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1 JOHDANTO

Kuvaus asiakasraatitoiminnasta tehtiin osana HeBu-Vantaa, henkilokohtaisen
budjetoinnin kokeiluhanketta. Asiakasraati ja yhteiskehittdminen integroivat
henkilokohtaisen budjetoinnin perusajatukset osaksi Vantaan vammaispalveluja. Ne
lisaavat asiakkaiden voimaantumista, itsemaaraamisoikeutta,

vaikuttamismahdollisuuksia ja osallisuutta.

Asiakasraati on yhteiskehittamisenmuoto, jossa asiakkaat osallistuvat kayttamiensa
palvelujen suunnitteluun, kehittamiseen ja testaamiseen. Vammaispalveluiden
asiakasraadissa mukana ovat kehittdjaasiakkaat ja -tyontekijat. Asiakasraadin
toiminnasta vastaa koordinaattori. Vammaispalveluiden tyontekijoita tukevat
koulutetut vertaistoimijat ja kokemusasiantuntijat. Asiakasraadin avulla pyritaan
laajentamaan asiakkaiden osallistumista omien palvelujen kehittamiseen.
Asiakasraadissa vammaispalveluiden asiakkaat ja tyontekijat kehittavat
tasavertaisina toimijoina uusia palveluja ja jo olemassa olevia palveluja, mutta myos
uusia kaytanteita ja prosesseja, jotka mahdollistavat toimivammat ja yksilollisemmat

vammaispalvelut.

"Kesékuussa 2021 sdédetyssa laissa hyvinvointialueista (611/2021)
tuodaan esiin alueen asukkaiden ja palvelujen kéyttéjien oikeuden
osallistua ja vaikuttaa hyvinvointialueen toimintaan. Téméa voi tapahtua
esimerkiksi jarjestédmaéllé asukasraateja sekd keskustelu- ja
kuulemistilaisuuksia, mutta myds valitsemalla palvelujen kayttéjien
edustajia hyvinvointialueen toimielimiin, suunnittelemalla ja kehittémélla
palveluja yhdessé palvelujen kéyttéjien kanssa, jarjestémalléa
mahdollisuuksia osallistua hyvinvointialueen talouden suunnitteluun,
tukemalla asukkaiden seké jérjestbjen ja muiden yhteis6jen oma-
aloitteista asioiden suunnittelua ja valmistelua. Asiakasraatitoiminnan

kautta mahdollistetaan ylléa mainittuja toimia.”
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Kuva 1 Yhteiskehittdminen Vantaan vammaispalveluissa

Asiakasraadin tarkoituksena on varmistaa asiakkaan aanen kuuluminen palveluissa
ja madaltaa kynnysta osallistua palvelujen kehittdmiseen. Se osallistuttaa ja
sitouttaa asiakkaita, luo kumppanuutta asiakkaiden ja tydntekijoiden valille seka
voimaannuttaa asiakkaita ja tydntekijoita. Asiakasraati vahvistaa myos

vuorovaikutusta ja lisaa toiminnan Iapinakyvyytta.
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2 YHTEISKEHITTAMINEN

Yhteiskehittamisella tarkoitetaan siirtymista asiantuntijalahtdisesta palvelujen
suunnittelusta ja toteuttamisesta asiakkaiden kanssa yhdessa kehittamiseen.
Asiakkaat ovat luovia toimijoita (subjekteja), ei vain tutkimuskohteita tai testaajia
(objekteja). Yhteiskehittamista leimaa toimijoiden yhdenvertaisuus. Se myos vaatii
avointa vuorovaikutusta yhteisella kielella, kumppanuutta, toisten kunnioittamista ja
arvostamista. Yhteiskehittaminen parantaa palvelujen laatua, palvelujarjestelmien
toimivuutta ja vaikuttavuutta. Kun asiakkaat paasevat kehittdmaan ja
suunnittelemaan heille tarkoitettuja palveluita, he voimaantuvat ja palveluista
muotoutuu toimivampia asiakkaiden nakdkulmasta. Yhteiskehittamisen kautta
saadaan arvokasta tietoa asiakkaiden todellisista tarpeista ja ndkemysta

toimivammista palveluista.

Yhteiskehittamisen mahdollistamiseksi hyvia menetelmia ja tydkaluja on esimerkiksi
palvelumuotoilussa. Menetelmat ja tyévalineet luovat keskindista ymmarrysta,
vuorovaikutusta, yhteisia tavoitteita ja helpottavat suurien kokonaisuuksia
ymmartamista. Palvelumuotoilu nostaa siis asiakkaan keskiodon. Tama helpottaa
palvelumuotoilun ottamista osaksi kehittamistyota. Palvelumuotoilun tydkaluja ja
menetelmia I6ytyy esimerkiksi Espoon sivistystoimen kehittamasta "Tyokalupakki

palvelumuotoilijoille” tydkalupakista.
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3 ASIAKASRAATI

Asiakasraati on yhteiskehittamista, jossa hydodynnetaan kehittajatyontekijoiden ja -
asiakkaiden osaamista ja kokemusta. Asiakasraati on toiminnan kehittamista

yhdessa - eika vain asiakkaiden osallistamista.
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Kuva 2 Asiakasraatitoiminta

3.1 Asiakasraatiin osallistujat ja heidan koulutuksensa

Asiakasraatiin osallistuu vammaispalveluiden asiakkaita, tyontekijoita ja
koordinaattori. He kaikki ovat saaneet tarvittavan koulutuksen. Myds
vammaispalveluiden johto, Vammaisneuvosto ja sosiaali- ja terveyslautakunta
liittyvat kiinteasti osaksi asiakasraadin toimintaa. Yhteistyo kaikkien edella

mainittujen kesken on joustavan toiminnan edellytys.
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3.1.1 Kehittajatyontekija ja hanen tehtavansa

Kehittajatyontekija on Vantaan vammaispalveluiden tyontekija, joka haluaa kehittaa
palveluita yhdessa asiakkaan kanssa ja nakee yhteiskehittdmisen vahvuutena. Han
osallistuu raadissa olevien aiheiden ja itse asiakasraadin kehittamiseen.
Kehittajatyontekija voi toimia asiakasraadissa kasiteltavan teeman alustajana, vieda
tietoa raadin toiminnasta omiin toimintayksikkoihinsa ja vierailla koordinaattorin
kanssa sivuraadeissa tai vammaispalveluiden johtoryhmissa. Asiakasraadin
tapaamisissa yksi kehittajatyontekija toimii sihteerina. Kehittajatyontekijoiden tulee

olla eri palveluista, jotta saadaan laaja ymmarrys vammaispalveluista.

Kehittajatyontekijat saavat koulutuksen, joka antaa tietoa, ymmarrysta ja valmiuksia
toimia kehittajatyontekijan roolissa. Koulutus lisda myds ymmarrysta
kokemusasiantuntijoiden ja vertaistoimijoiden rooleista ja heidan kanssaan
tehtavasta yhteistydsta. Taman kaltaista koulutuskokonaisuutta ei ole viela tarjolla,
jonka vuoksi sellainen on kehitettdva vastaamaan parhaiten tyontekijoiden ja
asiakasraadin tarvetta. Tasta syysta koulutuksen aikana kerataan palautetta ja
kehittdamisehdotuksia osallistujilta. Kehittajatyontekijoille tarjotaan 2x4h koulutus.

Koulutus sisaltaa seuraavat teemat:

1. OSA: TYOKALUJA ASIAKASTILANTEISIIN
Nakokulmana vastavuoroisuus - resurssit kayttoon - asiakas voimavaraksi
(4 h; sis. tauot)
e \Vertaistuki ja kokemustoiminta
e Kriisin hallinta
e Itseoppiminen

e Esiintymistaidot

2. OSA: ITSEKEHITYKSEN YLLAPITO OSANA PROSESSIN JATKUVAA
KEHITYSTA
Nakokulmana mina itse resurssina seka jatkumo/ tehokkuus/ hyvinvointi
(4 h; sis. tauot)

e Arvostava kohtaaminen
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o Ratkaisukeskeinen valmennus (coachaaminen)

e Suorituksen johtaminen

Liitteesta 1 16ytyy tarkemmat kuvaukset koulutuksesta. Lyhyemopi

kehittdjaasiakkaiden koulutus muokataan tyontekijoiden koulutuksesta.

3.1.2 Kehittajaasiakas ja hanen tehtavansa

Kehittajaasiakkaalla tarkoitetaan Vantaan vammaispalveluiden asiakasta, joka
haluaa kehittaa Vantaan vammaispalveluita asiakkaan nakdkulmasta.
Kehittajaasiakkaalla olisi hyva olla pitkdkestoinen kokemus vammaispalveluiden
kaytosta ja hanen tulisi olla sinut oman vammansa tai/ja sairautensa kanssa.
Asiakkaalla tulee olla riittavat valmiudet ja resurssit kasitella annettuja aineistoja
monipuolisesti, esimerkiksi asiakasta voi edustaa myds hanen laheisensa. On
tarkeaa, etta kehittadjaasiakkailla on erilaiset taustat palveluidenkayttajina, nain
varmistetaan mahdollisimman laaja tiedon ja kokemusten saanti asiakasraadin
kayttoon. Kehittdjaasiakas osallistuu raadissa olevien aiheiden ja itse asiakasraadin
kehittamiseen. Han voi lisaksi vierailla koordinaattorin kanssa vammaispalveluiden

johtoryhmissa tai sivuraadeissa kertomassa toiminnasta.

Kehittajaasiakas saa koulutuksen, sitoutuu yhteisesti sovittuihin saantdihin ja
asiakasraadin toimintaan sen toimikauden ajaksi. Asiakkaiden koulutus perustuu
samoihin teemoihin kuin kehittajatyontekijoiden koulutus. Kehittajaasiakkaan tulisi
olla tavallinen vammaispalveluiden asiakas, ei ristiriitaa edunvalvonnan tai
kunnallisen paatoksenteon kanssa. Roolien pitaisi olla selkeat, ettei tule

eturistiriitaa vaan asiakasraatiin saadaan aitoa asiakasnakokulmaa.

3.1.3 Koordinaattori ja hanen tehtavansa

Koordinaattorina toimivalle henkildlle tulee taata riittava tydaika asiakasraadin

toimimisen varmistamiselle. Koordinaattorin vastaa:

e saatujen aiheiden lapikaynnista,
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e kasiteltavien aiheiden valinnasta,

o etukateistyOstamisesta,

e raatien kokoon kutsumisesta,

e tapaamisten jarjestamisesta,

e asiakasraatien fasilitaattorina toimimisesta ja

e dokumentoinnista.

Koordinaattori markkinoi sivuraatien mahdollisuuksista ja toiminnasta, auttaa
sivuraatien perustamisessa ja tukee niiden toimintaa. Han vastaa raadin sisaisesta
viestinnasta, viestinnasta sivuraadeille ja vammaispalvelun johdolle. Lisaksi han
viestii asiakasraadin toiminnasta ja vaikuttavuudesta. Han varmistaa tiedon
liikkumisen vammaispalveluiden johdon, Vammaisneuvoston ja sivuraatien valilla.
Han vastaa alustuspuheenvuorojen pitajien hankkimisesta, mahdollistaa
tarvittaessa vammaispalveluiden kayttajien, laheisten, omaisten, sidosryhmien tai
tydntekijoiden laajemman osallistaminen. Han vastaa asiakasraadin vertaistoimija-
ja kokemusasiantuntijatoiminnan systemaattisesta kehittamisesta yhdessa
osallistujien ja vammaispalveluiden johdon kanssa. Han arvioi niiden vaikuttavuutta
ja vastaa asiakasraatitoiminnan viemisesta muille asiakasryhmille. Koordinaattori
jarjestaa yhteydenpidon vammaispalvelun johdon kanssa, jolloin han jakaa
asiakasraadeissa saatua tietoa seka kokemuksia kokemusasiantuntija- ja

vertaistoiminnasta.

Olisi tarkeaa, ettd sama henkild toimisi koordinaattorina aina tayden
asiakasraatikauden. Talloin koordinaattori nakisi asiakasraadin kehityksen, loisi
luottamukselliset suhteet raatilaisiin ja nain varmistaisi asiakasraadin tehokkaan

toiminnan.

3.2 Yhteistydo vammaispalveluiden johdon,
Vammaisneuvoston ja sosiaali- ja terveyslautakunnan
kanssa

On tarkeaa, ettd vammaispalveluiden johto on mukana asiakasraatitoiminnassa

aiheiden tuojina, vierailevina osallistujina, kommentoijina ja kehittajina. Lisaksi
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tiedon liikkkumisen, kasiteltyjen aiheiden ja yhteistyon tulisi toimia sosiaali- ja

terveyslautakunnan ja Vammaisneuvoston kanssa.

3.3 Sivuraadit

Sivuraatien tarkoitus on saada mahdollisimman monen asiakasryhman aani
kuuluviin ja madaltaa kynnysta osallistua kehittdmistydhon Sivuraateja voisi olla
esimerkiksi koulujen, paivatoiminnan, tyétoiminnan tai kerhotoiminnan yhteydessa.
Tarkoitus kuitenkin on, etta sivuraadeissa toimii tavallisia vammaispalveluiden
asiakkaita eri vammal/sairaus- ja ikaryhmista, aivan kuten varsinaisessa
asiakasraadissa. Sivuraateja voidaan perustaa asiakasraadin toimintakauden
aikana. Koordinaattori voi my6s tavata vammaispalveluiden asiakasryhmia heidan
muissa tapaamisissaan ja kerata tietoa tata kautta, luoden osallistumiskynnyksen
mahdollisimman matalaksi. Sivuraadit toimivat omina yksikdinaan, joille tuodaan

tydstettavaksi samoja teemoja kuin varsinaiselle asiakasraadille.

Sivuraadeilla on merkittdva rooli asiakasraatitoiminnassa. Niiden kautta on tarkoitus
saada laajempaa ymmarrysta asiakkailta ja samalla kohdennettua ymmarrysta
tietyilta asiakasryhmilta. Koordinaattori jarjestaa tarvittaessa tydpajoja tai

haastattelee tietyn sivuraadin asiakkaita, mikali kasiteltava aihe hyotyisi tasta.

Koordinaattori toimii sivuraatien ja varsinaisen asiakasraadin valisena
yhteydenpitajana. Han myds tuottaa sivuraadeille selkean prosessikuvauksen,
kuinka tyOskentely etenee ja toimittaa kaikki tyoskentelyssa tarvittavat materiaalit ja
ohjeet. Prosessikuvaus liitteessa 2. Koordinaattori vierailee kaikissa sivuraadeissa
toimikauden aikana. Tama lisaa vahvempaa yhteenkuuluvuuden tunnetta ja raadit
saavat paremman ymmarryksen niiden roolista ja vaikuttamismahdollisuuksista.
Sivuraadit kokoontuvat niina kuukausina, kun varsinaista asiakasraatia ei pideta.
Nain varmistetaan tiedonsaanti varsinaiselle asiakasraadille. Sivuraadeista

toivotaan osallistujia seuraaviin asiakasraateihin.
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3.4 Asiakasraatitoiminta kaytannoéssa

Vammaispalveluiden asiakasraati on suljettu raati, eli raadissa kokoontuvat aina
samat henkilot. Nain kehittdminen tapahtuu johdonmukaisesti ja raadin jasenten
valille on helpompi luoda luottamussuhde. Raati kokoontuu kuusi (tarvittaessa yksi
ylimaarainen kokous) kertaa vuodessa. Yksi kokous voisi kestaa 2-3 tuntia.
Asiakasraati luo alussa koordinaattorin johdolla yhteiset saannot asiakasraadin
toiminnalle, mm. huomioidaan turvallisen tilan periaatteet. Kun asiakasraadissa on
paatetty, mita asioita kasitellaan, selvitetaan, pitaako joitakin lakiin perustuvia

sopimuksia allekirjoittaa.

Asiakasraatiin voi hakea mukaan aina toimikauden vaihtuessa. Yksi toimikausi
kestaa 1%z vuotta. Palkkiopolitiikasta paatetaan myohemmin. Asiakasraatiin mukaan
tulevat kehittdjaasiakkaat voidaan valita hakemusten kautta. Myos kohderyhman
kanssa tyoskentelevat tyontekijat voivat etsia osallistujia asiakaskunnastaan. Nain
varmistetaan, ettd asiakasraadissa on mahdollisimman laaja otanta eri
vammaispalveluiden kayttajia. Hakemus asiakasraatiin voidaan lahettaa esimerkiksi
asiakaskyselyn tai tiedotteen yhteydessa vammaispalveluiden asiakkaille ja

julkaista sosiaalisen median kanavissa.

Asiakasraadissa kasitellaan yleisia aiheita tai teemoja, ei yksittaisia
asiakastapauksia. Teemoja voivat ehdottaa tyontekijat, asiakkaat,
vammaispalveluiden johto, sosiaali- ja terveyslautakunta tai Vantaan kaupungin
Vammaisneuvosto. Raadissa voidaan kasitella tai valmistella esimerkiksi
kuntalaisaloitteita. Mikali teema tai aihe on asiakasraatilaisille vieras, koordinaattori
kutsuu asiakasraatiin ulkopuolisen asiantuntija-alustajan. Asiakasraadille voidaan
tuoda myos kommentoitavaksi vammaispalveluissa kaytettavia ohjeistuksia tai
lomakkeita. Asiakasraatilaiset voivat my0Os olla koekayttajia uusissa palveluissa.
Tydskentelyssa hyddynnetaan palvelumuotoilun menetelmia ja fasilitoinnin
prosessia. Nain saadaan syvallinen nakemys kasiteltavista aiheista ja prosessi
etenee loogisesti ja tehokkaasti. Palvelumuotoilun menetelmat antavat

mahdollisuuden kayttaa luovia ja innostavia menetelmia pelkan keskustelun sijaan.

Tarvittaessa vammaispalveluiden asiakkaiden, heidan laheistensa, sidosryhmien tai

palveluntuottajien osaamista voidaan hyodyntaa, jos jostakin asiakasraadin
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aiheesta halutaan saada laajempi ymmarrys. Tassa pystytaan hyodyntamaan
esimerkiksi osallistuvavantaa.fi sivustoja. On tarked huomioida myos henkilot, jotka

eivat kayta internetia esimerkiksi jarjestamalla heille tyopaja.

Asiakasraadin toiminnasta, kokemuksista ja kuulumisista jaetaan tietoa
saavutettavasti valitussa sosiaalisen median kanavassa tai esimerkiksi Vantaan
viestinnan kautta. Toiminnasta olisi hyva tehda mahdollisimman lapindkyvaa ja

viestinnasta houkuttelevaa.

Asiakasraadin toimintaa lahdetaan kehittamaan heti ensimmaisen toimintakauden
aikana tyontekijoiden, asiakkaiden ja vammaispalveluiden johdon kanssa.
Koordinaattorin tulee kerata kehittamisideoita ja palautetta lapi toimintakauden ja
kehittda uusia toimintatapoja osallistujien kanssa. On tarkeaa, etta
asiakasraatimallista muotoutuu kayttajiensa nakodinen malli, joka houkuttelee

jatkossa myos muita mukaan kehittamistyohon.

Asiakasraadin, vertaistoiminnan ja kokemusasiantuntija toiminnan hyédyt: :

Asiakkaille (Asiakkaan 54ni kuuluviin: mukaan \ Tydntekijoille KAsioiden késittelyn helpottuminen jh

suunnittelemaan ja kehittamaan heille tyoprosessien nopeutuminen.
suunnattuja palveluita + Palveluprosessien selkeyttdminen

+ Kehitetaan kumppanuutta asiakkaiden * Asiakkaiden kokemustiedosta
ja tyontekijoiden valille muodostuu vammaispalveluiden

«  Ymmarrys palveluista lisaantyy tyontekijoiden vahvuus
. Asiakas voimaantuu » Kehittdd omaa osaamista

. Asiakkaan itsemaaraamisoikeus ja + Tybajan kohdentaminen asiakastydhon
osallisuus vahvistuu Kehitetaan kumppanuutta asiakkaiden
\ \Ja tyontekijsiden valille

/

Vammaispalveluiden /

johdolle
J « Toimivien ja yksildllisten palvelujen

ja toimintamallien tuottaminen
asiakkaan, tyontekijan ja
palveluntarjoajan nakékulmasta
edullisesti ja tehokkaasti
+ Asiakaslahtoisen toiminnan
esiintuominen, positiivista mainetta
« Asiakas- ja tyontekijatyytyvaisyys

\ lisdantyy /

Kuva 3 Asiakasraadin, vertaistoiminnan ja kokemusasiantuntija toiminnan hyoddyt
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Asiakasraatityoskentelyn avulla asiakas paasee osallistumaan ja vaikuttamaan, han
kokee tulleensa kuulluksi ja arvostetuksi. Tyontekija kokee samoja tunteita kuin
asiakas. Lisaksi han saa tyoskentelysta lisda ymmarrysta ja tydkaluja omaan
tydhdnsa. Tydntekija saa tukea myoOs vertaistoimijoilta ja kokemusasiantuntijoilta.
Vammaispalveluiden johto hyotyy edullisesta tavasta kehittaa tyoskentelytapoja.
Toiminta lisda my0s positiivista mainetta. Asiakasraadin, kokemusasiantuntijoiden ja
vertaistoimijoiden tuottama materiaali, tieto ja ymmarrys lisaavat tyontekijoiden

tydhyvinvointia ja tydon tehokkuutta.
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4 KOKEMUSASIANTUNTIJAT JA HEIDAN
KOULUTUKSENSA

Tassa raportissa kokemusasiantuntijalla tarkoitamme henkil6a, joka on saanut
koulutuksen. Han kertoo omasta kokemuksestaan sellaisille henkildille, joilla ei ole
paljoa tietoa tai tietoa ollenkaan vastaavasta tilanteesta. Avainasemassa on tiedon

lisdaminen.

Kokemusasiantuntija toimii vammaispalveluiden tydntekijoiden, erityisesti
asiakasohjauksen, apuna. Tyontekijalla on mahdollisuus olla yhteydessa
kokemusasiantuntijaan, mikali han omassa tydssaan kohtaa asiakkaan, jonka
kokonaistilanne on vaikeasti hahmotettava, ja jonka tydntekija kokee haastavaksi.
Tydntekijan on mahdollista olla yhteydessa kokemusasiantuntijaan, jolla on
samankaltaisia kokemuksia, vammoja tai sairauksia kuin tyontekijan nykyisella
asiakkaalla. Tyontekija saa kokemusasiantuntijalta tydkaluja ja lisda ymmarrysta

oman asiakastapauksensa eteenpain viemiseksi.

Kokemustoimintaverkosto jarjestaa valtakunnallisesti jarjestorajat ylittavaa
kokemustoimijoiden peruskoulutusta ja -jatkokoulutusta, seka koordinoi
kokemustoimijoiden toimintaa esimerkiksi pitamalla kokemustoimijapankkia.
Kokemustoimijoiden peruskoulutuksen tavoitteena on, ettad koulutettava osaa
jasentaa ja valittaa tarkoituksenmukaisesti kokemuksellista tietoaan henkildille, joilla
ei ole vastaavaa kokemusta. Peruskoulutus koostuu osa-alueista: esiintymistaidon
koulutus ja harjoittelu, ohjaus oman tarinan rakentamiseen ja jasentamiseen, tieto
alueellisesta ja valtakunnallisesta kokemustoiminnasta seka kokemustoiminnan
kentasta. Koulutus antaa valmiudet toimia kokemustoimijana eli kayttamaan omaa
tarinaa ja kokemustietoa esim. sosiaali- ja terveysalan ammattilaisten ja

opiskelijoiden ymmarryksen ja kaytannon tiedon lisaamiseen. (yht. 45 h).

Asiakasraatitydskentelyyn liittyen Vantaan vammaispalvelut voivat halutessaan
kayttaa joko voimassa olevia kokemustoimijoille suunnattuja koulutustilaisuuksia tai
tahan yhteyteen on mahdollista raataldida kokemustoimijakoulutuksesta tiivistetty

koulutussisalto.
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Koulutukseen voidaan ottaa mukaan vammaispalveluiden asiakkaita, joilla on
vahva ja pitkakestoinen nakokulma vammaispalveluiden palvelukokonaisuuden

toiminnasta. Kriteerina on, etta oma kriisinhallinta on jo seesteisella tasolla.

Kun toiminta aloitetaan, paatetaan palkkiokaytanndsta ja selvitetdan, pitaako
joitakin lakiin perustuvia sopimuksia allekirjoittaa. Kokemusasiantuntijoiden kayttdoa

seurataan. Kertyneen tiedon perusteella kehitetdan kokemusasiantuntijakoulutusta

ja -toimintaa.
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5 VERTAISTOIMIJAT JA HEIDAN
KOULUTUKSENSA

Vertaisiksi kutsutaan henkilita, joita yhdistdd saman asian kokeminen ja
kokemuksen ymparille heijastuvat tunnetilat. Vertaiset voivat olla vapaamuotoisesti

toistensa tukena kertoen molemmat omaa tarinaansa.

Vertaisista voidaan kouluttaa vertaistukijoita. Vertaistukijavalmennuksessa
painotetaan vertaistukijan roolia kuuntelijana ja voimauttajana. Vertaistukijan oma
kriisinhallinta tulee olla jo seesteisessa vaiheessa, jotta han voi suhtautua

omaankin kokemukseensa etaisyyden paasta.

Vertaistukijat voivat toimia vammaispalveluiden tyontekijan tukena, kun asiakkaalla
tuntuu olevan tunteet pinnassa vammaispalveluihin yhteydenoton yhteydessa.
Kokonaisuus, tai edes tarve, ei hahmotu asiakkaalle joko tunnekuohusta tai
tietdmattdomyydesta johtuen. Tallaisessa tapauksessa tydntekija voi ohjata
asiakkaan juttelemaan koulutetun vertaistukijan kanssa. Vertaistukijan kanssa
keskustelussa on aikaa kuuntelulle. Samankaltaisen tilanteen kokeminen taustalla
lisda arvostuksen tunnetta kuohun vallassa olevalle asiakkaalle ja auttaa hanta
jasentamaan ajatuksiaan yhdessa. Kiireetdon keskustelutuki lisaa luottamusta ja
turvallisuuden tunnetta myos palvelujarjestelmaa kohtaan. Vertaiskeskustelun tai -
keskusteluiden jalkeen asiakas on valmiimpi suunnittelemaan ja nakemaan
palvelujarjestelman mahdollisuudet. Tyontekijan aikaa saastyy asiakkaan
vertaistuelliselta ja jaksamiseen liittyvalta keskustelulta varsinaiseen palveluiden

jarjestamiseen.

Vertaistukija ei keskustele tyontekijan kanssa, vaan tyontekija ohjaa asiakkaan
keskustelemaan vertaistukijan kanssa, jonka jalkeen asiakas palaa
tyontekijayhteyteen. Kun toiminta aloitetaan, selvitetaan, pitaako joitakin lakiin

perustuvia sopimuksia allekirjoittaa.

HUS sairaalamaailmasta laht6isin oleva OLKA-toiminta on kehittényt jarjestorajat

ylittdvan, valtakunnallisen vertaistukijoiden valmennusmallin nimelta TOIVO-

valmennus. Malli toimii kaikenlaisen vertaistuen vertaistukijoiden valmennukseen.
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TOIVO-vertaistukijavalmennus sisaltdd osa-alueinaan: vertaistuki, tunteet-suru-

luopuminen, arvostava kohtaaminen ja auttajan hyvinvointi (yht. 14 h).

Koulutuksen tavoitteena on antaa vertaistukijalle valmiudet kiireettomaan
kohtaamiseen ja vastapuolen kuunteluun sek& ohjaamiseen h&nen hyvinvointiaan
lisddvaan suuntaan. Asiakasraatityoskentelyyn liittyen Vantaan vammaispalvelut
voivat halutessaan kayttaa joko voimassa olevia vertaistukijoiden koulutustilaisuuksia
tai tahan yhteyteen on mahdollista raataloida vertaistukijavalmennuksesta tiivistetty

koulutussisalto.
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Liite 1

Satu Salmi, 2021

Toteutustapa: viikko osien valissa - resonointi ja itseoppiminen tarvitsee aikaa

1. OSA: TYOKALUJA ASIAKASTILANTEISIIN
Nakokulmana vastavuoroisuus - resurssit kayttdoon - asiakas voimavaraksi
(4 h sis. tauot)

e vertaistuki ja kokemustoiminta, 60 min

tavoite on avata seuraavia asioita:

- henkil6iden omat tarinat ovat vuorovaikutuksen valineina

- vertaistuen kautta voimaantuminen kantaa elamassa ja lisaa
elamanlaatua, jolloin omat tiedot ja taidot rakentuvat
johdonmukaisemmin

- kokemustoiminta/ toiminta perustuu uuden kokemusperaisen tiedon
jakamiseen, sen hyddyntamiseen samankaltaisten asiakastilanteiden
tydstamisessa

- kokemustoiminta/ kehittdjaasiakastoiminta tarkoittaa sairauksien ja
vammojen kanssa elamisesta kertyneiden tietojen valjastamista

vammaispalveluiden tyontekijoiden paatoksenteon vahvuudeksi

Vertaistuen ja kokemusasiantuntija toiminnan valjastaminen tydntekijan tyénteon
mahdollisuuksiksi lis&é tydntekijélle sellaisten tilanteiden ymmaérrysta, jotka eivét
ole itselle omassa arjessa tuttuja. Kéyténté minimoi ns. turhia puheluita, kun
asiakas voidaan ohjata vertaistuen pariin ja samalla tydntekijé saa vahvuudekseen

lis&d ymmarrystd omaan prosessiinsa ratkaista asiakkaan asioita.

e kriisin hallinta, 55 min
tavoite: tunteet, suru, luopuminen -prosessin kayttaytymisvaikutukset

ihmisiin yleisella tasolla
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Sairauden tai vamman kanssa eléminen on kaiken aikaa tietyn laista luopumista
(terveydesta, tai ylipdatdén terveiden ihmisten eldméén verrattavista asioista),

vaikka henkilb olisi kovinkin sinut oman eldaméanséa kanssa.

Luopuminen aiheuttaa surua. Suru on lasné kaikenlaisessa luopumisessa — ei vain
kuolemassa.

Tarkoitus on antaa tybkaluja siihen, miten kohdata sureva ihminen ja miten
ymmértdé surun purkautumisen kanavia erilaisten tunteiden kautta. Tunteet
ohjaavat vahvasti tarpeiden vaatimista, jolloin on tydntekijgn vahvuus ymmértaa
kriisinhallintaprosessia ja osata k&sitell& kriisissé elévéé asiakasta. Kriisi ei tarkoita
vain akuuttia tilannetta. Moni ihminen voi eléda koko eléaménsé kriisissé ja kohdata
Jatkuvasti erilaista luopumisen tuskaa. Kohtaamisissa syntyy tunteita, jolloin ne

voivat olla esteené selkeiden tavoitteiden ja ratkaisujen asettelussa.

e itseoppiminen, 50 min
tavoite: oppia ymmartamaan omaa kayttaytymista, mika auttaa

kehittymisessa ja avaa uusia toimintatapoja

Koko prosessissa uuden toimintamallin kdyténteiden, véylien ja niistéd saatavan
hybdyn itseoppiminen ja sisédistdminen on térke&ssé roolissa. Itseoppimisen taitoja
voidaan vahvistaa kiinnittdmalla aktiivista huomiota reflektointiin, itsearviointiin ja
metakognitioon. ltsearvioinnin kautta opitaan ymmaértédméaén omaa kayttaytymista.

Ymmaértdminen auttaa kehittymisessa.

e esiintymistaidot, 55 min

tavoite: selkea ja ytimekas ote lisaa ymmarrysta ja luotettavuutta

Konkreettista ja monenlaista apua kaikenlaisiin puhumistilanteisiin — kaksin,
ryhméssé, joukon edessé, puhelimessa — myds harjoitellen. Hyvé tarkoitus ei toteudu
silloin, kun henkilbllé on kiinnostavaa tietoa, mutta se jéa vain hénelle itselleen, koska
el pysty kertomaan sitd muille niin, etté he tavoittaisivat asian. Selkeéa esitystapa

auttaa muuttamaan ja jdsentdmaéan ajattelua ja maailmaa. Se tarjoaa jarked, syita,

19



Kurri, H., Salmi, S., Melin, T. Vantaan vammaispalveluiden asiakasraatitoiminta

lohtua, toivoa ja iloa.

2. OSA: ITSEKEHITYKSEN YLLAPITO OSANA PROSESSIN JATKUVAA
KEHITYSTA
Nakokulmana mina itse resurssina seka jatkumo/ tehokkuus/ hyvinvointi
(4 h sis. tauot)

e arvostava kohtaaminen, 90 min
tavoite: I6ytédé asennetason tarkastelun kautta turvallinen ilmapiiri ja tie

ratkaisuehdotusten dérelle

Kiire ja asioiden pintapuolinen ké&sittely lisddvat molemminpuolista
ymmartémattomyytta. Arvostava kohtaaminen ei sinénsé vie tybaikaa tai kerro
hitaasta etenemisesta, vaan péinvastoin lis&é asiakkaan luottamista tyontekijaéan.
Arvostavan kohtaamisen kautta saadaan tydntekijélle taitoja, jotka auttavat asiakasta
kokemaan luottamusta, jolloin hdnen itseluottamuksensa lis&déntyy. N&in on parempi
mahdollisuus pé&éasta oikeiden tarpeiden dérelle ja ohjata asiakasta oikean avun piiriin.

Epé&kunnioitus on yksi vuorovaikutuksen este.

Arvostava kohtaaminen auttaa ymmaéartdmaan tilanteen yhteisen merkityksen: asiakas
haluaa oikein kohdennettua palvelua ja tydntekijé haluaa tarpeeksi tietoa tehdékseen

oikeita ratkaisuja.

e ratkaisukeskeinen valmennus (coachaaminen) 55 min
tavoite: ymmartaa kysymykset, kuuntelu- ja kommunikaatiotaidot

kehittymismenetelmana

Coachaaminen on omien toimintatapojen ja ryhmé&dynamiikan tarkastelun
menetelmd, jota voidaan hybdyntaa parhaimmillaan henkilbn omien toimintatapojen
kehittdmisesséa, ryhmén yhteisen toimintatavan, arvostuksen ja tehokkuuden
huomioimisessa sekéa toimintamallina koko tydyhteison hyvéksyvén tydkulttuurin

tukena. Coachaamisen hyddyt saadaan parhaiten esiin silloin, kun on mahdollista
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tarkastella sekéa henkilbn itsensé etté tydyhteison tavoitteita, odotuksia ja toiveita
kehitettédvaan toimintoon liittyen. Toimintojen kehittdminen on oivallinen paikka

hybédyntda coachaavaa yhteistéa otetta tekemiseen.

e suorituksen johtaminen, 80 min
tavoite: saada tydntekija organisaation vahvuudeksi ja painvastoin
arvostuksen, osallisuuden ja tavoitteellisen yhteisollisyyden kautta/

yhdessa vaikuttaminen, vaikutusten ymmarrys

Tybelédmé vaatii jatkuvaa tuottavuuden ja tehokkuuden kehittdmista. Samalla
vaaditaan innovatiivisuutta ja muuntautumiskykyéa. Téssé valmentava johtaminen
kaéntyy, samoin kuin coachaaminenkin edella, itsensé johtamiseen. Kehitystyo ja
innovointi edellyttaa, ettad piddmme yllé siséistéd motivaatiota ja innostumme uusista
mahdollisuuksista. ltseohjautuvuus ja kehittymisen/ kehittdmisen ilmapiiri johtavat

yhteiseen hyvéan.

Valmentava johtaminen perustuu omaan havainnointiin ja itseoppimisen kautta
oman toiminnan kehitykseen. Opitaan ymmartdmaén, ettéa toimintakulttuuri
tarkoittaa pelisééntéja, mutta se ei ole sama asia kuin systeemi. Systeemi on
kokonaisuus, jonka osat vuorovaikuttavat organisaatiossa. Yhteisesté tekemisestéa

saadaan aikaan tulosvaikutus. "Who you are is how you lead.”/ Brené Brown
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Liite 2

Sivuraati

Koordinaattori lahettaa sivuraadille kasiteltavan aiheen, tyoskentelyyn tarvittavat
ohjeet ja materiaalit. Tehtavien tulee olla rajattuja ja selkeita. Sivuraadin vetaja voi

paattaa tapaamisen keston, mutta tyoskentelyyn olisi hyva varata ainakin tunti.

Lisaksi koordinaattori valmistelee sivuraadeille terveiset, miten aikaisemmin
kasitellyt aiheet ovat edenneet ja muita tarkeita asioita. Terveiset kdydaan lapi

sivuraadin alussa.

Sivuraadin vetaja lahettaa raadin tuottamat materiaalit koordinaattorille. Mikali
sivuraadissa on hyddynnetty esimerkiksi kasin kirjoittamista tai piirtamista, voi
koordinaattori ottaa valokuvat tuotoksista. Hanen ei tarvitse kirjoittaa materiaalia

sahkoiseen muotoon.
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Sivuraadin poytakirja kokous -/6

Sivuraadin nimi:
Paivamaara:
Paikalla:

Sivuraadin yhteyshenkilo:

Aloitus, terveiset koordinaattorilta.

Edellisen sivuraatitapaamisen kertaus, lyhyesti.
Varsinaisen aiheen esittely

Aiheen tyostamista

Yhteenveto tydskentelysta

o gk w N

Terveiset koordinaattorille
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