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Abstract

Many people will retire within the next few decades in Finland. New people will need to re-
place these people in their work. These employees should receive professional and good
orientation to ensure customer safety. The frame of reference of this thesis consists of ori-
entation, including the significance, gain and customer safety, as well as customer and pa-
tient support competence, self-monitoring and patient and customer safety strategy for
2017-2021. The objective of the thesis was to develop the process of orientation with em-
ployees in 24/7 service housing for the mentally handicapped. The purpose was to find out
how to build a customer-safe orientation process and what are the critical factors for cus-
tomer safety during the orientation process.

The thesis was carried out as development work together with the employees and the em-
ployer. The service design process was utilized as a research method. First, the current
state of the orientation process was described. Information on the development needs of
the orientation process was collected thorough a survey, mainly in a structured way, using
the Webropol survey and the reporting tool. The analysis of the results of the survey was
carried out with the help of a basic report in the Webropol tool, which also utilized the text
mining feature in open-ended questions. The SWOT -analysis collected more in-depth in-
formation on the strengths, weaknesses, opportunities, and threats of customer-safe orien-
tation. The results of the SWOT -analysis were processed by thematization.

According to the results of the development work, the planning of the orientation, good in-
formation flow, organization of resources and time management ensure the implementation
of customer safety throughout the orientation process. Orientation can be divided into five
areas: preparation, teaching, visualization training, skill testing and practice, and securing
what has been learned. The realization of customer safety during orientation requires that it
be ensured in every area. Their implementation is promoted through effective operating
models and practices.
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1 JOHDANTO

Tyo6paikoilla tydn kehittaminen on tarkeaa. Siihen tulisi osallistua jokaisen
tydntekijan. Suomessa keskusteluissa on esiintynyt suurten ikaluokkien ikaan-
tyminen ja heidan vaistyessa tyoelamasta tarve uusista osaavista tyonteki-
joista kasvaa. Naiden uusien tyontekijoiden perehdyttaminen tyohon seka tie-
don, myds "hiljaisen tiedon”, siirtdminen heille on ensiarvoisen tarkeaa, jotta
he voivat viihtya tydssaan ja asiakkaat kokevat olonsa turvalliseksi. Tyonteki-
joiden perehdyttamiseen tulisikin kiinnittdad enemman huomiota. Perehdyttami-
seen liittyy erilaisia toimenpiteita, joilla uudelle tyontekijalle opetetaan tyopai-
kan tavat ja tyohon liittyvat odotukset. Han oppii tuntemaan tyopaikan ja siella
tyoskentelevat ihmiset. Perehdyttamisessa tyonantajaa velvoittavat useat tyo-

suojelulainsdadanndn maaraykset. (Ahokas & Makelainen 2013, 4.)

Perehdyttamista toteutettaessa tulee huomioida asiakasturvallisuus. Medi-
oissa on kiinnitetty huomiota vuonna 2019 asiakasturvallisuuden puutteellisuu-
teen hoivakodeissa (Grasten 2019; Roslund & Mantymaa 2019). Invalidiliitto
ry:n omistamien vammaisten Validia-asumispalveluyksikoiden ja Attendo Oy:n
vanhustenhuollon yksikdiden asiakasturvallisuuden vaarantumisesta uutisoitiin
kevaalla 2020 (Grasten 2020; Paulavaara 2020). Potilas- ja asiakasturvalli-
suus on hoitoa, hoivaa ja palveluita, joilla edistetaan potilaiden ja asiakkaiden
hyvinvointia seka fyysisesti, psyykkisesti etta sosiaalisesti. Tavoitteena on var-
mistaa turvallinen hoito, hoiva ja palvelut seka suojata asiakkaita tai potilaita
vahingoittumiselta. Siihen sisaltyy sosiaali- ja terveydenhuollossa toimivien
henkildiden ja organisaatioiden periaatteet ja toiminnot, joihin kuuluvat eh-
kaisevat, hoitavat ja korjaavat seka kuntouttavat sosiaali- ja terveyspalvelut.
(STM 2017, 12.)

Palvelumuotoilu auttaa saamaan kehitettavasta kohteesta, asiakasturvalli-
sesta perehdyttdmisesta, kokonaiskuvan. (Tuulaniemi 2011, 110; R6tkd 2012,
44.) Palvelumuotoilussa keskeisina tavoitteina ovat ihmisten ja heidan ela-

mansa ja tarpeidensa parempi ymmarrys, uusien mahdollisuuksien havaitse-



minen, toimivien palvelujen suunnittelu ja tehtyjen suunnitelmien toteutus. Sii-
hen kuuluu luova ongelmanratkaisu. (Tuulaniemi 2011, 111, 113; Koivisto
2019, 42-47.)

Opinnaytetyon kehittamiskysymyksiksi muodostui, miten rakennetaan asia-
kasturvallista perehdyttamisprosessia, ja mitka ovat kriittiset tekijat asiakastur-
vallisuuden kannalta perehdyttamisprosessissa. Kehittamistyon tavoitteena oli
kehittdd Ravimakipalvelut Oy:n kehitysvammaisten tehostetun palveluasumi-
sen perehdyttdmisprosessia, jotta perehdyttdminen olisi entista laadukkaam-
paa ja asiakaslahtdisempaa toimintaa, huomioiden erityisesti asiakasturvalli-
suuden nakoékulman. Ravimakipalvelut Oy:n kehitysvammaisten tehostettu
palveluasuminen tarjoaa arvostavaa ja yksilOllista elamaa tukea tarvitseville
kehitysvammaisille ja vaikeavammaisille aikuisille (Ravimakiyhdistys ry
2019a).

Kehittamistyossa kuvataan ensin kehittamisymparistona toiminut Ravimakipal-
velut Oy:n kehitysvammaisten tehostettu palveluasuminen ja sen taustat. Kol-
mannessa luvussa kasitellaan kehittamistyon viitekehysta, jossa avataan pe-
rehdyttamis- ja asiakasturvallisuuskasitteita. Kehittamistyon tehtava ja kehitta-
misty0ssa kaytetyt menetelmat perustellaan luvussa nelja. Siina kasitellaan
kehittamistyohon liittyvia eettisia kysymyksia. Kehittamistyon toteutuksessa lu-
vussa viisi kaydaan lapi alkuselvitys, sen menetelman valinta, toteutus ja tu-
lokset, jonka jalkeen tarkennetaan organisaation tavoitteet perehdyttamiselle.
Seuraavaksi asiakasturvallisuutta arvioidaan perehdyttamisessa, kdymalla 1api
menetelmavalinta, arvioinnin toteutus ja tulokset. Luvussa kuusi kootaan yh-
teen kehittamistyon johtopaatokset ja pohdinnassa arvioidaan saatujen tulok-

sien luotettavuutta, hyodyntamista, kehittamisprosessia ja omaa osaamista.

2 KEHITTAMISYMPARISTON KUVAUS

Ravimakiyhdistys ry on perustettu vuonna 1981. Sen paamaarana on edistaa
vanhusten, vammaisten ja pitkaaikaistyottémien hyvinvointia. Se ei tavoittele
toiminnallaan voittoa. Tarkeaksi koetaan toiminnassa asiakaslahtoisyys, yh-
teiskuntaan vaikuttaminen ja edunvalvonnasta huolehtiminen seka halu kehit-

taa uusia hyvia toimintamalleja ja kaytantoja jaettavaksi. Ravimakiyhdistys ry



yhdessa paikallisten ja valtakunnallisten toimijoiden kanssa kehittaa toiminta-
alansa palveluita ja tyoskentelytapoja, joiden toteutus tehdaan hyvalla vireella
yhdessa tehden. (Ravimakiyhdistys ry 2019b.) Ravimakiyhdistys ry omistaa
Ravimakipalvelut Oy:n, joka tarjoaa asumispalveluita, osallisuutta tukevia pal-
veluita, tyollistymista edistavaa toimintaa, tuettua rivitaloasumista ja ravintola-
palveluita (Ravimakiyhdistys ry 2019a). Ravimaki yllapitaa lisaksi kahvilatoi-
mintaa Kahvila Kamussa ja matkahuollon pakettipalvelua. Tyohon perehdytta-
minen sisaltyy kehittamistydssa Ravimakipalvelut Oy:n tarjoamaan kehitys-
vammaisten tehostettuun palveluasumiseen, joka on osa suurempaa palvelu-
kokonaisuutta. Ravimakipalvelut Oy:n tehostettu palveluasuminen tarjoaa ar-
vostavaa ja yksilOllista elamaa kehitysvammaisille ja vaikeavammaisilla aikui-
sille, jotka tarvitsevat ymparivuorokautista tukea arjessaan (Ravimakiyhdistys
ry 2019c).

Ravimakipalvelut Oy:n kehitysvammaisten tehostetun palveluasumisen asu-
misyksikossa tyoskentelee moniammatillinen tyoryhma. Moniammatilliseen
tydryhmaan kuuluu lahihoitajia, perushoitajia, sosionomeja, sairaanhoitajia,
kehitysvamma-alan ammattitutkinnon suorittaneita ja geronomi. Kehitysvam-
maisten tehostetussa palveluasumisessa asiakkaita on 17 kaikkien paikkojen
ollessa taynna. Yksikossa tyoskentelee paivisin kolme ohjaajaa ja avustava
ohjaaja ja 6isin oma ydvuorolainen, joka on koulutukseltaan lahihoitaja tai so-
sionomi. Sairaanhoitaja toimii tiimivastaavana. Kehitysvammaisten tehoste-
tussa palveluasumisessa on toinen sairaanhoitaja, jonka vastuualueena on

ladkehoito.

Kehitysvammaisten tehostetun palveluasumisen yksikko toimii kolme kerroksi-
sessa kerrostalossa. Jokaisessa kerroksessa on omat yhteiset tilat, joihin kuu-
luvat keittio ja oleskelutila. Jokaisella asukkaalla on oma wc ja oma huone,
jonka he ovat saaneet sisustaa haluamallaan tavalla esimerkiksi mieleisellaan
tapetilla. Jokaisessa kerroksessa toimii oma "tiimi”, joka ohjaa asiakkaita hei-
dan arjessaan. Tiimiin kuuluu jokaisessa kerroksessa 3-5 ohjaaja. Lisaksi ar-
kisin on vuorossa avustava ohjaaja, joka auttaa kaikissa kerroksissa tarpeen
mukaan ja hoitaa juoksevia asioita asukkaiden kanssa. Han on toissa myos

lauantai-iltaisin, jolloin han hoitaa asukkaiden saunottamiset. Yksikdssa toimii



kaksi avustavaa ohjaajaa. Yksikon vahvuuteen kuuluu varahenkild, joka tekee

tyontekijoiden vapaapaivia, lomia ja tarvittaessa paikkaa tyontekijavajausta.

3 KEHITTAMISTYON VIITEKEHYS

Tyoturvallisuuslaissa saadetaan tyontekijalle annettavasta opetuksesta ja oh-
jauksesta. Tyonantajan tulee huolehtia, etta tydntekija on tietoinen tydpaikalla
ilmenneista haitta- ja vaaratekijoista. Perehdytettavan tyontekijan osaaminen
ja tydkokemus tulee huomioida aina perehdytettaessa. Tyoyksikoissa on eri-
laisia tyovalineita ja toimintatapoja, jotka edellyttavat turvallisten tyotapojen si-
saistamista. Tyotehtavien muuttuessa, tyo, tehtava, tydvalineet ja tydbmenetel-
mat saattavat olla uusia, jolloin on tarpeellista varmistaa perehdytettavan
osaaminen ja tyokokemus turvallisuuden ja terveyden takaamiseksi tyossa.
Jotta tyossa ilmenevat vaarat ja haitat estetaan, on tyonantajan tarjottavat
opetusta ja ohjausta tyontekijalle ja sita on tarvittaessa tadydennettava. (Tyo-
turvallisuuslaki 23.8.2002/738; Tyoturvallisuuskeskus 2011, 8-9.) Opastuk-
sessa tulee varmistaa, etta annettu tieto ja tyoturvallisuusasiat on varmasti

ymmarretty oikein. (Tyoturvallisuuskeskus 2011, 9.)

3.1 Perehdyttaminen ja tyonopastus

Perehdyttaminen voidaan jakaa perehdyttamiseen ja tydnopastukseen. Pereh-
dyttamisella tarkoitetaan, etta uusi tyontekija tutustutetaan talon tapoihin, yri-
tykseen ja tyoyhteisoon. Tyonopastus sisaltaa tyotehtaviin opastamisen ja pe-
rehdyttamisen. (Ahokas & Makeldinen 2013, 4.) Tyoéturvallisuuskeskus (2011,
8, 11) mainitsee tydnopastuksen ja perehdyttamisen kuuluvan tydpaikan en-
nakoivaan tyosuojeluun. TyOpaikan riskien arvioinnin tulokset toimivat pohjana
perehdyttamisessa. Yksi yleisimpien tapaturmien syita ovat puutteet tydonopas-
tuksessa. Opastettavan valmiudet on otettava huomioon ja tulee muistaa, etta
tydnopastus on riittdvan konkreettista, koska siina on monta vaihetta. Tarkoi-
tuksena on tukea tyotehtavien oppimisen lisaksi myonteista asennoitumista ja
kannustaa omatoimisuuteen. Vastuu riittavasta tyontekijan opastuksesta on
tydnantajalla. Perehdyttdmisprosessi sisaltaa useita kokonaisuuksia eli se voi-
daan pilkkoa osiin. Jokainen osa tulee olla kunnossa, jotta perehdyttamispro-

sessi olisi toimiva, jolloin siitd hyotyy tyonantaja, tyontekija ja asiakas.
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Kuva 1. Perehdyttamisen viisi askelta kuvattuna Ahokkaan ja Makelaisen (2013, 11) mukaan

Ketola (2010, 117-118) jakaa toimivan perehdyttamisen kolmeen osioon
suunnitteluun, toteutukseen ja seurantaan. Kuvassa 1 perehdyttaminen on ja-
ettu Ahokkaan ja Makelaisen (2013, 11) mukaan viiteen askeleeseen valmis-
tautumiseen, opetukseen, mielikuvaharjoitteluun, taidon kokeiluun ja harjoitte-
luun seka opitun varmistamiseen. Ensimmainen askel on valmistautuminen,
jossa motivoidaan perehdytettavaa, arvioidaan hanen tietojensa taso seka ku-
vataan tehtava ja/tai tehtavakokonaisuus. Siina asetetaan tavoitteet ja valita-
voitteet seka kerrotaan opastuksen toimintamalli. Opetus askelmalla perehdy-
tettavaa pyydetaan havainnoimaan tehtava ja esitellaan perehdytettava tyo.
Perehdytettavalle kerrotaan ja perustellaan toimintatavat seka annetaan ha-
nelle toimintasaannot. Mielikuvaharjoittelussa pyydetaan perehdytettavaa
kertomaan tyosta, ohjataan hanta antamalla palautetta ja hanelle tarjotaan
pelkistetyt saannot. Hanta pyydetaan toistamaan tehtavaa ajatuksissaan. Tai-
don kokeilussa ja harjoittelussa annetaan perehdytettavan itse kokeilla tyo-
tehtavia ja ohjataan hanta palautteella. Hanen annetaan harjoitella tehtavaa ja
palautteen annon jalkeen annetaan hanen tehda tehtava uudestaan. Opitun
varmistaminen on viimeinen askel, jossa arvioidaan perehdytettavan taito-
taso, ohjataan palautteella, rohkaistaan kysymaan, annetaan tyoskennella it-
senaisesti, arvioidaan osaamista seka sovitaan seurannasta ja paatetaan

opastus.

Ketolan (2010, 24, 72) mukaan on pohdittu perehdyttamisen kehittamista joh-
tamisnakokulmasta ja johtamisen vaikutusta siihen. Hanen mukaansa pereh-
dyttamista on tutkittu paaasiassa ihmisten kokemuksien ja kaytantojen kautta,
joten tutkimuksiin pohjautuvaa teoriaa ei juurikaan 16ydy ja kansainvalisestikin
tutkimustietoa tai aineistoa perehdyttamisesta, 16ytyi vain niukasti. Hanen 16y-

tama perehdyttamisen aineisto oli usein erilaisia oppaita ja kaytannon ohjeita.
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Paattotyon tasoisia tutkimuksia han 16ysi muutamia koulumaailmasta ja ter-
veydenhoitoalalta. Suomessa oli vahan julkistettua perehdyttamisen kirjalli-
suutta ja yleisia kaytannon ohjeita, jotka oli usein tarkoitettu tietyille yrityksille
omaan sisaiseen kayttoon. Muutamia kaytannon oppaita oli julkaistu erilaisten
liittojen ja tyosuojeluorganisaatioiden tietyille toimialoille tai ammattiryhmille.
Kansainvalista kirjallisuutta, joka koostui lahinna oppaista ja huomioi vain joi-
takin nakokulmia, han I0ysi jonkin verran. Laki maarittelee perehdyttamista, jo-

ten siina korostuvat tyoturvallisuusnakokulmat.

3.1.1 Perehdyttamisen merkitys

Ahokas ja Makelainen (2013, 5) toteavat perehdyttamisen helpottavan uuden
ja tyota vaihtavan tyontekijan sopeutumista ja oppimista, mika vaikuttaa tyon
sujuvuuteen positiivisesti ja lisaa palvelun laatua. Perehdyttaminen vahentaa
tapaturmariskeja ja tyon psyykkista kuormittavuutta. Se edistaa tydymparis-
toon ja tydtehtaviin tutustumista, jolloin tydntekija kokee paremmin hallitse-
vansa tyon vaatimukset. Tyontekijan oppiminen, osaaminen ja omien taitojen
osoittaminen vahvistaa hanen tunnettaan oman tyon hallinnasta, jolloin tydmo-

tivaation ja hyvinvoinnin yllapitaminen helpottuu.

Perehdyttamisen onnistuminen edellyttaa roolien, vastuiden ja suunnitelmien
onnistumista, jolloin uudet tyontekijat kokevat perehdyttamisen miellyttavaksi
ja organisaation toiminnan tehokkaaksi (Ketola 2010, 116). Perehdytyksen
laatu ja tasapuolisuus nakyvat suunnitelmallisessa perehdyttamisessa. Pereh-
dytysprosessin tietoinen kehittdminen vaatii suunnitelmallisuutta jatkuvasti
muuttuvassa tydelamassa ja sen tarkeys nakyy helposti organisaatioiden kus-
tannustehokkuudessa. (Eklund 2018, 31.) Perehdyttaminen sisaltaa turvalli-
suuteen ja hyvinvointiin liittyvien asioiden lisaksi oma-aloitteisuuteen innosta-
mista. Oma-aloitteisuuden ja osaamisen merkitys ndhdaan tyontekijan tai-
doissa ja kyvykkyydessa tarvittaessa muuttaa toimintatapojaan ja kehittaa
niita. Tyéelaman muuttuessa jatkuvasti korostuu kyky itsenaiseen vastuunot-
toon seka yhteistydhon tydpaikalla. Tydpaikan toimintatapojen kehittdaminen
parantaa vaikutusmahdollisuuksia omaan tyohon ja tyon tekemiseen. (Ahokas
& Makelainen 2013, 5.)
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Keskeinen osa perehdyttamisprosessia on tiedon siirtdminen perehdytetta-
valle. Erityisesti hiljaisen tiedon siirtaminen on tarkeaa. Hiljaisella tiedolla tar-
koitetaan yleisesti tietamyst3, joka ei ole sanallista. Se lisdantyy toiminnasta
saatujen kokemuksien kautta. Hiljainen tieto on eraanlainen tunne tai varmuus
kokemuksen kautta saadusta tiedosta. Sita on erittain hankala tai jopa mahdo-
ton perustella uskottavasti sanallisin keinoin. (Nuutinen s.a.; Eklund 2018,
154.)

Eklund (2018, 155) toteaa tyossa suoriutumisessa tarvittavan hiljaista tietoa,
joka liittyy usein organisaatiokulttuuriin, erilaisiin toimintatapoihin, kaytontoihin
ja kirjoittamattomiin saantdihin. Sen jakaminen ei ole yksinkertaista, vaikka
sen siirtdminen nopeasti uusille tyontekijoille olisi tarkeaa. Tehokas keino siina
on tyontekijoiden osaamisen jakaminen keskenaan, jolloin kaikki hyotyvat tois-
tensa kokemuksista. Uutena tydntekijana organisaatioon tulevalla ei viela ole
tyotehtavasta tai -ymparistosta hiljaista tietoa. Perehdytettavalle henkildlle hil-
jainen tieto on erityisen arvokasta, koska se auttaa hanta paasemaan kiinni

tydhon mahdollisimman nopeasti.

Tyokulttuurissa tulisi kannustaa lapinakyvyyteen, kommunikaatioon ja yhtei-
seen tekemiseen, koska silloin on mahdollista jakaa hiljaista tietoa eteenpain.
Ihmisten kohdatessa toisiaan, keskusteluissa, ideoiden jakamisessa ja jalosta-
misessa syntyy organisaation osaamista. Perehdytettavalle tulee tarjota tilai-
suuksia, joissa hiljaisen tiedon siirtyminen on mahdollista. Niita ovat erilaiset
ryhmatydskentelyt, yhteiset projektit, workshopit tai kehittamispaivat. Oma
mentorointikaytantd on yksi vaihtoehto jakaa hiljaista tietoa. Sita edistaa fyysi-
nen tydymparistd, jonka tulisi antaa mahdollisuuksia kohdata tyoyhteison jase-
nia seka jarjestelmallisesti etta sattumanvaraisesti. Syvallisissa kahdenkeski-
sissa vuorovaikutustilanteissa ja oma-aloitteisissa keskusteluissa hiljaisen tie-
don siirtyminen mahdollistuu. Hiljaisen tiedon siirtymiseen vaaditaan erityisesti
sosiaalista kanssakaymista. (Eklund 2018, 156-157.)

Perehdyttamisen merkitysta on nostettu Suomessa esiin monesta eri nakokul-
masta. Suunnitelmallisuus esiintyy useissa lahteissa. Siita mainitsevat esimer-

kiksi Kangas ja Hamalainen (2007) seka Eklund (2018). Kangas ja Hamalai-
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nen (2007) kiinnittavat huomion suunnitteluun ja toteutukseen perehdyttami-
sessa ja tyonopastuksessa seka nostavat esiin perehdyttamisen merkityksen,
suunnitelmallisuuden, opastuksen, seurannan, arvioinnin, kehittamisen, ai-
kuisten oppimisen ja turvallisuusnakdkulman. Eklund (2018) kertoo suunnitte-
lussa huomioitavia asioita antaen vinkkeja perehdytyksen kaytannon toteutuk-
sesta. Han korostaa perehdytyksen merkitysta tydelamassa ja kasittelee use-

asta nakokulmasta perehdyttamisen onnistumista.

Perehdyttamista on Suomessa ilmestyneissa materiaaleissa kasitelty lainsaa-
danndllisista vaatimuksista kokonaisvaltaiseen perehdyttamiseen. Kupias ja
Peltola (2009) tarkastelevat perehdyttamista lahtien lainsaadanndllisista vaati-
muksista ja paatyen yksittaisen perehdyttamistilanteen onnistumisen lahtokoh-
tiin. He tarkastelevat perehdyttamista esimiesten, perehtyjien, henkilostéam-
mattilaisten, vastaanottavien tydyhteisdjen seka nimitettyjen perehdyttajien
nakokulmista. Peltokoski (2016, 7) tutki kokonaisvaltaista perehdytysta eri-
koissairaanhoitajille ja 1aakareille. Han selvitti kokonaisvaltaisen perehdytys-
prosessin johtamista, toteuttamista, arviointia, kehittdmista seka organisaation
vetovoiman edistamista ja kokosi yhteen vetovoimaisen kokonaisvaltaisen pe-
rehdytysprosessin elementit. Kjelin ja Kuusisto (2003) ovat kasitelleet pereh-
dyttamisen tapahtumia ja toimenpiteit3, joilla tuetaan uutta tyontekijaa. He tuo-
vat esiin perehdyttamisen selkeyden, yksilollisyyden ja moniulotteisuuden eri
nakokulmista. Ketola (2010, 24) on tutkinut asiantuntijaorganisaatiossa tapah-
tuvaa perehdyttamista. Hanta kiinnostivat yritysten perehdyttamisprosessit ja

niiden kaytannon toiminta.

Kansainvalisessa materiaalissa keskityttiin paaasiassa tehokkuuden nakdkul-
maan, jotta perehdyttdminen olisi tuottavaa. Tyontekijan sosiaalistuminen tyo-
yhteis6on nousi esiin ja se vaikuttaa osaltaan tehokkuuteen. Perehdyttamisen
perusperiaatteet on hallittava niiden ohjatessa toimintaa. Perehdyttamisen ko-
konaisuus olisi nahtava, jotta toiminta olisi tehokasta ja sita tulisi seurata ja ar-
vioida (Sanders & Kleiner 2002). Bauer (2010, 1) nostaa esiin perehdyttami-

sen tarkeytta organisaatioiden menestyksen nakokulmasta sen parantaessa

tuottavuutta, sosiaalisuutta ja suorituskykya seka vaikuttaessa positiivisesti or-

ganisaation jaseniin. Han keskittyy henkildstéhallinnon nakékulmasta tarkaste-
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lemaan kuinka se voi ennaltaehkaisevasti onnistua perehdyttamisessa ja tyon-
tekijan mahdollisuutta helpottaa itse omaa perehdyttamisprosessia. Davisin ja
Kleinerin (2001) mukaan menestyksekas uuden tyontekijan perehdyttaminen
on elintarkeaa kaikelle yritystoiminnalle. Klein, Polin, ja Leigh Sutton (2015)
tutkivat uuden tyontekijan sosiaalistumista perehdyttamisessa, koska pereh-
dyttamisella halutaan helpottaa uusien tyotekijoiden sosiaalistumista omaan
tyoyhteisoonsa. He selvittivat erityisesti uusien tyontekijoiden kokemuksia pe-
rehdyttamisesta ja arvioivat perehdytysoppaan vaikutusta perehdytykseen ja

uuden tyontekijan sosiaalistumista omaan tyoyhteisdonsa.

3.1.2 Perehdyttamisen hyodyt

Tavoitteellinen tydskentely ja itsensa kehittaminen onnistuu parhaiten ammat-
titaitoiselta ja tydhonsa sitoutuneelta henkilolta, joka haluaa kehittaa itseaan ja
kantaa vastuuta oppimisestaan ja osaamisestaan. Han kysyy, kertaa, tarkistaa
ja selvittaa itselleen epavarmoja asioita. (Ahokas & Makelainen 2013, 5.) Ek-
lund (2018, 44) mainitsee perehdytysprosessin avulla organisaatiota johdetta-
van kohti tavoitteita ja strategian toteuttamista, jossa tyontekijalla ja tydnanta-
jalla on omat roolinsa. Perehdytyksen suunnitelmallisuudella varmistetaan
laatu ja tasapuolisuus. Ahokas ja Makelainen (2013, 12) toteavat perehdytta-
misen vaikuttavan tyohyvinvointiin, tydssa suoriutumiseen ja tyoyhteisdon si-
toutumiseen. Perehdytettyjen mielipiteet ja kokemukset auttavat kehittamaan
perehdytyksen suunnitelman toimivuutta. Perehdyttamista ja opastusta kehi-

tettdessa tulee niiden tarkeys ymmartaa.

Perehdyttaminen kannattaa hoitaa hyvin, koska siitéd on hyotya asiakkaalle,
yritykselle ja tyontekijoille. Ahokas ja Makelainen (2013, 5) mainitsevat hyvin
hoidetussa perehdyttamisessa henkildn oppivan tydn nopeasti ja kerralla oi-
kein, jolloin virheiden maara ja niiden korjaamiseen tarvittava aika vahenee.
Hyva perehdyttaminen luo mahdollisuuden onnistua omassa tydssa ja sitout-
taa tydhon seka luo myonteista asennoitumista tydyhteisda ja tyota kohtaan.
Se auttaa jaksamaan tydssa, kohottaa mielialaa ja lisda tydmotivaatiota seka
vahentaa poissaoloja ja tyontekijoiden vaihtuvuutta. Hyvan perehdyttamisen

ansiosta tunnistetaan tyon ja ympariston vaaroja paremmin ja pyritaan poista-
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maan ja vahentamaan niita. Omien taitojen lisdantyessa tyon laatu ja tehok-
kuus paranevat seka ammattitaito kasvaa. Hyvalla perehdyttamisella vahen-
netaan tapaturmia, turvallisuusriskeja ja autetaan tyontekijaa selviamaan itse-
naisesti ja virheettomasti pienista pulmatilanteista ilman ty6tovereiden apua.
Hyva perehdytys luo positiivista yrityskuvaa ja helpottaa tydvoiman saantia jat-

kossa.

Kansainvalisissa lahteissa perehdyttamisen hyoddyissa nousee esiin tyonteki-
jan sitoutuminen tydéhon ja yksilollisyys. Giacalone (2009, 37) ja Brown (2017,
1) nostavat esiin tyontekijoiden sitoutumisen tyohon. He korostavat tyoyhtei-
son sitoutumista perehdyttamiseen ja perehdyttamisohjelmien hyétya. Giaca-
lone (2009, 37) esittaa sitoutumisen ratkaisuksi tydntekijoille tarjottavaa vai-
kuttavaa, kestavaa ja tarkoituksenmukaista perehdytysta, jossa ensimmaiset
90 paivaa perehdyttamisessa ovat kriittisia. Yksilon identiteetin vaikutusta pe-
rehdyttdmiseen kasittelevat Cable, Gino ja Staats (2013). He kokevat yksilon
identiteetin korostamisen perehdyttamisessa edistavan perehdytyksen tehok-
kuutta organisaation identiteetin korostamisen sijaan. Keskityttaessa palkattu-
jen henkildiden vahvuuksiin yrityksissa, saadaan tyopaikasta yhtenaisempi ja

tyontekijat saadaan sitoutettua tyopaikkaan paremmin.

3.2 Asiakasturvallisuus

Potilas- ja asiakasturvallisuudella tarkoitetaan, etta henkiléon saama hoito,
hoiva ja palvelut edistavat hanen hyvinvointiaan, joka voidaan jakaa fyysiseen,
psyykkiseen ja sosiaaliseen hyvinvointiin. Silloin hoidosta, hoivasta ja palve-
luista aiheutuu mahdollisimman vahan haittaa sita saavalle henkildlle. Potilas-
ja asiakasturvallisuudella edistetaan turvallista hoitoa, hoivaa ja palveluja seka
estetdan asiakkaiden ja potilaiden vahingoittuminen. Sosiaali- ja terveyden-
huoltoon kuuluu periaatteita ja toimintoja, jotka sisaltavat asiakasturvallisuu-
den. Ne kattavat ehkaisevat, hoitavat ja korjaavat seka kuntouttavat sosiaali-
ja terveyspalvelut. (STM 2017, 12.)

Medioissa nakyi vuonna 2019 asiakasturvallisuuden huono toteuttaminen
(Grasten 2019; Roslund & Mantymaa 2019). Viimeisimmaksi kevaalla 2020
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uutisoitiin Invalidiliitto ry:n omistamien vammaisten Validia-asumispalveluyksi-
koiden ja Attendo Oy:n vanhustenhuollon yksikdiden asiakasturvallisuuden
vaarantumisesta (Grasten 2020; Paulavaara 2020). Asiakasturvallisella pereh-
dyttamisella saadaan ehkaistya tallaisia uutisia. Perehdyttamisprosessissa
tyontekijatkin nahdaan asiakkaina. Heille tarjottava perehdyttamisprosessi on
eraanlainen tydnantajan tarjoama palvelu turvalliseen tydsta suoriutumiseen

tyontekijan tietaessa tyon odotukset ja toimintatavat.

Palveluprosessissa on mukana potilas, asiakas ja hanen laheisensa, jotka
osallistuvat hoidon turvallisuuden ja laadun varmistamiseen yhdessa ammatti-
henkildiden tuella. Potilas on terveyden- ja sairaanhoitopalveluja kayttava tai
muuten niiden kohteena oleva henkilo. Asiakas maaritellaan sosiaalihuoltoa
hakevaksi tai kayttavaksi henkiloksi. Potilasta ja asiakasta hoidetaan yhteis-
ymmarryksessa hanen kanssaan ja huomioidaan hanen yksildlliset tarpeensa
ja toiveensa. (STM 2017, 12—-13, 25.) Pohjola ym. (2019, 86) mainitsevat asia-
kasturvallisuuden kasitteena olevan ulottuvuuksiltaan laaja-alaisempi ja moni-
ulotteisempi kuin potilasturvallisuuden kasitteen. He mainitsevat asiakasturval-
lisuuden kasitteena olevan epamaarainen tarkan tutkimuksellisen kasitteen
analysoinnin puuttuessa. Se sisaltaa eri ulottuvuuksia, joiden avaamiseen ja
jasentamiseen tarvitaan tutkimusta. Edellytetaan suunnitellun tutkimuskoko-
naisuuden ohjaamista, jotta kasite saadaan haltuun alan kokonaisuudessa.
Asiakasturvallista on laadultaan hyva sosiaalihuolto, joka sisaltaa sosiaalityon
eettisissa periaatteissa ja sosiaalihuollon asiakaslaissa korostetun asiakkaan
hyvan kohtelun (Pohjola ym. 2019, 77; Laki sosiaalihuollon asiakkaan ase-
masta ja oikeuksista 22.9.2000/812).

3.2.1 Asiakas- ja potilasturvallisuusosaaminen

Pohjola ym. (2019, 82—-83) jakavat sosiaalitydntekijan ammattitaidon asiakas-
turvallisuuden nakokulmasta neljaan osa-alueeseen, jotka ovat sosiaalityonte-
kijan asiantuntijuus ja sen kayttaminen, eettinen ja juridinen osaaminen, pal-
veluprosessin ja sen johtamisen osaaminen ja monialainen verkosto- ja yh-
teistydosaaminen. Nama kaikki ovat asiakasturvallisuuden kannalta tarkeita,
eika niita voida laittaa paremmuus jarjestykseen. Helovuo ym. (2012, 177—-

200) liittavat asiakas- ja potilasturvallisuusosaamiseen tiimityon, ammatillisen
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ja moniammatillisen yhteistydon osaamisen, tiedolliset ja sosiaaliset taidot,
kommunikaatio-, vuorovaikutus-, yhteistyo- ja johtamisosaamisen, tilannetie-
toisuuden yllapidon ja paatoksenteon taidot. Potilasturvallisuus edellyttaa su-
juvaa yhteisty6ta, tiedonkulun varmistamista, tehokasta tyotiimien sisaisten ja
ulkoisten resurssien hyvaksikayttoa ja selkeaa tyonjakoa potilaan koko hoito-

polun ajan.

Organisaatio asettaa periaatteet ja toiminnot, joilla pyritdan varmistamaan hoi-
don, hoivan ja palvelun turvallisuus. Naita ovat turvallisuuskulttuuri sisaltaen
laadun ja turvallisuusriskien hallinnan, johtaminen sisaltden resurssien ja
osaamisen varmistamisen, vastuu sisaltaen prosessit ja toimintatavat seka
saadokset sisaltaen jatkuvan seurannan ja kehittamisen. Palveluiden oikea ai-
kaisuus, turvallisuus ja vaikuttavuus tulisi mahdollistaa hoidon, hoivan ja pal-
veluiden nakodkulmasta niin, ettei ne aiheuta haittaa potilaalle ja asiakkaalle.
Asiakkaan aktiivinen osallistuminen toimintaan on laadun ja turvallisuuden
varmistamiseksi tarkeda. (STM 2017, 21-24; STM 2020 12, 19.) Salhlstrom
(2019, VII) toteaa potilaiden positiivisten kokemusten laakehoidon turvallisuu-
desta, henkilokunnan rohkaisusta, tiedon antamisesta ymmarrettavalla ja oi-
kea-aikaisella tavalla seka potilaiden kyvyn tunnistaa vaaratapahtumia edista-

van potilaiden osallistumista turvalliseen hoitoon.

Yhteistydhon perustuva kommunikointi on tarkea osa potilasturvallisuuden
hallintaa. Tiimityd perustuu viestintaan ja usein potilasturvallisuutta edistavat
kaytannaot sisaltavat kommunikaatiota. Tiimin nakokulmasta tehokas tiedon
valittdminen on perustana muille moniammatillisen yhteistyon osa-alueille, ku-
ten tehtavien koordinoinnille, tilannetietoisuuden yllapidolle ja paatdksenteolle.
Tutkimuksissa on havaittu kommunikaation maaran olevan yhteydessa suo-
raan positiivisesti turvallisuuteen. (Helovuo ym. 2012, 189, 201.) Kang ja Sung
(2017, 82) selvittavat tydntekijoiden kanssa tapahtuvan yhtenaisen viestinnan
vaikutuksia tydntekijan sitoutumiseen ja positiiviseen viestintakayttaytymiseen
tydntekijan ja organisaation valilla. Sahlstromin (2019, VII) tutkimuksessa poti-
lasturvallisuuden asiantuntijat pitivat tarkeana potilaiden roolia turvallisuuden
edistamisessa. Potilaat olisivat halunneet enemman tukea ja rohkaisua henki-
I6kunnalta osallistuakseen hoidon turvallisuuden edistamiseen. Potilaiden ha-

vaitsemat vaaratilanteet liittyivat yleensa tiedonkulkuun ja Iaakitykseen.
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Viestinta voi olla yksi- tai kaksisuuntaista. Yksisuuntaisessa viestinnassa vas-
taanottajat muodostavat oman kasityksen asiasta, kun tiedon lahettaja on en-
sin muotoillut haluamansa tiedon viestiksi ja lahettanyt sen yhdelle tai useam-
malle vastaanottajalle. Vastaanottajan oletetaan ymmartaneen viestin samalla
tavalla, mika on epavarmaa. Kaksisuuntaisessa viestinnassa vastaanottajan
on kuitattava saamansa tieto, jolloin han sulkee tiedonkulun ympyran ja var-
mistaa ymmartaneensa asian. Turvallisuuskriittisilla aloilla kaytetaan tata
"closed loop”-kommunikointi- ja viestintatekniikka valitettdessa potilaan turval-
lisuuden kannalta oleellista tietoa vaarinymmarrysten estamiseksi. (Helovuo
ym. 2012, 190-191.) Yksil6tasolla on tarkea kayda asiakkaiden ja potilaiden
kanssa jatkuvaa keskustelua yksilollisen hoidon, palveluiden ja hoivan seka

laadun ja turvallisuuden varmistamiseksi (STM 2020, 24).

Tehokkaan ja turvallisen tiimityon perustana olevat taidot jaetaan yhteistyo-
hon, johtamiseen, tilannetietoisuuteen ja paatdksentekoon, jotka esiintyvat na-
kyvana toimintana ja vuorovaikutuksena ryhman jasenten valilla. Yhteistyota
ja johtamista pidetaan sosiaalisina prosesseina. Tilannetietoisuuden yllapita-
minen ja paatdoksenteko kuuluvat tiedonkasittelytaitoihin. Yhteistyon ja johta-
misen paamaarana on hyddyntaa ryhman resurssit tehokkaasti. (Helovuo ym.
2012, 196.) Sosiaali- ja terveysministerion (2020, 20—21) mukaan turvallinen
toiminta edellyttda henkildoston riittdvyytta ja koulutuksella seka perehdytyk-
sella varmistettuja tiedollisia, taidollisia ja asenteellisia valmiuksia heille 0soi-
tettuun tyohon ja siina kehittymiseen. Laadunhallinnan ja kehittamisen osana
nahdaan potilas- ja asiakasturvallisuus. Potilas- ja asiakasturvallisuusosaami-
seen kuuluu sen moniulotteisuus, kasitteistd, saadokset ja turvallisuuskult-
tuuri. Vaaratapahtuminen raportointi seka niista oppiminen ja riskinhallinnan

perusteet kuuluvat sosiaali- ja terveydenhuollon perusosaamiseen.

Yhteistyd on enemman muiden ryhman jasenten huomioimista, johtamisen ol-
lessa muiden jasenten huomioon ottamista, valmiuksien arviointia, tukea vaa-
tivissa tilanteissa ja avointa palautteen antamista (Helovuo ym. 2012, 196).
Suunnittelu ja ennakointi, tydbkuorman hallinta, asioiden priorisointi ja toimin-

nan ohjaaminen sovittujen paamaarien ja menettelytapojen mukaan ovat koor-
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dinointia. Sen tavoitteena on varmistaa saatavilla olevien resurssien hyodynta-
minen tehokkaasti jakamalla tydkuormaa usealle henkildlle. (Helovuo ym.
2012, 197.) Asiakkaiden ja potilaiden vuorovaikutteisella osallisuudella luo-
daan ja yllapidetaan potilas- ja asiakasturvallisuutta heidan tukiessa samalla
ymmarryksen ja sitoutumisen kautta ammattilaisten tyota (STM 2020, 24).
Sahlstromin (2019, VII) tutkimuksessa potilasturvallisuusasiantuntijat nakivat
potilaan oman hoitonsa asiantuntijana. Hanen antamia tietoja tulisi kayttaa
systemaattisesti turvallisen hoidon edistamisessa ja johtamisessa, mika vaatii

yhteistyota johtajien, terveydenhuollon tyontekijoiden ja potilaiden kanssa.

Tiedolliset ja sosiaaliset taidot koostuvat paaasiassa yhteistyon tukemisesta,
tehtavan koordinoinnista, tilannetietoisuuden yllapidosta ja paatoksen teosta.
Ne taydentavat ammattiteknista osaamista ja edistavat tyotehtavan turvallista
suorittamista. Osaaminen ilmenee nakyvana toimintana moniammatillisessa
tiimissa viestintana tiimin jasenten valilla. (Helovuo ym. 2012, 186-187.) Tilan-
netietoisuus on ryhman jasenten tiedostamista ymparilla tapahtuvista asioista,
minka edellytyksena on jatkuva ympariston tarkkailu ja muutosten havain-
nointi. Siihen kuuluvat tiedon jakaminen, aktiivinen viestinta, kyky tunnistaa
vaaratilanteita ennakoivat merkit, laitteiden toiminnan valittaman tiedon tark-
kailu, seuranta ja valvonta, yleinen valppaus ja vastuunjako asioiden seuraa-
misesta. (Helovuo ym. 2012, 198-199.) Paatoksia tehdaan jatkuvasti potilaan
hoidon suunnittelussa ja toteuttamisessa. Se vie aikaa, mutta usein paatokset
tehdaan kiireessa, jolloin aikaa ei paatoksenteon harkintaan juurikaan ole.
(Helovuo ym. 2012, 200). Paatdksenteon haasteena on potilasturvallisuuden
kannalta oikean tiedon saaminen oikeaan aikaan. Se on arviointia, vaihtoeh-
toisten toimintamallien luomista, valintaa ja seurantaa. Toiminta on riskienhal-
lintaa tilanteen vaatimat ehdot huomioiden. Tata voidaan kuvata prosessina,
johon kuuluvat ongelman maarittely, vaihtoehtojen muodostaminen, riskien ja
hyotyjen arviointi, valinta ja toimeenpano, seuranta ja uudelleenarviointi. Hy-
vassa tiimitydssa paatdksenteossa on kyse kaiken saatavilla olevan tiedon
hyddyntamisesta tehokkaan yhteistydn ja vuorovaikutuksen avulla. (Helovuo
ym. 2012, 201.)



20

3.2.2 Omavalvonta organisaatiossa asiakasturvallisuuden edistajana

Valvonta kuuluu olennaisena osana asiakasturvallisuuden varmistamiseen.
Siitd vastaavat tydnantajat omavalvonnalla, aluehallintovirastot seka Sosiaali-
ja terveydenhuollon lupa- ja valvontavirasto Valvira. (Pohjola ym. 2019, 76.)
Omavalvonnalla tydnantajat varmistavat tyopaikoilla turvallisuuden toteutumi-
sen. Silla seurataan laadun- ja riskienhallintaa ennakoivasti, ajantasaisesti ja
toiminnan jalkeen seka varmistetaan palveluiden jarjestdminen, tuottaminen ja
jatkuvuus. Riskienhallinta on osa omavalvontaa. Ennakointia ja riskienhallin-
taa tarvitaan, jotta potilaiden ja asiakkaiden hoito seka hoidon kehittaminen
olisi laadukasta. Riskienhallinnalla tunnistetaan mahdolliset vaaratapahtumat
ja niitéd analysoimalla ennaltaehkaistaan ja pienennetaan toiminnan riskeja.
Tyon tekemisen ollessa turvallista tiedetaan toimintaan liittyvia tiettyja riskeja
seka tiedostetaan turvalliset tyotavat. (STM 2020, 18—20.) Riskien arvioinnilla
selvitetaan jarjestelmallisesti tyopaikan tyodterveys ja turvallisuusvaarat ja teh-
daan tarvittavat korjaavat ja ennakoivat toimenpiteet asetetun tyoturvallisuus-
tason saavuttamiseksi (Tyoturvallisuuskeskus 2011, 21). Riskienhallinnan

avulla parannetaan potilas- ja asiakasturvallisuutta ja laatua (STM 2017, 14).

Sosiaali- ja terveysministerid (2020, 19-21) toteaa organisaation johdon maa-
rittelevan turvallisuutta edistavat linjaukset ja ohjeistukset seka tarvittavan re-
surssoinnin toiminnan kehittamiseen ja jatkuvaan parantamiseen. Moniamma-
tillista yhteistyota tarvitaan, kun prosesseja kehitetaan, jotta pystytaan vastaa-
maan mahdollisimman hyvin potilas- ja asiakasturvallisuuden haasteisiin. Sita
tulee tehda eri ammattiryhmiin kuuluvien ammattilaisten kesken ja yli yksikko-
ja organisaatiorajojen. Henkiloston riittava maara, heidan koulutuksensa seka
perehdyttaminen ovat edellytys turvallisen hoidon ja palveluiden takaamiseksi
potilaille ja asiakkaille. Perehdytyksella varmistetaan tyontekijan tiedolliset, tai-
dolliset ja asenteelliset valmiudet tyohon. Esimies arvioi jatkuvasti henkiloston
osaamista ja riittavyytta. Tyonantaja huolehtii tarvittaessa taydennyskoulutuk-
sesta ja osaamisen varmistamisesta. Potilas- ja asiakasturvallisuus on yksi
perusosaamisen edellytys sosiaali- ja terveydenhuollossa. Se kuuluu osaksi
laadunhallintaa ja sen jatkuvaa kehittamista. Asiakas ja potilas osallistuvat ak-
tiilvisesti laadun ja turvallisuuden varmistamiseen. Valtion valvontaviranomai-

nen ohjaa yleisesti sosiaali- ja terveydenhuoltoa palvelujen jarjestamisessa,



21

tuottamisessa seka strategisessa valvonnassa. Potilas- ja asiakasturvallisuu-
den varmistamista toteutetaan ohjaamalla, valvontakaytannain ja tarvittaessa

pakkokeinoin.

Jos organisaatiossa on kaytdssa laatujarjestelma, velvoittaa se arvioimaan ris-
keja saanndllisesti. Riskien arviointi tulee olla osa jatkuvaa toiminnan arvioin-
tia ja kehittamista. Ennakoivalla riskien arvioinnilla halutaan ehkaista jo tunnis-
tettavia riskeja ja kehittaa jarjestelmallisesti potilasturvallisuutta. (Helovuo ym.
2012, 131.) Kaytannon keinoja riskien tunnistamiseen ovat saanndlliset riski-
kartoitukset, henkilostokyselyt ja vaaratapahtumien raportointi (STM 2017,
14-15).

Tyon riskien arviointiin sisaltyy tydssa esiintyvien vaara- ja haittatekijoiden tun-
nistamista, analysointia, vaarojen aiheuttamien riskien suuruuden maaritta-
mista ja merkityksen arviointia, niiden hallinnan suunnittelua ja toteuttamista
(Tyéturvallisuuskeskus 2011, 21; Helovuo 2012, 125). Hollnagelin (2011, 47—
49) mukaan usein Kiinnitetddn enemman huomiota epaonnistumisiin onnistu-
misten sijaan. Silloin ajatellaan mahdollisuuden epaonnistumiseen olevan

1/10 000 ja toisaalta odotetaan 9 999 tapauksessa kaiken onnistuvan.

3.2.3 Potilas- ja asiakasturvallisuusstrategia vuosille 2017-2021

Sosiaali- ja terveysministerio (2020,5, 11) on julkaissut vuosille 2017-2021
potilas- ja asiakasturvallisuusstrategian, jonka tavoitteena on kehittaa sosiaali-
ja terveydenhuoltoa Suomessa yhtenaistamaan turvallisuuskulttuuria ja edis-
tamaan sen toteutumista. Toimeenpanosuunnitelmassa keskeisina asioina ko-
rostuu ennakoiva riskienhallinta, potilas- ja asiakasturvallisuusosaamisen var-
mistaminen seka omavalvonnan merkitys potilas- ja asiakasturvallisuudelle.
Laadukkaan hoidon toteuttaminen potilas- ja asiakasturvallisuuden edistami-
sen lisaksi on osa sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisvastuuta. Palvelui-
den tuottajat ovat vastuussa potilas- ja asiakasturvallisuuden varmistamisesta
kaytanndssa. Suunnitelmaan on koottu kansallisia ja alueellisia toimenpide-

ehdotuksia.
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Turvallisuuskulttuurilla Vastuilla

Johtamisella Saadoksien

edistetddn toiminnan vaikutetaan prosessien

tavoitteena on

laatua ja varmistetaan riittava toimimiseen ja . .
X J. . L . R .. . J toiminnan seuranta ja
turvallisuusriskien tyovoima ja osaaminen. toimintapojen .
. e kehittaminen.
hallintaa. kehittamiseen.

Kuva 2. Organisaation periaatteet potilas- ja asiakasturvallisuusstrategiassa ja sen keskeinen
sisaltdé (STM 2017, 11)

Kuvassa 2 on esitetty Sosiaali- ja terveysministerion (2017, 11) "Potilas- ja
asiakasturvallisuusstrategian” keskeista sisaltoa, jolla mahdollistetaan hoidon,
hoivan ja palvelun turvallisuus. Sen tavoitteena on saada potilas, asiakas ja
hanen laheisensa osallistumaan toimintaan, jotta potilas- ja asiakasturvalli-
suus saadaan varmistettua ja sita voidaan kehittaa. Riskienhallintaan tulee liit-
taa laatu seka potilas- ja asiakasturvallisuus. Turvallisuus tulee huomioida pal-
veluprosesseissa ja vaaratapaturmia tulee valttaa potilaiden ja asiakkaiden
turvallisuuden takaamiseksi. Turvallisuuden takaamiseksi hoidossa ja hoi-
vassa on varmistuttava voimavarojen ja osaamisen riittavyydesta. Tavoitteena
on varmistaa, etta laadun ja turvallisuuden seurantaa tehdaan, kehitetaan ja

potilas- ja asiakasturvallisuutta edistetdan kansallisesti.

4 KEHITTAMISTYON TEHTAVA JA MENETELMAT

Kehittamistyossa lahestytaan perehdyttamista asiakasturvallisuuden nakokul-
masta. Asiakasturvallisuus on noussut yleisessa keskustelussa ajankoh-
taiseksi. Vuonna 2019 nousi mediassa esiin asiakasturvallisuuden vaarantu-
minen Esperi Caren ja Attendon hoivakodeissa, joissa paljastui jatkuvia ja va-
kavia ongelmia asiakkaiden hoidossa (Roslund & Mantymaa 2019; Paula-
vaara 2020). Hyvalla perehdyttamisella kehitysvammaisten tehostetussa pal-
veluasumisessa varmistetaan asiakkaiden ja tyontekijoiden turvallisuus. Kehit-

tamiskysymyksiksi muodostui:

1. Miten rakennetaan asiakasturvallista perehdyttamisprosessia?
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2. Mitka ovat kriittiset tekijat asiakasturvallisuuden kannalta perehdytta-

misprosessissa?

Kehitysvammaisten tehostetussa palveluasumisessa toimintaa ohjaa Kymen-
laakson sosiaali- ja terveyspalveluiden (2019, 13) ohjeistus, jonka mukaan
tyopaikalla tulee olla kirjallinen henkildston perehdytyssuunnitelma sisaltaen
vakituiseen palvelusuhteeseen ja lyhytaikaiseen sijaisuuteen tulevan tyonteki-
jan seka opiskelijoiden ja tyokokeiluun osallistuvien perehdyttamisen. Pereh-
dyttamisprosessia tulee arvioida saanndllisesti. Kehitysvammaisten tehos-
teussa palveluasumisessa toimimaton perehdyttaminen nakyy tyontekijoiden
lisaksi asiakkaille pahimmassa tapauksessa asiakasturvallisuuden vaarantu-
misena ja vaikuttaa tehostetun palveluasumisen laatuun negatiivisesti. Yksi-
kossa on olemassa tydhon perehdyttamismenetelma. Sen kaytannon toteu-
tuksessa on ilmennyt haasteita, joten perehdyttamisen koko prosessia on tar-
kasteltava uudestaan. Perehdyttamisen kehittaminen on aloitettava selvitta-

malla sen nykyinen tilanne.

Kehittamistyon tavoite oli selvittaa asiakasturvallisuuden varmistamista pereh-
dyttamisprosessissa. Sen onnistuminen edellytti kehitysvammaisten tehoste-
tun palveluasumisen tyontekijoiden saamista mukaan kehittamiseen. Heilla oli
paras tieto perehdyttamisen toteutumisesta kaytannossa. Tyontekijoiden ko-
kemusten selvittamiseen oli valittava oikeat menetelmat, joiden avulla saatiin
rittavasti luotettavaa tietoa asiakasturvallisen perehdyttamisprosessin kehitta-

mistarpeista.

4.1 Palvelumuotoilu

Tyoéhon perehdyttdminen voidaan eritella eraanlaiseksi palveluksi. Palvelut
ovat ekologisia ja kuluttajat hyotyvat niista. Palveluiden tuottajille niiden tuotta-
minen on kannattavaa liiketoimintaa, hyvan taloudellisen voiton tullessa mah-
dollisimman pienelld panoksella. Palveluiden halutaan vastaavan ihmisten to-
dellisiin tarpeisiin. (Tuulaniemi 2011, 20). Palvelumuotoilussa yhdistetaan pe-
rinteisiin palvelujen kehittamisen toimintatapoihin muotoilusta tuttuja toiminta-
malleja eli yhdistellaan vanhoja asioita uudella tavalla (Tuulaniemi 2011, 24;
Ro6tkd 2012, 43). Keinonen, Vaajakallio ja Honkonen (2013, 12) mainitsevat
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hyvinvointiin keskittyvan muotoilun integroivaksi ja poikkialaiseksi tyoksi, jossa
joutuvat kosketuksiin erilaiset ja usein keskenaan ristiriitaiset arvot, menetel-
mat, ammatilliset roolit ja vastuut, historialliset vahvuudet ja heikkoudet, yh-
teiskunnalliset foorumit ja kaytannét. Palvelumuotoilussa muodostetaan Tuu-
laniemen (2011, 110) ja Rotkon (2012, 43) mukaan kehitettavasta kohteesta
kokonaiskuva, jonka avulla innovoidaan uusia ja kehitetdan olemassa olevia
palveluita hyodyntaen vanhoja tyokaluja ja menetelmia yhteiskunnan, markki-
natilanteen, organisaatioiden, ihmisten, ideoiden ja konseptien jasentelyyn,
havainnointiin, analysointiin, aktivoimiseen, ohjeistamiseen, motivointiin ja tes-

taamiseen.

Palvelumuotoilussa keskeisina tavoitteina ovat ihmisten, heidan elamansa ja
tarpeidensa parempi ymmarrys, uusien mahdollisuuksien havaitseminen, toi-
mivien palvelujen suunnittelu ja tehtyjen suunnitelmien toteutus. Palvelumuo-
toiluun kuuluu luova ongelmanratkaisu. (Tuulaniemi 2011, 111, 113; Koivisto
2019, 42—-47.) Tuulaniemi (2011, 116-117) korostaa palvelumuotoilussa pal-
velun eri osapuolten osallistumista palvelujen kehittamiseen, jolloin palvelun
kayttaja, asiakas, on palvelun keskiossa. Jokainen palveluun kuuluva henkild
on tarkoituksenmukaista saada osallistumaan palvelun suunnitteluprosessiin
alusta asti. Yhteiskehittaminen on palvelumuotoilussa tarkeaa, silla se sitout-
taa kaikki osapuolet kehittamiseen ja palvelun tuottamiseen. Yhteissuunnitte-
lua kannattaa Malttelmaen ja Vaajakallion (2011, 91) mukaan hyddyntaa ke-
rattaessa ja jaettaessa nakemyksia seka nykyisista etta mahdollisista tulevai-
suuden tuotteista ja palveluista, koska se luo mahdollisimman tuottoisan alus-

tan suunnittelijoiden, eri asiantuntijoiden ja kayttajien vuorovaikutukselle.

Kehittamistydssa perehdyttaminen sisaltyi asiakkaille tarjottavaan tehostet-
tuun palveluasumiseen. Perehdyttaminen nahtiin tyontekijoille tarjottuna pal-
veluna, jotta he pystyvat toteuttamaan parhaalla mahdollisella tavalla heille
annetut tehtavat. Tyodntekija nahtiin palvelun kayttajana. Kehittamistyossa to-
teutettiin kayttajatutkimusta, jossa perehdyttamisen kehittdmiseen otettiin mu-
kaan tyontekijat. Kayttajatutkimuksessa tutkitaan inmisten kayttaytymista, mo-
tivaatiota ja tarpeita seka ymmarrysta ja asioihin suhtautumista heidan joka-
paivaisessa elamassaan. Siina ideaa testataan ihmisilla ja selvitetaan, kuinka

se toimii, parannetaan sita ja kokeillaan taas uudestaan. (Marsh 2018, 1, 4.)
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Palvelumuotoilussa Tuulaniemi (2011, 144, 146—147) mainitsee etnografisten
menetelmien olevan keskeisessa asemassa tutkittaessa ihmisten arvoja, tar-
peita ja toiveita. Etnografialla tarkoitetaan ihmisen kuvaamista ja sen tavoit-
teena onkin ymmartaa ihmisen toimintaa ja siihen sisaltyvia sosiaalisia merki-
tyksia tietyssa ymparistossa. Sita pidetaan tutkimustyylina, joka muodostuu
erilaisista laadullisen tutkimuksen menetelmista. Palvelumuotoilussa hyodyn-
netaan seka laadullisia eli kvalitatiivisia etta maarallisia eli kvantitatiivisia tutki-
musmenetelmia. Niita kaytetaan ja sovelletaan oman tarpeen mukaan. Laa-
dullisia tutkimusmenetelmia suositaan suunnittelua ohjaavan tekijan ollessa
asiakasymmarryksen kasvattaminen. Laadullisen tutkimusmenetelman avulla
saatu tieto on kuvailevaa, diagnosoivaa, arvioivaa ja luovaa. Silla voidaan sy-
ventad maarallisessa tutkimuksessa saatuja tuloksia. Maaralliset tutkimusme-
netelmat soveltuvat paremmin palvelun tuottamisen onnistumisen arviointiin.
Perehdyttamista on vaikea tutkia muuten kuin ihmisten kokemusten perus-

teella, koska jokainen voi kokea saman asian hyvinkin eri tavalla.

Palvelumuotoiluprosessia hyodynnettiin kehittamistydssa. Siihen kuuluvat
maarittely, tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto ja arviointi, joista maa-
rittelya, tutkimusta, suunnittelua ja arviointia sovellettiin tassa kehittamis-
tydssa. Maarittelyvaiheessa keskitytaan ratkaistavaan ongelmaan ja selvite-
taan suunnitteluprosessin tavoitteet tilaajan osalta, jolloin syntyy ymmarrys
palvelun tuottavasta organisaatiosta ja sen tavoitteista. Tutkimus sisaltaa
haastattelujen toteutusta, keskustelemista ja asiakastutkimuksen tekemista.
Niilld luodaan yhteinen kasitys kehittamiskohteesta, toimintaymparistosta, re-
sursseista ja kayttajatarpeista seka tdsmennetaan palvelun tuottajan strategi-
set tavoitteet. Suunnittelussa ideoidaan ja konseptoidaan erilaisia ratkaisuja
suunnitteluhaasteeseen, joiden toimivuutta selvitetdan nopeasti asiakkaiden
kanssa. Arviointia tulee tehda koko palvelumuotoilun kehitysprosessin onnis-
tumisesta ja palvelua kehitetdan saatujen tietojen pohjalta. (Tuulaniemi 2011,
127-128; Kuva 3.)
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Lahtotilanteessa (maarittely)

- tutustuttiin nykyiseen perehdyttamismenetelmaan ja
lomakkeeseen.

- kasattin teoreettinen viitekehys

Alkuselvityksessa (tutkimus)

i ET - toteutettiin
tyontekijoiden kyselytutikimus - hyodynnetiiin - kasiteltiin tulokset
Imkemjuksia kehitysvammaisten Webropol-kyselya, joka - kaytettiin strukturoituja ~ Webropol-ohjelmalla ja
FoE am L s tehostetun lahetettin 13 Ja avoimia kysymyksia sen text mining -
e palveluasumisen tyontekijélle ominaisuudella.
perehdyttamisesta tyontekioille

Arvioinnissa (arviointi)
- selvitettiin iin SWO'
 tarkasteltiin tyontekijdiden e ohtion . -
ik o 1t kokemuksia s e - tentiin yhteenveto - kasitelfiin tulokset
Lo 5 asiakasturvallisuudesta T e tiimipalaverissa teemoittamalla.
perehdyttamisproses- 444 lis uksia ja uhkia
sissa a

- pohdittiin tietojen hyddyntamista - suunniteltiin perehdyttamislomaketta - pohdittiin jatkokehittamista.

Kuva 3. Asiakasturvallisen perehdyttdmisen kehittdmisprosessi kuvattuna palvelumuotoilupro-
sessin osia hyddyntaen (Tuulaniemi 2011, 127-128)

Kuvassa 3 kuvataan asiakasturvallisen perehdyttamisen kehittamisprosessi
hyddyntaen palvelumuotoiluprosessin osa-alueita. Asiakasturvallisen pereh-
dyttamisen kehittamisessa lahdettiin liikkeelle selvittamalla Ravimakipalvelut
Oy:n kehitysvammaisten tehostetun palveluasumisen lahtétilanne. Lahtotilan-
teessa kuvattiin nykyinen perehdyttamisprosessi. Sen jalkeen toteutettiin al-
kuselvitys kyselytutkimuksella yksikon tyontekijoille. Kyselylla selvitettiin tyon-
tekijoilta ja mahdollisilta opiskelijoilta heidan mielipiteitaan ja kokemuksiaan
nykyisesta perehdyttamisprosessista erityisesti asiakasturvallisuuden nakokul-
masta. Kyselyn tulosten pohjalta muodostui organisaation tavoitteet asiakas-
turvallisen perehdyttamisen kehittdmiseksi. SWOT-analyysilla syvennettiin
ajattelua asiakasturvallisuudesta perehdyttamisessa. Sen tarkoituksena oli
saada tyontekijat ja mahdolliset opiskelijat pohtimaan tarkemmin asiakastur-
vallisuutta perehdyttamisessa sen vahvuuksien, heikkouksien, mahdollisuuk-
sien ja uhkien kautta. Lisaksi selvitettiin asioita, jotka tulee ehdottomasti olla
kunnossa asiakasturvallisuuden toteutumiseksi mahdollisimman hyvin tydhoén
perehdyttamisessa. Lopuksi suunniteltiin kerattyjen tietojen pohjalta perehdyt-
tamislomaketta tueksi asiakasturvallisen perehdyttamisen toteutukseen.
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4.2 Eettiset kysymykset

Mita eettisia nakokulmia perehdyttamiseen sisaltyy?

Jokaisella on oikeus saada perehdytysta uuteen tyohon ja perehdyttamatta
jattamisesta voidaan kokea vaaryytta. Vaaryyden kokeminen estaa tyon to-
teuttamista laadukkaasti, jolloin asiakasturvallisuus vaarantuu, mika ei ole ke-
nenkaan etu. Oikeudenmukainen perehdyttaminen antaa kaikille perehdytetta-
ville mahdollisuuden saada samanlainen perehdytys, jolloin toista ei perehdy-
tettaisi samaan asiaan paremmin kuin toista. Yhteiskunnallinen oikeudenmu-
kaisuus on keskeinen arvoperiaate sosiaalitydssa (Niemela 2014, 5). Siksi pe-
rehdyttdminen olisi suunniteltava hyvin. Perehdyttamisen monipuolisuus mah-
dollistaa perehdytettavalle tiedettavien ja osattavien asioiden ja toimintojen
mahdollisimman tarkan perehdyttamisen. Silloin perehdyttaminen on oikeu-
denmukaista, tasavertaista ja perehdytettava suoriutuu jatkossa tyostaan

mahdollisimman hyvin ja laadukkaasti.

Tyodntekijalla on oikeus saada hyvaa perehdytysta ja tyonantajalle on velvolli-
suus jarjestaa perehdyttamista lain mukaan. Jokaiselle asiakkaalle tulisi taata
asiakasturvallisuus, joten se nahdaan heidan oikeutenaan. Keskityttdessa vel-
vollisuuksiin ja oikeuksiin, joita ihmisilla on, voidaan puhua deontologisesta
teoriasta (Repo 2009, 50-51). Tyontekijoilla on oikeus turvallisuuteen omassa
tydssaan. Oikein toteutetulla perehdyttamisella edistetaan turvallisuutta, joka

koetaan eri tavalla, vaikka turvallisuudesta on olemassa yhteinen kasitys.

Toiminnan lahtokohtana on asiakkaan ja potilaan etu, mika korostuu sosiaali-
ja terveydenhuollon ammattiryhmien omissa eettisissa ohjeissa. Lainsaadan-
noén tavoite on varmistaa asiakkaiden ja potilaiden edun toteutuminen.
(ETENE 2012, 19.) Ty kehitysvammaisten tehostetussa palveluasumisessa
on jatkuvaa asiakkaan edun toteuttamista. Hyvin hoidetulla perehdyttamiselle
varmistetaan asiakkaan edun toteutuminen parhaalla mahdollisella tavalla,
koska silloin jaetaan saatua tietoa asiakkaasta uudelle tyontekijalle. Asiakas
saattaa kokea ahdistavaksikin hanen joutuessa samasta asiasta kertomaan

monelle eri ihmiselle useaan kertaa.
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Jos asiakasturvallista perehdyttamista ajatellaan konsekventialismin nakokul-
masta, halutaan selvittaa, milla tavalla saamme toteutettua perehdyttamisen
seurauksien ollessa parhaat mahdolliset (Repo 2009, 46). Silloin toiminta on
laadukasta ja hyodyttaa tydnantajaa, tyontekijaa ja asiakasta parhaalla mah-
dollisella tavalla. Tyonantajalla ja tyontekijoilla pitaisi olla sama paamaara,
joka on tiedossa kaikilla. Asiakasturvallisen perehdyttamisen tavoitteiden ol-
lessa epaselvat on mahdotonta saavuttaa parasta mahdollista tulosta. Jokai-
sen tyontekijan tulee sitoutua perehdyttamisprosessiin ja tydnantajan vastuulla
on perehdyttamisen suunnitelmallisuus. Jokaisen uuden tyontekijan tulee ot-
taa vastuuta asian oikein ymmartamisesta ja kysya tarvittaessa. Perehdyttami-
sen toteuttamisen arviointi tulee tehda hyvin toiminnan kehittamiseksi ja epa-
onnistumisten korjaamiskesi. Hyvalla perehdyttamisella edistetaan asiakastur-

vallisuutta asiakkaan kokiessa olonsa turvalliseksi ja arvostetuksi.

Millaisia eettisia kysymyksia asiakasturvallisuuteen ja sen toteuttami-
seen kehitysvammaisten tehostetussa palveluasumisessa sisaltyy?
Asiakasturvallisuus voidaan perehdyttamisessa nahda tyontekijoiden ja asiak-
kaiden nakokulmasta. Hyvalla perehdyttamisella taataan molempien turvalli-
suutta. Asiakasturvallisuuden eettisyytta tarkastellaan molemmista nakokul-
mista. Tyontekijan nakokulmasta nousee esiin koulutus, osaaminen, tyonteki-
jan toiminnan rajoittaminen, vastuu asiakkaista ja oikeudenmukaisuus. Asiak-
kaan nakokulmasta itsemaaraamisoikeus ja turvallisuuden kokeminen koros-
tuvat. Kehitysvammaisten henkildiden oikeusturva toteutuu, kun varmistamme
heidan tueksensa osaavat ja koulutetut ammattihenkilot. Ammatin koulu-
tusedellytykset ja ammattitoiminnan edellyttamat valmiudet tulee maarittaa,
jotta voidaan mahdollistaa asiakasturvallisuuden toteutuminen. (HE
25.3.2014/354; Pohjola ym. 2019, 79, 81.) Pohjola ym. (2019, 79) muistuttavat
jokaisen tyontekijan oikeudesta saada koulutusta asiakasturvallisista tyo- ja
toimintatavoista, koska osaamisen sailyminen edellyttaa jatkuvaa kouluttautu-

mista ja tyon kehittamista.

AmmattihenkilOlaissa otetaan esiin ammatinharjoittamisoikeuden rajoittaminen
tai poistaminen. Naissa tilanteissa on todettu ammattihenkilon ammattitai-

doissa tai ammattitiedoissa olevan puutteita, jotka aiheuttavat riskin asiakas-
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turvallisuuden toteutumiseen. Ammatinharjoittamiseen liittyvia oikeuksia voi-
daan rajoittaa ammatilliseen toimintakykyyn ja terveydentilaan liittyvien seikko-
jen perusteella. (HE 19 §; Pohjola ym. 2019, 81-82.) Sosiaalialan tydssa asi-
akkaan etua ja palvelutarvetta arvioidaan monipuolisesti ja konkreettisesti toi-
mien asiakaslahtoisesti. Asiakkaan kanssa tulee toimia yhteistydssa (Pohjola
ym. 2019, 84.) Tyontekijan tulee kohdella asiakkaita oikeudenmukaisesti ja ar-
vostavasti, jotta asiakasturvallisuus toteutuu parhaalla mahdollisella tavalla ja

eettisesti kestavasti.

Sosiaalialan tydssa vastuullisuus kuuluu alan eettiseen perustaan. Asiakkaan
edun toteutuminen on sosiaalialan tyossa keskiossa. Kehitysvammaisten te-
hostetussa palveluasumisessa tyontekijat ovat vastuussa asiakkaiden arjesta.
Ammatillisen tyon kokonaisvaltainen vastuu korostuu sosiaalihuollossa, koska
usein se koskettaa koko ihmisen elamaa. (Pohjola ym. 2019, 80.) Kehitysvam-
maisten tehostetussa palveluasumisessa tyontekijat ovat usein asiakkaiden
etujen ajajia. Aina kehitysvammaiset eivat itse ymmarra tai pysty ajamaan
omia etujaan. Joissain tilanteissa heidan eduistaan saattavat huolehtia omai-
set, jolloin ei ole varmaa toteutuuko asiakkaan oma toive. Asiakkaan itsemaa-
raamisoikeuden toteutuminen on yksi eettinen haaste kehitysvammaisten
kanssa tehtavassa tyossa. Asiakasturvallisuuteen itsemaaraamisoikeuden to-
teutuminen vaikuttaa huomattavasti. Turvallisuuden tunteen kokeminen on
asiakkaalle haaste, jos han ei itse pysty ilmaisemaan omia toiveitaan. Tyonte-
kijoiden vastuu asiakasturvallisuudesta kasvaa naissa tilanteissa. Asiakkaan
oikeuksien ja oikeusturvan toteutuminen on osa asiakasturvallisuutta (Pohjola
ym. 2019, 77-78.)

Kehitysvammaisten erityishuoltolailla tuetaan kehitysvammaisten itsenaista
suoriutumista seka tuetaan ja vahvistetaan heidan itsemaaraamisoikeuttaan.
Rajoitustoimenpiteilla suojataan kehitysvammaisen ihmisen perusoikeuksia,
joihin liittyvat terveyden ja turvallisuuden nakdokulmat. Rajoitustoimenpiteita voi
suorittaa ainoastaan asianmukaisen koulutuksen saanut sosiaali- tai tervey-
denhuollon ammattihenkild tai soveltuvan sosiaalihuollon ammatillisen koulu-
tuksen suorittanut henkilo. Rajoitustoimenpiteen kohteeksi joutuneen henkildn

terveys, turvallisuus tai muut oikeudet eivat saa vaarantua. (Laki kehitysvam-
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maisten erityishuollosta 23.6.1977/519; Talentia ry 2017, 13.) Rajoitustoimen-
piteelld joudutaan joskus takaamaan asiakkaan oma turvallisuus tai asiakkaan

lahella olevien toisten henkildiden turvallisuus.

Miten eettisyys huomioitiin kehittamistyossa?

Suomessa tutkijaa ohjaavat yleiset periaatteet, joihin kuuluu tutkittavien henki-
I6iden ihmisarvon ja itsemaaraamisoikeuden, aineellisen ja aineettoman kult-
tuuriperinnon seka luonnon monimuotoisuuden kunnioittaminen. Tutkijan tulee
varmistua, ettei tutkimuksen toteuttaminen aiheuta tutkittaville henkilGille uh-
kaa, menetysta tai vahinkoa. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2019, 7.) Ke-
hittamistyon toteuttamisessa noudatettiin Tutkimuseettisen neuvottelukunnan
(2012, 6) hyvaa tieteellista kaytantda, jonka mukaan tutkimus tulee suorittaa
eettisesti hyvaksyttavalla tavalla. Tutkijan tulee itse saadella toimintaansa ja

huomioida lainsaadannon asettamat rajat.

Hyvan tieteellisen kaytannon mukaiset tutkimuslupien allekirjoitukset tehtiin
ennen opinnaytetyodn varsinaista aloittamista (Tutkimuseettinen neuvottelu-
kunta 2012, 6). Kehittamistyon toteuttaminen edellytti sopimuksen tekemista
opinnaytetyosta, koska silla vahennettiin tieteen pelisaantojen ristiriitaa ja so-
vittiin keskeisista opinnaytetyohon liittyvista pelisdannoista (Tutkimuseettinen
neuvottelukunta 2012, 6; ARENE ry 2020, 6). Sopimus opinnaytetyosta allekir-
joitettiin Ravimakipalvelut Oy:n toiminnanjohtajan ja opinnaytety6ta ohjaava
opettaja kanssa maaliskuussa 2020. Tutkimuslupahakemus tehtiin tiedonke-
ruuta varten, koska tietoa kerattiin kyselylla ja SWOT-analyysilld Ravimakipal-
velut Oy:n kehitysvammaisten tehostetun palveluasumisen tyontekijoilta. Se
allekirjoitettiin Ravimakipalvelut Oy:n toiminnanjohtajan kanssa huhtikuussa
2020 sahkoisesti, koska covid-19 epidemian takia lahikontakteja valtettiin ja

Ravimakipalvelut Oy:n toiminnanjohtaja oli etatoissa.

Kehittamistydssa mainittiin perehdyttamiseen liittyvia aiempia tutkimuksia.
Naihin tutkimuksiin ja muihin materiaaleihin viittaamisessa huomioitiin niiden
tekijoiden tyo ja saavutukset asianmukaisesti. Heidan tekemaansa tyota kun-
nioitettiin tekemalla asianmukaiset viittaukset heidan materiaaleihinsa. (Tutki-

museettinen neuvottelukunta 2012, 6.) Kyselytutkimuksessa seka SWOT-ana-
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lyysin toteuttamisessa eettisyys huomioitiin kasittelemalla tuloksia kokonai-
suuksina, eika henkildtietoja kysytty missaan vaiheessa. Kehittamistyohon va-
litut tutkimus- ja tiedonhankintamenetelmat olivat toimivia ja niissa huomioitiin

avoimuus ja vastuullisuus (ks. Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012, 6).

Koska hyvan tieteellisen kaytannon lahtdkohtiin kuuluu noudattaa tiedeyhtei-
son tunnustamia toimintatapoja, kuten rehellisyytta, huolellisuutta ja tarkkuutta
tutkimustyossa liittyen tulosten tallentamiseen, esittamiseen ja arviointiin, kay-
daan tassa lapi muutamia kyselyyn liittyvia eettisia nakokulmia (Tutkimuseetti-
nen neuvottelukunta 2012, 6). Yhden vastaajan halutessa vastata kyselyyn
haastatteluna pohdittiin eettisyyden huomioimista hanen kohdallaan. Ulkopuo-
lisen haastattelijan hyodyntamisen mahdollisuutta pohdittiin. Haastattelu toteu-
tettiin kehittamistydn toteuttajan toimesta, koska tarvittaessa pystyttiin korjaa-
maan mahdollisia vaarinymmarryksia, joita saattoi kysymyksiin liittya. Haasta-
tellulle luettiin kysymykset aaneen ja jokaisen kysymyksen jalkeen vastaukset
kaytiin lapi, jotta varmistuttiin niiden kirjaamisesta hanen toiveidensa mukaan.
Lomakkeeseen ei kirjattu haastateltavan nimea, kuten ei muihinkaan kyselylo-
makkeisiin, sahkopostilinkeissakin huomioitiin vastaajien henkildllisyyden sa-
lassapito eika vastauksia voinut yhdistaa sahkopostin lahettajaan. Kehittamis-
tyon toteuttaja lahetti itselleen sahkoisen linkin, vastaamatta itse kyselyyn,

jotta olisi helpompi ratkaista mahdollisia ongelmatilanteita.

Yksi kyselyn paperinen vastauslomake hylattiin, koska siina oli jatetty vastaa-
matta viimeiseen tahdella merkittyyn monivalintakysymykseen. Siksi Webropol
ei pystynyt tallentamaan vastauksia. Jokainen vastaaja pystyi vastaamaan
sahkoiseen kyselyyn kerran. Yksi vastaaja oli Webropolin seurannan mukaan
kaynyt korjaamassa vastausta, koska vastaus prosentti oli 500. Hanen vas-
tauksistaan viimeisin tallentui, koska kyselyyn pystyi vain kerran vastaamaan.
Yksi vastaaja jatti vastaamatta yhteen muuttujaan perehdyttamiseen valmis-
tautumisessa. Vastauksia kasiteltiin kokonaisuuksina, joten yhdistettiin vierek-

kaisia ryhmia tuloksien esittamisessa yksittaisten vastausten haivyttamiseksi.
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5 KEHITTAMISPROSESSIN TOTEUTUS

Kehittamisprosessin toteutuksessa kerrotaan kehittamisprosessin eteneminen
ja perustellaan menetelmavalinnat. Lahtotilanne kuvattiin ensin tutustumalla
kaytossa olleeseen perehdyttamismenetelmaan. Lahtotilanteen kuvaamisen
jalkeen toteutettiin alkuselvitys, jossa etsittiin vastatusta kysymykseen, miten
kehitysvammaisten tehostetun palveluasumisen perehdyttamisprosessia tar-
vitsee kehittaa ja mita lahdetaan kehittamaan ensimmaiseksi. Alkuselvitys to-
teutettiin kyselyna tyontekijoille. Sen jalkeen tyontekijat paasivat tarkemmin
pohtimaan asiakasturvallisen perehdyttamisen vahvuuksia, heikkouksia, mah-

dollisuuksia ja uhkia kehitysvammaisten tehostetussa palveluasumisessa.

5.1 Perehdyttamisen lahtotilanne

Perehdyttamisprosessin kehittaminen aloitettiin huhtikuussa 2020 lahtoétilan-
teen selvittamisella, jossa nykyinen perehdyttamisprosessi maariteltiin. Se an-
toi kehittamiselle asiakasturvallisen perehdyttamisen lahtokohdat. Kehitys-
vammaisten tehostetussa palveluasumisessa oli kaytossa perehdyttamisme-
netelma, jonka avulla uusi tyontekija perehdytettiin tydhon, tyoyksikkoon ja or-
ganisaatioon. Perehdyttamismenetelma oli paivittamatta, koska kaytossa ol-
leet tehtavanimikkeet eivat vastanneet perehdyttamismenetelmassa mainittuja

nimikkeita.

Palvelupaallikdon tehtava oli kertoa yleistietoa Ravimakiyhdistys ry:sta, Ravi-
makipalvelut Oy:sta ja kehitysvammaisten tehostetusta palveluasumisesta.
Palvelupaallikkd sopi perehdytettavan kanssa perehdytysajan, jossa han kavi
uuden tyontekijan kanssa lapi perehdyttamislomakkeen, uuden tyontekijan pe-
rustietolomakkeen, salassapitosopimuksen ja perehdytyksen arviointilomak-
keen. Yksikon sairaanhoitajan tehtaviin kuului perehdyttaa uusi tyontekijan
la@kehoitoon ladkehoitosuunnitelman mukaisesti ja huolehtia tarpeellisista
naytoista ja luvista anomalla ne ylilaakarilta. Palvelupaallikolla oli perehdytet-
tavan kanssa palaute-/arviointikeskustelu kuukauden kuluttua tyon aloittami-

sesta, jossa perehdytettava arvioi perehdytyksen onnistumista.
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Palvelupaallikon tehtava oli kdyda uuden tyontekijan tai opiskelijan kanssa lapi
perehdytyslomake seka selvittaa hanelle vastuut ja velvollisuudet. Perehdytet-
tava vahvisti allekirjoituksellaan saamansa perehdytyksen sisallon ja sitoutui
tutustumaan perehdytyskansioon seka lukemaan palvelupaallikon hanelle
osoittamat asiakirjat. Kehitysvammaisten tehostetun palveluasumisen henkil6-
kunta osallistui uuden tyontekijan perehdytykseen paivittain, perehdyttamalla
hanet asiakastyohon, yksittaisiin tyotehtaviin ja yksikon toimintaan perehdytys-
lomaketta kayttaen. Perehdytyslomakkeeseen oli koottu aihealueet ensimmai-
sen ja toisen tyopaivan seka ensimmaisen tydviikon mukaan. Alussa perehdy-
tettavalle annettiin yleistietoa tyOpaikasta ja tehtavasta, hanesta tiedotettiin
tyoyhteisoa ja tarkastettiin perehdytyssuunnitelma ja varattiin tarvittava materi-
aali. Ensimmaisen tyopaivan aikana esiteltiin perehdytyssuunnitelma, Ravima-
kiyhdistys ry/Raviméakipalvelut Oy, organisaatio ja henkilostd. Toisena tyopai-
vana kaytiin lapi toimintatavat yksikdssa, tyoskentely-ymparistd, toimintame-
netelmat ja ohjeet. Ensimmaisen tyoviikon aikana perehdyttiin suunnitelmiin ja
ohjeistuksiin. Sovittiin myos ohjauskeskustelusta, tutustuttiin asiakkaisiin, hei-
dan sidosryhmiinsa ja muihin asioihin. Lopuksi sovittiin perehdyttamisen arvi-

oinnista.

Kehitysvammaisten tehostetussa palveluasumisessa kaytdossa olevaa pereh-
dyttamismenetelmaa lahdettiin selvittdmaan kehittamistydssa tarkemmin.
Asiakasturvallisen perehdyttamisprosessin tilanne, toimivuus ja haasteet kiin-
nostivat. Organisaation tavoitteena oli tyontekijdiden kokemusten perusteella
saada tietoa haasteista ja kehittdmistarpeista prosessissa. Silloin ilmenneisiin
haasteisiin pystytdan vastaamaan perehdyttamisessa ja parantamaan sen

asiakasturvallisuutta (ks. Tuulaniemi 2011, 127).

5.2 Perehdyttamisprosessin alkuselvitys

Ensin perehdyttamisprosessin alkuselvityksen osalta kerrotaan menetelmava-
linnat ja ne perustellaan. Sen jalkeen kaydaan lapi alkuselvityksen kaytannon
toteutus. Lopuksi kerrotaan saaduista tuloksista. Tuloksissa keskitytaan erityi-
sesti asiakasturvallisuusnakokulmaan sen ollessa kehittamistyossa keskei-

sessi osassa.
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5.2.1 Menetelman valinta

Kehittamistyossa kyselytutkimus valikoitui alkuselvityksen menetelmaksi. Ke-
hitysvammaisten tehostetun palveluasumisen tyontekijoiden ja mahdollisten
opiskelijoiden kokemuksia, mielipiteita ja ajatuksia asiakasturvallisen pereh-
dyttamisen tilanteesta selvitettiin kyselylla, jolla tietoa saatiin tosiasioista, kayt-
taytymisesta ja toiminnasta, tiedoista, uskomusista, kasityksista, mielipiteista,
asenteista ja arvoista, jotka ovat moniulotteisia ja usein monimutkaisia (Hirs-
jarvi 2008, 192; Vehkalahti 2008, 17). Tyontekijoiltd haluttiin saada kokemus-

tietoa tydhon perehdyttamisprosessin kehittamistarpeista.

Aluksi kyselya hahmoteltiin Microsoft Word -ohjelmalla tammikuussa 2020.
Tarkoituksena oli tehda kaikkiin kysymyksiin annetut vastausvaihtoehdot as-
teikolla 1-5, jossa numero yksi tarkoittaisi taysin eri mielta ja numero viisi tay-
sin samaa mielta. Vastausvaihtoehdoista vastaaja valitsisi hanen mielipidet-
taan eniten kuvaavan vaihtoehdon. Hanella olisi mahdollisuus kirjoittaa jokai-
sen kysymyksen jalkeen huomioita ja kehittamisehdotuksia seka lopuksi omia
ajatuksiaan ja heranneita kysymyksia yksikon perehdyttamisesta. Kyselyn en-
simmaisessa versiossa oli 11 sivua. Vastaajien motivaatiota pohdittiin ja kyse-
lyn vastaamiseen kaytettavaa aikaa. Todettiin sivuja olevan lilkkaa kaytetta-
vissa olevaan aikaan nahden, vaikka kysymyksiin olisikin annettu vastausvaih-
toehdot. Kyselyn hahmotelman luki tyOkaveri ja hanelta pyydettiin palautetta
lomakkeesta. Luotu lomakepohja helpotti lopullisen kyselyn tekoa kotimaisella

Webropol-ohjelmalla, joka on kysely- ja raportointitydkalu (Webropol Oy s.a.).

Kyselylomake oli tarkeassa osassa alkukyselyn tiedonkeruun kannalta ja sii-
hen tuli paneutua kunnolla ja ajan kanssa. Kyselylomakkeen laatiminen vei ai-
kaa ja kysymykset mietittiin huolellisesti vastaamisen helpottamiseksi. (Vehka-
lahti 2008, 20.) Kysymyksia oli mietittava tarkemmin: kuinka asioita kysytaan
seka miten kyselysta saadaan napakka, jotta vastaajat jaksavat siihen vas-
tata. Vehkalahti (2008, 20) toteaa kyselylomakkeen toimivan tiedonkeruun
apuna, eraanlaisena mittarina. Vastaajan taytettya kyselylomakkeen muutok-

sia ei voida enaa tehda, joten kyselylomake tuli suunnitella huolellisesti. Siita
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riippuu, onnistutaanko aineiston keruussa. Tarkeinta oli kysya oikeita kysy-
myksia tilastollisesti jarkevalla tavalla. Hyvassa kyselylomakkeessa toteutuu

seka sisallolliset etta tilastolliset nakokohdat.

Perehdyttamisen kehittamisesta toteutettava alkukysely tehtiin sahkdisesti
kayttaen apuna Webropolin kysely- ja raportointityokalua, jolloin kysely voitiin
lahettaa vastaajille sahkdpostilinkkind. Sahkdisen kyselyn tekemiseen liittyi
haasteita, koska laheskaan jokainen tyontekija ei kay katsomassa sahkopostia
paivittain ja kyselyn linkki saattaakin helposti kadota sahkopostin sekaan. Ta-
han varauduttiin antamalla jokaiselle vastaajalle mahdollisuus saada kysely
paperilomakkeena. Verkkolomakkeen vastaukset tallentuivat suoraan sahkoi-
seen muotoon, jolloin niiden kasittely oli nopeaa. Vastausvasymys oli yksi
haaste kyselyita tehtaessa, joten oli huomioitava lomakkeessa selkea kielisyys
ja ulkoasu (Vehkalahti 2008, 48). Kyselyssa hyoddynnettiin perehdyttamisen
viitta askelta jakamalla kysely valmistautumiseen, opetukseen, mielikuvahar-
joitteluun, taidon kokeiluun ja harjoitteluun seka opitun varmistamiseen, jotka
muodostivat kysymysten teemat (Ahokas & Makelainen 2013, 11; kuva 1; liite
1). Koska haluttiin selvittaa tyontekijoiden kokemuksia, ajatuksia ja mielipiteita,
oli pohdittava, kuinka vastauksia pystytaan vertailemaan keskenaan. Suurin
osa kysymyksista tuli olemaan strukturoituja eli vastaajille annettaisiin vas-
tausvaihtoehdot, joista he valitsisivat mielestdan sopivimman vaihtoehdon
(Hirsjarvi ym. 2008, 131).

Ennen varsinaista kyselya kyselylomakkeen alkuun kirjoitettiin saatekirje sel-
ventamaan vastaajalle mihin han oli vastaamassa ja samalla vastaaja motivoi-
tiin vastaamaan lomakkeeseen (Vehkalahti 2008, 48; Heikkila 2014, 59). Alku-
tiedoissa kysyttiin koulutustaustaa ja millainen voimassa oleva tydsuhde oli,
koska koulutustausta saattoi vaikuttaa perehdyttamisen kokemiseen ja tyo-
suhteen pituus perehdyttamisen toteutukseen. Varsinaisten kysymysten muo-
toilussa kaytettiin avoimia, monivalintakysymyksia ja asteikkoa, jotta kyselyssa
saatiin mahdollisimman kattavaa tietoa perehdyttamisprosessin nykytilan-
teesta. Avoimissa kysymyksissa esitettiin kysymys ja jatettiin tyhja tila vas-
tausta varten. Monivalintakysymyksissa laadittiin valmiiksi numeroidut vas-
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tausvaihtoehdot, joista vastaaja valitsi yhden vaihtoehdon. Asteikoissa esitet-
tiin vaittamia ja vastaaja valitsi, kuinka voimakkaasti han oli samaa tai eri

mielta esitetyn vaittdaman kanssa. (Hirsjarvi ym. 2008, 196.)

Alkuselvityksessa tarkasteltiin, olivatko vastaajat perehdyttamisen nykytilan-
teesta samaa vai eri mielta. Monivalintakysymykset toimivat hyvin, koska vas-
tauksia voitiin mielekkaasti vertailla keskenaan, vastaaminen oli helppoa,
koska vastaajan oli helpompi tunnistaa asia. Se helpotti vastausten kasittelya
ja analysointia. (Hirsjarvi ym. 2008, 196.) Avoimia kysymyksia sijoitettiin kyse-
lylomakkeen loppuun. Se antoi mahdollisuuden vastaajalle esittaa omia kom-
menttejaan ja ajatuksiaan aiheesta. Hirsjarven ym. (2008, 197-198) mukaan
kyselylomakkeen selkeys on tarkeaa. Kyselyssa tulisi valttaa yleisia seka kak-
soismerkityksen aiheuttavia kysymyksia ja suosia lyhyita kysymyksia. Kysy-
mysten maaraa ja jarjestysta on suunniteltava ja sanojen valinta ja kaytto tar-

kistettava.

Lopulta kyselyyn valittiin Likertin asteikko, jossa on kyse asenteiden tai mieli-
piteiden mittaamisesta. Vastausvaihtoehtoja oli pariton maara, koska silloin
vastaajalle annettiin mahdollisuus olla ottamatta kantaa. Se lisasi osaltaan
luotettavuutta, koska hanta ei pakotettu ottamaan kantaa asiaan. Mitta-as-
teikon keskelle sijoitettiin "en osaa sanoa/en eri enka samaa mieltad” -vaihto-
ehto, jolloin vaihtoehto yksi oli "taysin eri mielta/erittain huonosti” ja vaihtoehto
viisi "taysin samaa mielta/erittain hyvin”. Heikkoutena oli en osaa sanoa” -
vastausvaihtoehdon suosiminen, jos vastaajat eivat halunneet ottaa mielellaan
kantaa asioihin. Vastaaja saattoi valttaa aaripaan vastauksia ja suosia "osit-
tain samaa mieltd/melko hyvin” ja "osittain eri mieltd/melko huonosti” -vaihto-
ehtoja. (Ks. Valli 2018, Aineiston keruu kyselylomakkeella.) Kaikissa vaitta-
missa vastaaja valitsi omaa mielipidettaan parhaiten kuvaavan vaihtoehdon
asteikolta 1-5. Jokaisessa vaittamassa arvo viisi oli aina positiivisin ja yksi ne-
gatiivisin. Vastaajan valitessa arvon kolme, se oli neutraalein, jolloin asiaan ei
otettu juuri kantaa. Lopussa oli kolme avointa kysymysta, joihin vastaajat sai-

vat vastata haluamallaan tavalla. (Liite 1.)

Tulokset esitettiin mediaani- ja moodiarvoina. Karjalainen (2004, 73, 76) to-

teaa mediaanin olevan suuruusjarjestykseen jarjestettyjen muuttujien arvojen
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keskimmainen arvo, kun arvoja on pariton maara. Tyyppiarvo eli moodi on
arvo, joka esiintyy vastauksissa useimmin. Kyselyn tuloksista tehtiin tilastolli-
nen analyysi Webropol -ohjelmaa hyodyntaen. Avointen kysymysten vastauk-
set kasiteltiin Webropol -ohjelman text mining analyysilla, jonka avulla pystyt-
tiin luomaan sanapilvi. Sanapilvesta koottiin erikseen perehdyttamiseen liitty-
vien asioiden kokonaisuuksia teemoittain, jolloin saatiin paremmin esille erilai-
set vastaukset. Ryhmat muodostuivat vastaajien kirjoittamista avoimista vas-
tauksista. Aineiston analyysissa keskityttiin tuloksiin, joilla oli merkitysta asia-
kasturvallisuuden nakdkulmasta. Analyysissa kiinnitettiin huomio neutraaleihin
ja sen huonommalla puolella oleviin vastauksiin, koska oltiin kiinnostuneita pe-

rehdyttamisen kehittamistarpeista.

5.2.2 Toteutus

Kyselyyn kutsuttiin osallistumaan kaikki tyontekijat ja opiskelijat, jotka olivat
sen toteuttamisen aikaan toissa tai harjoittelussa kehitysvammaisten tehoste-
tussa palveluasumisessa. Nain saatiin kokonaiskuva nykyisesta perehdyttami-
sen tilanteesta. Kyselyyn pystyi jokainen vastaaja vastaamaan henkilokohtai-
sesti hanelle sopivana ajankohtana. Kyselyyn vastaamisen maaraaika oli

kaksi viikkoa ja sita pystyttiin tarvittaessa jatkamaan.

Opiskelukaveri antoi vinkin verkkokurssista kyselyn toteuttamisen helpotta-
miseksi. Paatin ilmoittautua "Kyselytutkimus kehittdmistoiminnassa” -kurssille
maaliskuussa 2020. Kurssilla pystyi itsenaisesti opiskelemaan, Webropol-oh-
jelmalla, kyselyn ja tuloksien analysoinnin toteuttamista. Kurssi suoritettiin
opinnaytetyon rinnalla joustavasti oman aikataulun mukaan. Alkuun tutustuttiin
kyselyihin liittyvaan teoriaan, jonka jalkeen tehtiin suunnitelma kyselyn toteut-
tamisesta. Seuraavaksi tutustuttiin Webropolin kysely- ja raportointitydkaluun
ja kyselyn tekemiseen, jonka jalkeen suunniteltiin oma kysely. Webropol -oh-
jelmalla kyselya hahmoteltiin huhtikuun lopussa 2020. Ajatus kyselyn ulko-
asusta oli selkea. Se kuitenkin muuttui, koska sille 16ydettiin toimivampi rat-

kaisu.

Kyselyn ollessa valmis laitettiin siita linkki "Kyselytutkimus kehittdmistoimin-

nassa” -opintokokonaisuuden keskustelualustalle, koska kyselylomaketta oli
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testattava ennen sen julkaisua vastausten keraamista varten (ks. Vehkalahti
2008, 48; Heikkila 2014, 70). Opintokokonaisuuden opiskelijoilla ja opettajilla
oli mahdollisuus antaa palautetta kyselysta ja kertoa kehittamisideoita siihen.
Palautetta haluttiin erityisesti kyselylomakkeen toimivuudesta ja oleellisista ky-
symyksista, joilla saataisiin parhaiten selvitettya haluttua asiaa (ks. Vehkalahti

2008, 48). Palautetta pyydettiin myos yksikon tyontekijoilta.

Kyselya muokattiin selkeammaksi ja helpommin ymmarrettavaksi saatujen pa-
lautteiden perusteella. Alustava kysely lahetettiin kommentoitavaksi Ravimaki-
palvelut Oy:n toiminnanjohtajalle ja kehitysvammaisten tehostetun palveluasu-
misen tiimivastaavalle toukokuussa 2020. Kysely lahetettiin kahdelle opiskelu-
kaverille ja yhdelle terveydenhoitajalle, kyselyyn tehtyjen muutoksien jalkeen
kommentoitavaksi. Saatu palaute oli paaasiassa positiivista. Ainoastaan kyse-
lyn pituudesta saatiin rakentavaa palautetta. Palautteen perusteella kaytiin ky-
sely Iapi muutamaan kertaan ja se paatettiin laittaa sellaisenaan eteenpain.
Kyselyn lyhentamisessa oli vaarana tiedonsaannin vahyys, jolloin kysely olisi
pitanyt tehda uudestaan tai kokonaan uusi kysely taydentamaan jo saatuja tie-

toja.

Kysely paatettiin lahettaa vastaajille sahkopostilla, jotta jokainen pystyisi tal-
lentaa kyselyn vastauksia. Sahkoisessa kyselyssa oli mahdollista tallentaa en-
simmaisen sivun vastaukset ja jatkaa vastaamista myohemmin. Kysely ol
sahkoisessa muodossa kahden sivun pituinen ja paperiversiossa oli viisi A4-
sivua. Kysely lahetettiin Ravimakipalvelut Oy:n kehitysvammaisten tehostetun
palveluasumisen yhteensa 13 tydntekijalle toukokuun lopussa 2020 ja vas-
tausaikaa annettiin kaksi viikkoa. Sita jouduttiin pidentamaan viikolla, jotta

mahdollisimman moni vastaisi kyselyyn.

5.2.3 Tulokset

Jokainen kysymys ja vaittama kasiteltiin ja vastauksista koottiin moodit ja me-
diaanit taulukkoon (liite 2). Kyselyyn vastasi kymmenen vastaaja kyselyn lah-
tiessa 13 tyontekijalle. Viisi tyontekijaa vastasi sahkoisen linkin kautta ja viisi
paperilomakkeeseen. Paperilomakkeiden vastaukset tallennettiin Webropol-
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ohjelmaan julkisen linkin kautta. Yksi tyontekija vastasi kyselyyn haastatte-

luna, koska ei halunnut tayttaa sahkoista kyselya eika paperilomaketta.

Ensin selvitettiin alkutietoja, joihin vastasivat kaikki kymmenen vastaajaa. En-
simmaisessa kysymyksessa vastaaja valitsi, millaisessa tyosuhteessa
han toimi Ravimaen kehitysvammaisten tehostetussa palveluasumisessa ky-
selyn aikana. Vastaajista kahdeksan oli vakituisessa tyosuhteessa ja maaraai-
kaisessa tydsuhteessa oli kaksi. Toisessa kysymyksessa selvitettiin vas-
taajien koulutustaustaa. Vastaajat valitsivat vaihtoehdoista, joita olivat pe-
ruskoulu, ammattikoulu, lukio, ammattikorkeakoulu ja yliopisto, korkeimman
koulutuksensa. Suurin osa valitsi korkeimmaksi koulutuksekseen ammattikou-
lun, toiseksi eniten oli ammattikorkeakoulun kayneita ja vahiten oli lukion tai

peruskoulun kayneita. (Liite 1.)

Kuvasta 4 nahdaan vastauksien jakautuminen asteikolle 1-5 kaikissa viidessa
perehdyttamisen askeleessa seka asiakasturvallisuudessa. Vastaukset sijoit-
tuvat padasiassa kohtaan nelja, joten perehdyttamiseen liittyvat vaittamat to-
teutuvan paaasiassa melko hyvin. Perehdyttamiseen valmistautuminen mieli-

kuvaharjoittelu ja opitun varmistaminen saivat eniten pienimpia arvoja.

Vastauksien jakautuminen eri luokkiin

. //\\
12 /f / S \

1 negatiivisin 3 neutraalein 4 5 positiivisin

e \/almistautuminen (n=6, N=53)
e Opetus (n=9, N=81)
Mielikuvaharjoittelu (n=4, N=36)
==Taidon kokeilut ja harjoittelu (n=3, N=27)
Opitun varmistaminen (n=6, N=54)

Asiakasturvallisuuden huomioiminen (n=4, N=40)

Kuva 4. Kyselyn ryhmien vastausmaarien jakautuminen asteikolla 1-5. Positiivisin arvo on 5
ja negatiivisin 1.
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Kuvassa 4 opitun varmistamisen kohdalla perehdyttaminen huomioitiin vaihte-
levasti, koska vastaukset jakautuivat paaasiassa arvojen 2-5 valille. Perehdyt-
tamisen opetuksen kohdalla nahdaan arvojen vaihtelevan, mika kertoi vastaa-

jien olleen eri mieltd opetuksen toteutumisesta.

Taulukko 1. Asiakasturvallisuuden nakdékulmasta merkittavimpien kyselyn vaittdmien moodi ja
mediaaniarvot. Positiivisin arvo on 5 ja negatiivisin 1. Eri varein on osoitettu eri teemat.

Perehdytysté koskevat véittdmit Moodi Mediaani

Taulukossa 1 on esitetty niiden vastauksien moodi ja mediaaniarvot, jotka oli-

vat oleellisimpia asiakasturvallisuuden nakokulmasta. Pienen vastaajien maa-
ran vuoksi ne kertovat keskiarvoa paremmin, kuinka vastauksien arvot ovat to-
dellisuudessa jakautuneet. Tulosten esittamisessa keskityttiin [oytamaan asia-

kasturvallisuuteen vaikuttavat tekijat.

Vastaajien mielipiteita kysyttiin perehdyttamiseen valmistautumisesta ja sii-
hen liittyvien asioiden kertomisesta. Perehdyttamiseen valmistautumiseen liit-
tyvia asioita olivat Ravimaen toiminta-ajatus ja arvot, oman toiminta yksikén
toiminta-ajatus ja arvot seka perehdyttamisen tavoitteet ja toimintamalli (liite
1). Asiakasturvallisuuden nakdkulmasta esiin nousivat erityisesti perehdytta-

misen tavoitteet ja toimintamalli, koska vastauksien moodi ja mediaani jaivat
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kokonaisarvon 4 (melko hyvin) alapuolelle (taulukko 1). Perehdyttamiseen val-
mistautumisessa asiakasturvallisuuden tulee nékya perehdyttamisen tavoit-
teissa ja toimintamallissa, jotta varmistutaan perehdyttamisen asiakasturvalli-
suudesta. Tarkasteltaessa vastausten jakautumista eri ryhmiin havaittiin vas-
taajien mielesta perehdyttamisen tavoitteiden ja toimintamallin toteutuneen

paaasiassa ei hyvin eika huonosti ja erittain tai melko huonosti. (Kuva 5.)

Vastausten jakautuminen
perehdyttamisen valmistautumisessa

1/2 ERITTAIN 3 El HYVIN EIKA 4 MELKO HYVIN 5 ERITTAIN HYVIN
HUONOSTI TAI HUONOSTI
MELKO HUONOSTI

® Perehdyttdmisen tavoitteet (n=9) m Perehdyttdmisen toimintamalli (n=9)

Kuva 5. Vastauksien jakautuminen perehdyttdmiseen valmistautumisessa asiakasturvallisuu-
den nakokulmasta

Vastaajat eivat halunneet tai osanneet ottaa kantaa perehdyttamisen tavoittei-
siin ja toimintamalliin. Ne ovat saattaneet jaada esittelematta, esittely oli ehka
huonoa tai vastaajat eivat tienneet mista ne I0ytyivat. Se nakyi vastauksien
epavarmuutena. Vastaajien mielesta vaittama saattoi olla epaselva. Asiakas-
turvallisuuden nakdkulmasta perehdyttamisen tavoitteet ja toimintamalli on ol-

tava jokaisen tyontekijan tiedossa toiminnan ollessa turvallista. (Kuva 5.)

Vastaajilta kysyttiin perehdyttamisen opetuksesta ja sen onnistumisesta.

Perehdyttamisen opetukseen liittyvat vaittamat koskivat toimintasaantojen ker-
tomista, tyotehtavien opastusta, toimintatapojen perustelua, perehdytyskan-

siota, laakehoitoon perehdyttamista seka perehdyttamista asiakastilanteisiin ja
heidan kohtaamiseensa (lite 1). Asiakasturvallisuuden nakdkulmasta kiinnos-
tavia olivat toimintatapojen perustelu, riittava perehdyttaminen asiakastilantei-
siin ja heidan kohtaamiseensa. Toimintatapojen perustelun moodiksi tuli 3 (en

eri enka samaa mielta) ja 4 (osittain samaa mielta), koska molempia vastattiin
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yhta paljon ja riittdva perehdyttdminen asiakastilanteisiin ja heidan kohtaami-
seensa saivat mediaaniksi 3 (en eri enka samaa mieltd), mika oli naissa kai-

kissa vahemman kuin perehdyttamisen kokonaismoodi ja -mediaani (taulukko

1),

Vastauksien jakautuminen
perehdyttamisen opetuksessa

1/2 TAYSIN TAl 3EN ERI ENKA 4 OSITTAIN SAMAA 5 TAYSIN SAMAA
OSITTAIN ERI SAMAA MIELTA MIELTA MIELTA
MIELTA

® Toimintatavat on perusteltu. (n=9)
B Perehdyttiminen asiakastilanteisiin on riittavaa. (n=9)

Perehdyttiminen asiakkaiden kohtaamiseen on riittdvaa. (n=9)

Kuva 6. Vastauksien jakautuminen perehdyttdmisen opetuksessa asiakasturvallisuuden naké-
kulmasta

Asiakkaiden arvostava ja luottamuksellinen kohtaaminen luovat asiakkaille tur-
vallisuuden tunteen, jolloin he kokevat arvostusta ja tulevansa kuulluksi. Pe-
rehdyttdminen asiakastilanteisiin auttaa opiskelijoita ja uusia tyontekijoita va-
rautumaan esimerkiksi asiakkaiden omaisten kohtaamiseen. Kuvassa 6 vas-
taukset sijoittuvat padasiassa kohtaan osittain samaa mielta (4). Liséksi kiin-
nostavaa oli vastauksien sijoittuminen kohtiin taysin tai osittain eri mielta (1/2)
seka en eri enka samaa mielta (3). Vastauksissa oli hajontaa naissa kohdissa,
joten perehdyttaminen asiakastilanteisiin ja heidan kohtaamiseensa oli vastaa-
jilla todennakaisesti erilaista. Toimintatapojen perustelussakin oli eroja vastaa-

jien kesken. Kukaan ei ollut vaittamien kanssa taysin samaa mielta.

Toimintatavat tulee perustella ja perehdyttamisen on oltava riittavaa asiakasti-
lanteisiin ja heidan kohtaamiseensa, koska tehdaan asiakastyota, avustetaan
ja ohjataan kehitysvammaisia heidan omassa arjessaan (kuva 6). Riittdmaton

perehdytys hankaloittaa tydsta suoriutumista, koska ollaan epatietoisia asiak-
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kaan toimintatavoista. Silloin ei ole tarkempaa tietoa muiden tyontekijoiden toi-
mintatavoista asiakkaiden kanssa. Silla on vaikutusta kehitysvammaisten hen-
kildiden turvallisuuden tunteeseen hyvinkin paljon. Epatietoisuus aiheuttaa eri-
laisia erimielisyyksia, yhteydenottoja ja muita haasteellisia tilanteita, jotka vai-
kuttavat omaan ja muiden tyohon. Jotkut vastaajat olivat ehka kohdanneet
haastavia tilanteita, joiden toimintatavoista heilla ei ollut tietoa. Tilanteista oli
saatettu kertoa jotain, kuitenkin tiedon koettiin olleen riittamatonta. Riittavaan
perehdyttamiseen asiakastilanteisiin ja heidan kohtaamisiinsa on kiinnitettava

enemman huomiota ja toimintaa kehitettava.

Vastaajat ottivat kantaa perehdyttamisen mielikuvaharjoitteluun ja siina
huomioitaviin asioihin. Selvitettiin palautteen saamista ja pyytamista tyosta
seka saantojen ja toimintaa koskevien ohjeiden lapikaymista (liite 1). Asiakas-
turvallisuuden nakodkulmasta nousi esiin toimintasaantojen ja ohjeiden, jotka
on oltava kaikilla tiedossa, lapikayminen seka palautteen saaminen tyosta.
Toimintaa koskevien saantojen ja ohjeiden lapikayminen saivat molemmat
mediaaniarvoksi 3 (ei huonosti eika hyvin), joka oli pienin arvo kaikkien osioi-
den kokonaismediaaniarvoista. Palautteen saaminen tyosta sai moodiarvoksi
2 (melko huonosti). (Taulukko 1.)

Mielikuvaharjoittelussa asiakasturvallisuuden kannalta toimintaa koskevien
ohjeisiin ja saantdihin perehtyminen oli oleellista perehdyttamisessa, jotta
tyontekija tietaa kuinka toimitaan esimerkiksi aggressiivisen asiakkaan kohtaa-
mistilanteessa. Kuvan 7 mukaan tyosta saatiin palautetta melko huonosti (2)
vastaajien mielesta. Jos tyosta ei saa palautetta tai sitéd saa melko huonosti, ei

voi tietda onko toiminut oikein ja miten omaa toimintaa pitaisi kehittaa.
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Vastauksien jakautuminen
mielikuvaharjoittelussa

%%%%%% hoog gl

1 ERITTAIN 2 MELKO 3 El HUONOSTI 4 MELKO HYVIN 5 ERITTAIN
HUONOSTI HUONOSTI EIKA HYVIN HYVIN

B Tyostd saa palautetta. (n=9)
® Toimintaa koskevat s3dnndt kdydaan l3pi. (n=9)

Toimintaa koskevat ohjeet kdyd3an lapi. (n=9)

Kuva 7. Vastauksien jakautuminen perehdyttdmisen mielikuvaharjoittelussa asiakasturvalli-
suuden nakdékulmasta

Vastaajien mukaan tydsta saa palautetta paaasiassa melko huonosti (2) ja toi-
mintaa koskevat sdannot ja ohjeet kaydaan lapi melko huonosti (2) tai ei hyvin
eika huonosti (3). Vastaajat eivat osanneet, uskaltaneet tai halunneet ottaa
kantaa kyseisiin vaittamiin tai heilla ei ollut selkeda mielipidetta asiaan. Vait-
tama saattoi olla epaselva. Asiakasturvallisuuden nakdkulmasta tydsta palaut-
teen saaminen ja toimintasaantdjen ja ohjeiden Iapikayminen olisi ehdottoman

tarkeaa, jotta osattaisiin toimia oikein. (Kuva 7.)

Taidon kokeilussa ja harjoittelussa vastaajilta selvitettiin tyotehtavien itse-
naista kokeilemista, mahdollisuutta kokeilla tyotehtavaa uudestaan ja tyotehta-
vien kaytannon harjoittelua (liite 1). Kaikki kohdat huomioitiin tydntekijoiden
mielesta melko hyvin (4). Asiakasturvallisuuden kannalta se on huolestutta-
vaa, koska asioita kokeillaan ja harjoitellaan, mutta opastaminen ty6tehtaviin

vaikuttaa puutteelliselta (taulukko 1).

Opittujen asioiden varmistamisessa vastaajilta kysyttiin, onko tydkavereilta,
tiimivastaavalta ja esimiehelta helppo kysya asioita, onko perehdyttdminen
selkeda ja suunnitelmallista ja onko osaamista arvioitu (liite 1). Asiakasturvalli-
suuden nakokulmasta huomio kiinnittyi erityisesti osaamisen arviointiin, pereh-
dyttdmisen suunnitelmallisuuteen ja sen seurannan selkeyteen. Osaamista ar-
vioitiin vastaajien mielesta riittamattomasti, koska moodi ja mediaani olivat 2

(osittain eri mieltd). Perehdyttamisen suunnitelmallisuuden moodi ja mediaani
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olivat 3 (en eri enkd samaa mieltd), jolloin vastaajat eivat osanneet tai halun-
neet ottaa kantaa vaittamaan tai vaittama oli epaselva. Perehdyttamisen seu-
rannan selkeys, sai moodiksi 2 (osittain eri mielta) ja 3 (en eri enka samaa
mielta), koska molempia arvoja vastattiin yhta paljon. Vastaajien mielesta seu-
ranta oli osittain epaselvaa ja osa ei osannut ottaa kantaa vaittamaan. (Tau-
lukko 1.)

Kuva 8 osoittaa vastaajien olleen taysin tai osittain eri mielta (1/2) osaamisen
arvioinnista. Osaamisen arviointi auttaisi tyontekijoita paremmin ndkemaan it-
sekin omia kehittamistarpeita ja sen avulla pystyttaisiin arvioimaan asiakastur-

vallista toimintaa ja kehittamaan sita.

Vastausten jakautuminen opitun
varmistamisessa

. ]

1/2 TAYSINTAI 3EN ERI ENKA  4/5 OSITTAIN

OSITTAIN ERI  SAMAA MIELTA ~ TAI TAYSIN
MIELTA SAMAA MIELTA

m Perehdyttdmisen seuranta on selked3. (n=9)
® Perehdyttdminen on suunnitelmallista. (n=9)

Osaamista on arvioitu. (n=9)

Kuva 8. Vastauksien jakautuminen opitun varmistamisessa asiakasturvallisuuden nakokul-
masta

Perehdyttamisen suunnitelmallisuudesta tyontekijat olivat taysin tai osittain eri
mielta (1/2) tai eivat eri eivatkd samaa mielta (3), jolloin siihen ei osattu tai ha-
luttu ottaa kantaa tai vaittama oli epaselva. Vastaajat eivat nahneet perehdyt-
tamisen olleen suunnitelmallista tai suunnitelmallinen prosessi oli heille epa-

selva, eivatka he osanneet ottaa siihen kantaa. (Kuva 8.)

Perehdyttamisen suunnitelmallisuus on erittain tarkeaa asiakasturvallisuuden
kannalta, koska jokaisen tyontekijan on tunnettava prosessin eteneminen.

Suurin osa tyontekijoista oli taysin tai osittain eri mielta (2) perehdyttamisen
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seurannan selkeydesta. Se kertoi perehdyttamisen onnistumisen selkean seu-
rantamenetelman puutteellisuudesta. Perehdyttamisen seuranta auttaa huo-
maamaan kehittamiskohteita asiakasturvallisuuden nakokulmasta etenkin ha-

vaittaessa puutteita perehdyttamisessa. (Kuva 8.)

Asiakasturvallisuuden huomiointia perehdyttamisessa selvitettiin vastaajilta
perehdyttamiseen valmistautumisessa, tyotehtavien opastuksessa, perehdyt-
tamisen ohjeissa ja koko perehdyttamisprosessissa (liite 1). Koko perehdytta-
misprosessin moodi ja mediaani olivat 4 (melko hyvin) (taulukko 1). Vastaajien

kokemuksen mukaan asiakasturvallisuus hoidettiin paaasiassa melko hyvin.

Vastauksien jakautuminen
asiakasturvallisuuden huomioimisessa

1/2 ERITTAIN TAl 3 El HUONOSTI  4/5 ERITTAIN TAI
MELKO EIKA HYVIN MELKO HYVIN
HUONOSTI

m Perehdyttdmiseen valmistautumisessa (n=10)
m Tyotehtdvien opastuksessa (n=10)
Perehdyttdmisen ohjeissa (n=10)

® Koko perehdyttidmisprosessissa (n=10)

Kuva 9. Vastauksien jakautuminen asiakasturvallisuuden huomioimisessa perehdyttdmisessa

Kuvassa 9 asiakasturvallisuuden huomioimisessa perehdyttamisessa oli ha-
jontaa jonkin verran. Se tarkoittaa vastaajien olleen eri mielta asiakasturvalli-
suuden huomioimisesta perehdyttamisessa. Asiakasturvallisuuden huomioimi-
nen koko perehdyttamisprosessissa oli heidan mukaansa vaihtelevaa, koska
vastattiin asteikon jokaista arvoa. Suurin osa vastaajista oli erittain tai melko

tyytyvainen asiakasturvallisuuden huomioimiseen.

Avoimissa kysymyksissa selvitettiin vastaajien ohjeiden saamista asiakas-
turvalliseen tydskentelyyn ja heidan kokemuksiaan vaikuttaa asiakasturvalli-

suuteen perehdyttamisprosessissa kehitysvammaisten tehostetussa palvelu-
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asumisessa. Viimeisessa avoimessa kysymyksessa vastaajille annettiin mah-
dollisuus kirjoittaa vapaasti muita huomioita ja kommentteja perehdyttami-
sesta ja sen asiakasturvallisuudesta seka mieleen tulevia kehittdmisehdotuk-
sia. (Liite 1; Kuva 10.) Ensimmaisessa avoimessa kysymyksessa tarkasteltiin
tarkemmin asiakasturvallisuutta ja siihen perehdyttamista. Vastaaijilta tie-
dusteltiin, millaisia ohjeita he olivat saaneet asiakasturvalliseen tyoskentelyyn.
Vastaajat pitivat tydhon opastusta tarkeana asiakasturvallisuuteen liittyvissa
ohjeissa. Tyohon opastuksella luotiin pohja asiakasturvalliselle toiminnalle.
(Kuva 10.)

Vapaat huomiot ja
Asiakasturvallisen Vaikuttaminen kommentit
tyoskentelyn ohjeet asiakasturvallisuuteen perehdyttamisesta ja
asiakasturvallisuudesta

ohjaus, velvolliuus, kasvotusten
perehdytyskansio keskustelu, selkeys tapahtuva, vahvuudessa
ylimaaraisena oleminen,
yksi
perehdyttaja, ja

perehdyttaminen yleensa

rauhallisuus, valppaus,
asiakaslahtoisyys, hoito, kaytos,

laadukkuus, maalaisjarki, ennakointi ja oikea

siirrot, siirtymatilanteet ja toiminta [

opiskelija, oikeus saada
perehdytystd

asiakasturvallisuus, ohjaaminen ja
turvallisuus, turvallisuuden turvallisuus,
vaarantamisen tyoturvallisuus ja
ehkdiseminen Id3kehoitosuunnitelma

asiat kaytava
salassapitovelvollisuus tiimitvé, apu ia tuki Jokalsen asiakkaan
yO, apuJ kohdalla, yksi ohjaaja

Kuva 10. Avoimissa kysymyksissa esiintyvat tarkeimmat teemat yhteen koottuna. Positiiviset
asiat osoitettu keltaisella varilla ja negatiiviset punaisella.

Vastauksissa mainittiin laadukas hoito, ohjaus ja salassapitovelvollisuus. Pe-
rehdytyskansioon vastaajat olivat tutustuneet. Asiakasturvallisuuteen saatiin

ohjeita omalta yksikolta, koko Ravimaelta seka muilta tahoilta kuten Kymen-

laakson sosiaali- ja terveyspalveluilta ja Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja val-

vontavirastolta. Epaselvyytta ohjeissa vastaajien mukaan oli ja yhteisissa toi-
mintatavoissa koettiin olevan puutteita. Ohjeet tuli huomioida siirtymatilan-

teissa ja siirroissa.
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Turvallisuus tuli tyontekijoiden mukaan huomioida kaikissa tehtavissa.

"~ — Asukkaan eikéa tydntekijéan turvallisuutta saa koskaan vaarantaa. Kysy

ennenkuin toimit jos et tieda. — —” (vastaaja 5).

Perehdytyksessa asioiden sisdistaminen jai ilmeisesti uuden tyontekijan it-
sensa varmistettavaksi kyselemalla, mika on erittain huolestuttavaa asiakas-
turvallisuuden kannalta. Toimintaan liittyvat asiat auttoivat vastaajien mielesta
asiakasturvallisuuden yllapitamisessa ja sen ohjaamisessa. Turvallisuus ja en-
nakointi liitettiin turvallisuuden vaarantamisen ehkaisyyn ja ennakoinnissa
mainittiin koulutus, jonka avulla siihen pystyttiin vaikuttamaan. (Kuva 10.)
Asiakasturvallisesta tyoskentelysta ei vastaajien mukaan ollut olemassa pape-
risia ohjeita, jolloin asiakasturvallisuus tuli esiin toiminnan yhteydessa. Asia-

kaslahtoisyys mainittiin vastauksissa ja omasta toiminnasta tuli kantaa vastuu.

Toisessa avoimessa kysymyksessa vastaajilta kysyttiin heidan kokemuksi-
aan asiakasturvallisuuteen vaikuttamisesta perehdyttamisprosessissa.
Kolmasosa vastaajista 10ysi opastukseen, omaan toimintaan, turvallisuuteen
ja yhteistyohon liittyvia asioita. Asiakasturvallisuuteen tyontekijat vaikuttivat
kertomalla asioista, keskustelemalla ja iimaisemalla asiat selkeasti opastaes-
saan uusia tyontekijoita. Turvallisuutta edistettiin kertomalla asiakkaiden mah-
dollisista taipumuksista aggressiiviseen kaytdkseen ja toiminnasta vakivaltati-
lanteissa, joissa tyontekijan tuli pyrkia toiminnallaan pitamaan tilanteen nega-
tiiviset vaikutukset toisiin asukkaisiin mahdollisimman vahaisina. (Kuva 10.)
Vastaajat pystyivat jakamaan tietoa perehdytettavalla asukkaista ja heidan
haastavista tilanteistaan, joihin saattoi liittya aggressiivisuutta tai vakivaltaa.
Naiden tilanteiden toimintatapoja pystyttiin kdymaan lapi etukateen. Omalla
toiminnalla vaikutettiin asiakasturvallisuuteen. Oma rauhallisuus, valppaus ja
ennakointi edistivat asiakasturvallisuutta ja auttoivat toimimaan oikein (Kuva
10). Vastaajat kokivat pystyvansa huolehtimaan oikein toimimisesta ja pereh-
dytettavalle asioiden kertomisesta tarkkaan ja selkeasti, huomioiden kaikki

osa-alueet.
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Asiakasturvallisuuteen vaikutettiin myos tarjoamalla apua tai tukea tyokave-
rille, jonka lisaksi tuli olla valpas ja seurata tilanteita. Oma kaytos vaikutti vas-

taajien mukaan turvallisuuteen ja oma rauhallisuus.

”— — Ei arsyté asiakasta, jolloin "kilahtaminen” estetdén. — —” (vastaaja 7).

Omalla kaytdksella pystyttiin estamaan asiakkaiden suuttumista ja aggressiivi-
suutta, jolloin lisattiin heidan turvallisuuttaan. Keskustelu nostettiin myos esiin.
Yhteistyon kannalta tarkeaksi koettiin tilanteiden seuranta seka avun ja tuen

tarjoaminen tydkaverille tarvittaessa (kuva 10). Vastauksissa mainittiin tiimityo

ja laakehoitosuunnitelma.

Viimeisessa avoimessa kysymyksessa vastaajille annettiin mahdollisuus va-
paasti kirjoittaa Ravimaen kehitysvammaisten tehostetun palveluasumisen pe-
rehdyttdmiseen liittyvia muita huomioita ja kommentteja seka kehittamis-
ehdotuksia perehdyttamisesta ja sen asiakasturvallisuudesta. Perehdy-
tettavaan ja ohjaamiseen liittyvia sanoja esiintyi eniten. Vastaajien mielesta
uudella opiskelijalla oli oltava tieto ohjaajista etukateen ja ohjaajien oli oltava
paikalla. (Kuva 10.) Vastauksissa esiintyi toive uusille ohjattaville etukateen
mietityista ohjaajista ja ohjaajien paikalla olosta. Jokaisella oli vastaajien mu-
kaan oikeus perehdytykseen ja perehdyttaminen oli jokaisen tydntekijan vel-
vollisuus (kuva 10). Vastaajat toivoivat perehdyttamisen aikana perehdytetta-
van olevan ylimaaraisena tyovuorossa. Asiakkaan nakokulmasta oli varattava
aikaa heidan asioidensa lapikaymiseen ja mielelladn yhden ohjaajan kanssa
(kuva 10). Vastauksissa kasvotusten keskustelun todettiin olevan paras tapa
perehdyttaa ja yhden henkildn olisi oltava perehdyttajana. Jokaisen asiakkaan

asioihin tulisi tutustua kiireettomasti.

Kyselyn tulokset antoivat tyontekijoiden kokemusten kautta kokonaiskuvan pe-
rehdyttamisprosessin nykytilanteesta. Kyselylla keskityttiin [0ytamaan kehitta-
miskohteita perehdyttamisprosessissa. Tarkeimmiksi kehittamisen kohteiksi
kehitysvammaisten tehostetussa palveluasumisessa muodostui perehdyttami-
sen suunnitelmallisuuden kehittaminen. Sita kehittamalla saadaan kehitettya

perehdyttamisen toimintamallia ja seurannan selkeytta, jotta asiakasturvalli-
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suuden toteutuminen varmistetaan. Ne vaikuttavat asiakasturvallisuuteen ne-
gatiivisesti, jos niissa ilmenee puutteita. Asiakasturvallisuus olisi huomioitava

paremmin lapi koko perehdyttamisprosessin. Miten voidaan taata asiakastur-

vallinen perehdyttamisprosessi, jos tyontekijat kokevat perehdyttamisen suun-
nitelmallisuudessa olevan puutteita? Tyontekijat tietavat parhaiten, miten yksi-
kon arki sujuu ja siind huomioitavat tarkeat asiat. He perehdyttavat opiskelijat
ja uudet tyontekijat perustyohon ja on tarkeaa kuunnella heidan mielipiteitaan.

Asiakasturvallisuuden nakokulma on oltava tyontekijoilla kirkkaana mielessa.

Asiakasturvallisuuden nakokulmasta seuraavaksi on kehitettava perehdyttami-
sen suunnitelmallisuutta, toimintamallia ja perehdyttamisen seurantaa, jos ha-
lutaan varmistaa prosessin asiakasturvallisuus. Perehdyttamisen seurannalla
varmistetaan asiakasturvallisuuden riittava huomiointi koko perehdyttamispro-
sessissa. Niiden ollessa kunnossa perehdyttaminen asiakkaiden kohtaami-
seen ja asiakastilanteisiin kehittyy. Kehittamistyossa keskityttiin perehdyttami-

sen suunnitelmallisuuden kehittamiseen asiakasturvallisuuden nakokulmasta.

5.3 Organisaation tavoitteet perehdyttamisen kehittamisessa

Tiimivastaavan kanssa pidettiin palaveri kyselyn tuloksista elokuussa 2020,
jossa pohdittiin perehdyttamisen nakokulmasta yksikon kannalta kehitettavia
alueita saatujen tulosten pohjalta. Esiin nousi ajatus prosessikuvauksesta,
jossa kuvattaisiin selkeasti asiakasturvallisen perehdyttamisen eteneminen vi-
suaalisesti. Pohdittiin listaakin, johon saataisiin selkeasti merkittya, esimerkiksi
rastiruutuun menetelmalla perehdyttamisen toteutus ja seuranta. Se auttaisi
seuramaan perehdyttamisen etenemista. Perehdyttamisen arvioinnista kes-

kusteltiin ja se todettiin haasteelliseksi, sen jaatya toteutumatta.

Tydnantajan edustajien kanssa pidettiin palaveri syyskuussa 2020, jossa kay-
tiin 1api kyselyn tuloksia ja perehdyttamisprosessin kehittamista niiden poh-
jalta. Paikalla oli kehittamistydn tekijan lisaksi kehitysvammaisten tehostetun
palveluasumisen tiimivastaava, tuleva palvelupaallikké ja Ravimakipalvelut
Oy:n toiminnanjohtaja. Kavimme ensin lapi nykyisen perehdyttamisprosessin
tilanteen. Sita oli tydnantajan toimesta kehitetty perehdyttamislomakkeen ja



51

perehdyttamisprosessin toimintamallin muodossa. Keskustelua kaytiin sahkaoi-
sesta perehdyttamismateriaalista ja mahdollisesta lomakkeesta, joka korvaisi
paperisen perehdyttamislomakkeen. Taulukkomainen toteutus todettiin sel-
keimmaksi esitystavaksi pohdittaessa perehdyttamislomaketta, koska tyonan-
tajan edustajilla oli siita hyvia kokemuksia. Todettiin taulukon sisallon tulevan
olemaan merkittavassa osassa. TyOnantaja pyysi kehittamistyon tekijan aja-
tuksia asiakasturvallisen perehdyttamisprosessin kehittamisesta. Perehdytta-
misen kehittaminen olisi aloitettava sen suunnitelmallisuudesta, koska se si-
saltaa asiakasturvallisuuden ja sita kehittamalla saataisiin kehitettya muitakin
perehdyttamisen osa-alueita. llman suunnitelmallisuutta perehdyttamispro-
sessi ei ole toimiva. Korostettiin asiakasturvallisuus nakdkulman esiin nosta-
mista perehdyttamisprosessissa. Yhteisesti paatettiin aloittaa perehdyttamisen

kehittaminen sen suunnitelmallisuuden kehittamisesta.

Tydnantajan tavoitteena oli saada perehdytys toimivaksi. Tyonantajan tavoite
oli luoda tyovaline kaytannon tydhon perehdyttamistoiminnan helpottamiseksi
ja asiakasturvallisuuden takaamiseksi perehdyttamisprosessissa. Perehdytta-
mislomakkeen tietojen kasaaminen taulukkoon selkeyttaisi prosessin hahmot-
tamista. Taulukosta olisi nahtava, kuka tyontekijan tai opiskelijan on perehdyt-
tanyt ja milloin. Osiot olisi luokiteltava, jottei kerralla tule liikaa asioita lapikay-
tavaksi ja ne pystyttaan sisaistdmaan paremmin. Asiat kaydaan lapi esimer-
kiksi ensimmaisen kuukauden aikana. TyOnantajan tavoitteena oli kehittaa pe-

rehdyttamisprosessia selkeyttamalla sen etenemista ja vastuunjakoa.

5.4 Asiakasturvallisuuden arviointi perehdyttamisessa

Seuraavassa kehittamistyon vaiheessa perehdyttamisen asiakasturvallisuu-
teen syvennyttiin tarkemmin. Aluksi kaydaan lapi menetelmavalinnat ja ne pe-
rustellaan. Tyontekijoilta selvitettiin asiakasturvallisen perehdyttamisen vah-
vuuksia, heikkouksia, mahdollisuuksia ja uhkia. Valintojen perustelun jalkeen
kerrotaan asiakasturvallisuuden arvioinnin toteutuksesta kaytannossa ja lo-
puksi kootaan yhteen tarkeimmat tulokset asiakasturvallisuuden nakokul-

masta.
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5.4.1 Menetelman valinta

Seuraavassa vaiheessa SWOT-analyysin avulla kerattiin syvallisempaa tietoa
tyontekijoiden ajatuksista ja kokemuksista asiakasturvallisen perehdyttamisen
toteutuksesta ja sen vahvuuksista, heikkouksista, uhista ja mahdollisuuksista
(kuva 11; liite 3). Nain ymmarrettiin paremmin asiakasturvallisuus nakdkulman
tarkeytta perehdyttamisessa. SWOT-analyysi on yksi kehittamistyokalu, jolla
voidaan toteuttaa toiminnan arviointia (STEA s.a., 27). Se auttaa pohtimaan
toiminnan vahvuuksia, heikkouksia, mahdollisuuksia ja uhkia. SWOT-analyy-
sia voidaan tehda laajennetusti, jolloin selvitetaan ja kirjataan ylos tulokset ja

miten tuloksiin reagoidaan eli kehittamistoimenpiteet. (Kuva 11; THL 2018.)

1. Vahvuudet 2. Heikkoudet
(Strenghts) (Weaknesses)

sisdinen ymparisto sisdinen ymparisto

SWOT-analyysi

3. Mahdollisuudet 4. Uhat
(Opportinities) (Threats)

ulkoinen ymparisto ulkoinen ymparisto

Kuva 11. SWOT-analyysin eri ulottuvuudet kuvattuna (THL 2018)

SWOT-analyysi on menetelmana helppokayttdinen ja sitd voidaan muokata
helposti. Kuvassa 11 on useimmin kaytetty SWOT-nelikenttamalli, jossa tulee
esiin sisaisessa ja ulkoisessa toimintaymparistossa esiintyvia ominaisuuksia.
Sisaiseen ymparistoon liittyvat vahvuudet ja heikkoudet ja ulkoiseen ymparis-
t6on mahdollisuudet ja uhat. Oman toiminnan nakdkulmasta vahvuudet ja
heikkoudet on hyva arvioida, kun taas mahdollisuuksia ja uhkia tarkastellaan
toimintaympariston nakokulmasta. Huomioitava on, ettei samanlaisia asioita
listata nelikentan jokaiseen kohtaan. Analyysin kokoamisen jalkeen pohditaan
tuloksien saamista kehittamistoimenpiteiksi. Ajatuksia ja oivalluksia kehitta-
mistoimenpiteistd on mahdollista 16ytaa kaikista neljasta ulottuvuudesta.
(STEA s.a., 27.)

Tyohon perehdyttamisen arviointia tehtiin yhdessa koko tydyhteison kanssa,
jotta ymmarrys kehittamisesta olisi yhtenainen. STEA (s.a., 15, 19) maarittelee

arvioinnin tiedon tuottamiseksi toiminnasta, siihen liittyvista kehittamistarpeista
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ja toiminnalla saaduista tuloksista ja vaikutuksista. Itsearvioinnin toteuttaminen
auttaa kehittamaan ja sitouttamaan ihmisia toimintaan. ltsearviointi on organi-
saation omaa toimintaa. Siina selvitetdan toimijoiden nakemyksia erilaisista
toimintaan vaikuttavista tekijoista, joita voivat olla toiminnan vahvuudet, toi-
mintaan liittyvat kehittdmistarpeet seka aikaan saadut tulokset ja kehitys. It-
searviointia voidaan toteuttaa monella erilaisella tyokalulla ja mallilla, joita voi-
daan tarvittaessa soveltaa oman toiminnan luonnetta ja tarpeita vastaaviksi.
Perehdyttamisen asiakasturvallisuuden itsearvioinnissa osallistujat pystyivat
asettamaan oman toiminnan kriittisen tarkastelun kohteeksi. ltsearviointimallin

avulla saatiin tuloksia ja vaatimuksia kehittamisen tueksi.

Terveyden ja hyvinvoinninlaitoksen (2018) mukaan pelkka asioiden kirjaami-
nen ei SWOT-analyysia tehdessa riitd vaan tulee tehda varsinainen analyysi.
Siina selvitetdan, kuinka toimintaa voidaan kehittaa tietojen pohjalta. Pereh-
dyttamisen kehittamista analysoitaessa on huomioitava Moilasen ja Raihan
(2018, 60) ajatus vahvuuksien hyddyntamisesta ja heikkouksien lieventami-
sesta ja poistamisesta, mahdollisuuksien hydédyntamisen varmistamisesta
seka uhkien kiertamisesta, lieventamisesta ja poistamisesta. SWOT-analyy-
sista saatuja vastauksia analysoitiin teemoittamisen avulla, jolloin saatiin pa-
remmin selville tyontekijoiden esiin nostamat merkitykset ja havainnot. Tee-
moittaminen on aineistolahtdinen lahestymistapa. SWOT-analyysi oli kehitta-
misty0ssa laadullista tutkimusta, joka on tyypiltdan empiirista eli kokemuspe-
raista (ks. Tuomi & Sarajarvi 2009, 22). Teemoittamisessa aineistosta etsittiin
olennaisimmat asiat pelkistamalla sita. Teemoittaminen esitettyjen kysymys-
ten kautta keskittyi vastaajien antamien merkitysten I6ytamiseen. Teemojen

[0ydyttya tdsmennettiin niiden merkityssisaltd. (Ks. Moilanen & Raiha 2018.)

5.4.2 Toteutus

SWOT-analyysia lahdettiin toteuttamaan syyskuussa 2020. Ensin suunniteltiin
pohja, johon aukaistiin asiakasturvallisuus kasitetta, jotta tyontekijdiden oli hel-
pompi ymmartaa sita (lite 3). SWOT-analyysipohja lahetettiin arvioitavaksi oh-
jaavalle opettajalle ja vertaisarvioijalle ennen sen lahettamista tyontekijoiden
taytettavaksi. SWOT-taulukon lisaksi kysyttiin asioista tai tekijoista, joiden oli

tydntekijoiden mielesta oltava ehdottomasti kunnossa asiakasturvallisuuden
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toteutumiseksi parhaalla mahdollisella tavalla tydhon perehdyttamisessa (liite
3). Jokaisessa kerroksessa kaytiin tyontekijoille kertomassa SWOT-analyysin
tavoite seka tarkoituksesta huomioida asiakkaiden ja tyontekijoiden nako-

kulma asiakasturvallisuudesta perehdyttamisessa. Tyontekijakin voidaan

nahda asiakkaana, koska tydonantaja tarjoaa tyontekijalle perehdytyksen, joka
nahdaan eraanlaisena tyontekijalle tarjottavana palveluna. SWOT-analyysien
tayttamisesta kirjoitettiin sahkdiseen TEAMS-jarjestelmaan vastausohije ja tie-

dotusviesti, jotta se oli kaikkien nahtavilla. Tiedotusviesti oli seuraava:

” ASIAKASTURVALLISUUS PEREHDYTTAMISESSA SWOT-
ANALYYSI

Toteutan opinnéytety6hon liittyen SWOT-analyysin asiakastur-
vallisuudesta perehdyttidmisesséa. Olen tulostanut lomakkeita
sité varten. Tyhjat lomakkeet I6ytyvit toimiston kyselyt loke-
rosta kirjekuoresta, ota lomake itsellesi sielta, jos et sellaista
ole viela saanut. Siella on myés kirjekuori, minne voi taytetyt lo-
makkeet palauttaa, jos ei niitéd halua itselléan séilyttééa siihen asti
kunnes ne on kéyty lapi. Toivoisin etté jokainen pohtisi ensin itse
asiakasturvallisuuteen liittyvid vahvuuksia, heikkouksia, mahdolli-
Suuksia ja uhkia perehdyttémisessé. Tamén jalkeen voi miettié ja
pohtia asiaa vield esimerkiksi oman kerroksen tybkavereiden
kanssa yhdessé. Tarkoituksen olisi, ettd ajatukset kootaan yh-
teen tiimipalaverissa mahdollisesti 30.9.2020 klo 13. Tiimipala-
verin jalkeen kerddn SWQOT-analyysi tuotokset, jotta voin hyédyn-
tédé antamianne vastauksia asiakasturvallisen perehdyttdmispro-
sessin kehittdmisessé. Riittdé jos jokainen kerros tadyttaa aina-
kin yhden SWOT-analyysi lomakkeen. ”’

Tiimipalaveri asiakasturvallisen perehdyttamisen SWOT-analyysin kokoa-
miseksi yhdessa tyontekijoiden kanssa pidettiin syyskuun 2020 lopussa. Pai-
kalla oli seitseman kehitysvammaisten tehostetun palveluasumisen tyonteki-
jaa. SWOT-analyysin asiat koottiin toimiston liitutaululle, josta otettiin lopuksi
valokuva. Tyontekijat palauttivat vaaditut kolme taytettya SWOT-analyysitau-
lukkoa. Kavimme lapi taytetyt taulukot ja tyontekijat saivat lisata asioita liitu-
taululle koottuun SWOT-taulukkoon tarvittaessa. Muutamia lisayksia tyonteki-
joilta tuli, kuten sosiaalisten tilojen koko seka asukkaiden aggressiivisuus ja

tiedonkulku.

Taulukko jatettiin liitutaululle, jotta halutessaan sinne pystyi lisdadmaan asioita.

Koska kaikki tydntekijat eivat olleet paikalla, tuli muutama lisays taulukkoon
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jalkikdteen muutaman seuraavan paivan aikana. Tiimipalaverin jalkeen koot-
tin SWOT-analyysin tulokset WORD- ja PDF-tiedostoiksi ja tulostettiin yksi
versio yksikon tiimipalaverikansioon. Tulokset laitettiin PDF-tiedostona sahkoi-
sen TEAMS-jarjestelman keskusteluun, jossa jokainen pystyi niihin tutustu-

maan.

5.4.3 Tulokset

Kaikki esiin tulleet asiat kirjattiin yhteen SWOT-taulukkoon (liite 4). Teemoitta-
mista hyddynnettiin SWOT-analyysin tulosten esittamisessa. Teemoittaminen
aloitettiin tulostamalla SWOT-analyysi taulukkoon kirjatut vastaukset, jonka
jalkeen jokainen kohta leikattiin erilleen toisistaan. Jokainen leikattu paperi-
lappu sijoitettiin oman alueensa (vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja
uhat) alle ja mietittiin mainituille asioille muutamat alaotsikot, joihin kyseiset
asiat sijoitettiin. Esiin nostettiin asiakasaturvallisuuden nakokulmasta merkitta-
via kohtia eri osa-alueissa ja pohdittiin vahvuuksien ja mahdollisuuksien hyo-

dyntamista ja heikkouksien ja uhkien poistamista ja estamista.

Taulukko 2. Vahvuuksista nousevat teemat ja niiden sisallot

VAHVUUDET

Tyo Osaaminen

v’ sitoutuminen V' kielitaito

v' sovitut toimintatavat v" henkildston moniosaaminen

v' asiakaslahtoisyys v/ apuvélineiden tuntemus
Ammatillisuus Turvallisuus

v' tydkokemuksen pituus V' toimintaymparisto

v" henkilosto koulutettua

v’ ammattitaito

Taulukkoon 2 koottiin vahvuuksia tarkasteltaessa esiintyneet teemat, joita oli-
vat tyd, osaaminen, ammatillisuus ja turvallisuus. Asiakasturvallisuuden nako-
kulmasta tyohon liitettiin asiakaslahtoisyys ja sovitut toimintatavat, osaami-
seen erityisesti kielitaito ja ammatillisuuteen ammattitaito seka turvallisuuteen
turvallinen toimintaymparisto. Asiakaslahtoisyyden ja sovittujen toimintatapo-
jen sisaistaminen auttoi pitamaan kirkkaana mielessa, miksi tyéta tehdaan. Si-
toutuminen sovittuihin toimintatapoihin helpotti tyontekijoiden yhteistd ymmar-
rysta ja auttoi ammattitaidon yllapitamisessa. Kielitaito oli kehitysvammaisten
kanssa tehtavassa tydssa tarkeaa, koska heilla saattoi olla vaikeuksia puhua

omaa aidinkieltaan, jolloin ohjaaja ei aina ymmartanyt heidan puhettaan.
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Tyontekijoiden on osattava suomen kielta hyvin, jotta vahennetaan vaarin ym-

marryksen mahdollisuutta.

Taulukkoon 3 tiivistettiin iimenneet teemat heikkouksissa, joita olivat tyo,
osaaminen, asiakkaat/omaiset ja ymparistod. Asiakasturvallisuuden nakdkul-
masta kiinnostavia olivat tydn kohdalla kiire ja huono tiedonkulku, osaami-
sessa tyontekijoiden erilainen tieto- ja taitotaso seka asiakkaiden ja omaisten
kohdalla yksildllisyyden puute. Kiire vaikutti moneen asiaan kuten mainittuun
alkuperehdytykseenkin. On luotava ty6tapa, joka antaa aikaa tehda vaaditut
asiat huolellisesti. Kiire aiheuttaa stressia, mika saattoi nakya lyhytjanteisyy-
tena ja vaikuttaa tiedonkulkuun sita heikentavasti. Tiedonkulun varmistaminen
on asiakasturvallisuuden kannalta ehdottoman tarkeaa. Kiiretta vahennetaan
jakamalla tyotehtavia useamman tyontekijan kesken tai lisdamalla henkildokun-

taa.

Taulukko 3. Heikkouksista nousevat teemat ja niiden sisallot

HEIKKOUDET
Tyo Osaaminen
v' Kkiire (lyhytjanteisyys) v' suomen kielen taito
v alkuperehdytys (liian paljon liian nopeasti) v tyontekijdiden tieto-/taitotaso erilainen
v" huono tiedonkulku (toimintatavat)
Asiakkaat/omaiset Ymparisto
v/ paivatoiminnan puuttuminen (loma-ajat) v pieni yksikko (tilan puute)
v' yksildllisyyden puute
v' yhteisty0 omaisten kanssa

Tyontekijoiden tieto- ja taitotason ollessa erilainen vaaditaan osaamisen var-
mista koulutuksilla asiakasturvallisen toiminnan edistamiseksi tyoyksikossa.
Tyotehtavat on osattava jakaa oikein tyontekijoiden osaamisen mukaan. Ra-
han koettiin vaikuttavan paljon toimintaan, mika oli asiakkaiden ja omaisten
kohdalla huolestuttavaa asiakasturvallisuuden kannalta. Se estaa toteutta-
masta toimintaa asiakaslahtoisesti riippumatta tyontekijoista. On tarkea pystya
toimimaan mahdollisimman taloudellisesti unohtamatta asiakasta. (Taulukko
3.) Se vaatii innovatiivisten ratkaisujen pohtimista organisaatiolta.
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Taulukko 4. Mahdollisuuksista nousevat teemat ja niiden sisallot

MAHDOLLISUUDET
Toimintatavat Osaaminen
v asiakastietojen sailytys (lukittu tila) v" hyva tiedonkulku
v selkeat, uudet toimintatavat v' lasnaolo

v tietojen syventdminen

Ympéristo

v uusien tarvittavien tilojen rakentaminen

Tyontekijoiden pohtiessa mahdollisuuksia, teemoiksi muodostuivat toimintata-
vat, osaaminen ja ymparistd. Mahdollisuuksissa korostuivat toimintatapoihin
littyen selkeat, uudet toimintatavat ja osaamiseen liitettiin hyva tiedonkulku ja
lasnaolo. Tyontekijat uskoivat selkeiden ja uusien toimintatapojen tuovan toi-
mintaan uusia mahdollisuuksia toteuttaa asiakasturvallista perehdyttamista.
Toimintatapoja on paivitettava tarpeen mukaan. Hyvaan tiedonkulkuun pystyy
jokainen osaltaan vaikuttamaan. Sita edistetaan sovituilla toimintatavoilla,
joista ollaan tietoisia ja nilden mukaan jokaisen tulee toimia. Lasnaolo on kehi-
tysvammaisten asiakkaiden nakokulmasta erityisen tarkeaa. Lasnaoloa mah-
dollistetaan tarjoamalla yksildllista ja kiireetonta aikaa asiakkaille. Samalla luo-

daan heille turvallisuuden ja valittdmisen tunnetta. (Taulukko 4.)

Uhkia tarkasteltaessa I0ydetyt teemat koottiin taulukkoon 5. Teemat liittyivat
toimintatapoihin, ymmartamiseen, ymparistdon ja asiakkaisiin/omaisiin. Toi-
mintatapojen kohdalla esiin nousi huono tiedonkulku, ymmartamisessa kom-
munikaatio-ongelmat, ymparistossa paivatoiminnan puuttuminen ja asiak-
kaissa/omaisissa yhteisty® omaisten kanssa, yksilollisyyden puute ja aggres-
siivisuus. Toimintatapojen kehittdminen auttaa selkeyttamaan tiedonkulkua,
joka vahentaa todennakdisesti vaaria tietoja ja epaselvyyksia. Toimintatavat

on oltava kaikilla tiedossa ja selkeasti I6ydettavissa.

Taulukko 5. Uhkien kohdalla esiin nousseet teemat ja niiden sisall6t

UHAT
Toimintatavat Ymmartaminen
v'  epaselvyydet (toimintatavat, ohjeet) v' kommunikaatio-ongelmat
v\ vaarat tiedot v kielimuuri
v" huono tiedonkulku
Ymparisto Asiakkaat/omaiset
v' pieni yksikko (jatkuvuus?) v' yhteistyd omaisten kanssa
v' paivatoiminnan puuttuminen (loma-ajat) v' yksilollisyyden puute
v’ aggressiivisuus
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Asiakasturvallisuuden vaarantumista pystytaan estamaan varmistamalla asioi-
den oikein ymmartaminen. Asioista kysymisen ja keskustelun on oltava help-
poa ymmartamisen edistamiseksi. Asioiden ymmartaminen varmistetaan tois-
tamalla se uudestaan, jolloin se voidaan viela korjata vaarinymmarryksen valt-
tamiseksi. Asiakkaan puheesta ei aina saatu selvaa tai jos han ei osaa puhua
saattoi ymmartaminen ajoittain olla hyvinkin haasteellista. Naihin tilanteisiin
tarvitaan kommunikaation apuvalineita kuten kuvia tai kommunikaattoria. Asi-
akkaiden ja omaisten kohdalla asiakasturvallisuuteen vaikuttaisi omaisten me-
nehtyminen, jolloin tieto asiakkaasta saattaa kadota heidan mukanaan. Onkin
tarkeaa tehda yhteistyota asiakkaan asioissa mahdollisimman paljon. Omai-
silla voi olla hyvinkin paljon hiljaista tietoa asiakkaasta mika saattaa olla arvo-
kasta. Taman tiedon jakaminen on tarkeaa. Kaikilla asiakkailla ei omaisia ole,
jolloin tyontekijat ovat ehka ainoita ihmisia, jotka ajavat heidan etujaan. Sen
tiedostaminen on tarkeaa, jotta asiakasturvallisuus varmistetaan. Jokainen
asiakas on yksilo ja kokee asiat eri tavalla turvallisuudenkin. Heidan kuulemi-
sensa on tarkeaa. Aggressiivisuus vaikuttaa aina asiakasturvallisuuteen. Oh-
jeet aggressiivisen asiakkaan kohtaamiseen auttavat tyontekijoita toimimaan
oikein ja varautumaan tilanteeseen seka edistamaan nain asiakasturvalli-

suutta omassa yksikossa. (Taulukko 5.)

Tuloksien perusteella todettiin asiakasturvallisuuden nakdkulmasta vahvuuk-
sia olevan erityisesti koulutus ja ammattitaito, asiakaslahtoinen tyotapa, sitou-
tuminen, sovitut toimintatavat ja turvallinen toimintaymparistd. Heikkouksia oli-
vat kiire, tyontekijoiden erilainen tieto- ja taitotaso seka asiakkaiden yksilolli-
syyden puute, jolloin raha ratkaisee ja yksiléa kohdellaan laumana. Mahdolli-
suuksiksi tyontekijat nostivat selkeat ja uudet toimintatavat, lasnaolon ja hyvan
tiedonkulun. Asiakasturvallisuuden nakokulmasta tarkeimmat uhat olivat tyon-
tekijoiden mielesta vaarat tiedot, epaselvat ohjeet ja toimintatavat, asukkaiden
mahdollinen aggressiivisuus ja huono tiedonkulku.

SWOT-analyysin yhteydessa tydntekijoilta selvitettiin heidan mielestaan asia-
kasturvallisuuden toteutumisen kannalta ehdottomasti kunnossa oltavia asi-
oita sen toteutumiseksi parhaalla mahdollisella tavalla tyohon perehdyttami-

sessa. Tyontekijat mainitsivat tarkeina asiakkaiden toimintaohjeiden ja laake-

listojen paivityksen seka heidan tietojensa ajantasaisuuden. Lisaksi mainittiin
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tiedonkulku, joka heratti ajatuksia. Tiedonkulku nousi tiimipalaverissa esiin ja
kaikki kysymykseen mainitut muut vastaukset koskivatkin juuri tiedonkulkua.
Tarkein asia asiakasturvallisuuden toteuttamiseksi oli perehdyttamisessa tie-
donkulku.

6 JOHTOPAATOKSET

Kehittamistyon tavoitteena oli kehittaa perehdyttamisprosessia asiakasturvalli-
suuden nakodkulmasta kehitysvammaisten tehostetussa palveluasumisessa.
Yksikossa perehdyttaminen tyohon koettiin epaselvaksi. Asiakasturvallisuuden
toteutumiseen perehdyttamisprosessissa vaikuttivat perehdyttamisen suunni-
telmallisuus, tiedonkulku seka resurssien organisointi ja ajanhallinta perehdyt-
tamisen eri vaiheissa. Perehdyttdmisen nahtiin koostuvan eri osa-alueista, joi-
hin vaikutti organisaation ja tyontekijan toiminta. Asiakasturvallisuuden toteu-

tuminen nahtiin yhteisena asiana, johon kannatti panostaa.

Perehdyttamisen suunnitelmallisuus auttaa toteuttamaan asiakasturvallista
perehdyttamista ja takaamaan perehdyttamisen tasapuolisuuden ja laadun.
Sen toteuttaminen oli vaihtelevaa. Tiedonkulku nahtiin tarkeimpana osana
asiakasturvallista perehdyttamista. Asiakasturvallisuuden nakdkulmasta tie-
donkulku tuli tydntekijoiden mielesta ehdottomasti hoitaa hyvin, jotta asiakas-
turvallisuus toteutuisi. Hyva tiedonkulku nahtiin mahdollisuutena, kun huono
tiedonkulku sen sijaan toimintaa vaikeuttavana asiana. Tyodntekijat kokivat
pystyvansa vaikuttamaan itse tiedonkulkuun esimerkiksi perehdyttdessaan
tydntekijaa asiakastilanteisiin ja heidan kohtaamiseensa. Organisaatio vaikut-
taa tiedonkulkuun luomalla turvallisuuskulttuuria, jolla varmistetaan laadun ja
turvallisuuden toteutumista (STM 2017, 21; STM 2020, 12, 19). Kiireen koet-
tiin vaikuttavan asiakasturvalliseen perehdyttamiseen negatiivisesti. Kiiree-
seen liittyi resurssien organisoinnin ja ajanhallinnan haasteet. Perehdytyksen
toteuttaminen tydntekijdiden toivomalla tavalla oli haasteellista, koska pereh-
dytettavan opastaminen vei aikaa. Perehdyttaminen hoidettiin perustyon
ohessa eika perehdyttamiselle ollut riittavasti aikaa.
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Kehittamistydssa nousi esiin huoli alkuperehdyttamisen epaselvyydesta, joka
nakyi perehdyttamisen vaihtelevuutena. Epaselvyytta oli perehdyttajan vas-
taanottajasta ja nimetyista perehdyttajistd. Samat asiat saatettiin ohjeistaa eri
ihmisille hyvinkin eri tavalla. Perehdyttamisen suunnitelmallisuuden koettiin
olevan paaasiassa organisaation tehtava. Se sisalsi ennalta sovitut organisaa-
tion ja toimintayksikon toiminta-ajatukset, arvot, tavoitteet ja toimintamallit. Nii-
den toivottiin olevan selkeita, helposti I0ydettavia ja niiden toteutumista tuli
seurata asiakasturvallisen perehdyttamisen toteutumisen ja kehittamisen var-
mistamiseksi. Niiden ollessa jokaisen tyontekijan tiedossa organisaation toi-
minnan perusteet ymmarretadan paremmin. Organisaation on tuotava selkeasti
esiin perehdyttamisen vastuut, jotta kaikki tietavat omat tehtavansa perehdyt-
tamisessa. Nain tyon tavoitteet saadaan selkeasti esiin ja niiden saavuttami-
nen on helpompaa. Tyontekijoiden sitoutuminen sovittuihin tavoitteisiin on

haasteellista, jos tavoitteet nahdaan epaselvina.

Tiedonkulku nakyi perehdyttamiseen valmistautumisessa toiveena selkeasta
toimintamallista, jolla perehdytettava otetaan vastaan. Vastauksissa mainittiin
nimetyn perehdyttajan tuovan selkeytta perehdyttamiseen. Se nopeuttaisi tyo-
yhteisd6on sopeutumista. Mentori tai kummiperehdyttaja jarjestelma voisi toi-
mia uuden tyontekijan tukena ja edistaa hanen sopeutumistansa tyoyhteisdon
ja hiljaisen tiedon jakaminen mahdollistuisi paremmin sosiaalisessa kanssa-

kaymisessa mentorin kanssa (Eklund 2018, 157).

Perehdyttamiseen valmistautumisessa ja opetuksessa kaytiin asioita lapi pal-
jon lyhyessa ajassa, jolloin niiden sisaistaminen oli haastavaa. Oli havaitta-
vissa, etta alkuperehdytykseen haluttiin kayttdad enemman aikaa. Siihen ei kui-
tenkaan pystytty vaikuttamaan. Organisaatio maarittelee usein, kuinka pereh-
dyttamisessa edetaan. Opetuksessa perehdyttaminen ja tydnopastus tuli hoi-
taa kiireettomasti, jotta varmistetaan turvallinen toiminta asiakkaalle ja tyonte-
kijalle. Tyontekijat olivat sitoutuneita tydhon, vaikka kiire toi siihen omat haas-
teensa. Sitoutunut tydntekija huomioi todennakdisemmin asiakasturvallisuu-
den tydssaan paremmin kuin alhaisen motivaation omaava tyontekija. Lasna-
olon nahtiin olevan yhteydessa asiakkaiden yksilollisyyden huomioimiseen ja

edistdvan asiakasturvallisuutta perehdyttamisprosessissa. Siina onnistuminen
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edellyttaa tiedon jakamista asiakkaiden yksilollisista tarpeista perehdytetta-
valle mahdollisimman varhaisessa vaiheessa, jolloin tulee olla aikaa perehtya
asiakkaisiin rauhassa. Asiakkaiden yksilollisyyden parempi huomioiminen vaa-
tii enemman aikaa tyontekijoilta, mutta auttaisi heita olemaan enemman lasna
asiakasty0ssa ja vahentaisi asiakkaiden aggressiivisuutta. Tyontekijat toivoi-
vat asiakkaiden kohtaamisen olevan kiireetonta. Siihen on kuitenkaan har-
vemmin aikaa, koska tyohon kuuluu nykyaan paljon muitakin tehtavia asiakas-
tydn lisaksi. Se tuo oman haasteensa asiakasturvallisen perehdyttamisen to-
teuttamiselle. Ryhman resurssien tehokas hyédyntaminen auttaisi hallitse-
maan Kiiretta, jolloin tydkuorma ei kasautuisi liikaa yhdelle tyontekijalle (Helo-
vuo ym. 2012, 196-197).

Perehdyttamisen opetuksessa suunnitelmallisuuden merkitys nakyi erityisesti
toimintatavoissa. Toimintatapoihin toivottiin selkeytta, koska niiden epaselvyys
luo turvattomuutta ja epatietoisuutta tyontekijoihin, mika heijastuu asiakkaisiin.
Asiakasturvallisuutta edistavat toimintatavat, joista organisaation lisaksi ovat
tietoisia tyontekijat ja asiakkaat. Yhtenaiset toimintatavat luovat asiakkaille ja
tydntekijoille turvallisuuden tunteen, koska he pystyvat ennakoimaan toimin-
taa. Tyontekijat tiedostavat toiminnan riskeja ja pystyvat hallitsemaan niita pa-
remmin. Yhteisilla toimintatavoilla edistetaan tyohyvinvointia ja turvallisuutta

seka tydohon sitoutumista, jolloin tydntekijoiden vaihtuvuus on vahaisempaa.

Tiedonkulun kannalta perehdyttamisen opetuksessa asiakkaiden kohtaaminen
ja heidan tilanteisiinsa riittava perehdyttaminen nahtiin erityisen tarkeaksi.
Tyontekijat pystyivat jakamaan tietoa perehdytettavalle asiakkaiden tilanteista
ja heidan kohtaamisestaan. Asiakkailla saattoi olla kommunikaatio-ongelmia,
jotka aiheuttivat oman haasteensa tiedonkulkuun. Vahainen tieto synnyttaa
epatietoisuutta ja epavarmuutta asiakastilanteissa toimimiseen. Tiedon riittava
saaminen auttaa varautumaan naihin tilanteisiin, koska pystytaan etukateen
huomioimaan oma ja asiakkaan turvallisuus paremmin. Hyva tiedonkulku ko-
rostui paivitetyissa asiakkaiden toimintaohjeissa, laakelistoissa ja tiedoissa.
Paivittamattomat tiedot saattavat aiheuttaa suuriakin riskeja tai jopa virheita,
joka heikentaa asiakasturvallisuuden toteutumista ja toiminnan laatua. Ris-
kienhallinnalla voidaan tunnistaa nama vaaratapahtumat, analysoida ja ennal-

taehkaista niita jatkossa pienentamalla toiminnan riskeja. Kun tyota tehdaan
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turvallisesti, tiedostetaan toimintaan liittyvat riskit seka turvalliset tyotavat
(STM 2020, 20). Nain helpotetaan tyota ja luodaan asiakkaille turvallisuuden

kokemus ja lisataan heidan luottamustansa tyontekijoihin.

Perehdyttamisen mielikuvaharjoittelussa tyontekijat kokivat saantojen ja ohjei-
den olevan epaselvia, joka kertoi kehittamisen tarpeesta tiedonkulussa. Riitta-
valla vuorovaikutusosaamisella varmistetaan hyvan tiedonkulun edellytykset.
Saantojen ja ohjeiden lapikdymisessa tiedonkulkua varmistetaan valitsemalla
niiden lapikaymiseen rauhallinen tila, jossa voidaan keskittya kunnolla pereh-
dyttamiseen. Silloin saadaan rauhoitettua ymparisto ja keskeytyksia tulee
mahdollisimman vahan. Tyosta palautteen saamisen vahaisyys nakyi tulok-
sissa. Tiedonkulun nakokulmasta palautteen saaminen olisi tarkeaa, jotta
omaa toimintaa voi kehittaa asiakasturvallisemmaksi. Palautteen saamiseen
saattaa vaikuttaa palautteen antajan epavarmuus annettuun palautteeseen
reagoimisesta. Palautteen antaminen olisi tehtava asiallisesti. Resurssien or-
ganisoinnin ja ajanhallinnan nakdokulmasta oli nahtavissa, etta aina ohjeiden ja
saantdjen lapikaymiseen ei ollut riittavasti aikaa tai sita toivottiin enemman.
Mahdollisuus varata aikaa ja yhden perehdyttajan kanssa ohjeiden ja saanto-
jen lapikayminen selkeyttaa toimintaa ja edistda asiakasturvallisuutta. Se edel-

lyttaisi perehdyttajan silloin olevan pois asiakastyon vahvuudesta.

Perehdyttamisessa taitojen kokeilua ja harjoittelua toteutettiin kehitysvam-
maisten tehostetussa palveluasumisessa perehdyttamisen eri osa-alueista
parhaiten. Tyotehtavia sai kokeilla itsenaisesti, useamman kerran ja harjoitella
kaytanndssa paljon. Koettiin opastuksen jaaneen vahaiseksi ja perehdytetta-
van omatoimisuus korostui nopeassa siirtymisessa itsenaiseen tyéhon. Se
kertoi osaltaan resurssien organisoinnin ja ajanhallinnan seka suunnitelmalli-
suuden kehittamistarpeesta. Se loi oman haasteen tiedonkulkuun ja erityisesti

sen varmistamiseen.

Perehdyttamisen suunnitelmallisuus nakyi perehdyttamisen varmistamisessa
osaamisen arvioinnin puutteellisuutena ja seurannan epaselvyytena. Tyonteki-
joiden erilainen tieto- ja taitotaso nakyi huolena osaamisen riittavyydesta. Se
vaikuttaa yksikon toimintaan arjessa, koska kaikilla ei voida teettaa samoja

tehtavia. Toisaalta se mahdollistaa tyontekijdiden osaamisen hyddyntamisen.
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Osaamista arvioimalla voidaan varmistua perehdytettavan hallitsevan tyoteh-
tavat ja niissa vaadittavan osaamisen. Osaamisen arviointi ja perehdyttamisen
toteutumisen seuranta on haastavaa, jos tavoitteita ei ole selkeasti asetettu.
Organisaation tulee arvioida ja seurata asiakasturvallisen perehdyttamisen to-
teutumista, jotta voidaan varmistua sen toteutumisesta ja perehdytettavan riit-
tavasta osaamisesta. Tyontekijoiden kokemukset perehdytettavan osaami-
sesta tulee huomioida, koska heilla on paras tieto siita, miten perehdytettava
selviaa tyotehtavistaan. Prosessin jatkuvaa arviointia on tehtava sen kehitta-
miseksi. Suunnitelmallisuus helpottaa arviointia, koska tiedetaan prosessin
eteneminen, jolloin kehittamiskohteet nahdaan paremmin. Perehdytyksen
suunnitelmallisuudella varmistetaan laatu ja tasapuolisuus koko perehdytta-

misprosessissa (Eklund 2018, 44).

Tiedonkulun varmistamisen koettiin jaavan perehdytettavan tehtavaksi, joka
kertoo osaamisen arvioinnin puuttumisesta. Luotettiin siihen, etta perehdytet-
tava kysyy, jos hanelle jokin asia on epaselva. Varmuus perehdytettavan asi-
oiden oikein ymmartamisesta ja tydtehtavassa tarvittavien tietojen hallinnasta
voi olla talléin haastavaa, vaikka asioiden kysyminen olikin helppoa. Tiedonku-
lun varmistamiseksi on tehtava suunnitelmallista arviointia osaamisesta, jolla
varmistetaan perehdytettavan hallitsevan asiakasturvallisuusosaaminen. Sen
sisaltaessa esimerkiksi vuorovaikutus-, viestinta- ja tiimitydosaamisen. Tie-
donkulun parantamisessa kannattaisi hyodyntaa kaksisuuntaista viestintaa,

joka auttaa vaarinymmarryksien vahentamisessa (ks. Helovuo ym. 2021, 191).

Kiire nakyi osaamisen arvioinnin kehittamistarpeena, koska se oli jaanyt paa-
osin toteutumatta. Osaamisen arviointiin ja perehdyttdmisen seurantaan kai-
vattiin selkeytta. Siihen on varattavat aikaa ja sen on oltava suunnitelmallista,
jotta voidaan varmistaa asiakasturvallisuuden toteutuminen. Opitun varmista-
miseen kannattaa kayttaa aikaa ja resursseja riittavasti, jotta valtytaan tyossa
myoOhemmin turhilta riskeilta ja virheilta. Kiire heikentaa lisaksi tydssa tapahtu-
vaa jatkuvaa riskien arviointia, koska niiden havainnointiin ei jaa aikaa, mika

vaikuttaa suoraan asiakasturvallisuuteen negatiivisesti.
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Asiakasturvallisessa perehdyttamisessa perehdyttamisen suunnitelmallisuu-
den toteutuminen, hyva tiedonkulku, resurssien organisointi ja ajanhallinta var-
mistetaan perehdyttamisen eri vaiheissa. Kehittamistyon perusteella organi-
saation tulee kehittaa perehdyttamisen suunnitelmallisuuteen, tiedonkulkuun,
resurssien organisointiin ja ajanhallintaan toimintamalleja ja toimintatapoja
asiakasturvallisuuden varmistamiseksi perehdyttamisprosessissa. Kehittami-
sessa voidaan hyodyntaa kehittamistyossa saatuja tietoja tyontekijoiden koke-
muksista. Jatkuvaa perehdyttamisprosessin arviointia on tehtava jatkossa,
jotta tarvittaessa voidaan korjata prosessissa ilmenevia haasteita. Kehitys-
vammaisten tehostetun palveluasumisen yksikdssa voidaan hyddyntaa tiimi-
palavereita, joissa voidaan kayda perehdyttamisen kehittamista lapi ja saada
palautetta kehitetyista toimenpiteista. Prosessia kehitetaan sitten saatujen ko-

kemuksien pohjalta (Tuulaniemi 2011, 128).

Kehittamistyon perusteella jatkossa voisi selvittaa kehitysvammaisten tehoste-
tun palveluasumisen asiakkaiden kokemuksia asiakasturvallisesta perehdytta-
misesta, joka taydentaisi hyvin saatua tietoa tydntekijoiden kokemuksista.
Sahkdisen jarjestelman kehittaminen asiakasturvallisen perehdyttamisen seu-
rantaan, olisi ajankohtainen. Asiakasturvallisen perehdyttamisen prosessikaa-
vion luominen auttaisi uusia tyontekijoita hahmottamaan perehdyttamisproses-
sia paremmin. Suunnitellun perehdyttamislomakkeen toimimista kaytannossa

voisi tutkia ja kehittaa tarpeen mukaan.

7 POHDINTA

Pohdinnassa tarkastellaan kehittamistyon luotettavuutta, saatujen tietojen
hyddyntamista ja arvioidaan kehittdmisprosessin toteutumista. Ensin pohdi-
taan tulosten luotettavuuteen vaikuttavia tekijoita. Sen jalkeen kaydaan lapi
saatujen tietojen hyddyntamista perehdyttamislomakkeessa. Lopuksi arvioi-
daan kehittamisprosessin toteutumista ja oman osaamisen kehittymista.
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7.1 Luotettavuuden arviointia

Kehittamistyossa tulee arvioida luotettavuutta. Sita voidaan tarkastella tulos-
ten toistettavuuden (reliaabeliuden) nakdkulmasta seka mittarin ja tutkimus-
menetelman kykyna (validiuksena) mitata juuri sitd mita on tavoitteena mitata
(Hirsjarvi ym. 2008, 226). Kehittamistydssa hyddynnettiin tiedonkeruussa
maarallista ja laadullista menetelmaa eli triangulaatiota (Hirsjarvi ym. 2008,
228). Palvelumuotoilu kehittamistydn menetelmana mahdollisti tiedonkeruussa
menetelmana kyselytutkimuksen ja laadullisena menetelmana SWOT-analyy-

sin hyodyntamisen.

Aiemmissa tutkimuksissa esiintyi kehittamistyon kanssa samansuuntaisia tu-
loksia. Ketola (2010, 116, 123, 153) mainitsee perehdyttamisen onnistumisen
edellyttavan perehdyttamisen roolien, vastuiden ja suunnitelmien onnistu-
mista. Kriittisia tekijoitd hanen mukaansa ovat esimerkiksi perehdyttamisen
puute ja kiire perehdyttamisessa seka perehdyttajan nakokulmasta, kohtuuton
tydkuorma, aikapula, kiire ja jarjestelmallisyyden puute. Sahlstréom (2019, VII)
mainitsee tiedonkulun ja laakityksen potilaiden nakdokulmasta aiheuttaneen

vaaratilanteita potilasturvallisuudelle.

Asiakasturvallisen perehdyttamisprosessin kehittamistarvetta kehitysvammais-
ten tehostetussa palveluasumisessa selvitettiin kyselylla, johon osallistui kou-
lutustaustaltaan erilaisia tyontekijoita. Kyselyssa luotettavuus huomioitiin vas-
taajien mahdollisuudessa vastata neutraali vaihtoehto, jos he eivat osanneet
ottaa kantaa asiaan. Kehittamistarve eri perehdyttamisen vaiheissa nakyi vas-
tauksissa selkeasti. SWOT-analyysilla selvitettiin tarkemmin asiakasturvalli-
suutta perehdyttamisessa ja mita olisi erityisesti asiakasturvallisuuden nako-
kulmasta huomioitava, jotta saatiin asiakasturvallisuutta paremmin esiin. Tu-
loksista saatiin selkea vastaus molempiin kysymyksiin. Molemmat tiedonke-
ruussa hyodynnetyt menetelmat tukivat toisiaan ja lisasivat kehittamistyossa
saatujen tuloksien luotettavuutta. Kehittamistydn menetelmavalinta seka kyse-
lyn ja SWOT-analyysin toteuttaminen menetelmavalinnoista lahtien pyrittiin
kuvaamaan ja perustelemaan mahdollisimman tarkasti. Kehittamistyo toteutet-
tiin paaasiassa vuoden 2020 aikana. Kyselyyn ja SWOT-analyysiin saattoi vai-

kuttaa covid-19 pandemia. Tydntekijdiden jaksaminen saattoi vaihdella, mika
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on saattanut vaikuttaa tuloksiin negatiivisesti ennemmin kuin positiivisesti.
Pandemia vaikuttaa ihnmisiin eri tavalla, toisiin se vaikuttaa enemman ja toisiin

vahemman.

Kehittamistydssa saatiin vastaukset kehittamiskysymyksiin asiakasturvallisen
perehdyttamisen rakentamisesta ja asiakasturvallisuuden kannalta kriittisista

tekijoista. Ihmisten kokemukset ovat aina yksildllisia ja niihin vaikuttaa vastaa-
jien tunteet, oma elamantilanne ja taustat. Kehittamistyontekijan mahdollisten
ennakkokasitysten vaikutus aineiston tulkintaan huomioitiin, jotta ne eivat vai-
kuttaisi tulkinnan tuloksiin. Tyon luotettavuutta olisi lisdnnyt asiakkaiden mieli-

piteiden ja kokemuksien selvittaminen asiakasturvallisesta perehdyttamisesta.

7.2 Saatujen tietojen hyodyntamien

Kyselyn ja SWOT-analyysin tulosten pohjalta suunniteltiin perehdyttamislo-
make, jossa hyodynnettiin saatuja tietoja. Perehdyttdmislomakkeen suunnit-
telu aloitettiin lokakuussa 2020. Tyoturvallisuuskeskuksen tarjoama perehdyt-
tamisen tarkistuslista tarjosi lomake pohjalle sopivan vaihtoehdon (Tyéturvalli-
suuskeskus 2016). Perehdyttamislomaketta kasattiin perehdyttamisen tarkis-
tuslistan pohjalta siitamalla Ravimaen perehdyttamislomakkeessa olleet tie-
dot Tyoturvallisuuskeskuksen (2016) tarjpamaan perehdyttamisen tarkistuslis-
tan pohjaan. Sitd muokattiin sopivaksi Word-ohjelmalla ja alustava ehdotus
perehdyttamislomake pohjasta lahetettiin toiminnanjohtajalle ja tiimivastaa-
valle lokakuussa 2020. Perehdyttamislomakkeella pystyttiin rakentamaan
asiakasturvallista perehdyttamista saatuja tietoja hyodyntamalla. Perehdytta-
mislomakkeessa oli sarakkeet perehdytettavalle aiheelle, viittaus tiedon [0yty-
miseen, tieto opastuksen ajankohdasta, tieto perehdyttajasta ja perehdyttami-
sen tarkistamisesta, jotta oppimisen varmistamista pystytaan seuraamaan. Lo-
puksi perehdytettava sai vapaasti kirjata onnistumisia ja kehittamistarpeita pe-
rehdyttamisessa.

Perehdyttamislomakkeeseen saatiin koottua paljon tietoa suhteellisen tiiviste-
tyksi kokonaisuudeksi. Suunniteltu perehdyttamislomake sisalsi tietoja, jotka
olivat oleellisia perehdyttamisen suunnitelmallisuuden, toimivuuden ja seuran-

nan kannalta. Perehdyttamislomakkeen suunnitteluun vaikutti tiedon helppo
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saatavuus, jota toivoivat tydnantaja ja tyontekijat. Lomakkeeseen suunniteltiin
viitteet, jolloin tiedon pystyi I0ytamaan nopeasti ja helposti. Tydonantaja ja tyon-
tekijat kokivat hankalaksi tiedon sijainnin eri paikoissa, koska tiedon etsinta vei
aikaa. Koska tiedon sijaintipaikkoja saattoi olla useita, ei aina muistanut mista
tieto I10ytyy. Perehdytyslomake auttaa paremmin seuraamaan perehdyttami-
sen vaiheita perehdyttajan ja perehdytettavan nakdkulmasta. Lomaketta voi-

daan kehittaa tarpeen mukaan.

7.3 Kehittamisprosessin ja oman osaamisen arviointi

Kehittamistyon aloittamisessa oman haasteensa aiheutti aiheen valinta, koska
tydnantajan kanta kehittamistyon aiheesta oli alkuvuonna 2020 epaselva.
Tyodnantajan kanssa keskusteltiin tilanteesta ja kehittamistyon aiheen epasel-
vyydesta. Yhteisymmarryksessa paatettiin kehittamistyon aiheeksi asiakastur-
vallisen perehdyttamisen kehittaminen kehitysvammaisten tehostetussa palve-

luasumisessa.

Kehittamistyo viitekehys saatiin kasaan nopeasti, mutta sen tiivistamista jou-
duttiin tekemaan prosessin aikana useasti. Kehittamistydssa menetelmavalin-
noissa onnistuttiin hyvin ja ne olivat toimivia, koska niiden avulla saatiin tietoa
kehittamistarpeista ja perehdyttamisen asiakasturvallisuuteen vaikuttavista te-
kijoista. Onnistuneet menetelmavalinnat auttoivat vastaamaan asetettuihin ke-
hittamiskysymyksiin, jotka muuttuivat prosessin aikana aiheen selkeytyessa.
Palvelumuotoilu mahdollisti hyvin kehitysvammaisten tehostetun palveluasu-
misen tyontekijoiden osallistumisen perehdyttamisen kehittamiseen. Vallitse-
vasta covid-19 pandemiatilanteesta huolimatta tyontekijat jaksoivat hyvin osal-
listua kyselyn tayttamiseen ja SWOT-analyysin kokoamiseen. Yhteistyo tyon-
antajan kanssa sujui hyvin kehittamistydn lahdettya kunnolla kayntiin. Eteen
tuli hetkia, jolloin kirjoittaminen tuntui haasteelliselta ja tekstia ei juuri syntynyt.
Siina taukojen pitdminen auttoi kirkastamaan ajattelua ja taukojen jalkeen pys-
tyisi jatkamaan kirjoittamista uudella energialla. Oma jaksaminen oli tarkea
huomioida. Asioiden kirjaaminen ja aikataulutus helpottivat prosessia, mika
auttoi selviamaan mahdollisista muutostilanteista paremmin. Kehittamistyon
alussa oli epaselvaa milta lopullinen tyd nayttaa, koska kokonaisuus hahmot-

tui selkeammaksi prosessin kuluessa.
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Kehittamistyon toteutuksen ja hyvinvoinnin edistamisen YAMK-opintojen ai-
kana oma osaaminen on kehittynyt (Xamk s.a.). Opintojen aikana sosiaali- ja
terveysalan johtamisosaaminen on kehittynyt ja erityisesti turvallisuusjohtami-
sen opinnoista oli hyotya perehdyttamisen asiakasturvallisuuden kehittami-
sessa. Menetelmaopinnoista palvelumuotoilu ja kyselytutkimus kehittamistoi-
minnassa helpottivat kehittamistyon toteuttamista, ja palvelumuotoilu antoi
uutta ndkdkulmaa sosiaalialan tydn kehittamiseen. Opintojen aikana olen op-
pinut soveltamaan erilaisia menetelmia sosiaalialan ongelmatilanteiden ratkai-

sussa, ja niitd kannattaakin soveltaa luovasti yli ammattiala rajojen.
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LITTEET

Kyselylomake

Perehdvyttaminen Ravimien kehitysvammaisten tehostetussa
palveluasumisessa

Tervetuloa vastaamaan perehdyttaminen Ravimaen kehitysvammaisten tehostetussa palveluasumisessa
kyselyyn. Vastaamalla paaset vaikuttamaan Ravimakipalvelut Oy:n kehitysvammaisten tehostetun
palveluasumisen perehdyitdmisprosessin kehittamiseen. Taman kyselyn vastauksien perusteslla
ldhdetdan kehittamaan Ravimakipalvelut Oy:n kehitysvammaisten tehostetun palveluasumisen
perehdyttamisprosessia asiakasturvallisuuden nakikulmasta laadukkaammaksi ja
suunnitelmallisemmaksi.

Kysely toteutetaan luottamuksellisesti, eika siind paljastu vastaajan henkildllisyys miss&an tutkimuksen
vaiheesza. Kyselyn tuloksia késitellaan kokonaisuuksina ja nain huomioidaan myds luottamuksellisuus.
Tutkimuksessa noudatetaan Tutkimuseettisen neuvotizlukunnan ohjeistusta (tenk fiffilyya-tieteellinen-

kaylanin).
Kysely tehd&an osana sosiaalialan ylemman AMEK-tutkinnon opinndytetydta.

Perehdytitamisprosessi on jaettu tassa kyselyssa Tyoturvallisuuskeskuksen kehittamaan viiteen
perehdyttamisen askeleeseen, jotka ovat valmistautuminen, opetus, mielikuvaharjoittelu, taidon kokeilu
ja harjoittelu seka opitun varmistaminen.

Vastaa oman kokemuksesi ja ndkemyksesi pohjalta, millaisena koet perehdyttamisen tilanteen talld
hetkellda olevan Ravimakipalvelut Oy:n kehitysvammaisten tehostetussa palveluasumisessa. Vastauksen
lahettdAksesi tulisi sinun vastata ainakin tdhdelld merkittyihin kysymyksiin. Kyselyyn vastaamiseen
menee aikaa n. 15 minuuttia.

Susanna Koukkula

sosiaalialan Y AME-opiskelija
Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulu
bsukolO4@edu. xamk.fi

puh. 0400-G37487

ALKUTIEDOT

1. Millaisessa tydsuhteessa toimit Raviméen kehitysvammaisten tehostetussa
palveluasumisessa talla hetkella?

opiskelija
maariaikainen tydntekija

vakituinen tyantekija
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2. Millainen on koulutustaustasi? Valitse korkeimmain koulutuksen mukaan.
() peruskoulu
() ammattikoulu
() lukio
() ammattikorkeakoulu

() yliopisto

VALMISTAUTUMINEN PEREHDYTTAMISEEN

3. Miten mielestdsi seuraavat perehdyttamisen valmistautumiseen liittyvid asiat on kerrottu
uudelle tydntekijalle Ravimaen kehitysvammaisten tehostetussa palveluasumisessa?

1 2 3 4 5

Enittain Melko Ei hyvin eikd  Melko Erittain
huonosti huganasii, huanaost, Hyvin  hyvin
Koko Ravimaen toiminta-ajatus O O O O
Koko Ravimaan arvot O O @) O
- - o - - - T T Y T L
Oman yksikkdni toiminta-ajatus () () (_J ()
Oman yksikkéni arvot O O @) O
.. . - T T Pt T P
Ferehdyttdmisen tavoitteet () () ) ()
.. - - - = T T T T P
Ferehdyttdmisen toimintamalli () () () ()

OPETUS

4. Kuinka opetus tyotehtdvaan on mielestasi hoidettu Ravimaen kehitysvammaisten tehostetussa
palveluasumisessa’?

3 4 5

1 2 En er enka Osittain Taysin

Taysin Osittain samaa samaa. samaa

eri mieltd eri mielta migltd miglta mielta
Toimintas&annadt on kerrotiu. O O @) O
Tyédtehtaviin saa opastusta. () () @) ()

Toimintatavat on perusteltu. O O O O



79

3 4
1 2 En eri enkd Osittain
Taysin Osittain samaa samaa
eri mieltd  eri mielta miglta mielta
Perehdytyskansio on esitelty.
Perehdytyskansio on selked. O
Perehdytyskansio on riittava. O
LA&kehoitoon perehdyttaminen on s s s
riittéavaa. = = =
Ferehdyttdminen asiakastilanteisiin on ~
riittéavaa. = = =
Perehdyttdminen asiakkaiden I I I
kohtaamiseen on riittavas. e e e
MIELIKUVAHARJOITTELU
5. Miten mielestési seuraavat asiat on huomioitu perehdyitamiseen liittyen Ravimaen
kehitysvammaisten tehostetussa palveluasumisessa?
1 2 3 4
Erittdin Melko Ei huonosti Melko
huonosti Huonosti eika hyvin Hywin
Tyéstd saa palautetta.
Palautteen pyytaminen tydsta onnistuu.
Toimintaa koskevat sa3annot kaydaan ~ . \ .
|&pi. =
Toimintaa koskevat ohjeet kaydaan lapi. O O O O
TAIDON KOKEILU JA HARJOITTELU
6. Miten mielestédsi seuraavat taidon kokeiluun ja harjoitteluun liittyvat asiat on huomioitu
Ravimden kehitysvammaisten palveluasumisessa?
1 2 3 4
Erittain Melko Ei huonosti Melko
huonosti Huonosti eika hyvin Hyvin

Liite 1/3

3]
Taysin
samaa
mielta

3]
Erittain
hryvin



Tydtehtavien itsendinen kokeileminen

Mahdollisuus kokeilla uudestaan
tydtehtivad

Tydtehtavien kaytanndn harjoittelu

OPITUN VARMISTAMINEN
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1 2 3
Erittain Melko Ei huonosti
huonosti Huonosti eikd hyvin

Melko
Hyvin

7. Kuinka on varmistettu asioiden oppiminen Ravimien kehitysvammaisten tehostetussa

palveluasumisessa?

Tydkavereilta on helppo kysya asioita.

Tiimivastaavalta on helppo kysya
asioita.

Eszimieheltd on helppo kysya asioita.
Perehdyttamisen seuranta on selkeaa.
Perehdyttaminen on suunnitelmallista.

Osaamista on arvioitu.

3
1 2 En eri enka
Taysin Osittain samaa
eri mieltd  er mielta mielta
Y Y
) D) D
Y Y
) D) D
Y Y
) D) D
=y y
) D) D
=y Ny
) )] )|

ASIAKASTURVALLISUUS PEREHDYTTAMISESSA

4

Osittain
samaa
mielta

&. Miten asiakasturvallisuus on huomioitu perehdyttdmisessa Ravimaen kehitysvammaisten

tehostetussa palveluasumisessa? *

Perehdyttamiseen valmistautumisessa

*

Tydtehtavien opastuksessa *

1 2 3
Erittain Melko Ei huonosti
huaonosti Huonosti eika hyvin

Melko
Hywin

Liite 1/4

5
Erittain
hyvin

5
Taysin
samaa
mielta

Erittain
hywin
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1 2 3 4 5
Erittain Melko Ei huonosti Melko Erittain
huonosti Hupnosti,  eika hyvin Hyvin, hyvin,
Perehdytamisen ohjeissa * O O O O O
Koko perehdyttamisprosessissa * O O O O O

4 Millaiset ohjeet olet saanut asiakasturvallizeen tyoskentelyyn Ravimaen kehitysvammaisten
tehostetussa palveluasumisessa? Perustele vastauksesi. =

10. Kuinka koet voivasi vaikutiaa asiakasturvallisuuteen perehdyttamisprosessissa Ravimaen
kehitysvammaisten tehostetussa palveluasumisessa? Perustele vastauksesi. *

11. Tah&n voit kirjoittaa vapaasti muita huomioita ja kommentteja perehdyttdmisesta ja sen
asiakasturvallisuudesta. Voit myds kirjoittaa kehittdmisehdotuksia, joita tulisi huomicida
Ravimaen kehitysvammaisten tehostetussa palveluasumisessa perehdyttdmista kehitettdessa.
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Kyselyn vaittdmien moodi ja mediaaniarvot. Positiivisin arvo on 5 ja negatiivisin 1. Sinisella
merkattu asiakasturvallisuuden nakoékulmasta kiinnostavimmat kohdat.

Perehdytysta koskevat vaittamat

Moodi

Mediaani

Perehdyttiamiseen valmistautuminen (1= Erittéin huonosti, 5= Erittdin hyvin)

4

Oman yksikkoni toiminta-ajatus

Oman yksikkoni arvot

Koko Raviméaen toiminta-ajatus

Koko Ravimaen arvot

Perehdyttdmisen tavoitteet

Perehdyttdmisen toimintamalli

W[l Wl DD

w| wl & & B A~

Perehdyttamisen opetus (1= Taysin samaa mielta, 5= Taysin erimielta)

Tyétehtaviin saa opastusta.

Laakehoitoon perehdyttdminen on riittdvaa.

Perehdytyskansio on esitelty.

Perehdytyskansio on selkea.

Perehdytyskansio on riittava.

Toimintatavat on perusteltu.

Toimintasaannét on kerrottu.

Perehdyttaminen asiakkaiden kohtaamiseen on riittavaa.

Perehdyttdminen asiakastilanteisiin on riittavaa.

Al Bl O O A O D] O | b

Wl Wl A B DD DO DA

Mielikuvaharjoittelu (1= Erittain huonosti, 5= Erittain hyvin)

Palautteen pyytaminen tydsta onnistuu.

Toimintaa koskevat saannoét kaydaan lapi.

Toimintaa koskevat ohjeet kdydaan lapi.

Ty6sta saa palautetta.

] BFN NN RN N

wW| W Wl b W

Taidon kokeilu ja harjoittelu Perehdyttamisessa
(1= Erittdin huonosti, 5= Erittain hyvin)

Mahdollisuus kokeilla uudestaan ty6tehtavaa

4&5

Tybtehtavien itsendinen kokeileminen

Ty6tehtavien kaytdnndn harjoittelu

H

Opitun varmistaminen (1= Téysin eri mielté, 5= Téysin samaa mielté)

&5

Tybkavereilta on helppo kysya asioita.

Esimiehelta on helppo kysya asioita.

Tiimivastaavalta on helppo kysya asioita.

Osaamista on arvioitu.

Perehdyttdminen on suunnitelmallista.

Perehdyttamisen seuranta on selkeaa.

N W N o | O &

wW| W N gl M O b

Asiakasturvallisuuden huomioiminen perehdyttamisessa
(1= Erittdin huonosti, 5= Erittain hyvin)

»

Tyotehtavien opastuksessa

3,5

Perehdyttamiseen valmistautumisessa

Perehdyttdmisen ohjeissa

3,5

Koko perehdyttamisprosessissa

IV NN NN
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SWOT-analyysi tyhja lomake ja saatekirje

HEI!

Teen opinndytteend (sosionomi Y AMK) perehdyttamisen kehittdmistyota
asiakasturvallisuuden ndkokulmasta. Aiemmin tehdyn kyselyn lisdksi ha-
luaisin teiltd tyontekijoiltd tarkemmin nikemyksid asiakasturvallisuudesta
perehdyttdmisprosessissa.

Alle olen kirjoittanut madritelmén asiakasturvallisuudesta. Tutustukaa sii-
hen, jonka jilkeen voitte tdyttad nimettomand SWOT- analyysin, johon
kirjaatte asiakasturvallisuuden vahvuuksia, heikkouksia, mahdollisuuksia
ja uhkia perehdyttamisessd. Tédssd voi huomioida seké asiakkaan etti
tyontekijan perehdyttimisen asiakkaana. Pohtikaa asiakasturvallisuutta
mahdollisimman laajasti ja monesta nikokulmasta.

Kéaymme SWOT-analyysit ldpi tiimipalaverissa syyskuun aikana, jossa
kokoamme niisté vield yhteenvedon. Tiimipalaverin jilkeen kerédén teiltd
tayttamanne SWOT-analyysit, jotta voin hyddyntdad antamianne vastauk-
sia asiakasturvallisen perehdyttimisprosessin kehittdmisessa.

Asiakasturvallisuus on tirkedd huomioida perehdyttdmisessé. Se tulee esiin perehdyt-
tdmisen eri vaiheissa monella eri tavalla. Mité asiakasturvallisuus sitten on?

Potilas- ja asiakasturvallisuudella tarkoitetaan, ettd henkilon saama hoito, hoiva ja
palvelut edistdvit hdnen hyvinvointiaan, joka voidaan jakaa fyysiseen, psyykkiseen ja
sosiaaliseen hyvinvointiin. Tdlloin hoidosta, hoivasta ja palveluista aiheutuu mahdol-
lisimman véhdn haittaa sitd saavalle henkilolle. Potilas- ja asiakasturvallisuuden tar-
koituksena on varmistaa hoidon, hoivan ja palvelujen turvallisuus sekd suojata asiak-
kaita tai potilaita vahingoittumasta. Silld tarkoitetaan sosiaali- ja terveydenhuollossa
toimivien henkiloiden ja organisaatioiden periaatteita ja toimintoja, jotka kattavat eh-
kdisevdt, hoitavat ja korjaavat sekd kuntouttavat sosiaali- ja terveyspalvelut. (Sosi-
aali- ja terveysministerié 2017, 12.)

My0s tyontekijét ei vain asiakkaat voidaan ndhdi perehdyttdmisprosessissa asiak-
kaina, koska heille tarjottava perehdyttimisprosessi on tavallaan tyOnantajan palvelu,
jonka se tarjoaa tyontekijoille. Néin tyontekijét pystyvét suorittamaan tyonsa turvalli-
sesti ja kokevat itse toiminnan turvalliseksi, kun tietdvit mité heiltd odotetaan ja miten

tehtivit tulee hoitaa.
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LAHDE: Sosiaali- ja terveysministerié (STM). 2017. Valtioneuvoston periaateptds.
Potilas- ja asiakasturvallisuusstrategia 2017-2021. Julkaisuja 2017:9. PDF-doku-
mentti. Saatavissa: http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/han-

dle/10024/80352/09_2017 Potilas-%20ja%?20asiakasturvallisuusstrategia%202017-

2021 _suomi.pdf [viitattu 7.2.2020]

Vahvuudet Heikkoudet
SWOT-
Mahdollisuudet Uhat
ANALYYSI

ASIAKASTURVALLISUUS PEREHDYTTAMISESSA

Kirjaa alla olevaan SWOT-analyysi taulukkoon asiakasturvallisuuden vahvuuksia, heikkouksia, mah-

dollisuuksia ja uhkia perehdyttimisessa.

(Esimerkiksi vahvuus: turvallinen toimintatapa, heikkous: osaamisen puute mahdollisuus: turvalli-
suuden lisddntyminen uhat: puutteelliset ohjeet)

VASTAA MYOS SEURAAVAN KYSYMYKSEEN

Mitka asiat tai tekijét tulee mielestdsi ehdottomasti olla kunnossa, jotta asiakasturvallisuus toteutuisi
parhaalla mahdollisella tavalla tydhon perehdyttdmisessa?


http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/80352/09_2017_Potilas-%20ja%20asiakasturvallisuusstrategia%202017-2021_suomi.pdf
http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/80352/09_2017_Potilas-%20ja%20asiakasturvallisuusstrategia%202017-2021_suomi.pdf
http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/80352/09_2017_Potilas-%20ja%20asiakasturvallisuusstrategia%202017-2021_suomi.pdf

SWOT-analyysin tulokset
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Vahvuudet

e Koulutettu henkilostod

e Vankka ammattitaito

e Asiakaslahtoinen tyotapa

e Apuvdlineiden tuntemus

e Sitoutuminen

e Sovitut toimintatavat

e  Pitkd tyokokemus

e Moniosaaminen (henkilokunta)
e Turvallinen toimintaymparisto
o Kielitaito

Heikkoudet

Kiire

Tyontekijéiden eri tieto/taitotaso
Alkuperehdytys (asiat/tiedot liian lyhyessa
ajassa)

Lyhytjanteisyys

Pieni yksikko => tilan puute (esim. sosiaa-
liset tilata pienet, wc yms.)

Suomen kielen taito (harjoittelijat, opiske-
lijat yms.)

Huono tiedonkulku

Paivatoiminnan kiinni olo => lomat
Yhteistyo omaisten kanssa (haasteelliset
vaatimukset, viestinta)

Yksilollisyyden puute (raha ratkaisee) (yk-
silé=lauma)

Mahdollisuudet

SWOT-

ANALYYSI

Uhat

e Selkedt ja uudet toimintatavat
e Tietojen syventaminen
e Lasndolo

e Hyva tiedonkulku

jokaiseen kerrokseen)

e Asiakastietojen sailytys lukitussa tilassa

e Uusien tarvittavien tilojen rakentaminen
(esim. toimistot, pyykkien pesu, wc tilat

Vaarat tiedot

Kommunikaatio-ongelmat

Pieni yksikkd => jatkuvuus?

Epdselvat ohjeet

Epdselvat toimintatavat

Kommunikointi => selitetyn asian ymmar-
tdminen ja muistaminen

Kielimuuri

Aggressiivisuus (asukas)

Huono tiedonkulku

Pdivatoiminnan kiinni olo => lomat
Yhteisty6 omaisten kanssa (haasteelliset
vaatimukset, viestinta, ei osallistu, ei ole)
Yksilollisyyden puute (raha ratkaisee) (yk-
silo=lauma)

ASIAKASTURVALLISUUS PEREHDYTTAMISESSA 30.9.2020

Mitka asiat tai tekijit tulee mielestiasi ehdottomasti olla kun-
nossa, jotta asiakasturvallisuus toteutuisi parhaalla mahdollisella
tavalla tyohon perehdyttdmisessa?

Asukkaiden péivitetyt toimintaohjeet
Péivitetyt lddkelistat
Ajantasaiset asiakas/asukastiedot

Tiedonkulku




