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1. JOHDANTO

Sosiaali- ja terveydenhuollon kentille palvelun hyvén laadun vaatimus on tullut jaadak-
seen. Seka julkisten palveluiden tuottajien siind missé yksityisten palveluiden tuottajien
on kyettivd osoittamaan toimintansa laatu erityisesti asiakkaan kokemana. (Outinen &
Lempinen & Holma & Haverinen 1999, 10.) Laadun kehittdmiseen sosiaalialan kentélla
on paneuduttu erityisesti viimeisen kymmenen vuoden aikana. Sitd voitaisiin pitdd vas-
tauksena yhteiskunnassa tapahtuneisiin muutoksiin. Sosiaalityon tehtdvdalueet ovat saa-
neet uudenlaisia haasteita ja sitd kautta uusia kehittdmistehtdavid. Tdémén vuoksi sosiaali-
tyon on uudistuttava tavalla tai toisella vastatakseen muuttuneeseen tilanteeseen.

(Raunio, 2000.) Tamén opinndytetyOn tavoitteena on my0s vastata tdhin sosiaalialan

kentén uusiin haasteisiin ja vaatimuksiin laadun kehittimisen keinoin.

Hyvien ja tuloksellisten sosiaali- ja terveyspalvelujen tuottaminen edellyttdd, ettd hyva
laatu toteutuu eri tasoilla: tyontekijan ja asiakkaan vilisessid palvelutapahtumassa ja
vuorovaikutuksessa, tyoprosesseissa ja niihin liittyvissd yhteistyossd sekd koko organi-
saatiossa. Jotta tyontekijd tai tyoyksikko pystyy tekemédn sellaista tyOtd, joka vastaa
paitsi omien ydinasiakkaiden tarpeisiin myds muihin ty6hon kohdistuviin vaatimuksiin,
tarvitaan suunnitelmallista ja systemaattista tyonteon tapaa, jota voitaisiin kutsua laa-

dunhallinnaksi. (Holma 1999, 25.)

Opinndytetyd paneutuu Nuorten Ystdvien Omakolo-tukiasumispalveluiden yksikon ke-
hittdmiseen pyrkien vastaamaan timén pdivén laatu- ja kehittdmistyon vaateisiin.

Kun lastensuojelun sijaishuollon asiakkuudet ovat viimeisten vuosien aikana lisdédnty-
neet, niin jélkihuollon tarvekin on kasvanut. Omakolo-tukiasumispalveluiden péaédpaino
on tuottaa jilkihuoltopalveluja. Myos avohuollon tukitoimien lisdéntyminen merkitsee
aikuistuvien nuorten tukitoimien méérdn kasvua. Jilkihuolto kuuluu kiintednd osana
lastensuojeluun. Sijaishuollossa olleella lapsella ja nuorella on subjektiivinen oikeus
jélkihuoltoon aina 21-vuotiaaksi asti. Sijaishuolto ja jdlkihuolto eivit ole kaksi erillistd
kokonaisuutta, vaan ne tulisi ndhdd lapsen ja nuoren edun mukaisena jatkumona, jossa

yhteistyolle on aikaa ja muita resursseja. (Lyijynen & Kokko 2006, 5.)

Opinndytety0 toteutettiin kehittimishankkeena. Opinndytetyon tavoitteena oli laatia

Omakolo-tukiasumispalveluiden prosessikuvaus ja kehittdd jalkihuoltopalveluiden asia-
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kaspalautteen hankintaa. OpinndytetyOsséni tarkastelen tutkimustehtdvidni laadullisesta
viitekehyksestd, perustuen laatutyotd koskevaan kirjallisuuteen. Kehityshanke oli ajan-
kohtainen ja konkreettinen tyoeldmda kehittdvd hanke. Tydlle oli selked tilaus, joka
nousi tarpeesta tehdd Omakolo-tukiasumispalveluiden prosessit ndkyvimmaéksi ja sitd
kautta my0s kehittdd yksikon toimintaa. Jilkihuoltopalveluilta puuttui systemaattinen
asiakaspalautteen hankinta, joten se nousi tarkeéksi kehittimisen kohteeksi. Hanke voi-

tiin my0s yhdistdd Nuorten Ystdvien laadunhallinnan kehittdmiseen.

Kehityshanke toteutettiin yhdessd Omakolo-tukiasumispalveluiden tyontekijoiden kans-
sa. Nédin yhdeksi tirkedksi osaksi hanketta nousivat keskustelut yksikon perustehtavista,
asiakkaista ja tyon tekemisen mallista. Tdmén kautta lisdttiin yhteistd kieltd ja laatua

arkipdivin tyohon, jossa viime kddessi laatu syntyy tai on syntymétta.

Kuvaan ty6ssdni ensin kehityshankkeen taustaa, tarkoitusta ja tavoitteita. Painopisteend
oli médritelld Omakolo-tukiasumispalveluiden asiakkaat, perustehtdvi, arvot ja toimin-
taperiaatteet. Luvussa neljd kisittelen Omakolo-tukiasumispalveluiden prosessikuvaus-
ta, tuottaen kuvauksen ja tarkastellen sitd laadunhallinnallisesta viitekehyksestd. Luvus-
sa viisi tuotetaan asiakaspalautemenetelmid Nuorten Ystdvien jélkihuolto- ja tu-
kiasumispalveluyksikéille. Lopuksi arvioin prosessin etenemistd, padstiinko tavoittee-
seen ja miten hankkeessa mukana olleet osallistuivat hankkeen etenemiseen ja millaisia

muita hyotyja tutkimustehtivien lisdksi mahdollisesti saavutettiin.

Yhtend timén opinndytetyon tirkeimpénd ldhtokohtana on ollut tydeldmaldhtdisyys. Se
on tukenut koko prosessia. Henkilokohtaisesti se oli myds opinndytetyon aihealuetta
valitessani yksi tirkeistd kriteereistd, halusin aiheen olevan mahdollisimman l&helld
tyoeldmad, jolloin paisisin yhdistiméédn tyon tekemisen ja teorian. Kun aihe sitten tuli
lahelle omaa tyotini, sitoutuminen aiheeseen oli voimakkaampaa sen tukiessa oman
tyoni kehittdmistd ja samalla sain haasteeksi paneutua syvemmille laadunhallinnan

maailmaan.
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2. KEHITYSHANKKEEN SUUNNITTELU JA TOTEUTUS

Kehityshankkeen suunnitteluvaiheessa tarkennettiin ja rajattiin hankkeen tavoitteet. So-
vittiin myds siitd milld tavalla ja ketkéd osallistuvat hankkeen toteutukseen. Hankkeen
idea syntyi syksylld 2006, jolloin Omakolo-tukiasumispalveluiden henkilokunta alkoi
kokea tarpeelliseksi nostaa yhteiseen keskusteluun yksikon ydinprosessit ja sitd kautta
16ytdd kehittdmistarpeita sekd yhteistd kieltd. My0s taustaorganisaatiosta nousi painetta
laadunhallinnan kehittdmiseen ja sitd kautta yksikon prosessikuvaukseen seké jarjestel-
malliseen asiakaspalautteen hankkimiseen. Tdmén jilkeen tehtiin paitds toteuttaa ndma

asiat yksikon tyontekijdn opinndytetyona.

Helmikuussa 2007 aloitettiin hankkeen suunnittelu ja tarkennettiin tavoitteita. Sen poh-
jalta  tehtiin  esitys Nuorten Ystdvdt hallitukselle (liite 1) Omakolo-
tukiasumispalveluiden kehittimishankkeen toteuttamisesta ohjaaja Terhi Matilaisen
opinndytetyond. Hallitus hyvéksyi kehittimishankkeen toteuttamisen. Samalla keskus-
teltiin Omakolo-tukiasumispalveluiden tyontekijoiden kanssa motiiveista hankkeen
aloittamiselle. Laadunhallinnan motiivit ovat ensisijaisesti tyoyhteison sisdisid: halutaan
parantaa omaa toimintaa. Tand pdivand ulkoisilla paineilla on yhd enemmain merkitysti
palveluja tuottavissa organisaatioissa, varsinkin kun kilpailu kiristyy. Sen liséksi palve-
lun ostajat vaativat yhd useammin tuottajilta laadun osoittamista. Laadunhallinta on
my0s uskottavuuskysymys. (Outinen & Lempinen & Holma & Haverinen 1999, 10.)
Tamain hankkeen sisdisind motiiveina oli tyontekijéiden halu parantaa omaa toimintaa ja
uskottavuutta sosiaali- ja terveysalan kentdlld. Siitd kertoi se, ettd Omakolo-
tukiasumispalveluiden tyOntekijoiden kesken oli herdnnyt syksylld 2006 keskustelua
vastataanko nykyisilld tyon menetelmilld sen hetkisen ja tulevan asiakaskunnan tarpei-
siin. Ulkoisina motiiveina koettiin valtakunnallisten suositusten lisdksi taustaorganisaa-

tiosta esiintyneet paineet laatutyon paivittdmiseen.

Kehittdmishankkeen tavoitteiksi nousivat kuvata Omakolo-tukiasumispalveluiden ydin-
prosessit ja tyon toimintamalli, joka siirrettdisiin Nuorten Ystédvien laadunhallintajérjes-
telmdin. Toiseksi tavoitteeksi nousi kehittdd asiakaspalautekdytintdd, joka paddyttiin
toteuttamaan niin, ettd sitd voitaisiin hyddyntdd kaikissa Nuorten Ystévien jélkihuoltoa

ja tukiasumispalveluita toteuttavissa yksikoissa.
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Tyoskentelytavaksi sovittiin prosessin kuvauksen osalta tiimitydskentely Omakolo-
tukiasumispalveluiden henkilokunnan kanssa. Lisdksi tyoryhméén kuului Nuorten Ys-
tdvien laatu- ja kehittdmissuunnittelija Anna Mattila. Laatu- ja kehittimissuunnittelijan
mukaan tulon taustalla oli, ettd palautekyselyt kehitettdisiin niin, ettd ne ovat yhtendiset
koko Nuorten Ystdvien palautekyselyjen kanssa. Opinndytetyotd ohjasivat Kemi-

Tornion ammattikorkeakoulun opettajat Heidi Pyyny ja Voitto Kuosmanen.

Tyoskentely toteutettiin tiimitydskentelynd, ensin viikoittaisina tapaamisina helmi- ja
maaliskuun aikana, ja huhti- ja toukokuun aikana tiimitydskentelyé jatkettiin muutamil-
la tapaamisilla. Syksyn 2007 aikana opinndytetyon sivutuotteena tehtiin Omakolo-
tukiasumispalveluille perehdyttimiskansio aikaisemman tydskentelyn ja tuotetun mate-
riaalin pohjalta. Helmikuussa 2007 tehtiin suunnitelma prosessin etenemisesté kolmessa
vaiheessa: Omakolo-tukiasumistoiminnan madirittely, prosessikuvauksen teko ja asia-
kaspalautekyselyjen laatiminen sekd kdyttoonotosta sopiminen. Tehtiin alustava aika-
taulu, jonka mukaan tehtdvd olisi valmiina toukokuussa 2007. Samalla keskusteltiin
my0s siitd, miten tehtdvi toteutetaan ja mikd on kenenkin rooli siind. Hankkeessa oli
tarkoitus edetd suunnitteluvaiheen jilkeen seuraavalla sivulla kuviossa 1 esitettdvien
vaiheiden mukaisesti. Kdytdnndssd tyd eteni prosessina, jossa eri vaiheet limittyivét

keskendin.



Aika | Vaihe Tavoitteet ja tehtivit
1. Omakolo- Tavoitteet: Aukikirjoittaa toiminta ja lisdtd yhteistd
toiminnan kieltd ja kehittimisen kohtia.
- maédrittely Sisdlto: Keskustellaan Omakolo-
s tukiasumispalvelun yhteisistéd arvoista ja toiminta- >
T = periaatteista seka siitd, miten ne ilmenevét kdytin- 3
T S ndssd. Kuvataan Omakolo- tukiasumistoiminnan )
= Q perustehtdvi ja maéritelldén asiakkaat. 2
2. Prosessi- Tavoitteet: Kuvataan Omakolo-tukiasumispalvelun ;;1
kuvaus ydinprosessit siséltien tydskentelyn siséltdjen ku- | 3
vauksen. %
Sisilto: Kéydéan 1api Omakolo- g-
- tukiasumispalveluiden olemassa oleva prosessiku- =
2 vaus ja muutostarve. Tutustutaan Nuorten Ystdvien | ©
-% - muiden yksikoiden prosessikuvauksiin. Aikaisem- E
s S man tydvaiheen pohjalta tydstetddn péivitetty pro- A
= & sessikuvaus ja auki kirjoitetaan sisallot. E»
3. Asiakaspalaute- | Tavoitteet: Tehddédn palautekyselyt ja sovitaan nii- %
kyselyjen laadinta | den kdyttoonotosta. =1
D~ Sisdltd: Kootaan tiedot siitd, miten aikaisemmin on Er.
lé S palautetta keratty. Padtetdan keneltd palautetta ke- =
S ‘: ritddn ja tarkennetaan miksi. Kdydain lapi millai- e
= 2 set asiakaspalautekyselyt ovat taustaorganisaatiolla
é S kiytossd ja luodaan sen pohjalta Omakolo-
s 2 tukiasumistoiminnalle tarpeen mukaiset palaute-
= = kyselyt. Sovitaan kédyttdonotosta.

Kuvio 1. Kehityshankkeen vaiheet ja alustava aikataulu.

Hanke péadyttiin toteuttamaan kolmessa vaiheessa kuten kuviosta kdy ilmi. Ensimmai-
sessd vaiheessa pyrittiin hakemaan vastausta sithen, mikd on yksikon perustehtidva eli
olemassaolon tarkoitus. Keskustelujen kautta avattiin yhteisid arvoja ja toimintaperiaat-
teita sekd sitd, miten ne nikyvit kdytdnnon tydssa. Sitd kautta pyrittiin lisddméédn yhteis-
td kieltd ja 16ytdméan kehittimiskohteita. Toisessa vaiheessa oli tarkoitus tuottaa Oma-
kolo-tukiasumispalveluiden prosessikuvaus. Kéaytinnossda tyOskentely limittyi ensim-
méiisen vaiheen kanssa. TyOskentelyn aikana tutustuttiin muiden Nuorten Ystdvien yk-
sikdiden prosessikuvauksiin ja kdvimme ldpi aikaisempaa prosessikuvausta Omakolo-
tukiasumispalveluista, joka oli tehty 2003-2004 aikana. Prosessikuvauksen sisdltdjen
kuvaukseen tuotettiin tekstid osittain ensimmaiisessd vaiheessa. Kolmannen vaiheessa
tuotettiin asiakaspalautekyselyt. Niitd tehtdessd hyddynnettiin ensimmaiisessd vaiheessa
herdnneitd ajatuksia mahdollisista kehittimiskohteista sekd nousseita ajatuksia siitd,

mistd  tyOskentelyn tavasta haluttaisiin  saada tietoa sen toimivuudesta.
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Toisen vaiheen prosessikuvausta hyddynnettiin muun muassa tyon liittymiskohtien

osalta.

Arviointia ja raportointia tehtiin koko hankkeen ajan. Tarkoitus oli saada palautetta
osallistujilta matkan varrella ja tarvittaessa tehdd tarkennuksia suunnitelmaan ja etene-
miseen sekd tarvittaessa muuttaa tydskentelytapoja. Hankkeen aikana tehtyjd muistiin-
panoja ja kirjallisia dokumentteja voitiin hyddyntdd Omakolo-tukiasumispalveluiden
esittelyissd, lehtiartikkelissa Omakolo-tukiasumistoiminnasta ja syksylld 2007 tehdyssa
perehdyttdmiskansiossa uusille tyontekijoille. Osallistujien (liite 2) lisdksi ohjausta saa-
tiin Kemi-Tornion ammattikorkeakoulun opettajilta Heidi Pyynyltd ja Voitto Kuosma-

selta kehityshankkeen toteuttamisessa ja raportoinnissa.

Pyrin seuraavaksi kuvaamaan kehityshankkeen toteutusta, perusteluja timén tyyppisen
opinndytetyon tekemiselle ja tiedollista perustaa. Aluksi kuvaan miten kehityshanke
tiimin kanssa totutettiin ja millaisia tydmenetelmid siind kéytettiin. Sen jdlkeen pureu-
dun perustelemaan valitsemaani tapaa toteuttaa kehityshanke opinnéytetyond ja avaan

viitekehystd, josta tyoténi tarkastelen.

Omakolo-tukiasumispalveluiden kaikki tyontekijit osallistuivat kehityshankkeeseen.
Laatu- ja kehittimissuunnittelija Anna Mattila ja Omakolo-tukiasumispalveluiden esi-
mies Janne Lehtiméki muodostivat hankkeen ohjausryhmén, joka seurasi hankkeen ete-
nemistd. Liséksi he osallistuivat tydskentelyyn. Opiskelijan rooli hankkeessa oli toimia
koordinaattorina. Hén ohjasi prosessin etenemistd ja dokumentoi prosessin kulun kirjal-
lisesti. TyoOskentely toteutettiin pddsdéntdisesti tiimitydskentelynd yhteisissd tapaamisis-
sa. Tapaamisten vélilld tehtiin vélitehtdvid ja annettiin palautetta opiskelijan tydstdmiin
asioihin. Kunkin tapaamisen alussa kerrattiin miten hankkeessa oli edetty edelliselld
kerralla tai tapaamisten vélilld. Lyhyen alustuksen jdlkeen kullakin kerralla tydstettiin
kisiteltdvad aihetta tiimissd. Menetelmind kéytettiin paljon seindtekniikkaa, joka tar-
koittaa tydryhmén tyon nostamista seinélle. Ndin kaikki ndkevit miten tyo etenee. Tyo-
tapa auttaa hahmottamaan kokonaisuuksia, se on joustavuutta ja luovuutta tukeva. (Ou-
tinen ym. 1999, 139.) Lopuksi keskusteltiin tuloksista ja sovittiin hankkeen etenemises-
td kuten seuraavasta tapaamisajankohdasta, aiheesta ja mahdollisista vélitehtdvista.
Opiskelija teki aina tapaamisten jélkeen yhteenvedon aiheesta ja toi sen seuraavaan ta-

paamiseen dokumentoituna.
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Kehityshanke toteutettiin opinndytetyond, jonka tutkimustehtdviksi nousivat 1) laatia
Omakolo-tukiasumispalveluiden prosessikuvaus sisdltden tyoskentelyjen sisdltéjen ku-
vauksen ja 2) jilkihuoltopalveluille kehitettdvit asiakaspalautekyselyt. Hankkeen aikana
tehdddn siis ldpindkyviksi prosessit sekd kehitetdéin asiakaspalautemenetelmi, jolla
hankitaan tukisuhteen paittyessd palautetta. Prosessikuvaus on tarkoitus hyoddyntda

Nuorten Ystdvien IMS- laadunhallinta- ja toiminnanohjausjérjestelmassa.

Opinndytety0 tdssd tapauksessa ei ole niin sanottu perinteinen opinndytetyd eli tutki-
muksellinen, vaan toiminnallinen opinndytety0 tai jotain siltd véliltd. Yleensé kaytetdin
jaottelua tutkimustydt ja muut ty6t tai tutkimusty6t ja ilmaisulliset opinndytetyot. Perus-
telen opinndytteeni toisenlaista toteuttamista toiminnallisen opinndytetyon elementtien
pohjalta. Toiminnallinen opinndytetyd tavoittelee ammatillisessa kentdssd kaytdnnon
toiminnan ohjeistamista, opastamista, toiminnan jarjestdmista tai jarkeistdmistd. (Vilkka
& Airaksinen 2003, 6-9.) Tutkimustehtdvissd kdy ilmi, ettd opinnédytetyd tavoittelee
ammatillisessa kentissd kidytdnnon tyon ohjeistamista. Prosessikuvaus on usein se do-
kumentti, jolla kuvataan yksikdssd tehtdvdd tyotd. Toiminnallisessa opinndytetydssd
tuote, tapahtuma, opastus tai ohjeistus tehdddn aina jollekin tai jonkun kéytettdvéksi,
koska tavoitteena on joidenkin ihmisten osallistuminen toimintaan, tapahtumaan tai
toiminnan selkiyttiminen oppaan tai ohjeistuksen avulla. (Vilkka & Airaksinen 2003,
38.) Tdma opinndytetyd tehtiin niin Omakolo-tukiasumispalveluiden ja taustaorganisaa-
tion Nuorten Ystdvien tarpeesta laadunhallinnan kehittdmiselle sekd Omakolo-
tukiasumispalveluiden tarpeesta tehdd prosessit nikyvdmmaiksi ja saada kayttoonsi

asiakaspalautteet niiden yksikoltd puuttuessa.

Toiminnallisena opinndytetyond toteutettu tapahtuma, tuote, opas tai ohjeistus ei vield
riitd ammattikorkeakoulun opinndytetyoksi. On pystyttdva osoittamaan, etti kykenee
yhdistdimiidn ammatillisen teoreettisen tiedon ammatilliseen kédytdntoon. (Vilkka & Ai-
raksinen 2003, 41-42.) Opinndytetyoni palvelee Omakolo-tukiasumispalveluiden ja
taustaorganisaation laadunhallinnan kehittdmistd. Tarkastelenkin tutkimustehtdvidni
laadullisesta viitekehyksestd, perustuen laatutyotd koskevaan kirjallisuuteen. Laadulli-
nen viitekehys nékyy koko tyon ajan ja olen pyrkinyt hyodyntiméén laatutyoti koske-
vaa kirjallisuutta 1dhinné sosiaali- ja terveydenhuollon alalta. Pyrin saamaan kdytdnnon
ja teorian tukemaan toinen toisiaan opinndytteessani. Toisena tutkimustehtdvéni oli jal-
kihuoltopalveluille kehitettdvat asiakaspalautekyselyt. Laatutyoskentelyn keinona on

usein asiakaskysely- tyyppisen selvitysten tekeminen. Kyselyn avulla saadaan palautetta
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siitd, miten hyvin palvelun laadulle asetetut tavoitteet ovat asiakkaiden mielesté toteutu-
neet. (Outinen & Holma & Lempinen 1993, 104-105.) Asiakaspalautemenetelmén va-
linnan esittelyn yhteydessé tuon esille jonkin verran tutkimuksen teorioita. Opinnéyte-
tyon rajallisuuden vuoksi en kuitenkaan ldhde syventymién tutkimuksen teoriaan vaan
tuon yleisempéa tietoa tiivistetysti tyohoni. Se ei myoskédn olisi mielestdni ollut tarkoi-

tuksenmukaista tyoni painotuksiin ndhden.

Laatua voidaan tarkastella ja mééaritelld monesta eri nikokulmasta. Téssd opinndytetyos-
sd laatua tarkastellaan asiakasléhtoisestd nédkokulmasta. Asiakasldhtdinen tarkastelu
auttaa ymmartamiin, minkélaisia piirteitd palvelujen kéyttdjét ja ostajat pitdvit sosiaa-
lipalvelujen laadulle tirkeind. Asiakas muodostaa kisityksensd laadun hyvyydesti tai
huonoudesta vertaamalla toisiinsa odotuksiaan kokemuksiinsa saamastaan palvelusta.
Téassd tydssd on my0s pyritty huomioimaan se, ettd palvelun kayttdjilla ja ostajalla voi
olla hyvinkin erilainen nidkemys laadusta. Palvelun kayttdjdlle tirkeiksi laadun maéaérit-
teiksi nousee usein ne piirteet, jotka ovat hénelle henkilokohtaisesti tirkeitd. Sen sijaan
palvelun ostajalla saattaa olla oma laatupolitiikka- ja strategia. Siihen siséltyy usein ne
periaatteet, joiden ostaja haluaa ohjaavan myds palvelun tuottajan tyotd. Laadun koko-
naiskuva syntyy, kun asiakasldhtoistd laadun méérittelyd tdydennetdéin ammatillisen
osaamisen ja tiedon pohjalta sekd organisaatiosta, sen voimavarojen kdytostd, madrdy-
tyvilld laatuominaisuuksilta. Téhidn laadun kokonaiskuvaan opinndyteyOssd pyritdin.

(Outinen ym. 1993, 34-51.)

OpinndytetyOssé pyritddn laatutyostd laadunhallintaan. Laatutydllé tarkoitetaan sitd, ettd
omaa tyOtd ja tydmenetelmid on arvioitu ja kehitetty. Kilpailuttaminen on tuonut laatu-
tyon tutummaksi vastattaessa valtakunnallisten laatusuositusten haasteeseen kuvata oma
toimintajérjestelma. Haasteeksi on noussut myo0s se, ettd endd ei riitd tyonséd tekeminen
mahdollisimman hyvin, vaan on pystyttdvd perustelemaan ja osoittamaan tyonsd laatu
sekd tulokset muille. Liséksi on pystyttivd varmistamaan laatutason sdilyminen ja pal-
velujen tasainen ja vakaa laatu riippumatta tyontekijdstd, tyOpisteestd tai ajankohdasta.
Néin tyoOntekijdt joutuvat asettamaan toimintansa ja tydtapansa julkiseen arviointiin.
Ennen kaikkea on entistd painokkaammin ja selkeimmin hyviksyttdvéd asiakas omien
palvelujensa laadun asiantuntijaksi ja hinen tarpeensa sekd odotuksensa laadun paran-
tamisen lahtokohdaksi. Muun muassa ndiden mainittujen tehtdvien vuoksi organisaation
on saatava laatu hallintaan. Laadunhallinnassa on kyse erilaisten odotusten ja vaatimus-

ten hallinnasta. Palvelu on suunniteltava ja kehitettdvé tarpeita vastaaviksi. On myds
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oltava keinot selvittidd, onko odotuksiin, tarpeisiin ja vaatimuksiin pystytty vastaamaan.
(Holma 2003, 15-17.) Laadunhallinnan yhteydessd puhutaan myos laadun varmistami-
sesta. Tdssd opinndytteessd pyritddn my0s vastaamaan sithen. Laadun varmistamisella
on tarkoitus kehittdd mekanismeja, joilla voidaan minimoida heikkolaatuisten palvelui-
den tuottaminen jo ennakolta. Sosiaalihuollon laadun varmistuksessa seuraavat asiat
nousevat tdrkeiksi. Asetetaan optimitaso tarpeentyydytyksen ja asetetun tavoitetason
saavuttamiseksi, johon pyritddn laadun kehittdmisen keinoilla. Huomioitavaa on, etti
kyse on aina asiakastutkimuksesta, jolloin asiakasndkdkulma korostuu. T&lldin nousee
tarkedksi kaikki sellaiset toimenpiteet, joilla saadaan selville, mitd asiakkaat palvelusta
ajattelevat. Ensisijainen painopiste on kehittdmistutkimuksessa, jolloin se siséltdd aja-
tuksen organisaation toiminnan kehittdmisestd. Sosiaalihuollon laadun varmistamisessa
kiinnitetddnkin huomioita my0s muihin asioihin kuin vain tydprosessien vahvuuksien
tarkasteluun, jolloin puhutaan organisaation toiminnan evaluutiosta. Erityisesti pyritddn
tarkastelemaan tyOprosessin kannalta sellaisia kriittisid pisteitd, joissa saattaa syntya
niin sanottu laatukuilu, eli selvé ero tavoitellun ja saavutetun tarpeentyydytyksen vilill4.
Lisdksi sosiaalihuollon laadun varmistamisessa painotetaan sitd, ettd johtamisen seura-
usvaikutuksia tutkitaan. Aina, kun puhutaan laadusta ja laadun kehittimisestd, johtamis-

ta ei voi sivuuttaa. (Haverinen & Maanittu & Maintysaari 1995, 12—-14.)

Tésséd opinndytety0ssd kohderyhméni ovat ensisijaisesti lastensuojeluasiakkaat ja heille
tuotettava laadukas palvelu. Tarkastelenkin seuraavaksi laatuty6td juuri lastensuojelu-
tyon ndkokulmasta, mitd laatu on lastensuojelutydssé. Systemaattinen laatutyd on hyo-
dyllisté erityisesti asiakkaan kannalta. Laatutyon tavoitteena tulee olla hyvé tai mielel-
l1d4n erinomainen palvelu asiakkaalle. Lastensuojelussa tdma tarkoittaa oikeaan aikaan,
parhailla tiedossa olevilla menetelmillé toteutettua lapsen ja perheen tarpeisiin vastaa-
mista. (Erinomainen lastensuojelu 2006, 6.) Lastensuojelutydhon kohdistuu vaatimuksia
ja odotuksia monilta eri tahoilta. Lapset ja nuoret, heiddn omaisensa ja ldheisensd seka
palvelujen rahoittajat ja maksajat ovat esimerkkejd niistd tahoista ja ndkokulmista, jotka
asettavat vaatimuksia ja kohdistavat odotuksia lastensuojelupalveluihin. Myoskdin yh-
teistyokumppaneiden mielipiteitd ei voi sivuuttaa. Lisdksi lainsdddéantd asettaa palvelul-
le omat velvoitteensa. Tutkimuksen tuoma uusi tieto vaikuttaa niin ikdén sithen, millai-
sia palveluja tuotetaan ja miten. Sosiaalityon yleiset lainalaisuudet ja ammattiryhmien

eettiset periaatteet ohjaavat myds lastensuojelutyoti. (Rousu & Holma 1999, 7.)
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Lastensuojelupalveluiden laatua mietittdessd, mitd se on ja mitd se ei ole, ei riitd, etti
sitd tarkastellaan tyontekijoiden ndkokulmasta. Lisdksi tdytyy pystyéd katsomaan mitd se
on lapsen ja nuoren, perheen, yhteistyokumppaneiden, paitoksentekijén ja kuntalaisen
nikokulmasta. Sen lisdksi vaikka puhutaan lastensuojelusta, tulospuolta tidytyy myos
uskaltaa rohkeasti avata. Laatujéarjestelmiin sisdltyvien tuloshakuisuuden osoittaminen
toki tapahtuu eri tavalla kuin teollisuuden ja liike-eldmén puolella. Tulospuolta avatta-
essa on samalla tiedostettava, ettid lastensuojelutyon tulosten ja varsinkin mitattavien
tulosten mddrittely on osittain vaikeaa. Valtakunnallisesti lastensuojeluun kaytetédn
kuitenkin suuri miéra verorahoja ja resursseja, joten tulospuolen avaaminen ja keskuste-
lu on erittdin tarkedd. Siitdkin huolimatta, ettd ensimmaéisend lastensuojelutyontekijat

kavahtavat tétd keskustelua. (Erinomainen lastensuojelutyd 2006, 6.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluiden laadun perustana pidetdédn asiakasldhtoisyytta.
Kun puhutaan lastensuojelusta, asiakkaana on lapsi ja siten asiakasldhtoisyyden tulee
olla aina lapsildhtoistd ja lapsen ndkdkulmaan ja edun toteuttamiseen pohjautuvaa. Ku-
ten aikaisemmin otin esille se ei pelkdstddn riitd lastensuojelutyon laaduksi. Jotta asia-
kasldhtoisyys voi toteutua taytyy useiden laadulle asetettujen tavoitteiden ja laatukritee-
reiden toteutua. Lastensuojelutyd on moniammatillista laaja-alaista toimintaa, mikd on
huomioitava laatukriteereitd maariteltdessd. Lastensuojelussa on yhtdéltd kysymys asi-
akkaan yksil6llisestd tarpeesta ja asiakkaan ja tyontekijd ainutkertaisesta vuorovaikutus-
suhteesta. Toisaalta lastensuojelussa on useita eri toimijatahoja ja moniammatillisia tii-
mejd asiakkaan kanssa tyoskenteleméssd. Lastensuojelutyd edellyttidd sekd tyontekijoi-
den, ettd asiakkaiden vahvaa ldsnédoloa tilanteista ja tapahtumista. Muutoksen aikaan-
saaminen, mistd pohjimmiltaan lastensuojelussa on kysymys, aiheuttaa usein kipua ja
ahdistusta. Tdmin kivun ja ahdistuksen kohtaaminen ja asioista puhuminen oikeilla ni-

millddn on my0s osa lastensuojelun laatua. (Rousu & Holma 1999, 30-31.)

Lastensuojelupalveluiden laadun ja vaikuttavuuden arviointi ei ole helppoa. Mieliin
nousee kysymys, miten arvioida hoivaa, huolenpitoa ja rakkautta ja miten sen pitéisi
nikyé lastensuojelussa vai pitdisikd. Puhuttaessa hoidon hyvistd laadusta nousee esille
tietyt peruselementit: rakenne, prosessi ja tulos. Rakenteella tarkoitetaan perusolosuhtei-
ta, joita ovat muun muassa yksikon sijainti, tilat, henkilokunta, ryhmékoko, johtaminen,
tyonohjaus ja dokumentointi. Rakenteiden ensisijainen tehtidva on tukea perustehtivin
toteutumista. Prosessissa tulisi ndkya miksi ja miten seuraavat asiat toteutetaan: alkuar-

viointi, avohuollon tukitoimenpiteet, huostaanotto, sijoitus, kasvatus ja hoito seka jalki-
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huolto. Tuloksia mitattaessa huomio tulisi kiinnittdd lapsen ja lapsen perheen tarpeisiin
vastaamiseen ja hoitosuunnitelman tavoitteiden saavuttamiseen. Arviointia tehddin aina
suhteessa tavoitteisiin. Arvioinnin tulisi perustua dokumentointiin, asiakaspalautteeseen,
itsearviointiin ja vertaisarviointiin. Liséksi laatua ohjaa useat muut laatukriteerit, joita

jo aikaisemmin kuvasin (lastensuojelulaki ym.). (Laaksonen, 2007.)
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3. OMAKOLO- TUKIASUMISPALVELUIDEN TOIMINTA-

JA PALVELUAJATUS

Nuorten Ystivdt on vuonna 1907 perustettu, sosiaalialan valtakunnallinen palvelujen-
tuottajajirjestd. Jarjestd on merkittiva toimija Oulun seudulla. Tyontekijoitd on tilld
hetkelld palveluksessa ldhes 600. Yhdistyksen erilaisia palveluja hyodyntavid asiakkaita
ja asiakasryhmid kohdataan noin 500 vuosittain. Yhteisolld on toimipisteitd ympéri
Suomea, joskin suuri osa toiminnasta on keskittynyt Muhokselle, jossa sijaitsevat Poh-
joismaiden suurin koulukotikokonaisuus Pohjolakoti ja vammaisten koulutus-, asumis-
ja tydtoimintoja tarjoava Toivola-koti. Nuorten Ystivét on julkisen sektorin palvelujen
tdydentdja ja erityispalveluiden osaaja. Eri sosiaalialan palvelujen mééritietoinen kehit-
tdminen kuuluu olennaisena osana yhdistyksen toiminnan tavoitteisiin. Raha-
automaattiyhdistys on merkittdvassd roolissa palvelujen ja tyokdytintdjen kehittdmis-

tolminnassa.

Nuorten Ystévit tarjoaa eri sektoreilla tukiasumistoimintaa ja jélkihuoltoa. Nuorten Ys-
tdvien lastensuojelupalveluiden Omakolo-tukiasumistoiminta on avohuoltopalvelua,
joka tdydentdd kuntien omia sosiaalipalveluja. Omakolo-tukiasumispalveluiden juuret
juontavat Nuorten Ystidvien aluetyon kokeiluprojektiin 1996—1998, jonka jdlkeen vuon-
na 1999 kéynnistyi jatkoprojektina Raha-automaattiyhdistyksen tukemana Omakolo-
projekti. Projekti pédttyi 2003, jolloin Omakolo-tukiasumispalveluista tuli osa Nuorten
Ystivien vakituista toimintaa. Omakolo-tukiasumistoimintaa on kolmella paikkakun-

nalla, Oulussa, Yl4-Savossa ja Seindjoella.

3.1 Omakolo- tukiasumispalveluiden perustehtava ja

tyomenetelmat

Téssd luvussa ldhdin méérittelemddn Omakolo- tukiasumispalvelun perustehtivéa laa-
dunhallinnallisesta nikokulmasta. Tyostimme sitd yhdessé yksikon tyontekijoiden kans-
sa. Samalla otimme yhdeksi tavoitteeksi miettid vastaako tdméan hetkinen kuvaus Oma-
kolo- tukiasumispalveluista tdtd pdivdd ja millainen visio meilld on palvelusta tulevai-

suudessa.



17

Jokaisella organisaatiolla on olemassaolon tarkoitus. Perustehtdvé ilmaistaan usein toi-
minta- tai palveluajatuksessa, joka kuvaa mitd tehtdvid varten palveluja tuottava yksik-
ko on olemassa. Perustehtiva kertoo, millaisia palvelutarpeita organisaation on tarkoitus
tyydyttid ja millaisia palveluja se tarjoaa. Siind perustellaan my0s, millaisten asiakkai-
den tarpeisiin erilaisia palveluja tuotetaan. (Holma 2001, 23-24.) Omakolo-
tukiasumispalveluiden tavoitteena on, ettd asiakas saa sosiaalisen tuen ja kuntoutuksen
avulla edellytykset parempaan eldminhallintaan. Tavoitteeseen pyritddn tuetun asumi-
sen, arkieldmin perusasioiden hoitamisen, psykososiaalisen tuen sekd koulutuksen ja
tyOpaikan hankkimisen tukemisella. Ty6td ohjaa ratkaisu- ja voimavarakeskeiset tyo-
menetelmdt sekd toiminnallisuuden kautta yhdessi tekeminen. Omakolo-
tukiasumispalveluiden ohjauksen teoriapohjana ja ldhestymistapana voidaan pitdd rat-
kaisukeskeistd ldhestymistapaa. Ratkaisukeskeinen tydskentelymalli perustuu asiakas-
keskeisyyteen ja positiiviseen palautteeseen. Tydskentely keskittyy tavoitteisiin ja rat-
kaisuihin, suuntaa toimintaa ja ajattelua tulevaisuuteen seki luottaa ohjattavan voimava-
roihin, kykyyn ja luovuuteen 16ytdd omat ratkaisut ongelmiinsa. Ratkaisukeskeisessa
tyoskentelymallissa ongelmia ldhestytddn pyrkimilld muuttamaan ohjattavan kayttay-
tymistd. Ohjattavan oletetaan oppivan myds ajattelemaan ja tuntemaan eri tavalla. Tun-
teita voidaan tarvittaessa kisitelld, jotta saataisiin aikaan muutos henkilon kayttaytymi-
sessd. Lahestymistavalle on ominaista tehdé “’sitd miké toimii”. Ratkaisukeskeisyydessi
korostuu asiakaskeskeisyys, positiivinen ajattelu ja omien voimavarojen korostaminen,
yksilon suuntautuminen kohti tavoitetta, positiivisen palautteen ja tehtdvien antaminen
sekd tavoitteessa pysyminen ja muutoksen ylldpitdminen. (Lairio & Punkari 2001, 60—

64.)

Tukisuhteen punaisena lankana on yhdessd nuoren ja hidnen verkostonsa kanssa tehty
tukisuunnitelma kasvun- ja eliménhallinnan tukemiseksi. Tukisuhteen osa-alueita ovat
arjen perusvalmiudet, oman persoonan asiantuntijuus ja tulevaisuuteen suuntautuminen.
Omakolo- tukiasumispalveluiden tydmenetelmiin kuuluu yksilotyd, tukiasuminen, ver-
kostoty0, perheen tai lahipiirin kanssa tehtdva yhteisty0 ja vapaa-ajan toiminta. Nailld
pyritddn ylla kuvattuun tukisuhteen osa-alueilla tehtdvain sosiaaliseen tukeen ja kuntou-

tukseen.

Yksilotyoskentelylld tarkoitetaan omaohjaajien tyoskentelyd heille nimetyn asiakkaan

kanssa. Sitd toteutetaan asiakkaan tukisuunnitelmissa asetettujen tavoitteiden mukaises-



18
ti. Tukisuunnitelman tavoitteiksi pyritddn nostamaan asiakkaan omia tavoitteita. Tu-
kisuhteen toimivuus perustuu luottamukselliseen vuorovaikutussuhteeseen. Yksilotyos-
kentelyn tarkoitus on tukea ja ohjata nuorta itsendiseen eldméén yhteiskunnan tasaver-
taisena jdsenend. Yksilotydskentelyd ovat kotikdynnit, toimistotapaamiset, virasto- yms.
asioiden hoitaminen erilaisissa tilanteissa yhdessd asiakkaan kanssa, vapaa-ajan ohjaus
sekd keskustelut. Omaohjaajan ja asiakkaan véliset yksilokeskustelut ovat merkittava
osa yksilotyoskentelyd. Jokaisella asiakkaalla on nimettynd myds omaohjaajan rinnalle
tyopari, jolloin asiakkaalla on tukenaan kaksi tasavertaista aikuista. Tyoparitydskente-
lyn kautta mahdollistuu tyOparien vélilld tydohjauksellinen keskustelu ja télld mahdol-
listetaan tukityoskentelyn jatkuvuus. Téalld lisdtddn myos tyontekijoiden jaksamista ja

tyon tekemisen laatua.

Yksilotyoskentely voi olla intensiivistd, jopa viisi kertaa viikossa. Se mahdollistaa mo-
nipuolisen tukisuhteen asiakkaan kanssa ja antaa my0s valmiuksia kontrolloivaan ja
kasvattavaan tydotteeseen. Tuki rakennetaan tiiviin yhteistyon ja kanssakdymisen avulla
asiakasta kuulemalla seki asteittain vastuuta lisddmélld. Kun asiakkaalla on jo jonkin
verran valmiuksia itsendiseen eldmédn, yksilotyoskentely voi olla luonteeltaan enem-
min ohjaukseen ja neuvontaan pohjautuvaa. Télldin asiakasta tavataan harvemmin, yksi

tai kaksi kertaa viikossa.

Tukiasumisen l&dhtokohtana on tarjota asiakkaalle sekd tukea ettd ohjausta itsendiseen
eldmdin ja asumiseen normaalissa kerros- tai rivitaloasunnossa. Asunto voi olla joko
Nuorten Ystdvien sijoittavalle sosiaali- tai terveystoimelle vuokrattu asunto tai tukea
voidaan antaa nuoren omaan asuntoon. Tukiasumisen edellytyksend on, ettd asiakkaalla
on jossakin médrin kykyd huolehtia itsestédn ja selviytyd arjessa myds ilman tyontekijén
lasndoloa. Tukiasumista mééarittda asiakkaan allekirjoittama asumissopimus, jossa asia-
kas sitoutuu tukiasumisesta sovittuihin sdintdihin. Omaohjaajat tekevét sddnnollisesti
kotikdyntejé joko ennalta sovitusti tai niin sanottuja tarkistuskiynteji. Tarkistuskdyntien
tavoitteena on varmistua siité, ettd asiakas noudattaa tukiasumiseen liittyvid sdintoja ja

sopimuksia.

Verkostoyhteistyd on asiakkaan, omaohjaajan ja hinen kanssaan toimivien tahojen vé-
listd yhteistyotd. Yhteistyon keskeisend padmddrdnd on asettaa tukijaksolle realistiset
tavoitteet ja selkeyttdd yhteistydtahojen roolia. Omakolo tukiasumispalveluiden yhteis-

tyOtahoja ovat sosiaali- tai terveystoimi (palvelun ostaja), asiakas ja hdnen perheensa tai
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lahipiirinsd sekd muut asiakkaan eldmissd kiintedsti olevat tahot. Niitd tahoja voivat
olla oppilaitosten opettajat, luokan ohjaajat tai opinto-ohjaajat, kriminaalihuollon tyon-
tekijat sekd nuorten pédihde- ja huumeaseman tyontekijit ja mielenterveyspalvelujen
tyontekijit. Yhteistyotd tehdddn verkostopalavereissa tai puhelinneuvotteluissa sekd

pitdimadlla yhteyttd puhelimitse tai sahkopostilla tarpeen ja sopimuksen mukaan.

Perheiden tai ldhipiirin kanssa tehtdvin yhteistyon merkitys tukitydskentelyn onnistu-
miselle pidetdédn tirkeénd. Asiakkaan tdysi-ikdisyys ei vdhennd vanhemmuuden tai l&-
heisten merkitystd. Ndin ollen ndhddin, ettd kokonaisvaltainen tydskentely perheen tai
lahipiirin kanssa my0s jilkihuollossa on edellytys hyville yhteistyolle. Tyoskentelysta
perheen tai l1dhipiirin kanssa sovitaan yhdessi asiakkaan kanssa. Tyodskentelyyn kuuluu
verkostopalaverit, yhteiset tapaamiset perheen tai ldhipiirin, asiakkaan ja omaohjaajan
vililld sekd puhelinkontaktit. TyOskentelyssd voidaan kayttdd erilaisia toiminnallisia
menetelmid kuten sukupuu ja verkostokartta. Tyoskentelyn pddméédrédnd on tukea van-
hempia tai ldhipiiria vanhemmuudessa ja aikuisen roolissa suhteessa asiakkaaseen

muuttuneessa tilanteessa seka tukea asiakkaan ja vanhempien tai ldhipiirin suhdetta.

Vapaa-ajan toiminnan tukemisen tarkoituksena on tarjota asiakkaalle uusia kokemuksia
ja erilaisia vaihtoehtoja vapaa-ajan kdyttdmiseen. Omakolon asiakkuuden aikana asiak-
kaalla on mahdollisuus tutustua erilaisiin Oulun kaupungista 16ytyviin vapaa-ajan har-
rastuksiin yhdessd omaohjaajan tai ryhmén kanssa. Kahdesti vuodessa toteutetaan myos
viikonloppureissu, jonka kohteena voi olla esimerkiksi laskettelureissu. Vapaa-ajan
toiminnan kautta asiakkaiden saamat onnistumisen kokemukset ovat merkittdvid. Oma-
kolo tukiasumispalveluiden tarkoituksena ei ole ryhméiyttdd asiakkaita, vaan tarjota
mahdollisuus yhdessd tekemiseen ja sosiaalisten tilanteiden harjoitteluun. Vapaa-ajan
toiminnan jéarjestdmisen tarkoituksena on my0s ohjata asiakkaita pdihteettoméain vaihto-

ehtoon viettdd vapaa-aikaa.
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3.2 Omakolo-tukiasumispalveluiden asiakkaat, arvot ja

toimintaperiaatteet

Asiakas-sanalla tarkoitetaan yleisesti palveluja kéyttivad ja palveluista maksavaa asia-
kasta. Sosiaali- ja terveydenhuollossa palvelun maksaa yleenséd joku muu kuin itse pal-
velun kayttdja. (Outinen ym. 1999, 12.) Omakolo-tukiasumispalveluissa puhutaan niin
sanotusta  kaksoisasiakkuudesta. = Kaksoisasiakkuudella tarkoitetaan = Omakolo-
tukiasumispalveluissa sitd, ettd palvelulla on kaksi kayttéjad: palvelun ostaja ja asiakas-
nuori. Palvelun ostajat ovatkin viime aikoina alkaneet kiinnittdd yhd useammin huomio-
ta my0Os hankittavien palvelujen laatuun ja ovat ryhtyneet niitd aktiivisemmin my0s ar-

vioimaan (Rousu & Holma 1999, 92).

Omakolo-tukiasumispalveluissa on vuositasolla noin 30 asiakasta, joiden kotikunta kat-
taa koko Suomen. Omakolon kohderyhméni ovat lastensuojelulain mukaisessa jalki-
huollossa olevat ja lastensuojelun tarpeessa sekéd syrjdytymisvaarassa olevat asiakkaat.
Yleisimmat tulosyyt ovat koulunkdyntivaikeudet ja alkoholin liiallinen kéytto. Léhes
yhtd usein tulosyynd on mielenterveysongelma. Asiakkaita ohjautuu myds huumeiden
kéyton ja rikosten vuoksi palvelun piiriin. Tyypillistd on, ettd asiakkaalla on useampia
ongelmia eldméinhallinnan osa-alueilla. Asiakkuus maédrittyy sen mukaisesti tuleeko
asiakas intensiivisen tukiasumisen vai tukisuhteen piiriin, johon ei kuulu tukiasumista.
Tukisuhde ja tukiasuminen ovat aina vilivaihe asiakkaan eldmdissd ja sen keskiméarii-

nen kesto on 9 kuukautta.

Asiakkuus perustuu vapaaehtoisuuteen ja ndin ollen asiakkaan oletetaan olevan valmis
jollain tasolla sitoutumaan palveluun ja ohjaukseen. Joidenkin asiakkaiden kohdalla
voidaan kuitenkin puhua néenndisestd vapaaechtoisuudesta, vaihtoehtona voi olla laitos-
sijoituksen jatkuminen tai tukiasuminen. Asiakkaan motivaation ja sitoutumisen vahvis-

taminen on siksi usein tdrkeélla sijalla yhteistyon alkaessa.

Nuorten Ystivien arvot nousevat kristillisestd arvopohjasta, joka perustuu ihmisarvon
kunnioittamiseen. Jokaista ihmistd arvostetaan ainutlaatuisena ja ainutkertaisena yksilo-
nd. Jokaisen ihmisen eldmiin kuuluu myds oikeus ja mahdollisuus toivoon. Erityisind
arvoina korostetaan toiminnan avoimuutta, asiakasldahtdisyyttd, yhteisollisyyttd ja am-

matillisuutta, sitoutumista ja jatkuvuutta.
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Arvoprosessi tarvitsee oman aikansa, jotta arvot eivét jdisi vain idealistisiksi lauseiksi
papereille. Tarkeintd olisi pdéstd siihen tilanteeseen, ettd arvot ndkyvét myos kdytdnnon
tyon tasolla. (Outinen ym. 1999, 51.) Sen liséksi, ettd organisaatiossa tai tydyksikossd
katsotaan eteenpdin, luodaan tavoitteita ja strategioita, on syytd katsoa myos pohjalle:
organisaation arvoperustaan. Arvoilla ilmaistaan, mihin organisaatiossa tai tydyksikossa
uskotaan, mitéd asioita pidetddn tdrkeind. (Rousu & Holma 1999, 16.) Sosiaali- ja ter-
veydenhuollossa tarkeiksi pidettdviksi asioiksi ovat nousseet esimerkiksi asiakasldahtoi-

syys, ammattitaitoinen toiminta ja asiakkaan itseméaradmisoikeuden kunnioittaminen.

Arvot liittyvét tiiviisti kunkin organisaation kulttuuriin. Toiminta- ja kdyttdytymistavat
ja tyoyhteison ulkoiset puitteet kuvastavat organisaation kulttuuria ja ovat sen nikyva
taso. Kanssakdymisti ja suhtautumista asiakkaaseen ohjaavat sekd epaviralliset, kirjoit-
tamattomat pelisdédnnot ettd virallinen rakenne, kirjalliset madrdykset ja ohjeet. (Outinen
ym. 1999, 52.) Omakolo-tukiasumispalveluiden arvoiksi nousivat keskusteluissa yh-
teneviiset arvot taustaorganisaation Nuorten Ystdvien kanssa. Arvot kiteytyivit neljdén,
joita ovat ammatillisuus, asiakasldhtdisyys, toisen kunnioittaminen ja yhteistyd. Omako-
lo- tukiasumistoiminnan arvot kuvataan seuraavalla sivulla olevassa taulukossa 1. Ha-
lusimme tuoda myos esille miten arvot ndkyvét kdytdnnon tyossd. Arvojen alakohtia
ovat toimintaperiaatteet ja toimintatavat, jotka kertovat mitd arvot ja periaatteet tarkoit-

tavat kiytdnnon tyossa.

Taulukko 1. Omakolo-tukaisumispalveluiden arvot ja toimintaperiaatteet

ARVOT JA TOIMINTAPERIAATTEET | TOIMINTATAVAT

Ammatillisuus Tukijakso on osa asiakkaan eldminkaarta,
1. Palveluprosessin koko- | joka on alkanut ennen Omakolo- asiak-
naisvaltaisuus kuutta ja jatkuu tukijakson jdlkeen. Asia-

kas ndhddin psyykkisend, fyysisend sosi-
2. Suunnitelmallisuus ja ta- | aalisena kokonaisuutena.

voitteellisuus Tukijakso toteutetaan asiakkaalle tehdyn
tukisuunnitelman mukaisesti, joka tarkis-
3. Ohjaava tydote tetaan asiakkaan ja verkoston kanssa
sdaannollisesti.
4. Jatkuva kehittiminen Asiakkaan ja ohjaajan vélinen luottamuk-

sellinen tukisuhde, jonka pddmidrdnd on
tehdd ohjattavasta oman eldmdnsd paras
ohjaaja.

Palvelua kehitetddn vastaamaan asiakkai-
den tarpeita. TyOntekijat osallistuvat
Nuorten Ystdvien kehittdmishankkeisiin.
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Tyontekijat huolehtivat omasta jaksami-
sestaan ja kehittdvdt omaa osaamistaan
koulutuksen ja tydohjauksen avulla.

Asiakasldhtoisyys
1. Asiakkaan osallistuminen
2. Yksilollisyys

Asiakas osallistuu hidntd koskevaan péa-
toksentekoon ja maédrittelee omia tavoit-
teitaan.

Jokaiselle asiakkaalle nimetdin omaoh-
jaaja. Tukijakson sisdltd ja tavoitteet rda-
tdloidddn aina asiakkaan tarpeiden mukai-
sesti. Tavoitteita ja menetelmid muutetaan
ja tarkennetaan tukisuhteen edetessa.
Tukijakson sisdllostd, pituudesta ja ta-
paamistiiveydestd sovitaan yhdessé asiak-
kaan, muun ammattihenkildston ja palve-
lun ostajan kanssa yhdessa.

Toisen kunnioittaminen

—_—

Itseméédrdamisoikeus
2. Vapaa- ehtoisuus

Asiakkaan itsemddrddmisoikeutta kunni-
oitetaan hinen ikénsd mukaisesti. Asia-
kasta koskevia pddtoksid ei tehdd hantd
kuulematta.
Omakolo-tukiasumispalveluun osallistu-
minen perustuu vapaaehtoisuuteen.
Asiakas ndhdddan ja kohdataan tasa-
arvoisena toimijana. Tasa-arvo nékyy
asiakasta kunnioittavana tydotteena.
Omakolo-tukiasumispalveluissa huolehdi-
taan salassapitovelvollisuuden toteutumi-
sesta ja pidetddn kiinni sopimuksista, jot-
ka on tehty asiakkaan ja hdnen verkoston-
sa kanssa.

Vuorovaikutus asiakkaan kanssa on suo-
raa ja avointa perustuen luottamukselli-
suuteen.

3. Tasa-arvoisuus

4. Luotettavuus

5. Rehellisyys ja avoimuus

Yhteistyo

1. Aktiivinen osallistuminen verkos-
toty6hon.

2. Moniammatillisen yhteistyon
hy6dyntiminen

Omakolo- tukiasumispalveluissa tehddin
sadnnollistd ja suunnitelmallista yhteis-
tyotd asiakkaan verkoston kanssa.
Térkeédnd pidetddn ammatillisen verkoston
rinnalla yhteistyotd asiakkaan perheen /
lahipiirin kanssa.

Yhteistyotahojen erityisosaaminen huo-
mioidaan médriteltdessd tyonjakoa. Niin
asiakas saa kokonaisvaltaisesti parhaan
mahdollisen tuen itsendistymistd kohti.
Asiakkaan hoitoonohjaus tehddén tarvit-
taessa.




23
4. OMAKOLO-TUKIASUMISPALVELUIDEN PALVELU-

PROSESSI JA SISALLOT

Téssd luvussa tulen kuvaamaan Omakolo-tukiasumispalveluiden prosessikuvauksen
sisdltden tyOskentelyn siséltdjen kuvauksen. Tarkoituksena on tehdd prosessit niky-
vammaksi ja sitd kautta myos kehittdd yksikon toimintaa. Prosessikuvaus toteutettiin
yhdessd Omakolo-tukiasumispalveluiden henkilokunnan kanssa tiimissd kdytyjen kes-

kustelujen ja tapaamisten vilissd tehtyjen vélitehtdvien kautta.

Sosiaalihuollon palvelut syntyviét tietyn tyon ja tiettyjen tydvaiheiden tuloksena. Tdméa
tapahtumien sarja voidaan useimmiten kuvata prosessina, jolla tarkoitetaan toisiinsa eri
tavoin sidoksissa olevia toimintaketjuja, joiden avulla tavarat tai palvelut ostetaan.
(Holma 1999, 28.) Nuorten Ystivien laadukkaan toiminnan kulmakivid ovat prosessi-
mainen ajattelutapa, dokumentoidut palveluprosessit, kokonaisvaltainen suunnittelu ja
johtaminen, tulosten seuranta, oppiva organisaatio seké jatkuva parantaminen. Toimin-
taa ohjaavat tietyt ulkoiset ja sisdiset perusvaatimukset. Ndiden vaatimusten toteuttami-
seksi asetetaan eri toiminnoille tavoitteita, jotka sitten pyritdén tavoittamaan mahdolli-
simman hyvin ja systemaattisella tavalla. Sosiaali- ja terveydenhuollossa prosessit ovat
aina asiakasta tai potilasta varten, jolloin hidn on kiintedsti mukana prosessin eri vaiheis-
sa. Laadunhallinta edellyttddkin, ettd prosesseja tulisi pystyd katsomaan asiakkaan ni-
kokulmasta. Laadun arvioinnin peruskysymyksend voidaan pitéd sitd, miten jouhevasti
ja millaisessa ilmapiirissd asiakas saa palvelunsa ja mitd mahdollisuuksia hénelld on

vaikuttaa palveluprosessiinsa. ( Holma 1999, 28.)

Nuorten Ystdvien laadunhallinnan kulmakivend on, ettd asiakkaan vaatimukset ovat
kaiken perusta. Pyrkimyksend on tunnistaa ja miéritelld asiakassegmentit ja organisaa-
tion olennaiset tiedot asiakkaista. Keritd ja analysoida miten organisaatio on reaktiivi-
sesti hoitanut asiakaspalautetta, hoitaa puutteet ja siirtyd ennakoivaan toimintatapaan.
Analysoida asiakaspalautetta ja kyselyjd, jotta tunnistetaan mitkd asiat ovat heille avain-
asioita. Omakolo-tukiasumispalveluiden prosessien kuvauksen tarkoituksena oli vastata
taustaorganisaation laadun kehittimiseen sekd tehdd toimintaa entistd nakyvadmmaksi.
Kuvaamisen avulla tunnistetaan tyontekijoiden merkitys ja autetaan oman tyon hahmot-
tamisessa sekd samalla organisaatio oppii omasta tydstddn. My0s asiakkaalle tarkedt

asiat nostetaan tarkasteltavaksi, samoin prosessiin siséltyvien tydtehtdvien liittymékoh-
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dat. Talld voidaan varmistaa tiedonkulun onnistuminen. Prosessien kuvaus ja kehittdmi-
nen omassa tyOympdaristossd mahdollistaa yhteisten pelisddntdjen luomisen ja niiden

kautta toiminnan muuttamisen. (Sosiaali- ja terveydenhuollon laadunhallinta 2000- lu-

vulle, 22.)

Prosessien hallinta edellyttdd muun muassa sité, ettd on selvitetty omat asiakkaat, hei-
dén tarpeensa ja odotuksensa. Jokaisella yksikolld on olemassa perustehtivi, miksi ja
mitd ollaan tekeméssd. Sen kautta voidaan tunnistaa oman tyon ydinprosessit ja kuvata
miten prosessi nykytilanteessa etenee ja sitd kautta pohtia muutostarpeita; miten halu-
taan prosessin etenevin. Niin voidaan tehdi tarvittavat korjaukset prosessin kulkuun.
On myos tdrkedd, ettd sovitaan prosessin kulusta kaikkien prosessiin osallistuvien kes-
ken ja vastuutehtavit ovat selvilld. Tarkedksi nousee, ettd prosessikuvaus dokumentoi-
daan mahdollisine tarkempine tydohjeineen, jotta prosessin kuvaus ei jdisi vain puheen
tasolle. (Holma 1999, 28.) Ennen itse prosessin kuvausta, joka on seuraavalla sivulla
(taulukko 2), tydstimme Omakolo-tukiasumispalveluiden perustehtivdd, méadritimme
asiakkaamme sekd kdvimme arvokeskustelua. Tdméin tyoskentelyn puhetta tuotin luvus-
sa 3. Kdvimme myo0s lipi kdytdssd olevaa prosessikuvausta, joka oli tehty vuosina
2003-2004, jolloin edellisen kerran kdvimme yksikon laadun pohdintaa ja siitd doku-
mentoitiin prosessikuvaus tyon sisdltdineen. Kartoitimme siitd kehittimiskohteet, joita
16ytyi prosessin kulusta ja tyon siséllistd. Tutustuimme myds Nuorten Ystdvien mui-

den yksikodiden prosessin kuvauksiin.

Sosiaali- ja terveydenhuollossa prosesseja tarkastellaan asiakkaan ndkokulmasta. Ta-
voitteena on mahdollisimman hyvén, turvallisen ja tuloksellisen hoidon toteuttaminen.
Omakolo-tukiasumispalveluiden palveluprosessilla tarkoitetaan ydinprosessia, joka al-
kaa silloin kun palvelun ostaja, asiakas itse tai jokin muu taho, esimerkiksi koulu, ottaa
yhteyttd Omakolo-tukiasumispalveluun. Prosessi paittyy, kun asiakas siirtyy pois Oma-
kolosta. Sivulla 26 taulukossa 2 esitellddn Omakolo-tukiasumispalveluiden prosessiku-
vaus. Kaikissa prosesseissa voidaan ndhdd tietyt lainalaisuudet. Prosessi saa alkunsa
jostain virikkeestd, ja Omakolo-tukiasumispalveluissa se on yhteydenotto. Se tuottaa
tapahtumia ja palveluja, joiden avulla palvelutarpeeseen vastataan. Prosessi etenee vai-
heittain ja pdittyy johonkin. Jotkut prosessit ovat vakiintuneita, jolloin aiheet seuraavat
toisiaan samanlaisina ja etenevét suunnitelmien mukaan, esimerkiksi tekniset toiminnot.
Sosiaali- ja terveydenhuollon ydinprosessit, hoito- ja palveluprosessit, sen sijaan perus-

tuvat asiakkaan tarpeisiin ja ovat sisdlloltddn vaihtuvia. Asiakkaan mukana olo vaikuttaa
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siten, ettd prosessista muodostuu avoin jarjestelmi, jossa viliin tulevien tekijoiden
joukko on usein suuri. Néin ollen prosessin etenemistd ja lopputulosta on vaikea ennus-
taa. Siitdkin huolimatta prosessit on kuitenkin saatava hallintaan Omakolo- tukiasumis-
palveluissa se tarkoittaa sité, ettd asiakkaan saama tuki ja palvelu on hallinnassa kun on
sovittu, miten toimitaan, tiedetddn mitd tehddin ja miksi tehdddn sekd pystytdén tarvit-
taessa korjaamaan ja parantamaan toimintaa. (Holma 2003, 50-51.) Kun prosessikuva-
uksen kohteena on vuorovaikutussuhde, sen vaiheet usein ositetaan seuraavanlaisesti: 1.

liittymisvaihe, 2. tydskentelyvaihe, 3. irtaantumisvaihe (Salmela 1997, 20).

Prosessien hallinta siis edellyttdd, ettd tyOyhteisdssd on tunnistettu ydinprosessit ja ne
on tehty nikyvéksi eli pantu paperille. Nikyvéksi tekeminen on pohja arvioinnille ja
parannustoimille. Prosessien kuvaamisesta voidaan 10ytdd myods muita hyotyjéd kuin ylla
mainitut. Hyodyiksi Omakolo-tukiasumispalveluissa prosessin kuvaamisesta nousi pal-
velun tekeminen lépindkyviksi, kehittdmistarpeiden ja kriittisten kohteiden tunnistami-
nen, yhteistyon selkiyttdjd, perehdytyksen ja oppimisen apuviline, arvioinnista tuli
mahdollista ja se tdsmentyi sekd suunnittelu ja prosessien parantaminen konkretisoitui.
Lisdksi saatiin tehtyd laadunvarmistusta. (Holma 2003, 52.) Laadun varmistuksessa on
keskeistd laadun hallinta ja pitkéjanteinen kehittiminen. Laadun varmistuksen tavoit-
teena on saavuttaa tietty laatutaso poistamalla prosessista ongelmat ja syyt, jotka aiheut-

tavat laadun alhaisuutta. (Kekile & Lehikoinen 2000, 47.)
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Taulukko 2. Omakolo-tukiasumispalveluiden prosessikuvaus

PROSESSI

TAVOITTEET

MENETELMAT

1. YHTEYDENOTTO

Yhteydenottaja saa tiedon
ammatillisesta ja yksilolli-
sestd  avopalvelumallista,
joka suunnitellaan asiak-
kaan tarpeisiin sopivaksi.

— Kerrotaan palvelusta.

— Tehdéén arvioita palvelun
soveltuvuudesta asiakkaalle
yhdessd  yhteydenottajan
kanssa.

— Sovitaan jatkotoimenpi-
teista.

2. TUKISUHTEESTA
SOPIMINEN

Kartoitetaan asiakkaan
tarpeet ja palvelun tarjoa-
mat mahdollisuudet. Moti-
voidaan asiakasta tuen vas-
taanottamiseen.

— Sovitaan tyOtiimissd asi-
akkaan omaohjaaja.

— Pidetdén aloituspalaveri
jossa mukana asiakas, ldhi-
verkosto, tuleva omaohjaaja
sekd palvelun ostaja.

— Madritellddn tukijakson
tavoitteet ja menetelmat.

— Kirjataan asiakkaan esi-
tiedot ja tehddén palveluso-
pimus.

3. TUKISUHTEEN
ALOITTAMINEN

Luodaan edellytykset
avoimelle yhteistydlle.
Asiakkaan ja omaohjaajan
vilisen yhteistyon aloitta-
minen.

Luoda perusta luottamuk-
selliselle tukisuhdetyosken-
telylle.

— Tutustuminen asiakkaa-
seen ja asiakkaan perehdyt-
tdminen toimintaan.

— Alkukyselyn tekeminen.

— Tukisuunnitelman teke-
minen ja sen avulla asiak-
kaan omien tavoitteiden
esille nostaminen ja niiden
kautta asiakkaan sitoutta-
minen.

— Asiakkaan muuttuvaan
eldamintilanteeseen liittyvi-
en virallisten asioiden hoi-
taminen yhdessd hénen
kanssaan.

4. TUKISUHDE TYOS-
KENTELY

Asiakkaan tukijakso etenee
sovittujen tavoitteiden mu-
kaisesti.

— tyoskentely yksilo- perhe
ja verkostoyhteistyon seké
vapaa-ajan osa-alueilla.

— Viliarvioiden tekeminen.

5. TUKISUHTEEN
PAATTAMINEN

Asiakas siirtyy suunnitel-
mallisesti itsendiseen eld-
miin tai hinen tuen tar-
peeseen sopivaan palve-
luun. Saadaan palautetta
palvelusta asiakkaalta, 14-
hiverkostolta ja palvelun
ostajalta.

— Asiakkaan ja omaohjaa-
jan yhteistyon hallittu pait-
tdminen.

— Jatkosuunnitelmien teke-
minen ja selvitetiin mah-
dollinen jatkotuen tarve.

— Yhteistyoverkostojen
kirjallinen ja suullinen tie-
dottaminen.

— Asiakaspalautteen kerda-
minen.
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Omakolo-tukiasumispalveluiden palveluprosessissa mairitellddn prosessin kulku, ta-
voitteet ja menetelmat. Tukisuhteen onnistumisen kannalta pidetdédn tarkeédna aloittamis-

ta ja lopettamista seki prosessiin sisédltyvien tyotehtidvien liittymiskohtia.

Yhteydenottovaiheessa kerrotaan Omakolo-tukiasumispalvelusta yhteisesti sovitulla
tavalla. Yhteydenottaja voi olla asiakas itse, 1dhiverkostoon kuuluva ihminen tai palve-
lun ostaja sekd muu yhteistydtaho, esimerkiksi koulu. Jos palvelu vaikuttaa asiakkaalle
sopivalta, jatketaan mahdollisen yhteistyon selvittimistéd. Téstd vaiheesta on sovittu, ettéd

Omakolo- tukiasumispalveluiden esimies on vastuuhenkild.

Tukisuhteesta sopimisen vaiheessa tavoitteena on kartoittaa asiakkaan tarpeet ja palve-
lun tarjoamat mahdollisuudet. Tavoitteena on myds motivoida asiakasta ottamaan tukea
vastaan. TyoOtiimissd arvioidaan yhdessd asiakkaan soveltumista toiminnan piiriin ja
millaiselta tuen tarve ndyttdd sekd sovitaan asiakkaan omaohjaaja ja tyopari. Tdmén
jélkeen eri yhteistyotahojen kanssa sovitaan ensimméiinen yhteinen verkostotapaaminen
aloituspalaverin merkeissd. Aloituspalaverissa on mukana mahdollisen asiakkaan oma-
ohjaaja, asiakas ja hidnen ldhiverkostonsa sekd muut mahdolliset toimijat ja palvelun
ostajan edustaja. Palaverissa sovitaan yhdessd asiakkuuden aloittamisesta ja madritel-
ladn tavoitteita sekd toimenpiteitd asiakkaan tukemiseksi. Palaverissa sovitaan myos
yhteistydtahojen verkostoyhteistyOstd ja tehdddn siitd kirjallinen sopimus asiakkaan
kanssa. Tehdédén palvelusopimus, jossa mééritelldéin tuen kesto ja tiiviys sekd mahdolli-
nen tukiasunnon tarve. Aloituspalaverissa kirjataan asiakkaan esitiedot esitietolomaketta

kiyttimalla.

Tukisuhteen aloittamisen vaiheessa alkaa asiakkaan ja omaohjaajan vilinen yhteistyd,
jonka tavoitteena on luoda edellytykset avoimelle ja luottamukselliselle yhteistydlle.
Asiakas perehdytetddn Omakolon toimintaan ja tyOskentelytapoihin sekd tutustutetaan
yksikon toimitiloihin ja muihin ohjaajiin. Asiakas ja omaohjaaja tekevét yhdessé alku-
kyselyn, jonka kautta syvennetdin tietoa asiakkaan taustasta ja ldhtotilanteesta, mihin
asiakas kokee tarvitsevansa erityisesti tukea ja misté uskoo itse selviytyvdnsd. Omaoh-
jaaja aloittaa tukisuunnitelman tekemisen, johon kirjataan sovitut asiat tukityoskentelys-
td. Tarkedksi osa-alueeksi nostetaan tukisuunnitelmassa asiakkaan omat tavoitteet ja sen
kautta vahvistetaan asiakkaan sitoutumista toimintaa. Tukisuhteen aloittamisvaiheeseen

kuuluu myo6s paljon asiakkaan muuttuvan eldméntilanteen myo6ti erilaisten virallisten
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asioiden hoitamista kuten toimeentulon selvittdmistd ja muuttoon liittyvien asioiden

hoitamista.

Varsinainen tydskentely asiakkaan kanssa tapahtuu palveluprosessin tukisuhdetydsken-
tely- vaiheessa. Tavoitteena on, etti asiakkaan tukijakso etenee sovittujen tavoitteiden
mukaisesti. On tarkeéd, ettd tavoitteet ovat realistisia ja mahdollisia saavuttaa osatavoit-
teiden kautta. Luottamuksellista asiakassuhdetta luodaan tavoitteellisen tekemisen kaut-
ta. Omakolo- tukiasumispalveluiden tydskentelymuotoja ovat yksilotyoskentely, tu-
kiasuminen, verkostoyhteistyd, asiakkaan perheen / ldhipiirin kanssa tehtdva yhteistyo
ja vapaa-ajan toiminta. Asiakkaan yksilollisistd tarpeista ja mielenkiinnon kohteiden
kautta valitaan sopivia ja mielekkiitd tapoja tydskennelld kohti tavoitteita. Tukisuhde
tyoskentelyn aikana tehddén sdannollisid véliarvioita, joissa yhdessd asiakkaan ja muun
verkoston kanssa arvioidaan asiakkaan tilannetta, tehddin suunnan tarkistuksia sekd

tarkennetaan tavoitteita.

Tukisuhteen pdittiminen pyritdén aina tekemdin suunnitelmallisesti asiakkaan ja oma-
ohjaajan vilisen yhteistyon lopettamisella. Asiakkuuden lopettaminen paitetdén yhdes-
sd koko yhteistyoverkon kanssa. Asiakkaan kanssa valmistaudutaan yhteistyon paatta-
miseen tekemaélld jatkosuunnitelmia itsendiseen eldméén siirryttdessi. Tarvittaessa asia-
kas siirretdén hdnen tuen tarpeeseensa sopivaan palveluun. Mahdollinen muiden palve-
luiden piiriin siirtyminen toteutetaan aina saattaen vaihtaen periaatteella. Yhteistyover-
kostoja tiedotetaan tehdysta tukitydskentelysti ja jatkosuunnitelmista suullisesti paatto-
palaverissa ja kirjallisesti loppuyhteenvedolla. Asiakkaalta, perheeltd /ldhipiiriltéd ja pal-

velun ostajalta kerdtién kirjallinen palaute palvelusta.
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5. ASIAKASPALAUTEMENETELMAN KEHITTAMINEN

Riippumatta 14htotilanteesta asiakaspalautepolun kulkeminen on viisasta aloittaa selvit-
tamalld, ketkd ovat meidédn asiakkaitamme ja minkélaisia ovat asiakkaidemme tarpeet ja
odotukset. TydyhteisOssd on tarkedd tunnistaa, mité tarkoitetaan asiakkailla, ettei puhuta
toistensa ohi. Hankittaessa palautetta palvelun kiyttéjiltd on tirke&4 tieto oman asiakas-
kunnan erityispiirteistd ja niistd johtuvista rajoituksista ja mahdollisuuksista, jotka vai-
kuttavat palautteen hankintaan. Omien asiakkaitten tunnistamisen sekd heiddn tar-
peidensa ja odotustensa tdsmentdmisen jilkeen on hyodyllistd kidyda keskustelua siita,
mitd varten asiakaspalautetta halutaan hankkia. (Outinen ym. 1999, 26.) Omakolo- tu-
kiasumispalveluiden asiakaspalautemenetelméd kehitettdesséd ldhdettiin ensin avaamaan
ydinprosessit, jonka aikana kaytiin yhteisid tarkentavia keskusteluja siitd ketkd ovat
meiddn asiakkaita ja millaisia erityispiirteitd heilld on. Samalla avattiin myds arvokes-
kustelu. Tdmin tydvaiheen jélkeen ldhdettiin miettimdén itse asiakaspalautteen hankki-
mista, keneltd ja miten sekd miksi. Asiakaspalautteella tarkoitetaan kaikkea eri asiak-
kailta hankittua tai vilittyvéa tietoa, mielipiteitd ja kannanottoja siitd, mitd hian odottaa,
mité tarvitsee, miten haluaa organisaation toimivan ja miten hdnen mielestién siind on

onnistuttu. (Outinen ym. 1999, 26.)

Salmelan (1997, 59) mukaan palautehankkeessa tulee ottaa huomioon seuraavia seikko-
ja: motiivi, tavoite, kohdentaminen, resurssisuunnitelma, tekijit, tiedonhankintatapa,
toteutus, tulosten analysointi ja arviointi, raportointi seké tulosten hyddyntdminen tyds-
sd. Motiivilla tarkoitetaan taustalla olevaa perusajatusta, miksi palautetta halutaan hank-
kia. Omakolo- tukiasumispalveluiden motiivina oli toiminnan arvioiminen ja kehittdmi-
nen sekd laadun lisddminen jalkihuoltoa tuottavissa yksikoissd. Tavoite kertoo, mitd
asioita palautteen avulla halutaan selvittdd. Tavoitteen asettelussa motiivi muotoillaan
kiytdnnon tavoitteiksi. Kohdentaminen tulee esille tavoitteessa: keneltd palautetta halu-
taan. Resurssien tarve médrdytyy my0s tavoitteista. Tavoite ja siihen liittyva tiedon tar-
ve ratkaisee sen, millaisella menetelmailla tietoa hankitaan. Palautteen hankinnan toteut-
tajana voi olla esimerkiksi asiakas itse, yksittdinen tyontekijd, tiimi tai ulkopuolinen
konsultti. Palautehankinnan toteutuminen tapahtuu vasta, kun edelld mainitut asiat on
paitetty. Sen jdlkeen tulokset analysoidaan, raportoidaan ja tuloksia hyddynnetddn tyos-
sd. Palautejarjestelmid voidaan pitdd toimivana silloin, kun palautetta kootaan asioista,

jotka ovat asiakkaalle térkeitd ja tuloksia voidaan ja halutaan organisaatiossa hyodyntéa.
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Palautetieto tulisi saada kdyttoon nopeasti, tietojen kerddminen olla vaivatonta ja samal-
ta asiakkaalta ei kerédtd tietoja liian usein. Palautejérjestelma on jarkevéa olla kustannuk-
siin ndhden tehokasta seké kehitystd voida seurata ajan kuluessa ja palautteen perustua
dialogiin; asiakkaille kerrotaan mittaustuloksista ja kehittimistoimista. (Salmela 1997,
59-71, 116.) Omakolo- tukiasumispalveluiden asiakaspalautemenetelmén kehittiminen
toteutettiin seuraavanlaisesti: madriteltiin tavoite ja valittiin kohderyhmad, valittiin tie-
donhankintatapa ja toteuttajat, suunniteltiin palautekysely, sen rakenne ja sisdlto sekid

sovittiin palautekyselyjen kiyttdonotosta.

5.1 Tavoitteen maarittely seka kohderyhman ja tiedon-

hankintatavan valinta

Asiakaspalautteen hankinnan tavoitteet ovat erilaisia riippuen siitd missd prosessin vai-
heessa palautetta hankitaan. Ennen palveluprosessia palautetta voidaan hankkia palve-
lun tarpeista, odotuksista, vaatimuksista, tydyhteison imagosta “’sddtd4” varten, suunnit-
telun avuksi tai tuotekehitystd varten. Palveluprosessin aikana hankitaan palautetta 1dh-
totilanteen, tarpeiden ja odotusten kartoittamiseksi. Omakolo- tukiasumispalveluissa
tdma toteutuu tukisuunnitelmaa tehdessd yhdessd asiakkaan ja hdnen verkostonsa kanssa
yhteistyOstd sovittaessa. Sitd pyritddn hyddyntdméédn tukisuhteen seuraamisessa ja yh-
teistyon varmistamisessa. Palveluprosessin pééttyessd tai sen jélkeen hankitussa palaut-
teessa tarkoituksena on saada palautetta tukisuhteen tuloksista, tavoitteiden saavuttami-
sesta ja onnistumisesta. Niiden kayttotarkoituksena on asiakkaan jatko-ohjaus, toimin-

nan kehittdminen ja ulospdin osoittaminen. (Outinen ym. 1999, 27.)

Omakolo- tukiasumispalveluissa haluttiin kehittdd asiakaspalautemenetelma palvelupro-
sessin padttyessi eli tukisuhteen pééttdmisen vaiheeseen. Osallistujien mielestd tdmi oli
selked kehittaimisen kohde sen yksikoltd puuttuessa. Keskusteluissa tuli ilmi, ettd palau-
tetta on hankittu ennen palveluprosessin alkua Omakolo- tukiasumispalveluiden histori-
an aikana, etenkin projektin ensimmadisten vuosien aikana palvelua kehitettdessd vas-
taamaan palvelun ostajien ndkemystd. My0s palveluprosessin alkaessa palautetta saa-
daan méidriteltdessd yhdessd asiakkaan, hénen ldhipiirinsd ja palvelun ostajan kanssa
tukisuhteen tuen tarvetta ja tavoitteita. Sen sijaan palaute tukisuhteen paittyessd on pe-

rustunut puhtaasti suulliseen palautteeseen ostajalta ja asiakkaalta sekd sithen arvioin-
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tiin, miten tukisuhteen tavoitteita on saavutettu. P44tos tarpeesta syntyi nopeasti, koska
jo hanketta suunniteltaessa oli néhty tarpeelliseksi kehittdd menetelma, jolla voitaisiin
selvittdd Omakolo- tukiasumispalveluiden tuloksellisuutta. Selkeésti nousi myds tavoit-
teeksi saada palautetta tukijakson toimivuudesta ja asiakkaiden tyytyvidisyydestd. Ta-
voitteena oli, ettd palaute olisi jatkossa auttamassa tunnistamaan kehittdmiskohteita
toiminnassa. Sosiaali- ja terveydenhuollon laadunhallinta 2000-luvulle (1999, 13) suosi-
tuksissa painotetaan, ettd jokaisen organisaation tulisi kehittdd toimiva, tuottajalle itsel-
leen ja asiakkaalle palautetta antava palautusjdrjestelmad. Kriittiselld ja asiallisella asia-
kaspalautteella autetaan tunnistamaan toiminnan kehittdmiskohteita ja tdydentdméédn

tyontekijoiden omaa arviota.

Kohderyhmén valinta tehtiin osallistujien ja laatu- ja kehittimissuunnittelijan kanssa
siitd ndkokulmasta, miten taustaorganisaatiossa muissa yksikoissd kohderyhma on valit-
tu ja kenet Omakolo- tukiasumispalveluissa ndhdédén asiakkaiksi. Omakolo- tukiasumis-
palveluissa on vuosien varrella puhuttu niin sanotusta kaksoisasiakkuudesta eli palvelun
ostajasta ja palvelun kéyttdjéstd. Ndiden todettiinkin olevan ainakin ne tahot, joilta pa-
lautteen hankkiminen nihtiin palvelun kehittdmisen kannalta tirkedksi. Kolmanneksi
kohderyhmiksi nousivat asiakkaan vanhemmat tai ldhipiiri, koska koettiin, ettd heidin
kanssa on yhteisty6 oleellisesti lisddntynyt ja sen kautta noussut tdrkeddn rooliin. Yleen-
sd sosiaalialan ty0yksikolld on useita asiakkaita, joilta kaikilta tarvitaan palautetta siité,
miten heiddn odotuksiinsa, tarpeisiinsa ja vaatimuksiinsa on vastattu. Pelkéstdin palve-
luja kédyttaneen asiakkaan kuuleminen ei riité, silld asiakasryhmilld on palveluja kohtaan
erilaisia vaatimuksia ja odotuksia. (Holma 1999, 32.) Kohderyhmét ndhtiin yhdenvertai-
sen tidrkeind palautteen hankinnan kohteina. Kaikille kohderyhmille kehitettiin omat
palautekyselyt, joissa pyrittiin huomioimaan kohderyhmé mahdollisimman hyvin kyse-

lyé suunniteltaessa.

Asiakaspalautemenetelmié on olemassa lukuisia erilaisia: laadullisia, miaréllisia, sellai-
sia, joilla asiakas itse tuo mielipiteensd esiin sekd menetelmid, joita voi kutsua epédsuo-
riksi menetelmiksi. Menetelmit voidaan ryhmitelld palautetiedon luonteen mukaisesti.
Laadulliset (kvalitatiiviset) menetelmat auttavat selittdmddn ja ymmartdimain asiakkai-
den ndkdkantoja ja kdyttdytymistd seki erilaisia vuorovaikutustilanteita. Oleellinen vas-
tattava kysymys on miksi. Téhdn ryhméain kuuluu yksil6- ja ryhméhaastattelut seki eri-
laisia havaintomenetelmid. Mairélliset (kvantitatiiviset) menetelmit on tarkoitettu ta-

pahtumien ja kiyttdytymisen méérdn ja laajuuden kuvaamiseen ja kartoitukseen. Niilla
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haetaan vastausta kysymyksiin kuinka paljon tai kuinka usein tapahtuu, kuinka monen
mielestd. Madrillisid menetelmid ovat muun muassa kirjalliset lomaketutkimukset ja
kyselyt. Palautemenetelmat, joilla asiakas tuo itse mielipiteensd esiin, ovat usein muita
menetelmid tdydentdvid. Tyypillinen menetelmé on palautepuhelimet. Ne ovat varmis-
tamassa sitd, ettd tiedetddin, miké asiakkaalle on tirkedd. Menetelmit, joissa asiakkaat
ovat aktiivisina osallistujina korostavat kéyttdjén ja tuottajan aktiivista yhteistoimintaa
ja asiakas ndhddinkin todellisena toiminnan kehittdjdni. Epdsuorat menetelmét edellyt-
tavit, ettd ensin on méadritelty, miké asiakkaan mielestd on hyvéai laatua. Johtopditokset
vaatimustason saavuttamiseksi tehddidn tiedosta, joka kertyy muualta kuin asiakkaalta
itseltddn. Niitd menetelmid ovat muun muassa potilasdokumentit ja asiakirjat sekd pal-
velyjen kdyttdjdn maksajalle tai ostajalle antama palaute. (Outinen ym. 1999, 28-29,

113.)

Yhdelld menetelmilld ei saada kaikkia tarpeita tyydytettyd. Keskeinen kysymys on,
mistd ja mitd varten palautetta halutaan (Outinen ym. 1999, 28). Omakolo- tukiasumis-
toiminnassa oli paddytty hankkeen alussa hankkimaan palautetta palveluprosessin lop-
pupadssi eli tukisuhteen loppumisen vaiheessa. Samalla péétettiin myos hankkia palau-
tetta kolmelta taholta, palvelun kdyttdjéltd ja hdnen vanhemmiltaan tai lahipiiriltd seka
palvelun ostajalta. Palautetta haluttiin tehdyn tyon vaikuttavuudesta asiakkaan tilantee-
seen, arvioida onnistumista ja paikallistaa kehittdmisen tarpeita. Palautteen hankkimi-
seksi valittiin kirjallinen asiakaspalautekysely. Kyselyjen hyvind puolina on pidetty nii-
den suhteellista halpuutta ja mahdollisuutta tehdé vertailuja ajassa ja eri yksikdiden va-
lilla, mikdli kysymykset pysyvét samoina. Lisdksi palautteen antaja voi pysytelld ano-
nyymind. (Salmela 1997, 81.) Paitokseen vaikuttivat erityisesti juuri se, ettd vastauksia
voitaisiin vertailla ajassa ja eri yksikdiden vélilld. Lisdksi osallistujat pitivét tdrkeédnd
sitd, ettd vastaaja voi pysyd anonyymind, koska uskottiin sen helpottavan myds kriittisen

palautteen antamista.

Asiakaspalautekyselyjen kdyttoonoton toteuttajiksi valittiin palvelun kiyttdjan omaoh-
jaaja. Omaohjaaja huolehtisi palautekyselyt palautuskuorineen ja postimerkkeineen tu-
kisuhteen paitospalaverissa tahoille, joilta palautetta halutaan. Asiakaspalautekyselyt

pyydettiin palauttamaan laatu- ja kehittdmissuunnittelijalle, joka kokoaisi vastaukset.
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5.2 Asiakaspalautekyselyjen suunnittelu ja rakenne

Edellisessd luvussa kuvasin asiakaspalautteen hankkimisen tavoitteita, kohderyhmai
sekd tiedonhankintatavan valintaa. Sen jilkeen tyOskentelyssé edettiin asiakaspalaute-
kyselyjen suunnitteluun ja rakenteeseen, jota kisittelen tdssé luvussa. Tiedonhankinta-
tavan valinnan jédlkeen otettiin selvdd, onko menetelma jo kehitetty muualla ja onko se
tuotavissa “valmiina” omaan kdyttoon. Valmiin menetelmin kdyton etuna ovat pienet
kustannukset kehittdmistydstd, mahdollisesti tutkittu validiteetti sekd vertailutiedon
saaminen. Haittapuolina ovat vdhdisempi sitoutuminen ja oppiminen seké pakko kayttaa
menetelmad, joka ei tunnu itselle juuri sopivalta. (Outinen ym. 1999, 29-30.) Tassi vai-
heessa Nuorten Ystivien laatu- ja kehittdmissuunnittelija oli tiiviisti mukana tydskente-
lyssd. Nuorten Ystavilld oli kdytdssddn eri yksikoissd palautekyselyt, joihin oli mééritel-
ty eri toimialojen yhteiset teemat sekd huomioita tilastointiohjelman kayttimisestd vas-
tausten tallentamisessa ja kisittelyssd. Asiakaspalautteella haluttiin saada tietoa tukisuh-
teen onnistumisesta ja tehdyn tyon vaikuttavuudesta sekd paikallistaa kehittdmisen tar-
peita. Lomakkeet rakentuivat sen pohjalta kahteen osa-alueeseen: I tukijakson arviointi

seka Il apu ja muutos. Valmiit asiakaspalautekyselyt ovat liitteind 3 -5.

Nuorten Ystédvilld on kdytossd SPSS- tilastointiohjelma, joka on tarkoitettu 1ahinnd maa-
rdllisten tutkimusten analysointiin. Palautekyselyjen tekemisessd oli huomioitava, ettd
ne ovat yhtendiset muiden yksikdiden kanssa niiltd osin kuin yhteiset teemat on miéri-
telty eri toimialoille. Tdma mahdollistaa sen, ettd voidaan tehdi yksilokohtaisia ja alue-
kohtaisia yhteenvetoja sekd yhteenvetoja koko organisaation tasolla. Tamin liséksi oli
kiinnitettdvad huomioita kyselyn ulkoasuun ja tekniseen toteuttamiseen. Nuorten Ystivi-
en viestintdyksikoltd annettiin ulkoasua varten ohjeistukseksi, ettd niissd tulisi ndkyé
Nuorten Ystdvien logo sekd tulla ilmi palautteen pyytdja eli Omakolo-

tukiasumispalvelut.

Palautekysely sisdltdd strukturoituja eli valmiita kysymyksid, joissa on valmiit vastaus-
vaihtoehdot tai vastaajaa pyydetddn arvioimaan kysyttyéd asiaa numeroasteikolla 1-5. On
huomattu, ettd vastaajien, etenkin palvelun kéyttidjin kohdalla, on helpompi valita val-
miista vastausvaihtoehdoista kuin vastata sanallisesti avoimiin kysymyksiin. Valmiit
vastausvaihtoehdot ovat tarkoituksenmukaisia silloin, kun ne ovat etukdteen maaritelta-

vissd ja kun vaihtoehtoja ei ole kovin monta. Niiden hy6tynd on mahdollisuus saada ne
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helposti koodattua mahdollista tietokoneajoa varten. Lisdksi kyselyssd on muutamia
avoimia kysymyksid. Avointen kysymysten avulla voidaan saada selville vastaajalle

tarkeitd asioita hdnen omalla kielellddn. (Salmela 1997, 88.)

Palautekyselyjen laadinta aloitettiin siitd, ettd kdvin 14pi laatu- ja kehittdmissuunnitteli-
jan kanssa reunaehdot kyselylle. Niitd olivat jo luodut yhteiset teemat eri toimialoille,
sekd kiytossd olevien toimiviksi todettujen palautekyselyjen ldpi kdyminen ja niiden
mahdollinen hyddyntdminen. Lisdksi kdytiin 14pi millainen ulkoasun tulisi olla. Meto-
dioppaissa kehotetaan usein plagiointiin: hyvid kysymyksid voi saada aiemmista kyse-
lyistd niitd ehké vield jalostaen ja kokeillen. Miksi keksid polkupyord kahteen kertaan?
Plagiointi on silti kaksiterdinen miekka. (Salmela 1997, 85.) Osallistujien kesken paa-
dyttiin siihen, ettd pyorda ei keksitd uudelleen, vaan ldhdetdédn jalostamaan jo olemassa

olevista palautekyselyistd sisalloiltdén meille sopivia.

Tyoskentelyd jatkettiin niin, ettd kdvin ensin l4pi olemassa olevat palautekyselyt ja tein
alustavat merkinnét kysymyksistd, jotka liittyvit toimialojen yhteisiin teemoihin. Sen
jalkeen tyoskenneltiin yhdessd kysymys kysymykseltd osallistujien kesken jalostaen
kysymykset meille sopiviksi. Pohdittiin kysymysten tarpeellisuutta, voitaisiinko jotain
Jattad pois, jotta ei syntyisi toistoa eikd kyselyista tulisi liian pitkid, jolloin se kannustai-
si mahdollisesti vastaajia vastaamaan niihin. Ulkoisen asun ja teknisen toteuttamisen
tein tdmin jdlkeen ja toin ne muiden néhtiviksi valmiina, jolloin vield kyselyt kdytiin
lapi ja huomasimme muutamia kohtia, joihin teimme muutoksia. Asiakaspalautekysely-
jen yhteisiin teemoihin kuului mittaamisen osalta se, ettd kyselyissd on yhteinen Liker-
tin asteikko 1-5. Se on asennemittaustekniikka, joka on yleensd viisi- tai seitseménluok-
kainen. Toisin sanoen vastaaja ei ilmoita kantaansa viittimdin olemalla joko samaa

mieltd tai eri mieltd, vaan hinelle tarjotaan tavallisesti viisi eri vaihtoehtoa.

Asiakaspalautekyselyn ensimmadiselld sivulla (liite 3) on saatekirje, jossa kerrotaan mi-
hin palautekysely liittyy, miksi kerddmme kirjallista palautetta ja painotetaan vastausten
kisittelemistd luottamuksellisesti. Saatekirjeessd kdy ilmi, ettd kerddmme palautetta
kehittddksemme palveluamme. Asiakkaiden vastausvidsymys tai motivaation puuttumi-
nen koetaan toisinaan ongelmaksi. Kokemusten perusteella motivaatiota lisdd saatekir-
jeen maininta, jossa kerrotaan palautteen hankinnan tarkoitus eli palveluiden parantami-
nen. (Salmela 1997, 86.) Itse palautekyselyn alussa kiy ilmi kuka palautetta pyytia (yk-

sikon nimi) ja sen jdlkeen on annettu tarkemmat tidyttdohjeet ennen varsinaisia Kysy-
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myksid. Taustatietoja koskevia kysymyksié ei palautekyselysséd kysytd lukuun ottamatta
palvelun ostajalle ja vanhemmille tai &hipiirille tarkoitetussa kyselyssi, jossa pyydetdan
kertomaan suhteesta asiakkaaseen esimerkiksi onko &iti tai isd, molemmat tai joku muu
ja kuka. Loppuun on sijoitettu avoin kysymys, Mité vield haluaisitte sanoa?, seké kiite-

tddn vastaajaa vaivannaosta.

Asiakaspalautekyselyissd koskien palvelun ostajaa (liite 5) ja perheelle tai ldhipiirille

(liite 4) tehtdvid lomakkeita, on Nuorten Ystdvien eri toimialojen yhteisiin teemoihin
liittyvid kysymyksid. Yhteisid teemoja on kolme: resursseihin liittyvit, palveluprosessin
vaiheisiin liittyvit ja palvelun arviointiin liittyvét teemat. Resursseihin liittyvissa tee-
moissa kisitelldédn tiloja, ympéristdd, henkilokunnan riittdvyyttd, pysyvyyttd, osaamista,
kokemusta ja vuorovaikutusta sekd hinta-laatu-suhdetta. Palveluprosessin vaiheisiin
liittyvisséd teemoissa késitelldadn palvelun alkuvaihetta, varsinaista palveluprosessia, mi-
ten on koettu yksikon valvonta, tydmenetelmat, yksilollisyyden huomioiminen, pdadmé&é-
ritietoisuus, arviointi ja dokumentointi seké yhteistyd ja palvelun paittamistd, onko se
koettu riittdvén hyvin valmistelluksi, pidettiinkd tydskentelyn kestoa riittdvéni ja saavu-
tettiinko tukijaksolle asetetut tavoitteet. Palvelun arviointiin liittyvissd teemoissa hae-
taan vastauksia seuraaviin asioihin: numeraalista arviota palvelusta, millaisiin asioihin
oltiin tyytyvaisid yksikon toiminnassa tukijakson aikana, miké olisi voinut olla toisin tai
paremmin yksikon toiminnassa, oliko tukijaksosta hydtyéd ja apua asiakkaan ja hidnen
perheensd tilanteelle ja millaisia muutoksia tukijakso sai aikaan asiakkaan ja hinen per-
heensd elaméssi sekéd mitké asiat auttoivat eniten asiakasta tai perhettd tukijakson aika-

na.

Néiden teemojen lisdksi osallistujien kanssa pohdittiin, peilaten aikaisempaa ydinpro-
sessien auki kirjoittamista ja arvokeskustelua, mitkd teemat olisivat juuri Omakolo- tu-
kiasumispalveluiden asiakaspalautekyselyissa tirkeitd mitata. Osallistujien kesken nousi
tirkeiksi teemoiksi asiakasldhtdisyys, miten on koettu osallistumisen mahdollisuus ja
yksilollisyys tukisuhteen aikana seki toisen kunnioittaminen, miten on koettu vuorovai-

kutus tukisuhteessa, onko se ollut kunnioittavaa, luottamuksellista, avointa ja rehellista.



36
6. POHDINTA

Muuttuva yhteiskunta luo uusia haasteita sosiaalialan tydlle, johon tulisi vastata tuotta-
malla hyvdd palvelua ensisijaisesti asiakkaan ndkokulmasta katsottuna. Sosiaalialan
uusiin haasteisiin on pyritty vastaamaan kehittdmaélla tyotd hyvéin laadun ndkokulmasta.
Laatutyotd tehddan koko ajan eri sosiaalialan palveluita tuottavissa niin kunnallisissa
kuin yksityisissdkin organisaatioissa. My0s sosiaalialalle rantautunut palveluiden kilpai-
luttaminen asettaa omat haasteensa palveluiden tuottajille. Laatutyon tekeminen vaatii
koko organisaation tyontekijoiden, johdosta perustyotd tekeviin, sitoutumista laatutyo-
hon. Laajemmalti katsottuna se vaatii tdimin pdivin kaikilta sosiaalialan tyontekijoiltd
sitoutumista laatutyohon. Laatutyd tulisi ndhdd oman tyon kehittdmisen vilineend ja
mahdollisuutena tehdi ty6té niin, ettd se vastaa mahdollisimman hyvin asiakkaan tarvet-

ta. Ndin laatutydstd ei muodostu vilttdmiton pakko, vaan viline parempaan palveluun.

Lastensuojeluasiakkuudet lisddntyvét koko ajan ja ndin myos jilkihuollon tarve kasvaa.
My®és avohuollon tukitoimien lisdéntyessd yhd enemmain on nuoria aikuisia, jotka tarvit-
sevat tukitoimia selvitidkseen itsendisestd eldmistd. Tdhdn tarpeeseen vastaa Nuorten
Ystéivilld muun muassa Omakolo-tukiasumispalvelut. Tdmén kehittimishankkeen ta-
voitteena oli kehittdd Omakolo-tukiasumispalveluiden toimintaa vastaamaan asiakas-
ryhmén tarpeita entistd paremmin. Tavoitteeseen pééstiin laatimalla prosessikuvaus si-
sdltden tyoskentelyjen sisdltdjen kuvauksen ja suunnittelemalla asiakaspalautekyselyt.
Kehittdimishankkeessa luotiin yhdessd Omakolo- tukiasumistoiminnan tydntekijoiden
kanssa prosessikuvaus tyon sisdltdineen ja asiakaspalautekyselyt palvelun kayttéjélle ja

hinen vanhemmilleen tai ldhipiirilleen seké palvelun ostajalle.

Kehityshanke toteutettiin kolmessa eri tydvaiheessa, jossa ensin tuotettiin puhetta Oma-
kolo- tukiasumispalveluiden perustehtdvésti, asiakkaista ja arvoista. Toisena vaiheena
luotiin prosessikuvaus tyon sisdltdineen ja kolmantena asiakaspalautekyselyt. Hanke
eteni kdytanndssd ndiden vaiheiden kautta, jossakin méérin prosessimaisesti, jossa eri
vaiheet linkittyivit toisiinsa, lopputulokseen, jossa hankkeeseen osallistujien mielestd

saavutettiin tavoitteet ja hyoty siirtyi nopeasti kiytdnnon tyon tasolle.

Laatu- ja kehittdmistyd vaatii védhintddnkin laadunhallinnan perustaitojen osaamista,

prosessimaista ajattelutapaa sekd kehittdmisajattelua, jonka tulisi olla kaikessa tydsken-
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telyssé analyyttista ja jatkuvasti tulevaisuutta arvioivaa ja ennakoivaa. Ja kuten sosiaali-
ja terveydenhuollon laadunhallinta 2000- luvulle (1999, 18) suosituksissa todetaan, hy-
vi laatu ja onnistunut laadunhallinta edellyttdd herkkyyttd tunnistaa ja havaita ympéris-
ton ja yhteiskunnan kehitysta ja tarpeellisten muutosten tekemisti organisaation toimin-
taan. Kun Omakolo- tukiasumispalveluiden tyontekijoiden kesken alkoi herétd ajatusta
toiminnan kehittdmisen tarpeesta, olin siind tilanteessa, ettd mietin opinniytetyoni aihet-
ta. Pditin tarttua haasteeseen ja huomasin olevani tekeméissd opinndytetyonéd kehitté-
mishanketta laatutyon ndkokulmasta. TyOn toteutus vaati paljon laadunhallinnan perus-
teihin tutustumista ja laatutyotd koskevan kirjallisuuden ldpi kdymistd. Késitteiden hal-
tuunotto oli jo oma prosessinsa ja rajauksen tekeminen sosiaali- ja terveydenhuollon

laatukirjallisuuteen oli tehtdva.

Kehityshankkeena toteutetun opinndytetyon tekeminen oli antoisaa ja opettavaista. Sen
tyOelamaildhtoisyys ja oman tyon kehittdmisen mahdollisuus toi than oman sitoutumisen
tason tydskentelyyn. Se asetti my0s jonkin verran painetta toteutukseen ja siind onnis-
tumiseen. Koin kokonaisuudessaan tydskentelyn lisddvadn omaa ammatillisuuttani ja se
toi valmiuksia, laaja-alaisempaa katsomusta sekd pienen kipindnkin laatutyohon, tyo-

urani jatkoa ajatellen.

Kehityshanke oli ajankohtainen ja konkreettinen tyoelaméda kehittivd hanke. Hankkeen
aikana tuotetun prosessikuvauksen ja palautekyselyjen lisdksi saavutettiin myods muita
hyotyja. Hankkeeseen osallistujien kesken koettiin, ettd tydskentely konkreettisesti ke-
hitti toimintaa vastaamaan paremmin asiakkaiden palvelun tarvetta. Dokumentoinnin
koettiin my0s lisddvian uskottavuutta palvelun ostajien silmissd. Lisédksi tydskentelyn
pohjalta saatiin materiaalia nettisivujen kehittimisestd ldhemmais myos palvelun kaytté-
jaa. Myds Omakolo- tukiasumispalveluiden markkinointiin kehityshankkeessa tuotettu
prosessikuvaus toi lisdarvoa. Tyoskentelyn pohjalta tuotettiin my0ds perehdyttdmiskan-

sio uusille tyontekijoille.

Kehityshankkeen aikana nousi uusia ideoita jatkokehityskohteiksi. Ajatuksia herési yk-
sikon kadytossd olevan lomakepatteriston kehittimisestd prosessikuvauksen ja tyon sisdl-
tdjen kuvauksen avulla. Herdsi my0s jo keskustelua siitd miten asiakaskyselyistd saa-

mamme palaute voitaisiin hyddyntdé parhaiten
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Prosessin arviointia tehtiin koko matkan ajan. Tydryhmin arviointi hankkeen aikana
painottui hankkeen tuotoksiin, toiminta- ja palveluajatukseen, prosessikuvaukseen ja
asiakaspalautekyselyihin. Ohjaavilta opettajilta sain arvioita nimenomaan tyon raken-
teeseen liittyen ja se ohjasi itsed arvioimaan hanketta koko ajan siitd ndkokulmasta, etti

se tayttiisi ammattikorkeakoulun opinnédytetydn vaatimuksia.

Osallistujat olivat hyvin mukana koko hankkeen ajan. Toki vdsymisti ja turhautumista
oli niin tekijdn kuin tydryhménkin otteissa vélilld havaittavissa ja hankkeen aikatauluja
pyrittiin muokkaamaan tydtilanteen mukaan joustavasti. Sitoutuminen hankkeeseen oli
kuitenkin alusta asti hyvii, joka johtui tydyhteison halukkuudesta kehittdd omaa tyotddn
ja ndin ajankohta sekd maaperi olivat hankkeelle hedelmaéllisid. Kuitenkin muiden t6i-
den ohessa hankkeen toteuttaminen oli hetkittdin raskasta ja se muistutti siité, ettd kehi-
tyshankkeiden aikataulujen tulisi olla riittdvan véljid téllaisessa tilanteessa. Yhteistyo

osallistujien kanssa sujui hyvin koko hankkeen ajan.

Kokemukset tistd tydskentelystd olivat positiivisia, laatutyd sai prosessien kautta my0s
hyvin konkreettisia piirteitd. Arvokeskustelut muuttuivat pian kaytdnnon toiminnaksi ja
sitd kautta menetelmiksi, jotka sitten ovat niitd Omakolon tukitydskentelyn menetelmid.
Tama koettiinkin prosessin aikana mielekkddni, ettd tyoskentely kehityshankkeen paris-
sa alkoi nopeasti lisitd yhteistd kieltd ja jasentdd sekd kehittdd arjen perustyotid. Kehit-
tdmishankkeessa toteutettujen prosessikuvauksen ja asiakaspalautekyselyjen lisdksi
hankkeesta saatiin siis muitakin hyotyjad. Ei voi myoskddan unohtaa hankkeen hyotya

Nuorten Ystiavien laadunhallinnan kehittimisessa.
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Tutkimuslupa- anomus Liite 1.
Nuorten Ystavit Alustava tutkimussuunnitelma/
Omakolo- tukiasumispalvelut tutkimuslupa-anomus

Terhi Matilainen
8.2.2007

Nuorten Ystédvien hallitukselle

TUTKIMUSLUPA-ANOMUS OPINNAYTETYON TEKEMISEEN

Haen Nuorten Ystéviltd tutkimuslupaa Omakolo-tukiasumispalveluiden ja sosiono-
miopintojani koskevan opinndytetyoni toteuttamiseksi. Toteutan opinnédytetyoni kehit-
tadmishankkeena, jonka tavoitteena on kuvata Nuorten Ystdvien Omakolo- tukiasumis-
palveluiden keskeiset ydinprosessit ja tyon toimintamalli sekd kehittdd jéalkihuolto- ja
tukiasumispalveluiden asiakaspalautekdytint6jd. Kehityshanke toteutetaan yhteistydssa

Kemi- Tornion ammattikorkeakoulun sosiaalialan yksikon kanssa.

Kehityshanke on ajankohtainen ja konkreettinen tydeldmii kehittavd hanke. Tydlle on
selked tilaus, joka nousi tarpeesta tehdd Omakolo- tukiasumispalveluiden prosessit né-
kyvimmaéksi ja sitd kautta my0s kehittdd yksikon toimintaa. Asiakaspalautteen saami-
selle oli selked tilaus sen yksikoltd puuttuessa. Tyon merkitys nousee koko Nuorten
Ystivien laadunhallinnan kehittdmisesti ja néin tyo selkedsti tuo lisdd laatua jalkihuol-

toa tarjoavien yksikoiden palveluihin.

Tutkimustehtdvindni on laatia 1) Omakolo- tukiasumispalveluiden prosessikuvaus sisil-
tden tyOskentelyn siséltdjen kuvauksen ja 2) jalkihuoltopalveluille kehitettavit asiakas-
palautekyselyt. Hankkeen aikana tehdddn siis ldpindkyviksi prosessit sekd kehitetddn
asiakaspalautemenetelmi, jolla hankitaan tukisuhteen pdittyessd palautetta palvelun
ostajalta, saajalta ja hinen vanhemmiltaan / 14hipiiriltddan. Tarkastelen tutkimustehtivia-

ni laadullisesta viitekehyksestd, perustuen laatuty6td koskevaan kirjallisuuteen.
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Prosessikuvaus on tarkoitus hyddyntdd Nuorten Ystdvien IMS- laadunhallinta- ja toi-
minnanohjausjirjestelméssd. Palautelomakkeet tuotetaan yhdessd Nuorten Ystdvien
laatu- ja kehittdmissuunnittelija Anna Mattilan kanssa ja ndin lomakkeet tulevat ole-
maan yhtendiset muiden Nuorten Ystivien palautelomakkeiden kanssa. Lomakkeet on
tarkoitus hyodyntdd Nuorten Ystdvien jadlkihuoltoa tuottavissa palveluissa. Tyoténi saa

hyodyntdd myos Nuorten Ystdvien julkaisusarjassa.

Opinndytetyoni on tarkoitus valmistua toukokuussa 2007.

Yhteistyossd,

Terhi Matilainen
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Hankkeen osallistujat. Liite 2.

KEHITYSHANKKEEN OSALLISTUJAT

Nimi Tyd6tehtava

Sari Sikkild Omakolo- tukiasumispalveluiden ohjaaja
Raakel Karjalainen Omakolo- tukiasumispalveluiden ohjaaja
Mari Soronen Omakolo- tukiasumispalveluiden ohjaaja
Janne Lehtimdki Omakolo- tukiasumispalveluiden esimies

Anna Mattila laatu- ja kehittimissuunnittelija Nuorten Y stivit



44
Liite 3. Palautekysely palvelun kayttdjille

0
Nuprken

S ﬂVﬂ n Pvm ASIAKKAAN PALAUTEKYSELY

Hyvd Asiakas,

tukijaksosi yksikossdmme on pddttymdssd. Kehitdmme palveluamme kerddmdlld ndin tuki-
jakson pddttyessd kirjallista palautetta asiakkailfamme ja yhteistydtahoiltamme.
Toivomme Sinun tdyttdvdn oheisen palautekyselyn, jossa on esitetty kysymyksid koskien
yksikon toimintaa tukijakson aikana. Palautteesi ja kokemuksesi ovat meille erittdin tar-
keitd palvelumme kehittdmisessd.

Voit antaa tdytetyn lomakkeen yksikon henkilokunnalle tai palauttaa sen oheisessa palau-
tuskuoressa mieluiten kahden viikon kuluessa; (pvm) mennessa. Palautuskuo-

ren postimaksu on jo maksettu.

Vastaukset kdsitellddn tdysin luottamuksellisesti.

Palautteestasi kiittden,

Omakolo- tukiasumispalvelut
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ASIAKKAAN PALAUTEKYSELY

Lomakkeen tdyttopvm /. Yksikko: Omakolo- fukiasumispalvelut

I TUKITJAKSON ARVIOINTI

1. Arvioi yksikon foimintaa tukijakson aikana seuraavien vditteiden avulla. Rastita kunkin viitteen koh-
dalta vaihtoehto, joka parhaiten kuvaa kdsitystdsi asiasta. Kommentti-kohtiin voit kirjoittaa omia ajatuksiasi asiasta.

4=Ldhes | 3=Osittain | 2=Ldhes
H5=Samaa samaa samaa eri 1=Eri
Yksikkoon saapuessani... mieltd mieltd mieltd mieltd mieltd

minusta tuntui, ettd olin tervetullut

sain riittdvdsti ohjeistusta yksikon toimintatavoista

|
| -
| -
| -
| -

minua tuettiin riittdvdsti muutoksessa

Kommentteja:
4=Ldhes | 3=Osittain | 2=Ldhes
5=Samaa samaa samaa eri 1=Eri
Yksikon... mieltd mieltd mieltd mieltd mieltd
tilat olivat toimivat [] L] [] [] []
tukiasunto oli viihtyisd ja sopivalla paikalla ] ] ] ] L]
tyontekijdt olivat pysyvid (ei liiallista vaihtuvuutta) [] L] L] L] L]
Kommentteja:
4=Ldhes | 3=Osittain | 2=Ldhes
Hb=Samaa samaa samaa eri 1=Eri
Tukijakson aikana mieltd mieltd mieltd mieltd mieltd

yksikén ilmapiiri oli hyvd

koin oloni turvalliseksi tukiasunnossani

olin tyytyvdinen tapaamistiiviyteen

asumissddnnot ja muut sopimukset olivat foimivia

minulla oli yksityisyyttd riittdvdsti

toiveitani ja ajatuksiani kuultiin riittdvdsti

tyoskentely oli tavoitteellista ja suunnitelmallista

sain riittdvdsti ohjausta ja tukea erityisen hoi-
don(esim.pdihdehoito)piiriin, jos siihen oli tarvetta

tukisuunnitelma- lomake oli minusta hyddyllinen

yksikka piti perheeseeni/lghipiiriini riittavdsti yhteytta

yksikké piti muihin fahoihin (esim. koulu, hoitava taho,
sos.toimi) riittdvdsti yhteyttd

N I
N I O
N I O
N I O
N I O

Kommentteja:
4=Ldhes | 3=Osittain| 2=Ldhes
5=Samaa samaa samaa eri 1=Eri
Ohjaajat... mieltd mieltd mieltd mieltd mieltd
olivat asiantuntevia ja osaavia |:| |:| |:| |:| |:|
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vuorovaikutus omaohjaajani kanssa oli luottamuksellinen ja
avoin

olivat saatavillani, kun tarvitsin heitd

rohkaisivat ja tukivat minua riittdvdsti

I} -
I} -
I} -
I} -
I} -

heille oli helppo puhua omista asioista

Kommentteja:
4=Ldhes | 3=Osittain | 2=Ldhes

5=Samaa | samaa samaa eri 1=Eri
Minua tuettiin yksikdssd riittdvdsti... mieltd mieltd mieltd mieltd mieltd
koulunkdynnissd/opiskelussa [] [] [] [ L]
suhteissa vanhempiini/perheeseeni [] [] [] [] []
kavereihini/kaveripiireihini liittyvissd asioissa [] [] [] [] []
arkirutiinien (esim. siivous, ruuanlaitto) hoitamisessa [] [] [] [] []
sddntdjen ja rajojen noudattamisessa |:| |:| |:| |:| |:|
asioiden itsendisessd hoitamisessa (esim. rahankdytdssa) [] [] [] [] []
mielekkddseen vapaa-ajan toimintaan [] [] [] [] []
pdihteiden kdyton hallinnassa [] [] [] [] []
terveyteni ylldpitdmisessd [] [] [] [] []
psyykkisen hyvinvointini ylldpitamisessa ] ] ] ] ]
kanssakdymisessd toisten kanssa (esim. sosiaaliset tilanteet) [] [] [] [] []
luottamuksessa itseeni ja omiin kykyihini [] [] [] [] []
minua tuettiin riittdvdn kokonaisvaltaisesti [] [] [] [] []
Kommentteja:

4=Ldhes | 3=Osittain | 2=Ldhes

5=Samaa | samaa samaa eri 1=Eri
Nyt tukijakson pddttyessd... mieltd mieltd mieltd mieltd mieltd
ajattelen, ettd tyoskentelyn kesto oli riittavd [] [] [] [] []
minua on valmistettu riittdvdn hyvin itsendistymiseen [] [] [] [] []
tieddn, ketkd tukevat minua jatkossa |:| |:| |:| |:| |:|
minulle on jérjestetty riittévisti tukea ] ] ] ] ]
ajattelen, ettd tukijaksolle asetetut tavoitteet ovat toteu-
tuneet |:| |:| |:| |:| |:|
Kommentteja:

2. Minkd arvosanan annat yksikossd saamallesi tuelle kokonaisuudessaan? Ympyrsi vaihtoehto, joka parhaiten kuvaa
kdsitystasi asiasta.

5=Kiitettava

4=Hyva

3=Tyydyttdva

2=Vdlttavd

1=Heikko

3. Mihin olit yksikon toiminnassa fukijakson aikana tyytyvdinen?
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4. Mikd olisi mielestdsi voinut olla yksikon toiminnassa tukijakson aikana paremmin tai toisin?

II APU JA MUUTOS

la. Saitko tukiajasta apua mielestasi 1b. Saiko perheesi/ldhipiirisi tukiajasta apua mielestdsi
B=Riittavdsti H=Riittdvdsti
4=Ldhes riittdavasti 4=Ldhes riittdavasti
3=Kohtalaisen riittdvdsti 3=Kohtalaisen riittdvdsti
2=Melko riittdmadttomdsti 2=Melko riittdmdttomdsti
1=Riittdmadttomdsti 1=Riittdmadttomdsti

2. Millaisia muutoksia tukijakso sai aikaan sinun tai perheesi/lghipiirisi eldmdssd?
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3. Kuka auttoi tai tuki sinua mielestdsi tukijakson aikana kaikkein eniten?
[ ] Yksikén esimies

[ ] Omaohjaaja

[] Ohjaajat

[] Ohjaaja

[] Sosiaalitysntekijd

[] Hoitava taho; esim. péihdetysntekija

[] Koulun henkilskunta; esim. opettaja, Opinto-ohjaaja

[] Vanhempi/vanhemmat/Ighipiiri

[] Kaveri; toinen yksikén asiakas

[] Kaveri; joku muu kaveri

[ ] Muu; kuka?

4. Mitkad asiat auttoivat sinua tai perhettdsi/ldhipiiridsi tukijakson aikana kaikkein eniten?

5. Mitd vield haluaisit sanoa?

Ldmmin kiitos vaivanndéstdsil
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Liite 4. Palautekysely vanhemmille / lahipiirille.

@®
Nuorfen
Ysfaval,

Pvm PERHEEN PALAUTEKYSELY

Hyvd Vanhempi/Perheenjdsen/Lahipiiri,

lapsenne tukijakso yksikdssdmme on pddttymdssd. Kehitdmme palveluamme kerddamalld
ndin tukijakson pdattyessa kirjallista palautetta asiakkailtfamme ja yhteistyotahoiltamme.
Toivomme Teiddn tdyttdvdn oheisen palautekyselyn, jossa on esitetty kysymyksid koskien
yksikon toimintaa tukijakson aikana. Palautteenne ja kokemuksenne ovat meille erittdin
tdrkeitd palvelumme kehittdmisessd.

Voitte antaa tdytetyn lomakkeen yksikon henkilokunnalle tai palauttaa sen oheisessa pa-
lautuskuoressa mieluiten kahden viikon kuluessa; (pvm) mennessd. Palautus-

kuoren postimaksu on jo maksettu.

Vastaukset kdsitellddn tdysin luottamuksellisesti.

Palautteestanne kiittden,

Omakolo- tukiasumispalvelut
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PERHEEN/LAHIPIIRIN PALAUTEKYSELY

Lomakkeen tdyttopvm /. Yksikko: Omakolo- tukiasumispalvelut

Vastaaja (rastita sopiva vaihtoehto)
[ aiti [ isd [] diti ja isd yhdessd [ ] muu, kuka?

I TUKITJAKSON ARVIONTI

1. Arvioikaa yksikon foimintaa fukijakson aikana seuraavien vditteiden avulla. Rastittakaa kunkin viitteen
kohdalta vaihtoehto, joka parhaiten kuvaa kdsitystdnne asiasta. Kommentti-kohtaan voitte kirjoittaa omia ajatuksianne

asiasta.
4=Ldhes | 3=Osittain | 2=Ldhes
5=Samaa | samaa samaa eri 1=Eri
Tukijakson alkuvaiheessa perheemme/ldhipiirimme... | mieltd | mieltd | mieltd mieltd | mieltd
otettiin yksikossd hyvin vastaan L] L] L] [] []
sai riittdvdsti tietoa yksikon toimintatavoista |:| |:| |:| |:| |:|
oli tietoinen tukijakson tarkoituksesta/padmddrdstd |:| |:| |:| |:| |:|
Kommentti:
4=|dhes | 3=Osittain | 2=Ldhes
5=Samaa | samaa samaa eri 1=Eri
Yksikan... mieltd | mieltd mieltd mieltd | mieltd
tilat olivat asianmukaiset L] [] [] [] []
tukiasunto oli viihtyisd ja sopivalla paikalla |:| |:| |:| |:| |:|
Kommentti:

4=Ldhes | 3=Osittain | 2=Ldhes
5=Samaa | samaa samaa eri 1=Eri

Yksikon tyontekijdt... mieltd | mieltd mieltd | mieltd

olivat riittdvdn asiantuntevia ja osaavia

3
o
=
=

olivat riittdvdn kokeneita

olivat pysyvid (ei liiallista vaihtuvuutta)
rohkaisivat ja tukivat lastamme/perhettdmme/ldhipiiridmme
riittavdsti

heille oli helppo puhua asioistamme

omachjaajan suhde lapseemme vaikutti toimivalta

ohjaajien suhde lapseen vaikutti toimivalta

N I |
N I |
N I |
N I |
N I |

heitd oli riittdvdsti
Kommentti:
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Tukijakson aikana...

5=Samaa

3
o
=
a

4=|dhes
samaa
mieltd

3=0Osittain
samaa
mieltd

2=Ldhes
eri
mieltd

yksikon ilmapiiri vaikutti hyvdltd

koimme yksikan turvaavan riittdvdsti lapsemme tukiasumista

lastamme tavattiin riittdvdn usein

asumissddnnot ja muut sopimukset olivat toimivia

lapsellamme oli yksityisyyttd riittdvdsti

tydskentely oli tavoitteellista ja suunnitelmallista

lapsemme huomioitiin riittdvdn yksildllisesti

lapsemme ohjattiin tarvittaessa erityisen tu-
en(esim.pdihdehuolto)piiriin

tukisuunnitelma- lomake oli toimiva

yksikko teki kanssamme riittdvdsti yhteistygtd

saimme tarpeeksi tietoa tydskentelystd ja tilanteen etenemi-
sestd

yksikko teki muiden tahojen (esim. koulu, hoitava taho,
sos.toimi) kanssa riittdvdsti yhteistyota

N |

N |

N |

N |

N |

Kommentti:

Lastamme tuettiin yksikdssd riittdvdsti...

3=0Osittain
samaa
mieltd

2=Ldhes
eri
mieltd

1=Eri
mieltd

koulunkdynnissd/opiskelussa

suhteissa meihin/perheeseemme

L[]

L[]

L[]

kavereihin/kaveripiireihin liittyvissa asioissa

arkirutiinien (esim. siivous, ruuanlaitto) hoitamisessa

asumissddntgjen ja muiden sopimusten noudattamisessa

asioiden itsendisessd hoitamisessa (esim. virallisten asioiden
hoito, raha-asiat)

mielekkadn vapaa-ajan vietossa

pdihteiden kdytén hallinnassa

terveyden ylldpitdmisessd

psyykkisen hyvinvoinnin yllapitdmisessd

kanssakdymisessd toisten kanssa (esim. sosiaaliset tilanteet)

luottamuksessa itseen ja omiin kykyihin

lastamme tuettiin tavoitteiden mukaisesti

lastamme tuettiin yksikdssd riittdvdn kokonaisvaltaisesti

N

N

N

N

Kommentti:

Nyt tukijakson pddttyessad...

4=Ldhes
samaa
mieltd

3=0Osittain
samaa
mieltd

2=Ldhes
eri
mieltd

1=Eri

ajattelen/-mme, ettd tydskentelyn kesto oli riittdvd

[

[

[

meitd on valmistettu riittdvdn hyvin lapsemme itsendistymi-
seen

olemme tietoisia siitd, mitd mahdollisia jatkotukitoimia lap-
sellemme on jdrjestetty

lapsellemme on jarjestetty riittdvdsti tukea

ajattelen/-mme, ettd tukijaksolle asetetut tavoitteet toteu-
tuivat

[ OO &

[ OO &

[ OO &

I |-

Kommentti:
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Jjoka parhaiten kuvaa kdsitystdnne asiasta.
5=Kiitettava
4=Hyva
3=Tyydyttdva
2=Valttava
1=Heikko

3. Mihin olitte yksikan toiminnassa tukijakson aikana tyytyvdinen?

4. Mikd olisi mielestdnne voinut olla yksiksn toiminnassa tukijakson aikana paremmin tai toisin?

II APU JA MUUTOS

la. Millainen lapsenne tilanne oli ennen tukijaksoa?
5=Hyvd
4=Melko hyvd
3=Kohtalainen
2=Melko vaikea
1=Vaikea

2a. Millainen perheenne tilanne oli ennen tukijaksoa?
5=Hyvd
4=Melko hyvd
3=Kohtalainen
2=Melko vaikea
1=Vaikea

1b. Millainen lapsenne tilanne on tdlld hetkella?
5=Hyvd

4=Melko hyvd

3=Kohtalainen

2=Melko vaikea

1=Vaikea

2b. Millainen perheenne tilanne on tdlld hetkelld?
5=Hyvd

4=Melko hyvd

3=Kohtalainen

2=Melko vaikea

1=Vaikea
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3a. Saiko lapsenne tukijaksosta apua mielestdnne 3b. Saiko perheenne tukijaksosta apua mielestdnne
B=Riittdvdsti B=Riittdvdsti
4=Ldhes riittdvasti 4=Ldhes riittdvasti
3=Kohtalaisen riittdvasti 3=Kohtalaisen riittdvasti
2=Melko riittdmdttomdsti 2=Melko riittamattomdsti
1=Riittdmdttomasti 1=Riittdmadttomdsti

4. Millaisia muutoksia tukijakso sai aikaan lapsenne tai perheenne elamdssa?

5. Mitkd asiat auttoivat lastanne tai perhettdnne tukijakson aikana kaikkein eniten?

6. Mitd vield haluaisitte sanoa?

Ldémmin kiitos vaivannddstédnne!



Liite 5. Palautekysely palvelun ostajalle

()
Nuorten
Ystaval,

Pvm

Hyvd Yhteistyokumppani,

asiakkaamme
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YHTEISTYOKUMPPANIN PALAUTEKYSELY

tukijakso yksikossdmme on pddttymadssd. Kehi-

tdmme palveluamme kerddmdlld ndin tukijakson pddttyessd kirjallista palautetta asiakkail-

tamme ja yhteistyotahoiltamme.

Toivomme Teiddn tdyttdvdn oheisen palautekyselyn, jossa on esitetty kysymyksid koskien
yksikon toimintaa tukijakson aikana. Palautteenne ja kokemuksenne ovat meille erittdin

tdrkeitd palvelumme kehittdmisessd.

Voitte antaa tdytetyn lomakkeen yksikon henkilokunnalle tai palauttaa sen oheisessa pa-

lautuskuoressa mieluiten kahden viikon kuluessa;
kuoren postimaksu on jo maksettu.

(pvm) mennessd. Palautus-

Vastaukset kdsitellddn tdysin luottamuksellisesti.

Palautteestanne kiittden,

Omakolo- tukiasumispalvelut

Palautathan palautekyselyn ilman tdtd etulehtedl
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YHTEISTYOKUMPPANIN PALAUTEKYSELY

Lomakkeen tdyttopvm /. Yksikko: Omakolo- fukiasumispalvelut

Vastaaja (rastita sopiva vaihtoehto)
[] sosiaalitysntekija ] muu yhteistyskumppani; kuka?

I TUKITAKSON ARVIOINTI

1. Arvioikaa yksiksn toimintaa tukijakson aikana taulukon vditteiden avulla. Rastittakaa kunkin viitteen kohdalta
vaihtoehto, joka parhaiten kuvaa kdsitystdnne asiasta. Kommentti-kohtaan voitte kirjoittaa omia ajatuksianne asiasta.

4=Ldhes 3=0Osittain | 2=Ldhes
5=Samaa | samaa samaa eri 1=Eri
Yksikan... mieltd | mieltd mieltd mieltd mieltd
tydskentely lahti sujuvasti kdyntiin tukijakson alkuvaiheessa : : : : :
tilat olivat asianmukaiset : : : : :
palvelun hinta vastasi laatua [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
Kommentteja:
4=Ldhes 3=0Osittain | 2=Ldhes
5=Samaa | samaa samaa eri 1=Eri
Yksikén henkilokunnalla... mieltd mieltd mieltd mieltd

oli riittdvdsti asiantuntemusta ja osaamista

oli riittdvasti kokemusta ko. tydstd

oli hyvdt ja toimivat vuorovaikutussuhteet asiakkaaseen

oli hyvdt ja toimivat vuorovaikutussuhteet asiakkaan perhee-

0T |
0T |
NN
0 e

omachjaajan suhde asiakkaaseen vaikutti foimivalta

ohjaajien suhde asiakkaaseen vaikutti toimivalta

henkilokuntaa oli riittdvdsti

mieltd

[
seen / ldhipiiriin [

[

H N
H N
H N
H N

henkilokunta oli pysyvda (ei liiallista vaihtuvuutta)

Kommentteja:
4=Ldhes 3=0Osittain | 2=Ldhes
5=Samaa | samaa samaa eri 1=Eri
Tukijakson aikana... mieltd | mieltd mieltd mieltd mieltd

yksikan ilmapiiri vaikutti hyvdltd

tapaamistiiviys vaikutti toimivalta

asiakkaalle tarjottiin riittdvdsti hdnen mielenkiinnon kohteis-
ta ldhtevdd toimintaa

asumissddnnot ja muut sopimukset olivat toimivia

asiakkaalla oli yksityisyyttd riittdavasti

tydskentely oli tavoitteellista ja suunnitelmallista

HEE NN NN
HEE NN NN
HEE NN NN
HEE NN NN
HEE NN NN

asiakas huomioitiin riittdvdn yksiléllisesti

asiakas ohjattiin tarvittaessa erityisen tu-
en(esim.pdihdehuolto) piiriin

tukisuunnitelma- lomake oli toimiva

yksikko teki kanssamme riittdvdsti yhteistyotd




56

saimme tarpeeksi tietoa tyoskentelystd ja tilanteen etenemi-
sestd

yksikks teki perheen/ldhipiirin kanssa riittdvdsti yhteistyotd

yksikks teki muiden tahojen kanssa (esim. koulu, hoitava ta-
ho) riittavdsti yhteistyotd

Kommentteja:

Asiakasta tuettiin yksikossd riittdvdsti...

H5=Samaa

4= dhes
samaa

3=0Osittain
samaa

2=Ldhes
eri

1=Eri

koulunkdynnissd/opiskelussa

mieltd

mieltd

mieltd

mieltd

mieltd

suhteissa perheeseen/ldhipiiriin

kavereihin/kaveripiireihin liittyvissd asioissa

arkirutiinien (esim. siivous, ruuanlaitto) hoitamisessa

sddntdjen ja rajojen noudattamisessa

asioiden itsendisessd hoitamisessa (esim. virallisten asioiden
hoito, raha-asiat)

vapaa-ajan toiminnassa

pdihteiden kdyton hallinnassa

terveyden ylldpitdmisessd

psyykkisen hyvinvoinnin yllapitdmisessd

I

I

I

I

I

kanssakdymisessd toisten kanssa (esim. sosiaaliset tilanteet)

luottamuksessa itseen ja omiin kykyihin

asiakasta tuettiin tavoitteiden mukaisesti

asiakasta tuettiin riittdvdn kokonaisvaltaisesti

Kommentteja:

Nyt tukijakson pddttyessad...

H=Samaa
mieltd

4=Ldhes
samaa
mieltd

3=0Osittain
samaa
mieltd

2=Ldhes
eri
mieltd

1=Eri
mieltd

asiakasta on valmistettu riittdvdsti itsendistymiseen

tydskentelyn kesto oli riittdvd

tydskentely pddtettiin suunnitelmallisesti

tukijaksolle asetetut tavoitteet ovat toteutuneet

LI

LI

LI

LI

LI

Kommentteja:

kuvaa parhaiten kdsitystdnne asiasta.
5=Kiitettdva
4=Hyvd
3=Tyydyttdva
2=Vdlttdva
1=Heikko

3. Mihin olitte yksikon toiminnassa tukijakson aikana tyytyvdinen?
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4. Mikd olisi mielestdnne voinut olla yksikon toiminnassa tukijakson aikana paremmin tai foisin?

II APU JA MUUTOS

la. Millainen asiakkaan tilanne oli ennen tukijaksoa?

5=Hyvd
4=Melko hyvd
3=Kohtalainen
2=Melko vaikea
1=Vaikea

2a. Millainen perheen tilanne oli ennen tukijaksoa?

5=Hyvd
4=Melko hyvd
3=Kohtalainen
2=Melko vaikea
1=Vaikea

3a. Saiko asiakas tukijaksosta apua mielestdnne
B=Riittdvdsti
4=Ldhes riittdvdsti
3=Kohtalaisen riittdvasti
2=Melko riittamattomasti
1=Riittdmadttomasti

1b. Millainen asiakkaan tilanne on tdlld hetkella?
5=Hyvd

4=Melko hyvd

3=Kohtalainen

2=Melko vaikea

1=Vaikea

2b. Millainen perheen tilanne on tdlld hetkelld?
5=Hyvd

4=Melko hyvd

3=Kohtalainen

2=Melko vaikea

1=Vaikea

3b. Saiko perhe fukijaksosta apua mielestdnne
5=Riittdvdsti

4=Ldhes riittdvdsti

3=Kohtalaisen riittdvasti

2=Melko riittamattomdsti

1=Riittamadttomadsti
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4. Millaisia muutoksia tukijakso sai aikaan asiakkaan tai perheen eldmdssa?

5. Mitkd asiat auttoivat asiakasta tai perhettd tukijakson aikana mielestdnne kaikkein eniten?

6. Voisitteko tdmdn tukijakson sujumisen perusteella ajatella hyédyntdvdnne kyseisen yksikon palveluja
myos jatkossa?

[ ] kylla
[ ]En

7. Mitd vield haluaisitte sanoa?

Ldmmin kiitos vaivanndéstdnne!



