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1 Johdanto

Tassa opinndytetydssa kuvataan tydelamalahtoisesti mitka tekijat ovat vaikuttaneet henkilékohtai-
sen avun palveluprosessin kehitykseen ja kdyttoonottoon vuosina 2019-2021 henkilokohtaisen
avun tuottamisessa yksityisella sektorilla, hyodyntdaen palvelumuotoilun menetelmia. Kaytannossa
henkilokohtaisen avun palvelua on muovattu henkilékohtaisen avun saajalle seka henkilokohtai-
sille avustajille eli tyontekijoille sopivaksi, huomioiden myos palveluntilaaja eli vammaispalvelut.
Henkilokohtaisen avun palveluprosessin kehittdmiselld on ollut vaikutusta liiketoiminnan kasvuun
positiivisesti. Henkilékohtainen apu on vaikeavammaisten subjektiivinen oikeus lakimuutoksen
myota ja joka tuli voimaan 1.9.2009. Lakiuudistuksen tarkoituksena on lisata asiakkaiden itsenai-
syytta ja itsemaaraamisoikeutta (Verneri, 2013). Henkilokohtaista apua mydnnetaan koko ajan
enemman asiakkaille ja sen tuottamisen tarve on lisdantynyt huomattavasti vuodesta 2009. (Vam-
maispalvelulaki 981/2008, 8 §.) Henkil6kohtaista apua tuotettaessa toimintaa ohjaavat vahvasti
vammaispalvelunkasikirja sekd vammaispalvelulait ja ne ovat huomioitu henkilékohtaisen avun

palveluprosessin kehittamisessa.

Palvelumuotoilun menetelmia voidaan hyddyntaa sosiaali- ja terveysalan palvelujen kehittami-
sessa. Palvelumuotoilun menetelmia voidaan kadyttaa joustavasti ja niiden avulla voidaan kehittaa
niin suuria kuin pienidkin palveluja sosiaali- ja terveysalalla. Henkilokohtaisen avun palveluproses-
sin kehittamisessa on hydodynnetty muutamaa palvelumuotoilun tyékaluja havainnoimaan, etta
henkilokohtaista apua tuottaessa korostuu ymmarrys yksilolliseen ja asiakaslahtdiseen asiakaskoh-
taamiseen ja sen jatkuvuuteen. Palvelumuotoilun menetelmista hyotyy jokainen palveluprosessiin

osallistuva (Ahonen, 2017, 45-47).

Henkilokohtaisen avun palveluprosessin kehittaminen on alkanut syksylla 2019, tyoskennellessani
yksityiselld sosiaali- ja terveysalan yrityksessa tiimivastaava. Henkilokohtaisessa avussa oli toimin-
nan alkaessa n.60 asiakasta ja tyontekijaita oli 30. Kuntoutuksen ohjaajan opintoja hyédyntden
aloin kartoittamaan asiakkaita ja tyontekijoita sekd vammaispalvelua kokonaisvaltaisesti ja kehitta-
maan henkilokohtaisen avun palveluprosessia. Kuntoutuksen ohjaaja opinnot ovat antaneet val-
miudet arvioida ja edistaa eri-ikdisten kuntoutujien arjessa selviytymisté ja toimintamahdollisuuk-

sia seka arvioida niiden vaikutuksia asiakkaalle kokonaisuutena. Henkilokohtaista apua tuottaessa



osaan arvioida ja koordinoida asiakkaan arjessa selviytymista moniammatillisesti asiakkaan verkos-
tojen kanssa. Johtamisessa hyddynnan kuntoutuksen ohjaan opinnosta ohjaus- ja neuvontataitoja

seka vuorovaikutustaitoja asiakkaiden eduksi.

Seuraavaksi kuvataan mitka lait ohjaavat henkil6kohtaisen avun tuottamista ja miten palvelumuo-
toilun menetelmia on hyddynnetty kehittdessa henkilokohtaisen avun palveluprosessia vuosien
2019-2021 valisena aikana ja miten palveluprosessissa on huomioitu erityisesti asiakkaan ja tyon-
tekijan nakdkulma. Henkilokohtaisen avun palveluprosessin kehittaminen on vaikuttanut liiketoi-

mintaan ja asiakasmaaran kasvuun.



2 Kehittamistehtavan teoreettiset perusteet

Henkilokohtaisen avun maaran maarittelee asuinpaikan vammaispalvelut. Henkilokohtainen apu
on saajalle aina maksutonta. Henkilokohtaista apua tuottaessa on erityisesti huomioitava henkilo-

kohtaisen avun saajan vahva itsemaaraamisoikeus.

2.1 Henkilokohtaisen avun perusteet

Asiakkaalla tulee olla mahdollisuus vaikuttaa palveluiden sisaltd6n, maaraan ja ajankohtaan seka
valita oma mieluinen avustaja. Henkilékohtaisen avun palvelut mahdollistavat itsendisen elaman
vaikeavammaiselle henkil6lle ja se voidaan mydntdaa vammaispalvelulain mukaiset edellytykset
tayttavalle vaikeavammaiselle henkilolle. (vammaispalvelulaki 981/2008, 8 §.) Henkilokohtaisen
avun saajat ovat eri ikdisia, heilla on erilaisia, yksil6llisia toimintakyvyn puutteita seka sairauksia ja
vammoja. Heiddn joukossaan voi esiintya myds syrjaytymista. Asiakkaan passiivisuus voi olla seu-
rausta vammasta tai sairaudesta ja siita voi seurata jaaminen yhteiskunnallisten vaikutusmahdolli-
suuksien ulkopuolelle. Se voi estdaa henkilokohtaisen avun saajaa osallistumasta tdysipainoisesti
normaaleihin yhteiskunnan toimintoihin. Henkilokohtainen apu voi olla syrjaytymista ehkaisevaa ja
kuntouttavaa toimintaa. Henkil6kohtainen avustaja voi mahdollistaa asiakkaalle toimimisen yhteis-
kunnassa aktiivisena jasenena syrjaytymisen sijaan (syrjaytymisen ja koyhyyden ehkaisy, STM

2021).

2.1.1 Lakiperusteet

Henkilokohtainen apu on tarkoitettu niihin asioihin, jotka henkilo tekisi itse, mutta ei niistd vam-
man tai sairauden vuoksi selvia ilman avustusta. Henkil6kohtaisen avun tarkoitus on auttaa ja
mahdollistaa vaikeavammaista henkilélle hdnen oman nakoéisensa arki paivittdisissa toimissa,
tyOssa ja opiskelussa, harrastuksissa ja vapaa-ajalla. Henkil6kohtaisen avun tarkoituksena on mah-
dollistaa vaikeavammaiselle henkildlle mahdollisuuden omien valintojen toteuttamiseen seka
mahdollistaa vaikeavammaisen henkilon maaritella itse missa tehtadvissa ja toimissa tarvitsee apua.
(Vammaispalvelulaki 981/2008, 8 c §.) Paivittaisilla toimilla tarkoitetaan toimintoja, joita henkilo-
kohtaisen avun saajat elamassaan tekevat joko joka pdiva tai harvemmin, mutta kuitenkin toistu-
vasti tietyin aikavalein. Paivittaisia tavallisia asioita ovat muun muassa liikkuminen, pukeutuminen,

henkilokohtainen hygienia, vaate- ja ruokahuolto, kodin siisteydesta huolehtiminen seka asiointi ja
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kaupassa kdyminen kuuluvat paivittdisiin toimiin. Paivittaisiin toimiin kuuluu myos vaikeavammai-
sen henkilon lapsen paivittdisiin toimiin osallistuminen yhdessa asiakkaan kanssa. (vammaispalve-

lulaki 981/2008, 8 §.)

2.1.2 Henkilokohtaisen avun saaja

Henkilokohtaiseen apuun on oikeutettu, jos vamman tai pitkaaikaissairauden vuoksi henkild ei par-
jaa ilman apua tai han tarvitsee tukea tavanomaiseen elamaan liittyvissa toimissa. Henkilokoh-
taista apua myonnetdan kaupungin tai kunnan vammaispalveluista ja paatoksia ohjaa vammaispal-
velulaki. Vaikeavammaiseksi on maaritelty, jos tarvitsee pitkaaikaisen tai etenevan vamman tai
sairauden johdosta valttamatta toisen henkilén apua toistuvasti suoriutuakseen tavanomaisista
elaman toiminnoista. Avun tarve ei voi johtua ikdantymiseen liittyvista toimintakyvynrajoitteista
tai sairauksista. Avun tarpeen tulee olla jatkuvaa, toistuvaa ja runsasta tai vahdista mutta toistu-
vaa. Mikali asiakas ei tarvitse apua toistuvasti, turvataan ensisijaisesti asiakasta muulla tavoin esi-
merkiksi apuvalineilld arjessa. Vaikeavammaisuus maaritellaan ensisijaisesti toimintakyvyn perus-
teella yksilollisesti. Hallituksen esityksen mukaan arviointiin ei edellyteta mitaan tietty vammaa tai
sairautta, vaan toimintakyky ja sen rajoitteet ovat lahtokohtana arvioinnille. (Vammaispalvelulaki

981/2008, 8 §.)

2.1.3 Henkilokohtainen avustaja

Henkilokohtainen avustaja toimii henkil6kohtaisen avun saajan apuna kodissa ja sen ulkopuolella.
Avustaja tukee ja auttaa asiakasta tilanteissa, joissa han tarvitsee apua. Tehtdavana on auttaa koti-
askareissa, kuten pyykinpesussa, ruoanlaitossa ja kaupassa kdaynnissa. Avustaja tukee tarvittaessa
ty6hon ja opiskeluun liittyvissa asioissa. Henkilokohtainen avustaja mahdollistaa asiakkaan osallis-
tumisen harrastuksiin ja vapaa-ajan viettoon, kuten teatterissa ja konserteissa kiymiseen ja roh-
kaisee omatoimiseen arjen tekemiseen. Avustaja tekee sosiaalisen kanssakdymisen mahdolliseksi
seka aktivoi asiakasta virikkeelliseen toimintaan kodin ulkopuolelle. (Vammaispalvelulaki

981/2008, 8 §.)

2.1.4 Henkilokohtaisen avun yleiset jarjestamiskaytannot

Henkilokohtaista apua voidaan myontaa kunnasta riippuen julkisena hankintana eli ostopalveluna

suoralla sopimuksella palvelun tuottajan ja kaupungin valilla, palvelusetelilla tai henkilokohtaisen



avun saaja voi toimia itse henkilokohtaisen avustajan tyonantajana. Henkilokohtaisen avun toteut-
tamistavat ovat kayttdjalleen maksuttomia eikd omavastuuta ole. (Vammaispalvelujen kasikirja,

2021)

A. Tyénantajamalli

Tybnantajamallissa kunta korvaa suoraan palvelusta aiheutuvat kulut vaikeavammaiselle henki-
I6lle. Kunta korvaa henkilokohtaisen avustajan palkkaamisesta aiheutuvat kustannukset seka kaikki
lakisdateiset tyonantaja maksut ja korvaukset. Tyonantajamallissa henkilokohtaisen avun saaja toi-
mii tyonantajana seka palvelun saajana ja huolehtii itse tyontekijan rekrytoinnin, palkkaamisen,

tyosopimukset. (Vammaispalveluiden kasikirja, 2021)

B. Palveluseteli

Vaikeavammaiselle henkil6lle voidaan myontaa avustajapalveluiden hankkimista varten sosiaali- ja
terveydenhuollon palveluihin tarkoitetun palvelusetelin. Mikali henkil6kohtaisen avun saajalle
myonnetdan henkildokohtainen apu palvelusetelilld, tulee hdanen osata itse valita kunnan hyvaksy-
mista palveluntuottajista hanelle sopivin tuottaja. Henkilokohtaisen avun saaja saa itse valita ja
vaihtaa palveluntuottajaa itsendisesti ndin halutessaan ilman perusteluja, han voi myds jakaa ha-

nelle mydnnetyt tunnit usean eri palveluntuottajan kesken. (Vammaispalveluiden kasikirja, 2021)

C. Ostopalvelu

Ostopalveluna kunta voi hankkia vaikeavammaiselle henkil6lle avustajapalveluita julkiselta tai yksi-
tyiselta palvelujen tuottajalta. Ostopalvelua kadytettdessa henkilokohtaisen avun saajalla ei ole
mahdollista valita palveluiden tuottajaa. Ostopalveluna tuotetussa henkilokohtaisessa avussa
kunta on katsonut tarpeelliseksi yhteistydn henkilokohtaisen avun saajan, palveluntuottajan ja
vammaispalvelun valilla. Tavoitteena luoda henkilokohtaisen avun saajalle helppo kdyttdinen ja
vaivaton tapa saada henkil6kohtaista apua sujuvasti ilman tydnantajana toimisen kuormaa. Palve-
lun tuottaja vastaa tyontekijoiden eli henkilokohtaisten avustajien rekrytoinnista, palkkaamisesta,
tyosopimuksista, asiakkaan ja tyontekijan yhteensovittamisesta, sijaisjarjestelyista seka asiakkaan
kokonaisvaltaisesta palvelun ohjauksesta tarvittaessa. Kunnan kadyttdessa ostopalvelua henkil6-
kohtaisen avun tuottamiseen saa asiakas toimia olla palvelun keskidssa ja olla palvelun saajana.

(Vammaispalveluiden kasikirja, 2021)



2.1.5 Henkilokohtaisen avun kilpailutus

Vammaispalveluja voidaan tuottaa julkisena hankintana, ostopalvelusopimuksiin perustuen kunta-
kohtaisesti. Tuottaminen julkisena hankintana eli ostopalveluna voi taydentda kunnan omaa tuo-
tantoa tai toimia yhdistettyna palvelusetelin kanssa. Henkilokohtaisen avun ostopalvelut on toteu-
tettava hankintalain (laki julkisista hankinnoista ja kdyttdoikeussopimuksista) mukaisesti. (Lehti,
2019) Hankitalaissa hankinnat, jotka ylittavat kynnysarvon voidaan kilpailuttaa hankitalain mukai-
sella menettelylla tai suorahankintana. Suorahankinnalle eli ostopalvelulle ilman julkista kilpailu-
tusta on tiukat edellytykset, joista sdadetaan hankitalain pykalissa 408§ ja 41§. Julkisena hankin-
tana jarjestetyssa ostopalvelusopimuksessa, sopimussuhde henkilékohtaisen avun palvelujen
tuottamisesta syntyy hankintayksikdn (kunta tai kuntayhtyma) ja palveluntuottajan valilla. Palvelu-
jen kayttdja eli henkilokohtaisen avun saaja ei siis ole osallisena sopimuksessa. Tama on henkil6-
kohtaisen avun saajan kannalta keskeinen ero verrattuna palvelusetelituottamiseen, jossa han sol-

mii itse palvelua koskevan sopimuksen palveluntuottajan kanssa. (Lehti, 2019, 10)

2.1.6 Henkilokohtaisen avun tuottaminen ostopalveluna

Kun tuotetaan henkilokohtaista apua ostopalveluna, henkilokohtaisen avun saaja ei tdssa mallissa
valitse itse palveluntuottajaa. Palveluntuottajan on huolehdittava hyvasta asiakaskokemuksesta ja
nahtava henkilokohtaisen apu kokonaisuutena, huomioiden yksilolliset tarpeet. Henkilokohtaisen
avun saajan nakemykset, elamantilanne ja vammasta tai sairaudesta johtuvat yksil6lliset avuntar-
peet tulee ottaa huomioon (Autti-Ramo, 2016, 206). Yhteistyd vammaispalveluiden ja palvelun-
tuottajan kanssa tulee toimia saumattomasti ja henkilokohtaisen avun saajan tarpeita tarkastella
yhdessa vammaispalveluiden. Palveluntuottajan tulee tavata asiakas ja laatia kirjallinen palvelu-
suunnitelma, jota paivitetdan tarpeen mukaan henkilokohtaisen avun saajan eduksi ja hanen kans-
saan. (vammaispalvelulaki 981/2008, 8 §.) Arvolupauskanvaasilla voidaan tarkastella visuaalisesti

millaisia hyotyja, ostopalvelulla tuotetulla henkilokohtaisella avulla on asiakkaalle ja tilaajalle.

Arvolupauskanvaasi

Kuvio 1. Arvolupauskanvaasi (Strategyzeri value propotion canvas)



3 Palvelumuotoilu eli Service Desing

Palvelumuotoilu on erilaisten palvelujen kehittamista, joka lahtee palvelun saajien ja kayttajien sy-

vallisestd ymmartamisestd, ja sen pohjalta palveluja kehitetdaan kokeilujen avulla.

3.1 Palvelumuotoilu sosiaali- ja terveysalalla

Palvelun tulee vastata asiakkaan tarpeisiin ja palvelua tulisi olla helppo kadyttaa. Palvelumuotoilun
vahvuus ja ero muihin menetelmiin on sen tehokkuus ja se soveltuu kaytettavaksi erilaisiin palve-
luihin. Palvelumuotoilu perustuu aina syvaan asiakasymmarrykseen, jonka pohjalta lahdetaan ke-
hittamaan haluttua palvelua. Kdaytannonlaheisyys ja prosessimaisuus mahdollistavat taman mene-
telman kdyton niin pienissa kuin suuremmissakin kehitystarpeissa. Henkilokohtaisen avun saajan
kokemuksella on merkitysta palveluiden laatuun ja on hyvaa mainosta, silla kilpailu yksityisten pal-

veluntuottajien kesken on kovaa niin tyontekijoista kuin asiakkaista (Maula, 2019, 42—-43).

Palvelumuotoilun ytimen voi luokitella seuraavasti:

A. Asiakasymmarrys eli asiakkaan tarpeiden, kokemusten ja tavoitteiden kokonaisvaltainen ym-
martaminen, joka voidaan saavuttaa ottamalla asiakas mukaan palveluprosessiin aktiivisena toimi-

jana.

B. Yhteiskehittaminen eli palvelua kehitetdgan yhdessa sidosryhmien kanssa. Esimerkiksi asiakas,
henkil6kohtainen avustaja, vammaispalvelut sekd muut asiakkaan hoidosta tai kuntoutuksesta vas-

taavat tahot.

C. lteratiivisuus eli laadun kehittdminen ei ole suoraviivaista toimintaa vaan perustuu toistoihin ja
palvelua muokataan tarpeen mukaan vastaamaan paremmin asiakaan tarpeisiin, kunnes lopputu-

lokseen ollaan tyytyvaisia.

D. Visuaalisuus mahdollistaa eri tyokalujen kdyton, joilla palvelu saadaan nakyvaksi. Kehittaminen

helpottuu, kun kaytettdvissa on konkreettisia materiaaleja. (Ahonen, 2017, 36-37.)



3.1.1 Palvelumuotoilun vaikutukset liiketoimintaan

Palvelumuotoilulla voidaan kehittaa henkilokohtaisen avun palveluprosessia ja sen avulla voidaan
vaikuttaa ja parantaa liiketoiminnan tulosta. Palvelumuotoilu tukee asiakkaan kokemusta palve-
lusta tai muuta tekijaa, joka antaa palvelulle lisdarvoa (Ahonen, 2017, 34.). Palveluntuottaja hyotyy
kehittamisprosessista, silld hyvin muotoillut ja kehitetyt palvelut vaikuttavat suoraan tyontekijoi-
den eli ja asiakkaan saamaan kokemukseen palveluiden laadusta. Nailla taas on positiivinen yhteys

liiketoimintaan (Tuulaniemi, 2017).

Palvelumuotoilu on inhimillista ja kokonaisvaltaista palvelujen kehittamista pitamalla asiakkaan ja
muiden palveluun liittyvien esimerkiksi tyontekijoiden ja tilaajan tarpeet ja tavoitteet keskiossa.
Kustannustehokkuutta on mahdollista lisata poistamalla palveluprosessista turhia palvelunosia ja

talla lisataan helposti myos tuottavuutta. (Ahonen, 2017, 38.)

3.1.2 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessia voidaan hyddyntaa, kun halutaan kuvata toisiinsa liittyvien tapahtumien
ketjua, joista muodostuu palvelun kokonaisuus. Palvelumuotoiluprosessissa tavoitteena on [6ytaa
optimaalisin keino tarjota palveluja ja asiakkaan saada kokemus sen hyodyllisyydest3, jolla saa-
daan palvelulle lisdarvoa. Palvelumuotoiluprosessilla palvelun ymparilla tehdyt toimenpiteet voi-

daan jakaa asiakkaalle nakyvaksi tai nakymattomaksi tyoksi.

Esimerkiksi henkil6kohtaisessa avun palveluprosessissa asiakas tavataan ja hanesta saadaan tietoa
vammaispalveluista, asiakkaalle ei ndy tyo, joka kaytetdan esimerkiksi henkilokohtaisen avustajan
rekrytointiin, haastatteluun ja palvelun kokonaisuuden loppuun hiomiseksi. Asiakas kuitenkin osal-
listutetaan henkil6kohtaista avustajaa valitessa. Palvelun tuottajan vastuulla on huolehtia, etta
palvelu eli henkilokohtaisen avun palvelu alkaa, sujuu ja toimii seka puuttua tarvittaessa, mikali
palvelun sujuvuudessa esiintyy epakohtia. Palveluprosessi on siis jatkuvaa, se alkaa asiakkaaksi tu-

losta ja jatkuu siihen asti, etta asiakkuus syysta tai toisesta paattyy (Ahonen, 2017, 38—39)



3.2 Palvelumuotoilun menetelmia

Sosiaali- ja terveysalalla menetelmaa valitessa ja palvelua tuotettaessa on tarkea huomioida saa-
dokset ja lait, jotka ohjaavat toimintaa. Hyvia menetelmia ovat yleisesti kdytetyt haastattelut ja

kyselyt (Ahonen, 2017, 41).

3.2.1 Menetelman valinta

Tarkeaa tyovalineita valitessa on visuaalisuus, jotta tulokset saadaan kaikille ndahtaviksi. Menetel-
massa tulee valita aina kehitettavalle palvelulle yksilollisesti kartoitetut ja soveltavat tyovalineet.
Tarve ja tavoitteet maarittelevat mita ja miten ja millaisia tyovalineitd kannattaa kayttaa (Ahonen,

2017, 40).

3.2.2 Empatiakartta tyovilineena

Empatiakartan avulla voidaan lisata ymmarrysta palvelun kdyttajasta. Empatiakartta voi auttaa
hahmottamaan kayttdjan tai kayttdjien toiveet, tarpeet, tunteet, toiminnan, haasteet ja odotukset
kaytetysta palvelusta. Empatiakartta on usein nelikenttd, joka voidaan tehda joko yhdesta kaytta-
jasta tai vaihtoehtoisesti myos hyodyntaa usean kayttdjan kokemuksia kartoittamalla. Empatiakar-
tan on kehittanyt Dave Gray ja se tunnetaan myos nimelld The Empathy Map (Maula, 2019, 49—
53). Empatiakartta on yksi tyokalu asiakasymmarryksen kartuttamiseen empaattisesti. Asiakkaan
kokonaisuuden hahmottamiseen empatiakartta on hyva tyokalu. Empatiakartta auttaa tunnista-
maan asiakkaan tunteita, toimintaa ja olosuhteita yleisella tasolla (Maula, 2019, 55). Henkilokoh-
taisen avun asiakas tulisi osallistuttaa palveluprosessiin ja asiakkaan paasta kertomaan kokemuk-
sensa ja mielipiteensa palvelusta, kehittamisehdotuksia seka yksil6llisista hyodyista hanelle.
Henkilokohtaisen avun saajan kokemus on tarkein, silld palvelun tavoitteena on lisata lisdarvoa ha-

nen eldmaénsa (Ahonen, 2017, 40-41).

Kuvio 2. Empatiakartta (Maula, 2019). Asiakkaan nakdkulma
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3.2.3 Service Blueprint tyovalineena

Service Blueprint eli palvelujarjestelma on visuaalinen prosessikaavio, joka kuvaa miten palvelui-
den eri osapuolet muodostavat palveluprosessissa kokonaisuuden. Service blueprintilld voi toimia
suunnittelun tukena kehittamisprosessia ja auttaa hahmottamaan palveluprosessin vaiheet ja mi-

ten ne nadyttaytyvat palveluprosessissa (Innokyla 2021).

Fyysiset elementit

Asiakkaan polku palvelussa

VUORGVAIKUTUS

Front-office, asiakaspalvelija, asiakkaalle ndkyva osa palvelusta

NAKAeS

Back-office, asiakkaalle ndkymatan osa palvelusta

SISAINEN VUOROVAIKUTUS

Tukitoiminnot ja paatoksenteko

Lahde: Innokyl, Service blueprint. https://innokyla.fi/fi/tyokalut/service-blueprint

Kuvio 3. (Innokyla, 2021) Servise Blueprit mallipohja

3.3 Toimintaympariston nykytila ja kuvaus

Henkilokohtaisen avun palveluprosessia on kehitetty vuosina 2019-2021, tydoskenneltdessa tiimi ja
palveluvastaavana yksityisessa sosiaali- ja terveysalan yrityksessa. Henkilokohtaista apua ja muita
kotiin vietavia palveluita tuotetaan yksityisella sektorilla kuluttaja-asiakkaille yksityisina palveluina
sekd kuntien kumppanina esimerkiksi palvelusetelilld tai ostopalveluna. Henkil6kohtaisen avun ke-
hittdminen sai alkunsa henkil6kohtaisen avun saajan, henkilokohtaisen avustajan sekd vammais-
palvelun kokonaisuuden ja yhteensovittamisen ymmartamisesta (Ahonen, 2017, 14-15). Saanndolli-
set asiakastyytyvaisyyskyselyt seka tyohyvinvointikyselyt ohjasivat henkilokohtaisen avun
palveluprosessin kehittdamista. Vuosina 2020—-2021, asiakasmaara ja tyontekijamaara kasvoivat

moninkertaisesti.
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Liiketoiminnan kasvusta huolimatta toimintaa on ohjannut asiakkaat seka tyontekijat ja heidan
tyytyvaisyytensa. Yhteisty6 vammaispalvelujen kanssa on vahvistunut jokaisesta onnistuneesta
asiakaskokemuksesta. Henkilokohtaisen avun palveluprosessin kehittamisessa on otettu huomion
myo6s henkilokohtaisten avustajien nakokulma seka tyontekijoiden vaikutus palveluprosessiin laa-
dullisena tekijana. Opinndytetytssa kaytetdaan tausta-aineistona yrityksen asiakastyytyvaisyys- ja
henkilostotyytyvaisyys kyselyja, joiden kdayttdmiseen on saatu lupa kyseiselta yritykselta. Asiak-
kailta ja tyontekijoita saadut palautteet ovat antaneet pohjan henkilékohtaisen avun palvelupro-

sessin kehittamiselle.

4 Kehittamistehtdvan tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyossa kartoitetaan henkilokohtaisen avun palveluprosessin kehittdmiseen vaikuttavia
tekijoita palvelumuotoilun menetelmia hyddyntden. Opinndytetyon tarkoituksena on kuvailla hen-
kilokohtaisen avun kehitettya palveluprosessia hyddyntaen menetelmana palvelumuotoilun ideo-

logiaa.

Opinndytetyossa vastataan seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

1. Miten henkilokohtaisen avun kehitetty palveluprosessi edistaa
1.1 henkil6kohtaisen avun asiakkaan kokemusta palvelusta?

1.2 henkilokohtaisen avustajan kokemusta tydssa viihtymisesta?

Tavoitteena oli kehittda henkilokohtaisen avun palveluprosessia asiakaslahtoiseksi, huomioiden
tyontekijan ja tilaajan vaikutukset tuotettuun palveluun palvelumuotoilun ideologiaa hyédyntaen.
Henkilokohtaisen avun palveluprosessissa asiakkaan ja henkilokohtaisen avustajan tarpeet ja toi-

veet ovat ohjanneet palveluprosessin kehittamista. (Ahonen, 2017, 34-35).
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5 Aineiston keruu ja kuvaus kehittamistyon taustalla

Kehittamistyon tausta-aineistona kaytetdaan vuosilta 2019-2021 kerattyja asiakas- ja henkilostotyy-
tyvaisyys tuloksia. Aineistot on keratty kyselyna anonyymisti eika niita voida yhdistaa tiettyihin
henkilokohtaisen avun saajiin tai henkilékohtaisiin avustajiin. Aineistot on keratty sahkoisesti.
Henkilokohtaisen avustajien tyytyvaisyytta on mitattu Tyovirekyselylla. Kun henkilékohtaisista
avustajista eli tyontekijoista ja heidan tarpeistaan huolehditaan hyvin, on talla suora vaikutus pal-

veluien laatuun seka asiakaslahtdisyyteen.

Seuraavaksi kuvataan aiemmin kerdtyt aineistot ja niiden keskeiset tulokset lyhyesti varsinaisen

kehittamistyon taustana.

5.1.1 Asiakastyytyvdisyyskyselyn aineistojen keskeiset tulokset 2020-2021

Vuonna 2020 asiakkaita oli n. 120 kpl. Asiakastyytyvaisyytta mitattiin sahkoisella kysella asiakkailta
anonyymisti. Vastauksia saatiin 39kpl ja niiden NSP tulos oli 63. Suurin osa vastaajista oli tyytyvai-
nen ja voisi suositella palvelua myos lahimmaisille ja asiakkailta kysyttiin; kuinka mieluisaksi koet
saamasi palvelun, vastaajia oli 36 ja heista yli 25 vastasi kiitettdavan asteikoilla 1-5. (Liite 3, Asiakas-

tyytyvaisyyskysely 2020 yhteenveto tuloksista)

Vuonna 2021 henkil6kohtaisen avun saajien tyytyvaisyytta mitattiin useammalla kysymykselld, jo-
hon he saivat vastata asteikolla (0=Erittdin tyytymaton, 10=Erittdin tyytyvainen.) Henkil6kohtaisen
avun saajat ovat vastanneet kyselyyn anonyymisti ja heita on ollut vuonna 2021 n.180 henkil6a.

(Liite 4, Asiakastyytyvaisyyskysely 2021 yhteenveto tuloksesta)

Edelld on kuvattu aikaisemmin koottuja aineistojen tuloksia ja niita on hyédynnetty henkilokohtai-
sen avun palveluprosessissa. Ne ovat ohjanneet henkil6kohtaisen avun palvelumuotoilua. Aineis-
toja voidaan hyodyntaa henkilokohtaisen avun syvéllisemmassd ymmartamisessa. Aineistoilla voi-
daan suoraan analysoida palvelunmuotoilun tytkaluja hyddyntaen henkilokohtaisen avun saajan
kokemusta saadusta palvelusta seka henkil6kohtaisen avustajan tyytyvaisyytta, jolla on suora vai-
kutus tuotetun palvelun laatuun. Aineistoa tarkastellaan, jotta saavutetaan henkil6kohtaisen avun
saajan syva ymmarrys (Maula, 2019, 45). Henkilokohtaisen avun saajat saivat myos kirjoittaa pa-

lautetta vapaamuotoisesti. Henkilokohtaisen avun saajat olivat padosin tyytyvaisia, kehitettavaa
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kyselyn mukaan oli tiedottamisessa sekd henkilokohtaisten avustajien perehdyttamisessa. Henkil6-
kohtaisen avun saajien vastauksista saadut vapaamuotoiset palautteet olivat padasiassa kiitetta-

via.

”0On ollut ihanaa, miten minut on huomioitu ja on ollut olo, etté minun tarpeeni ovat térkedt.”

”Olen positiivisesti ylldttynyt miten avointa ja ldpindkyvdd palvelunne on. Harvoin kokee voivansa
oma-aloitteisesti yhteyttd kdyttdmdéinsd palvelun johtoon, mutta te olette tehneet sen todella hel-
poksi ja jatkuva vuorovaikutus on suurin anti teiltd palvelun tuottajana minulle. Avustajani on
ihana henkil6, sekd todella tehokas ja tarkka tyontekijéind. Olen kuullut tuttaviltani tarinoita
muista yrityksistd, joissa avustaja aiheuttaa vain enemmdn tyotd kuin mité saa aikaiseksi, mutta
oma avustajani tekee minun eldmdni todella paljon helpommaksi ja koen palvelun todella kuntout-
tavaksi itselleni, sillé voin vapaasti keskittyd siihen, mihin haluan ja minun tdytyy muista syistd kes-

kittyd. ”

“Ruusuja kaikille! Jos jotain pitdisi kehittéd niin palvelun nékyvyyttd.” Asiakkaat saivat jéttdd va-
paamuotoisia kommentteja ja tdssd muutama:

” ”Todella ihania ovat henkilékohtaisia avustajia ja auttavat kaikessa missd potilas tarvitsee avut
ja oon todella kiitollinen Stellan palveluun ja hyvin kohteliaita ja luotettavia ovat avustajat ja ym-
mdrtdvdisid kaikessa ja tulee hyvin toimeen eikd ole itselldni lainkaan moitittavaa toiminnastanne,

joten loistavaa Stellan palvelua eli suuri kiitos kuuluu teille hyvdistd palvelusta. ”

“Kaikki on sujunut niin moitteettomasti, etté tdmdn parempaa ei voisi olla. Toivon edelleen tdl-

laista yhteistyétalll”
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5.1.2 Henkildston tyovirekyselyn aineistojen keskeiset tulokset 2020-2021

Henkilokohtaisten avustajien henkilostotyytyvaisyyden osalta 2020 vuoden kokonaiskeskiarvo oli
4.3 asteikolla 1-5. Tulos kuvattuna alla. Tydntekijoita oli keskimaarin 60 henkilda, joista suurin osa
oli naisia. (kuviot 5-7.) Keskimaarainen tyovire seka vastaajien jakautuminen viiteen eri tyovire-
luokkaan heidan vastaustensa keskiarvojen perusteella. N=34, vastausprosentti 56.7 % Yrityksen
keskiarvo 4.1 Heikko (1-2. 4) Valttava (2.5-2.9) Tyydyttava (3—3.4) Hyva (3.5-3.9) Erinomainen (4 —
5). Tyovirekyselyn keskiarvo kaikista kysymyksista oli vuonna 2020 4.3 eli erinomainen. (Liite 5,

Henkilostotyytyvaisyyskysely 2020 yhteenveto tuloksesta)

Henkilokohtaisten avustajien tyytyvaisyydelld oli suora yhteys henkilokohtaisen avun saajalle tuo-
tetun palvelun laatuun. Henkil6stoélla ja henkiléston johtamisella voidaan vaikuttaa palveluun posi-
tiivisesti. Henkilostotyytyvaisyytta tulee mitata, jotta I0ydetaan kehityskohteet. Henkilostotyyty-
vaisyys oli vuoden 2020 mittareilla kiitettavalla tasolla. Henkilokohtaisten avustajien kyselylla
kartoitettiin tyon sisallon vahvuuksia seka kehityskohteita. Henkilokohtaiset avustajat kokivat te-
kevansa merkityksellista tyotd, oma rooli avustaja koettiin selkedna seka he kokivat pystyvansa
tyoskentelemaan nykyisessa tyossaan kahden vuoden kuluttua. Kehitettavina asioina nousi esiin

palaute omasta tyostdaan seka henkilokohtaisen avustajan oman kehittymisen rohkaisussa.

Vuonna 2021 henkil6stotyytyvaisyys kysely toteutettiin sahkdisesti yhteistydssa tyoterveyshuollon
kanssa. Tyontekijat olivat tyytyvaisia ja olivat nostaneet esiin huomioita, jotka ohjaavat toimintaa
ja kehittamista. Henkilostotyytyvaisyys 2021 oli jalleen kiitettavalla tasolla. (Liite 5, Henkilostotyy-

tyvaisyyskysely 2021 keskeiset tulokset)

Johtamisella ja esihenkil6tyolla vaikutetaan henkilokohtaisten avustajien kokemukseen tyosta.
Henkilokohtaisten avustajien toiveet ja tarpeet tulee ottaa huomioon, kun avustajia valitaan hen-
kilokohtaisen avun saajalle. Henkilokohtaisen avustajan toiveita tyon sisallosta ja esimerkiksi si-
jainnista tulee kunnioittaa. Henkil6kohtaisille avustajille on tarkeda tavoittaa esihenkil6t, ja he ha-
luavat kokea saavansa tukea, silld tyoskentelevat itsendisesti kentdlld. Henkilokohtaiset avustajat
tyoskentelevat itsendisesti kentalld, talloin korostuu esihenkilon viestinta ja yhteyden pito tyonte-
kijoihinsa, viestinnalld ja yhteydenpidolla voidaan vaikuttaa henkilokohtaisen avustajan kokemuk-

seen (Maula, 2019, 72-73). (Liite 5, Henkilostotyytyvaisyyskysely 2021 yhteenveto tuloksista)
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5.2 Eettisyys ja luotettavuus

Henkilokohtaista apua tuotettaessa on otettava huomioon, etta henkilokohtainen apu on vam-
maispalvelulain mukaista toimintaa. Jokainen henkil6kohtaisen avun saaja on arvokas ja hanta tu-
lee kunnioittaa yksiléna ja hanella on oikeus elda hyva ja arvokas elama. Henkil6kohtaista apua
tuotettaessa on muistettava henkil6kohtaisen avun saajan vahva itsemadaraamisoikeus. Henkil6-
kohtaisen avun saaja saa maaritella henkilékohtaisen avun sisadllon. Henkilokohtaisen avun saajan
seka henkilokohtaisen avustajan tulee kunnioittaa toistensa itsemaaraamisoikeutta. Henkilokoh-
taisen avun saajan ja henkilokohtaisen avustajan on kunnioitettava toistensa fyysistd, psyykkista ja

sosiaalista loukkaamattomuutta ja yksityisyytta.

Henkilokohtaista apua tuottavan palvelutuottajan on huolehdittava tdman toteutumisesta. Hyva
vuorovaikutus henkilokohtaisen avun saajan, henkil6kohtaisen avustajan seka palveluntuottajan
valilld on kaikkien vastuulla. Kommunikaatiossa pyritdan ymmartamaan toista, kdytetaan ymmar-
rettavaa kielta ja tarvittaessa kdytetadan kommunikoinnin apuvalineita. Henkilokohtaista apua
tuottava palveluntuottaja vastaa henkilokohtaisten avustajien luotettavuudesta ja vaikuttaa naihin
valinoilla. Luotettavuutta edellytetdaan myos henkil6kohtaisen avun saajalta seka palveluntuotta-
jalta. Henkilokohtaista apua tuotettaessa palveluntuottaja edellyttaa henkilokohtaisilta avustajilta
ehdotonta salassapitovelvoitetta. Eettisesti johtamalla voidaan parantaa henkilokohtaisen avun
saajan asemaa, henkilékohtaisen avustajan tydssa viihtyvyytta seka palveluiden kehittymista

(Heini, 2015, 4.)
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6 Kehittamistehtavan tulokset

Henkilokohtaisen avun palveluprosessi on kehitetty palvelumuotoilun ideologiaa hyédyntaen. Pal-
veluprosessissa tarkastellaan, miten henkilokohtaista apua on kehitetty palveluna vastaamaan

henkilokohtaisen avun saajan, henkilokohtaisen avustajan ja vammaispaluiden tarpeisiin.

6.1 Ymmarrys kenelle palvelua tuotetaan

Henkilokohtaista apua tuotettaessa on saavutettava ymmarrys, kenelle palvelua tuotetaan. On
huomioitava miten tarkea osa henkil6kohtaisen avun saaja, henkilokohtainen avustaja sekd vam-
maispalvelut ovat yhdessa. On tarkeda saavuttaa kokonaisvaltainen ymmarrys tuotetusta palve-
lusta. Tarkedaa on huomioida seka asiakkaan, henkil6kohtaisen avustajan ja vammaispalvelun nako-
kulmat, tavoitteet, tarpeet seka rajoitteet tuotetulle palvelulle. Ymmarrys luo pohjan toiminnalle,
tavoitteen seka tarkoituksen, jolla voidaan vaikuttaa liiketoiminnan kasvuun prosessina, huomioi-
den kaikkien osapuolten tyytyvaisyys. Edellytyksena oikea aikaisille palveluille on henkilokohtaisen
avun palvelun syva ymmarrys, eivatka ne synny itsestaan tai sattumalta. Palveluita on muokattava

niin etta ne vastaavat kaikkien tarpeisiin yksil6llisesti (Ahola, 2017, 84).

6.1.1 Asiakkaan tapaaminen ja kartoitus

Henkilokohtaisen avun saaja on tarkea tavata henkilokohtaisesti. Menetelmaksi otettiin tavata asi-
akkaat kasvotusten, jotta saisi parhaimman mahdollisen kuvan henkilékohtaisen avun saajasta.
Kiinnostus siita kenelle palvelua tuotetaan ja avoimuus seka ensivaikutelma luovat pohjan luotta-
mukselle. Henkilokohtaisen avun saajat ohjasivat toimintaa ja sitd vahvistivat heidan hyvat asiakas-
kokemukset. Tapaamisella saa muodostettua henkilokohtaisen avun saajasta kokonaisvaltaisen
kuvan. Kartoituksen apuna kdytetaan palvelusuunnitelmaa. Henkil6kohtaisen avun saajasta kirja-
taan mahdollisimman tarkasti fyysisen, psyykkisen ja sosiaalisen toimintakyvyn kuvaus asiakastie-
tojarjestelmaan. Palvelusuunnitelmaan kirjataan myos henkil6kohtaisen avun saajan omaiset seka
muut palvelut, joita hanelld on kdytossaan. Osalla henkilokohtaisen avun saajista ei ole muita pal-
veluita, mutta osalla on esimerkiksi kotihoidon palveluja, jotka vastaavat terveyden seurannasta ja
hoitotoimenpiteistd. Moniammatillinen yhteistyo toteutuu monien asiakkaiden kohdalla. (vam-

maispalvelulaki 981/2008, 8 §.) Tapaamisella henkilokohtaisen avun saajalle kerrotaan mita henki-



17

I6kohtainen apu on kdytannossa ja kartoitetaan hdanen toiveensa palvelulle. Tdmé on palvelupro-
sessin nakyvaa osaa asiakkaalle ja palvelun jatkuvuuteen on vaikutusta ensivaikutelmalla, jonka

palveluntuottaja asiakkaalle tapaamisella valittaa.

Henkilokohtaisen avun saajalle pyritdaan kartoittamaan hanen toiveisiinsa sopiva henkilékohtainen
avustaja mahdollisimman pian, kuitenkin viimeistaan kahden viikon kuluttua tapaamisesta. Henki-
I6kohtaisen avun saajan, henkilokohtaisen avustajan seka vammaispalveluiden syvalliseen ymmar-

tdmiseen voidaan kdyttaa tyokaluna esimerkiksi empatiakarttaa. (kuvio 1.)

6.1.2 Henkilokohtaisen avustajan rekrytointi

Toisena menetelmana syntyi ymmarrys siita, ettd asiakkaiden toiveet ohjasivat rekrytointia ja sita
millaisia henkilokohtaisia avustajia tarvitaan. Kun kartoitetaan asiakkaan toiveiden mukainen avus-
taja seka asiakas ja tyontekija ovat tyytyvaisia ja se vaikuttaa puhtaasti asiakkaan saamaan palve-
lun laatuun. Henkilokohtaiseksi avustajaksi voi hakeutua ilman koulutusta eika tutkintovaatimusta
ole. Hakeutuneella henkil6lla tulee olla aitoa auttamisenhalua ja tahtoa parantaa muiden arkea.
Henkilokohtaisen avun saaja maarittelee palvelun sisallon mutta ei toimi tydnantajana. Palvelun
tuottajan on vastattava myos henkilokohtaisten avustajien toiveisiin (Vammaispalvelun kasikirja,
2021). Henkilokohtaisen avustajan tyota arvostetaan yhteiskunnassa vahan ja se on varsin tunte-
maton alue yleisesti sosiaali- ja terveysalalla. Pieni palkka, epasaanndlliset tydajat ja vakiintumat-
tomat tyotunnit eivat houkuttele henkil6kohtaiseksi avustajaksi. Palveluntuottajan vastuulla on
henkil6kohtaiseksi avustajaksi hakijaa haastatellessa arvioida soveltuvuus tyéskennella henkil6-
kohtaisena avustajana. Henkilokohtaisen avustajan ty6ta tehdaan persoonalla ja hanelle on valit-

tava asiakkaat tarkasti.

6.1.3 Ymmarrys tyontekijoiden toiveista

Tyontekijan mielekkyytta lisda, jos palveluntuottaja huolehtii ja jarjestaa henkilékohtaiselle avusta-
jalle avustettavia ja tyotunteja hdanen toivomansa maaran. Henkilokohtaisen avustajan rekrytoimi-
nen on kokonaisvaltaista arviointia ja vaatii hyvaa ihmistuntemusta. Johtamisella ja esihenkil6 toi-
minnalla on vaikutusta henkilokohtaien avustajan tyossa viihtyvyyteen seka pysyvyyteen.
Tyytyvainen henkilokohtainen avustaja on pitkaaikainen, joustava sekd antaa henkilokohtaisen

avun saajalle laadukkaampaa palvelua huomaamattaan. Rekrytoinnissa keskityttiin kuuntelemaan
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tyontekijan toiveita, eldamantilannetta sekd hanen toivomaansa tydmaaraa. Henkilokohtaisen
avustajan tyon mielekkyys on yhteydessa tyon osaamiseen, vuorovaikutukseen ja yhdessa toimimi-
seen. Tyon mielekkyys rakentuu kolmella eri tasolla eli yksil6-, tydyhteis6- ja organisaatiotasolla,
kaikkiin mainittuihin tasoihin voidaan vaikuttaa johtamisella. Organisaatiotasolla keskeisia mielek-
kyytta edistavia tekijoita ovat muun muassa asiakastyytyvaisyys seka luottamus ja oikeudenmukai-

nen johtaminen (Syvajarvi, 2016, 155).

6.1.4 Henkilokohtaisen avun saajan seka henkilokohtaisen avustajan yhdistaminen

Tietoisesti aloitettiin yhdistelemaan sopivat asiakkaat ja avustajat, talla menetelmalla saatiin hyvaa
palautetta henkilokohtaisilta avustajilta ja asiakkailta. He viihtyivat omilla asiakkaillaan ja kokivat
saavansa sopivasti tukea, vaikka itsendista tyota tekevatkin. Tyontekijoiden ja asiakkaiden yhteen
sovittaminen ja ihmislahtdinen ajattelutapa on kaiken perusta. Huomioimalla henkilokohtaisen
avun saajan ja henkilokohtaisen avustajan toiveet ja tarpeet, onnistutaan luomaan asiakaslahtoisia
ja pitkia asiakkuussuhteita. Henkilokohtaisen apua tuottavalta palveluntuottajalta on hyva loytya
osaamista asiakkaiden kokonaisvaltaisesta arvioimisesta ja empatiakykya. Esihenkiloksi soveltuu
esimerkiksi kuntoutuksen ohjaaja, sairaanhoitaja tai |ahihoitaja. Esihenkil6lla olisi hyva olla taustaa
kdytannon hoitotyosta, silloin asettuminen asiakkaan seka tyontekijan asemaan on helpompaa.
Esihenkilolta vaaditaan henkilékohtaisen avun saajan seka henkilokohtaisen avustajan lukutaitoa
ja silmaa sille, ketka voisivat sopia toisilleen arjessa. Henkilokohtaisen avun saajalla on aina oikeus
vaihtaa avustajaa, joten kun pohjaty6 tehdaan hyvin ja aikataulut seka tarpeet yhdistellaan oikein,
on tuloksena usein pitka ja hyva yhteisty6 asiakkaan ja henkil6kohtaisen avustajan valilla. Kun hen-
kilokohtaisen avun saajan ja tyontekijan yhdistamiseen kayttaa aikaa, saadaan luotua yhteiset ajat,
sadannot ja tavat henkilokohtaiselle avulle molempien osapuolten toiveita noudattaen (Maula,

2019, 41).
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6.2 Konseptointi

Konseptoinnilla tarkoitetaan olemassa olevan palvelun eli henkil6kohtaisen avun kehittamista ja
parantamista. Konseptoinnin tarkoituksena on avata kaikille osapuolille mita tehdaan ja mihin py-
ritdan. Palvelun sisaltda muokataan niin yksityiskohtaisesti kuin se on tarpeellista. Tavoitteena on
selked toimintamalli ja yhteiset raamit palvelua ohjaamaan. Konseptoinnin kehittdminen vaatii
mittareita, esimerkiksi asiakas- ja henkilostotyytyvaisyyden saanndéllista arviointia osana prosessia
seka hyvaa johtamista. Hyva konsepti luodaan kdytannonldheiseksi ja ihmislahtoiseksi. Henkil6-
kohtaisen avun palvelun tuottamisen, sen hyodyt ja edut tulee olla helppo ymmartaa henkilokoh-
taisen avun saajan, henkilokohtaisen avustajan sekda vammaispalveluiden nakdékulmasta (Ahonen,

2019, 92).

6.2.1 Palveluprosessin kdyttéonotto

Henkilokohtaisen avun palveluprosessia on kehitetty ja kdytetty viimeisen kahden vuoden aikana.
Kehittamisessa tarkeaa on ollut ideointi seka havainnointi. Henkilokohtaisen avun palveluprosessi
on palvelun ymmarryksen ja konseptoinnin jalkeen vaiheessa, jossa hyvaksi havaitut asiat, tavoit-
teet on otettu kayttoon kdaytanndossa. Palvelua on kehitetty vaiheittain koostuen henkilokohtaisen
avun saajan, henkilokohtaisen avustajan seka vammaispalveluiden ymmartamisesta. Selkeiden toi-
mintamallien luomisesta seka arvoista, jotka ohjaavat toimintaa seka mittareista saaduilla tulok-
silla ja kehitetyilla tavoilla. Kokeiluvaihe ei tarkoita, etta palvelu olisi loppuun asti kehitetty vaan
mahdollistaa my0s palvelun jatko kehittdmisen (Ahonen, 2017, 96). Henkil6kohtaisen avun palve-
luprosessin kehittdminen ja menetelmat muotoituivat henkilokohtaisen avun saajaa, henkilkoh-
taista avustajaa seka vammaispalvelua palvelevaksi kokonaisuudeksi avoimella ja aidolla yhteis-
tyolla. Palveluprosessia aloitettiin kehittamaan juuri oikeasta alueesta, henkilokohtaisen avun
saajat seka henkilokohtaiset avustajat pidettiin toiminnan keskidssa ja koko toiminnan perustana.
Oma tyoelaman kokemus lahihoitajana seka kuntoutuksen ohjaaja opinnot helpottivat henkilokoh-
taisen avun saajan kokonaisvaltaista arviointia. Palvelumuotoilun menetelmilla voidaan kuvata pal-
veluprosessi visuaalisesti. Asiakkaalle nakyvat ja nakymattomat palvelunosat. Prosessikuva auttaa
hahmottamaan palvelun kokonaisuutta. Alla kuvattu Service Blueprintilld henkilokohtaisen avun

palveluprosessin vaiheet.
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Fyysiset elementit

Vammaispalvelupastss Palvelunkuvaus asiakkaille/ ohje Asiakastietojarjestelma

henkilékohtaisesta henkilékohtaisen avun
avusta ostopalveluna tuottamisesta,

Asiakkaan polku palvelussa

_Asiakas hakee

i ...Vammaispalvelun Asiakas siirtyy yksityisen
V?rrgnmk;gfﬂ}[:;:;m - S‘,/: ﬂﬂﬁﬁ{fﬂ; [;:;35 sosiaalityontekija SosiaalityGntekijd padttdd palvelutuottajan asiakkaaksi
s;ﬁfgﬂgf{; asiakkaan ja tekee . ?{" ?ﬁ;eg';'a el palvell ”rn troteuruvan ostopalvelusopimuksella
aatoksen tunneista ENKIORONIAISEN aviin ostopalveluna kaupungilta
toimintakyvyn laskun P jarjestamistavan jpung

woROVAIKUTUS mydta

Front-office, asiakaspalvelija, asiakkaalle nakyva osa palvelusta

Asiakas A e Asiakkaan toiveiden
&Q{?{q{&t@d{mﬁ tapaaminen, ensivaikutelma kartoittaminen fts;akkﬂaf} mrve.lde-n huom:otr.mnen Asm.rkkuu.u‘en
puhelimitse el e i henkilkohtaisen avun Ja avustajan kartoituksen aloitus. aloittaminen

palvelusta

NEKYVYYS

Back-office, asiakkaalle ndkymaton ¢sa palvelusta
| Tydntekijéin perehdytys I - Asiakk
Tydntekijin J s
sijaisjdrjestelyt thtelstyo yksityisen - — - Asiakaskdyntien jako, toiveiden kuuntelu palveluohjaus [M’uut asiakkaat ]
paive[untuartaja;ﬂ ja Avustajan rekrytoiminen jo tarvittessa aikojen

vammaispalveluiden 1 ja tydntekijin
véilillé
SISAINEN VUOROVAIKUTUS

yhdistéminen
Tukitoiminnot ja paatoksenteko

Ja tyévuorojen
Jdrjestely

muuttaminen

‘E@J\mf%ggmlmg ‘ ‘ Ostopalvelusopimus ‘ [Tyﬁnanmjaue.’voitteet ]

Léhde: Innokyl3, Service blueprint. https://innokyla.fiffi/tyokalut/service-blueprint

Kuvio 4, Service Blueprint (Innokylad, 2021).

6.3 Moniammatillinen yhteisty6 henkilokohtaisen avun saajan eduksi

Henkilokohtaisen avun saajan seka henkilokohtaisen avustajan onnistuneet yhdistamiset tuottivat
hyvaa palautetta, joka kulkeutui asiakkailta vammaispalveluiden tyontekijdille. Yhteistyd vammais-
palveluiden kanssa kehittyi asiakkaiden eduksi ja henkilokohtaisen avun saajilta saadun palautteen
ansiosta yhteistyo oli helppoa ja aktiivista molemmin puolin. Huomattiin, miten tarkeaa kotona
tehtava henkil6kohtainen apu on asiakkaille ja monille arjessa valttamaton apu. Henkilokohtaisen
avun palveluprosessin kehittamisella on vaikutettu asiakkaiden nakékulmasta palvelun sujuvuu-
teen ja henkilokohtaista apua on voitu tuottaa haastaville asiakkaille yhteisty6ssa vammaispalve-

lun kanssa onnistuneesti.

Moniammatillinen yhteistyo on henkil6kohtaisen avun saajan eduksi. Hanen toimintakyvystansa
saadaan laaja-alainen ja monipuolinen kuva kun arviointia toteutetaan moniammatillisena yhteis-
tyona. Moniammatillisen yhteistyon katsotaan mahdollistavan henkilokohtaisen avun saajalle asia-
kasldahtoista ja kokonaisvaltaista palvelua, useammalla ammattilaisen nakdkulmalla. Moniammatil-
linen yhteistyo voi vaikuttaa positiivisesti henkilokohtaisen avun saajan rooliin aktiivisena

toimijana. Tavoitteena moniammatillisuudella on saada mahdollisimman hyva kokonaiskuva hen-
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kilokohtaisen avun saajan tilanteesta yhdistden eri ammattiryhmien tiedot ja havainnot henkilo-
kohtaisen avun saajan eduksi (Autti-Ramo, 2016, 396). Tuotettaessa henkilokohtaista apua on pys-
tyttava toimimaan moniammatillisesti yhteistydssa henkilékohtaista apua saavan hoitavien taho-
jen kanssa. Esihenkilon on pystyttava edistamaan henkilokohtaisen avun saajan kokonaisvaltaista
tilannetta tarvittaessa. Henkilokohtaisen avun saajaa tulee osata ohjata oikea aikaisesti oikeiden
palvelujen piiriin seka tehda tiivista yhteistyota tarvittaessa palvelun tilaajan eli vammaispalvelun

kanssa henkilékohtaisen avun saajan kokonaistilanteesta.

7 Johtopaatokset

Henkilokohtaisen avun saajan ymmartamisesta, henkilokohtaisen avustajien tarpeista seka vam-
maispalveluiden tavoitteista on syntynyt paranneltu henkilokohtaisen avun palveluprosessi. Palve-
luprosessissa huomioidaan henkil6kohtaisen avun saaja, henkilokohtainen avustaja seka vammais-
palvelut. Tuotettaessa asiakaslahtoista henkilokohtaista apua asiakkaalle, vastataan tarpeisiin
yksilollisesti. Huomioidaan tyontekijoiden eli henkil6kohtaisten avustajien vaikutus tuotettuun pal-
veluun ja valilliset vaikutukset palvelun laatuun seka tyéhyvinvointiin. Korostetaan yhteistyon mer-
kitystd vammaispalvelun kanssa pitamalla henkil6kohtaisen avun saaja keskiossa. Henkilokohtai-
sen avun kehittamisprosessissa on huomioitu asiakasprosessien vahvistaminen ja toiminta on
muokattu hallituksi kokonaisuudeksi henkilokohtaisen avun saajaksi tulosta, olosta, aina palvelun
loppuun asti seka perustoimintojen sujuvuutta on varmistettu ja vahvistettu. Henkilokohtaisten
avustajien perehdytysprosessin uudistaminen tyéohjeineen sekd perehdytystapaaminen toimis-
tolla on ollut yksi isoista muutoksista. Henkilokohtaisille avustajille on mahdollistettu opiskelu op-
pisopimuksella henkilokohtaisen avustajan ammattitutkintoon yhteistyossa Rasekon kanssa. Rek-
rytointia on parannettu ja kehitetty henkiloston palkitsemista ja palautteenantoa.
Henkilokohtaisen avun palveluprosessia jatkokehitetdan edelleen ja kehitetddan myos uusia tuot-
teita palvelun tueksi, pitamalla asiakkaat palveluiden keskiossa. Vuoteen 2021 loppuun mennessa
asiakas- ja tyontekija maara on nelinkertaistunut ja talla hetkelld henkil6kohtaista apua tuotetaan
yli 250 asiakkaalle. Tyollistettyna on talla hetkella yli sata henkilokohtaista avustajaa. Voidaan siis
tulkita, etta henkilokohtaisen avun palveluprosessia kehittamalla ollaan, onnistuttu luomaan pal-
veluprosessi, joka vastaa asiakkaan, tyontekijan ja tilaajaan tarpeisiin. Liiketoiminnan kehitys ja
kasvu on ollut yhteydessa henkilokohtaisen avun palveluprosessin sujuvuuteen ja sita on tuettu
jatkokehittamalld uusia palveluja henkil6kohtaisen avun tueksi. Henkilokohtaisen avun palvelupro-

sessi on toimiva ja asiakasldahtoinen. Tarpeen mukaan palveluprosessia on mahdollista muovata
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yksilollisesti asiakkaan ja tilaajan tarpeisiin sopivaksi. Liiketoiminnan kasvun myota voimme alkaa
kehittamaan muita palveluja henkilokohtaisen avun palveluprossin ymparille tukemaan henkil6-

kohtaisen avun palvelua jarjestamistavasta huolimatta.

8 Pohdinta

Kuntoutuksen ohjaajana osaan arvioida asiakkaiden ja tilaajan tarvetta kehittaa seka tarjota heille

sellaisia palveluja, joista kaikki osapuolet on huomioitu.

Sosiaali- ja terveysala on muutoksen edessa tulevan Sote-uudistuksen myo6ta. Vaesto ikdaantyy ja
kotiin vietdvien palvelujen tarve tulee kasvamaan ldhivuosina. Sosiaali- ja terveysalalla tarvitaan
palveluiden kehittamistd, muotoilua ja innovointia niin julkisella puolella kuin yksityisella sektorilla.
Ajankohtaisena haasteena on koko suomen hoitaja pula, johon on I16ydettadva ratkaisuja. Tyonteki-
joiden tyon mielekkyys ja halukkuus kouluttautua on osattava hyddyntaa ja innovoitava seka kehi-
tettava kestavia ratkaisuja milla vastataan tulevaisuudessa yhteiskunnan tarpeisiin. Sosiaali- ja ter-
veysala kaipaisi kokonaisuudessaan uudistamista, palvelujen muotoilua ja vanhojen hierarkioista
pois opettelua. Yhteisty6 eri ammattiryhmien valilla mahdollistaa asiakkaalle kokonaisvaltaista pal-
velua ja vahentaisi palvelujen pilkkomista eri organisaatioiden valilla. Merkittavana kehityskoh-
teena sosiaali- ja terveysalalla on johtaminen. Johdon tulisi muuttua tarpeiden ja tilanteen mu-
kaan. Sosiaali- ja terveysalalla tarvitaan johtamaan ihmisid, jotka osaavat asettua niin asiakkaiden
kuin tyontekijoiden asemaan, eivatka ole irrallisia toimijoita omissa toimistoissaan. Kuntoutuksen
ohjaajana voin olla mahdollistamassa inhimillista ja reilua, johtamista sosiaali- ja terveysalalla
omalla panoksellani empaattisesti ja ihmislahtoisesti niin asiakkaita, tyontekijoita kuin koko palve-
lua kohtaan ja hyodyntda osaamiseni uusien palvelujen kehittdmisessa asiakkaan ja tilaajan tar-

peita kuuntelemalla.
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Liite 1. Selvitys tiedonhankinnasta
Selvitys tiedonhankinnasta

e Etsi opinndytetyosi aiheeseen liittyvia |dhteitd (mm. kirjoja, artikkeleita, opinnadytetoita).

e Valmistele ja raportoi tiedonhankintasi huolellisesti.

e Jos myohemmin varaat ajan kirjastosta opparisaunaan yksil6llista tiedonhaun ohjausta varten, Ia-
het3 tdm3 selvitys opparisaunan ohjaajalle tai ota se mukaasi. Lue lisda kirjaston opparisaunasta.

Selvitys tiedonhankinnasta liitetdaan opinnaytetyosuunnitelmaan.

Nimi Riina Fredriksson
Tutkinto-ohjelma Kuntoutuksen ohjaaja AMK
Ohjaaja Aila Pikkarainen

Aihe

Mika on aiheesi? Mika on opinnadytety0si tarkoitus ja tavoite? Tiedatko, onko aiheestasi tehty

aiemmin opinnaytetoita?

Henkilokohtaisen avun tuottaminen ja sen kehittdminen palvelumuoitoillun keinoin.

Henkilokohtaisen avun tuottamisen paranneltu palveluprosessi. Ei ole vastaavia opinnaytetoita.

Ammattikorkeakoulujen opinnaytetyot: Theseus-julkaisuarkisto seka Finna.fi.

Kisitteet

Aloita purkamalla aiheesi hakusanoiksi. Mieti, milla kasitteilla kuvaisit aihettasi.

e Tee miellekartta tai kasitekartta tiedonhaun ja rajauksen tueksi.
o Merkitse keskeiset kasitteet selvasti ja palauta kartta verkko-oppimisymparistén tyotilaan.



https://www.jamk.fi/fi/Palvelut/kirjasto/Loyda-kysy-opi/
https://www.theseus.fi/
https://finna.fi/
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Hakusanat asiasanastoista

e Etsi ksitteisiin sopivia asiasanoja Finto-palvelun avulla, huomaa myos tarkemmat ja laajemmat
sekd muut aiheeseen liittyvat termit.

e Kirjaa, mita asiasanoja kaytat hakuusi. Merkitse |6ytamasi sanan peradn asiasanastolyhenne, esim.
elinikdinen oppiminen (YSO), Workload (YSO).

Asiasanojasi: Henkilokohtainen apu, asiakaslahtdisyys, palvelumuotoilu, Asiakaskokemus,

Omat hakusanat

Jos asiasanastoista ei |6ytynyt sopivia sanoja, mita sanoja kaytit tiedonhakuusi? Kirjaa muut kuin

asiasanastojen hakusanasi tahan.

e Muista sanakirjat, esim. MOT, kasikirjat ja oppikirjat. Etsi synonyymit, laajemmat/suppeammat ter-
mit, rinnakkaiskasitteet.

e Muista hakusanojen katkaisu sanahaussa seka lainausmerkit fraasin eli sanaliiton ymparille, esim.
opiskel* tai “avoin tiede”.

Muita hakusanoja: Sosiaali-ja terveysalan palvelumuotoilu, johtaminen, vammaispalvelut

Tietokannat

Kirjaa ylos, mista tietokannoista etsit tietoa ja milla sanoilla. Muista kirjautua Janetiin saadaksesi

kokotekstit.

e Hae Janetin tai JAMKin kirjaston alakohtaisten tiedonhaun oppaiden kautta sopiva tietokanta ja va-
litse tietokannan kayttoliittyma -linkki.

e Tarkenna yhdistdimalla hakusanoja: AND, OR, NOT, esim. yritysvastuu OR “corporate responsibility
tai tyohyvinvointi AND yrit*.

e  Kayta rajauksia (esim. Full-text, julkaisuaika, vertaisarvioitu= peer reviewed, tieteelliset lehdet =
Scholarly Journals), jos tulee liikaa viitteita tai haluat laadukkaampia ldhteita.

e  Kayta tekstinkasittelya tai Refworksia apuna hakujen ja viitteiden merkitsemisessa.

2

Kirjaa hakusi/ hakulausekkeesi eri tietokannoista (esim. Finna.fi: saavutettav*):

Jyvaskylan ammattikorkeakoulun verkkokirjasto, Janet Finna

Alakohtaiset tiedonhaun oppaat, Jyvaskylan ammattikorkeakoulun kirjasto



http://finto.fi/fi/
https://janet.finna.fi/
https://www.jamk.fi/fi/Palvelut/kirjasto/Oppaat/
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Tiedonldhteiden ja tiedonhaun arviointi

e Arvioi, kaytitko aiheesi kannalta keskeisimpia ja soveltuvimpia tietokantoja tai muita tiedonlahteita.
e Tarvitseeko hakuasi muotoilla tai tarkentaa lisaamalla tai vaihtamalla hakusanoja?
e Tuleeko liikaa tai liilan vahan tuloksia?

Kaytin, l10ysin tietolahteita myods aikaisemmista tehtavista ja kursseista.

Lihdemerkinnat

Mainitse muutama I6ytamasi hyva lahde. Kayta JAMKin raportointiohjeen mukaista merkintas,

katso Oppariblogin vinkit.

Ahonen, T. 2017. Palvelumuotoilu sotessa. Palvelumuotoilun kasikirja sosiaali- ja terveysalan

palvelujen kehittamiseen 2.

Terveyden ja hyvinvoinninlaitos, vammaispalvelun kasikirja viitattu 25.9.2021

https://thl.fi/fi/web/vammaispalvelujen-kasikirja

JAMKin raportointiohje

Oppariblogi

Tulosten arviointi

e Miten arvioit I16ytamasi tiedon ja lahteiden luotettavuutta, erityisesti open access -lahteissa?
e Onko tietosi ajantasaista?
e Ota huomioon tiedon eettinen kaytto seka tekijanoikeudet ja kayta luvallisia kuvia.

kylla, olen katsonut etta teokset ovat uudehkoja ja niissa on kaytetty erillaisia, kattavia lahteita

Lue tiedon arvioinnista lisda JAMKin kirjaston Hyvat lahteet oppariin-sivulta.



https://oppimateriaalit.jamk.fi/raportointiohje/
https://blogit.jamk.fi/oppari/mika-ihmeen-oppariblogi/
https://www.jamk.fi/fi/Palvelut/kirjasto/Loyda-kysy-opi/hyvat-lahteet-opinnaytteeseen/

Liite 2. Aineistohallintasuunnitelma

Opinndytety6 Henkil6kohtaisen avun palveluprosessin kehittiminen ja

tuottaminen palvelumuotoilua hyédyntiaen

Aineistonhallintasuunnitelman kirjoittamisessa on kaytetty DMPTuuli:a

Tekija: Riina Fredriksson
Affiliaatio:JAMK University of Applied Sciences
Suunnitelmapohja:Jyvaskylan ammattikorkeakoulun opinnaytetydn aineistonhallintasuunnitelma

Tunnus:17315

Viimeksi muokattu:10.10.2021
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Opinndytety6 Henkil6kohtaisen avun palveluprosessin kehittiminen ja

tuottaminen palvelumuotoilua hyédyntaen

Aineiston yleiskuvaus

Kuvaile, millaiseen aineistoon opinndytetydsi perustuu. Millaista aineistoa keratdan, tuotetaan tai kdytetdan uudelleen? Missa tiedostomuo-

dossa aineisto on?

Aineisto on keratty sahkoisilld, anonyymeilld kyselyilla vuosina 2019-2021. Aineistoa ei voida liittaa tiettyyn asiakkaaseen tai tyontekijaan. Ainiestot

ovat raportteina, exelissd ja mittareina.

Miten aineiston yhtendisyys ja laatu varmistetaan?

Aineisto on keratty asiakkailta ja tyontekijoilta sdhkoisesti kyselylinkilla. Kysymykset ovat olleet seka avoimia ettd myos mittareina. Aineistossa on

katsottu vastausprosentti koko asiakas kunnasta seka henkilostosta. Kyselyt 1ahteva aina samaan aikaan koko organisaatiossa.

Eettiset periaatteet ja lainsdddanto

Mitd juridisia seikkoja liittyy aineistonhallintaan (esim. tietosuojalaki ja muu aineiston kasittelyyn liittyva lainsdadanto)?

Koska kaytan aineistona asiakas ja henkilostotyytyvaisyys kyselya vaaditaan tutkimuslupaa toimeksiantajalta. Aineistoista ei tunnistaa asiakasta eika

tyontekijoita silla kyselyt on totutettu anonyymisti. Vastaaminen kyselyihin on aina vapaaehtoista niin asiakkaille kuin tydntekijoille.

Miten hallinnoit kdyttamadsi, tuottamasi ja jakamasi aineiston oikeuksia? Onko aineisto salassapidettivaa?

Aineisto ei ole salassapidettadvaa tietoa silla siina ei kasitelld yksityiskohtaisia tietoja. Kyselyt on tehty anonyymisti. Kyselyihin on vastattu vapaaeh-

toisesti ja niilla voidaan mitata opinnaytetyGssani palveluiden onnistumista ja kehitysta.

Dokumentointi ja metatiedot: aineiston keruun, sisidllon ja kasittelyndoku-

mentointi

Miten dokumentoit aineistosi, jotta se on Ioydettévissd, saavutettavissa, yhteentoimiva ja uudelleen kaytettévissa seka itsedsi ettd muita var-

ten?

Aineisto |6ytyy omista tiedoistani tietokoneelta, kdyttajaprofiilin takaa joka on suojattu salasanalla. Aineistoon ei pdase kasiksi muut kuin kenelle se

on jaettu kyselyjen tuloksia tarkastellessa Organisaation sisalla. Aineiston omistaa Stella kotipalvelut oy, toimeksiantaja.

Tallentaminen ja varmuuskopiointi opinndytetyon tekemisen aikana

Minne aineistosi tallennetaan ja miten se varmuuskopioidaan?
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Aineisto on tallennettuna silld sitd on kaytetty mittarina alueellisesti asiakastyytyvaisyyden tarkasteluun seka tyontekijoiden tyytyvadisyyden mittaa-

miseen organisaatiotasolla. Aineistoa sdilytetddn sahkoisesti tietokoneella jonne vaaditaan organisaatio tunnistaminen ja salasana.

Kuka valvoo padsya aineistoon, ja miten suojattua padsya aineistoon valvotaan?

Aineisto ei sisdlld arkaluonteista siséltoa tai tietoturvallisuus riskia.

Aineiston tallentaminen, avaaminen ja arkistointi opinndytetyénvalmistut-

tua

Mika osa aineistosta voidaan asettaa avoimesti saataville tai julkaista? Missa ja milloin aineisto tai siihen liittyvat metatiedot asetetaan saata-

ville?

Aineisto ei sisalld tunnistettavaa tietoa, voidaan julkaista, ei sisdlld tietoturva riskia silla kyselyt toteutettu anonyymina.

Mihin tutkimusaineisto arkistoidaan ja kuinka pitkaksi ajaksi?

Tutkimusaineisto arkistoidaan siksi aikaa kun tuotamme henkilokohtaista apua, mikali palveluidne tuottaminen loppuu, my0s aineisto havitetaan.

aineisto ei sisalla arkaluontoista materiaalia.

Aineistonhallinnan vastuut ja resurssit

Kuka vastaa aineistonhallinnasta eri vaiheissa? Tarvitaanko erillisid resursseja?

Aineisto on keratty organisaatiossa yhteisesti ja toimitettu valmiina eri alueille. Organisaatio kdyttda aineistoa palveluidne mittaamiseen ja siihen

tata hyodynnetdan myos opinndytetyossa.
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Liite 3. Asiakastyytyvaisyyskyselyn keskeiset tulokset 2020

Kuinka mieluisaksi koet saamasi palvelun
asteikolla 1-57?

Turku
30

25
20
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10

Kuinka todennakoisesti suosittelisit palvelua
ldhimmaisillesi? Asteikko 0-10

Turku

4
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Liite 4. Asiakastyytyvaisyyskyselyn keskeiset tulokset 2021

Asiakastyytyvaisyyskysely Q1 2021 Turku HEA (n=58)
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(Asiakastyytyvaisyyskysely 2021)
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Liite 5. Henkilostotyytyvaisyyskyselyn keskeiset tulokset 2020

PeC Hoivatuotanto Turku HEA,50311697

TYOVIREEN JAKAUMA

Alla on kuvattu keskiméaarainen Tyodvire seké vastaajien jakautuminen viiteen eri tydvireluokkaan
heidén vastaustensa keskiarvojen perusteella.

N=34, vastausprosentti 56.7%

4.3

Erinomainen

Yrityksen keskiarvo 4.1

I Heikko (1-24) [ Valttava (2.5-2.9) Tyydyttava (3 - 3.4) Hyva (3.5-3.9) [ Erinomainen (4 - 5)

VAHVUUDET JA KEHITYSKOHTEET

Suosittelemme kiinnittdmaan erityistd huomiota seuraaviin aihe-alueisiin, jotka vastausten
keskiarvojen perusteella nousivat vahvuuksiksi ja kehityskohteiksi:

Vahvuudet Kehityskohteet
48 Roolini ja vastuuni ovat /3 8 Saan saannollisesti
‘ minulle selkeita "/ palautetta tyostani
a7 Yrityksessa tehdaan / 3 9‘- Minua rohkaistaan
’ merkityksellista tyota o/ kehittymaan tydssani
Pystyn terveyteni
puolesta
4.6 tybskentelemaan
nykyisessa tehtavassani

kahden vuoden kuluttua
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Liite 6. Henkilostotyytyvaisyyskyselyn keskeiset tulokset 2021

45. Arvioi seuraavia kysymyksia:

100% 0,0%
12,5%
90%
12,5%
80%
70%
60%

Prosentti
w
o
*

30%

20%

10%

18,8%
W Erittdin harvoin tai ei koskaan
31,3% = Melko harvoin
18,8% Silloin talloin
W Melko usein
l l o
Osc t

Saatko riittdvasti  Saatko tarvittaessa Saatko tarvi
tietoa tyohosi tukea jaapua tukea ja apua tyotoverisi esimiehesi
liittyvists asioista? I8hiesimieheltasi? ty ok Itasi? ar tyotdsi ja arvostusta tyotasi ja
atle keinci ik b cingt
kohtaan? kohtaan?

Osoittaako

MITKA ASIAT TUKEVAT TYOHYVINVOINTIASI

* Pidan tyostani xx

= Teen tarkeaa tyota

= Tyytyvaiset, kiitolliset asiakkaat

» Tyokaverit,

* Hyva tyoilmapiiri, hyva henki, kannustavuus

* Ryhmatuki, neuvot

* Reilut ja luotettavat esimiehet ja asiakkaat

= Esimiehen kanssa sovittu lyhyempi tyoaika/joustava tyoaika
» Tyoaikojen ja tydmaaran joustavuus

» Valimatkoihin on riittavasti aikaa, ei ole liian kiire
* Hyvat parkkipaikat tyossa

* Itsendinen tyo

* Hyotyliikkunnan mahdollistavat tyétehtavat



Liite 7. Tutkimuslupa

Tutkimuslupa

Tutkimusluvan hakija: Riina Frecriksson
Qplskelijanumero: K§246

Opinngytetyd: AMK ZZOAD120-3012
Tutkinto-ohjelma; Kuntoutuksen ohjaaja AMK

Tutkimuksen nimi:

Henkilskehlaisen avun palveluprosessin kehilliminen Ja wollaminen palvelumuoloilun menclelmia
hyGdyntaen

Tutkimuslupa koskee yila mainittua opinndyietydta ja opintdyletydssd kayteitavia Siella Kotipalveut Cy:ssa
tehivja tausta aineistoja as‘akas- ja nenkildstnlyybyvaisyyskysalyn ngkdkulmista. Tutkimuksesta ei kdyteta
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