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Tama opinnaytety6 tehtiin Porin Sininauha ry:n toimeksi antamana. Tavoit-
teena on laatia Porin Sininauha asumispalveluihin sekd ensisuojaan laatuka-
sikirjat. Laatukasikirjan laadinnan tarpeet nousevat esille tulevan sosiaali- ja
terveyspalveluiden uudistuksen myota. Sote-uudistuksessa asiakkaiden valin-
nan vapaus lisdantyy ja palveluntuottajan tulee tulevaisuudessa tarjota laaduk-
kaita palveluita.

Opinnaytetyd koostuu kahdesta osiosta; teoriaosuudesta ja varsinaisesta ke-
hittamistydsta, asumisyksikdn laadun arvioinnista ja laatukasikirjasta. Teoria-
osuudessa kasitellaan laatua ja laadunhallintaa yleisesti seka tarkastellaan so-
siaalipalveluita ja paihdekuntoutujien asumispalveluita. Laadunhallinnan kes-
keisia asioita ovat muun muassa asiakaskeskeisyys, johdon sitoutuminen, pro-
sessimainen toimintatapa, laadun mittaaminen, analysointi ja jatkuva paranta-
minen eli kehittdminen.

Hyvin suunniteltu ja toteutettu laadunhallinta tukee organisaation toiminta-aja-
tuksen ja strategioiden toteutumista. Laatuk&sikirja on kuvaus laadunhallinta-
jarjestelmasta ja se auttaa ymmartamaan organisaation toimintaa kokonaisuu-
tena seka palvelee kaytannon apuvalineena perehdyttdmisessa ja tyon suorit-
tamisessa.

Tama kehittamistyo on tydelamaléahtdinen kehittdmishanke, jossa kehittamis-
menetelmana sovelletaan toimintatutkimusta. Kehittdmisty® aloitettiin laadun
arviointikyselylla, joka tehtiin Sininauhan tuetun asumisyksikon asukkaille.
Laadun arvioinnin ja henkilostésta kootun ohjausryhmén keskustelun pohjalta
valmistui laatukasikirja asumispalveluihin ja ensisuojaan. Prosessikuvausten
laatiminen on vahvistanut tydyhteisdssa toiminnan kokonaisuuden sekéd oman
tehtavan ja roolin ymmartamista.

Kehittamistydn tuotoksena on syntynyt Porin Sininauhaan laatukasikirjat, jotka
tuovat asumisyksikon ja ensisuojan toiminnan perusteet nakyviksi seka sel-
keyttda ja yhtendistad yksikon toimintaa. Laatukasikirja toimii arjen tyovali-
neend seka auttamaan uusien tyontekijoiden perehdytyksessa.
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The assignment for this thesis was given by Porin Sininauha. The purpose of
this thesis was to create quality manuals for Porin Sininauha's housing and
shelter services. Due to the upcoming social welfare and healthcare reform it
IS necessary to create the quality manuals. This reform will increase freedom
of choice and service providers must offer services with a good quality in the
future.

The thesis is composed of two parts, which are a theory and a development
work. The development work deals with the quality assessment of the housing
service and the quality manual. The theory covers the quality and the quality
control in general. It also treats social services and housing services for people
who need drug rehabilitation. The main issues of the quality control are for
instance client-orientedness, the commitment of the management, process-
based workings, quality measures, analyses and a constant development.

A well planned and realized quality control helps an organization to put its busi-
ness ideas and strategies into action. A quality manual is a description of a
quality control system. It helps to understand the operations of the organization
as a whole and it works as an aid in the orientation and in the work.

This project is a working life-based development project, in which an action
research is applied as a development method. The project was started with an
inquiry about the assessment of the quality, which was aimed to the residents
in Porin Sininauha' shelter. As a result of the quality assessment and the dis-
cussions of the steering group the quality manuals for the housing and the
shelter services were completed. The formulating of the process descriptions
has confirmed an understanding of employee's own task and role as well as
the operations altogether.

As a consequence of this development project the quality manuals for Porin
Sininauha were finished. They present the fundamentals of the operation for
the housing unit and the shelter. They also clarify and standardize the opera-
tions of the unit. The quality manuals work as everyday tools and help in the
orientation of new employees.
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1 JOHDANTO

Porin Sininauha ry:n ydintehtavana on etsid toipumisen ja elamasséa eheyty-
misen mahdollisuuksia kristilliseltd arvopohjalta paihdeongelmaisille ja kaik-
kein vaikeimmassa asemassa oleville ihmisille. Porin Sininauha yllapitaa tuki-
asumiskokonaisuutta, joka tarjoaa kuntouttavia ja tuettuja asumispalveluja
sekad ensisuojan. Eri palvelumuotojen piirissd on paivittain useita kymmenia
henkiloita. Lisaksi Sininauhalla on erilaisia hankkeita, joiden avulla pyritddn
vaikuttamaan positiivisesti kohderyhmén elaménhallintaan ja yhteiskuntaosal-

lisuuteen.

Tybelamalahtdisen toimintatutkimuksen tilaajana toimii Porin Sininauha ry.
Tarkoituksena on laatia laatuk&sikirja Porin Sininauhan paihdekuntoutujien tu-

ettuihin asumispalveluihin sek& ensisuojaan.

Tahan asti on Suomessa perinteisesti kunta ollut vastuussa sosiaalipalvelui-
den jarjestamisesta. Kunnat ovat voineet tuottaa palvelut itse tai yhdessa toi-
sen kunnan kanssa. Kunnat ovat my6s voineet ostaa ne toiselta kunnalta tai
yksityiseltd palvelutuottajalta. Yksityiset palveluntuottajat, kuten esimerkiksi
jarjestot, ovat tdydentaneet julkisia palveluita, mutta tulevassa sosiaali- ja ter-
veyspalvelujen uudistuksessa tdma nayttad muuttuvan. Sote-uudistuksen
myota kunnilla ei ole en&é tehtavaa sosiaali- ja terveyspalveluiden jarjestami-
sessa eika tuottamisessa, vaan jarjestamisesta ja paaosin tuottamisestakin

vastaavat maakunnat.

Suomen hallitus esittdd asiakkaan valinnanvapauden lisaamista osana sote-
ja maakuntauudistusta. Yksityisten palvelutuottajien ja jarjestdjen asemaan tu-
levassa Sote-uudistuksessa vaikuttaa valinnan vapauden laajentuminen sosi-
aali- ja terveyshuollon palveluissa, mikd pakottaa palveluntuottajien tuotta-
maan laadukkaita ja hyvia palveluja. (Kananoja, Lahteinen & Marjamaki 2017,

114). "Valinnanvapaudella tarkoitetaan asiakkaan oikeutta valita itse, mista



han saa ja ottaa sosiaali- ja terveyspalvelunsa. Julkisesti rahoitettuja sosiaali-
ja terveyspalveluja voivat jatkossakin tarjota asiakkaille julkiset, yksityiset ja
kolmannen sektorin toimijat, kuten jarjestott ja saatiot.” (Alueuudistuksen www-
sivut, 2017a.)

Sote-uudistus edellyttéda siis yna enemman palveluntuottajilta laadukasta pal-
veluntuotantoa. Tulevaisuudessa palveluntuottajien tyontekij6ilta vaaditaan
erilaista osaamista palveluohjauksesta, markkinoinnista, asiakaspalvelusta
seka samalla heidan tulee osata tehda tiivista yhteisty6ta eri toimijoiden valilla.
Valinnanvapauden laajentamisen tavoitteena on lisata asiakkaan vaikutus-
mahdollisuuksia oman hoitonsa ja kuntoutuksensa suhteen sek& helpottaa
palveluihin paésya ja lisata laatua palveluissa. Asiakas valitsee itse tilantee-
seensa sopivan palveluntuottajan. Tavoitteena on, ettd asiakas paasisi nope-
ammin omia yksil6llisia tarpeita vastaavien palvelujen piiriin. (Alueuudistuksen
www-sivut, 2017b). Valinnanvapauden kasvaessa tyon ja palvelun laatu ko-
rostuvat aivan uudella tavalla. TAhan tarpeeseen vastaa tdma opinnaytetyo.

2 KEHITTAMISTEHTAVA

Kvalitatiivisen eli laadullisen opinnaytetyon tarkoituksena on todellisen arkiela-
man kuvaaminen sen eri muodoissa. Tutkimuksen aineisto kootaan arjen ym-
paristossa. Tarkoituksena on tutkia ilmididen merkityksia. Taman vuoksi laa-
dullisessa aineistonkeruumenetelmaprosessissa on mukana osallistujien na-
kokulmat. Osallistujat valitaan tarkoituksenmukaisesti ja maaritellysti. Tassa-
kin tutkimuksessa osallistujat ovat maariteltyja. Osallistujat ovat Porin Sininau-
han tamanhetkiset asukkaat seké osa henkil6kuntaa. Tavoitteena ei ole hakea
koko ihmiskuntaa koskevaa yleistettavyytta, vaan 16ytaa kasitteellisia ilmidita
ja saada teoreettista pitavyytta, ymmarrysta. (Hirsjarvi &Remes & Sajavaara
2016, 162-164.)

Tama kehittamistyo on tyoelamaléhtdinen kehittdmishanke, jossa kehittamis-

menetelmana sovelletaan toimintatutkimusta. Toimintatutkimus on laadullisen



ja maarallisen vdlitilassa, joka usein maaritellaan laadulliseksi tutkimukseksi.
Ty6elaman kehittamistoiminnassa sovelletaan tutkimuksissa saatua tietoa tyo-
elaman kehittamis- seka uudistamistarpeisiin. Tarkoituksena on tuottaa uutta
tietoa ja asioita, joita voidaan soveltaa kaytantdon. Tassa opinnaytetyossa yh-
distyvat konkreettinen toimintatutkimus ja laadullinen tutkimuksellinen lahesty-
mistapa. Tutkimuksellisessa toimintatutkimuksessa lahtékohtana ovat kaytan-
non ongelmat ja kysymykset, jotka ohjaavat tiedon tuottamista. Paapaino on
kehittdmistoiminnassa. (Toikka & Rantanen 2009, 21-22.)

Toimintatutkimuksessa ihmisen ajatellaan olevan kokonaisvaltainen henkild.
Han on itseohjautuva, aloitteellinen seka ottaa vastuun omasta kehittymises-
taan. lhminen haluaa myos vaikuttaa oman yhteisonsé toimintaan ja toimin-
taymparistoonsa. Tavoitteena on, etta toimintatutkimukseen liittyva osallistuva
tutkimus lisaisi ihmisen tietoutta hdnen omasta toiminnastaan ja toimintamah-
dollisuuksistaan. Samalla se vahvistaa hanen kyvykkyytta ja itseohjautuvuutta
kehittdmis- ja muutostyohon. (Suojanen 2014.)

Toimintatutkimuksessa ollaan aina vahvasti tekemisissd myds niin sanotun
"hiljaisen tiedon” kanssa. Meilla ammattilaisilla on kasitys siitd, mika toiminta
on hyvaa ja ehka tuloksellista, mutta sitéa on vaikea maaritelld, mihin tama tieto
perustuu ja miksi se toimii juuri tdssa kohtaa niin hyvin. Kehittdmistiedon yh-
teydessa kokemustiedolla ja hiljaisella tiedolla on tarkea merkitys. Mutta kehit-
tamistieto on kuitenkin enemman kuin pelkkaa arkitietoa. Kehittdmistoiminnan
yhteydessé syntyy uutta tietoa ja samalla vanhaa kaytéssa olevaa tietoa hyo-
dynnetaan. (Toikka & Rantanen 2009, 41.)

Kehittamistoiminnan vahvistumisesta yhteiskunnassamme voidaan pitda
syyna tietoyhteiskuntaa ja uudenlaisesta tiedontuotannon lahestymistapaa.
Ajatellaan, ettd uusi tieto syntyy paaosin toimintaymparistoissa, joissa toiminta
tapahtuu. Toiseksi uusi tieto on luonteeltaan raja-aidat ylittdvaa tietoa, jolla
tarkoitetaan teorian ja kaytannon rajojen ylittamaa tiedon muodostusta. Kol-
manneksi tiedontuotannon toimijoita on erilaisia, ei pelkastddn enaa tutkijoita,
vaan esimerkiksi my6s hanketyodntekijoita. Neljdnneksi tieto on vuorovaikut-

teista, eikd se siis perustu tutkittuun tietoon. Viidenneksi tietoa tuotetaan



muillekin kuin tutkijoille. Tiedon kaytettdvyys on laaja-alaisempaa sekéa koko-
naisvaltaisempaa. Tieto tuotetaan uudella tavalla. (Toikka & Rantanen 2009,
42-43.)

3 PORIN SININAUHA RY

Porin Sininauha on yleishyddyllinen yhdistys ja palveluntuottaja Porin kaupun-
gissa seka Porin seutukunnissa. Porin Sininauha on perustettu vuonna 1964.
Yhdistys aloitti asuntolatoiminnan vuonna 1967 ja se kuuluu valtakunnalliseen
kristillista paihdetyotta tekevien jarjestéjen keskusliittoon, Sininauhaliittoon, jo-
hon kuuluu l&hes sata erilaista kristillisia paihdepalveluita tuottavaa jasenjar-
jestda. Porin Sininauha tuottaa asumispalveluita, kuntouttavia tukiasumispal-
veluja seka ensisuojan. Eri palvelumuotojen piirissa on paivittain useita kym-
menia henkil6itd. Kuntouttavissa tukiasumispalveluissa Sininauhalla on 23-
paikkainen asumisyksikkd sekéa paivatoimintakeskus. (Porin Sininauha ry toi-
mintakertomus 2016,3.)

Ensisuoja tarjoaa tilapaisen yopymismahdollisuuden péihtyneille ja asunnotto-
mille porilaisille ja muille sopimuskuntalaisille. Ensisuoja on avoinna joka péiva
klo 17.00 - 07.45. Ensisuojan kayttajille tarjotaan ruokailu-, peseytymis- ja vaa-
tehuoltomahdollisuudet. Ensisuojaan saapuvan asiakkaan tilanne kartoitetaan
ja hanet ohjataan yksil6llisten tarpeiden mukaisiin palveluihin. Tavoitteena on
asiakkaan kokonaisvaltainen auttamisen sek& asunnottomuuden vahentami-

nen. (Porin Sininauha ry toimintakertomus 2016,8.)

Porin Sininauhan ydintehtavana on etsia toipumisen ja elamassa eheytymisen
mahdollisuuksia kristilliselta arvopohjalta paihdeongelmaisille ja kaikkein vai-
keimmassa asemassa oleville ihmisille. Kristillisen paihdetyén pohjana on kris-
tillinen ihmiskasitys, toisen ihmisen kunnioittaminen ja arvostaminen, yhteis-
tyon tekeminen ja sosiaalieettinen vastuu seka jatkuvan kehityksen tavoittelu.
(Porin Sininauha ry toimintakertomus 2016,3.)



Kaytannon tyossa kristillinen arvoperusta nakyy toista ihmista kunnioittavana,
tasavertaisena kohteluna ja ihmisen kokonaisvaltaisena, hengellisyyden huo-
mioivana ja ammatillisena kohtaamisena. Jokaisen asiakkaan omaa valintaa
kunnioitetaan seka hadnen osallisuutta yhteis6on ja yhteiskuntaan tuetaan. Po-
rin Sininauha tavoittelee tydsséan aina oikeudenmukaisuutta, tasa-arvoa, vas-
tuuta seka pyrkimysta yhteiseen hyvaan. Toiminnalla pyritdan vaikuttamaan
ihmisten asenteisiin osoittamalla paihdetyon tarkeyden ja oikeutuksen. Tyoté
tehddén yhtena osana paikallista paihdepalvelujarjestelmaa. (Porin Sininauha

ry toimintakertomus 2016,4.)

Lisaksi Sininauhalla on erilaisia hankkeita, joiden avulla pyritddn vaikuttamaan
positiivisesti kohderyhman elaménhallintaan, osallisuuteen ja hyvinvointiin.
Asiakkaille pyritaan loytamaan kokonaisvaltaisia polkuja, kasittden tuen, arjen-
hallinnan, asumisen, ty6n ja joskus jopa koulutuksen. (Porin Sininauha ry toi-
mintakertomus 2016, 17.)

4 LAADUNHALLINTA JA LAADUNHALLINTAJARJESTELMA

Laatu k&sitetédan yhad useammin palveluntuottajan laaja-alaiseksi kehitta-
miseksi, jonka tavoitteena on asiakkaiden tyytyvaisyys, kannattava liiketoi-
minta ja pitkalla aikavalilla myo6s kilpailukyvyn sailyttdminen seké kasvattami-
nen. Yleisesti laatu maaritellaan kyvyksi tayttaa asiakkaan tarpeet ja vaatimuk-
set. Laadun lahtokohtana ovat siis sidosryhmat, eri asiakkaat. Palveluntuotta-
jan tulee kehittdd ja suunnitella tuotteet asiakkaan tarpeita mahdollisimman
hyvin vastaaviksi. Asiakkaiden tarpeet ja vaatimukset ohjaavat ndain myds laa-
dun vaikuttavuutta. Tarpeiden ja vaatimusten liséksi tulee huomioida palvelun
tehokkuus ja kannattavuus, johon on myos sosiaali- ja terveysalalla ajan myota
yha enemman totuttu. Laadun punaisena lankana on asiakaslaatu, joka on

aina avainasemassa. (Lecklin 2006, 18.)
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Menestyvan ja laadukkaan palveluntuottajan tunnusmerkkind ovat asiakasléah-
téisyys, johtajuus ja toiminnan tavoitteellisuus, henkiléston kehittaminen ja
osallistuminen mahdollistamien, tuloksellisuus, joustavuus, nopeat muutokset
sekd hyva ennakointikyky. Palveluntuottajan joustavuus merkitsee myos ky-
kya verkostoitua ja on osattava tehda yhteisty6ta yli hallintorajojen. (Lecklin
2006, 26- 28.)

Ennen laadunhallinnan kehittamisté johdon tulee pohtia, miksi juuri heidan pal-
veluntuottajana tulee panostaa laatuun. Laatutoiminnalle voidaan asettaa ta-
voitteeksi se, mitd halutaan saavuttaa ja milla aikavalilla. Tavoitteena voi olla
esimerkiksi asiakastyytyvaisyyden lisd&ntyminen tai toiminnan varmistaminen
tulevaisuudessa. Ennen laatutyon aloittamista tulee kuitenkin selvittaa palve-
luntuottajan toiminnallinen tilanne ja laatutilanne. Kartoituksen tavoitteena on
antaa oikea nakemys palveluntuottajan tilanteesta ja kehitysmahdollisuuk-
sista. (Lecklin 2006, 52.)

Laadunhallintaa voidaan pitaa ajattelutapana sekéa johtamisfilosofiana. Laa-
dunhallinnan tavoitteena on saavuttaa laadulle asetetut tavoitteet. Tavoitteisiin
paastakseen laadunhallinta siséltaa palvelutoiminnan johtamista, suunnitte-
lua, arviointia seké kehittamista. Laadunhallintaan liittyvat kuvaukset vastuista,
tehtavista, prosesseista seka toimintavoista, jotka palveluntuottaja on laatinut.
Toiminta-ajatuksen ja strategioiden toteutumista tukevat hyvin suunniteltu ja
toteutettu laadunhallinta. Laadunhallinta ottaa huomioon tulevaisuuden muu-
toshaasteet sekéd se myos antaa palveluntuottajalle lisad voimavaroja arjen
suunnitteluun ja toteutukseen. Hyvin tehty laadunhallinta ennaltaehkéisee vir-
heitd ja antaa mahdollisuuden jatkuvaan kehittymiseen. Palveluntuottaja on
vahvempi ja parempi kohtaamaan arkipéivan uusia ennakoimattomia palvelu-
tilanteita. Palveluntuottajalla on niin sanotusti "tyokaluja” kohdata haasteelliset
ja vaikeat tilanteen laadullisesti. (Rousku, Holma 2004, 8-9.)

Laadunhallintajarjestelma on tehty laadullisen toiminnan varmistamiseksi seka
tehokkuuden parantamiseksi. Se on dokumentoitu toimintojen yhdistelma.
Kaytannossa se tarkoittaa organisaatiorakenteen, prosessien, menettelyjen ja

resurssien muodostamaa kokonaisuutta. Laadunhallintajarjestelméa
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rakennetaan ja sovitetaan palveluntuottajan yksilollisten tarpeiden mukaiseksi.
Laadunhallintajarjestelmé koostuu toimintaan liittyvista sopimuksista, suunni-
telmista ja seurantatuloksista, joilla palvelutoimintaa seurataan. Laadunhallin-
tajarjestelmé& voidaan sertifioida, jolloin laadunhallintajarjestelma on raken-
nettu tunnettujen ja hyvaksyttyjen kriteerien mukaisesti. Naita kutsutaan stan-
dardeiksi. Standardit toimivat laadun varmistuksen ja suorituskyvyn paranta-
misen ohjenuorina. (Lecklin 2006, 310-312.)

Laadunhallintajarjestelmistd on kaytdossa useita eri nimityksia esimerkiksi toi-
minnanohjausjarjestelma, toimintajarjestelma tai johtamisjarjestelma. Nailla
kaikilla kuitenkin tarkoitetaan jarjestelmad, jonka avulla palvelutoimintaa ohja-
taan siten, ettd toiminnan kohteena oleva asiakas on tyytyvainen saamansa
palveluun tai tavaraan. (Pesonen 2007, 50.) Sosiaalihuollossa laadunhallinta-
jarjestelma varmistaa muun muassa, etta toiminnalla on kaikkien tydntekij6i-
den tiedossa oleva yhteinen perusta. Asiakkaiden odotukset ja tarpeet seka
muut toimintaan kohdistuvat vaatimukset tiedetdan ja on tiedostettu. Tavoittei-
siin paastakseen palvelutoimissa on oltava riittvat edellytykset ja turvatut re-
surssit. Palveluprosessit on kuvattu ja tehty nakyviksi, jolloin niitd pystytaan

arvioimaan ja kehittdmaan. (Holma 2003, 18).

"Standardoitu laadunhallinta jarjestelma ISO 9004 méaarittelee kahdeksan laa-
dunhallinnan periaatetta: asiakaskeskeisyys, johtajuus, henkildstén osallistu-
minen, prosessimainen toimintamalli, jarjestelmallinen johtamistapa, jatkuva
parantaminen, tosiasioihin perustuva paatoksenteko ja molempia osapuolia
hyodyntavat suhteet toimituksissa” (Lecklin 2006, 311). Seuraavassa kuvaan
laadunhallintaa ISO 9004 standardin kautta. Otan mukaan kuusi eri osa-alu-
etta, koska ne kuvaavat parhaiten valmistuvan laatukasikirjan aiheita. Osa-
alueet ovat asiakaskeskeisyys, laadunjohtaminen, resurssien ja henkil6ston
hallinta, prosessinomainen toimintamalli, laadun arvioiminen ja kehittaminen

seka palveluntoiminnan tuotteistaminen.
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4.1 Asiakaskeskeisyys

Toiminnan laatu voidaan maaritella asiakaskeskeiseksi, hyvaksi palvelutoimin-
naksi. Tama merkitsee palvelujen tuottamista aina asiakkaiden tarpeista lah-
tien. Se on myos joustavuutta ja reagointialttiutta, toisaalta tasaisuutta ja stan-
dardien mukaista toimintaa. Asiakas on aina laadun lopullinen arvioitsija. Laa-
tutyon aloittaminen lahtee siita, ettd palveluntuottaja pohtii, kuka oikeastaan
on heidan asiakas. Asiakas nahdaan laajana kéasitteena. Asiakas on aina se,
jolla on jokin yhteys palveluntuottajaan. Sosiaalipalveluissa se voi olla asiak-
kaan lisdksi muun muassa laheiset, palvelujen antajat sekd kunta, joka ostaa

palvelun yksityiseltd palveluntuottajalta. (Lecklin 2006, 79.)

Asiakaslahtoisyys tarkoittaa asiakkaan kasitysten ja toiminnan kunnioitta-
mista, asiakkaan asiallista kohtelemista seka sita, ettéa asiakas voi toiminnal-
laan vaikuttaa omien asioidensa hoitamiseen. Asiakaslahtoisyydella tarkoite-
taan siis myos tyontekijoiden toimintatapaa tehda omaa tyotaan seka tapaa,
jolla tydskentelyn tavoitteet asetetaan aina asiakkaan omista lahtokohdista ka-
sin. Asiakaslahtoisyytta voidaan toteuttaa kolmella eri tasoilla: organisaatioi-
den asiakaslahtdisené toimintana, asiakaslahtdisena yhteistydsuhteena seké
asiakaslahtoisesti tydoskentelevan ammattilaisen toimintana. (Laitila 2011, 25-
29.)

Sosiaalipalveluissa asiakaslahtdisyys voidaan nahda arvoperusteisena, jonka
mukaan jokainen asiakas kohdataan kunnioittaen ja arvostaen jokaisen omaa
yksil6llisyytta. Palvelujen tarpeet nousevat usein asiakkaan omasta arvomaa-
ilmasta kasin, mutta ne ovat myos sidoksissa yhteiskunnan arvoihin ja normei-
hin. Palvelun tulisi alkaa asiakkaan esittdmista asioista, kysymyksista ja odo-
tuksista. Tarpeen maarittdminen edellyttda asiakkaan ja palveluntuottajan vas-
tavuoroista vuorovaikutusta ja yhteisymmarrysta siitd, kuinka palvelut voidaan
jarjestdad parhaalla mahdollisella tavalla. Yhteisymmarrykseen paaseminen
edellyttaa palveluntuottajalta asiakasymmarrystéa ja asiakaslahtoista ajattelu-

tapaa. (Virtanen, Suoheimo, Lamminmaki, Ahonen & Suokas 2011,18.)
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Asiakaslahtoisyyteen liittyy kiinteasti asiakkaan osallisuus. Asiakkaan osalli-
suutta voidaan tukea asiakaslahtdisilla rakenteilla seka toiminnalla ja péin vas-
toin. Asiakkaan osallisuus tassa yhteydessa tarkoittaa palveluiden kayttajien
kokemusasiantuntijuuden hyvaksymistéd, huomioon ottamista seka hyoédynta-
mista. Osallisuus voi toteutua monella eri tavalla sosiaalipalveluissa: osallisuu-
tena omaan hoitoon ja kuntoutukseen seka osallisuutena palveluiden kehitta-

miseen ja jarjestamiseen. (Laitila 2010, 7-9.)

4.2 Laadun johtaminen

Laadukkaan palveluntuottajan johto on myds omalla esimerkillaén itse sitoutu-
nut laatuty6hon. Johtajat luovat arvot, eettiset saannot, kulttuurin sek& hyvan
organisaatiokulttuurin. Laadukkaassa organisaatiossa johtamisjarjestelma ja
paatoksenteko perustuvat todelliseen, luotettavaan tietoon seké hyvaan pro-
sessikokonaisuuteen. Johdon tehtdvana on asettaa palvelutoiminnan laatupo-
litiikka ja varmistaa, etta niiden sopivuus on suhteessa asiakkaiden tarpeisiin.
Johdon on ymmarrettavasti valitettava laatupolitikka tiedoksi koko tyoyhtei-
solle. Samalla sen on varmistettava, etta se toteutuu lapi koko organisaation.
(Lecklin 2006 26-40.)

Johtajan tehtavana on luoda kannustava seka innostava ilmapiiri toimintakult-
tuuriin ja tyéhon. Omalla esimerkilladn han vaikuttaa laatuajattelun yllapitami-
seen seké sen syntymiseen. Johtaja ohjaa yhteis6a ymmartamaan laatutavoit-
teiden ja arvojen siséltod seka edistda tyoyhteisén oppimista. Hanen pitaa
mahdollistaa tyontekijéiden osaamisen vahvistaminen sek& niin sanotun "hil-
jaisen tiedon” ja tyontekijoiden kokemusten hyddyntaminen hyvien kaytantdjen
ja toimintojen luomisessa. Johtaja tukee ja ohjaa tydyhteison laatutyoté sovit-

tujen periaatteiden mukaisesti. (Rousku, Holma 2004, 56-57.)

Sosiaali- ja terveysalalla tapahtuu isoja toimintaympariston muutoksia ja sa-
maan aikaan asiakkaiden palvelutarpeiden monimuotoisuus ja ongelmaisuus
lisdantyvat. Toisaalla myds uudistuvan lainsaadannon velvoitteet asettavat

vaatimuksia johtamiskaytantbjen ja johtamisosaamisen uudistamiselle.
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Haasteina korostuvat asiakkaiden palvelutarpeista lahtevien kokonaisvaltais-
ten palveluprosessien hallinta seka verkostoyhteisty®, jonka tulee ulottua yli
hallintorajojen. Toisaalta muutospainetta tuo myos palveluntarjoajien toimin-
nan parantaminen ja vahvistaminen, tyon uudelleen organisointi seka tiimi- ja
verkostotyon kehittdminen. Tuleva uudistus vaatii johtajalta muun muassa hy-
vaa henkildstdjohtamista. Hyva henkiléstdjohtaminen auttaa tyon hallittavuutta
ja oikein kohdentumista. Kun tyontekijalla on tunne, ettd han hallitsee tyonsa,
vahvistaa se myds tyohyvinvointia ja lisaa tydssa pysymista. Vaikuttavuuden
lisddntyminen sosiaali- ja terveyspalveluissa edellyttda asiakasosallisuuden
vahvistamista, joka omalta osaltaan haastaa sosiaali- ja terveysalan johta-

juutta uudistumaan. (Sosiaali- ja terveysministerié 2009, 19.)

4.3 Resurssien ja henkiloston hallinta

"Resurssienhallinnalla tarkoitetaan sitd, etta organisaation on maariteltava ne
resurssit, joita tarvitaan laadunhallintajarjestelmén toteuttamiseen.” (Lecklin
2006, 312). Resursseihin kuuluvat palvelutoiminnassa tarvittava henkilsto, ti-
lat, laitteet ja tiedot. Lahtokohtana on palveluntuottajan strategia, josta tulee
iImeta mité osaamista ja tietoa palveluntuottaja tarvitsee onnistuakseen nyt ja
tulevaisuudessa. Pelkka koulutuksesta saatu nimike ei riitd, vaan palveluntuot-
tajan on toimenkuvissaan maariteltdva minkalaisia tietoja ja taitoja tyotehtéa-

vien suorittaminen vaatii. (Lecklin 2006,22-23.)

Laadukkaan palveluntuottajan henkilosto tekee laadun. Henkilokunta ndhdaan
vahvuutena laadun sekad asiakastyytyvaisyyden saavuttamisessa. Palvelun-
tuottaja on huolehtinut henkildstén tydviihtyvyydesta, panostaa ja tukee jokai-
sen omaa kehittymista ja oppimista. (Lecklin 2006, 27.) He tietavat, miten hei-
dan tyépanoksensa liittyy palvelutoiminnan laatuun ja toiminnan kokonaisuu-
teen. Henkilosto pystyy ottamaan vastuutta toiminnastaan seké kykenee hal-
littuihin riskeihin. Avoin ja luottamuksellinen ilmapiiri lisda tyontekijoiden itse-
ohjautuvuutta ja rohkeutta tarttua uusiin seka vaikeisiin asioihin. (Lecklin 2006,
215-216.)
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Yksityisen sosiaalipalveluntuottajan toimintaa maarittelee laki yksityisesta pal-
velun tuottamisesta. Laki 48 mukaan toimintayksikdssa tulee olla riittavat ja
asianmukaiset toimitilat ja varusteet seka toiminnan edellyttdma henkilosto.
Henkiloston lukumaaran tulee olla riittava palvelujen tarpeeseen ja asiakkai-
den lukumaaraan nahden. (laki yksityisestéa sosiaalipalveluista 22.7.2011/922,
4-10 8.) Sosiaalihuollon ammattihenkildiden ammatissa toimimisesta saade-
taan sosiaalihuollon ammattihenkildistd annetussa laissa (817/2015). Toimin-
tayksikon vastuuhenkil6ltd edellytetddn kelpoisuuslain 10 8 4 momentin mu-
kaisesti soveltuvaa korkeakoulututkintoa, alan tuntemusta seka riittavaa johta-

mistaitoa. (laki sosiaalihuollon ammattihenkil6ista 817/2015.)

4.4 Palvelutoiminnan prosessinomaisuus

Laatutoiminta alkaa palveluprosessien kehittamisesta. Palveluprosessit ovat
yksi erittdin keskeinen asia laatutydssa. Kaytannossa on huomattu, etta pro-
sessien tunnistaminen, mallintaminen sek&d haltuunotto ei ole helppoa, eika
sen laatiminen ole sujunut niin jouhevasti kuin ehka ajatellaan. Prosessit jae-
taan kahteen eri kategoriaan; ydinprosesseihin ja tukiprosesseihin. Ydinpro-
sessit ovat ne prosessit, jotka alkavat asiakkaista ja paattyvat asiakkaisiin. Ne
kaynnistavat asiakasodotukset ja paattyvat asiakastyytyvaisyyteen. Tukipro-
sessit ovat niita, joita ilman asiakkaan kohtaamat ydinprosessit eivat toimi, esi-
merkiksi henkildstdhallinto ja siivouspalvelu. (Tuominen 2010, 21.) Prosessit
kuvaavat sen, miten palveluntuottajan palvelut tuotetaan. Tavoitteena on, etta
prosessien kuvaamisen avulla tiedetaan kaikki palveluun tarvittavat tyovaiheet
ja resurssit. Sen avulla tiedetd&n ketka osallistuvat ja missa vaiheessa proses-
siin. (Jaakkola, Orava & Varjonen, 2009, 15-16.)

Prosessit pyritaan kehittamaan mahdollisimman sujuviksi niin, etta sisainen
toiminta on nopeaa ja tapahtuu samalla tavalla, kun prosessi uusitaan. Se ei
ole irrallinen toiminto, vaan aina osa kokonaisuutta. Samalla huomioidaan ko-
konaisvaltaisesti toimintaymparisto ja se verkosto, jossa palveluntuottaja toi-
mii. Taustatekijoiden pohjalta voidaan alkaa suunnitella prosesseja ja l0ytaa

sekd kehittdd oikeat valineet niiden hallintaan. Prosessitydoskentelyn
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onnistuminen vaatii palveluntuottajalta selkedé visiota siitd, miksi prosessit
mallinnetaan seka siita, miksi johtaminen ja kaytannon tasolla tapahtuva ke-

hittdminen on tarke&a. (Terho Tirkkonen www-sivut.)

Palveluprosessit sosiaali- ja terveydenhuollossa suunnitellaan asiakasta var-
ten. Ne pyrkivat vastaamaan asiakkaiden palveluiden, kuntoutuksen ja hoidon
tarpeisiin. Yksi laadun peruskysymyksia sosiaali- ja terveydenhuollossa on se,
miten sujuvasti ja millaisessa ilmapiirissé asiakas saa hoitonsa ja mita vaikut-
tavuutta prosessista on ollut asiakkaalle. Tarke&a on toisaalta se, mita mah-
dollisuuksia hanella on vaikuttaa omaan hoitonsa / palvelunsa prosessiin. Ny-
kyaan ajatellaan niin, ettd mitd enemman asiakkaalla on vaikutusmahdolli-
suuksia palveluunsa, sita vaikuttavampia tulokset ovat. (Holma, Outinen, Idan-
paa-Heikkila, Sainio. 2001, 37.)

4.5 Laadun arvioiminen ja kehittdminen

Laadun arvioiminen kuuluu yhten& olennaisena osana prosessien hallintaan.
Laatua ei voi kehittéda ilman arviointia ja siita lahtevaa kehittymista. Seurantaan
ja laadun vaikuttavuuden mittaamiseen on kehitetty apuvalineitd. Apuvélineet
voivat olla muun muassa erilaiset palautejarjestelmat, itsearviointi ja auditointi.
Auditoinnin yhteydessé puhutaan sisdisesta seké ulkoista auditoinnista. Sisai-
nen auditointi on palveluntuottajan itsearviointia, jonka tavoitteena on selvittaa
sitd, kuinka palveluntuottaja kaytanndssa toimii ja mitka asiat ovat kunnossa
sekad suunnitella kehittamistoimenpiteet. Ulkoinen auditointi on jonkun ulko-
puolisen tahon suorittama auditointi ja se tehd&an usein laatusertifikaatin han-
kinnan yhteydessa. Molemmat voivat kohdistua kokonaisuuteen tai vain tiet-

tyyn osa-alueeseen. (Lecklin 2006, 73.)

Asiakastyytyvaisyysmittauksissa on huomioitava, etta kyse on aina asiakkaan
subjektiivisesta kokemuksesta ja jokainen asiakas kokee palvelun yksilollisesti
suhteessa omaan tilanteeseensa. Usein palvelun kokemukseen vaikuttaa
myoOs asiakkaan tunteet, kuulluksi tuleminen ja hanen senhetkinen elamaéanti-

lanne. Asiakkaan subjektiivinen kokemus tulee ottaa kuitenkin huomioon
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laadun arvioinnissa seka laadun kehittdmisessa, silla muuten palvelutoiminta
ei ole laadukasta eiké& asiakaslahtoista. Arviointia tulee tehd& monesta eri né-
kbkulmasta, jotta toiminnasta saadaan mahdollisimman laaja ja kattava ku-
vaus. (Rousku, Holma 2004, 23.)

Itsearviointi on arviointia, jossa jokainen omalta osaltaan arvioi omaa toimin-
taansa, oman ty0ryhmansa ja ty0yhteisonsé toimintaa seka arjen kaytantoja.
Itsearvioinnissa arvioidaan toimintaa systemaattisesti seka kriittisesti. Tulos-
ten perusteella tehdaan tarvittavat muutokset, joiden pohjalta toiminnan on
mahdollista jalleen kehittyd. Samalla se antaa tilaa yksilén ja koko yhteisén
oppimiseen ja kehittymiseen. Oikein tehtyna itsearviointi lisaa tydyhteison yh-
teenkuuluvuutta, yllapitda motivaatiota seka lisaa sitoutumista palvelutoimin-
taan. Tavoitteena on, ettd se kaynnistdd aina uutta ajattelua ja oppimista.
(Rousku, Holma 2004, 24-25.)

Yksityisten sosiaalipalvelujen tuottajan on laadittava toiminnan asianmukai-
suuden varmistamiseksi omavalvontasuunnitelma, joka kattaa kaikki palvelun-
tuottajan sosiaalipalvelut ja palvelukokonaisuudet. Omavalvontasuunnitel-
maan on kuvattuna arviointitavat, joilla palveluntuottaja seuraa palvelutoimin-
nan vaikuttavuutta ja laadun hallintaa. Omavalvonta on siis keino parantaa pal-
velun laatua seké asiakkaiden oikeusturvaa. Suunnitelma on palvelujen laa-
dun ja kehittamisen arkinen tyévaline, joka on palveluntuottajan tydkalu, jonka
avulla kehitetdan ja seurataan palvelujen laatua toimintayksikoiden paivittéai-

sessa asiakastyossa. (Valviran www-sivut 2017.)

4.6 Palveluntoiminnan tuotteistaminen

Tehokas ja tuloksellinen palvelujen tuotteistaminen merkitsee usein toiminta-
tavan muutoksia kaikkialla organisaatiossa. Tuotteistaminen tarkoittaa palve-
lujen kehittamista myytaviksi kokonaisuuksiksi. Siihen kuuluu myds tuotteiden
siséllon maaritteleminen. Tuotteistusprosessi on parhaimmillaan kokonaisval-

tainen palvelujen laadun kehittdmisprosessi. Tarkoituksena on tuottaa
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asiakaskohtaista, palvelukohtaista seka tyontekijakohtaista tietoa. Samalla

my0s taloudellisten kustannusten lapinakyvyys paranee. (Mutikainen, 2013)

Toiminnantasolla tuotteistaminen luo tehokkuutta ja tasalaatuisuutta palvelun-
tuotantoon. Tuotteistaminen antaa pohjan toiminnan johtamiselle, tulevaisuu-
teen varautumiselle seka palveluntuottajan tuloksen seurantaan. Palvelujen-
tuottaja ymmartaa paremmin mitd on myymassa ja asiakas ymmartaa parem-
min mita on ostamassa. Tuotteistamisella palveluntuottaja rakentaa palvelu-
tuotteen, konkretisoi asiakkaalle luvatun tuotteen seka hallitsee asiakkaan

odotuksia ja varmistaa kannattavan liiketoiminnan. (Mutikainen 2013).

Tuote sosiaalipalveluissa on palvelunantajan organisoimaa toimintaa, joka
lahtee asiakkaan tarpeista, kohdistuu asiakkaan ja palvelunantajan maaritte-
lem&an kohteeseen seka tuottaa lisdarvoa palvelunsaajalle. Tuotteistamisella
sosiaalihuollon palveluissa tarkoitetaan tietyn palvelun rakentamista asiak-
kaalle. Tavoitteena on, etta palvelukokonaisuus eli tuote on selkeé ja vastaa
hyvin asiakkaiden tarpeita. Kun kunta tekee ostopalvelusopimuksen palvelun-
tuottajan kanssa, taytyy palveluntuottajan tehda palvelustaan palvelukuvaus,
johon on méaaritelty se tuote, mitd asiakas juuri siité palvelusta saa. Palveluku-
vaus tekee tuotteen kaikille osapuolille ndkyvéksi. (Kuntaliitto 2012a, 45.)

5 LAATUKASIKIRJA

Palveluprosessit kuvataan laatukasikirjaan. Laatukasikirja ei ole pakollinen,
mutta kaytannossa se on tarkea ja toimiva apuvaéline laadunhallintaan. Kasi-
kirjassa kuvataan palveluntuottajan keskeiset periaatteet ja se ohjaa toimintaa
seka hyvia ja luotettavia toimintatapoja. Laatukasikirja on johdonmukainen esi-
tys eri palveluprosessien sisalldista. Laatukasikirjalla tulee olla suora yhteys
arjen todelliseen toimintaan, eika se saa olla vain vastauksia erilaisiin standar-
deihin. (Holma ym. 2001, 116).
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Hyva laatukasikirja auttaa ymmartamaan palvelutoimintaa kokonaisuutena.
Sen lahtékohtana on aina palveluntuottajan todelliset yksil6lliset tarpeet. Ra-
kenne sovitetaan mahdollisimman hyvin niitd palveleviksi. (Lecklin 2006, 31.)
Kasikirjasta 16ytyy muun muassa kaytdssa olevat menettelyohjeet, prosessien
valinen vuorovaikutus, organisaation esittely, laadunhallintajarjestelman esit-
tely, laatupolitiikka, laatutavoitteet, vastuut, valtuudet, palvelutoiminnan ja do-
kumentoinnin rakenne sekd mahdollisesti selitettyinéd kaytetyt termit. Kasikir-
jalla varmistetaan jarjestelman toimivuus seké tavat kehittdd niita. Henkilo-
kunta koulutetaan ymmartamaan, mihin kuvatuilla menettelytavoilla pyritaan.
(Pesonen 2007, 87.)

Laatuk&sikirjan ei tarvitse olla mittava teos, vaan se voi toimia hakuteoksena,
laajennettuna siséllysluettelona tai punaisena lankana, josta lukija paasee hel-
posti alkuun ja l0ytaa etsimansa. Kasikirjaan asiat kuvataan selkeasti ja lyhy-
esti. Laatukasikirjan ei tarvitse olla kirja, eiké se ole suositeltavaakaan. Se tulisi
voida tarvittaessa tulostaa. Sisadltd ja rakenne palvelevat palveluntuottajaa
mahdollisimman sujuvasti. Hyva laatukasikirja auttaa ymmartamaan palvelun-
tuottajan toimintaa seka toimintaan liittyvid arvoja. Se toimii arjen kaytannon
apuvalineena perehdyttamisessa seka kaytannon tyon tekemisessa. Kirjaan
kuvataan vain ohjauksen kannalta tarkeat tiedot, se ei saa olla liian yksityis-
kohtainen. Tavoitteena on, ettd kasikirjaa paivitetaan harvoin. (Lecklin 20086,
32.)

6 SOSIAALIPALVELU

"Sosiaalipalvelu kasite on muotoutunut tiiviissa yhteydessa sosiaalihuollon ka-
sitteeseen. Kehitys on kulkenut pikku hiljaa kohti hallintorajoja ylittavaa hyvin-
vointipalveluja. Toisaalta sosiaalipalveluiden ala on sisalldllisesti ohentunut,
mutta sen toimintakenttd on laajentunut. Kuitenkin sosiaalipalveluiden tunnus-
piirteind olleet ei-materiallisuus ja vapaaehtoisuus ovat sailyneet.” (Toikko
2012, 43.) "Sosiaalipalvelut voidaan maarittaa kolmen kehan avulla, jossa kes-

kibssa on aina auttamissuhde. Niiden tarkoituksena on kuvata
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sosiaalipalveluiden tehtavid. Ensimmainen keha on yksiléllinen sosiaalinen
vuorovaikutus, joka samalla muodostaa sosiaalipalveluiden pohjan. Toinen
keha muodostuu konkreettisista palveluista ja kolmas kuvaa sosiaalipalvelui-
den tavoitteita: taysivaltaisen kansalaisuuden toteutumista.” (Toikko 2012,
172-173.)

Sosiaalipalveluissa tarkeiné tavoitteina ovat esimerkiksi asiakkaan hyvinvoin-
nin vahvistuminen, heidan toimintakykynsa seka elamanhallintansa lisdanty-
minen tai muutos asiakkaan toimintaymparistossa. Tyontekijan tyd, toiminta-
tapa, tarjotut palvelut ja etuudet ovat valineitd asiakkaan hyvinvoinnin ja ela-
manhallinnan vahvistumiseksi. Tyontekijdn tydn onnistumisen edellytys on
hyva vuorovaikutus asiakkaan kanssa, joka perustuu luottamukseen seké ko-
konaisnédkemykseen asiakkaan elamantilanteesta ja sen muutostarpeista. So-
siaalipalveluissa pyritaan asiakkaan elaméntilanteen selvityksen yhteydessa
auttamaan asiakasta itseaan ndkemaan tilanteensa ja tarpeensa. (Ka-

nanonoja ym. 2017, 183.)

"Sosiaalipalvelujen tehtavana on muun muassa edistaa ihmisten ja perheiden
itsendista suoriutumista ja osallisuutta sekd vahentaa syrjaytymista. Tule-
vassa sosiaali- ja terveysalan -uudistuksessa halutaan sovittaa uudella tavalla
sosiaalipalvelut osaksi ihmisten kokonaisvaltaisia palvelukokonaisuuksia”
(alueuudistuksen www- sivut 2017c). Tulevaisuudessa asiakas saa palvelunsa
samasta paikasta ja mahdollisimman jouhevasti ilman niin sanottua "kulkua
luukulta toiselle”. Asiakkaan n&kdkulmasta palveluista on enemman hydtya ja
vaikuttavuutta, mikali hanen elamantilannettaan voidaan katsoa yhtené koko-
naisuutena eika palvelu ole pirstaloitua kuten usein talla hetkella on. (alueuu-

distuksen www- sivut 2017d.)

Sosiaalipalveluissa asiakkaan tarpeet voivat olla luonteeltaan esimerkiksi so-
siaalisia tai taloudellisia ja ne voivat olla perdisin joko asiakkaasta itsestaan tai
ne voivat liittya asiakkaan toimintaymparistéon. Tarkeaa on vahvistaa asiak-
kaan omia voimavaroja ja tavoitteena on yhdessa tekeminen sekéa toimiminen
asiakkaan kanssa seka asiakkaan parhaaksi. Asiakaslahtéinen palvelu lisaa

aina myo6s asiakkaan ja palveluntuottajan valistd avoimuutta ja luottamusta.
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Asiakkaan mukaan ottaminen kumppaniksi vahvistaa todennakoisesti elaman-

hallintaa ja lisda voimaantumista. (Lehmuskoski & Kuusisto-Niemi 2012, 23.)

Sosiaalipalvelut koskevat erilaisten palvelujen tuottamista vauvasta ikaantyviin
ihmisiin. Palveluja tuottavat kunnat, yhdistykset, jarjestot seka yksityiset pal-
veluntuottajat. Palveluja ovat esimerkiksi asumispalvelut, lastensuojelun pal-
velut. Talla hetkella palveluasumisen jarjestaminen on kuntien lakisdateinen
tehtava. Yksityiset palveluntuottajat muun muassa yhdistykset voivat tarjota
palvelunkayttdjille asumispalveluita. Asumispalvelun jarjestdmiseen vaikutta-
vat palvelun kayttajien, jarjestajien seka tuottajien tilanne. Samalla siihen vai-
kuttavat myds lainsdadanto, palvelujen rahoitus, kuntien palvelustrategiat ja
niin sanotut menossa olevat trendit. (Kuntaliitto 2012b, 7.)

Yksityista sosiaalialan palveluntuottajaa ohjaa hankintasopimus asukkaan ko-
tikunnan tai kuntayhtyméan kanssa seké aluehallintoviraston ohjeet. Aluehal-
lintoviraston tehtdvana on ohjata ja valvoa kunnallisia ja yksityisia sosiaalihuol-
lon palveluja. Hankintaprosessien tavoitteena on aikaansaada toimiva palve-
lukokonaisuus, niin hankintayksikdn kuin asiakkaidenkin kannalta. Sopimus-
ehdot seké palvelukuvaus maaréaavat palvelun sisallon ja jarjestamistavan.
(Kuntaliitto 2012c, 96.)

6.1 Sosiaalipalveluiden laatu

Hyva laatu sosiaalipalveluissa on kompromissi. Se on kompromissi asiakkaan
tarpeiden ja odotusten, omaisten tarpeiden ja odotusten, tilaajan asettamien
ehtojen, yksikdn toimintatapojen, sidosryhmien ja yhteistydkumppaneiden
odotusten, hankintasopimusten reunaehtojen, ammattialan tieto perustasta
nousevasta kasityksen, tutkimusten vaatimusten, kokemustiedon, lakien ja
asetusten seka valtakunnallisten suositusten, valvontaohjelmien seka standar-
dien valilla. Laadukkaana lopputuloksena se tuottaa asiakkaalle hyvinvointia

ja elamanhallintaa. (Rousku & Holma 2004,11.)
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Sosiaalipalvelussa palveluntuottajan ja asiakkaan valisella vuorovaikutuksella
on iso merkitys palvelujen onnistumisen kannalta. Tama tarkoittaa laadullisen
palvelun toteuttamisen nakdkulmasta sitd, etta palveluntuottajan pitaa pyrkia
yhteiseen ymmarrykseen asiakkaan omasta tilanteesta ja odotuksista seka
palvelujen tarpeesta seka toteutuksesta. TAméa voi saattaa palveluntuottajan
erilaisten haasteiden eteen, jotka johtuvat asiakkaiden moniongelmaisista ti-
lanteista tai toimintakyvyttomyydesta ndhdé omia tarpeitaan. Palveluiden laatu
tarkoittaa sita, etta asiakas saa tarpeensa mukaista palvelua oikeaan aikaan
ja oikeassa paikassa. Tasalaatuisuus merkitsee sité, etta palvelu ei ole jonain

paivana parempaa kuin toisena. (Lehmuskoski & Kuusisto-Niemi 2012, 17.)

Sosiaalialan palveluntuottajan tehtavané on huolehtia siita, etta palvelujen vai-
kutukset vastaavat asiakkaan asettamiin tavoitteisiin ja vaikutukset nakyvéat
asiakkaan omassa elamassa. Sosiaalipalvelun vaikuttavuuden mittaaminen
tuottaa palveluntuottajalle haastetta, koska vaikuttavuus asiakkaan arjessa
saattaa nakya vasta pitkdn ajan kuluttua ja toisaalta kyse on asiakkaan sub-
jektiivisesta kokemuksesta. Tulos ei laheskaéan aina ole tavoitteiden mukainen
tai toivottu, mutta toisaalta se saattaa vaikuttaa merkittavasti johonkin muuhun
elamantilanteeseen liittyvaan tarkeda asiaan. Voihan olla, etta palvelu on ollut
tuloksellista asiakkaan lahipiiriss&, eika niinkaan asiakkaan omassa elamassa.
(Lehmuskoski & Kuusisto-Niemi 2012, 31.)

"Sosiaalihuolto laki (1301/2014) velvoittaa 4 §8:n 1 momentin mukaan, etta asi-
akkaalla on oikeus saada sosiaalihuollon toteuttajalta laadultaan hyvaa sosi-
aalihuoltoa ja hyvaa kohtelua ilman syrjintdd. Asiakasta on kohdeltava siten,
ettd hanen vakaumustaan ja yksityisyyttaan kunnioitetaan eikd hanen ihmisar-
voaan loukata” (Sosiaalihuoltolain soveltamisopas 2017a, 94.). Laissa saade-
taan niin yleisesti sosiaalihuoltoa jarjestettdessd huomioitavista ja tavoitelta-
vista kuin my6s asiakaskohtaisesti arvioitavista laatutekijoista. Laatua koske-
vaa sdantelyd on seka sosiaalihuollon asiakaslaissa, etta sosiaalihuollon eri-

tyislainsdadannossa. (Sosiaalihuoltolain soveltamisopas 2017b, 94-95.)
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Asiantunteva ja riittava sosiaalihuollon henkilostd, johtaminen seka kaytetta-
vissa olevat toimitilat ja valineet ovat sosiaalihuollon jarjestamisen nakokul-
masta keskeisid sosiaalihuollon laadukkuuteen vaikuttavia tekijoita. Sosiaali-
huollon toimintaedellytyksiin kytkeytyvat sosiaalihuollon asianmukaisuus ja toi-
minnan tarkoituksen mukaisuus. Laissa sdadetaan myos toimitiloista, joiden
tulee ottaa huomioon muun muassa ympariston kodinomaisuus seka yksityi-
syyden huomioiminen ja yhteisollisyyden edistaminen. (Sosiaalihuoltolain so-
veltamisopas 2017c, 94.)

6.2 Paihdepalvelut

Paihdepalveluita toteutetaan osana sosiaali- ja terveyspalveluita. Kuntien teh-
tavdna on vastata paihdepalveluiden tuottamisesta. Kunnat voivat tuottaa
paihdepalveluita itse tai yhdessa muiden kuntien kanssa tai hankkia niité joko
yksityisiltd tai kolmannen sektorin palvelutuottajilta. Kuntien on jarjestettava
kaikki paihdepalvelunsa siind laajuudessa, kuinka paljon tarvetta kunnassa
esiintyy. Paihdepalveluita toteutetaan avo- ja laitosmuotoisena. Talla hetkella
paihdehuollon erityispalveluista noin puolet on voittoa tavoittelemattomien jar-
jestdjen tuottamia. Erityispalveluja ovat esimerkiksi vaativampi katkaisuhoito
ja kuntoutus. Paihdehuollon erityispalveluiden nykyinen tarjonta vaihtelee pal-
jon kunnittain. Suurissa kunnissa palvelutarjonta on monipuolisempaa kuin
pienissa kunnissa. Muita paihdehoitoa ja kuntoutusta tukevia palveluita ovat
esimerkiksi paivakeskukset, asumispalvelut seka sosiaalinen kuntoutus. (So-

siaali- ja terveysministerion www-sivut 2018.)

Paihdehuollon palveluita tulee antaa henkilGille, jolla on paihteiden kayttoon
liittyvid ongelmia sek& myds hanen perheelleen ja laheisilleen. Palveluja on
annettava jokaisen yksil6llisten tarpeiden perusteella. Tarve voi olla esimer-
kiksi raittiuden yllapitdminen, niin sanottu mini-interventio, suurkulutuksen va-
hentdminen seka pitkaaikaisen riippuvuuden hoito ja kuntoutus. Palvelut tulee
jarjestaa ensisijaisesti avohuollon toimenpitein niin, ettd ne ovat joustavia ja
monipuolisia. Hoidon tulee olla luottamuksellista ja helposti saatavilla. (Paih-
dehuoltolaki 17.1.1986/41 78, 88)
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Nykyisten tutkimusten mukaan on perusteltua integroida mielenterveys- ja
paihdepalvelut perusterveydenhuoltoon. Integraatio on jo aloitettu ja toteutettu
joissain kunnissa. Paihdekuntoutujat on siten helpompi tavoittaa ja saada hoi-
don seka tuen piiriin. Paihdeongelmiin liittyy edelleen paljon hapedaa, jolloin on
hyva, etta palveluihin hakeutuminen tehdaan mahdollisimman helpoksi. On
my0s tarkeaa, ettd ongelmista karsivat saavat apua ajoissa eivatka vasta sil-
loin, kun ongelmat ovat moninkertaistuneet ja kasaantuneet. Talla hetkella
paihde- ja mielenterveysongelmat ovat Suomessa keskeisin syrjaytymiseen
johtava syy. Palvelujen saatavuudessa, oikea-aikaisuudessa seké integraati-
ossa on ongelmia, mika taas lisaa kuntien ja valtion kustannuksia monikertai-

sesti. (Valtioneuvoston kanslia, 2018.)

Paihdepalvelujen laatusuosituksissa halusi sosiaali- ja terveysministerio
vuonna 2002 nostaa huomion kohteeksi asiakastytn, ammatillisen seké johta-
misen laadun. Silloin jo asetettiin paihdepalvelujen laadun lahtokohdiksi muun
muassa palvelujen saavutettavuus, saatavuus ja palvelujensaamisen kriteerit.
Laatusuosituksessa todetaan, etta paihdepalvelujen laatu on myés hyvéaa koh-
telua, ihmisarvon kunnioittamista ja rehellisyytta tarjolla olevista palveluista
palvelujen tarvitsijoille seka vaikuttavaa lopputulosta. (Sosiaali- ja terveysmi-
nisterio 2002, 23.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon valtakunnallinen valvontaohjelma vuosille 2016—
2019 méaarittelee, etta valvonta toteutetaan Valviran ja aluehallintovirastojen
yhteisilla ohjauskaynneilla mielenterveys- ja paihdekuntoutujien asumispalve-
luyksikkdihin. Mielenterveys- ja paihdekuntoutujien asumispalveluissa valvon-
nan painopisteena ovat muun muassa kuntoutukseen paasy, kuntouttava tyo-
ote, asiakkaan omatoimisuuden tukeminen, asukkaiden itsemaaraamisoikeu-
den toteutuminen, sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen saatavuus, toimiti-
lojen asianmukaisuus ja omatyontekija nimettyna. Ohjauskaynneille otetaan
mukaan myo6s kokemusasiantuntijoita. (Sosiaali- ja terveydenhuollon valtakun-

nallinen valvontaohjelma vuosille 2016—2019, paivitys vuodelle 2017, 18-19.)
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6.3 Paihdekuntoutujien asumispalvelut ja laatu

Paihdekuntoutujien asumispalveluista kaytetdan useita kasitteita, joista ylei-
simmin kaytdssa ovat tuettu asuminen ja palveluasuminen. Porin kaupunki
kayttaa nimitysta tuettu asuminen Porin Sininauhan asumispalveluista. Viime
vuosina paihdekuntoutujien asumispalvelut ovat varsinkin suurissa kunnissa
kasvaneet. Asumisen eri muodot ovat lisddntyneet pitkdaikaisasunnottomuu-
den vahentamisohjelman ja uuden "asunto ensin” -periaatteen myo6ta. Naiden
ohjelmien tarkoituksena on vahentda asunnottomuutta. "Asunto ensin” -malli
tulee Yhdysvalloista ja se tarkoittaa, ettd ennen paihteettémyyteen pyrkimista

kuntoutujalle tarjotaan asunto. (Kuntaliitto 2012d, 20.)

Julkiset, yksityiset seka kolmannen sektorin toimijat tuottavat Suomessa paih-
dekuntoutujien asumispalveluita. Paihdekuntoutujat saattavat tarvita laaja-
alaista tukea asumiseensa. Taustalla voi olla pitkaan jatkunut paihteiden
kaytto, taloudellisia vaikeuksia, ylisukupolvisia ongelmia tai huono-osaisuutta.
Asumispalveluiden tarve saattaa johtua asiakkaan alentuneesta toimintaky-
vysta. "Asumispalveluyksikoista tiedetddn kuitenkin liian vdh&n, muun muassa
asumisen laadussa, hoito- ja palvelusuunnitelmien laadinnassa seka kuntou-
tumisen tukemisessa saattaa olla puutteita” (Kuussaari, Hottinen& Vastamaki,
2016).

Tiedetddn kuitenkin, ettd asumispalveluissa tarjottava sosiaalinen tuki on asi-
akkaille usein tarkeaa. Se luo asukkaisiin tulevaisuuden uskoa ja lisaa osalli-
suutta. Joskus se jopa korvaa epavirallisen ja virallisen tuen muotoja. Asuk-
kaiden kuntoutumisen edellytykset seka hoidon riittdvyys ovat olleet yhteiskun-
nallisen keskustelun kohteina. Ongelmallisena on nahty muun muassa se, etta
asumispalveluiden toiminnan ja laadun valvonnalle ei ole ollut yhteisi& koko-

naisvaltaisia kriteereja. (Kuussaari ym. 2016.)

MPNet-verkosto on perustettu vuonna 2010. MPNet-verkosto on mielenter-
veys- ja paihdetyon yhteistyoverkosto, jonka tarkoituksena on parantaa mie-
lenterveys- ja paihdekuntoutujien asumispalveluita ja niiden laatua. Vuonna

2013 verkosto julkisti mielenterveys- ja paihdekuntoutujien asumisen
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palveluiden laatusuosituksen. Laatusuosituksissa nousee esille nelja teemaa,
jotka ovat yhteisollisyys, asiakkaan osallisuus, hyva arki ja osaava henkilosto.

(Mielenterveyden keskusliiton www-sivut 2017.)

Sosiaalihuoltolaista ei l0ydy selkeitd sdadoksia asumispalveluiden jarjestami-
seen, tuotteistamiseen tai kilpailuttamiseen. "Tilaaja, tuottaja ja asukas toimi-
vat lainsdddannon ja erilaisten tulkintojen rajapinnalla, jossa tilaajalla on tay-
dellinen harkintavalta” (Johansson, Koski & Tainio 2013, 246). Kunta eli tilaaja
VoI siis ostaa sosiaalipalvelut hankintasopimuksen avulla, jolloin kunta on kil-
pailuttanut sosiaalipalvelut. Palvelujen ostamista séatelee hankintalaki. (Laki
julkisista hankinnoista 348/200.7.)

Valvira antaa ohjeet yksityiselle sosiaalialan palveluntuottajalle palvelujen jar-
jestamisesta. Palveluntuottajan toimitilat tulee olla esteettémat seka turvalliset
ja niiden tulee mahdollistaa asukkaiden yhteinen toiminta seka yksil6llinen
kuntoutuminen. Tilasuunnittelu lahtee aina palveluntuottajan toiminta-ajatuk-
sesta. Mikali tavoitteena on itsendinen asuminen, suunnitellaan henkildkohtai-
set asunnot siita lahtokohdasta, ettd asiakas huolehtii kaikista arjen toimista
omassa asunnossaan. Mikali toiminta-ajatuksessa korostetaan yhteisolli-
syytta, on kaikille yhteisilla tiloilla suurempi merkitys. Tilojen on silloin mahdol-
listettava yhteiset ruokailut ja muut kokoontumiset seka ulkopuolisten vierailut.
(Valvira 2012.)

Valviran ohjeen mukaisesti jokaisella asiakkaalla asumispalveluissa tulee olla
oma huone. Huoneen pitéisi olla WC- ja pesutilat sek& ruoanvalmistustila mu-
kaan lukien vahintaan 20 neliéta. Ryhmé&asumisessa asukkaan omia tiloja
seka yhteista keittio-, ruokailu-, oleskelu ja sauna- seka kodinhoitotilaa on ol-
tava 40 neliota asukasta kohden. Asukkaalle on kuitenkin aina varmistaa riit-

tava yksityisyys. (Valvira 2012.)
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7 KEHITTAMISTEHTAVAN TOTEUTUS

Aloitin opinnaytetydni toteutuksen lokakuussa 2017 tutustumalla laatua ja laa-
dunhallintaa koskevaan kirjallisuuteen. Joulukuun alkuun mennessa olin Kir-
joittanut ensimmaisen version opinnaytetydn teoriaosuudesta. Teoria-osuutta
hioin koko opinnaytetyon ajan sitd mukaan, kun opin enemmaéan laadusta ja
laadunhallinnasta. Pyrin teoriaosuudessa kasittelemaan asioita, joita kasittelin
myoOs laatukasikirjassa. MPNet-asumisen laatusuositusten arviointilomak-
keella kerasin arviointi tietoa Porin Sininauhan asumispalveluiden laadusta en-
nen laatukasikirjan aloittamista. Seuraavassa vaiheessa analysoin arviointilo-
makkeiden tulokset ja samanaikaisesti tyontekijoistd koostuva ohjausryhma
aloitti  tyoskentelyn. Kehittdmistehtavan etenemisprosessi on kuvattuna
ohessa olevassa kuviossa numero yksi. Kaytannossa vaiheet saattoivat limit-
tya toisiinsa ja ajoittain palasin taaksepain taydentdméaéan tai muokkaamaan
jotain aikaisempaa vaihetta. Lopuksi aloitin laatukasikirjan kokoamisen sa-
malla tutustuen myés Porin kaupungin kanssa tehtyyn puitesopimukseen, joka
omalta osaltaan myos raamittaa laatutyota. Laatukasikirjan kokoamisessa téar-
ke&n roolin saivat asumisen laadun arvioinnin tulokset seka tyontekijoista koo-

tun ohjausryhman keskustelut.

Laatukasi-
Aineist Aineist Ioat . Ohi kirjan ja
ineistoon ineiston aatuarvi- jaus- Arvioinnin opinnyte-
tutustumi- GEEINIS oinnin ryhmata- . Wi
; analysointi yon
nen nen toteutus paamiset -

Suunnitte-

lu

tuminen

Kuvio 1. Prosessikuvaus.
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7.1 Osallistujat

Kehittamistehtava tehtiin Porin Sininauha ry:n tuetusta asumispalveluista seka
ensisuojasta. Kohderyhmé&na ovat paihde- ja mielenterveyskuntoutujat seké
tilapéisesti vailla asuntoa olevat ja asunnottomat ihmiset, jotka kayttavat Porin
Sininauhan palveluita. Asiakkaana voivat olla porilaiset asunnottomat ja muut
sopimuskuntalaiset tai asunnottomuushan alla olevat. Lisaksi Sininauhan koh-

deryhmé&an kuuluvat vankiloista vapautuvat, asunnottomat henkil6t.

Opinnaytetyota varten henkilokunnasta kerattiin niin sanottu ohjausryhma. Oh-
jausrynmaan kuuluivat: kaksi henkilokunnan edustajaa, vastaava ohjaaja seké
toiminnanjohtaja. Ohjausryhman toiminnan tavoitteena oli koota toimivat kay-
tanteet, niin sanottu hiljainen tieto laatukasikirjaan seka kehittda uusia toimin-

tamalleja ja seurata laatukasikirjan valmistumista.

7.2 Asumisen laadun arviointimittari

Tutkimusaineisto keréattiin asumispalveluiden asukkailta MPNet-verkoston ke-
hittamalla mielenterveys- ja paihdekuntoutujille asumisen laatusuositusten ar-
viointilomakkeella. MPNet-verkoston mittarilla mitataan asumisen laadun to-
teutumista seka laatua yleensakin. MPNet on mielenterveys- ja paihdetyon
yhteistydverkosto, joka on avoin jarjestojen yhteenliittyma, jonka tarkoituksena
on parantaa paihdekuntoutujien asumispalveluita. (lilinkotis&ation www-sivut
2017.)

Ennen arviointilomakkeen kayttbonottamista testasin lomaketta neljalla asuk-
kaalla ja kahdella paivatoimintakeskuskavijalla. Naiden kokemusten pohjalta
muokkasin lomakkeen vastausvaihtoehtoja ymmarrettavdmpaan muotoon,
koska koehenkiloasiakkaiden oli vaikea ymmartaa ja hahmottaa kysymyksien
vastausvaihtoehtoja. Asumisen laadunarviointiiomake on opinnaytetyon liit-
teena (lite 1). Laatuarviointimittarin vastausvaihtoehtoina ovat kylla ja ei. Li-
saksi on kaksi vapaamuotoista vastausvaihtoehtoa. Porin Sininauhan asumis-

palveluiden asukkailta kerattiin arviointitieto joulukuussa 2017.
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7.3 Ohjausryhma

Ohjausryhma kokoontui kolme kertaa opinnaytetydprosessin aikana. Kokoon-
panot vaihtelivat henkilokunnan tydvuorojen seka laatukasikirjan tarpeiden
mukaisesti. Ohjausryhman toiminnan tavoitteena oli koota hyvat ja toimivat
kaytanteet, niin sanottu hiljainen tieto laatukasikirjaan seké kehittd&a uusia toi-
mintamalleja ja seurata laatukasikirjan valmistumista. Ohjausryhméssé kes-
kusteltiin ja laatukasikirjaan kirjattiin hyvia ja toimiva toimintakaytanttja. Oh-
jausryhma tyoskenteli motivoituneesti ja sitoutuneesti. Vanhoja kaytdssa ole-
via toimintaohjeita selkiinnytettiin ja konkretisoitiin ymmarrettadvampaan muo-
toon. liman ohjausryhman toimintaa hyvat ja toimivat kaytannaot ja niin sanottu

"hiljainen tieto” olisi ollut vaikea saada laatukasikirjaan.

8 PORIN SININAUHAN ASUMISPALVELUJEN LAADUN ARVI-
OINNIN TULOKSET

Asumisen laadun arviointitutkimus tehtiin joulukuussa 2018. Arviointi suoritet-
tiin asumisyksikon yhteisokokouksen yhteydessa. Kyselyyn vastasi asumis-
yksikdn 23 asukkaasta 17 asukasta (n=17). Vastaajat ovat ialtddn 30 - 75-
vuotiaita asumisyksikén asukasta. Kyselyyn vastattiin nimettdmasti. Arviointi
on jaettu viiteen eri osioon. Arvioinnin osiot olivat: arki Porin Sininauhassa,
toiminta Porin Sininauhassa, asiakkaan osallisuuden ja oikeuksien toteutumi-
nen Porin Sininauhassa, osaava henkildstd Porin Sininauhassa seka yhteisél-
lisyys toimintana Porin Sininauhassa. Porin Sininauha ry:n laatu arviointiin mit-
tarissa olevien osioiden kautta korkeaksi. Mittaristo alkaa yleisella osiolla,
jossa kysytadn palveluntuottajan yksikbn omavalvontasuunnitelmasta seka

toimintaohjelmasta, joka tulee olla kaikkien asukkaiden nahtavilla. Kyselyyn
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vastanneista 17 asukkaasta 15 vastasi kysymykseen. Heista viisi (34 %) vas-

tasi kylla ja kymmenen (66 %) vastasi ei.

8.1 Arki Porin Sininauhassa

Arjen asumisyksikdssa vastaajat kokivat asumisen olevan laadukasta ja hy-
vaa. Vastauksissa ei ollut juurikaan hajontaa. Kaikki vastaajat (n=17) tiesivat,
kenella yleisavain on ja kuka sita voi kayttda. Jokainen vastaaja arvioi myos
voivansa itse paattaa, kenet kutsuu kotiinsa.

Kuviosta kaksi nahdaan, kuinka asukkaat on perehdytetty asumisen saantoi-
hin. Vastaajista 16 (94 %) on saanut perehdytyksen asumisen saantoihin ja
yksi (6 %) vastaaja arvioi, etta ei ole saanut perehdytysta.

Minut on perehdytty asumisen saantoihin

17 vastausta

® Kyla
@ L

Kuvio 2. Minut on perehdytetty asumisen saéntéihin (n=17)

Kuviossa kolme asukkaat arvioivat pelastussuunnitelmaan perehdyttamista.
Asukkaista kuusi (36 %) vastasi, etta heité ei ole perehdytetty pelastussuunni-
telmaan. 11 (65 %) asukasta vastasi, ettda heidat on perehdytetty pelastus-

suunnitelmaan.
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Minut on perehdytty pelastussuunnitelmaan

17 vastausta
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Kuvio 3. Minut on perehdytetty pelastussuunnitelmaan (n=17).

8.2 Toiminta Porin Sininauhassa

Toimintaosiossa asukkaiden vastaukset olivat tasaisia eika hajontaa juurikaan
ollut. Kaikki vastaajat (n=17) arvioivat voivansa itse paattad mihin toimintaan
osallistuvat. Asukkailta kysyttiin, huomioidaanko Porin Sininauhan toimin-
nassa heidan yksilolliset tarpeensa. Asukkaista kaksi (12 %) vastasi, etta hei-
dan yksildllisia tarpeita ei huomioida. 15 (88 %) asukasta arvioi, ettd heidan
yksil6lliset tarpeet huomioidaan Porin Sininauhan toiminnassa.

Kuviossa nelja nahdaan asukkaiden arviot siitd, pystyvatkd he vaikuttamaan
Porin Sininauhan toiminnan sisaltoihin. Viisi (29 %) asukasta vastaisi, etta he
eivat pysty vaikuttamaan toiminnan sisaltdihin. 12 (71 %) asukasta vastasi
pystyvansa vaikuttamaan toiminnan sisaltoihin.

Pystyn vaikuttamaan toiminnan sisaltoihin

17 vastausta

® Kylia
Y=
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Kuvio 4. Pystyn vaikuttamaan toiminnan sisaltdihin (n=17)

Kuvioissa viisi asukkaat arvioivat omaa paatdstaan siita, miten omaiset ovat
mukana Porin Sininauhan toiminnassa. Asukkaista kaksi (12 %) arvioi, etta he
eivat itse paata ovatko omaiset mukana toiminnassa. Vastaavasti asukkaista

15 (88 %) arvioi voivansa paattaa itse ovatko omaiset mukana toiminnassa.

Mina paatan miten omaiseni ovat mukana toiminnassa

17 vastausta

@ Kylia
QE

Kuvio 5. Min&a paatan miten omaiset ovat mukana toiminnassa (n=17).

Arki ja toimintaosion paatteeksi lomakkeella oli avoin kohta, jossa kysyttiin
omia kokemuksia Porin Sininauhassa asumisesta. Avoimeen kysymykseen
tuli seitseman vastausta. Vastaukset olivat: "erittain hyva paikka asua”, "tyk-
kaan”, "vuosien kokemuksien takana... saéannot ovat parantuneet”, "ok”, "lois-
tava ratkaisu minulle tilanteeseen johon olin ajautunut ”, ” ensi kertaa yleensa-
kin tammaisessa paikassa ja olen taysin tyytyvainen 10+” ja " ei huonoa sa-

nottavaa”.

8.3 Asiakkaan osallisuuden ja oikeuksien toteutuminen Porin Sininauhassa

Asiakkaan osallisuutta ja oikeuksien toteutumista Porin Sininauhassa kasitte-
levassa osiossa vastauksissa on nakyvissa selvasti eniten hajontaa. Osa vas-
tauksista oli jatetty tyhjaksi. Laadun arvioinnissa asukkailta kysytaan: minun
yksityisyyttani kunnioitetaan, eikd kotiini mennéd ilman lupaa. Asukkaista
(n=15) 14 (93 %) vastasi, ettd minun yksityisyyttani kunnioitetaan eika kotiini



33

menna ilman lupaa. Asukkaista vain yksi koki, etta yksityisyytta ei kunnioiteta
ja kotiin voidaan menna ilman héanen lupaansa. Asukkaat vastasivat seuraa-
vaksi kysymykseen: mina paatan, milloin kotiin tullaan. Asukkaista (n=16) kym-
menen (62,5 %) vastasi, etta he paattavat milloin heidan kotiinsa tullaan. Asuk-
kaista kuusi (37,5 %) koki, ettéa he eivat voi paattaa milloin heidan kotiinsa tul-

laan.

Kuviossa kuusi asukkaat arvioivat kohdellaanko heita hyvin ja puhutaanko
heille suoraan asioista. Asukkaista (n=15) 13 (87 %) arvioi, ettéa heitd kohdel-
laan hyvin ja asioista puhutaan heille suoraan. Vain kaksi (13 %) asukasta

arvioi, ettd heita ei kohdella hyvin, eika heille puhuta suoraan asioista.
Minua kohdellaan hyvin ja minulle puhutaan asioista suoraan
15 vastausta

® K3
@i

Kuvio 6. Minua kohdellaan hyvin ja minulle puhutaan asioista suoraan (n=15).

Kuviossa seitseman asukkaat arvioivat, kuinka heitd kuunnellaan ja kuullaan.
Asukkaista (n=16) 15 (94 %) vastasi, etta heita kuunnellaan ja kuullaan. Vas-

taajista yksi (6 %) koki, ettéa hanta ei kuunnella eika kuulla.



34

Minua kuunnellaan ja kuullaan

16 vastausta

® Kylla
®Ei

Kuvio 7. Minua kuunnellaan ja kuullaan (n=16)

Laadun arvioinnissa asukkailta kysyttiin: naen halutessani itseéni koskevat tie-
dot. Asukkaista (n=17) 15 (88 %) vastasi nakevansa omat tietonsa ja kaksi (12

%) asukasta vastasi, etta he eivat nae itsedan koskevia tietoja.

Kuviossa kahdeksan asukkailta kysyttiin saavatko he yksil6llista tarpeiden mu-
kaista tukea. Asukkaista (n=17) 13 (76,5 %) vastasi saavansa yksilollisten tar-
peiden mukaista tukea. Nelja (23,5 %) vastasi, etta he eivat saa yksil6llisten

tarpeidensa mukaista tukea.

Miné saan yksilollisten tarpeiden mukaista tukea

17 vastausta

@ Kylla
®c

Kuvio 8. Mina saan yksil6llista tarpeiden mukaista tukea (n=17)

Laadun arvioinnissa asukkailta kysyttiin: onko minulla kopio kuntoutussuunni-
telmastani. Asukkaista (n=15) nelja (27 %) vastasi, etta heillda on kopio omasta
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kuntoutussuunnitelmasta, kun taas asukkaista 11 (73 %) vastasi, etta heilla ei

ole kopiota omasta kuntoutussuunnitelmasta.

8.4 Osaava henkilostd Porin Sininauhassa

Henkildstén osaamisen arvioinnissa kaikki vastaajat (n=17) arvioivat tyonteki-
joiden olevan luotettavia ja yhteisista sopimuksista kiinnipitavia. Asukkailta ky-
syttiin osaavatko tyontekijat tyonsa. Asukkaista (n=17) 16 (94 %) vastasi, etta
tyontekijat osaavat tyonsa. Vain yksi (6 %) asukas arvioi, etta tyontekijat eivat
osaa tyotaan. Kysyttdessa Porin Sininauhan ilmapiirista asukkaista (n=17) 16
(94 %) vastasi, etta yksikon ilmapiiri on hyva. Yksi vastaajista (6 %) koki, etta
yksikon ilmapiiri ei ole hyva.

Kuviossa yhdeksan asukkaat arvioivat uuden tyontekijan perehdyttamista ja
sita, tietaakod han mitd tydhon kuuluu. Asukkaista (n=17) 12 (71 %) arvioi, etta
uusi tyontekija perehdytaan hyvin ja han tietdd mita tyohon kuuluu. Vastaajista
viisi (29 %) arvioi, ettd uutta tyontekijaa ei perehdytetéa hyvin, eika han tieda

mit& tyéhon kuuluu.
Uusi tyontekija perehdytetaan hyvin ja tietéa mita tyéhon kuuluu
17 vastausta

@ Kylla
@E

Kuvio 9. Uusi tyontekija perehdytdan hyvin ja han tietda mita tyéhon kuuluu
(n=17)

Kuviossa kymmenen asukkaat arvioivat henkilokunnan vaihtuvuutta. Asuk-

kaista (n=16) kymmenen (62,5 %) arvioi, etta henkilokunnan vaihtuvuus on
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vahaista. Kuusi (37,5 %) asukkaista vastasi, ettd henkilokunnan vaihtuvuus ei

ole vahaista.

Henkilokunnan vaihtuvuus on vahaista

16 vastausta

@ Kylla
@t

Kuvio 10. Henkilékunnan vaihtuvuus on vahaista (n=16)

8.5 Yhteisollisyys Porin Sininauhassa

Yhteisollisyys toteutuu Porin Sininauhassa laadun arvioinnin mukaan hyvin.
Vastaajista (n=17) 16 (94 %) tiesi, etta henkilékunnalla ja asukkailla on yhteisia
kokouksia, joihin voivat osallistua. Vastaajista vain yksi (6 %) ei tiennyt yhtei-

sista kokouksista.

Kaikki vastaajat (n=17) vastasivat, ettd heillda on mahdollisuus tuoda asioista
yhteiseen kasittelyyn. Kaikki asukkaat (n=17) myo6s arvioivat, ettd kaikki ko-
kouksissa tulevat kuulluksi ja voivat osallistua niihin. Kuviosta yksitoista nah-
daan, kuinka asukkaat vastasivat kysymykseen, onko heilla tiedossa mita
naissa kokouksissa kasitellaan. Vastaajista (n=17) 13 (76,5 %) tiesi, mita ko-
kouksissa kasitellaéan. Nelja (23,5 %) vastasi, etta ei tiennyt mita kokouksissa

kasitellaan.
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Minulla on tiedossa, mita ndissa kokouksissa kasitellaan

17 vastausta

® Kylla
Y=

Kuvio 11. Minulla on tiedossa mité naissa kokouksissa kasitellaan (n=17).

Asukkaat arvioivat saavansa apua ja tukea osallistumiseen yhteisdssa. Asuk-
kaista (n=17) 13 (76,5 %) arvioi saavansa tukea ja apua osallistumiseensa
yhteisdssa. Asukkaista nelja (23,5 %) arvioi, ettd he eivat saa tukea eivatka

apua yhteisdssa osallistumiseen.

Kuviosta 12 nahdaéan kuinka asukkaat arvioivat vierailujen pelisdantojen sopi-
misesta yhdessa. Asukkaista 16 (94 %) arvioi, etta vierailujen pelisaannot so-

vitaan yhdessa, vain vastaajista yksi (6 %) oli eri mielta.

Vierailujen pelisaannot sovitaan yhdessa

17 vastausta

® Kylia
®C

Kuvio 12 Vierailujen pelisaannot sovitaan yhdessa (n=17).

Laadun arvioinnissa asukkailta myds kysyttiin, tuetaanko heita aktiivisesti ko-

din ulkopuoliseen toimintaan. Vastaajista (n=16) 11 (69 %) vastasi, etta heita
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tuetaan aktiivisesti kodin ulkopuoliseen toimintaan. Viisi (31 %) vastaajaa koki,
ettd heitd ei tueta aktiivisesti kodin ulkopuoliseen toimintaan. Kuviossa 13
asukkailta kysyttiin, saavatko he apua yksikdn ulkopuolella oleviin toimiin (tyo,
koulutus, kela yms.). Vastaajista (n=16) 14 (87,5 %) arvioi saavansa apua yk-
sikdn ulkopuolisiin toimiin. Vain kaksi (12,5 %) vastaajaa arvioi, ettd he eivat

saa apua ulkopuolisiin toimiin.
Saan apua yksikon ulkopuolella oleviin toimiin (tyo, koulutus, kela yms)
16 vastausta

@ Kyla
®E

Kuvio 16. Saan apua yksikdn ulkopuolella oleviin toimiin (ty0, koulutus, kela
yms.) (n=16).

Lomakkeen lopuksi oli vield avoin kysymys, johon asukkailla oli mahdollisuus
kommentoida. Nelja vastaajista oli vastannut avoimeen kysymykseen: "kiitos”,
"olen kiitollinen kaikille tydntekijoille” ” kiitos kaikille tasapuolisesti” ja ” el mi-

taan valittamista, ei ainakaan nyt tule mieleen”,

Porin Sininauha ry:n ensisuojasta ei vastaavanlaista kyselya ole mahdollista
tehd&, koska ensisuoja on tarkoitettu véliaikaiseksi suojaksi, ei pysyvaksi asu-

mispalveluksi.

8.6 Yhteenveto

Arviointikyselysséa arkeen liittyvissé osioissa vastausten perusteella vastaajat
arvioivat arjen olevan laadukasta ja hyvaa. Sininauha on turvannut asukkail-

leen turvallisen ja hyvinvointia edistavan toimintaympariston. Samalla se
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varmistaa arjen toiminnassa asukkaan itsemaaraamisoikeuden, yhdenvertai-
suuden seka osallisuuden. Jokaisella asukkaalla on oikeus omaan tilaansa yk-
sikdssa, jonka voi haluamallaan tavalla sisustaa. Toimintaan liittyvissa arvioin-
neissa asukkaat arvioivat voivansa itse paattdd mihin toimintaan osallistuvat.
Asumisyksikkd tukee asukkaan omaa valinnanvapautta omassa elamassaan
ja toimintaymparistéssaan. Asiakaslahtdisyyden nakdkulmasta arvioinnista tu-
lee esille myos jokaisen asukkaan yksilGllisten tarpeiden huomioiminen yksi-
kon toiminnassa. Toisaalta vastaajat arvioivat, ettd toiminnan sisaltdihin on

vaikeampi vaikuttaa.

Arvioitaessa asiakkaan osallisuuden ja oikeuksien toteutumista vastauksista
nousee vahvasti esille asukkaiden hyva kohtaaminen ja heiddn kunnioitus.
Kuuntelu ja kuulluksi tuleminen on asumisyksikon vahvuuksia. Asukkaat ar-
vioivat, ettd heita kohdellaan hyvin ja heille puhutaan asioista suoraan. Aito
kuunteleva kohtaaminen lisaa asumispalvelujen vaikuttavuutta. Se mahdollis-
taa my0s luottamuksellisen ilmapiirin, joka lisda avoimuutta tyontekijoiden ja
asukkaiden valilla. Kenenk&éan valintoja tai menneisyytta ei arvostella, vaan
asioita katsotaan tassé hetkesséa eteenpdin. Vuorovaikutus ja kohtaaminen
asukkaiden ja tyontekijoiden valilla koetaan hyvaksi. Tulevassa laatukasikir-
jassa kiinnitetddn huomiota asukkaiden kokemukseen yksityisyydesta. Tasséa
yhteydessa yksityisyyteen liittyy kysymys siitéa, voiko tyontekija menna asun-
toon ilman asukkaan lupaa. Paihteettémassa yksikdssa tyontekijoiden on toi-
sinaan mentava asukkaan kotiin ilman heidan lupaansa. Nama kaynnit koske-
vat [&hinna sdantorikkomuksista johtuvia tilanteita. Jatkossa kannattaa pohtia,
olisiko kuntoutussuunnitelman antaminen asukkaalla myds kuntoutettava ele-
mentti ja toimisiko se mahdollisesti asukkaan muistin tukena, johon hén voi

itse palata silloin kun haluaa.

Tutkimuksen mukaan Porin Sininauhan asukkaat arvostavat ja pitavat tyonte-
kijoita luotettavina. Asukkaat arvioivat tyontekijoiden ammattitaitoa ja osaa-
mista hyvéksi. Tulosten pohjalta voidaan todeta, ettd Porin Sininauha on sitou-
tunut huolehtimaan ja yllapitamaan tydyhteisén osaamista seka tyonkehittami-
sesta. Yksikon ilmapiiristd on myds huolehdittu, mika heijastuu asukkaisiin

vahvana ja tukevana elementtina. Arviointikyselyn pohjalta perehdyttdmiseen
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on jatkossa hyva kiinnittda huomiota ja tdssa apuna on myés valmistuva laa-

tukasikirja.

Yhteisollisyys toimintayksikdssa arvioitiin hyvéksi. Sininauha on edistanyt yh-
teisollisyytta jarjestamalla yhteisia tilaisuuksia henkildkunnan ja asukkaiden
valille. Jokaisella vastaajalla oli myds tiedossa, etta voivat tuoda asioita yhtei-
seen kasittelyyn. Vastauksista on myds néahtavilla, etta Porin Sininauha edis-
taa luottamuksellista ilmapiiria avoimessa ja tasavertaisessa vuorovaikutuk-
sessa asukkaiden kanssa. Omaan yhteis66n osallistumiseen ja siihen saa-
maan tukeen on hyva kiinnittdd huomioita. Osa asukkaista arvioi my¢s, ettei
saa tukea kodin ulkopuoliseen toimintaan. Omaohjaajaty¢ ja asiakaslahtoinen
tyOote osana laatujarjestelmé&é on tahan hyva valine.

9 PORIN SININAUHAN LAATUKASIKIRJAT

Laadun arvioinnin tulosten seka ohjausryhman kanssa kaytyjen keskustelujen
ja Porin kaupungin kanssa tehdyn puitesopimuksen pohjalta laadin laatukasi-
kirjat Porin Sininauhaan tuettuun asumispalveluun seka ensisuojaan. Laatu-
kasikirjat ovat saatavilla sahkoisena seka paperiversiona. Laatukasikirjan si-

salté on toimintayksikdn salassa pidettavaa tietoa.

Tuetun asumisen ja ensisuojan laatukasikirjojen tekoa ohjaa Porin kaupungin
kanssa tehty puitesopimus, joka maarittelee vahittdisvaatimukset
palveluntuottajalle. Tuetun asumisen puitesopimus maarittelee
palveluntuottajan kayttaman henkiléstomaaran, koulutustason, asumiseen
liittyvat palvelut (toimintaympariston, kuntouttavan tyootteen, perushoidon
sekd huolenpidon, terveyden- ja sairaudenhoidon ja turvallisuuden),
kuntouttavaan toimintaan liittyvat palvelut seka tilaajan ja palveluntuottajan

valisen yhteistyon. (Porin kaupungin puitesopimus, 2017.)

Puitesopimus ohjaa palveluntuottajaa yhd enemman huomioimaan asukkaan

itsemaaramisoikeutta, osallisuutta, yksilollisyyta seka turvallisuutta.
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Palveluntuottajan tulee tukea ja vahvistaa kuntoutujien omia voimavaroja
psyykkisen, sosiaalisen ja fyysisen toimintakyvyn alueilla. Jokaisen asukkaan
kanssa tehdaan yksilollinen, sisalloltaan konkreettinen kuntoutumista ohjaava
kirjallinen kuntoutumissuunnitelma. Asukkaan palveluun kuuluu
kuntoutumisuunnitelman mukainen ohjaus ja tuki sekd asukkaiden
toimintakyvyn aktivoiminen, joka yllapitaa ja kehittaa fyysista, psyykkista seka
sosiaalista hyvinvointia. Toiminnanohjauksen tulee olla paivittaista asukkaan

yksil6llisten tarpeiden mukaan. (Porin kaupungin puitesopimus, 2017.)

Kuviosta 18 nahdaan Porin Sininauha ry:n tuetun asumisen kokonaisprosessi.

Muut tiedot laatukasikirjasta ovat salassa pidettavia.

Tukiasunnon Kuntouttavaa | Muutto Muutto omaan
tarpeessa oleva l—/ tukiasuminen L Y | kuntouttavaa | y/ | asuntoon
paihdekuntoutuj ryhmaékodissa itsenaistymisasu
a, asunnoton nto
e A — ) T
* Muutto * Péihteettomy | ePiihteettomy L E L
Sininauhaan ys ys, Oma- asgkﬂka.an
B, Kuntoutussuu ohjaajuus, yksildllisten
katkaisuhoito nnitelma Arjenhallinta =l
Oma- ¢ Fyysinen, n:\u.kaan.
ohjaajuus, psyykkinen ja ¢ Sininauhan
Arjen hallinta sosfralfinen padivatoiminta
e Fyysinen, toimintakyky,
psyykkinen ja Paiviohjelma,
sosiaalinen Itsendistymin
toimintakyky en (mm.
e Pdivaohjelma ladkehoito)
~— | N - D —d

Tuetun asumisen prosessin kesto n.2-4 vuoteen

Kuvio 18. Porin Sininauha ry:n tuetun asumisen kokonaisprosessi.

Porin kaupungin kanssa tehty puitesopimus ensisuojapalveluista méaarittelee
tilojen liséksi sen, ettd ensisuojan palveluun kuuluu aamupala. Asiakas saa
tarvittaessa ohjausta ja tukea henkil6kohtaisen hygienian hoitoon ja siihen
liityttyvéat perushygieniatuotteet. Han paasee suihkuun, saa ohjausta ja tukea
pyykki- ja vaatehuoltoon. Palveluun kuuluu my6s asiakkaan terveyden ja
hyvinvoinnin seuranta ja arviointi seka tarvittaessa tilanteeseen puuttuminen

ja tarvittavaan hoitoon tai palveluun ohjaaminen. Asiakasta tulee aktivoida
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asunnon hakemiseen, palveluihin hakeutumiseen ja osallistumaan erilaisiin
itsehoitoryhmiin ja vertaistukitryhmiin. Mikéli asiakas on kahden kuukauden
ajan yli puolet o6istd ensisuojassa, on palveluntuottajan ryhdyttava
toimenpiteisiin ja jarjestettava palveluntarpeen arviointipalaveri yhteistyossa

viranomaisten kanssa. (Porin kaupungin puitesopimus, 2017.)

Kuvio 19 kuvaa ensisuojan kokonaisprosessia, muut tiedot ensisuojan

laatukasikirjasta ovat salassa pidettavia.

Ensisuojasta
poistuminen

Asunnoton Porilainen tai Ensisuojassa ydpyminen
muut sopimus

kuntalaiset

s Aamutoimet
#Palveluohjaus

*Arjen hallinta
(ruokahuolto-ja

sSaapuminen
ensisucjaan

sTilanteen ja vaatehuolto,
terveydentilan hygienia, paivarytmi)
kartoitus sTilanteen ja

hyvinvoinnin

seuranta
*Palvetarpeen

kartoitus

o . -

Kuvio 19. Ensisuojan kokonaisprosessi kuvaus.

10 POHDINTA

Hyvin toimivien pdaihdekuntoutujien tuettujen asumispalveluiden keskeiset
edellytykset ovat laadukkaat ja asiakaslahtoiset palvelut. Paihteiden kaytto ja
niista johtuvat haitat kasautuvat vaestdssa yha vaan edelleen ja asumisen on-
gelmat moninkertaistuvat. Asumispalveluiden tulisi tavoittaa erityisesti ne, joi-
den oma toimintakyky on heikompi. Laadukkaat, asiakaslahtoiset ja hyvin to-
teutetut asumispalvelut ehkaisevat syrjaytymista, lisdavat hyvinvointia ja osal-
lisuutta. Laitila (2011) toteaa, ettd asiakaslahtoisyys tarkoittaa asiakkaan kasi-
tysten ja toiminnan kunnioittamista seka asiallista kohtelemista seka sita, etta

asiakas voi toiminnallaan vaikuttaa omien asioidensa hoitoon. Porin
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Sininauhan asukkaat laadun arvioinnissa arvioivat Sininauhan toiminnan ole-

van asiakaslahtoista ja osallisuutta edistavaa.

Laatutyohon liittyy siis kiinteasti asiakaslahtoisyys. Asiakaslahtoinen tyésken-
telytapa on vaikuttavaa ja hyodyllista. Asiakkaan tulee itse osallistua oman
asumisensa suunnitteluun, toteutukseen ja arviointiin. Laitila (2011) liittaa asia-
kaslahtoisyyteen vahvasti osallisuuden. Asumispalveluissa ja ensisuojatyyppi-
sessad asumisessa on kiinnitettava erityista huomiota asiakkaiden itsemaaraa-
misoikeuden ja osallisuuden toteutumiseen. Sininauhan asumisyksikén laa-
dun arvioinnin tuloksista asukkaan osallisuus omaan arkeen sek& toimintaan
toteutuu hyvin. He voivat itse paattaa mihin toimintaan osallistuvat, ovat mu-
kana suunnittelussa ja paatoksen teossa. Asiakas tulee ndhda tasavertaisena
ja aktiivisena kehittamiskumppanina, jonka kokemuksia voidaan hyoddyntaa
kaytantojen kehittamisessa. Asiakkaan hyddyntaminen kaytannon kehittdmis-
tydssa lisaa asiakkaan sitoutumista omaan kuntoutumiseen seka lisda kuntou-
tumisen vaikuttavuutta. Laatukasikirjojen teossa on kaytetty asiakkaiden koke-

muksia kattavasti hyddyksi.

Laadusta puhuttaessa tulee kiinnittdd huomio palvelutoiminnan laatuun. Se si-
saltdd koko sen prosessi- ja toimintaketjun, jonka tuloksena palvelu syntyy.
Tuominen (2010) nostaa palveluprosessit yhdeksi keskeiseksi asiaksi laaduk-
kaassa palvelutoiminnassa. Palveluprosesseja suunniteltaessa tulee aina
huomioida kokonaisvaltaisesti se toimintaymparisto ja verkosto, johon palve-
lutoiminta liittyy. Laatukasikirjoissa on otettu huomioon toimintaymparisto ja
verkosto. Toimintaymparistoon liittyy myds kiintedsti paihdekuntoutujien asu-
mispalveluissa paihteet. Paihdekuntoutuja on sairastunut paihderiippuvuu-
teen, joka tuottaa haasteita arjen hallintaan, toimintakykyyn seka asumiseen.
Porin Sininauhassa asumisyksikk6 on paihteetodn ja ensisuojassa ei ole paih-
teettdmyyden vaatimusta. Asumiseen ja ensisuojatyyppiseen toimintaan tarvi-
taan saannot, joita kaikkien tulee noudattaa. Saantéjen avulla varmistetaan
laadukas, tasavertainen ja turvallinen elinymparistd. Laatukasikirjoihin on si-
sallytetty s&annot, joihin arvioinnin mukaan asumisyksikon asukkaat ovat pe-

rehdytetty ja he myds pystyvansa vaikuttamaan niihin.
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Holma, Outinen, Idanpaa ja Heikkila (2001) kirjoittavat, ettd sosiaalihuollon
palveluprosessit on aina suunniteltu asiakasta varten; vastaamaan asiakkai-
den palveluiden, kuntoutuksen seka muun hoidon tarpeita. Tarke&é on se, mi-
ten sujuvasti ja millaisessa ilmapiirissa asiakas saa palvelunsa, mitd mahdol-
lisuuksia hénelld on vaikuttaa omaan palveluunsa ja mita hyotya siita on asi-
akkaalle. Porin Sininauhan asukkaat arvioivat laadun arvioinnissa asumisyksi-
kon ilmapiirin hyvaksi ja suurin osa asukkaista kokee saavansa tarpeiden mu-
kaista tukea.

Asiakkaiden tarpeita verrataan ja mitataan suhteessa laatuun. Palvelun tyyty-
vaisyyskokemus on aina asiakkaan subjektiivinen kokemus. Rousku ja Holma
(2004) muistuttavat, etta palvelu kokemukseen vaikuttaa aina myods asiakkaan
sen hetkinen elamantilanne seka kuulluksi tuleminen. Asiakastyytyvaisyytta
pitdé ja tulee tarkastella oikeassa suhteessa. Palveluntuottajan jatkuva kehit-
tyminen ei ole sita, ettd jokainen palaute aloittaa prosessin tai toimintatapojen
muuttamiseen. Laadun mittaamiseen on erilaisia apuvalineitd. Porin Sininau-
hassa on kaytdssa systemaattinen palautejarjestelma, joka liitettiin osaksi laa-

tukasikirjoja.

Jokainen tyontekija vastaa oman tyonsa laadusta, mutta laatutyon kehittami-
sessa ja toteuttamisessa vastuu on johdolla ja koko tydyhteisolla. Lecklin
(2006) korostaa johtajan roolia laatutydssa. Johtajan tehtavana on omalla esi-
merkilladn luoda kannustava ilmapiiri seka vaikuttaa laatuajattelun syntymi-
seen ja yllapitdAmiseen. Han tehtavaan on tyontekijéiden osaamisen vahvista-
minen, kokemuksen ja ammattitaidon hyodyntdminen. Sininauhassa asukkaat
arvioivat henkilokunnan osaavansa tyonsa hyvin. Sininauha on panostanut
henkilokunnan ammattitaidon kehittamiseen. Sosiaalipalvelualalla kilpailuvalt-
tina nyt ja tulevaisuudessa on henkiloékunnan osaaminen ja ammattitaito, joka
siséltda palveluntuottajan sisaista tietamysta, asiakkaan kohtaamistaidot seka
arjen tyonhallinnan. Laatuprosessit ja toimintaohjeiden kaytettavyys haviavat,
mikali henkilékunnalta puuttuu taito kohdata ihminen ja kuunnella asiakasta
kaytannon tydssa. Henkilokunnan asiakkaiden kohtaamistaidot ja heidan kun-
nioitus nakyy vahvasti Sininauhan asukkaiden arviointikyselyn tuloksissa. He

kokevat, etta heita kuullaan ja he tulevat kuulluksi.
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Sosiaalihuollon lain laadunnakdkulmasta edellyttaa palvelun tuottajalta, etta
hanella on kaytdssa riittava ja asiantunteva henkilostd seka toimitilat ja vali-
neet. Toimitilojen tulee ottaa huomioon yksityisyys, kodinomaisuus seka yhtei-
sollisyys riippuen asumisyksikon toimintavoista seka asukkaiden tarpeista.
Suurin osa asukkaista vastasi laadun arvioinnissa, ettéd heidan yksityisyytta
kunnioitetaan eika kotiin mennéa ilman lupaa. Tuetun asumisen laatuk&sikirjaan
on valmistunut henkilokunnalle ohjeistus, milloin ja tavalla asukkaan kotiin
mennaan. Yksityisyyden ja yhteisoéllisyyden vaatimukset on otettu huomioon

laatukasikirjoissa.

Opinnaytetyon tekeminen oli erittain opettava ja mielenkiintoinen prosessi. Se
selkiytti ja avasi organisaatiomme toimintakulttuuria ja laadun monia eri ulottu-
vuuksia. Tyon mielekkyytta lisasi sen ajankohtaisuus. Tulevaisuudessa jarjes-
tojen sekd yhdistysten toiminnalta odotetaan myds enemman mitattavaa tu-
loksellisuutta seka vaikuttavuutta. Yhdistysten seka yksityisten palveluntuotta-

jien tulee olla valmistuneita tulevaan sote-uudistukseen.

Nyt valmistuneet laatukasikirjat vaativat palveluprosessien jatkuvaa seuraa-
mista, arviointia ja kehittdmista. Laatuty0 ei koskaan ole valmispaketti, vaan
se on jatkuvasti uudistettava ja muuttuva prosessi kuten Lecklin (2006) kirjoit-
taa. Asumispalvelujen laadunhallinnan tarkoituksena on ottaa huomioon ensi-
sijaisesti asiakkaan vaatimukset ja odotukset. Sen jalkeen laadunhallinta vas-
taa yhteison ja sidosryhman tarpeisiin. Samalla kuitenkin yksityisen sosiaa-
lialan palveluntuottajan on myds tiedettava tarkasti palvelun ostajan ja sidos-
ryhmien vaatimukset, toiveet seka odotukset. Nama kaikki tulee liittd& yhteen
saavuttaaksemme laadukkaita ja toimivia asumispalveluita. Tulevaisuuden
vaatimukset ja muutokset on otettu huomioon kokonaisvaltaisesti laatutydssa

ja laadunhallinnassa.

Tama versio laatukasikirjaa on vain osa kokonaisuudesta ja on tarkeaa, etta
sen kehittdmisté ja ajan tasalla pitamista jatketaan. Laatuk&asikirjaan on tuotu
henkilokunnan kokemuksen kautta saatua niin sanottua "hiljaista tietoa” ja asu-

kasarviointitieto. Asukasarviointitieto toi laatukasikirjaan asiakaslahtoisyytta
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seka lisdd asiakasymmarrysta. Arvioinnin avulla saatiin mukaan erittain tar-
keita elementteja tuetun asumisen laatukasikirjaan. Henkilokunnalta saatu hil-
jainen tieto on keratty ja dokumentoitu laatukasikirjoihin mahdollisimman kat-
tavasti. Nain tieto on kaikkien kaytdssa ja sitad pystytdan hyddyntdmaan laatu-
tydssa ja toiminnan kehittdmisessa. Henkilokunnan ollessa mukana laatukasi-
kirjan teossa heidan sitoutumisensa laatutyéhén on parempaa. Seuraava as-

kel on tehda laatuk&sikirjaan tukiprosessien kuvakset.

Nyt valmistunut laatukasikirja ja laadun arvioinnin tulokset antavat Porin Sini-
nauhalle hyvan ja vahvan laadullisen kilpailuedun tulevassa Sote-uudistuk-

sessa.
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Liite 1

Sininauha ry:n asumispalveluiden laatukysely

Kaikki vastaukset kasitellaan ehdottoman luottamuksellisesti ja nimettomasti.

Palveluntuottajalla tulee olla toimintayksikkda koskeva oma-valvontasuunnitelma ja toimin-
taohjelma, joka on kaikkien nahtavilla ja jossa kuvataan toimintaan liittyvat periaatteet, oh-
jeet ja maaraykset.

Oletko nahnyt kyseisen suunnitelman? Kylla El

O O

Vastaa kysymyksiin omien kokemustesi pohjalta.

1. Arki Porin Sininauhassa:

Koti: Kylla Ei
e  Minun nimeni lukee asunnon ulko-ovessa

e Minulla on avain omaan asuntooni
e Tiedan, kenellad on yleisavain ja kuka sita voi kayttaa
e Mina voin kalustaa asuntoni itse

e  Mina voin paattda keta kutsun kotiini
e  Minut on perehdytty asumisen saantéihin
e Minut on perehdytty pelastussuunnitelmaan

Toiminta Kylla Ei

e  Mina paatan, mihin toimintaan osallistun

e Toiminnassa huomioidaan minun yksilolliset tarpeeni
e  Pystyn vaikuttamaan toiminnan sisaltdihin
e Mind paatan miten omaiseni ovat mukana elamdassani

e Juhlat ja vuodenajat yms. nakyvat yksikon toiminnas-

Sa

Kirjoita tahan vapaasti omia kokemuksia asumisestasi Porin Sininauhassa:
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Asukkaan osallisuus ja oikeudet: Kyllda Ei

e Mind paatan miten ja kenen kanssa asun

e Minun yksityisyyttani kunnioitetaan ja kotiini ei tulla
ilman lupaa

e Mina paatan, milloin kotiini tullaan

e Mina paatan, kuka on omaohjaajani

e Minua kohdellaan hyvin ja minulle puhutaan asioista
suoraan

e Minua kuunnellaan ja kuullaan

Kylla  Ei
e Naen halutessani itsedni koskevat tiedot
e Minulla on itsellani kopio kuntoutussuunnitelmastani
e Mina saan yksil6llisten tarpeiden mukaista tukea
e Voin osallistua yksikdn toiminnan kehittamiseen
e Voin osallistua tyontekijoiden valintaan
e Mina voin olla mukana paattamassa asukkaiden yhtei-
seen toimintaan kaytettavista olevista rahoista
e Voin osallistua yksikdn toimintaan mm. vertaisohjaajana
Osaava henkilosto
Kylli  Ei

e Uusi tyontekija perehdytetaan hyvin ja tietdada mita

ty6hon kuuluu

e Tyobntekijat osaavat tyonsa
e Tyontekijat ovat luotettavia ja yhteisistd sopimuksista

pidetdan kiinni

e Henkilokunnan vaihtuvuus on vahaista
o  Yksikdssa on hyva ilmapiiri

e Opiskelijoita ohjataan hyvin




Yhteisollisyys toiminta yksikossa

Henkil6kunnalla ja asukkailla on yhteisia kokouksia,
joihin voin osallistua

Minulla on tiedossa, mita naissa kokouksissa kasitellaan
Minulla on mahdollisuus tuoda asioista yhteiseen
kasittelyyn

Kokouksissa kaikki tulevat kuulluksi ja voivat osallistua
Kokousten paatokset ovat nahtavilla

Kokouksissa yhteisesti paatetyt asiat toteutuvat

Saan apua ja tukea osallistumiseeni yhteisossa
Ristiriitatilanteet ratkaistaan

Yhteisesta toiminnasta paatetdaan yhdessa
Tapahtumista ja retkistd paatetdan yhdessa

Vierailujen pelisdannot sovitaan yhdessa
Omaiseni huomioidaan yksikon toiminnassa

Yhteisollisyys yksikon ulkopuolella

Saan apua yksikén ulkopuolella oleviin toimiin

(tyo, koulutus,kela yms)

Minua tuetaan aktiivisesti kodin ulkopuolelle toimintaan
Yksikko tekee yhteisty6tda muiden toimijoiden kanssa

Kylla
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Ei

Kylla

Ei

Muita terveisia:

Suurkiitos vastauksestasi!
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