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aikana jatkuvasti kasvanut. Laadukkaat palvelut ja jatkuva tyon kehittdminen ovat keskeisia tyo-
eldaman osaamisalueita. Opinndytetydmme toimeksiantaja oli sosiaali-ja terveyspalveluja tarjoava
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teistamista seka uuden sosiaalihuoltolain mukaista asiakasprosessia.

Asiakasprosessin mallintamisen avulla tuotettiin yrityksen odotuksia vastaava toimintamalli. Tark-
ka dokumentointi lis@a tietoa, yhtenaistaa kaytantoja ja tukee asumisyksikoiden arjen hallintaa.
Asiakastyytyvaisyyden saavuttamisessa keskeista on asiakkaan osallisuus olla suunnittelemassa
ja toteuttamassa itseaan koskevaa toimintaa ja paatoksentekoa. Laatu syntyy arjen tyossa, joten
asiakasprosessin toimivuus nakyy Provestan palveluissa itse konkreettisessa tyossa.
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Abstract

The share of private housing in the production of social and health services has been experienc-
ing a steady growth in the 21st century. High quality of services and the constant improvement of
the profession itself are essential fields in everyday work life. This thesis is a part of the develop-
mental operations of Provesta Ltd., which is a company offering social and health services. Creat-
ing a good quality manual has become a current topic as the activities of the company have ex-
panded throughout Finland. A consistent operations model ensures that the central vision of
Provesta can be expanded to new units.

This thesis aims to create a chapter for the quality assurance manual of Provesta. This chapter
describes the general customer process, and characterizes uniform protocols for customer rela-
tions managements, corresponding to the needs of client care and services. The general client
process includes topics such as becoming a client, providing the client with required services, and
the end of a client process itself. The quality manual provided by Provesta includes graphical
charts, and descriptions of the general client process.

This thesis was completed as a functional study. The research material collected for this thesis
includes sources that examine mental health rehabilitation, general service quality, and the gen-
eral client process. Additionally, the company operations and protocols were studied, and several
members of staff, including the service manager, were interviewed. The theoretical framework of
the study discusses making products out of services and practical knowledge, and the customer
process in the context of the new Social Welfare Act.

A consistent operations model which is in accordance the requirements of Provesta was created
by examining and discussing the general client processes. Proper documentation increases
available information, creates consistent guidelines, and supports the everyday management of
housing units.

In order to achieve a high client satisfaction rate, it is absolutely crucial that the clients take part in
the designing and production processes of services that include the clients themselves. Good
quality is created through everyday work, and thus, the functionality of the client process can be
seen in the everyday work contained in the services Provesta offers.

Keywords: mental health rehabilitation, customer oriented approach, quality, customer process
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1 JOHDANTO

Yritysten ja jarjestojen osuus sosiaali- ja terveyspalvelujen tuotannosta on 2000-luvun aikana
jatkuvasti kasvanut. Vuoden 2014 lopussa psykiatrian asumispalveluja sai 8 055 henkil6a, mika
oli 1,2 prosenttia enemman kuin edellisena vuonna. Suurin osa asiakkaista (47 %) tuli asumispal-
veluihin sairaalasta. Asiakkaista 89 prosenttia asui yksityisien palveluntuottajien asumispalvelu-
yksikoOissa. Asiakkaista 56 prosenttia sai ymparivuorokautista hoitoa. (Sosiaali- ja terveysministe-

rio, sosiaalihuollon laitos- ja asumispalvelut 2014, 11.)

Opinnaytetydmme toimeksiantaja on sosiaali- ja terveyspalveluja tarjoava yritys Provesta Oy.
Palvelujen tavoitteena on mahdollistaa asiakkaidenmahdollisimman itsenainen asuminen toimin-
takyvyn rajoittumisesta huolimatta. Arjenhallintaa ja itsenaista asumista tuetaan yksilollisen kun-
toutussuunnitelman avulla. Aktiivisen arjen, kuten tyo- ja paivatoiminnan seka erilaisten ryhmien

avulla vahvistetaan yhteisdllisyytta ja osallisuutta.

Opinnaytetydmme aihe on osa Provesta Oy:n laatuprojektia, joka kaynnistyi 2015 vuoden alussa.
Provestalla oli kevaalla 2015 tehty pohjatyota laatukasikirjaa jo sen verran, etta sisallysluettelo oli
mietitty vastaamaan ISO 9001 laatustandardeja. Laatukasikirjan tavoitteena on kilpailukyvyn ja
markkinoinnin vahvistaminen seka lisata henkilokunnan osallisuutta, motivaatiota ja varmuutta
asiakastyohon. Tarkka dokumentointi lisaa tietoa ja yhtenaistaa kaytantoja. Tana paivana laatu-
tietoisuus hoitoalalla on lisdantynyt ja esimerkiksi kuntien kanssa tehtavissa palvelusopimuksissa
vaaditaan palveluntuottajalta yha yksityiskohtaisempia palveluja. Laadukkaat palvelut ja jatkuva

tyon kehittdminen ovat tdméan paivan keskeisia tyoelaman osaamisalueita.

KTM:n tutkimuksen mukaan (Laatutoiminta suomalaisissa yrityksissa) laatujarjestelman kayt-
tdonotto on lisannyt yritysten laatutietoisuutta ja parantanut toiminnan laatua. Laatujarjestelmien
avulla yritykset ovat oppineet kirjaamaan ja dokumentoimaan toimintaansa, laadun kehittamisen
saantojaan ja periaatteitaan. Laadusta on tullut osa kaytantoa, toimintatavat ovat yhdenmukaistu-
neet ja henkiléston laatutietoisuus lisdantynyt. (Tuominen & Lillrank 2000 31, 94-95.)

Laatukésikirjan tekeminen on tullut ajankohtaiseksi toiminnan laajentuessa ympéri Suomen. Yh-
denmukainen toimintamalli mahdollistaa Provesta Oy:n vision siirtdmisen myds uusiin yksikéihin.

Tehtavankuvat selkiytetaan ja dokumentointiin ja raportointiin luodaan yhtenaiset ohjeet, jotta ne
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ovat samanlaista kaikissa yksikoissa. Toistaiseksi Provesta Oy:n asiakkaat ovat profiloituneet
enimmakseen mielenterveyskuntoutujiin. Taman vuoksi opinnaytetyossa syvennytaan nimen-
omaan tahan asiakasryhmaan ja lahestymme tehtavaa mielenterveyskuntoutujien kautta. lhmisia
jotka tarvitsevat apua elamanhallintaan liittyvissa asioissa ei enaa piiloteta laitoksiin tai ryhmako-
teihin kauemmaksi muusta asutuksesta, vaan asutaan keskella kaupunkia tai kylaa, palveluiden

valittomassa laheisyydessa.

Keskeinen laatutavoite organisaatiossa on erilaisten prosessien hallinta ja niiden nakyvaksi te-
keminen. Tavoitteena on myos |0ytaa niita keskeisia kehittdmisen osa-alueita ja asioita, jotka
toimivat hyvin ja joita voidaan sellaisenaan vahvistaa. Prosessit suunnitellaan vastaamaan asiak-
kaiden palvelu- ja hoidon tarpeita. Organisaatiossa tarkeina pidettavat asiat, kuten arvot, arvope-
rusta, muut tavoitteet ja strategiat tulee nakya tyokaytanndissa. Laadunarvioinnin peruskysymyk-
sid ovat kuinka asiakas kokee saamansa palvelun, palvelun sujuvuus, millaisessa iimapiirissa
asiakas saa palvelunsa ja kuinka han voi vaikuttaa palvelunsa kokonaisuuteen. (Holma, Outinen,
Idanpaa-Heikkila & Sainio 2002, 37-38.)

Laatukasikirjan lisaksi Provestalla on otettu kayttoon sahkoinen toimintajarjestelma, jonka avulla
kuvataan organisaation toimintatapoja ja yhteisia pelisaantoja, jotka on maaritelty henkiloston
seka johdon kanssa. Toimintajarjestelma on tyovaline, jonka avulla pyritaan maaratietoisesti ke-
hittamaan toimintaa ja saavuttaa asetetut tavoitteet mukaan lukien asiakkaat, etta sidosryhmat.
Toimintajarjestelmassa prosessikuvaukset, mittarit, ohjeistukset, tallenteet, tehtavat seka palaut-

teet kootaan toimivaksi kokonaisuudeksi.

Laatua voidaan lahestya erilaisten laatujarjestelmien kautta, joita on olemassa useita. Kaytan-
ndssa jokainen organisaatio ja tydyhteiso valitsevat itselleen omaan toimintaan parhaiten sopivan
laatujarjestelman. Keskitymme opinnaytetydssamme 1ISO9001 laatujarjestelmaan, koska Proves-
ta Oy on paatynyt tekemaan laatukéasikirjansa taman mukaisesti. Projektissa oli mukana Provesta
Oy:n muodostama laatutyéryhma, joka vastasi aikataulusta ja laatukasikirjan valmistumisesta.
Opinnaytety6ta tehdessamme tydskentelemme kaikki kolme tasavartaisina ja yhteisvastuullisina

niin toimeksiannon kuin oman opinnaytetydn prosessin osalta.



2 OPINNAYTETYON TARKOITUS JA TAVOITEET

Opinnaytetyomme valiton tavoite on tyostaa yrityksen laatukasikirjan osa, joka sisaltaa asiakas-
prosessin kuvaamisen ja sen viemisen laadunhallintajarjestelmaan. Asiakasprosessin hallinta
perustuu Provestan toimintaperiaatteisiin, arvoihin ja visioon. Holman, Outisen, Idanpaa-Heikkilan
ja Sainion (2002, 37) mukaan organisaation tarkeina pitamat asiat, kuten arvot, arvoperusta ja
strategiat tulee nakya tyokaytanndissa. Tavoitteenamme on ymmartaa asiakkuuden hallinta ja
kuvata asiakkuuden hallinnan prosessille yhtendiset kaytannét siten, etta ne vastaavat asiakkai-
den hoidon ja palveluiden tarpeita. Asiakasprosessi sisaltaa asiakkaaksi tulon, asiakkuuden, eli
palvelun tuottamisen seka asiakkuuden paattymisen. Laatukasikirjaan asiakasprosessi kuvataan

seka kaaviona, etta kirjallisina kaavioiden vaiheina.

Opinnaytetydmme tavoitteena on avata asiakasprosessi tietoperustan, toimivien kaytantdjen seka
kehittamistyon nakokulmasta. Tavoitteenamme on myds tuoda esille tyontekijoiden kaytannon
kokemusta ja asiantuntemusta mielenterveyskuntoutujien asumispalveluista. Kaytannon toimin-
taan ja kokemuksiin palveluiden tuottamisesta perehdyimme tutustumalla yrityksen toimintaan
seka haastattelemalla palvelupaallikkoa ja henkilokuntaa. Palvelun tuottamisen tavoite on laa-
dukkaat asumispalvelut ja asiakastyytyvaisyyden saavuttaminen, jossa asiakkaan kuntoutukselle
laaditut tavoitteet toteutuvat suunnitelman mukaisesti. Asiakasprosessilla tehdaan henkiléston

tyota nakyvaksi seka selkiytetaan ja vahvistetaan osaamista ja varmuutta asiakastyohon.

Opinnaytetydomme omat oppimistavoitteet pohjautuivat sosionomien (AMK) kompetensseihin,
joilla tarkoitetaan tyontekijan valmiuksia, taitoja ja ominaisuuksia suoriutua tietyista tehtavista.
Keskeisiksi kompetensseiksi nostimme asiakastyon osaamisen, eettisen osaamisen seka reflek-
tiivisen kehittamisosaamisen (Makinen, Raatikainen, Rahikka & Saarnio 2011, 17.) Tavoitteemme
kaytannon tasolla olivat:

- asiakkaiden osallisuuden toteutuminen seké syrjaytymisen ehkaiseminen

- ymmartaa asiakkaiden tarpeet seka osata tukea ja ohjata erilaisia asiakkaita tavoitteelli-

sesti
- yhteiskunnan muutoksiin vastaaminen, asiakaslahtoiset palvelut, asiakasprosessin eri

vaiheiden tunnistaminen ja tyon kehittaminen



3 PROVESTA QY

Provesta Oy tarjoaa kuntouttavia asumis- ja tukipalveluita asiakkaille, joilla on eri syista johtuen
toimintakyky laskenut. Asiakkaina ovat mielenterveys- ja paihdekuntoutujat, kehitysvammaiset
ihmiset seka lastensuojelun jalkihuoltoasiakkaat. Palveluiden tavoitteena on vahvistaa ja yllapitaa
asiakkaiden toimintakykyd, itsendisyyttd ja osallisuutta yhteiskunnan tasavertaisina jasenina.
Palvelutuotteita ovat asumispalvelut, joissa asiakkaat asuvat Provestan vuokra-asunnoissa seka
tukiasuminen. Tuetun asumisen asiakkaat asuvat joko omissa asunnoissaan tai Provestan tuki-
asunnoissa. Provestan palveluihin kuuluu myds tyo- ja paivatoiminnan jarjestaminen. Paivatoi-
minnan tilat, Villa Vesta, sijaitsevat Kempeleen kunnan keskustassa. Kaikissa yksikdissa kuntou-

tus toteutetaan yksildllisesti suunnitellun kuntoutussuunnitelman pohjalta.

Provesta Oy on kasvava yritys, joka tyollistaa talla hetkella (syksy 2015) noin 30 tyontekijaa ja
asiakkaita on hieman yli sata. Yksikoita on yhteensa kuusi, joista nelja toimii Kempeleessa ja
kaksi Oulussa. Toimintaa ollaan kéynnistamassa syksyn 2015 aikana myds Vantaalle ja Kuopi-
oon, jolloin asiakasmaara kasvaa noin kolmanneksella. Vuonna 2016 on tarkoitus laajentua edel-

leen ja perustaa uusia yksikoita.

Tulevaisuuden visio Provestalla on kasvaa valtakunnallisesti merkittavaksi palveluntuottajaksi.
Palvelujen ydin sijoittuu kotiin annettaviin palveluihin. Perustuotteena ovat jatkossakin erityisryh-
mét ja tavoitteena on laajentaa asumispalveluja myods vanhuksille. Visio on avata uusia yksikoita
ja lisata yrityksen tunnettavuutta niin, ettd laadukas tyd/palvelu sisaltyy yksikoiden toimintaan.
Tavoitteena Provestalla on asiakkaiden kuntoutuminen ja sité kautta vaihtuvuus asumispalveluis-

sa seka henkiloston viihtyvyys tyossa.



4 ASIAKASPROSESSI OSANA PROVESTA OY: N LAATUKASIKIRJAA

Sosiaali- ja terveydenhuollon prosessit on suunniteltu asiakasta varten eli vastaamaan asiakkai-
den palveluiden ja hoidontarpeita. Organisaation tarkeina pitamat asiat, kuten arvot, arvoperusta
ja strategiat tulisi nakya tyokaytannoissa. Laadunarvioinnin peruskysymyksia ovat kuinka asiakas
kokee saamansa palvelun ja mita mahdollisuuksia hanella on vaikuttaa omaan hoitoonsa ja mita

hyotya prosessista on ollut asiakkaalle. (Holma, Outinen, Idanpaa-Heikkila & Sainio 2002, 37.)

Tutkimusten mukaan menestyville organisaatioille on ominaista, ettd niissa toiminta perustuu
ihmisten osallistumiseen, yhteistydhdn ja kumppanuuteen, jatkuvaan laadun parantamiseen,
paatoksentekoon ja prosessisuuntautumiseen. Jotta asiakaslahtoinen toimintatapa toteutuu, tarvi-
taan johdon sitoutumista. Innostava, yhteistyohon perustuva ja tavoitteellinen ilmapiiri mahdollis-
taa hyvan hoidon ja palvelun aikaansaamisen. Johdon tehtava on selkeyttaa arvot ja paamaarat

ja viestia ne koko organisaatiolle. (Holma, Outinen, Idanpaa-Heikkila & Sainio, 2002, 28.)

41 Provesta Oy: palvelujen kehittamistyo

Provesta Oy:n laatukasikirja toteutetaan 1ISO9001 mukaisesti. Laatutyé on aloitettu organisaation
johdon toimesta kevaalla 2015 ja laatukasikirjan on tarkoitus valmistua alku vuodesta 2016. Laa-
tutyéryhmaan kuuluu laatujohtaja, palvelupaallikkd ja Oulun ja Kempeleen asumisyksikdiden
vastaavat ohjaajat. Kansainvaliset ISO9000 - standardit ovat tunnetuimmat laatustandardit. ISO-
kirjainyhdistelma tulee sanoista International Organisation for Standardization. Laadunhallintajér-
jestelman taydellinen nimi on 1SO 9001:2000. Luku 2000 tarkoittaa vuoden 2000 versioita, joka
on viimeisin ja yleisimmin kaytossa. Sertifikaatin voi saada vain taman standardin perusteella.
(Pesonen 2007, 74.)

ISO9001 maarittaa laadunhallintajarjestelmalle selkeat vaatimukset. Organisaation tulee osoittaa
kykynsa toimittaa johdonmukaisesti tuotteita /palveluja, jotka tayttavat asiakasvaatimukset lakien
ja viranomaisten vaatimusten mukaan seka pyrkiméalla jatkuvasti lisadmaan asiakastyytyvaisyytta.
Vaatimukset kattavat lahes kaikki toiminnan alueet sisaltaen toiminnalliset prosessit kuten suun-
nittelu, myynti, viestinta, hankinnat, tuotteiden tai palvelujen tuottamisen seka hallinnolliset paa-
tésasiat kuten organisaatio, vastuut, valtuudet ja tavoitteet. (Pesonen 2007, 74-75.)
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Toiminnan laadun varmistaminen edellyttaa organisaation ja vastuualueiden tarkkaa maarittelya,
kirjallisten toimintaohjeiden ja toimintatapojen luomista seka tydskentelyn dokumentoimista (Jam-
sa & Manninen 2000, 134). Dokumentointi osana sosiaalihuollossa toteutettua ty6ta on valttama-
tonta. Lait ja asetukset saatelevat kirjaamisvelvoitetta seka esimerkiksi kuntoutussuunnitelman
laatimista. Kirjaamisella ja dokumentoinnilla turvataan asiakastyon jatkuvuutta seka parannetaan
vuorovaikutusta asiakkaan ja tyontekijan valilla. Lisaksi laadukkaan tyon arviointi syntyy tietojen
dokumentoinnista. (Laaksonen, Kaaridinen, Penttila, Tapola-Haapala, Sahala, Kérki & Jappinen
2011, 6.)

Prosessien luonteet ovat erilaisia ja niista voidaan kayttaa erilaisia nimityksia. Ydinprosessit ovat
prosesseja, jotka ovat yhteydessa ulkoiseen asiakkaaseen (esim. asiakasprosessit seka tuote-
kehitysprosessit). Ydinprosessit alkavat ulkoisesta asiakkaasta ja paattyvat ulkoiseen asiakkaa-
seen. Tukiprosessit ovat organisaation sisaisia ja ne tukevat ydinprosessien toimintaa ja auttavat
niitd onnistumaan (esim. tietohallinnon prosessit). Prosessi alkaa siséisesta asiakkaasta ja paat-
tyy sisaiseen asiakkaaseen. Avainprosesseihin kuuluvat kaikki ydinprosessit ja myds osa tuki-
prosesseista. Prosessien luokittelu perustuu siihen, etta voidaan keventaa turhaa kuvaamista.
(Pesonen, 2007, 131.)

Prosessit eivat ole irrallisia kokonaisuudesta vaan liittyvat kiinteasti strategiseen suunnitteluun,
vuosisuunnitteluun, tuotekehitykseen ja organisaation tulosten mittaamiseen. Prosessiajatteluun
sitoutuvat seka johto etta tyontekijat, jolloin laadunhallinta nivoutuu arjen tyohon. Prosessien hal-
linta edellyttaa, ettd keskeiset ydinprosessit ovat kuvattu ja tehty nakyviksi. (Holma, Outinen,
Idanpaa-Heikkila & Sainio 2002, 38.)

Laatujohtaminen on prosessi, joka korostaa tietoista pyrkimysté laadulliseen virheettdmyyteen
organisaation kaikissa toiminnoissa. Laatujohtamisella pyritdan kohtaamaan asiakkaan odotukset
tekemalld oikeat asiat oikein jo ensimmaisella kerralla. Laatujohtamisen tavoitteena on luoda
laatuorientoitunut organisaatiokulttuuri, jossa koko organisaatio sitoutuu laatuun ja sen paranta-
miseen. Tarkeda on henkilokunnan sitoutuminen, koulutus seka vastuun antaminen ja delegointi
my0ds organisaation alemmille portaille. Organisaatiokulttuurin huomioiminen on tarkeaa laatujoh-
tamisen kayttdonotossa, koska laatujohtamisella pyritddn kokonaisvaltaiseen uudistukseen, joka
sisaltad myos kulttuuristen ominaisuuksien muuttamiseen. Laatujohtamisella tahdataan organi-
saatiota avoimuuteen, luottamukseen ja luovuutta mahdollistavaan ymparistoon. (Lumijarvi &
Jylhésaari 1999, 28-29. 80-81.)
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Laatupolitiikka on tarkea toiminnan ohjaaja, joka kertoo seka organisaation asiakkaille, etta henki-
lokunnalle, mita laadulla organisaatiossa ymmarretaan, miten laatuun suhtaudutaan ja miten sita
kehitetaan. Laatupolitiikan tulee perustua yhteison arvoihin ja tulla esille toimintastrategioissa.
Laatupolitiikan sisaltamat asiat tulee tuntea ja pystya valittamaan myos ulkopuolisille, esimerkiksi
palvelua kayttaville asiakkaille, ostajille tai arvioijille. (Holma, Outinen, Idéanpaa-Heikkild & Sainio
2002,25.)

Timo Toikon mukaan kehittamistoiminta on jatkuva prosessi, jossa kehittamista ja kehittamispro-
sessin etenemista voidaan kuvata spiraalimallin mukaisesti jatkuvana syklina. Kehittamistoimin-
nan kehat muodostavat tehtavista, jossa perusteluvaihetta seuraavat organisointi, toteutus ja
arviointi. Prosessi jatkuu ensimmaisen kehan jalkeen, jolloin sitd seuraa uusia kehia. Samoja
asioita arvioidaan myos seuraavien kehien aikana. Spiraalimallissa kehittdmistoiminnan tulokset
arvioidaan aina uudestaan ja arvioinnin tuloksena perusteluja, organisointia ja toteutusta tasmen-
netadan. (2009, 66-67.) Palvelujen laadun kehittdminen ei paaty laatukasikirjan valmistumiseen
vaan se on jatkuvaa kehittamistyota. Palveluja kehitetaan asiakkaiden seka yrityksen ulkoisten,

etta sisaisten sidosryhmien palautteiden ja arviointien avulla.

4.2 Palvelujen ja osaamisen tuotteistaminen

Palvelujen tuotteistaminen edistaa sosiaali- ja terveysalan toiminnalle asetettujen laatuvaatimus-
ten noudattamista, kun samanaikaisesti palveluja tarjoavat monet toisistaan riippumattomat tahot.
Haasteita kilpailutuksiin tuo asiakkaiden lisaantynyt laatutietoisuus ja kiinnostuksen lisaantyminen
erilaisista palveluvaihtoehdoista seka niihin liittyvista mahdollisuuksista valintatilanteessa. Palve-
lujen tuotteistaminen mahdollistaa asiakaspalautteiden hyodyntamisen ja tuotteen jatkuvan pa-
rantamisen. Palvelujen ja osaamisen tuotteistaminen lisda asiakastyytyvaisyytta, toiminnan te-
hokkuutta ja vaikuttavuutta. Osaamisen tuotteistamisen tulee perustua sosiaali- ja terveysalan
tavoitteisiin seka eettisyyteen liittyviin erityispiirteisiin ja velvoitteisiin. (Jdmsa & Manninen 2000,
9-10.)

Sosiaalialan tyossa asiakkaan ihmisarvon ja yksildllisyyden ehdoton kunnioittaminen on perusta

eettisesti ja moraalisesti kestavalle toiminnalle. Ammattietiikkaan tulee sisaltya halu ja kykya nah-

da ja kuulla arjen toiminnoissa erilaisia vaihtoehtoja seka mahdollistaa asiakkaan omien nake-
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mysten esiin tuominen. Koska sosiaalityd on jatkuvasti muuttuvaa, se on my6s yhteisdllinen asia,
ei vain yksittaisen tyontekijan vastuulla. Tavoite on, etta eettiseen keskusteluun osallistuu koko

tydyhteiso ja organisaatio. (Talentia 2013, 6.)

Osaaminen on Jamsan ja Mannisen (2000, 23-25) mukaan tiedon ja taidon yhteensulautumista,
johon liitetaan myos kokemuksen tuoma ulottuvuus. Kokemuksen ulottuvuuden kautta tieto-
taitojarjestelma laajenee ja tarkentuu. Keskeista osaamisen hallinnassa on kyky soveltaa tutkittua
tietoa toiminnassaan seka perustella ndkemystaan tutkitun tiedon avulla. Sosiaali- ja terveys-alan
osaamiseen liittyy

. asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen ja tasmentdminen yhdessa asiakkaan tai hanen

omaistensa kanssa

. tavoitteiden asettaminen yhdessa asiakkaan ja moniammatillisen tydryhméan kanssa
. tarkoituksenmukaisten auttamismenetelmien ja -keinojen valitseminen
. suunnitelman toteuttaminen ja arvioiminen

Palvelujen kehittaminen tapahtuu yleensa moniammatillisen yhteistyon tuloksena. Moniammatilli-
suus on eri ammattiryhmien yhteistyota, tavoitteiden asettamista ja toteutuksen arviointia. Asiak-

kaan tavoitteet sisallytetaan koko tyoryhman tavoitteisiin.

Moniammatillisella yhteistyolla tuetaan ohjaajien tyoskentelya ja hyodynnetaan ammatillista
osaamista asiakkaan parhaaksi (M6nkkonen 2002, 25). Moniammatillisessa yhteistydssa koros-
tuu asiakaslahtoisyys, tiedon ja eri nakokulmien yhteen kokoaminen, vuorovaikutustietoinen yh-
teistyo, rajojen ylitykset seka verkostojen huomioiminen. Vuorovaikutusprosessissa rakennetaan
yhteinen tavoite ja pyritaan luomaan yhteinen kasitys tarvittavista toimenpiteista tai ongelman

ratkaisuista. (Isoherranen 2005, 14.)

Asiakaslahtoisyys ja asiakkaan osallisuus huomioidaan asiakkaan palveluja suunniteltaessa.
Asiakaslahtoisyys lahtee likkeelle asiakkaan tarpeista ja asiakkaan palvelut suunnitellaan yhteis-
tydssé asiakkaan kanssa. Asiakaslahtoisyys vaatii yhteistyota eri tahojen kanssa ja siina tarkeaa
on vuorovaikutus. (Sosiaali- ja terveysministerion raportteja ja muistioita 2016/16, viitattu
28.4.2016.)
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5 MIELENTERVEYSKUNTOUTUS

Mielenterveyden maarittelyissa on heijastunut kunkin aikakauden arvot, asenteet ja normit. Mie-
lenterveyttd on maaritelty eri tavoin, mutta siita ei ole yhta yksiselitteista maaritelmaa. Mielenter-
veys on laaja kasite ja siihen vaikuttavat monet tekijat kuten yksilolliset tekijat, sosiaaliset ja vuo-
rovaikutukselliset tekijat, yhteiskunnan rakenteelliset tekijat seka kulttuuriset arvot. Kun nama
tekijat ovat vuorovaikutuksessa keskenaan, syntyy uusia voimavaroja ja kuluu entisid. [hmisen
mielenterveys ei ole pysyva tila, vaan se vaihtelee, muotoutuu ja kehittyy eléman tilanteiden ja

kokemusten mukaan. (Heiskanen, Salonen & Sassi 2006, 17.)

Mielenterveysongelmat, niiden hoito ja kuntoutus ovat muuttuneet viime vuosikymmenien aikana.
Tiedon lisaantyessa kasitys mielenterveysongelmien luonteesta on muuttanut myos kuntoutuksel-
le asetettavia haasteita. Mielenterveyskuntoutuksen peruskysymys onkin sama kuin yleensa kun-
toutuksen eli miten turvataan kuntoutuspalvelut, jotka ovat eettisesti korkeatasoisia, pyrkivat yksi-

I6n hyvaan ja samalla toteuttavat yhteiskunnallisia hyotynakokohtia. (Koskisuu 2004, 10.)

Kuntoutuminen on kuntoutujassa ja hanen suhteessaan ymparistoon tapahtuva yksilollinen muu-
tosprosessi, jota voidaan tukea kuntoutuksen keinoin. Tarkeaa on erottaa kuntoutus palvelumuo-
tona tai jarjestelmand kuntoutumisen kasitteesta. Kuntoutuminen on kuntoutujassa tapahtuvaa
muutosta. Muutosprosessi kattaa henkilon ajatukset, asenteet, tunteet ja toimintatavat. Mielen-
terveysongelmista kuntoutuminen ei ole ainoastaan taitojen ja yksildllisen kayttaytymisen muut-
tumista vaan my6s hanen toimintatapansa eri rooleissa ja tilanteissa muuttuu. (Koskisuu 2004,
24.)

5.1 Kuntoutuksen tukeminen

Mielenterveyskuntoutuksella tarkoitetaan monialaista kuntouttavien palvelujen kokonaisuutta.
Palvelujen kokonaisuus suunnitellaan ammattihenkiloston ja kuntoutujan kanssa yhteistydssa
kuntoutujan yksilollisten tarpeiden mukaisesti. Kuntoutuksessa hyodynnetédéan laajasti erilaisia
ammatillisia seka ymparistd- ja yhteisdpainotteisia toimintoja yksilétoimintamuotojen lisaksi. (So-
siaali- ja terveysministerion julkaisuja 2007:13,13.) Tarkeitd tydmuotoja mielenterveystydssa ovat
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yksiloihin ja ryhmiin kohdistettu ohjaus ja neuvonta seka eri viranomaisten vélinen yhteistyo (Saa-
relainen, Stengard & Vuori-Kemila 2000, 27).

Oman eldmanhallinta seka itsenaisyys toteutuvat itsemaaradmisoikeuden eettisené periaatteena.
Osallisuus nahdaan asiakkaiden mahdollisuutena olla kehittdmassa seka suunnittelemassa pal-
veluja, jotka koskevat heita. Asiakkaiden yksityisyytta ja itsemaaraamisoikeutta kunnioitetaan

palveluja suunniteltaessa ja toteutettaessa. (Jokinen & Juhila 2008, 188.)

Mielenterveyskuntoutujalla tarkoitetaan taysi-ikaista henkiloa, joka tarvitsee kuntouttavia palvelu-
ja mielenterveyden hairion vuoksi. Kuntouttavien palvelujen lisaksi henkil6 tarvitsee mahdollisesti
apua asumisensa jarjestamisessa tai asumispalveluja. (Sosiaali- ja terveysministerion julkaisuja
2007:13,13.) Mielenterveystyon painopisteen siirtyminen sairaalakeskeisesta hoitokaytanndsta
avopalveluihin on merkinnyt asiakkaan aseman ja omaisten roolin muuttumista. Myonteisena
seurauksena avopalveluluihin siirtyminen on vahentanyt pitkdaikaiseen laitoshoitoon joutumista
seka parantanut yhteyksien sailyttamista laheisiin, kotiin ja yhteiskuntaan. Avopalveluihin siirtymi-
nen on myos kaynnistanyt uudenlaisten ja monimuotoisten, itsenaista asumista ja kuntoutumista

tukevien avopalvelujen kehittamisen. (Saarelainen, Stengard & Vuori-Kemila 2000, 27.)

Asumispalveluissa ohjauksella ja tuella vahvistetaan asiakkaan toimintakykya ja selviytymista.
Mielenterveyskuntoutujalla on usein vaikeuksia huolehtia omista perustarpeistaan esim. hygieni-
asta, terveydesta, ravitsemuksesta, arkielaman hallinnasta seka sosiaalisesta kanssakaymisesta.
Kuntoutuja ei valttamatta itse tunnista, mita hanen kehonsa ja terveytensa tarvitsevat. Kuntoutu-
jan on usein my0s vaikea rytmittaa paivaa niin, etta siina olisi riittavasti aktiivisuutta ja vuorokausi-

rytmi pysyisi sdannollisena. (Kahari-Wiik, Niemi & Rantanen 2006, 205.)

Mielenterveyden kehitykselle kaikissa ikavaiheissa on tarkeaa elinolot. lhminen voi fyysisesti ja
psyykkisesti huonosti vaatimuksiltaan liian ylivoimaisessa ymparistossa seka tuntee avuttomuutta
ja stressia. Suotuisa elinymparistd on mielenterveyden kannalta voimavara, joka auttaa toipu-
maan psyykkisesta kuormittavuudesta seka antaa korjaavia kokemuksia esim. ympardivista ih-
missuhteista. Fyysinen ymparist6, joka on viihtyisa, virikkeellinen, turvallinen ja esteettinen seké
kannustava sosiaalinen ymparisto edesauttavat mielenterveyden yllapitamista ja mielenterveyden

hairidista toipumista. (Saarelainen, Stengard & Vuori-Kemila 2000, 13-14.)
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Kuntoutuksessa huomioidaan asiakkaan voimavarat. Asiakkaan voimavaroja ovat asiat, joita
asiakas jaksaa, osaa tai voi tehda seka joissa han tuntee onnistuvansa. Voimavaroja loytyy asi-
akkaasta itsestaan, etta hanen elinymparistostaan. Voimavarat ovat fyysisia, sosiaalisia ja psyyk-
kisia (Makinen, Raatikainen, Rahikka & Saarnio 2011, 118-119.) Asiakkaan kanssa tydskennel-
taessa ei tehda asioita asiakkaan puolesta, vaan tuetaan hanen omia voimavaroja ja itsenaista
paatoksentekoa. Psyykkisen hyvinvoinnin kannalta laheiset, tukea antaviksi koetut ihmissuhteet,
sosiaalinen aktiivisuus seka arkielaman taidot ovat hyvinvoinnin ja kuntoutumisen kannalta tarkei-

ta voimavaroja (Saarelainen, Stengard & Vuori-Kemila 2000, 28).

Yleensa kuntoutus néhdaan kuntoutusprosessina, jossa kuntoutushenkilokunta ja kuntoutuja
pyrkivat yhdessa paasemaan tavoitteisiin ja kuntoutujan eldémanlaadun paranemiseen. Kuntou-
tuksella tuetaan kuntoutujassa tapahtuvaa muutosta, kuntoutumista erilaisin valiintuloin ja palve-
luin. Kuntoutusprosessi ajatellaan jatkuvana, arvioitavana ja dynaamisena vuorovaikutussuhtee-
na. Tassa prosessissa seka kuntoutujan ettd kuntoutushenkildkunnan panos on tarkea. (Koski-
suu 2004, 30.)

Kuntoutuksessa pyritaan asiakkaan ja ohjaajan valiseen luottamukselliseen suhteeseen ja avoi-
meen vuorovaikutukseen. Dialoginen ohjaussuhde ei ole mika tahansa ihmissuhde vaan se on
kasvatussuhde, jossa ohjaaja on vastuussa siita, etta tekee kaikkensa ohjattavan kasvun edista-
miseksi. Tietojensa ja taitojensa lisaksi ohjaaja kayttaa tyovalineena omaa persoonaansa, joka
edellyttaa tietynlaista asennoitumista. Dialogisuus viittaa asenteeseen, joka tukee inhimillista
kasvua ottamalla huomioon toisen nakokulman, eli se viittaa suhteen molemminpuolisuuteen.
(Ojanen 2000, 62-63.) Kaarina Monkkdsen mukaan ammatillinen vuorovaikutus ja dialogisuus

ovat keskeinen osa sosiaalista kommunikaatiota (Monkkdnen 2002, 25).

Ihmiset arvostavat eldmassaan erilaisia asioita ja elavat eri lailla ja mita kukin pitaa hyvana ela-
mand. Usein tyontekijat joutuvat tyoskentelem@an asiakkaiden kanssa, joilla voi olla arvot ja
asenteet erilaiset kuin tyontekijalla, jolloin eettinen harkinta on osa ammatillista kaytantéa. Am-
mattieettisyytta tarvitaan, koska ty6ssa voidaan kohdata asioita joihin ei ole olemassa selkeda

vastausta laista, ohjeista tai saannoista. (Jokinen & Juhila 2008, 173-174.)

Kuntoutuksen tukemisessa hyodynnytetaan erilaisia asiantuntija -ja laheisverkostoja. Verkosto-
tyolla tarkoitetaan tyomuotoja, joissa toimitaan yhdessa seka asiakkaan laheisverkoston, etta
viranomaisverkoston kanssa. Ideana verkostotyossa on hyddyntaa erilaisia nakemyksia tuke-
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maan asiakkaan kuntoutumista. Verkostoydssa voidaan kayttaa erilaisia tydmenetelmia ja sita

toteutetaan monin eri tavoin. (Ménkkdnen 2007, 130.)

Mielenterveyshairidista pitkaaikaisesti karsineet eristaytyvat helposti ulkomaailmasta. Kuntoutuk-
sella pyritaan edistamaan kuntoutujan ja hanen elinymparistonsa valista vuorovaikutusta. Kuntou-
tujaa tuetaan ja rohkaistaan yllapitamaan sosiaalisia suhteita ja luomaan uusia seka harrasta-
maan myos kodin ulkopuolella. (Kahari-Wiik, Niemi & Rantanen 2006, 205.) Sosiaalisella kuntou-
tuksella tuetaan syrjaytyneiden henkildiden osallisuutta yhteiskunnan toimintaan vahvistamalla
heidan sosiaalista toimintakykya ja sosiaalisen vuorovaikutuksen edellytyksia (Sosiaali- ja ter-
veysministerio, kuntoutus, 2016, viitattu 28.9.2016.)

Kuntoutus pyrkii parantamaan ihmisen mahdollisuuksia selviytya erilaisissa sosiaalisissa rooleis-
sa ja toimintaymparistdissa. Kyseessa voi olla sairaudesta toipumisen prosessi tai selviytyminen
arjesta sairauden oireista huolimatta tai niiden kanssa. Kuntoutusprosessin etenemiseen vaikut-
tavat mielekas toiminta ja riittdvan sosiaalisen tuen antaminen. (Jarvikoski & Harkapaa 2007,
237.)

Kuntoutusta voidaan tukea erilaisilla toiminnallisilla ryhmilla ja paivatoiminnan jarjestamisella.
Paivatoimintakeskusten tarkoituksena on tarjota kuntoutujille mielekasta tekemista ja selviytymis-
ta tukevia rutiineja. Toimintaan mukaan tulemisen kynnys on matala eika osallistumiselle yleensa
aseteta aikarajoituksia. Paivatoimintakeskukset voivat olla merkittava kuntoutusresurssi, koska ne
voivat muuttaa toimintojaan ja ryhmiaan kuntoutujien tarpeiden mukaan ja tuoda kuntoutujien
arkeen toiminnallisen ja erilaisen lahestymistavan. Kuntoutuminen on myos tekemista, opettelua
ja harjoittelua. (Koskisuu 2000, 207.)

Kuntoutujan rooli on muuttumassa kuntoutuspalvelujen ja asiantuntijuuden kohteesta aktiiviseksi
toimijaksi. Jari Koskisuun (2004, 12-22) mukaan keskeisia kasitteita kuntoutuksen maaritelmien
ja kasitteiden selkiyttdmiseksi ja jasentamiseksi ovat:

. Elaméanhallinta (suoriutuminen arjen tapahtumista ja tehtavista, itsenaisyys, omatoimi-
suus, itsemaaraamisoikeus)

. Elamanprojektit (omat suunnitelmat, paaméaaréat ja niihin tahtaava toiminta)

. Yhteison jasenyys (kyky toimia menestyksellisesti tarkeiné pitdmissaén rooleissa ja ym-
paristoissa, osallistuminen yhteiskunnan toimintaan)

. Suunnitelmallisuus (kuntoutussuunnitelma, tavoitteet)
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. Monialaisuus (kuntouttava tydote, eri tieteenalat, lahestymistavat)
. Yhteistydsuhde kuntoutujan ja tyontekijan valilla

. Kuntoutujan asiantuntijuus (kuntoutujaléhtisyys)

5.2 Kuntoutussuunnitelma

Kuntoutussuunnitelman tarkoitus on kuvata kuntoutuksen tavoitteet ja toimenpiteet, joiden pohjal-
ta kuntoutusprosessia toteutetaan. Kuntoutussuunnitelmasta tulee ilmet@ kuntoutustarpeen pe-
rusteet nykyisen elamantilanteen pohjalta, kuntoutukselle asetetut tavoitteet ja toimenpiteet, joilla
tavoitteisiin pyritaan, suunnitelman aikataulu, vastuuseen ja sopimuksellisuuteen liittyvat kysy-

mykset seka suunnitelma kuntoutusprosessin seurannasta. (Jarvikoski & Harkapaa 2011, 196.)

Kuntoutuksen tulee olla suunnitelmallista ja tavoitteellista. Kuntoutussuunnitelma maarittelee mita
kuntoutuksessa tehdaan ja se toimii kuntoutusta ohjaavana valineend. Kuntoutussuunnitelman
laatimisen tehtava on selkiyttaa tavoitteita ja keinoja seka lisata kuntoutujan tietoisuutta omasta
tilanteestaan, vaihtoehdoista, mahdollisuuksista ja valinnoista. Kuntoutussuunnittelun tavoitteena
on, etta kuntoutuja itse kokee voivansa vaikuttaa kuntoutusprosessinsa hallintaan, suuntaan ja
tuen riittdvyyteen. (Koskisuu 2004, 124.)

Mielenterveyspalveluiden laatusuosituksen (2001) mukaan kuntoutussuunnitelma on kuntoutuk-
sen keskeinen osa. Suositus korostaa erilaisten toimintojen, Iahipiirin ja sosiaalisten verkostojen
ja muun sosiaalisen tuen mahdollisuuksien huomioimista, omaisten ja laheisten tuen arviointia
seka suunnitelman saannallista tarkistamista. Kriteereja sille minka perusteella laatua tulisi arvi-
oida, ei ole maaritelty, mutta suositus edellyttdd kuntoutuspalvelujen saanndllista arviointia. Suo-
situksen mukaan kunnan / alueen on tuettava laatutydta, jonka avulla eri kuntoutusmuodoille

valmistellaan niiden toimintatavalle sopivat omat laatukriteerit. (Koskisuu 2004, 215-216.)

Kuntoutussuunnitelman tekemiseen velvoittaa lait ja kuntoutussuunnitelma voi olla edellytys tiet-
tyjen etuisuuksien saamiselle. Kuntoutussuunnitelman tulee olla la&kinnallisesta kuntoutuksesta
annetun asetuksen mukainen ja se laaditaan yhdessa asiakkaan ja tarvittaessa hanen omaisten-
sa ja lahiverkostonsa kanssa. Suunnitelmassa sovitetaan yhteen myos mahdolliset terveyden-
huollon kuntoutuspalvelut, muut toimijat kuten Kela, sosiaalitoimi, tyévoimahallinto ja opetusvi-

ranomaiset seka mahdolliset muut tahot. Kuntoutussuunnitelmassa maaritellaan tahot, jotka ovat
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vastuussa kuntoutusprosessin toteutuksessa seka vastuuhenkilot. Suunnitelman toteutumista

seurataan ja arvioidaan saanndllisesti yndessa kuntoutujan kanssa. (Koskisuu 2004, 125.)
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6 ASIAKASLAHTOISYYS TOIMINNAN LAHTOKOHTANA

Asiakasprosessit ovat ehkaisevaa, yhteisollista ja rakenteellista tyota. Ehkaiseva tyo on ensisijai-
sesti ongelmien syntymisten ehkaisya siten, etta yhteis6jen tuki seka toimivuus ehkaisisivat on-
gelmien syntymista. Ehkaisevassa tyossa sosiaalinen sekd sosiaalisten vaikutus huomioidaan
suunnittelussa seka paatoksenteossa. Prosessin oikeaan aikaan kaynnistyminen voi ehkaista
palvelujen pitkaaikaista palvelujen tarvetta. (Sosiaali- ja terveysministerion julkaisuja 2007:14,
viitattu 9.3.2016.)

Sosiaalipalvelujen kehitys on muuttanut asiakkaan roolia ja asiakkaan tekemat valinnat ovat
muodostumassa keskeiseksi palvelutuotantoa ohjaavaksi tekijaksi. Tama asiakkaan uusi rooli

tukee sosiaalipalveluiden asiakaskeskeista luonnetta. (Toikko 2012, 130.)

6.1  Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasprosessi sosiaalihuoltolain mukaan

Uuden sosiaalihuoltolain mukaan sosiaalihuollon asiakaan asiakasprosessi on kuvattu seuraavan
kuvion mukaan (kuvio 1). Uudessa laissa on huomioitu erityisesti kiireellisen avun arviointi, palve-
lutarpeen arvio, jota taydennetaan asiakkaalle laadittavalla asiakassuunnitelmalla tai muulla vas-
taavalla suunnitelmalla seka omatydntekijan nimeaminen. Monialaisella yhteistyolla varmistetaan,
etta sosiaalihuoltoa toteutetaan yhteistyossa sosiaalihuollon, kunnan eri toimijoiden seka muiden
toimijoiden valilla siten, ettd palvelut muodostavat asiakkaan edun mukaisen kokonaisuuden (So-

siaalihuolto, soveltamisopas 2015, 75.)

Sosiaalihuoltolaissa korostetaan hyvinvoinnin edistamisen ja ennaltaehkaisyn nakokulmaa asiak-
kaan hyvinvoinnin turvaamiseksi. Asiakkaan kanssa tyoskenneltdessa tulee edistaa hanen itse-
naista suoriutumista ja omatoimisuutta seka vahvistaa asiakkaan omia, etta Iahiyhteisén voima-
varoja. Asiakkaan arjen tukemisella edistetdan osallisuutta. Laissa korostetaan myds asiakkaan
itseméaaraémisoikeutta ja mahdollisuuksia vaikuttaa omien palvelujensa toteuttamiseen eli asiak-

kaan rooliin asiakasprosessissa. (Sosiaalihuolto, soveltamisopas 2015, 11-12.)
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SOSIAALIPALVELUJEN ASIAKKUUS

Yhteydenotto

sosiaalitoimeen Palvelu-
tarpeen (Asiakas Palvelujen
arvio suunniteima) jarjestaminen
I ] e
Kiireellisen Oma Paatds Asiakkuus
avun tarve tyontekijan palveluista DAAttYY.
arvioitava nimeaminen kun tuen

heti tarvetta
? y

; O
Nialainen ynte\s™

KUVIO 1. Uusi sosiaalihuoltolaki 1301/2014

Tehokas, huolellisesti suunniteltu ja toteutettu asiakasprosessi sosiaalihuollossa nopeuttaa asi-
akkaan ohjautumista tarvittaviin palveluihin. Saannoksia, jotka koskevat asiakasprosessia ovat:
ohjaus ja neuvonta, palvelutarpeesta ilmoittaminen ja palvelutarpeen arviointi, omatyontekija,
monialainen yhteistyd, asiakas-suunnitelma, lahiverkoston kartoittaminen tai ohjaaminen tarvitta-

essa muuhun palveluun (Palola 2015, viitattu 7.4.2016.)

Prosessilla tulee olla vastuuhenkild, joka vastaa asiakasprosessin eri vaiheista ja yhteistyosta eri
toimijoiden kesken. Vastuuhenkilo vastaa myos siita, ettd toimintaa ohjaa asiakkaan palvelu-

suunnitelma ja ettd prosessin vaikuttavuutta arvioidaan. (Sarviméaki & Siltaniemi 2007, 23.)

Yhteydenotto tapahtuu asiakkaan, laheisen tai viranomaisen tahosta, mutta omaisen ottaessa
yhteytta tarvitaan asiakkaan suostumus. Palveluntarve arvioidaan viipymatta ja saatettava lop-
puun ilman aiheetonta viivytysta. Kiireellisen avun tarve selvitetaan valittomasti, kun tieto avun-
tarpeesta tulee. Kartoitetaan asiakkaan elamantilanne yhteistyossa asiakkaan ja hanen omaisten,
laheisten seka muiden toimijoiden kanssa. Palveluntarve tehdaan kirjallisesti ja siina on kaytetta-
va riittavasti asiantuntemusta seka osaamista. Jokaiselle asiakkaalle nimetd@n omatyontekija,
joka on sama koko asiakkuuden ajan. Palvelutarvearviointia taydennetaan asiakassuunnitelmalla,

jonka paasaantoisesti laatii asiakkaan omatyontekija yhdessa asiakkaan kanssa. Annettavasta
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sosiaalipalvelusta tehdaan kirjallinen paatos, joka asiakkaan tulee myds saada (Sosiaali- ja ter-

veysministerid, aikuistenpalvelut, viitattu 9.3.2016).

Sosiaalihuollon asiakkaalle nimetaan asiakkuuden ajaksi omatydntekija, mikali hanelle ei ole jo
nimetty muista palveluista vastaavaa tyontekijaa tai nimeaminen muusta syysta on tarpeetonta.
Omatydntekijalla tulee olla asiakkaan palvelukokonaisuuden kanalta tarkoituksen mukainen sosi-
aalihuollon ammatillisen henkildston kelpoisuusvaatimusten mukainen koulutus. (Sosiaalihuolto-
laki 130/ 2014 4. 428§.)

Tarvittaessa palvelu tuotetaan kunnan tai yksityisen palvelutuottajan tarjoamalla palvelulla. Sosi-
aalihuollon palvelutarpeen loppuessa vastuuhenkild tekee arvioinnin perusteella paatoksen asi-
akkuuden paattamisesta ja se merkitaan asiakirjoihin tiedoksi. Sosiaalihuollon asiakkuus paattyy,
kun palveluntarpeen arvioinnin perusteella asiakkaalla ei ole enaa tarvetta sosiaalipalveluille.
Tarvetta arvioidaan erilaisissa moniammatillisissa verkostopalavereissa. Asiakkuus voi paattya
myos, mikali asiakas kieltaytyy palveluista. Asiakkuuden paattymisesta keskustellaan asiakkaan
ja tyontekijan valilla, jotta heille syntyy yhtenevainen kasitys asiasta. Sosiaalihuoltolaki maaritte-
lee asiakkuuden paattymisen kirjaamisen sosiaalihuollon asiakirjaan (Sosiaalihuoltolaki, sovelta-
misopas, 2015, 60.)

6.2 Asiakaslahtoisyys palveluissa

Keronen toteaa lainaten Virpi Vuorista, etta asiakaslahtoisessa ajattelussa sosiaalihuollon lahto-
kohtana jarjestamisessa ja toteuttamisessa tulee olla aina ensisijaisesti asiakkaan ja hanen per-
heensa tai muun lahipiirinsa tuen ja palvelun tarpeet. Keskeisia asioita ovat asiakkaan omien
voimavarojen vahvistaminen ja itsemaaraamisoikeuden kunnioittaminen. Asiakasta ei mielleta
ainoastaan toiminnan kohteeksi vaan asiakaslahtdinen toiminta perustuu yhdessa tekemiseen ja
yhteistydhon asiakkaan kanssa. Toiminta lahtee asiakkaan tarpeista ja hanen mielipiteita ja toi-
veita tulee kunnioittaa. Asiakaslahtdisyys vahvistaa avoimuutta ja luottamuksellisuutta asiakkaan
ja palveluntuottajan valilld. Vuorisen mielesta asiakaslahtoisyyden toteutuminen kytkeytyy paljolti

esimerkiksi johtamiseen ja henkildston asenteisiin. (Keronen 2013, viitattu 28.4.2016.)

Sosiaalihuollon asiakaslain (812 /2000) tarkoituksena on edistaa asiakaslahtoisyytta ja asiakas-

suhteen luottamuksellisuutta seka asiakkaan oikeutta hyvaan palveluun ja kohteluun sosiaalihuol-
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lossa. Laki ei perustele asiakaslahtdisyytta, vaan sosiaalihuollon henkildston ammatillinen osaa-
minen perustuu asiakkaiden palvelutarpeisiin. Raunio viittaa Kari Raivion (2002) tulkintaan, jossa
laki nakee hoivan, huolenpidon ja palvelujen ytimena ihmisyyden, inhimillisyyden ja ihmisarvon
(Raunio 2009, 103.)

Minna Laitila on vaitoskirjassaan tutkinut asiakkaiden ja tyontekijoiden kokemuksia osallisuuden
toteutumisesta mielenterveys- ja paihdety6ssa. Lahtokohtana tutkimuksessa on, etta asiakkaan
osallisuuteen liittyy laheisesti asiakaslahtoisyys. Tutkimuksen tulosten mukaan asiakaslahtoisyys
toteutuu kolmella eri tasolla, organisaatioiden, asiakkaan ja tyontekijan valisessa yhteistyosuh-
teessa seka yksittaisen tyontekijan toiminnan tasolla.

. Organisaation rakenteilla, esimiestyoskentelylld ja hyvinvoivan henkiloston avulla voi-
daan tukea asiakaslahtoista toimintaa.

. Asiakkaan ja tyontekijan valisessa yhteistydosuhteessa vaikuttaa aito kohtaaminen ja
vuorovaikutus, suhteen tasa-arvoisuus, ihmisarvon kunnioittaminen, yksilGllisyys ja joustavuus.

. Asiakaslahtoisesti tyoskentelevan ammattilaisen toiminnassa tulee esille tyontekija ihmi-
send ja lahimmaisena seka yhteisymmarrys asiakkaiden odotusten ja ammatillisen toiminnan

valilla. Asiakkaat arvostavat tyontekijan osaamista.

Asiakaslahtoinen toiminta mielenterveys- ja paihdetyossa mahdollistaa tavoitteiden realistisuu-
den, mika auttaa niiden saavuttamisessa. Asiakkaiden sitoutuminen, motivaatio ja asiakastyyty-
vaisyys paranevat. Tyontekijoiden kannalta vastuun jakaminen ja asiakkaan kanssa yhdessa

tyoskenteleminen vaikuttaa myonteisesti jaksamiseen ja tydmotivaatioon. (Laitila 2010, 155-161.)
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7 LAATU MIELENTERVEYSPALVELUISSA

Laatua voidaan tarkastella monista eri nakokulmista ja laadulle onkin monenlaisia maaritelmia.
Yleisimmin laadulla tarkoitetaan asiakkaiden tarpeiden tayttamista yrityksen kannalta mahdolli-
simman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla. Laatuun liittyy tarve suoritustason jatkuvaan paran-
tamiseen kehityksen myoéta. Tarpeita laadun kehittamiseen saadaan paitsi omasta systemaatti-
sesta laatutyostd myds ulkopuolisesta maailmasta. Yhteiskunnan ja markkinoiden muutokset,
innovaatiot ja kilpailijoiden toiminta asettavat laadulle jatkuvasti uudenlaisia vaatimuksia. (Lecklin
2006,18.)

Yritystoiminnassa laadun kasite yleisimmin litetaan yrityksen aikaansaamiin loppusuoritteisiin,
jolloin tuotteen laadulla tarkoitetaan tuotteen soveltuvuutta kayttotarkoitukseen. Laadun arvioi
viime kadessa tuotteen kayttaja, ei sen valmistaja. Samoin on myos palvelusten kohdalla, joten
laatu on tuotteen ja palvelun kyky tayttaa kayttajan, asiakkaan tarpeet ja odotukset. Tuote tai
palvelu on laadukas, kun se vastaa asiakkaan tarpeisiin ja on kilpailukykyinen markkinoilla. Asia-
kaslahtoisyyden lisaksi tarvitaan yrityksen sisaista laatukasitteen maarittelya. Yrityksen toiminnan
nakokulmasta laatu on tuotteen vastaavuutta tuotemaarityksiin ja standardeihin. Laadun maarit-
taminen auttaa yritysta asettamaan laadulle vaatimukset, selkeat kriteerit ja raja-arvot, joita voi-
daan kayttaa laadun kehittdmisen apuvalineind. (Haverila, Uusi-Rauva, Kouri & Miettinen 2005,
22,372))

Laatua voidaan kasitelld osana yksilon maailmankuvaa. Siihen, mitd ymmarramme laadulla vai-
kuttavat muun muassa erilaiset kokemukset, koulutustaustat ja ammattiasema. Laatuun ja laatu-
kulttuuriin vaikuttavia tekijoita yrityksissa ja organisaatioissa ovat asenteet, maailmankuvat, joh-
taminen ja toimintatavat. Laatua késiteltdessa tulee ottaa huomioon niin tuottajan kuin asiakkaan
nakokulma. Asiakkaiden laatutietoisuuden kasvu edellyttdd myds tuottajien jatkuvaa kehittamis-
tyota, jotta tuote/palvelu vastaa asiakkaan laadulle asettamia odotuksia. (Tuominen & Lillrank
2000, 18-19.)
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7.1 Mielenterveyspalvelujen laatusuositukset

Sosiaali- ja terveysministerion mielenterveyspalveluiden laatusuositukset kasittelevat keskeisim-
mat laadukkaan mielenterveystyon rakenteelliset ja toiminnalliset seikat kaytannon kokemuksen
mukaan. Suosituksia kasitelldan kolmessa eri nakdkulmassa erottamalla tarvelahtoisesti a) kunta-
laisen ja potilaan tarpeet, b) palvelut ja toimintatavat, joilla tarvitsija saisi parhaan avun (ammatti-
henkildiden ja ammatillisten kaytantdjen nakdkulma) ja c) edellytykset, joita ajateltu toiminta vaatii
paattdjilta ja hallinnolta (hallinnon nakokulma). Suositusten mukaan kunnalla pitaa olla hyvinvoin-
tipoliittinen ohjelma, johon sisaltyy mielenterveystyon kokonaissuunnitelma (Sosiaali- ja terveys-
ministerid 2001:9, viitattu 8.3.2016.)

Suosituksen rakenne noudattaa ajatusta mielenterveysongelmien kehittymisesta prosessina,
jonka mukaan mielenterveystyon resursseja ja osaamista tulisi suunnata elamisen ja selviytymi-
sen voimavarojen vahvistamiseen, ongelmien ehkaisyyn, psykososiaalisten ongelmien selvitte-
lyyn ja niissa tukemiseen, mielenterveyshairididen varhaiseen tunnistamiseen ja tehokkaaseen
hoitoon seka monipuoliseen kuntoutukseen. Mielenterveyden edellytykset ja myos hairiot raken-
tuvat monenlaisista tekijoista ja mielenterveystydn haaste koskee monia eldmanaloja. Suosituk-
sen mukaan jokainen paasee elamantilanteensa ja ongelmiensa kannalta tarkoituksenmukaiseen
tutkimukseen ja hoitoon ja hoidon tulee tapahtua paatetyn suunnitelman mukaan. Hoidossa ensi-
sijaista on avohoito, jossa toteutetaan kuntouttavaa otetta. Asiakkaalla tulee olla tarvittaessa
myds mahdollisuus paasta psykiatriseen sairaalahoitoon. (Sosiaali- ja terveysministerid 2001:9,
viitattu 8.3.2016.)

Mielenterveystyon kehittamisessa keskeinen kasite on kuntouttava tydote, jolla tarkoitetaan am-
matillisen vuorovaikutuksen tapaa (Koskisuu 2004, 152). Kuntouttavalla tydotteella tarkoitetaan
tydntekijan tyotapaa, jonka perusperiaatteena on ottaa huomioon asiakkaan subjektius, osallisuus
ja vuorovaikutusmahdollisuudet. Asiakasty0ssa kaytetaan asiakkaan selviytymista ja elamanhal-
lintaa edistavia seka asiakkaan omatoimisuutta sallivia tyotapoja. (Jarvikoski & Harkapaa 2011,
23.)

Laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista korostetaan asiakaslahtoisyytta ja
asiakassuhteen luottamuksellisuutta seka asiakkaan oikeutta hyvaan palveluun ja kohteluun so-
siaalihuollossa. Laki korostaa asiakkaan oikeutta saada hyvaa ja laadukasta palvelua ilman syr-
jintaa, kohtelua ihmisarvoa loukkaamatta seka asiakkaan vakaumusta, yksityisyytta ja itsemaa-
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raamisoikeutta kunnioittaen. Laissa korostetaan myds asiakkaan mahdollisuutta osallistua ja
vaikuttaa oman hoitonsa suunnitteluun ja toteuttamiseen. Sosiaalihuoltoa toteutettaessa on huo-
mioitava asiakkaan toivomukset, mielipide, etu ja yksildlliset tarpeet. Asiakasta tulee informoida
siten, ettd asiakas riittavasti ymmartaa sen sisallon ja merkityksen. (Laki sosiaalihuollon asiak-
kaan asemasta ja oikeuksista 2000/812 1:4 §.)

7.2 Mielenterveyskuntoutujien asumista ja kuntouttavia palveluja koskeva kehittamis-

suositus

Mielenterveyskuntoutujienasumista ja kuntouttavia palveluja koskeva kehittamissuositus (2007)
soveltuu seké julkisten ettd yksityisten palvelujen laadun kehittamiseen ja arviointiin. Suositusten
lahtokohtana on, ettd jokaisella ihmisella tulee olla mahdollisuus asua omassa kodissaan. Asu-
mismuodosta rippumatta kuntoutujalle tulee jarjestaa kuntouttavia palveluja, joilla tuetaan itse-
naista selviytymista ja kuntoutumista. Asumista ja palvelujen kokonaisuutta koskevien suositusten
lahtokohdat ja tavoitteet ovat:
. Hyvin hoidetut asumispalvelut parantavat eldmanlaatua ja vahentavat erikoissairaan-
hoidon kustannuksia.
. Ensisijaisesti turvataan asumisen pysyvyys asiakkaan omassa kodissa ja asumisen
pysyvyys myos hoitojaksojen jalkeen
. Pitkaaikaisessa asumisessa asumisen laadun on vastattava yleisia asumisen stan-
dardeja. Laadukkaalla asumisella edistetaan kuntoutumista.
. Kuntouttavat palvelut turvataan seka omassa asunnossa etta asumispalveluyksikos-
sa asuvalle.
Palvelukokonaisuuksien jarjestaminen vaatii suunnitelmallisuutta ja yhteistyota eri toimijoiden
kanssa seka kunta etta yksilotasolla, jotta mielenterveyskuntoutujan asumisesta ja kuntouttavista
palveluista muodostuu toiminnallinen kokonaisuus. Kuntoutuspalvelut tukevat kuntoutujan itse-
naista selviytymista ja edistavat siirtymista palveluasumisesta ja tehostetusta palveluasumisesta

itsendisempaan asumisen muotoihin (Vammaispalvelujen kasikirja, viitattu 24.1.2016.)

Asumisen palvelukokonaisuudet jaetaan kolmeen ryhmaan kuntoutujan tuen tarpeen ja asumis-
muodon perusteella (Sosiaali- ja terveysministerion julkaisuja 2007:13, 18-20.)
e Tuettu asuminen: Kuntoutuja tarvitsee tukea ja ohjausta kyetakseen asumaan itsenaises-

ti kotonaan tai tukiasunnossa.
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e Palveluasuminen: Kuntoutuja tarvitsee intensiivista ja pitkajanteistd kuntoutusta mielen-
terveysongelmansa vuoksi seka omatoimisuuden ja asumisen tiivista harjoittelua. Asumi-
nen on usein yhteisollistad asumista ryhmaasunnossa.

e Tehostettu palveluasuminen: Kuntoutuja tarvitsee jatkuvasti hoivaa ja huolenpitoa seka

ymparivuorokautista tukea.

Asumispalvelujen kehittamissuositus korostaa asiakkaan perusoikeuksia kuten oikeus yksilolli-
syyteen asuntoa hankittaessa. Asumisen tulisi sijaita muun asumisen keskella, lahella palveluja,
jotta kuntoutuja voi olla vuorovaikutuksessa ymparistonsa kanssa. Yksityisia sosiaalipalveluja
tuottavilta edellytetd@n samoja velvollisuuksia, joita vaaditaan vastaavissa tehtavissa toimivilta
kunnan tai kuntayhtymien sosiaalipalveluilta niin tilojen, henkildstomaarien, kuntoutujien ryhma-
koon, etta henkiloston kelpoisuusvaatimusten suhteen. Yksityisten ja julkisten sosiaalipalveluyk-
sikdiden toiminnan laadun arvioiminen kuuluu aluehallintovirastojen valvontatehtdvaan. Yksityis-
ten sosiaalipalvelujen valvonnasta vastaa myds kunta, jossa palveluja annetaan ja yksityiselta
tuottajalta palveluja hankkiva kunta, sijoittamiensa asiakkaiden osalta. Palvelujen laadun arvioin-
nissa keskeistd on myds yksikkokohtainen omavalvonta. (Vammaispalvelujen kasikirja, viitattu
24.1.2016.)
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8 ASIAKASPROSESSIN TYOSTAMINEN OSAKSI PROVESTA OY: N LAA-
TUKASIKIRJAA

Opinnaytetydomme toteutettiin toiminnallisena opinnaytetyona, joka liittyy tydelaman kehittami-
seen. Toiminnallinen opinnaytetyd pyrkii kaytannon toiminnan kehittamiseen, toiminnan ohjeista-
miseen, opastamiseen, toiminnan jarjestamiseen tai jarkeistamiseen. Toiminnallisen opinnaytetyo
tuotoksena on jokin tuote. Toiminnallisessa opinnaytetydssa yhdistyvat kaytannon toteutus ja sen
raportointi tutkimusviestillisin keinoin. (Vilkka & Airaksinen 2003, 9.) Tassa tydssa tuote on yrityk-
sen laatukasikirjan osa, asiakasprosessin kuvaaminen ja sen vieminen laadunhallintajarjestel-

maan.

Hyva laatukasikirja auttaa ymmartamaan organisaation toimintaa kokonaisuutena ja palvelee
kaytanndn apuvalineena tyon suorittamisessa ja perehdyttamisessa. Kasikirjan lahtokohtana ovat
yrityksen omat tarpeet. Laatukasikirja on yrityksen laatujarjestelman kirjallinen kuvaus, joka koos-
tuu eri toimintoihin liittyvistd menettely- ja toimintaohjeista ja tapahtumien rekisterista. Laatukasi-
kirja sisaltdéa johdon laatiman laatupolitikan ja kehitystyon tavoitteet, toiminnan yleiskuvauksen,

méaaritelmat ja lyhenteet seka paivitys- ja hyvaksymisohjeet. (Lecklin 2006, 31-32.)

Tuotekehitysprosessissa voidaan erottaa viisi vaihetta. Ensimmainen vaihe on ongelman tai ke-
hittamistarpeen tunnistaminen, jota seuraa ideointi, ratkaisujen [dytyminen, tuotteen luonnostelu,
kehittely ja viimeistely. Siirtyminen vaiheesta toiseen ei edellyta edellisen vaiheen paattymista

vaan esim. kehittamistarve voi tdsmentya tyon edetessa. (Jamsa & Manninen 2000, 28.)

8.1 Suunnittelu ja ideointi

Opinnaytetydmme aihe ja idea tuli tydelamasta, kun Provesta Oy:n toimesta esitettiin meille toive
osallistua laatukasikirjan tekemiseen kevaalla 2015. Ensimmainen tapaaminen laatukasikirjan
tiimoilta kaytiin Provesta Oy:n laatujohtajan ja palvelup&allikén kanssa 22.5.2015. Tapaamisella
sovittiin meidan opiskelijoiden sitoutumisesta laatukasikirjan tekemiseen seka taytimme samalla
vaitiolovelvollisuuskaavakkeet. Laatujohtaja esitteli meille laatukasikirjan tyonvaiheita ja kavimme
lapi laatukasikirjan niita kohtia, joihin meidan opiskelijoiden on tarkoitus syventya. Kaydyssa kes-

kustelussa my0s sovimme, ettd kaytamme sahkdpostia tiedon vélittdmiseen ja palautteen anta-
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miseen. Meidan tehtavaksemme ehdotettiin asiakasprosessia seka resurssienhallintaa. Pereh-
dyimme laatukasikirjan lisaksi sahkoiseen toiminnanhallintajarjestelmaan, jota Provestalla kayte-
taan laatukasikirjan rinnalla. Tapaamisella ei kayty viela lapi tarkkoja aikatauluja, vaan sovimme

uudesta tapaamisesta elokuun lopulle.

Elokuussa 2015 pidimme palaverin Provestalla, jossa oli meidan lisaksi lasna laatujohtaja, palve-
lupaallikko ja laadunhallintajarjestelman konsultti. Palaverissa varmistui meidan osuus laatukasi-
kirjan tekemisessa, jotka olivat asiakasprosessi seka osa resurssienhallinnasta. Resurssienhallin-
ta sisaltaa henkilostoon liittyvia asioita kuten, rekrytointi, tyohon perehdytys, tydhyvinvointi, am-
mattitaidon kehittdminen, tyoterveyshuolto, toimitilat, tyovalineet ja laitteet. Resurssienhallinnan
tekemiseen osallistuimme yhdessa laatutiimin kanssa. Opinndytetydssamme keskityimme asia-
kasprosessiin ja sen viemiseen laadunhallintajarjestelmaan. Saimme kayttoomme jarjestelman
demo- version. Tutustuimme samalla myds Provesta Oy:n paivatoimintaan, joka sijaitsee Kempe-

leen keskustassa. Samalla sovimme, etta yhteydenpitoon kaytdmme aluksi sahkopostia.

Lokakuussa 2015 tutustuimme Provesta oy:n Honka yksikkoon ja haastattelimme henkilokuntaa
seka palvelupaallikkda. Samalla perehdyimme Provestalla jo olemassa oleviin materiaaleihin,
kuten kuntoutussuunnitelma, “uusi asiakas muistilista”, perehdytyskansio ja tyovuorokuvauksiin.
Koska opinnaytetyossamme keskitymme mielenterveyskuntoutujien asumispalveluihin, pohdim-
me erityisesti heille suunnattuja tuen tarpeita. Haastattelussa nousi esille, etta asiakasprosessi
etenee hyvin yksilollisesti useista eri syista johtuen, kuten asiakkaan omat toiveet ja tarpeet, kun-
toutuksen eteneminen sekd moniammatillisen yhteistyon tuloksena. Sosiaali- ja terveysalan pal-
velujen kehittamisessa kaytetaan erilaisia laadun kehittamisen menetelmia organisaatio-tasolla,
joista yksi menetelm@ on arviointitiedon keradminen nykyisista palveluista (Jamsa & Manninen,
200, 29).

Palvelupaallikkd kertoi, ettd laatukasikirjan tekoa varten on perustettu laatutiimi. Laatutiimiin kuu-
luvat Oulun ja Kempeleen alueen yksikdiden vastaavat ohjaajat, laatujohtaja seka palvelupaallik-
k. Laatutiimi vastaa laatukasikirjan aikataulusta ja tuottamisesta. Palvelup&allikkd korosti, etta
laatuk&sikirjan tyostaminen ja asioiden sisaistdminen vaatii koko henkilokunnan osallistumista
projektiin. Tarkeaa on henkilokunnan sitoutuminen, koulutus sek& vastuun jakaminen koko orga-
nisaatiolle (Lumijarvi & Jylhasaari 1999, 28-29, 80-81).
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Jamsan ja Mannisen mukaan keskeistd osaamisen hallinnassa on kyky soveltaa tutkittua tietoa
toiminnassaan seka perustella nakemystaan tutkitun tiedon avulla (2000, 23-25). Lahdimme ra-
kentamaan tietoperustaa etsimalla teoriatietoa siita mita on laatu ja prosessienhallinta, mielenter-
veyskuntoutus ja mielenterveyskuntoutujien asumista ohjaavat laatusuositukset seka sosiaali-
huoltolain mukainen asiakasprosessi. Ammattikorkeakoulun opinnaytetyon ohjeissa puhutaan
teoriasta, jolla viitataan formaaliin eli olemassa olevaan tietoon. Tietoa tulee osata soveltaa opin-
naytetyota tehdessa. Lisaksi formaali tieto voi sisaltaa kaytannon ja kokemuksen tietoa. Tietope-
rustan kasite on laaja ja vaihtoehtoja on enemman kuin yksi, jolloin opinnaytetyontekijat tekevat

valintoja seka yhdistelevat eri tietoperustan tietoja. (Toljamo & Vuorijarvi (toim.) 2007, 175-176.)

8.2 Asiakasprosessin toteutus

Toteutusvaiheessa tyo etenee valittujen ratkaisujen, periaatteiden, rajauksen seka yhteistyossa
tydyhteison mukaisesti. Eri tyovaiheissa tarvitaan palautetta seka arviointia. (Jamsa & Manninen
2000, 54, 80.)

Provesta Oy:n kehittamistoiminnalla pyritdan selkiyttdmaan ja tehostamaan toimintatapaa. Yrityk-
sen laajentumisen myota yhdeksi tavoitteeksi on asetettu, ettd laatu seka toimintaprosessit ovat
tasalaatuisia kaikissa toimipaikoissa, paikkakunnasta ja esimiehista riippumatta. Toimintatapaa
koskevalla kehittamiselld voidaan tarkoittaa laaja-alaista koko organisaation yhteisen toimintata-
van selkiyttamista. TyOprosessien mallintamiset ovat toimintatavan kehittamista. (Toikko & Ran-
tanen 2009, 14.) Asiakasprosessin mallintamisen avulla henkildston toiminta ja vastuut selkiyty-

vat, valtetaan virheita ja voimavarojen tuhlausta.

Laatukasikirjan tulee olla oman nakoinen, vaikka se laaditaankin vastaamaan tietyn kriteeriston
tai jarjestelman mukaan. Laatukasikirjan tarkoitus on kuvata niin organisaatiolle itselle kuin ulko-
puolisille, miten meidan organisaatiossa toimitaan. (Holma, Outinen, ldanpaa-Heikkila & Sainio
2002, 57-58.) Paul Lillrankin mukaan laatujarjestelméan tulee olla selkea, yksinkertainen ja tarkoi-
tuksenmukainen. Laatujérjestelman kehittdminen tarkoittaa sitd, ettd organisaation keskeiset
toimet ja prosessien suoritustavat standardoidaan, kuvataan systemaattisesti ja toimitaan niiden
mukaisesti. Nain asiakas voi varmistua organisaation laaduntuotantokyvyn perusteista. (1998,
132.)
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Aloitimme tydstdmaan palvelun tuottamisessa huomioitavia osa-alueita seké asiakkaan, etta hen-
kilokunnan nakokulmasta. Laatuajattelun mukaisesti oman tyon ja palvelujen tekeminen nakyvak-
si seka itselle etta yhteistyokumppaneille tulee perustua niihin asioihin, joita palvelutuottaja pitaa
tarkeind (Holma, Outinen, Idanpaa-Heikkila & Sainio 2002, 23). Provestan perusarvoja palveluis-

sa ovat vastuullisuus, yksildllisyys ja yhteisollisyys.

Palvelupaallikon haastattelussa nousi esille ns. "Provestan malli” tuottaa asumispalveluita.
Provestan mallissa asiakkaat asuvat omissa vuokra-asunnoissaan tavallisissa kerrostaloissa,
joka auttaa integroitumaan yhteiskuntaa. Keskustelimme my0s mielenterveyskuntoutujien asu-
mispalvelujen laatusuosituksista ja kuntoutussuunnitelmasta, jonka pohjalta nostimme esille

asumisen ja arjen sujumisen, lahiverkostot, monialaisen yhteistyon seka dokumentoinnin.

Makinen, Raatikainen, Rahikka ja Saarnio (2011, 102-104.) kuvaavat asiakastyonprosessia, joka
voidaan jakaa kolmeen paavaiheeseen
1. ongelman ja tilanteen analysointiin, arviointiin ja suunnitelmaan, joka sisaltaa tiedot asi-
akkaasta, ongelman luonteesta, ja siihen vaikuttavista tekijoista
2. suunnitelman taytantéonpanoon eli toimintavaiheeseen, jossa valitaan interventiot ja me-
netelmat tavoitteiden saavuttamiseksi
3. lopetukseen, joka sisaltaa arviointivaiheen eli tavoitteiden saavuttamisen, strategioiden

luominen tulevaisuuteen seka asiakassuhteen paattamisen

Prosessi on tapahtumasarja, joka muodostuu eri vaiheista. Tapahtumat etenevat vaiheittain ja
syntyy tulos, prosessin tuote (Pesonen 2007, 129). Asiakkaan nakokulmasta prosessi on ajalli-
sesti perakkain tapahtuvien palvelutapahtumien muodostama ketju. Samaa palvelutapahtumien
ketjua voidaan tarkastella seké asiakkaan prosessina tai tyontekijan ja tydryhman tyoprosessina.
Prosessin toteutumista varmistetaan erilaisilla tarvittavilla ohjeilla. Prosessi voi olla myds osa

laajemmasta kokonaisuudesta kuten esim. asiakkaan kotiutusprosessi. (Holma 2003, 50.)

Ydinprosessit ovat prosesseja, jotka ovat yhteydessa ulkoiseen asiakkaaseen (esim. asiakaspro-
sessit seka tuote-kehitysprosessit) (Pesonen 2007, 131). Provestan asiakasprosessin eli ydinpro-
sessin vaiheet sisaltavat asiakkaaksi tulon, palvelun tuottamisen eli asiakkuuden seka asiakkuu-
den paattymisen. Provestan laatukasikirjassa kuvataan asiakasprosessin eri vaiheita kaavioina
seka vaiheiden kuvauksina. Toimintajarjestelmasta l0ytyvat yksityiskohtaisemmat tyoohjeet ja
tyotehtavien tarkistuslistat. Prosessin eri vaiheilla tulee olla prosessin vaiheesta vastaava taho tai
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henkild. Vastuualueiden jakaminen selkiyttaa henkilokunnan tehtavien jakamista ja vastuualueita.
Prosessilla tulee olla vastuuhenkilo, joka vastaa asiakasprosessin eri vaiheista ja yhteistyosta eri
toimijoiden kesken. Vastuuhenkilo vastaa myos siita, etta toimintaa ohjaa asiakkaan palvelu-

suunnitelma ja etté prosessin vaikuttavuutta arvioidaan. (Sarviméaki & Siltaniemi 2007, 23.)

Lokakuussa 2015 ensimmainen versio asiakkuuden kuvaamisesta kaaviona ei onnistunut suun-
nittelemallamme tavalla vaan jouduimme kokeilemaan eri vaihtoehtoja. Yritimme kuvata asiak-
kuutta etenevana kaaviona, kuten asiakkaaksi tuloa ja asiakkuuden paattymista, mutta asiakkuu-
den kuvaamisessa eteneva prosessikaavio ei toiminut ja paadyimme kuviossa 3 esitettyyn ta-
paan. Kysyimme palautetta sahkopostitse palvelupaallikélta ja han hyvéksyi osa-alueiden ku-
vaamisen esittamallamme tavalla. Asiakkaiden tuen tarpeet ovat erilaisia ja kuntoutuminen on
hyvin yksilollinen prosessi, jossa mm. asiakkuuden kesto vaihtelee. Asiakkuus voi olla pitka kes-
toinen tai asiakkuus voi olla lyhyt kestoinen, eldmantilanteen mukainen tilapainen vaihe. Kuntou-
tuksen eteneminen ei tapahdu kaikilla asiakkailla samalla tavalla ja tuen tarpeet vaihtelevat myos

kuntoutumisen eri vaiheissa.

Asiakkuuden kuvion keskiossa on asiakas, jolla korostamme asiakaslahtoisyytta. Mietimme aluk-
si, ettd keskelld olisi mielenterveyskuntoutuja, mutta Provesta Oy:n asiakkaina on myds muita
asiakasryhmia, joten kaytimme sanaa asiakas. Lahtokohdaksi palvelujen tuottamiselle asetimme
kuntoutussuunnitelman, joka ohjaa palveluprosessia. Dokumentointi nostettiin omaksi alueeksi,
koska dokumentoinnin avulla todennetaan asiakkuuden eri vaiheet, tallennetaan ja valitetaan

tietoa seka kehitetaan toimintaa jatkuvasti.

Dokumentointi osana sosiaalihuollossa toteutettua tyota on valttamatonta. Lait ja asetukset saate-
levat kirjaamisvelvoitetta sekd esimerkiksi kuntoutussuunnitelman laatimista. Kirjaamisella ja
dokumentoinnilla turvataan asiakastyon jatkuvuutta seka parannetaan vuorovaikutusta asiakkaan
ja tyontekijan valilla. Lisaksi laadukkaan tydn arviointi syntyy tietojen dokumentoinnista. (Laakso-

nen, Kaaridinen, Penttila, Tapola-Haapala, Sahala, Karki & Jappinen 2011, 6.)

Asiakasprosessin asiakkuus vaiheeseen kootut osa-alueet muodostuivat asiakkaan kuntoutuk-
sessa tarvittavista tukitoimista ja tahoista, joiden kanssa tehd@an yhteistyotd. Naiden osa-
alueiden sisalloistda muodostuvat myos kuntoutuksessa kaytettavat tydmenetelmat tavoitteiden
saavuttamiseksi. Alueet tuli olla lisaksi sellaisia, ettd niita voidaan arvioida ja kehittdd. Osa-
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alueiden painotus asiakkaan kuntoutusprosessissa vaihtelee eri asiakkailla ja myos kuntoutus-

prosessin eri vaiheissa.

Tutustuessamme Provestan toimintaan ja aikaisempiin materiaaleihin huomasimme, etta kaytos-
sa oli useita jo hyviksi koettuja ohjeita ja toimintatapoja. Laatukasikirjan tekeminen tuo mahdolli-
suuden naiden materiaalien kokoamiseen ja myos hiljaisen tiedon esille tuomiseen. Monilla hen-
kilokunnan ohjaajilla oli kokemusta mielenterveysasiakkaiden asumispalveluista ja niiden kehit-
tymisesta laitos- ja ryhmaasumisesta nykyisiin avopalveluihin ja itsendisempaan asumiseen.
Asumispalveluiden kehittymisellda on koettu olevan huomattava merkitys mielenterveyskuntoutu-
jien eldman hallinnan tukemisessa ja kuntoutusprosessin etenemisessa. Mielenterveyskuntoutu-
jien asumista ja kuntouttavia palveluja koskevassa kehittamissuosituksessa (2007) yhtena lahto-
kohtana mm. on, ettd hyvin hoidetut asumispalvelut parantavat elaménlaatua ja vahentavat eri-
koissairaanhoidon kustannuksia. Lisaksi laadukkaalla asumisella edistetadn kuntoutumista.

(Vammaispalvelujen kasikirja. Viitattu 24.1.2016.)

Marraskuussa yksi opinnaytetyoryhmamme jasenesta esitteli Provestan laatutiimille tekemiamme
prosessikaavioita. Palvelupaallikkod pyysi lisaamaan viela yhden osa-alueen kaavioon, ymparis-
ton. Palvelupaallikko korosti aktiivisen arjen ja ympariston merkitysta mielenterveyskuntoutujan
elamassa. Kaytannon kokemuksen myota on koettu olemassa olevien lahipalveluiden mm. kirjas-
ton, kuntosalin ja kansalaisopiston harrasteiden hyodyntaminen tarkeaksi. Ympariston merkityk-
seen kiinnitetaan nykyisin yna enemman huomiota, koska se edistaa asiakkaan kuntoutumista ja
tukee myohemmin mm. itsendisempaan asumiseen siirtymista. Kuntoutus pyrkii parantamaan
ihmisen mahdollisuuksia selviytya erilaisissa sosiaalisissa rooleissa ja toimintaymparistoissa
(Jarvikoski & Harkapaa 2007, 237). Taman paivan ydinkysymyksia ovat kuntoutujan osallisuus ja
vaikuttaminen ymparistoon, jolloin kuntoutuksessa nahdaan yhd enemmén psykososiaalisia ja

sosiaalisia ulottuvuuksia (Kuntoutusselonteko 2002, 3.)

Saatuamme prosessikaaviot valmiiksi aloimme hahmotella kirjallista osuutta eri vaiheista. Hyo-
dynsimme valmiita prosessikaavioita, muistiinpanoja haastatteluista ja tietoperustaa. Kysyimme
palautetta palvelupaallikélta ja han pyysi tiivistdmaan asiakkaaksi tulo tekstia. Tammikuussa 2016
laatutiimin kokouksessa késiteltiin tekemamme kaaviot ja sen hetkinen kirjallinen tuotos. Proses-
sikaaviot hyvaksyttiin ja tekstia pyydettiin lisaamaan littyen asiakkuuden paattymiseen. Asiak-
kuuden paattyessa tulee huomioida asiakkaan hoidon jatkumo ja yhteistyo seka tietojen siirtami-

nen tarvittaessa.
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8.2.1 Asiakkaaksi tulo
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KUVIO 2. Provesta Oy:n asiakkaaksi tulo.

I-
-

Ensimmaiseksi otimme selvaa, kuinka asiakas ohjautuu Provestan palveluihin. Taman jalkeen
lahdimme hahmottamaan prosessin etenemistd poimimalla tekemastamme henkilokunnan ja
palvelupaallikon haastattelusta vaiheita, jolloin asiakkaaksi tulosta muodostui eteneva prosessi.
Naista eri vaiheista Provestalla oli myos kaytossa kirjallista dokumenttia, kuten mm. jo aikaisem-
min kaytossa ollut muistilista "uusi asiakas”. Palvelupaallikon haastattelussa kavi ilmi, etta asia-
kasprosessi alkaa palveluntuottajan nakokulmasta silloin, kun palveluohjaajalta tai sosiaalityonte-
kijalta tulee yhteydenotto uudesta mahdollisesta asiakkaasta. Palvelun tarve voi olla joko tuen

tarve asiakkaan omaan kotiin tai Provestan asumisyksikoihin.

Asiakas voi ohjautua asumis- ja tukipalveluihin sosiaalihuollon asiakkuuden missa vain vaiheessa
kiireellisella paatoksella, mutta yleensa yhteydenotto tapahtuu palvelujen jarjestamisen vaiheessa
uuden sosiaalihuoltolain mukaisesti (kuvio 1). Yhteydenoton jalkeen sovitaan verkostopalaveri
ja mahdollinen tutustumiskaynti, jolloin esitelldan tilat ja toiminnot. Tésté vaiheesta vastaavat

palvelupaallikkd ja /tai asumisyksikon vastaava ohjaaja.



Oma elaméanhallinta seka itsenaisyys toteutuvat itsemaaraamisoikeuden eettisena periaatteena.
Osallisuus nahdaan asiakkaiden mahdollisuutena olla kehittdmassa seka suunnittelemassa pal-
veluja, jotka koskevat heita. (Jokinen & Juhila, 2008 188.) Asiakas otetaan mukaan suunnittele-
maan palveluja omien voimavarojensa mukaisesti, huomioiden hanen elamantilanteensa, toivo-
muksensa ja mielipiteensa. On tarkeaa arvioida elamantilanteen eri osa-alueita ja niihin vaikutta-
vien tekijoiden merkitysta yhdessa asiakkaan kanssa, jolloin tilanne samalla jasentyy myos asiak-

kaalle itselle (Kananoja, Lahteinen & Marjamaki 2011, 144).

Mikali asiakas on halukas tulemaan Provestan palvelujen piiriin, kutsutaan koolle verkostopalave-
ri, jossa tehdaan asiakkaan elamantilanteen kartoitus ja arvioidaan asiakkaan tuen tarpeet eli
arkeen ja asumiseen, terveydentilaan ja toimintakykyyn liittyvia asioita. Palaverissa kartoitetaan
my0s asiakkaan taloudellista tilannetta, sosiaalisia suhteita ja l&hiyhteison tukea. Monialaisella
yhteisty6lla varmistetaan, ettd sosiaalihuoltoa toteutetaan yhteistydssa sosiaalihuollon, kunnan eri
toimijoiden sek& muiden toimijoiden valilla siten, etta palvelut muodostavat asiakkaan edun mu-

kaisen kokonaisuuden (Sosiaalihuolto, soveltamisopas 2015, 75).

Verkostopalaveriin osallistuvat asiakas, asiakkaan omainen, sosiaalityontekija, 1aakari/ psykiatri/
psykiatrinen sairaanhoitaja. Provestan henkilokunnasta palaveriin osallistuvat palvelupaallikk tai
vastaava ohjaaja seka mahdollinen omaohjaaja. Palveluntarpeen arvioinnissa huomioidaan
asiakkaan toivomukset, mielipide, etu, yksilolliset tarpeet seka kunnioitetaan asiakkaan itsemaa-
raamisoikeutta ja osallistumista palvelujensa suunnitteluun ja toteuttamiseen. Asiakkaalla on
my0s oikeus saada selvitys toimenpidevaihtoehdoista (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 4:36 §.) Pal-

velun myontamisen vaiheesta vastaa palvelujohtaja.

Kun palvelu myonnetdan ja paatos asiakkaan tulemisesta on varmistunut, litetdan asiakas asia-
kastietojarjestelmaan. Henkil6tietolain tarkoituksena on toteuttaa yksityiseldman suojaa ja muita
yksityisyyden suojaa turvaavia perusoikeuksia henkildtietoja kasiteltaessa seka edistdd hyvan

tietojenkasittelytavan kehittdmista ja noudattamista (Henkilotietolaki 523/1999 2:5 §.)

Opinnaytetydryhmamme keskusteli henkilokunnan kanssa ja kysyttdessa nousi esiin omaohjaa-
jan merkitys seka asiakkaalle etta tydyhteisolle. Vastaava ohjaaja nimeaa henkildkunnasta, oma-
ohjaajan, joka osallistuu asiakkaan palavereihin ja asioiden hoitoon mahdollisimman varhaisessa
vaiheessa. Asiakkaan ja omaohjaajan tyoskentelyn tulisi edeta dialogisena reflektiivisena proses-
sina, jossa molemmat osallistuvat ja antavat tietonsa toistensa kayttoon seka etsivat ratkaisuja
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asiakkaan tukemisessa (Kokkola, Kiikkala, Timonen & Sorsa 2002, 51.) Henkildkunnan kokemus-
ten perusteella omaohjaajan merkitysta pidetaan erityisen tarkeana vuorovaikutussuhteen ja luot-
tamuksen rakentumisessa asiakkaan ja ohjaajan valille asiakkuuden alkuvaiheessa. Omaohjaa-
jan merkitys asiakassuhteessa on luoda turvallisuutta ja tavoitteellisuutta seka jatkuvuutta (lkonen
2015, 35-36). Tydyhteisdn kannalta omaohjaajan nimeaminen selkiyttaa tehtavan kuvia ja vas-

tuun jakamista.

Vastaava ohjaaja huolehtii yndessa omaohjaajan kanssa asiakkaan muutosta. Provestalla on
kaytossa muistilista "uusi asiakas”, josta 10ytyy kaikki tarvittava tieto mita tehdaan asiakkaan
muuttaessa yksikkoon. Lomake 16ytyy sahkoisesta toimintajarjestelmasta. Muistilistan paéotsikot
ovat; asiakastietojarjestelma, terveydenhoito, paperityot, ladkeasiat ja muut tarkeat asiat. Muisti-
listaan rastitetaan heti kun ty6 on suoritettu. Esimerkiksi huolehditaan muuttoilmoituksesta, sah-
kdsopimuksesta, vuokrasopimuksesta, kotivakuutuksesta jne. Lomake allekirjoitetaan ja paiva-

taan, jolloin ja@ dokumentti kaikesta tehdysta tyosta.

Kun asiakas muuttaa yrityksen palveluihin, vaihtoehtoja ovat asumispalvelut ja tukipalvelut. Pal-
velupaallikko ja yksikon vastaava ohjaaja varmistavat, etta kaikki sopimuksen vaatimukset toteu-

tuvat toimintayksikdiden arjessa asiakkuuden aikana.

Asumispalvelut: Asiakkaat asuvat omissa vuokra-asunnoissaan Provestan tyontekijoilta saa-
mansa tuen avulla. Samassa kerrostalossa on asiakkaiden yhteiset tilat ja henkilékunnan toimis-
to. Yhteiset tilat tukevat yhteisollisyytta ja luovat turvallisuutta. Asumiskuntoutuksella vahvistetaan
asiakkaan toimintakykya ja sosiaalisia suhteita. Asiakasta ohjataan harjoittelemaan selviytymista

sairautensa kanssa seka hankkimaan tarvittavia toimintavalmiuksia.

Tukipalvelut: Tukiasuminen on tarkoitettu niille asiakkaille, joilla on kykya, halua ja motivaatiota
asua itsenaisemmin, mutta he tarvitsevat viela apua, ohjausta ja neuvoa muun muassa asumi-
seen tai asioidensa hoitamiseen liittyen. Tuetun asumisen asiakkaat asuvat omissa vuokra- tai

omistusasunnoissaan.

36



8.2.2 Asiakkuuden osa-alueet, palvelujen tuottaminen

@& 9

ASIAKAS

KUVIO 3. Provesta Oy:n asiakkuus

Kun asiakas on muuttanut asumispalveluihin, tehdaan kuntoutussuunnitelma. Mikali asiakkaalle
on tehty aiemmin kuntoutussuunnitelma, palvelusuunnitelma tai vastaava, otetaan se huomioon.
Omaohjaaja laatii kuntoutussuunnitelman yhdessa asiakkaan kanssa ja vastaa, etta kuntoutus
toteutuu suunnitelman mukaisesti. Jari Koskisuun mukaan kuntoutuksen tulee olla suunnitelmal-
lista ja tavoitteellista. Kuntoutussuunnitelma toimii kuntoutusta ohjaavana vélineena seka lisaa
kuntoutujan tietoisuutta omasta tilanteestaan, vaihtoehdoista, mahdollisuuksista ja valinnoista.
(2004, 124.)

Kuntoutusprosessi ajatellaan jatkuvana, arvioitavana ja dynaamisena vuorovaikutussuhteena.
Tassé prosessissa sekd kuntoutujan ettd kuntoutushenkilokunnan panos on tarkea (Koskisuu,
2004, 30.) Kuntoutussuunnitelman tekemisessa huomioidaan sosiaalihuoltolain mukaisesti asiak-
kaan lahiverkosto, sosiaalinen tuki sekd moniammatillinen yhteistyo. Kuntoutussuunnitelmaan
kuvataan myos asiakkaan nykyinen elamantilanne, kuntoutuksen tavoitteet seka toimenpiteet.
(Koskisuu 2004, 215-216, Sarvimaki & Siltaniemi 2007, 22.) Kuntoutussuunnitelman valiarviointi

tehdaan vahintaan kaksi kertaa vuodessa.
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Kuntoutussuunnitelmassa nakyvat kaikki asiakkuuden osa-alueet. Kuntoutussuunnitelma tehdaéan
asiakkaan, asiakkaan omaisten, lahiverkoston ja asian-tuntijaverkoston kanssa, johon voi kuulua
psykologi, fysioterapeutti, sosiaalitydntekija, 1&ékari, toimintaterapeutti tai muu tyontekija. Mo-
niammatillisessa yhteistyossa tyontekijoiden vahvuuksia ovat mm. kyky solmia vuorovaikutus-
suhde asiakkaaseen, kyky tunnistaa asiakkaan tarpeet ammatillista osaamista hyodyntaen, taito
perustella ja valita asiakkaalle tuotteita, jotka vastaavat asiakkaan odotuksia ja valmiuksia tuot-
teen kayton suhteen seka taito tasmentaa tuotteeseen liittyvia odotuksia. (Jamsa & Manninen
2000, 25.)

Aktiivinen arki kuuluu Provestan toimintaperiaatteisiin ja silld on koettu olevan tarkea merkitys
kuntoutusprosessissa. Saanndllisen arjen avulla tuetaan asiakkaiden normaalia vuorokausiryt-
mi&, mahdollistetaan mielekas tekeminen ja osallisuus. Toiminta perustuu voimavaralahtdiseen
ajatteluun ja siihen, ettd kuntoutuja osallistuu aktiivisesti omaan kuntoutusprosessiinsa. Ohjauk-
sessa keskeistda on asiakkaan itsemaaraamisoikeus, voimavarat ja asiakkaan omat tavoitteet.
Palvelut raataldidaan yksilollisesti asiakkaan toimintakykya vahvistaen ja toiveet huomioiden.
Kuntoutuminen lisaa kuntoutujan uskoa omiin mahdollisuuksiin, itsenaistymiseen ja elamanhallin-
nan vahvistumiseen. Aktiiviseen arkeen kuuluu laheisesti my0s sosiaalinen kuntoutus ja ymparis-

tolahtoinen ajattelutapa.

Asiakkaan kanssa tyoskenneltdessa ei tehda asioita asiakkaan puolesta, vaan tuetaan hanen
omia voimavaroja ja itsenaista paatoksentekoa. Itsendiseen paatoksentekoon kannustetaan
kuuntelemalla, hyvaksymalla ja arvostamalla asiakkaan mielipiteita ja toiveita. Menetelmina asi-
akkaiden kanssa tyoskenneltaessa ovat ohjaus, neuvonta, ryhmatoiminta, voimavaralahtoisyys,
kuntouttava tyoote seka yksildllisyyden huomioiminen. Asiakkaan voimavaroja ovat asiat, joita
asiakas jaksaa, osaa tai voi tehda seka joissa han tuntee onnistuvansa. Voimavaroja l6ytyy asi-
akkaasta itsestaan, etté hanen elinymparistostaan. Voimavarat ovat fyysisia, sosiaalisia ja psyyk-
kisia. (Makinen, Raatikainen, Rahikka & Saarnio 2011, 118-119.)

Kahari-Wiik, Niemi & Rantasen mukaan (2006, 205.) mielenterveyshairidista karsivat eristaytyvat
helposti ulkomaailmasta. Tyd- ja paivatoiminnan tavoitteena on tarjota asiakkaille saanndllista
toimintaa, ohjattua tekemista ja yhdessaoloa. Ty6- ja paivatoimintaa toteutetaan asiakaan voima-
varojen mukaan ja silla on tarkea merkitys osana arkea. Viikko-ohjelmassa on mm. luovaa toimin-

taa, kasitoita, jumppaa, pelaamista, ulkoilua ja yhteisia retkia. Sosiaaliseen ymparistdon liittymista
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tuetaan tarjoamalla eri vaihtoehtoja. Asiakkaita tuetaan osallistumaan myds Provestan ulkopuoli-

seen tyotoimintaan ja harrastustoimintaan.

Ympariston merkitys koetaan tarkeana kuntoutujan elaméssa. Paivittdiset kaupassakaynnit,
terveyskeskuksessa seka virastokaynnit rohkaisevat kuntoutujaa toimimaan palvelujen laheisyy-
dessa itsenaisesti. Kuntoutuja oppii likkumaan ja kayttamaan lahipalveluja seka kommunikoi-
maan muiden ihmisten kanssa. (Kahari-Wiik & Niemi 2011, 179.) Ymparistolla on myos iso merki-

tys, kun asiakas siirtyy itsendisempaan asumiseen.

Ymparistolahtoinen toimintatapa tukee kuntoutumista. Mielenterveyskuntoutujalle on tarkeaa, etta
han voi kokea ymparistonsa turvalliseksi ja ettd han voi toimia ja tehda asioita itse. Sosiaaliseen
ymparistoon liittymistd tuetaan tarjoamalla eri vaihtoehtoja, kuten kannustamalla osallistumaan
erilaisiin harrasteryhmiin, kansalaisopiston, seurakunnan tai muun kolmannen sektorin jarjesta-
méaan toimintaan. Lisaksi hyddynnetaan kunnan jarjestamia palveluita, kuten kirjasto, uimahalli tai
kuntosalin kayttd. Sairaudesta johtuen joillakin kuntoutujilla voi olla vaikeuksia kayttaa yleisia
palveluja tai palvelujen kayttoa tulee opetella uudestaan. Sosiaalisella kuntoutuksella vahviste-
taan kuntoutujan sosiaalista toimintakykya ja vuorovaikutusta. (Sosiaali- ja terveysministerio,
kuntoutus, 2016, viitattu 28.9.2016.)

Jarvikosken ja Harkapaan mukaan kuntoutuksessa on tarkeaa, etta asiakkaita kannustetaan ja
tuetaan huolehtimaan fyysisesta ja psyykkisesta hyvinvoinnista sek& harrastamaan omien tavoit-
teidensa, kiinnostuksensa ja rooliensa suunnassa. Kyseessa voi olla sairaudesta toipumisen
prosessi tai selviytyminen arjesta sairauden oireista huolimatta tai niiden kanssa. Kuntoutuspro-
sessin etenemiseen vaikuttavat mielekas toiminta ja riittdvan sosiaalisen tuen antaminen (2007,
237.)

Seuraavaksi nostimme esille asumiseen liittyvia asioita, joissa lahtokohtana on mielenterveys-
kuntoutujan kuntoutumisprosessi, osallisuus ja yksildllisyys. Erotimme asumisessa fyysiset raamit
eli itse asunnon ja asumisen tuen eli arkielaméaan liittyva tukipalvelut. Vammaispalveluasetuksen
10 §:n mukaan palveluasumiseen kuuluvat asunto sekd asumiseen liittyvat palvelut. Palvelu-
asumiseen kuuluu toimiva asunto, jossa hanelld on asukkaan oikeudet ja velvollisuudet. Asumi-
sen tueksi asukkaan tulee saada riittavasti palveluja ja tukea suoriutuakseen tavanomaisista ela-

man toiminnoista. (Vammaispalvelujen késikirja 2016, viitattu 23.10.2016.)
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Asiakkaat voivat asua joko omissa omistus- tai vuokra-asunnoissaan tai Provestan vuokra-
asunnoissa. Provestan arvojen mukaisesti tukipalveluilla mahdollistetaan asiakkaan kotona asu-
minen ja arjesta selviytyminen ammattilaisten tarjoaman tuen turvin. Tuen tarpeet eivat ole pysy-
via vaan voivat vaihdella eldmantilanteiden mukaisesti. Kuntoutujalle on tarkeaa asuin- ja elinym-
paristo. Palvelupaallikko kertoi, ettd asiakkailta saaduista palautteista kay ilmi kuinka tarkeaksi he

kokevat asumisen omassa asunnossaan palveluiden laheisyydessa.

Jari Koskisuun mukaan tulee muistaa, etta kuntouttavissa asumispalveluyksikoissa kuntoutusta
on ihmisten eli henkilokunnan ty6. Kuntouttavien asumispalveluiden tarkoitus ei ole kuntoutujien
sailyttdminen, vaan lisata heidan itsenaisyyttaan ja toimintakykya, jotta he voivat aikanaan siirtya
itsendisempaan asumismuotoon. Asumisyksikdiden rinnalle on kehitetty tukiasumista, jossa tuki-

ja kuntoutuspalvelut tuodaan asiakkaan omaan kotiin. (2004, 201.)

Mielenterveyskuntoutujan asumisen jarjestaminen nahdaan tarkeana kuntoutujan itsetunnon ja
ihmisarvon kohottamisen kannalta. Henkilokunnan kanssa kaydyn keskustelujen pohjalta ja tyo-
kokemuksen kautta nousi esille, etta useimmat asiakkaat, jotka ovat asuneet pitkaan laitoksessa,
ryhmakodissa tai vanhempiensa kanssa, kokevat itsetunnon ja ihmisarvonnousua, kun heilla on
oma koti. Siirtyminen laitoksesta ja ryhmékodeista itsendisempaan asumiseen vaikuttaa positiivi-
sesti myos laheisten suhtautumiseen ja osallistumiseen kuntoutujan elamanhallinnan tukemises-

sa. Oma asunto tuo itsendisyytta ja yksityisyytta, jota monet kuntoutujat toivovat.

Laatusuositusten mukaan hyvin hoidetut asumispalvelut parantavat elamanlaatua ja laadukkaalla
asumisella edistetdan kuntoutumista (Vammaispalvelujen kasikirja, viitattu 24.1.2016). Provesta
Oy:n toiminta-ajatuksena on tuottaa laadukkaita, yksildllisia ja turvallisia tuetun asumisen palve-
luita erityisryhmille integroituneena normaaliin asuinymparistodn. Asuntojen sijainti palvelujen
laheisyydessa ja asuntojen hyva kunto luo turvallisuutta ja tukee asiakkaiden kiinnittymista ympa-
roivaan yhteiskuntaan. Kaytantd on osoittanut, ettd nykyaikaisesti varustellut asunnot ja niiden
toimivuus seké asuntojen sijainti palvelujen laheisyydessa vahvistavat kuntoutujien mahdollisim-
man itsendista selviytymista ja uskoa tulevaisuuteen. Kuntoutujalle on térkeaa asuinymparisto,

joka merkitsee pysyvyytta ja tuntuu omalta.

Seuraavaksi etsimme mielenterveyskuntoutujan kuntoutusprosessiin vaikuttavia Provestan ulko-
puolisia toimijoita, joiden kanssa tehdaan tiivista yhteistyota. Kuntoutujan elamaan vaikuttavat

omaiset, ystavat ja muu lahipiiri seka asiantuntijaverkosto. Verkostojen maara ja laajuus vaihtele-

40



vat eri asiakkailla. Kéytannon kokemusten mukaan esim. tdméan paivan nuori haluaa selviytya
elamassaan hyvin itsenaisesti, iiman "omaisten holhousta” tai liiallista puuttumista asioihinsa.
Tama nakyy selvasti myos mielenterveyskuntoutujan asenteissa. Lahiverkoston ja asiantuntija-
verkoston kanssa tehtava yhteistyd huomioidaan erikseen, koska niiden tehtavat mielenterveys-

kuntoutujan kuntoutuksessa painottuvat eri asiakkailla eri tavoin.

Asiakkaan lahiverkostot ja niiden tuki ovat tarkeita asiakkaan kuntoutuksessa. Ohjaajat ja eri-
tyisesti omaohjaaja toimii aktiivisesti omaisten kanssa. Sosiaalihuoltolaki korostaa asiakkaan
laheisverkoston kartoittamista, omaisten tai muiden asiakkaalle laheisten henkildiden osallistu-
mista asiakkaan elamaan. Laheisverkosto kartoitetaan palvelutarpeen arvioinnin yhteydessa seka
asiakkuuden aikana yhdessa asiakkaan kanssa. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 4:43 §.) Omaisten
ja ystavien merkitys tavallisessa arjessa on tarkeaa. He vierailevat asiakkaan luona seka asiakas
vastavuoroisesti heidan luonaan. Kaydaan yhdessa mm. lomilla, asioidaan kaupungilla tai men-
naan vaikka elokuvateatteriin. Asiakkaan omaiset eivat valttamatta osallistu verkostopalavereihin,

vaan heidan rooli ja keskinainen suhde korostuvat arjessa.

Asiakkaiden moniammatillinen asiantuntijaverkosto on asiakkaista riippuen hyvin vaihteleva.
Yleisesti yhteistyota tehdaan palveluohjauksen (sosiaalitydntekija tai sosiaaliohjaaja) ja mielen-
terveystoimiston (psykiatri, sairaanhoitaja seka lahihoitaja) kanssa. Yhteisty6ta tehdaan terveys-
keskuksen ladkarien (oma laakari) ja hoitajien kanssa. Yhteistyo tahoja ovat myos asiakkaan
mahdolliset terapeutit (musiikki-, taide- ja psykoterapeutit) sek& kunnan oman toimintakeskuksen
henkilokunta, tyokokeilupaikkojen henkilokunta ja muut mahdolliset asiakkaalle merkitykselliset
tahot.

Asiakasprosessissa mukana olevat henkilot muodostavat tiimin tai ryhman, jonka tyota ohjaavat
samansuuntaisesti kuntoutussuunnitelman tavoitteet. Tiimitydssa hyodynnetaan erilaisia nake-
myksia, tehdaan nakyvaksi tyokaytantoja ja erilaisia ajattelutapoja ja prosessoidaan niita yhdes-
sa. Tyoskenteleminen eri ammattihenkildiden kanssa kehittaa vuorovaikutustaitoja, yhdistaa am-
matillisen osaamisen ja luo uudenlaista tietamysta tyGyhteison kayttdon. Yhteistyolla voidaan
my0s parantaa tydn koordinointia palveluprosessissa seka tehostaa resurssien kayttoa. (Kanano-
ja, Lahteinen & Marjamaki 2011, 357.)

Dokumentointi on tarkea ohjaajien paivittaisen tyon apuvaline. Tyon dokumentointi on tiedon
valittamisen seka tyon luotettavuuden ja asiakastyon laadun kannalta valttdématonta. Asiakkaan
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kanssa sovitaan kenelle tietoja kuntoutumisesta voi antaa ja keihin voidaan olla yhteydessa. Tie-
dot kirjataan asiakkaan tietoihin. Provestalla asiakkaiden tiedot ja asiakasta koskevat asiakirjat,
kuten palaverimuistiot, kuntoutuksen arvioinnit, ohjeet ja tapahtumat kirjataan sahkdiseen asia-
kastietojarjestelmaan. Dokumentointi toimii tyontekijan apuvalineena, kun dokumentointi on tehty,
voidaan tehtyyn tyohon asiakkaan kanssa palata uudelleen tai aikaisempiin tapahtumiin seka
paatoksiin. Ajan tasalla oleva dokumentointi palvelee asiakastyota, niin asiakasta, muita tyonteki-
joita kuin paatoksentekijoita. (Laaksonen, Kaaridinen, Penttild, Tapola-Haapala, Sahala, Karki,
Jappinen 2011, 10-11.)

Dokumentointi ja asiakirjojen laatiminen ovat tyontekijan vastuulla ja on tarkeaa, ettd asianmukai-
seen ja asialliseen dokumentointiin kiinnitetdan erityistd huomiota. Tyontekijan on tarkeaa kirjata
asiakkaaseen liittyvat asiat, koska ne vaikuttavat myos asiakkaan toimenpiteiden suunnitteluun,
toteuttamiseen seka seurannan kannalta tiedot ovat tarpeellisia. Tyontekijan ja asiakkaan nako-
kulmasta tehty asiakasty0 kuten tapaamiset, keskustelut, suunnitelmat, lausunnot seka paatokset

kirjataan asiakirjoihin.

Dokumentointi ja asiakaskertomukseen kirjaaminen tapahtuu lakien ja asetusten mukaisesti.
Henkil6tietolain (523/1999 2:5 §) tarkoituksena on toteuttaa yksityiseldman suojaa ja muita yksi-
tyisyyden suojaa turvaavia perusoikeuksia henkilotietoja kasiteltaessa seka edistaa hyvan tieto-

jenkasittelytavan kehittamista ja noudattamista.

Prosessien kuvaamisen avulla on tarkoitus selkiyttaa ja tehda nakyvaksi henkilokunnan tyota
seka tukea suunnitelmallisesti asiakkaan kuntoutusprosessia. Dokumentointi on tiedon tallenta-
mista ja saattamista kirjalliseen muotoon, jotta se vélittyy sita tarvitseville ja silléa voidaan osoittaa
asioiden toteutuminen. Dokumentointi palvelee johtamista, tiedonvalitysta ja on osa organisaation

paivittaista toimintaa. (Holma, Outinen, Idanpaa-Heikkila & Sainio 2001, 54.)

Asiakaspalautteet kasitelladn huolellisesti ja valittomasti niiden saavuttua. Tietoja ja asiakaspa-
lautetta kerataan asiakasprosessin kaikissa vaiheissa seka asiakkailta, omaisilta, yhteistyo-
kumppaneilta, tyontekijoilta etta ymparistosta, jotta niita voidaan kayttaa prosessin laadun paran-
tamiseen ja kehittamiseen. Kun tiedot tallennetaan ja hallitaan jarjestelmallisesti, niitd voidaan
hyddyntaa (Lecklin 2002, 277).

42



8.2.3 Asiakkuuden paattyminen

ASIAKKUUDEN PAATTYMISEN PROSESSIKAAVIO

ASIAKAS

OMA-
OHJAAIA

VASTAAVA
OHJAAIA

PALVELU-
JOHTAJA

PALVELU-
OHIAAIA/
SOSIAALI-
TYONTEKI
A

KUVIO 5. Provesta Oy:n asiakkuuden pééttyminen

Opinnaytetyoryhmamme lahti liikkeelle ottamalla selvéa asiakkuuden paattymiseen johtavista
syista ja haastattelimme myos palvelupaallikk6a. Korostimme asiakkaan huomioimista ja yhteis-
tyon merkitysta paatosprosessissa. Asiakkuuden paattyminen voi katkaista hyvin edenneen kun-
toutuksen tai jopa laskea asiakkaan motivaatiota kuntoutumiseen joutumalla sairaalaan (ei ole
asuntoa mihin mahdollisesti voisi palata) tai palvelun maksajan paatos lopettaa palvelun ostami-
nen liian varhaisessa vaiheessa. Toisaalta palvelupaallikko néki myds asiakkuuden paattymisen
hyvana asiana silloin, kun asiakas on kuntoutunut Provesta Oy:n palveluissa. Kunnalle se on

taloudellinen kysymys, joka mahdollistaa uusien asiakassuhteiden syntymisen.

Asiakkuuden paattymisesta vastaa palvelupaallikko. Asiakkuuden paattymisessa huomioidaan
asiakkaan oma, etta henkiloston arviointi tilanteesta seka monialainen yhteistyo. Asiakkuuden
paattamisesta pidetaan verkostopalaveri, johon osallistuvat asiakkaan lisaksi omaohjaaja, vas-
taavaohjaaja, palvelupaallikkd, palveluohjaaja/sosiaalitydntekija. Palaverin muistioon kirjataan
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asiakkuuden paattymisen syyt ja ne perustellaan asiakkaalle, l&heisille ja/tai palvelun ostajalle.
Syita asiakkuuden paattymiselle yleisimmin ovat

- asiakkaan kuntoutuminen

- maksava taho paattaa palvelun ostamisen

- palvelun tuottajan arvio palvelun soveltuvuudesta asiakkaalle

- asiakkaan joutuminen pitkaaikaiseen sairaalahoitoon

- asiakkaan oma tahto

- asiakkaan kuolema (erillinen ohjeistus toimintajarjestelmassa)

Asiakassuhteen viimeisend vaiheena on asiakassuhteen paattaminen, joka voidaan jakaa kol-
meen vaiheeseen. Ensimmaisessa vaiheessa arvioidaan asetettujen tavoitteiden saavuttamista,
toisessa vaiheessa autetaan asiakasta luomaan toimintasuunnitelmia, jotka yllapitavat muutosta
ja kasvua seka viimeisend vaiheena asiakassuhteen eli yhteisen tyoskentelyn paattaminen. (Ma-
kinen, Raatikainen, Rahikka & Saarnio, 2011, 103-104.)

Asiakkaalle on tarkeaa, etta asiakkuuden paattymisesta keskustellaan hyvissa ajoin ja valmistel-
laan asiakasta tuleviin muutoksiin. Asiakkaalle kerrotaan totuudenmukaisesti muutoksista ja
mahdollisista jatkotoimenpiteista. Asiakas on mukana palvelun paatosprosessissa ja on tietoinen
tuen loppumisesta. Sosiaalihuollossa ja sosiaalipalveluissa asiakkuuden paattyminen perustuu
asiakkaan kokonaistilanteen arviointiin. Sarvimaen & Siltaniemen (2007, 25) mukaan asiakkuu-

den paattyminen tulee perustella asiakkaalle niin, etta asiakas ymmartaa paatoksen vaikutukset.

Vuokrasopimuksen irtisanominen tapahtuu joko asiakkaan itsensa tai edunvalvojan toimesta.
Muutosta vastaa asiakas itse tai omaohjaajan avustuksella. Provestalla on kéytdssa lomake,
muistilista "asiakkaan 1aht6”, joka 16ytyy séhkoisesta toimintajarjestelmasta. Muistilistan paaotsi-
kot ovat; asiakastietojarjestelman kirjaukset, asuntoon liittyvat asiat, paperityt ja laakeasiat.
Muistilistaan rastitetaan heti kun ty6 on suoritettu, samoin kuin asiakkaan tuloon liittyvassa lo-
makkeessa. Vuokrasopimuksen irtisanomisaika méaaritellaan palvelupaallikon kanssa, joka on

maksimissaan yksi kuukausi.
Asiakkaan muuttaessa pois Provestan palveluista voidaan asiakkaan suostumuksella luovuttaa

tietoja mm. laakehoidosta seka kuntoutuksen etenemisesta ja yhteenvedosta. Hoidon jatkuminen
tukee turvallista muuttoa ja jatkohoitotoimenpiteita.
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8.3 Asiakasprosessin viimeistelyvaihe

Tuotteen viimeistelyvaihe sisaltaa tuotteen korjaamisen ja yksityiskohtien viimeistelyn. Tuloksena
on saada aikaan kayttdvalmis tuote (Jamsa & Manninen2000, 85.) Saimme palautetta tyon ede-
tessa vaihe vaiheelta, kun tyostimme asiakasprosessin kaavioita. Kun kaaviot olivat valmiit, ne
hyvaksyttiin ja siirrettin sahkoiseen toimintajarjestelmaan laatukasikirjaan siirrettaviksi. Myos
vaiheiden kuvauksista tekemamme tekstit lahetettiin word-tiedostoina palvelupaallikolle hyvaksyt-

taviksi sitd mukaa, kun ne valmistuivat.

Asiakasprosessin teksteja muutettiin Provestan toimesta hieman ennen ulkoista auditointia. Tie-
tyilld muutoksilla haettiin lisaa selkeytta laatukasikirjaan, mita ei aiemmin ollut osattu ottaa huo-
mioon. Laatutiimi lisasi tekemiimme teksteihin asiakkuuden eli palveluntuottamisen vaiheeseen
viela tekstit palvelun tuottamisen tavoitteista seka raportoinnista vuosikertomukseen. Laatutiimi
teki viimeisimmat muutokset itse, koska aikataulu oli kiireinen. Tassa vaiheessa emme olleet
enda mukana projektissa, mutta meille informoitiin muutoksista. Asiakkuuden osa-alueiden ku-

vaukset pysyivat muuttumattomina.

Prosessien kuviointi ja varitys muuttuivat kaavioissa, mutta pohjana sailyi taysin tekemamme
tekstit. Asiakkaaksi tulo-vaihe muuttui asiakkuuden alkamiseksi. Palvelupaallikon nimitys muuttui
laatukasikirjan valmistumisen aikoihin palvelujohtajaksi, joten kaytimme uutta nimiketta kaaviois-

sa seka laatukasikirjan teksteissa.

8.4 Lopullisen tuotteen arviointi

Tarkastelimme opinnaytetydomme asiakasprosessia asumista ja kuntouttavia palveluja koskeviin
laatusuosituksiin seka uuteen sosiaalihuoltolakiin. Uusi sosiaalihuoltolaki korostaa asiakkaan
osallisuutta, itsemaaraamisoikeutta ja oikeutta laadukkaisiin sosiaalipalveluihin sekd yhteistyon
merkitysta eri toimialojen ja toimijoiden valilla. Asiakasprosessin hallinnan tavoitteena on selkiyt-
taa henkiloston tyota seka vahvistaa osaamista ja varmuutta asiakastyéhdn. Toinen tavoite on
vieda yhtenainen toimintamalli uusiin perustettaviin yksikdihin. Yhtenéiset prosessit edistavat eri
yksikdiden seka johdon valista yhteistydta, toiminnan tasalaatuisuutta, arviointia ja tavoitteiden

seuraamista. Mielestdmme onnistuimme tavoittamaan yrityksen asiakasprosessille asettamat

45



vaatimukset. Asiakasprosessissa nakyvat yrityksen arvot ja toiminta-ajatus, asiat joita yritys pitaa

tarkeina eli vastuullisuus, yksilollisyys ja yhteistyo.

Arvioimme opinnaytetyétamme Heikkisen, Rovion ja Syrjalan (2006,149-160) toimintatutkimuk-
sen arvioinnissa kayttaman viiden periaatteen mukaisesti, jotka ovat: historiallinen jatkuvuus,
reflektiivisyys, dialektisuus, toimivuus ja havahduttavuus. Historiallista jatkuvuutta osoitimme ke-
hittamalla tyoyhteisolle tyovalineen, joka selkiyttaa ja tukee tyontekijoiden tydnhallintaa. Asiakas-
prosessin kuvaukset ja tekstit on muodostettu siten, ettd ne kayvat asumis- ja tukipalvelujen asi-

akkaille asiakasryhmasta tai tyoyksikosta riippumatta.

Reflektiivisyys tarkoittaa aikaisemman toiminnan reflektoimista ja tasté syntynytta kehittdmistar-
vetta. Tiedon tuottamisessa kaytettiin kirjallisuuskatsausta seka aiemman toiminnan reflektointia.
Aikuisopiskelijoina meilla opinnaytetyon tekijdilla oli paljon tydelaman kokemusta seka opintojen
kautta lisaantynytta teoriatietoa, jota pystyimme kayttamaan hyvaksi keskusteluissa laatutiimin ja

yrityksen henkilokunnan kanssa.

Dialektisuus eli Provestan tyOyhteison osallisuus laatuprojektiin tapahtui henkilokunnan, laatutii-
min ja palvelupaallikon kanssa kaymiemme keskustelujen kautta. Koska tyo tehtiin tyOyhteison
nakokulmasta, asiakkaiden osallisuus prosessin tyostamisessa tuli esille vain henkilokunnalta

saatujen kokemusten ja asiakaspalautteiden kautta.

Havahduttavuus syntyi projektista tulleiden kokemusten kautta. Mita ymmarramme palvelujen
laadulla ja kuinka laatu nivoutuu normaalin arjen tyéhon? Laatupolitikan merkitys seka strategian
nakyminen ruohonjuuritasolla on avautunut tyon edetessa aivan eri tavalla kuin aikaisemmin ja se
on avannut uudenlaisia nakokulmia ja ajatuksia. Asiakasprosessin toimivuus ja kaytannon vaiku-

tus nakyvat Provestalla my6hemmin itse konkreettisessa tydssa.

Palvelupaallikon antamassa lopullisessa arvioinnissa saimme palautetta tydstamastamme osuu-
desta sahkopostilla. Palautteen mukaan saimme kiitosta aktiivisesta ja laaja-alaisesta pohdinnas-
ta, jossa kaytimme hyvaksi omaa osaamistamme ja aikaisempaa kokemustamme asiakastyosta.
Prosessien kuvaamista niin kaavioissa kuin tekstiosuudessa pidettiin selkeana ja palvelupaallikon

mielesta havainnollistimme hyvin toimintaa, jota laatukasikirjaan haettiin.
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9 EETTISYYS JA LUOTETTAVUUS

Eettisyys tulee ottaa huomioon jo opinnaytetyon aihetta valittaessa. Aiheen tulisi lahted liikkeelle
kiinnostavasta havainnosta tai iimiosta. Eettisesti hyvassa opinnaytetydssa noudatetaan hyvaa
tieteellista kaytantoa. (Hirsijarvi, Remes, Sajavaara 2007, 23,71.) Opinndytetyon aihe oli ajankoh-
tainen. Palvelujen laatu ja laadun kehittaminen ovat viime aikoina olleet keskeisia seka julkisella
etta yksityiselld sektorilla. Asiakasprosessin tyostaminen oli osa yrityksen laatukasikirjaa ja se

toteutettiin tietoperustaa hyodyntaen seka noudattamalla laatutiimin ohjeistusta.

Tutkimusorganisaatioissa tulee noudattaa hyvaa henkilosto- ja taloushallintoa seké tietosuojaa
koskevia kysymyksia (Tutkimuseettinen neuvottelukunta, 2012, 8). Eettisyytté ja luotettavuutta
olemme noudattaneet opinnaytetyota tehdessamme allekirjoittamalla vaitiolovelvollisuuskaavak-
keet seka sitoutumalla tekemaan yritykselle tietyt osuudet laatukasikirjaan. Tekemamme tekstit
olemme vieneet palvelupaallikolle ja laatutyoryhmalle tarkistettaviksi. Kaikkia materiaaleja kuten
esim. yksityiskohtaisia muistilistoja emme tuo esille, koska ne ovat Provestan oman kayttoon

laadittuja.

Sosiaalialan ammattieettiset periaatteet ja arvot ja niiden sisdistaminen arjen tydssa luovat perus-
tan eettisyydelle (Makinen, Raatikainen, Rahikka & Saarnio 2011, 18). Olemme sisaistaneet so-
siaalialan ammattieettiset periaatteet ja arvot ja korostamme mielenterveyskuntoutujan asiakas-
prosessissa asiakaslahtoisyytta, yksildllisyytta, osallisuutta ja mahdollisimman itsenaista elaman
hallintaa. Asiakkaat elavat normaaleissa ymparistdissa, asioivat, tyoskentelevat ja harrastavat

kuten kaikki muutkin kuntalaiset.

Kehittamistoiminnassa luotettavuus tarkoittaa kayttokelpoisuutta. Kehittamistoiminnan yhteydes-
sa syntyvan tiedon tulee olla todenmukaista seka hyodyllista (Toikko & Rantanen 2009, 121-
122.) Provesta Oy:n tavoitteena on vieda yhtenaista toimintamallia eteenpdin my6s jokaiseen
uuteen perustettavaan yksikkdon. Asiakasprosessilla tuodaan nakyvaksi henkiloston toimintaa ja
sita voidaan kayttaa esimerkiksi uusien tyontekijoiden perehdytyksessa. Asiakasprosessin mallin-
tamisen avulla henkiloston toiminta ja vastuut selkiytyvat, valtetaan virheita ja voimavarojen tuh-

lausta.
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POHDINTA

Asiakasprosessi on kulkenut mukana monien sosionomiopintojen kursseilla ja sitd on kasitelty
monissa eri oppiaineissa. Aihe tuntui mielenkiintoiselta ja tietylld tapaa jopa tutulta, mutta tyon
edetessa yllatyimme sen laajuudesta. Opinnaytetydssamme lahestyimme asiakasprosessia pal-
velun tuottajan nakokulmasta ja se toi tehtavaan lisaksi uudet haasteet. Asiakasprosessin ku-
vaamisen tuli perustua seka tutkittuun tietoon etta tyokaytantoihin. Kehittamistyon tavoitteen mu-
kaisesti tyokaytannot tulee kuitenkin myos kyseenalaistaa, jotta niita voidaan arvioida ja kehittaa.
Tehtavan tekeminen on vaatinut meiltd kaikilta sopeutumista projektityoskentelyyn ja uuteen asi-

aan perehtymista.

Aiheen rajaus oli mielestamme selked. Ongelmaksi muodostui kuitenkin oman opinnéaytetydmme
prosessin jasentely, koska asiat etenivat nopeasti. Yritys tarvitsi ensimmaisena asiakasprosessin
kaaviot, joten jouduimme palaamaan itse tyostamisprosessiin ja tietoperustan etsimiseen, kun
olimme saaneet ensin tehtya osuutemme Provestalla valmiiksi. Oma prosessi oli tyostettava
myos laadun, laatujarjestelman ja yleensa laatutyon tekemisen ja siihen liittyvien asioiden ja ka-
sitteiden sisaistamisen kanssa. Laatu syntyy arjen tydssa, mutta kuinka usein sita tulemme ajatel-
leeksi kentalla tydskenneltdessa? Yrityksen laatujarjestelman rakentaminen on iso ja aikaa vieva
projekti, joka tehdaan arkisen tyon ohessa, joten sen tyostdminen vaatii paljon organisointia ja

tydyhteison yhteistyota.

Tehtavan tekemista viimeistelyvaiheessa helpotti, etta yksi opinndytetydomme ryhman jasen, joka
tydskentelee Provestalla, pystyi kera@maan palautetta henkildkunnan koulutusten yhteydessa.
Jaoimme keskenamme tehtavia, keskustelimme niista palautteen jalkeen ja tydstimme kirjoitettua
osuutta yhdessa. Yhteisen ajan I0ytyminen oli valilla vaikeaa ja suunniteltu aikataulu ei aina pita-
nyt paikkaansa. Meilla aikuisopiskelijoilla oli vaikeuksia sovittaa yhteen opiskelu, tyévuorot, per-
he-elamé ja pitkat valimatkat, koska asumme eri paikkakunnilla. Haasteen meille teki myds

Provestan kiireinen aikataulu.

Opiskelijoina paasimme lahemmin tutustumaan kaytannén kehittamistoimintaan. Asiakaslahtoi-
sessa tyossa on sosiaalihuoltolain mukaisesti tarkeaa huomioida asiakkaan osallisuus, joka nousi
vahvasti esille omaa opinnaytetyota tehdessamme. Mielestamme tama sama asiakasprosessiku-

vio toimii monessa muussakin sosiaalialan asumispalvelujen yhteydessa, kuten vammaispalve-
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luissa tai vanhuspalveluissa. Samat osa-alueet: laheisverkoston tuki, asiantuntijaverkosto, asu-
minen ja asumisen tuki seka ymparisto liittyvat asiakkaan eléamanhallinnan ja itsenaisyyden tu-
kemiseen. Dokumentointi on liima ja valittaja, jolla tapahtumat ja asiat todennetaan, tallennetaan

ja valitetaan niita tarvitseville.

Opinnaytety6ta tehdessamme huomasimme, etta voimme liittdé oppimaamme teoriaa kaytantoon
ja samalla my0s etsimaan teoriatietoa kaytannon tyon tukemiseksi. Myos hiljaisen tiedon esille
tuominen on tarkeaa, koska sosiaalialan tyon kehittdmisessa tarvitaan asiakkaiden kanssa tyos-
kenneltdessa kokemuksen tuomaa osaamista, historian tuntemista ja kayttoteoriaa, joka syntyy
siind yhteydessa missa toimitaan. Tiedon hakemisen valmiudet ovat parantuneet meilld kaikilla
ryhmamme jasenilla. Prosessi toi eteen monia opinnoissa kasiteltyja aiheita ja pystyimme kayt-
tamaan oppimaamme hyvaksi reflektoinneissa henkiloston kanssa. Tyoskentely laatutydryhman
ja yrityksen henkildkunnan kanssa antoi arvokasta kokemusta tiimitydsta ja yhteisten tavoitteiden

mukaisesta toiminnasta.

Osana laatukasikirjan tekoa opimme ymmartdmaan, kuinka tarkea se on yritykselle ja keita se
palvelee. Laatuprojektin mydta opimme ymmartamaan laatukasikirjan tekemisen todellisen merki-
tyksen. Laatukasikirja on tyokalu kaikille yrityksen tyontekijoille, koska se pitaa sisallaan ohjeita
nimenomaan arjen tyohon. Laatukasikirja on avain suunnitelmalliseen tyohon, kehittamiseen ja
tyon arviointiin. Laatupolitikan merkitys seka strategian nakyminen ruohonjuuritasolla on avautu-
nut meille opiskelijoille eri tavalla kuin aikaisemmin ja se on avannut uudenlaisia nakokulmia ja
ajatuksia. Yritys maarittele laatupolitikalla suunnan ja tavoitteet sekd vastaa paatoksenteosta,

strategian avulla pyrimme savuttamaan tavoitteet yhteistyossa.

Tydeldmasta saatu opinnaytetyon aihe tukee ammatillista kasvua. Toimeksi annetun opinnayte-
tydn etu on siing, ettd opiskelija voi peilata taitojaan ja tietojaan sen hetkiseen tydeldamaan ja tyon
tarpeisiin (Vilkka & Airaksinen 2003,17). Oma nakemyksemme on, ettd opitut asiat tulivat naky-
viksi laajasti ja aihe oli ajankohtainen. Asiakastydn osaamista ja perehtyneisyytta oli meilld kaikilla
kolmella opinnaytetyontekijalla, koska olemme tydskennelleet sosiaalialalla jo ennen opintoja.
Asiakkaan kanssa tekemamme tyon lisaksi pohdimme tyon edetessa usein myds omaa toimin-

taamme tydyhteisdssa ja tydyhteisdjen toimivuutta.

Arvioimme asettamiamme kompetensseja ja niiden toteutumista opinnaytetyon aikana. Asiakas-

tydn osaaminen, eettinen osaaminen seka reflektiivinen kehittdmisosaaminen (Mékinen, Raati-
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kainen, Rahikka & Saarnio 2011, 17.) Sosionomeina voimme tyoskennelld monipuolisesti erilais-
ten ihmisten arjessa tukien ja ohjaten heita erilaisissa elaman tilanteissa. Asiakaslahtoiset palve-
lut, asiakkaiden osallisuus seka asiakastyytyvaisyys ovat saavutettavissa suunnitelmallisella ja
tavoitteellisella tyolla. Koimme opinnaytetyon edetessa, etta asiakasprosessiin perehtyminen
vahvisti kaikkien asiakastyon osaamista ja siten my6s ammatti-identiteetin vahvistumista. Osallis-

tuminen yrityksen laatuprojektiin antoi valmiuksia tydyhteison ja palvelujen kehittamistoimintaan.

Eettinen osaaminen on sosiaalialan tyossa lahtokohtana. Opinnaytety6ta tehdessamme pidimme
sosiaalialan arvot seka ammattieettiset periaatteet mielessamme, jotta ne nékyisivat myos asia-
kasprosessissa. Asumis- ja tukipalvelujen kehittamisessa lahtokohtana on asiakkaan yksilollisyy-
den kunnioittaminen, hyvinvoinnin edistaminen, itsemaaraamisoikeuden toteutuminen seka syr-

jaytymisen ehkaiseminen.

Reflektiivisen kehittdmisosaamisen tavoitteena oli saavuttaa asiakasprosessin vaiheiden mallin-
tamisen avulla tydyhteisolle sellainen toimintamalli, joka tukee Provestan joka paivaista toimintaa
ja arjen tyota. Yhteiset tavoitteet, selkeat roolit ja vastuun jakaminen edesauttavat henkiloston

sitoutumista, asiakastyytyvaisyyden saavuttamista seka tukevat tyohyvinvointia.

Mita sitten olisimme tehneet toisin, jos tekisimme tydn uudelleen? Kuten alussa totesimme, ylla-
tyimme aiheen rajauksesta huolimatta tyon sisallon laajuudesta. Toiminnallinen opinnaytetyo
tuntui aluksi jopa helpolta vaihtoehdolta, mutta sen eteneminen kaytannossa yllatti. Meidan olisi
pitanyt kirjata paremmin muistiin myos omat kokoontumisemme, keskustelumme ja perustelut
valinnoillemme. Tarkemmat muistiinpanot ja ennen kaikkea selkeampi paivamaarien kirjaaminen
olisi auttanut aikataulun rakentamisessa. Tietoperustaa rakennettiin todella laajaksi ja supistettiin
seka muutettiin paljon matkan varrella. Oliko se hyva asia vai tehtiinkd turhaa ty6ta? Nain jal-
keenpain voisi myds tunnustaa ettd mm. Vilkka & Airaksisen kirja, ohjeita toiminnallisen opinnay-
tetyon tekijdille on avautunut meille aivan eri tavalla, nyt kun opinndytety6 on valmis. Enemman
suunnittelua ja harkintaa, ei rynta@mista asioiden edelle. Opinnaytetyon tekeminen on ollut kas-
vattava kokemus ja prosessi, joka opettanut ajattelemaan asiakkaan kanssa tehtavaa tyota laa-
jemmassa merkityksessa, kokonaisuuksien hallintaa. Jos nyt aloittaisimme uuden opinnaytetydn

tekemisen, uskoisimme, etté se olisi paljon helpompaa.

Opinnéytetydn tekeminen ryhmassa oli omalla tavallaan ty6lastad, mutta sitdkin antoisampaa.

Pohtiessamme yhdessa asioita opimme my0s toinen toisiltamme. Paallimmaisena on jaanyt mie-

50



leen, kuinka paljon olemme tarjonneet toisillemme oivalluksia. Siihen vaikuttavia seikkoja ovat
meidan erilaiset tydtaustamme ja omat tyylimme miettia ja kasitella asioita. Jokainen on pohtinut
kasilla olevaa aihetta ensin oman tietonsa ja taitonsa pohjalta, jonka jalkeen yhdessa keskustel-
len on jokaiselle avautunut uusia nakokulmia. Mielestamme tama on hyva lahtokohta meille myos
tulevina sosionomeina, jotta voimme hyodyntaa osaamistamme erilaisissa tyoyhteisoissa seka

oppia uutta ja kehittaa asiakastyon osaamistamme.

Jatkokehittamisen idea: Provestan laatukasikirja valmistui kesakuussa 2016 ja sille myonnettiin
ISO 9001 laatusertifikaatti. Kasikirjan myota on rakennettu pohja laatutyon aloittamiselle ja varsi-
nainen jatkuvan kehittamisen ty6 vasta kaynnistyy. Koko henkilokunnan koulutukset jatkuvat ja
mukaan arviointin Kempeleen ja Oulun yksik6iden kanssa tulevat myos uudet yksikot. Jatkossa
olisi mielenkiintoista tutkia kuinka laatukasikirja on kaytannontasolla otettu kayttoon, osaksi arjen
toimintaa ja kuinka laatutydajattelu on sisaistetty? Kuinka laatukasikirja on vastannut laadun ta-
voitteeseen eli asiakastyytyvaisyyden lisaantymiseen? Kuinka laatu nakyy asiakastyosséa ja onko

silla ollut vaikutusta henkildkunnan tekeméaan tydhon seka henkildston tydhyvinvointiin?
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OPINNAYTETYON ETENEMINEN

LITE 1

Ajankohta Aihe/Vaihe Osallistujat Palaute

-suunnitelman laatiminen ja Provesta oy:n -sovittiin tyon aikataulusta
Toukokuu aiheen valinta laatujohtaja ja palve- - aihe tarkentuu kesan aika-
2015 -vaitiolovelvollisuus- lupaallikko na (joko asiakasprosessi tai

lomakkeiden allekirjoittaminen resurssienhallinta)

-aiheen tarkennus ja rajaus Provesta oy:n -sovittiin, ettd kdytamme
Elokuu (asiakasprosessi ja osa resurs- laatujohtaja, palvelu- sahkopostia tiedon valitta-
2015 sienhallinasta) paallikko ja ulkopuoli- | miseen ja palautteen anta-

-tutustuttiin Provestan paiva- nen laatuasioiden miseen

toimintaan konsultti -resurssien hallinta tehdaan

-saimme kayttdomme toiminta- yhdessa muun henkilokun-

jarjestelman DEMO version ja nan kanssa

salasanat prosessien suunnitte- -kaaviot tulee olla valmiina

lua varten vuoden loppuun mennessa

-aikatauluista sopiminen

-tutustuminen Provesta oy:n palvelupaallikkd, Hon- | -teimme muistiinpanoja
Lokakuu Honka yksikkéon gan henkilokuntaa haastattelusta
2015 -haastateltiin henkilokuntaa ja -saimme luvan kuvata asi-

palvelupaallikkoa akkuutta esittamallamme

tavalla

-toimintajarjestelmaan proses- | sdahkopostia palvelu- -palvelupaillikkd hyvaksyi
Lokakuu sikaavioiden tekeminen paallikolle osa-alueiden kuvaamisen
2015 esittamallamme tavalla

- prosessikaavioiden esittami- Provesta Oy:n laatu- -palvelupdallikkd pyysi li-
Marraskuu nen tiimin tapaaminen: sdamaan asiakkuus vaihee-
2015 vastaavat ohjaajat, seen vield kuudennen osa-

laatujohtaja, palvelu- alueen, ymparisto
paallikko ja konsultti

-kirjallisen tuotoksen tekeminen | sahkdpostia palvelu- -puhelinkeskustelu, jonka
Joulukuu asiakasprosessin eri vaiheista paallikolle perusteella palvelupaallikko
2015 pyysi tiivistamaan asiak-

kaaksi tulotekstia
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-laatukasikirjaan liittyva tapaa-

Provesta Oy:n laatu-

-saimme hyvaa palautetta ja

Tammikuu minen Provestalla tiimin tapaaminen: prosessikaaviot hyvaksyttiin
2016 -prosessikaavioiden ja sen het- | vastaavat ohjaajat, seka jo valmiiksi saadut
kisten tekstien esittdminen laatujohtaja, palvelu- tekstit hyvaksyttiin
paallikko ja konsultti
-teksti asiakkuuden paattymi- sahkopostia palvelu- -teksti hyvaksyttiin muuten,
Tammikuu sesta paallikolle mutta palvelupaallikko pyysi
2016 lisddmaan
asiakkuuden paattymisen
jalkeiseen tekstiin kappa-
leen tietojen luovuttamises-
ta ja yhteistyosta
-loppu keskustelu asiakaspro- Provesta oy:n palvelu- | -asiakkuuden vaiheeseen
Huhtikuu sessin tyostamisesta paallikko lisattiin viela tekstit palve-
2016 lun tuottamisen tavoitteista

seka raportoinnista vuosi-
kertomukseen
-kaavioiden kuviointi ja
varitys muuttuivat lopulli-
sessa tuotteessa
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ASIAKASPROSESSIN KUVAUS PROVESTA OY: N LAATUKASIKIRJAAN LITE 2

ASIAKKAAKSI TULO

Asiakkuuden alkamisen tavoitteena on hoitaa asiakkaan siirtyminen Provestan palveluiden piiriin
niin, etta asiakas kokee olonsa turvalliseksi ja tervetulleeksi. Palveluiden piiriin siirtymissa pitaa
huolehtia hoidon jatkumosta eli Ia&kehoidon seké psyykkisen ja fyysisen hyvinvoinnin huolehtimi-
sesta. Lisaksi on tarkeaa, etta palvelun tilaaja luottaa yrityksen henkilokunnan ammattitaitoon ja

asiakkaan siirto tapahtuu ammattimaisesti, turvallisesti ja joustavasti.

Ensimmaisena tulee yhteydenotto palvelun ostajan taholta (kaupunki, kunta, kuntayhtyma, yksi-
tyinen) ja sovitaan tutustumiskéynti tai verkostopalaverin ajankohta. Palaverissa tehdaan asiak-
kaan palvelutarpeen selvitysta ja mietitadn asiakkaalle soveltuvinta palvelumuotoa ja yksikkoa.
Kartoitetaan yleista elamantilannetta, eli arkeen ja asumiseen, terveydentilaan ja toimintakykyyn,

sosiaalisiin suhteisiin, taloudelliseen tilanteeseen, seka palvelujen kayttoon liittyvia asioita.

Tutustumisen yhteydessa esitellaan toimintaa ja ndytetaan tilat. Asiakkaan ollessa halukas muut-
tamaan Provestan palveluiden piiriin, sovitaan palvelun ostajan kanssa palvelun tuottamisesta.
Tilaajan kanssa solmitaan palvelusopimus aloituksen yhteydessa. Sopimukset voivat olla puite-
sopimuksia tai yksittaisia asiakaskohtaisia sopimuksia. Puitesopimukset allekirjoittaa toimitusjoh-
taja. Yksittaiset asiakaskohtaiset sopimukset laatii palvelujohtaja. Sopimuksen myéta sitoudum-
me tuottamaan palvelua sopimuksen maarittelemalla tavalla. Otamme sopimuksen vaatimukset
huomioon arjen toteuttamisessa. Sopimusten sisallét vaikuttavat suurestikin arjen toimintojen
suunnitteluun ja toteuttamiseen. Palvelujohtaja ja yksikon vastaava ohjaaja varmistavat, etta

kaikki sopimuksen vaatimukset toteutuvat toimintayksikoiden arjessa.

Alkuvaiheista vastaa yksikon vastaava ohjaaja. Asiakkaan muutosta huolehtii vastaava ohjaaja
yhdessa omaohjaajan kanssa ja perehdyttdaa yksikon henkilokunnan uuteen asiakkaaseen.
Provestalla on kaytossa muistilista "uusi asiakas’, josta 10ytyy kaikki tarvittava tieto mita tehdaan
asiakkaan muuttaessa yksikkoon. Lomake 16ytyy IMS-toimintajarjestelmasta. Lomake tulee olla
taytetty, jolloin tieddmme hoitaneemme kaikki asiakassuhteen aloittamiseen vaadittavat asiat.

Muistilistan paaotsikot ovat; asiakastietojarjestelma, terveydenhoito, paperitydt, la&keasiat ja
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muut tarkeat asiat. Muistilistaan rastitetaan heti kun tyd on suoritettu. Esimerkiksi huolehditaan
muuttoilmoituksesta, sahkdsopimuksesta, vuokrasopimuksesta, kotivakuutuksesta jne. Lomake
allekirjoitetaan ja paivataan, jolloin jaa dokumentti kaikesta tehdyista asioista asiakkaan muuttoon
littyen. "Uusi asiakas” lomake ja kaikki muut tarkeat dokumentit sailytetaan asiakkaan kansiossa,
joka loytyy henkilokunnan toimistossa erillisessa kaapissa. Vuokrasopimuksesta huolehtii palve-

lupaallikko. Muistilistan toimeenpanosta vastaa yksikon esimies ja omaohjaaja.

PALVELUN TUOTTAMINEN

Palvelun tuottamisen tavoite on, etta asiakkaan kuntoutukselle laaditut tavoitteet saavutetaan ja
asiakkaan kuntoutuminen etenee. Siksi on tarkeaa, etta yksildlliset kuntoutuksen tavoitteet laadi-
taan huolellisesti ja niita tarkastellaan saanndllisin valiajoin. On tarkeaa, etté palvelun tuottamisen
alussa henkilokunnalla on kaikki tarvittava tieto palvelun turvalliseen ja kattavaan toteuttamiseen.
Palvelun tuottaminen on onnistunut, jos asiakkaan kuntoutumisen tavoitteita on saavutettu ja uusi
tavoitteita paastaan laatimaan. Lisaksi asiakkaan hyva ja tasainen vointi, tyytyvaisyys, aktiivisuu-
den lisaantyminen ja vahentyneet sairaalahoidon tarpeet ovat merkkeja onnistuneesta palvelun

tuottamisesta.

Kuntoutuksen toteutumista arvioidaan havainnoimalla paivittain asiakkaan psyykkista ja fyysista
hyvinvointia, paivittaista kayttaytymista ja kykya selviytya arjen toiminnoista. Lisaksi asiakkaalla
on mahdollisuus saannallisiin viikoittain toteutettaviin yksilokeskusteluihin omaohjaajan kanssa,
jolloin arvioidaan asiakkaan vointia ja kuntoutusta. Yksilokeskustelujen pohjalta omaohjaaja kayt-
taa tarvittaessa eri toimintakykya, mielialaa, kayttaytymista sekd itsendisen asumisen ja arjen
hallinnan mittareita ja testeja. Kaytdssa ovat esimerkiksi RAI, BDI-, AUDIT- ja SADD- testit seka

ASTA- asumisen toimintojen arviointimittari.

Voimassaolevan asiakkuuden aikana asiakas saa tukea ja ohjausta sen mukaan, mita asiakkaan
kanssa yksildllisesti on suunniteltu. Vastuu kuntoutuksen toteuttamisesta sovitulla tavalla on toi-
mintayksikon vastaavalla ohjaajalla ja viime kadessé palvelujohtajalla. Omaohjaajan vastuulla on
kuntoutussuunnitelman laatiminen ja sisallonmukaisen toteuttamisen varmistaminen seka kuntou-
tuksen sisallon avaaminen muulle tyoyhteisolle. Lisaksi omaohjaaja suunnittelee asiakkaan kans-
sa yhdessa yksilollisen viikko-ohjelman seka paivittaa valiarvion tarvittaessa tai vahintaan kaksi
kertaa vuodessa. Verkostopalavereista ja vuosikontrollikdynneista vastaa omaohjaaja tai yksikon
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vastaava ohjaaja. Vuorossa oleva ohjaaja kirjaa asiakkaan ohjauskaynnit ja tarkeat huomiot asia-

kastietojarjestelmaan.

Asumisen tuki. Jokaiselle asiakkaalle kartoitetaan tuen tarpeet yksilollisesti verkostoa hyodynta-
en. Asiakas saa yksildllisen, riittavan ja tarpeenmukaisen tuen, avun ja ohjauksen arjessa selviy-

tymisensa tueksi.

Aktiivinen arki tukee asiakkaan saanndllisyytta ja tuo mielekkyytta paivaan. Tyo- ja paivatoimin-
ta toteutetaan asiakkaan voimavarojen mukaan, ja sillé on tarkea merkitys osana arkea. Jokaisel-
le asiakkaalle tehdaan yksikollinen viikko-ohjelma, joka pitaa sisallaan arkipaivan eri asioita (he-
ratys, ruokailu, asiointi, siivous- ja pyykkihuolto, ty6- ja paivatoiminta jne.) Tarjoamalle mahdolli-
suuksia eri toimintoihin asiakkaalle mahdollistuu aktiivinen arki. Ohjaaja on alussa asiakkaan

rinnalla eri toiminnoissa, mikali tarve niin vaatii.

Ymparistolahtoinen toimintatapa tukee kuntoutumista. Tavoitteena on edistda osallisuutta ja
tasa-arvoa. Sosiaaliseen ymparistoon liittymista tuetaan tarjoamalla eri vaihtoehtoja. Esimerkiksi
harrasteryhmiin osallistumista, kansalaisopiston, seurakunnan tai muun kolmannen sektorin jar-
jestamaa toimintaan. Mielenterveytta edistetaan monitahoisissa verkostoissa, yhteistyossa eri

toimijoiden kanssa.

Ymparistolla on merkittdva vaikutus asiakkaan kuntoutumisessa (fyysinen ymparisto, sosiaalinen
ymparistd, psyykkinen ymparistd). Fyysinen ymparistd: oman asunnon ja asumispalveluyksikon
sijainti, yhteisten tilojen ja oman asunnon viihtyvyys, esteettisyys, ulkoilu- ja likuntamahdollisuu-
det jne. Psykososiaalinen ymparistd on kannustava ja yksilollisyytta seka erilaisuutta kunnioittava
seka jokaisen asiakkaan toimintakykya tukeva. Ymparistd mahdollistaa asiakkaalle yhteistyoky-

kyisen toiminta- ja asuinympariston, jossa on mahdollisuus osallistua aktiiviseen toimintaan.

Lahiverkosto. Yhteistyotd tehdaan tiiviisti asiakkaan lahiverkoston kanssa (asiakkaan luvalla).
Kuntoutuksessa ja sen suunnittelussa hyddynnetaan laheisilta saatua tietoa asiakkaan toiminta-

kykyyn, voimavaroihin, arjen taitoihin ym. kokonaisvaltaiseen hyvinvointiin liittyvista asioista.

Asiantuntijaverkosto. Verkostotyd on merkittava yhteistyo asiakkaan kuntoutusprosessissa, sen
suunnittelussa ja arvioinnissa. Verkostotyo alkaa heti asiakkuuden alussa ja jatkuu koko asiak-
kuuden ajan. Asiakkaille tehdaan palvelusopimus, joka ohjaa asiakkaalle tehtdvaa kuntoutusuun-
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nitelmaa. Kuntoutussuunnitelmaa paivitetaan saanndllisesti, sovituin aikavalein. Jokaisesta asi-

akkaasta tehdaan valiarvio yhteistyotaholle/palvelun tilaajalle sovitun aikataulun mukaisesti.

Dokumentointi. Asiakastyohon liittyvat eri vaiheet kirjataan ja dokumentoidaan ja nain ne ovat
todennettavissa. Kaytossa on sahkdinen asiakastietojarjestelma, johon tehdaan asiakasprofiilit ja
asiakkaiden paivittaiset kirjaukset. Asiakkaan kuntoutukseen liittyen kaytetaan lisaksi muita do-
kumentointimenetelmia, kuten kuntoutussuunnitelmat, valiarvioit, poikkeamaraportit, viikko-

ohjelmat jne.

Raportoimme tilaajayrityksemme ja toimintayksikdidemme toiminnasta vuosittaisten tilaajatyyty-
vaisyyskyselyjen yhteydessa. Ns. vuosikertomukseen tulee toimitusjohtajan lyhyt kertomus yrityk-
sen toiminnasta ja kuulumisista seka kertomus kyseisen toimintayksikon toiminnasta. Asiakastie-
tojen osalta raportoimme tilaajalle vahintaan kaksi kertaa vuodessa asiakkaiden kuntoutuksen
sisallosta kirjallisilla valiarvioilla. Tarvittaessa piddmme yhteistyopalavereita koskien asiakkai-
tamme ja heidan Provestalla saamiaan palveluita. Tarjopamme palvelun tilaajalle tutustumiskayn-
teja Provestan eri yksikoihin yhteistyomme kehittamiseksi. Lisaksi iimoitamme asiakkaiden toteu-

tuneista hoitopaivista palvelun tilaajalle asiakaslaskutuksen yhteydessa kuukausittain.

ASIAKKUUDEN PAATTYMINEN

Yleisimmin asiakkuus paattyy asiakkaan palvelutarpeen muuttuessa. Talldin palvelu ei esimerkik-
si enaa riita vastaamaan asiakkaan tuen tarpeeseen tai asiakas on kuntoutunut niin, ettei enaa
tarvitse ulkopuolista tukea. Joissakin tapauksissa asiakas itse haluaa lopettaa palvelun. Palvelun
ostaja voi myds paattaa asiakkaan hoitosuhteen. Asiakas on mukana palvelun paatosprosessis-
sa ja on tietoinen tuen loppumisesta. Asiakkuus voi paattya myos asiakkaan kuolemaan. Asiak-
kuuden paattymiseen liittyvista asioista vastaa yksikon vastaava ohjaaja. Asiakkuuden loppumi-
seen liittyvista toiminnoista on laadittu ns. toimenpiteiden tsekki-lista, jonka avulla tarvittavat toi-

menpiteet tulee tehtya ja kirjattua.

Asiakkuuden paattymisen tavoitteena on turvata asiakkaan asioiden hoitumisen jatkuminen. Asi-
akkaan siirtyminen toiselle palvelun tuottajalle vaatii kattavat tiedon siirrot kuntoutuksen, laake-
hoidon ja arjen asioiden osalta. Siirtyminen on tapahtunut suunnitellulla tavalla, kun asiakas paa-
see muuttamaan turvallisesti. My0s kuoleman tapausten myota paattyvissa asiakkuuksissa on

63



tarkedd huolehtia asiakastietojen luovuttamisesta, omaisten kanssa tehdystad yhteistydsta ja

muista kuolemaan liittyvista asioista.
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