaisid saamaansa palveluun. Taméa
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el kuitenkaan valttamatta kerro, oliko
palvelusta hy6tya eika sitd, mihin oltiin
tyytyvéisid. Aina ei esimerkiksi ole sel-
vad, mika on hyvan hoitokokemuksen
kannalta tarkedad: mielenterveysongel-
mien hoito-organisaatioissa hoitohenki-
Iokunta kiinnittdd eniten huomiota ter-
veyteen liittyviin tarpeisiin, kun taas
potilaiden huolet liittyvat useammin
sellaisiin asioihin kuin tiedonsaanti,
puhelimen k&yttomahdollisuus ja sosi-
aalietuisuudet  (Fréjd  ym. 2003,
http://www.pmh.info/raportit.htm).
Tyytyvdisyytta kysytaan yleensé toimi-
aloittain, jolloin monia palveluita tarvit-
sevien ihmisten asioiden lopullinen hoi-
tuminen j&& selvittdmattd. Palautelo-
makkeissa kysyttyihin kehittdmisehdo-
tuksiin voi jarjestelmé& tuntemattoman
olla vaikea vastata. (Pohjola 1997).
Lomakkeiden kielikdan ei ole aina sel-
kedd ja asiakas joutuu ilmaisemaan itse-
aan vierain kasittein. K&ytannon ongel-
man muodostaa usein varsin suuri ka-
to.(Frojd ym. 2003).

Kyselyja laadittaessa olisikin ensiksi
kysyttavd, mihin palautetta tarvitaan ja
miten sitd aiotaan kayttad. Onko kysely
vain rutiiniksi  muuttunut menettely,
onko kysymykset tuotettu jarjestelman
nakokulmasta vai ollaanko oikeasti
Kiinnostuneita asiakkaan nakemyksista
ja halutaanko vahventaa h&nen osalli-
suuttaan? Kyselyn tarkoituksen selvittya
on mietittdvd, mitd kysytddn ja miten
kysymykset muotoillaan. Vaikea on-
gelma on, miten yleisilla kysymyksill&
voidaan (voidaanko lainkaan?) tavoittaa
asiakkaan kannalta tarkeitd, ainutkertai-
sia kokemuksia. (Pohjola 1997).

Kokonaisuus esiin

Asiakaspalauteongelmiin on pyritty
vastaamaan kyselykdytantoja kehitta-
malla. Uusista lahestymistavoista voi
poimia ideoita edelleen kehittelyyn.
Suomessa kiinnostava, tuore kokeilu
toteutettiin Pirkanmaan mielenterveys-
hankkeen (PMH) tutkimuksessa, jossa
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testattiin  uudentyyppisen haastattelu-
menetelman / mittarin (ARVO) soveltu-
vuutta mielenterveys- ja péihdehuolto-
palvelujen kayttajan kokemusten Kku-
vaamiseen (Frojd ym. 2003,
http://www.pmh.info/raportit.htm).

PMH:n tutkimuksessa kdytetyn haas-
tattelulomakkeen kehittivat alun perin
brittilaiset psykiatrian asiantuntijat ja
potilasjarjestdjen edustajat yhteistyssa.
Kehitetty mittari kuvaa useita erilaisia
osa-alueita, joista psykiatrisen potilaan
nékokulmasta palvelukokonaisuus
muodostuu:  asuminen, taloudellinen
tilanne ja avun saanti taloudellisissa
asioissa, toiminta paivisin, suhteet per-
heeseen ja ystaviin, sosiaalinen elama,
tiedonsaanti ja neuvonta, mielenterve-
yspalveluiden saatavuus ja valinta seka
yhteistydsuhde mielenterveystyonteki-
joiden kanssa, itsemadrdaminen ja asi-
oiden ajaminen (advocacy), leimautu-
minen, syrjinté ja syrjaytyminen, laake-
hoito, fyysisen terveyden hoitoon liitty-
vien palvelujen saatavuus seka yhteisty0
fyysisen terveydenhuollon tydntekijoi-
den kanssa.

Kunkin osa-alueen aluksi esitetdén
normatiivinen kuvaus siit4, millaisten
asioiden ainakin pitéisi toteutua, jotta
asiat olisivat hyvin. Tamén jalkeen vas-
taajalle esitetdédn kolme eri kysymysté:
A-osassa kysytédan, miten hyvin palve-
lun kéyttdjan oma tilanne vastaa esitet-
tyd kuvausta, B-osassa pyydetéan arvi-
oimaan, kuinka tyytyvadinen vastaaja on
omaan tilanteeseensa t4ssa asiassa ja C-
osassa pyydetddn vastaajaa vield avoi-
mella kysymykselld kertomaan lis&a
omasta tilanteestaan suhteessa osiossa
tarkasteltuun asiaan.

Asiakaslahtoiseen laadunhallintaan

Eila Kujalan vaitdstydssaan (Kujala
2003, http://acta.uta.fi/pdf/951-44-5605-
X.pdf) kuvaaman, terveyskeskuksen
kéytdnnoisséd kehitetyn ja kokeillun,
laatujarjestelman perustana on asiakas-
lahtoisyys. Se konkretisoituu ihmisen
osallisuudeksi omaan hoitoonsa. Osalli-
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suus on madritetty seuraavasti: tuki it-
sehoidolle ja omalle selviytymiselle,
yksilollisyys, itsemaardédmisoikeus ja
tuleminen kohdelluksi arvostaen, per-
soonana oman eldmansa ehdoilla. Ndin
madritetyn osallisuuden katsotaan so-
veltuvan tavoitteeksi kaikille hoitoa
toteuttaville professioille.
Laatujarjestelmémallissa hoitoproses-
sia on tarkasteltu asiakkaan kokemusten
kautta mitaten palveluketjussa olevia
hoitoepisodeja ja hoitojaksoja kohden-
tamalla huomio yhteen &sken koettuun
hoitotilanteeseen. Kyse on toistuvasta,
satunnaisesta interventiosta, joilla koo-
taan useita kertoja toimintavuoden aika-
na pienié otoksia, joissa asiakkaat anta-
vat arvosanan hoitokokemuksestaan.

Empowerment lyhyesti

Seuraavassa empowerment —kasitetta
tarkastellaan padosin Siitonen (1999) ja
Sarkel& (2001) pohjalta.

Sisédisen voimantunteen rakentuminen
(voimaantuminen) on keskeistd ihmisen
hyvinvoinnin ja toimintakykyisyyden
kannalta. Sisdisen voimantunteen saa-
vuttaneesta ihmisesta heijastuu myodn-
teisyys, toiveikkuus ja positiivinen lata-
us. Ihmisella on halu yrittdd parhaansa
ja ottaa vastuu yhteisossd myds muiden
hyvinvoinnista. Voimaantuminen viit-
taa kokonaisvaltaiseen hyvan voinnin
tilaan. Talléin lahestytddn ihmisen sisai-
siin voimavaroihin viittaavaa mielenter-
veyden kaésitettd; voimaantumisen mah-
dollistaminen on mielenterveyden edis-
tamista.

VVoimaantuminen on henkilokohtainen
ja sosiaalinen prosessi: toista ei voi
voimaannuttaa, mutta ympéristd voi
mahdollistaa voimaantumista.  Néin
haasteeksi  nousee  voimaantumista
mahdollistava toimintaymparistd. Hen-
kilokohtainen ja sosiaalinen tarkoittaa
my06s sitd, ettd vastuullisuus ulottuu
molemmille tasoille. Se ilmenee paitsi
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Palaute keratdan heti hoitotapahtuman
jalkeen, jolloin tilanne ja siitd saatu ko-
kemus ovat tuoreena seka asiakkaan etté
tyontekijan muistissa. Keratty tieto
mahdollistaa kunkin osa-alueen tarkas-
telun, osa-alueiden vertailun (hyvé hoito
tarkoittaa eri asioita eri toiminnoissa)
seka kokonaisuuden arvioinnin. Tilas-
tollisin menetelmin tietoa voidaan edel-
lisen lisaksi hyodyntdd monin tavoin.
Laadunhallinnan jarjestelmd on raken-
nettu siten, ettd tieto kasitelladn yhteis-
kokoontumisissa, joista se paatyy kay-
tantdjen kehittdmisen osaksi. Samalla
tyontekijoiden osallistuminen tyon ke-
hittdmiseen mahdollistuu.

omasta, my0s yhteisesta hyvinvoinnista
huolehtimisena ja sulkee pois oman
edun tavoittelun muiden kustannuksella.

Voimaantumista mahdollistavassa
ympéristossd ilmapiiri on turvallinen,
avoin ja luottamuksellinen. Tunteilla ja
huumorilla on vankka sijansa. Ihmista
arvostetaan, han voi kokea itsensa hy-
vaksytyksi ja merkitykselliseksi. Hanel-
I4 on vapaus asettaa itselleen pdamaaria
ja mahdollisuus toimia niiden hyvéksi -
myos kokeilla, yrittdd ja erehtyd. Vastuu
omista teoista ja toisten hyvinvoinnista
kasvaa keskindisen arvostuksen ja luot-
tamuksen ilmapiirissa.

Voimaantuminen ei ole pysyva tila.
Taman vuoksi on kiinnitettadva jatkuvas-
ti huomiota niin asiakastydssa kuin tyo-
yhteisossékin ihmisestéd itsestdan lahte-
van voimaantumisen mahdollistami-
seen.

Voimaantumisen mahdollistaminen on
asiakastyon ydinta. Asiakas ei ole muu-
toskohde, vaan muutoksen toteuttaja.
Siksi hanté on autettava omaa elamansé
ohjaajaksi - ei noyréksi tottelijaksi. Jos
asiakasta loukataan ja itsetuntoa nujer-
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retaan, heikennetd&n muutostyon edelly-
tyksid - heikennetdan juuri hantd, joka
muutoksen voi toteuttaa.
Voimaantumista mahdollistavassa
tyOyhteis0ssa

toimintaa arvioidaan yhdessd, ennakko-
luulottomuus on vahvuus, erehtyminen
sallittua ja oikeudenmukaisuus ja avoi-
muus vallitseva kaytantd. Hyvassa tyo-

Dialogisuus lyhyesti

Kehittdmis- tai ihmissuhdety6ssa dia-
logilla tarkoitetaan vuorovaikutuksellis-
ta keskustelua tavoitteena sellaisen uu-
den yhteisen ymmarryksen I6ytyminen,
jota osapuolten ei ole mahdollista yksin
tuottaa. Dialogisuuden taustalla on na-
kemys, jonka mukaan mihin tahansa
tilanteeseen on monia patevia ratkaisuja
ja nékokulmia. Dialogiin osallistujat
asettuvat samalle viivalle tutkimaan ja
vertailemaan nékemyksiaan todellisuu-
desta.

Asiakassuhteessa dialogisuus edellyt-
tdd arvostuksen, yhdenvertaisuuden,
turvallisuuden ja luottamuksen ilmapii-
rid, jossa ristiriitaiset nakemykset uskal-
letaan nostaa esiin. N&in vaikeidenkin
asioiden kasittely mahdollistuu. Esi-
merkiksi usein hankaluutensa vuoksi
ohitettujen moraalikysymysten - minké&
nékee hyvand, mink& pahana - kasitte-
lya ei pida valtelld, silla juuri moraali
ohjaa oleellisesti ihmisen toimintaa.
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yhteisossé ihminen voi kokea toiminta-
vapautta, itsensd hyvaksytyksi ja tyonsa
merkitykselliseksi; tatd kautta syntyy
tyonilo ja sitoutuminen tehtévien téayt-
tdmiseen. Jokainen on vastuullinen hy-
van ilmapiirin yllapidosta, mutta erityi-
sen suuri vastuu on esimiehilla. Tyoyh-
teison arkipdivassd tulee nékyd, ettd
tyontekijat ovat voimavara.

Moralismi sen sijaan ei kuulu ty6hon.
Moraalilla ohjataan omaa, moralismilla
muiden toimintaa (Sérkelda 2001). Eri-
laisten nékokulmien kohdatessa uuden-
laisen ymmarryksen synty mahdollistuu.

Dialogista vuorovaikutusta tavoittele-
van tyontekijdn on oltava hienotuntei-
nen. Hanen on tiedettdvd, milloin on
sopiva aika vastata ja miten vastataan.
Vastaamisella ei saa synnyttaa tilannet-
ta, jossa asiakas tuntee itsensd ahdiste-
tuksi. Kiinnostuneisuus ja avoimuus
avaavat tietd dialogisuudelle. Dialogi-
sessa vuorovaikutuksessa osallistujat
vaikuttuvat toisistaan; vaikuttumiselle
on uskallettava antaa mahdollisuus.
Toisen ihmisen hyvaksyminen tulee to-
deksi vuorovaikutuksessa, jossa Kkysy-
tadn, kuunnellaan, koetellaan ja yhteen
sovitetaan ndkemyksia seka paljastetaan
asioiden ulottuvuuksia (Monkkonen
2002).
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Vihjeitd dialogisuuteen pyrkivélle
(Heikkila & Heikkila 2001):

Kuuntelu

Ottaa vastaan mitd sanotaan, pitaa
sit4 sanojan totuutena.

Kokee tilanteet mahdollisuuksina
syventaa ymmarrystaan.

Kuuntelee jokaisen oman tarinan
ilman kritiikkié.

Kuuntelee enemman kuin puhuu.
Reflektoi sen sijaan, etta reagoisi.

Tutkiva kysely
Kysymysten tarkoituksena on

selventaa ja syventdd ymmartamista,

ymmartdd, mitd toisten ajatukset

merkitsevat heille,

tutkia itsestaan selvia olettamuksia.
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loginen  kehittdminen  kunnissa.
Stakes. Raportteja 253 / 2000. Jy-
vaskyla.

Verkostotutkimus ja kehittdmisme-
netelmat,
http://www.stakes.fi/hyvinvointi/ve
rk/index.html

Seikkula, J., Alakare, B. , Aaltonen,
J., Holma, J., Rasinkangas, A. &
Lehtinen, V.

Open Dialogue Approach: Treat-
ment Principles and Preliminary
Results of a Two- year Follow-up
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