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LAADUKAS PALVELU ATTENDO LIEDON HELMEN
HOIVAKODISSA

- OHJEISTUS HOITAJILLE

Tulevaisuudessa asukas tai omainen valitsee itse hoivapalvelun tuottajan.
Palveluseteli mahdollistaa valinnanvapauden. Asiakkaan oma kokemus
korostuu siis vielékin entista tarkeammaksi. Vaesto ikaantyy ja hoivapalveluita

tarvitaan kokoajan enemman. (THL 2017.)

Taman opinnadytetyon tarkoituksena oli tuottaa ohjeistus laadukkaaseen ja
erinomaiseen palveluun seka hyvaan hoivaan. Ohjeistus on suunnattu Attendo
Liedon Helmen hoitohenkilokunnalle ja mydhemmin Attendon Varsinais-
Suomen ja  Satakunnan alueen  hoivakoteihin.  Ohjeistus antaa
hoitohenkilokunnalle yhteisia toimintatapoja hoivakodin arkeen.

Opinnaytetyd pohjautui Attendon laatutiimin "Laatua erinomaisella palvelulla®
projektiin, jossa tavoitteena oli pohtia palvelun laatua erinomaisen asenteen,
toiminnan seka viestinnan kautta. Tama ohjeistus tehtiin projektista saadun
materiaalin pohjalta. Materiaali kerattiin marraskuun 2016 ja maaliskuun 2017
valisené aikana. Ohjeistuksen on tarkoitus olla selkea ja helposti ymmarrettava
seka ulkoasultaan houkutteleva. Se tullaan painamaan paperiseen muotoon.

Talla hetkella ohjeistus on sahkoisessd muodossa.
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HIGH QUALITY SERVICE IN THE ATTENDO LIETO'S HELMI
NURSING HOME

- GUIDANCE FOR NURSES

In the future, the customer or his relative will choose the provider of healthcare
services. Therefore, the customer's own experience becomes even more
important. The population is aging and care services are more needed all the
time. (THL 2017.)

The purpose of this thesis was to provide guidance for high-quality and
excellent service and good care. The guide is directed to the Attendo Lieto's
Helmi nursing stuff and later to the nursing homes of Attendo’s Souhtwest
Finland and Satakunta. The guidance gives nursing staff common practices for

nursing homes everyday life.

The thesis is based on Attendo’s Quality Team "Quality with Excellent Service”
—project, which aimed to reflect the quality of service through excellent attitude,
operatio and communication. The guide is based on the material obtained from
the project. The material was collected between November 2016 and March
2017. The guide is intended to be clear and easy to understand, as well as
visually appealing. It will be in paper form. At the moment this guidance is in

electronic form.

KEYWORDS: Quality, service, good care, aged, guidance
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1 JOHDANTO

Tulevaisuudessa asukas tai omainen valitsee itse palvelun tuottajan eli téassa
tapauksessa hoivakodin. Palveluseteli mahdollistaa valinnanvapauden.
Asiakkaan oma kokemus korostuu siis vielakin entista tarkeAmmaksi. Vaesto

ikdantyy ja hoivapalveluita tarvitaan kokoajan enemman. (THL 2017.)

Opinnaytetyoni tarkoituksena oli tuottaa laadukasta ja erinomaista palvelua
kasitteleva ohjeistus Attendo Liedon Helmen hoivakotiin. Myéhemmin esitan
ohjeistuksen Satakunnan sekad Varsinais-Suomen alueen hoivakotien johtajille.
Ohjeistus on mydhemmin tarkoituksena vieda kaytant6on kaikissa alueiden
hoivakodeissa.

Opinnaytetydni on toiminnallinen ja se pohjautuu Attendon laatutiimin "Laatua
erinomaisella palvelulla” —projektiin. Projektissa tavoitteena oli pohtia palvelun
laatua erinomaisen asenteen, toiminnan seka viestinnadn kautta. Hoivakodin
hoitajat otettin mukaan erilaisin kaytannon harjoituksin seka keskusteluin.
Ohjeistuksen laadin projektista syntyneen materiaalin pohjalta. Tuotos tullaan
mybhemmin painamaan paperiseen muotoon. Teoreettisessa 0siossa

kasittelen laadukasta palvelua ja hyvaa hoitoa hoivakodissa.



2 LAADUKAS PALVELU

2.1Palvelu kasitteena

Palvelussa on aina kyse asiakkaan auttamisesta ja hanen tarpeidensa
tayttamisesta. Asiakas tarvitsee jotakin sellaista, mita yritys tarjoaa. Palvelua ei

tarvita, jos sille ei ole kayttajaa eli asiakasta. (Erasalo 2011, 12-13.)

Palvelukokemus on aina henkilokohtainen ja asiakkaat kokevat sen eri tavoin.
Palvelun odotetaan vastaavan asiakkaan erilaisiin tarpeisiin ja odotuksiin
vaihtelevissa tilanteissa. Palvelu tapahtuu vuorovaikutuksessa asiakkaan ja
asiakaspalvelijan valilla, vaikka vuorovaikutus ei aina tapahdukaan kasvotusten.
Merkittdvintd on kuitenkin  kasvokkain tapahtuva palvelu, joka on
ihmissuhdety6ta. ( Erdsalo 2011, 13-14.)

2.2 Palvelun laatu

Kun puhutaan laadusta kasitteend, on kyse ominaispiirteistd. Ominaispiirteet
liittyvat palvelun tai toiminnan kykyyn tayttaa niille kohdistuvat odotukset ja niille
asetetut vaatimukset. Vaatimukset voivat perustua lainsdadantbéén tai

asiakkaille erikseen méaariteltyihin tarpeisiin. ( Holma 2003, 13.)

Palvelun laadun mittaa aina asiakas. Asiakkaan arvioinnin perustana on usein
palvelukokemus ja tilanteesta syntynyt tunne, johon liitetdén palveluun liittyvia

odotuksia ja kaytdnnon havaintoja. (Rissanen 2005, 17.)

Palvelun laatu tarkoittaa sitd, miten palveluntarjoaja kykenee vastaamaan
asiakkaan palveluntarpeeseen jarjestelmallisesti, vaikuttavasti, saannésten
mukaan seka kustannustehokkaasti. Laadukas palvelu esimerkiksi yllapitaa tai
parantaa asiakkaan toimintakykya ja terveytta. Palvelu on laadukasta, jos se on

vaikuttavaa ja turvallista, asiakasléhtdistd ja asiakkaan tarpeisiin vastaavaa



sekd hyvin koordinoitua. Henkiloéston riittdva ammattitaito on myds
varmistettava, jotta laadukas palvelu toteutuu. (STM 2013.)

Kun palvelun laatua halutaan kehittaa, toimiva ty6tapa on jonkinlainen projekti.
Projekti on motivoiva sekd kannustava tapa kehittdd toimintaa. Asiakkaan
tarpeiden seka odotusten ymmartdminen auttaa paasemaan haluttuun
tulokseen. (Rissanen 2005, 217.)

Laatu toteutuu arkipaivan tyossd. Se on kohtaamista asiakkaan ja héanen
laheistensa kanssa, asiakkaan sairauksien hoitoa ja hanen elaménhallintansa
tukemista sekd oman ammattitaidon ja persoonallisuuden kéayttod néaissa
tilanteissa. Asiakkaan laatu on laadun hyvyyden kriteeri. Hoidon ja palvelun
tavoitteena on asiaakkaan hyva elamanlaatu. Tahan pyritdéan antamalla
asiakkaalle ammatillisesti  korkeatasoista hoitoa kaikissa tilanteissa.
Korkeatasoinen hoito muodostuu siitd, ettd annettu palvelu perustuu asiakkaan
aitoihin tarpeisiin, asiakasta kodellaan arvostavasti ja annettava hoito seka
palvelu perustuvat tietoon ja nayttéon siita, etta juuri tama on asiakkaalle oikea

hoito tai palvelu. ( Voutilainen ym. 2002, 14-16.)

Henkiloston maéaran, koulutuksen sekd tehtavarakenteen on vastattava
yksikdssa palveluja saavien ikdantyneiden méaraa sek& heidan palveluiden
tarvettaan, jotta laadukas palvelu voidaan turvata. (THL 2013.)

Tyota tulisi organisoida tukemaan koko henkilostéd asukkaiden tarpeisiin ja
toiveisiin vastaamisessa. Tiimityd seka henkiléston koulutus lisaa tyon

tehokkuutta seka vaikuttavuutta. ( Mary Jane Koren 2010.)

Hyvan palvelun tavoitteena on ikaantyneen hyva elaménlaatu. Palvelun on
tarkoitus tukea itsemaaraamisoikeutta seka toimintakyvyn tasosta riippumatta
ikdantyneen itsenaistd suoriutumista. Hyva palvelu perustuu nayttoon seka

noudattaa suosituksiin perustuvia hoitokaytantéja. (STM 2001.)

Ikdihminen on itse oman elamansa asiantuntija ja voi itse maaritellda omat
tarpeensa ja odotuksensa. Hanella on oikeus ja vapaus tehda valintoja oman

elamansa suhteen. Laadukasta palvelua luodessamme tuleekin ottaa huomioon



ikdihmisen oma eldmankokemus ja asiantuntijuus omaan elamaansa.
(Naslindh-Ylispangar 2012, 12.)
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3 LAADUKAS IKAIHMISEN HOITOTYO

3.1 Ikadihmisten hoidon laatusuositukset

Sosiaali- ja terveysministerio seka Suomen Kuntaliitto ovat yhdessa antaneet
ikdihmisten palvelujen kehittamista koskevat laatuvaatimukset. Niiden
tarkoituksena on ikaantyneen toimintakyvyn tukeminen sek&a vanhuspalvelulain
toimeenpaneminen. Suositus on tarkoitettu kunnille, mutta myds sosiaali- ja

terveyspalvelujen tarjoajille. (STM 2013.)

Tavoitteena laatusuosituksella on varmistaa mahdollisimman terve ja
toimintakykyinen ikaantyminen seka laadukkaat palvelut niitd tarvitseville.
Laatusuositus sisaltaa erityisesti kotihoidon sekd ymparivuorokautisen hoidon

laatuun liittyvaa sisaltda esimerkiksi hoitajamitoituksesta. (STM 2013.)

3.2 lkaihmisen hyva hoito

Vanhustydn paamaaranda on edistada iakkaan ihmisen hyvinvointia,
elamanlaatua, toimintakykya seka lisatd elamanhallintaa ja turvallisuutta.
Toiminta perustuu kriittisten  tutkimusten tuomiin tietoihin. (L&hdesmaki
&Vornanen 2014, 20.)

Tyontekijoilla, jotka pitavat ikdéntyneitéa ja heidan omaisiaan yhdenvertaisina
itsensd kanssa ja kunnioittavat heidat mielipiteitddn, on hyvat valmiudet
onnistua hyvan hoidon toteuttamisessa. Hyvan hoidon perustana on myds
tyontekijoiden osaaminen. Ikadntyneen hoidossa tarvitaan tietoja ja osaamista
mm. tavallisista vanhenemismuutoksista, vanhusten sairauksien ja
toimintakyvyn heikkenemisen ehkaisemisesta, sairauksien hoidosta seka
toimintakyvyn yllapitdmisesta eli kuntouttavasta tyootteesta. Hyvan hoidon

edelllytyksend on myds ikdéntyneen ihmisen ajatusten ja toiminnan
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ymmartaminen. Hoitajan tulee perehtyd yksilollisesti jokaisen ikaantyneen
aikaisempiin vaiheisiin, tapoihin ja tottumuksiin. ( Kivela&Vaapio 2011, 205-
206.)

Toimintakyvyn parantaminen ja itsenaisen selviytymisen vahvistaminen ovat
hyvan hoidon tavoitteita. Niiden avulla mahdollistetaan aktiivinen elama,
esteeton elinymparistd sek& oikeus erilaisiin palveluihin. Palveluntarvetta
arvioidessa tulee ottaa huomioon ikaihminen kokonaisvaltaisesti. Huomioidaan
fyysinen, psyykkinen, sosiaalinen seka hengellinen toimintakyky. (LAhdesmaki
& Vornanen 2014, 22.)

Pitkaaikaishoidossa palvelut on toteutettava siten, etta ikdihminen kokee oman
elamansa turvalliseksi, merkitykselliseksi sekd arvokkaaksi ja voi yllapitaa
sosiaalista vuorovaikutusta. Ikaihmisen tulee voida osallistua mielekkdaseen ja
hyvinvointia edistavaan toimintaan. (Laki ikaantyneen vaesttn toimintakyvyn
tukemisesta sekad idkkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista 28.12.2012/980,
148))

3.3 Hyvan hoidon etiikka

Terveydenhuollon ja sosiaalitoimen yleiset ammattieettiset periaatteet ja yleinen
yhteiskuntaetiikka  seka  yleiset ihmisoikeudet maarittavat myo6s
vanhustenhoidon ja palveluiden eettistéa perustaa. lkaantyneiden hoitoon liittyy
kuitenkin monia erityispiirteita. lakkaat ihmiset ovat hauraita ja heida fyysinen
toimintakykynsé on heikompi kuin nuorten tai keski-ikaisten ihmisten. Monet
ikdantyneista sairastavat muistisairautta ja pitkakestoiset fyysiset sairaudet
sekd masennustilat ovat yleisia. Nain eettisten periaatteiden noudattaminen
korostuu idkkaiden hoitotydssa. Keskeisiksi arvokkaan vanhuuden turvaaviksi
eettisiksi periaatteiksi on maaritelty itsemaaraamisoikeus, oikeudenmukaisuus,
tasa-arvo ja yhdenvertaisuus, turvallisuus, yksityisyys ja yksilollisyys seka
osallisuus. (Kivela&Vaapio 2011, 17-18.)

Eettisesti hyva hoito tarkoittaa huolenpitoa, joka edistaa iakkaan ihmisen hyvaa

elama&, luo turvallisuutta ja valttdd pahan tekemistd. Hyvan hoidon



12

jarjestaminen myo6s heikoimmille ja havoittuvimmille kuuluu yhteiskuntamme
arvoihin ja ihanteisiin. Ihmisarvoinen hoito on taattava jokaiselle. Arvostava ja
hyva hoito kasittaa riittava ja osaavan henkilokunnan seka kunkin ikdantyneen
tarpeisiin perustuvat palvelut. Ikdéntyneiden ihmisten hyva hoito muodostuu
huolenpidosta ja turvallisuudesta, ihmisarvon, itsemaarddmisoikeuden,
yksityisyyden sekd integriteetin  (oikeus omaan kehoon, ajatuksiin,
vakaumukseen, ihmissuhteisiin ja yksityisyyteen) kunnioittamisesta. Eettisesti
hyvan ikdantyneen hoitotydn toteuttaminen seka iakkaan tasa-arvoinen ja aito
kohtaaminen vaativat hoitajalta osaamista, eettista herkkyytta, inhimillisyytta,
iakkaan arvomaailman ymmartamista seka aitoa valittamista. (Kivela&Vaapio
2011, 21-22))
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4 OPINNAYTETYON TARKOITUS JA TAVOITE

Toiminnallisen opinnaytetyoni tarkoituksena oli tuottaa ohjeistus laadukkaasta ja
erinomaisesta palvelusta hoivakodissa. Laadin ohjeistuksen Attendo Liedon
Helmen hoitajille, jonka jalkeen esitéan tuotoksen Attendon Satakunnan seka
Varsinais-Suomen alueen hoivakotien johtajille. Tarkoituksena on vieda
ohjeistus kaytantoon kaikissa alueen hoivakodeissa. Ohjeistuksen laadin
Attendon laatutiimin “Laatua erinomaisella palvelulla” —projektista saadun
materiaalin pohjalta. Materiaali ohjeistukseen on keratty erilaisten harjoitusten ja

keskusteluiden pohjalta.

Ohjeistus on suunnattu hoivakodin hoitajille ja sen tarkoituksena on toimia
oppaana laadukkaaseen palveluun ja hyvaan hoivaan. Ohjeistus auttaa
erottumaan muista hoivakodeista erinomaisella asenteella, toiminnalla sek&
viestinnalld, kun tulevaisuudessa asukas itse valitsee tarvitsemansa palvelun
tuottajan. Opinnaytetydn tavoitteena on kehittdd hoivakodin arkeen yhteisia
toimintatapoja, jotka edistavat palvelun laatua seka kehittavat ymmarrysta siita,
mista koostuu hyva ja laadukas palvelu. Tama opinnaytety6 tulee palvelemaan
tulevaisuudessa Attendon Satakunnan sekd Varsinais-Suomen alueen

hoivakoteja.

Talla hetkella ohjeistus on séhkdisessa muodossa.Tarkoituksena on tuottaa
myo6hemmin ohjeistus painetussa paperisessa muodossa, joka on helposti
jokaisen hoitajan luettavissa ja ulkoasultaan lukemaan houkutteleva. Ohjeistus
sisdltaa kaytannonlaheisia ohjeita ja esimerkkeja, jotka jokaisen hoitajan on
helppo sisdistdaa seka ottaa osaksi omaa tyétaan. Ohjeiden avulla jokainen voi

olla vaikuttamassa tarjoamamme palvelun ja hoivan laatuun.
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5 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

5.1 Toiminnallinen opinnaytetyo

Toiminnallisen opinndytetyon tavoitteena on kaytannén toiminnan kehittaminen,
ohjeistaminen, jarjestaminen tai jarkeistaminen. Toiminnallisella opinnaytetyolla
on yleensa toimeksiantaja. Toteutustapoja voi olla monenlaisia, kuten Kirja,
nayttely tai tuote. Toteutustapana voi olla myds jonkin tapahtuman
jarjestaminen. (Lumme ym. 2006.) Toiminnallisessa opinnaytetydssa on tarkeda
yhdistyd kaytannon toteutus sekd raportointi tutkimusviestinnan keinoja
hyodyntaen (Vilkka & Airaksinen 2003, 9). Tassa opinnaytetydssa tavoitteena

on toiminnan kehittaminen ohjeistuksen avulla.

Toiminnallinen opinnaytety6 sisaltaa toiminnallisen osuuden eli produktin seka
opinnaytetyonraportin eli koko prosessin dokumentoinnin ja arvioinnin
tutkimusviestinnan keinoin. Tuotoksen pitdisi aina perustua ammatilliselle

teoriatiedolle ja sen tuntemukselle. (Lumme ym. 2006.)

Toiminnallisen opinnaytetyon tekijalta edellytetdan tutkivaa ja kehittavaa otetta,
vaikka tutkimus onkin useasti lahinna selvityksen tekemista tiedonhankinnan
apuvalineena. Toiminnallisessa opinnadytetydssa tutkiva ote nakyy teoreettisen
lahestymistavan perusteltuna valintana, tehtyjen valintojen ja ratkaisujen
perusteluina seka pohtivana ja kriittisena suhtautumisena Kkirjoittamiseen.
(Lumme ym. 2006.) Tuotoksen teoriaosuudessa nakyy perustellusti aiheen
valinta seka sen rajaaminen. Tuotos perustuu kriittisesti valittuun ammatilliseen

teoriatietoon.

Toiminnallisessa opinnaytetydssa tutkimuksellinen selvitys kuuluu idean tai
tuotteen toteutustapaan. Toteutustapa tarkoittaa keinoja, joilla materiaali
esimerkiksi oppaan, ohjeistuksen tai tapahtuman sisalloksi hankitaan sek&
keinoja, joilla esimerkiksi oppaan tai ohjeistuksen visuaalinen ilme toteutetaan.
(Vilkka&Airaksinen 2003, 56.)
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5.2 Opinnaytetyon toteutus

Toiminnallisen opinnaytetyoni toteutin Attendo Liedon Helmessa. Toimeksianto
saatiin Attendo Liedon Helmen johtajalta. H&n on hyvaksynyt suunnitelman
opinnaytetyon toteutuksesta ja osaltaan allekirjoittanut

toimeksiantosopimuksen.

Yhdessa yksikon sairaanhoitajan kanssa vein Attendon laatutiimin "Laatua
erinomaisella palvelulla” —projektin kaytantoon Liedon Helmesséa. Projektista
saadusta materiaalista tyostin ohjeistuksen hoitajille. Projektissa kasittelimme
“erinomaista asennetta”, "erinomaista toimintaa” seka “erinomaista viestintaa”
erilaisten kaytannon harjoitusten seka keskusteluiden kautta. Kustakin aiheesta
koottiin etuk&teen projektin tiimoilta lomakkeet, joissa pohdittavia aiheita
valmiiksi (Liite 1,3,5). Harjoituksista sekd keskusteluista syntyneen materiaalin
kokosin ohjeistuksen sisalloksi (Liite 2,4,6). Esimerkiksi aiheesta asenne,
harjoituksen aiheena oli asukkaan huomioiminen/huomiotta jattaminen
hoitotilanteessa.  Hoitajat  kokeilivat  kaytdannéssd miltd tuntuu olla
vuodepotilaana , kun hoitajat puhuvat keskendan omista asioistaan, eivatka ota
hanta huomioon. Harjoituksen jalkeen keskusteltiin ja pohdittiin aihetta yhdessa

hoitajien kanssa.

Attendon "Laatua erinomaisella palvelulla”- projektin toteutus eteni suunnitelusti.
Marraskuussa 2016 aiheena oli erinomainen asenne, tammikuussa 2017
erinomainen toiminta sekd maaliskuussa 2017 erinomainen viestinta. Jokaista
aihetta  kasiteltin  yksikossa erilaisten kaytdnndon harjoitusten seka
keskusteluiden kautta. Jokaisen aiheen lapi kdymiseen kaytettiin aikaa noin 120
minuuttia. TAma aika piti sisalladn mahdollisen kaytannon harjoituksen seka
keskustelun aiheesta. Projektissa kasitellyistd aiheista sain koottua materiaalin

opinnaytetydn tuotokseen eli ohjeistukseen.



16

5.3 Ohjeistuksen laatiminen

Kirjallisella ohjausmateriaalilla tarkoitetaan erilaisia kirjallisia ohjeita ja —oppaita.
Ne voivat olla lyhyitd yhden sivun mittaisia ohjeita tai lehtisia tai useampisivuisia
pienia Kirjasia tai oppaita. Tutkitun tiedon mukaan Kirjalliset ohjeet ovat usein
kirjoitettu liian vaikeasti ja laajasti eika néain tavoita asiakasta. Tietoa ei saa olla
likaa. Kirjallisen ohjausmateriaalin tulee olla siséalloltddn sekad kieliasultaan
ymmarrettavad ja sopivaa. Konkreettisin esimerkein ja kuvauksin voidaan
selkeyttdd kasiteltdvaa asiaa. Ymmarrettavassa Kkirjallisessa ohjeessa on
selkeasti luettava kirjasintyyppi, riittava kirjasinkoko ja selkeda tekstin jaottelu ja
asettelu. Sanoman ymmarrettavyytta voidaan lisata kuvin, kuvioin, kaavioin ja
taulukoin. Niiden tulee olla kuitenkin tarkkoja, objektiivisia, mielenkiitoa
herattavia ja ymmarrettavia. Sanojen ja lauseiden tulisi olla melko lyhyita.
(Kyngéas ym. 2007, 124-127.)

Laadin ohjeistuksen Attendon “Laatua erinomaisella palvelulla” —projektista
syntyneestd materiaalista. Materiaalia keréttin erilaisten harjoitusten ja
keskusteluiden pohjalta, jotka kaytiin Attendo Liedon Helmen hoitajien kanssa.
Materiaalia tuli runsaasti ja ohjeistukseen tarkeimpien asioiden loytaminen ja
rajaaminen vei aikansa. Ohjeistus toimii oppaana hoivakodin hoitajille

laadukkaaseen palveluun ja hyvaan hoivaan.

Tekemani ohjeistus on 18 sivuinen kansilehdet mukaan lukien. Ohjeistuksen
toteutin Microsoft Power Point- ohjelmaan, josta se on mythemmin helposti
muokattavissa ja siirrettavissa painettavaan muotoon. Ohjeistuksessa kaytetyt
kuvat ovat Attendon materiaalista kopioituja. Kuvien kayttéén olen kysynyt ja
saanut luvan. Ohjeistuksesta halusin tehda helposti ymmarretavan,
konkreettisia asioita sisaltavan ja kieliasultaan sellaisen, ettd jokaisen on se
helppo sisdistdaa ja ottaa osaksi omaa toimintaansa. Kuvilla ohjeistuksesta

saatiin ulkoasultaan kutsuvampi.
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6 POHDINTA

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tuottaa laadukasta ja erinomaista palvelua
kasittelevd ohjeistus. Tarkoituksena on tulevaisuudessa viedd ohjeistus
kaytantoon kaikissa Attendon Varsinais-Suomen ja Satakunnan alueen
hoivakodeissa. Ohjeistus on suunnattu hoivakotien hoitajille. Sen tarkoituksena
on toimia oppaana laadukkaaseen palveluun ja hyvaan hoivaan sekd auttaa
Attendon hoivakoteja erottumaan muista hoivakodeista erinomaisen asenteen,

toiminnan ja viestinnén avulla.

Tavoitteena oli kehittdd hoitajien ymmarrysta siitd, mitd hyva ja laadukas
palvelu tarkoittavat ja luoda yhteisid laadukkaaseen palveluun tahtaavia
toimintatapoja hoivakodin arkeen. Ohjeistuksen on tarkoituksena toimia niin
uusien kuin vanhojenkin tydntekijoiden, sijaisten sekd opiskelijoiden
tyovalineena. Ohjeistuksen luettuuaan tavoitteena on, etta hoitohenkildkunnan
toiminta olisi yhtendista ja laatuun téahtaavaa toimintaa. Se herattaa jokaisen
pohtimaan aiheen tarkeytta ja omia toimintatapojaan. Jo projektin materiaalin
tyostamisen aikana hoitajien asenteissa ja toiminnassa oli huomattavissa

muutosta

Opinnaytetyon tein yksin ja koin ratkaisun toimivaksi. Sain toimeksiannon
omalta tydpaikaltani, joten oli luontevaa niin minulle kuin tydnantajallenikin, ettei
projektiin osalllistunut ulkopuolisia. Tyon jakaminen ryhméan kanssa olisi
varmasti vahentanyt henkilokohtaista tyOmaaréada, mutta kokonaisuus

huomioiden tdma oli jarkeva toteutustapa.

Opinnaytetyon aiheen sain siis toimeksiantona Attendo Liedon Helmen
johtajalta. Aihe on ajankohtainen hoivakotimaailmassa, kuten Attendon
laatutiimin "Laatua erinomaisella palvelulla”-projektin nimikin jo kertoo. Aihe oli
kiinnostava ja motivoiva, koska koin voivani hyddyntdd myOds omaa

ammattitaitoani seka osaamistani ohjeistuksen luomiseen.

Opinnaytetyon tyostaminen lahti etenemaan hitaasti aiheen 16ytymisen jalkeen.

Kun Attendon “Laatua erinomaisella palvelulla’-projektin aikataulu Liedon
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Helmessa varmistui, suunnitelmakin eteni hyvaa vauhtia. Projektin toteutus
eteni suunnitellusti aikataulun mukaan. Projektista saatu materiaali oli valmiina
ohjeistukseen tyostettavaksi maaliskuussa 2017. Materiaalin kasittely vei aikaa
ja samalla alkoi raporttiin Kirjallisen materiaalin keradaminen ja siihen

syventyminen.

Attendon "Laatua erinomaisella palvelulla’-projektista saadusta materiaalista oli
hyva lahted tydostamaan ohjeistusta, joka tahtasi palvelun laadun kehittamiseen
seka hoitajien kasitykseen laadukkaasta palvelusta ja hoivasta.

6.1 Eettisyys ja luotettavuus

Tutkimusetiikka tarkoittaa  tutkimusprosessia ohjaavia periaatteita.
Tutkimuseettisia periaatteita voidaan pitda yleisten eettisten periaatteiden
soveltamisena tutkimukseen. Tutkimuksessa keskeisia eettisia periaatteita ovat

rehellisyys, objektiivisuus seka huolellisuus. (Sarvimaki 2006, 10.)

Opinnaytetyoni  pohjaan tutkimuseettisiin  periaatteisiin, vaikka se ei
tutkimuksellinen opinndytetyd olekaan. Toiminnallisessa opinnaytetygssani
kaytin luotettavia lahteitd ja olin rehellinen. Suhtauduin kriittisesti |6ytamaani

lahdemateriaaliin ja pyrin valitsemaan siitd aina uusimman tiedon.

Kaytin opinndytetydsséni runsaasti aiheeseen liittyvéa kotimaista kirjallisuutta,
jota loytyi melko helposti. Suurin osa Kkirjallisesta materiaalista oli alle
kymmenen vuotta vanhaa. Kaytin tietolahteena myos internetia lahinna lakien ja
laatusuositusten kohdalla. Vertasin tietoa eri tietolahteiden kesken, joka lisda

luotettavuutta.

Opinnaytetyohoni aiheeseen liittyy vahvasti eettiset periaatteet. Laadukas
palvelu hoivakodissa ja ikaihmisen laadukas elama perustuvat molemmat

eettiseen ja luotettavaan toimintaan.

Ikdihmisten hoivassa kohdataan eettisid kysymyksia paivittain, erityisesti taysin

muiden avusta riippuvaisten ikaihmisten kohdalla. Etiikka ja luotettavuus ovat



19

hyvan hoivan perusta, joiden avulla pdastaan mahdollisimaan hyvaan elamaan.
(ETENE 2008.)

6.2 Jatkokehittamisehdotukset

Ohjeistuksen kayttoonoton jalkeen olisi mielenkiintoista selvittdd, miten
ohjeistus on palvellut hoivakoteja ja ovatko hoitajat kokeneet siitd olevan
kaytannon hyotya. Lisaksi kyselyn avulla voitaisiin myéhemmin selvittéa myds
asukkaiden ja heidan laheistensa kokemusta palvelun laadusta, jotta nahtaisiin
onko ohjeistus palvellut hoivakotia tarkoituksenmukaisesti. Kyselyn tulosten
perusteella tydnantaja voisi mahdollisesti hyddyntdd vastaavanlaista metodia

sellaisenaan muillakin osa-alueilla tai jatkaa sen kehittamista.
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Liite 1

Pohtikaa, miten - erinomaista palvelua - saadaan hoivakodin

arkeen toteutumaan pienilla teoilla.

Erinomainen asenne

1. Olen Attendon edustaja

- Myo0s vapaa-ajalla edustat Attendoa, huomioidaan
Some-kayttaytyminen

- Perehdytyksessa tulisi huomioida Attendon arvot,
painotetaan sitoutumista Ja kunnioitusta tyénantajaa
kohtaan

2. Olen lasna

- Asukasta hoidettaessa huomio asukas, ota asukas
mukaan keskusteluun

- Tuo itsesi esille huomioimalla kaikki, tervehdi omaisia,
mene keskustelemaan

3. Olen [ammin ja helposti lahestyttava

- Puhelimeen vastaamme aina samantyylisesta Attendo
hoivakoti ja oma nimi
- Aktiivisuus omaisten kanssa
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OSASTOTUNTI 21.11.2016

Erinomainen asenne

Olen lasna

Harjoiteltiin mink&laista on milla tavalla asukkaita hoidetaan, otetaanko
asukas huomioon hoidettaessa vai jatetadan vahemmalle huomiolle.

Hoitajat kirjoittivat omia ajatuksia paperille harjoitustilanteesta:

Jotkut asukkaat pitavat siita, etta hoitajat keskustelevat omasta arjestaan
ja hoitokodin ulkopuolisesta elamasta. Kun asukas tunnetaan, tiedetaan
mika toimintatapa on asukkaalle suotavaa.

Hoitajilla on paljon valtaa paattaa miten asukasta hoidetaan.

Taytyy huomioida asukasta, eiké jutella omia asioita. Kamalaa
vanhusta/asiakasta kohtaan.

Asukkaalle miellyttdvampaa, kun hanet kohdataan ja huomioidaan kuin
puhutaan hoitajat keskendan. Asukkaalle tulee ulkopuolinen olo.
Epamukavaa ja —kohteliasta. Asukkaan kunnioitus.

Jos asukas ei ole juttutuulella niin mieluusti vain kuuntelee. Olihan se
periaatteessa kamalaa.

Joskus asukkaita laitettaessa, unohdamme asukkaan huomioimisen,
koska molemmat hoitajat juttelevat keskenaan.

Keskusteltiin harjoituksesta, miltéd asukkaasta tuntuu eri tyyliin hoidettaessa.

Koetaan, ettd jotkut asukkaat pitavat siitd kun hoitajat juttelevat omasta

arjesta ym. Kaikkien asukkaiden kanssa ei voi toimia samalla tapaan. Heidat

tunnetaan hyvin, jotta tiedetaan kenen kanssa voi puhua omasta elamasta ja

milla tyyliin. Puhuttiin, ettd asukkaan huone on h&nen koti/huoneistonsa, jota

tulee kunnioittaa.

Harjoituksella heratettiin  tyontekijoita ajattelemaan omaa toimintaa

asukkaiden kanssa.
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Olen Attendon edustaja

Tyontekijoilta kysyttiin; Milla tavalla edustat/kunnioitat tydnantajaa/Attendoa
vapaa-ajallasi mm. Some, ystavat, tutut, vanhat tyokaverit, sukulaiset. Onko

siind kehitettavaa?

- Entiset tyontekijat puhuvat paljon pahaa Attendosta somessa
- Vaitiolovelvollisuus ja kunnioitus jatkuu vield tyésuhteen loputtua.
- Salassapito- ja vaitiolovelvollisuus.

- Facebookin profiilissa kerron olevani tdisséa Attendolla.

- Kerron kavereille tydskentelevani Attendon hoivakodissa.

- Kerron missé olen toissa.

- En puhu pahaa Attendosta.

- En puhu tybnantajastani paljoa vapaa-ajallani.

- Tykkaan olla tdissa Attendolla.

- Joulunajan bingo lahjoituksia kysyttaessa kertonut misté olen.
- En kerro tyOpaikan asioista vanhoille tyokavereille.

- En kirjoita someen tyodasioita/tydnajntajaan liittyvia asioita.

- Puhun positiivisesti tydpaikastani.

Tyontekijoilta kysyttiin; Milla tavalla voisit itse lisata aktiivisuutta asukkaan

omaista kohtaan hénen vieraillessaan hoitokodissa? Kirjoita esimerkkeja.
Olen lammin ja helposti lahestyttava

- Keskustella enemman omaisen kanssa.

- Kerron omaisille, jos meilla on jokin tapahtuma, esim. omaisten ilta.

- Kerron enemman asukkaan paivasta ja kuulumisista seka tulevista
tapahtumista.

- Kannustan omaisia osallistumaan meidan aktiviteetteihin esim. omaisten
ilta, joulujuhla jne.

- Viemalla kahvit huoneeseen. Juttelemalla niita naita, kysymalla
kuulumisia. Rohkeasti kertomaan huoneeseen heidan omaisensa
voinnista.

- Otan kontaktia ja kerron muutamalla lauseella asukkaan
voinnista/paivasta. Naytan, etta tiedan mita heille kuuluu ja etta valitan.

- Sanon, etta aina voi kysy4, jos jokin mietityttaa.
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Tavoitteet:

1. Seurataan ja arvioidaan omaa toimintaa; Attendon edustajana, asukasta
hoidettaessa ja omaisia kohdattaessa.
2. Onko omassa toiminnassa parannettavaa.

Keinot:

1. Tehostetaan omaa toimintaa mm. omaisia kohdattaessa (kerrotaan
spontaanimmin asukkaan voinnista ja kuulumisia), keskitytddn enemman
asukkaaseen.

Arviointi:
1. Osastotunnilla arvioidaan ollaanko onnistuttu oman toiminnan
tehostamisessa.

2. Onko viela jotain parannettavaa.
3. 12.12. osastotunti

Laatinut: Maria Virjonen ja Marjo Makila
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Pohtikaa, miten - erinomaista palvelua - saadaan hoivakodin

arkeen toteutumaan pienilla teoilla

Erinomainen toiminta
1. Mina hoidan

- Omabhoitajuuden korostaminen esim. RR-mittaukset,
paino kuukausittain

- Omabhoitajan vastuunkanto oman asukkaan hoidossa

- Hoitopalavereissa omahoitaja lasna

2. Teen hiukan ekstraa
- Henkilékohtainen pieni tervehdys omalta hoitajalta

omaisille asukaskoosteessa/kuukausiraportissa
- Voitko tehda jotain seuraavaa vuoroa ajatellen

3. Takaan erinomaisen asiakaskokemuksen

- Kohdataan yksil6llisesti asukas, omainen ja tydkaveri

Muista oikea tybasenne!
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Osastotunti 9.1.2017 klo 13

Erinomainen toiminta

Mina hoidan

- Vastuunkantaminen omahoitajan tehtavista:

O

hPwbdbrE

2

9.

Mita tehtéavid omahoitajalle kuuluu?

Kontrollit; RR-, P- ja painomittaukset

Kuukausiraportit

Omabhoitajavartit

Hopasu:n laatiminen 1kk sisélld muutosta, 2x/vuosi paivittdminen
+ paivittaminen tarvittaessa

Elaméanlaadun check-listan paivittaminen 3kk vélein
Apuvélinetarvearvio, niiden hankinta ja lainausajan jatkaminen
Oman asukkaan asioista huolehtiminen; tarvehankinnat,
vaatetarpeen arviointi ja uusiminen,

Omaisen kanssa yhteistyd mm. asukkaan tottumusten ja toiveiden
selvittdminen, hankinnoista sopiminen

Olla yhdessa asukkaan kanssa, luoda luottamuksellinen suhde

10. Kaappien siisteyden yllapitaminen
11.Postien selvittaminen ja lahettaminen

o Miten voisin kehittdéa omaa omahoitajuuttani, sitoutuminen

tehtavaan, kiinnostuminen, valittaminen?

Kehitettavaa on, jotta saadaan omahoitajatoiminta toimivaksi ja
tarkoitustansa palvelevaksi.

. Asukkaat eivat tiedd omahoitajuudesta eivatka kuka on

omahoitaja. Asukastaulun paivittdminen ja niiden hankkiminen jos
puuttuu. Omahoitaja esittaytyy ja tutustuu omaan asukkaaseen.
On aktiivinen osapuoli ja kiinnostunut omasta hoidettavastaan.
Yhteistyd omaisten kanssa.
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Teen hiukan ekstraa

- Mita voin tehda, jotta seuraavan tyévuoron on mukava tulla t6ihin?

©NO O hOW

Yo6hoitaja tekee ekstraa viikonloppuaamuna etenkin sunnuntaina.
Laittaa kolme asukasta valmiiksi viikonloppu aamuyoésta. Yo6hoitaja
saa tilanteen mukaan paattaa keta kyseiset asukkaat ovat. Informoi
aamuhoitajia keita kyseiset asukkaat ovat. Astioiden kattaminen
valmiiksi keittion linjastolle etenkin viikonloppu aamuisin. Laksatiivien
valmiiksi laittaminen koko paivan osalta (Smartlax, Levolac jne.).
Autetaan jotkut asukkaat aamupesuille vessaan vasta aamupalan
jalkeen. Aamupalan sy6ttaminen sankyyn.

Siistia keittid jos mahdollista.

Laittaa kahvi valmiiksi aamulla/paivakahvilla. Kattaa astiat valmiiksi.
Siivota omat jéljet, hoitaa omat tyot loppuun.

Avustaa tyOkaveria.

Pyykkien hoitaminen ja roskien vieminen.

Hoitotarvikekarryn taytena pitaminen ja hoitotydssa sen mukana
pitdminen, iltahoitaja tayttaa karryn, jos ehtii/muistaa.

- Voiko tehda jotain pienta ekstraa mm. omaisia kohtaan?

hwbdbr

Tarjota kahvit heidan kaydessa.

Menna juttelemaan omaisen/omaisten kanssa. Kertoa kuulumisia.
Olla iloinen ja hymyilevainen.

Ottaa heidat huomioon.

Takaan erinomaisen asiakaskokemuksen

- Mita mielestasi on oikea tybasenne?

ok wnhpE

Uskaltaa nayttdd omat tuntemukset, oma fiilis.

Hyvaksya tyokaverin olotila; valilla on hyvia ja huonoja paivia.
Avoimuus

Positiivisuus

Karsivallisyys
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Joustavuus

Kaikkien huomioon ottaminen.
Rehellinen ja kannustava.

Ei lahdetda mukaan “juoruihin”.

©xoNoO

- Onko omassa asenteessa kehitettdvaa?
e Aina on kehitettavaa.

- Miten otan yksil6llisesti huomioon...
o asukkaan?

e Kuuntelen asukasta, keskustelen hoitotoimenpiteiden aikana,
keskityn asukkaaseen ja osoitan valittavani, asukaslahtoisyys,
huomioin asukkaan toiveet ja tavat, kohtelen asiallisesti, huomioin
asukkaan toimintakyvyn

O omaisen?
e Annan aikaa, kerron kuulumisia asukkaan voinnista, kuuntelen

omaista, juttelen ja huomioin hanen/heidéan toiveet, hymyilen ja
tervehdin, yritan ndhda ja ymmartaa asiat omaisen kannalta

o tyokaverin?
e Hyvad huumorintaju, kunnioitan ja huomioin kaikkia yksilGing,

arvostan hanta, otan huomioon etta kaikilla on omat toimintatavat
ja ty6tavat, kunnioitan toisen mielipiteitd, otan huomioon
tyokaverin fiiliksen ja tavan tehda toitd, hyvaksyn hénet sellaisena

kuin han on,

TAVOITTEET:

¢ Omahoitajuuden kehittaminen toimivammaksi.
e Huomioidaan enemman omaiset

e Huomioidaan seuraava tyévuoro. Viikonloppuisin panostetaan
aamuvuoroa varten enemman.

e Jatketaan hyvan tydhengen yllapitamista.
e Hyvaksytaan jokainen tyOkaveri omana itsenaan, hyvaksytaan erilaisuus.

e Sitoudutaan ty6hon, sovittuihin asioihin ja tehtaviin, hoidetaan tehtavat
ajallaan.
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KEINOT:

e Jokainen tyontekija panostaa ja kehittdd omahoitajuutta toimivammaksi.
Omaksuu omahoitajan roolin.

e Nahdaan asukkaat tarkeimpiné ja ensisijaisina tarkeysjarjestyksessa.

e Hymyillddn, tervehditddn omaisia. Mennaan omaisten luo ja kerrotaan
asukkaan kuulumiset. Tarjotaan kahvia.

e ’Taulu” asukkaille nahtavaksi keta hoitajia on tydvuorossa; nimi ja kuva.
Kuvat (magneettikuvat) voidaan tilata netistd Smartfotosta. Hankitaan
taulu ruokasalin ja eteisen valiseinaan.

e Hoidetaan ty6t mahdollisuuksien mukaan loppuun asti. Avustetaan
tyOkaveria. Y6hoitajan panostus viikonloppuisin; laittaa aamulla kolme
asukasta valmiiksi aamuvuoroa varten, muistaa kertoa aamuvuorolle
ket&d ne asukkaat ovat.

e Positiivisuus tydssa. Annetaan positiivista ja rakentavaa palautetta
tyokaverille. lloinen mieli ja asenne.

e Sallitaan ja hyvéksytaan jokaisen tydkaverin olla oma itsensa.
e Hoidetaan tehtavat sovitusti ja ajallaan.

Laatinut: Maria Virjonen ja Marjo Makila
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Pohtikaa, miten - erinomaista palvelua - saadaan hoivakodin

arkeen toteutumaan pienilla teoilla

Erinomainen viestinta

1. Kommunikoin ennakoivasti
- Omaisen tullessa, kerro automaattisesti kuulumiset

- llmoitetaan herkasti omaisille asukkaan voinnin
muutoksista

2. Kuuntelen ja kunnioitan muiden nakemyksia

- Rauhoita raportointi hetket

Kiita tybkaveria paivasta
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Osastotunti 14.3.2017

Erinomainen viestinta

1 Kommunikoin ennakoivasti

¢ Omaisen tullessa, kerro automaattisesti kuulumiset
e IImoitetaan herkasti omaisille asukkaan voinnin
muutoksista

e Muistetaan vuororaportoinnin yhteydessa kertoa
asukkaan akuutit asiat, ei vain paivittaiset rutiiniasiat

e Informoidaan seuraavaa tyévuoroa muista ty6hon
liittyvista; pyykkihuolto, siivous, keittio, ladke, tyontekijan
sairasloman sijaistuksesta ym.

e TyoOntekijoiden valisissa ristiriita-/erimielisyystilanteissa
pyritdan selvittdmaan asia valittomasti kyseisten
henkildiden kesken eika asiat kéarjisty isompiin
mittakaavoihin eik& niitd puida toisten tyontekijoiden
kesken.

Tavoitteet:

e Pyritaan jatkamaan asioihin panostamista ja hyvaa
toimintaa.

2 Kuuntelen ja kunnioitan muiden nakemyksia

e Rauhoita raportointi hetket; kansliassa p&&asiassa vain
yksi aamuvuorolainen ja iltavuorolaiset. Raportteja
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annetaan porrastetusti, iltavuorot alkavat eriaikoihin.
Akuutit asiat kerrotaan.

e Kiitd tyokaveria paivasta

e Hoitotoimissa kuunnellaan ja kunnioitetaan tyokaverin
toimintatapaa; persoonaltaan vahvempi tyontekija antaa
“hiljaisemman” tyontekijan vaikuttaa tyotahtiin ja tyon
toteuttamiseen.

e Annetaan jokaisen tyontekijan kertoa oma ndkemys
asioihin, kuunnellaan ja kunnioitetaan hanen ndkemysta,
ei tyrmata vaan keskustellaan asioista rakentavasti.

Tavoitteet:

e Jatketaan tyotd pyrkien muiden kunnioittamiseen ja
kuuntelemiseen.

e Yllapidetdan hyvaa tyohenkea seka hyvaa ja laadukasta
toimintaa.

Laatinut: Maria Virjonen ja Marjo Makila
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LAADUKAS JA ERINOMAINEN
PALVELU

Ohjeistus hotvakodin hoita:j ile
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ERINOMAINEN ASENNE

Olen Attendon edustaja

Kunnioitan tyonantajaani ja tyokavereitani

Olen sitoutunut tyshoni

Attendon arvot ohjaavat toimintaani (osaaminen,
sitoutuminen ja valittaminen)

Edustan tyonantajaani myas vapaa-ajallani

En kirjoita tyonantajastani tai tyckavereistani sosiaaliseen
mediaan

Puhun tyonantajastani positiivisesti

Vaitiolovelvollisuus seki kunnioitus tyonantajaa kohtaan
jch uvat myos tyosu hteen paatyttya
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Olen sinulle lasni

Tervehdin sinua , katson silmiin ja kervon olevani paikalla
tanaan juwri sinua varten

Hoitotilanteessa otan yksilé“iscsti huomioon sinun vointisi ja
te r\!cyd entilasi

Kerron sinua hoitaessani miti teen

Otan sinut mukaan keskusteluihin

Vietan aikaa kanssasi

Teen olosi turvalliseksi

Pidan sinua kidesta

Osoitan kaytoksellani arvostavani sinua ja elimankokemustasi
Kun tunnen stnut ja sinun taustas, tiedin mista pidiit\ja miki
on sinun kanssasi paras tapa toimia
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Olen [éimminja he [posﬁ [éihestyﬁéivéi

Olen aktiivinen asukkaan [dheisti kohtaan. Kerron oma-
aloitteisesti hanen [aheisensd voinnista ja kuulumisista
Naytin, etta tiedan mita asukkaalle kuuluuja, etta valitan
Kerron hoivakodin kuulumisista seki tulevista
tapahtumista

Luon kodinomaisen ilma plirin

Tarjoan asukkaalle ja timin [iheiselle kahvia seurustelun
lomassa

Luon lasniolollanivalittoman ja valittivan ilmapiirin, jotta
[2heisen on h clppo liihcsfyii minua
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ERINOMAINEN TOIMINTA

Mini hoidan

Olen sitoutunut omahoitajan tehtivaani

Esittelen itseni sinulle ja [aheisillesi

Kerron sinulle seki [dheisillesi omahoi taju uclcsta\ja sen
tarkoituksesta

Olen aktiivine nja kiinnostunut sinusta

Olen [dsnd ja saatavilla toiveidesi mukaan
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Hoidan omaho ttajuuteen kuuluvat tehtavat

Huoneentaulu

Omahoitajahetket

Hoito- ja palvelusuunnitelman paivittaminen
Elamanlaadun check-listan paivittaminen
Kuukausira portti

Hoitopalaverit

RR-, pulssi ja painokontrollit

Apuvilinearvio, vilineiden hankinta ja laina-ajan
jatkaminen

Tarvehankinnat
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Ll ol

g seka Helena Rubmstetn

yrityksen myy
{hang ofen £1211 Ja i

afemanin ofim hyvin elaviinen

w Oden sovtaasiinen pa yivteydenpito

pstirvtin on ot minutle aima Lirkedd

w Minmile tdrketd ihmist ovil oma porika
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Takaan erinomaisen asiakaskokemuksen

Otan yksilii“isesti huomioon asukkaan

o Olet minulle tarkeysjariestyksessi ensimmaiinen

*  Katsonsinua silmiin @-@‘

*  Kuuntelen sinua ja olen kiinnostunut asiasta, { <
josta minulle kerrot

~

*  Keskustelen kanssasi

*  Keskityn sinuun ja osoitan valittavani

*  Toiminsinun chdoillasi toimintakykysi
huomioiden

*  Annan sinun osallistua, jotta tunnet olosi

L L l »
itsenaiseksi

*  Huomioin ja kunnioitan toiveitasi ja tapoiasi



Otan yksilii”isesﬁ huomioon laheisen

e H{\_fn'll\,/i!«:n_ja tervehdin sinua

*  Katson sinua silmiin

*  Annan ai!:aaja kuuntelen sinua

*  Tulen !uokscsi_ja kerron sinulle liheisesi voinnista ja kuulumisista
*  Huomicin toiveesi

*  Ymmarransinua ja osaan nihda asiat myos sinun kannaltasi

*  Huomioin huolesi [zheisesi voinnista

*  Osoitansinulle kiitollisuutta, kun !:;',iyl katsomassa liheistasi

Liite 7 (13)



Liite 7 (14)

e

Nailla evailla tothin

Olen avoin ja positiivinen
Olcn_}oushl\'a‘ja kirsivillinen
Otan muut huomioon
Olenrchellinen

Kannustan muita

En puhu palma muista
Hymﬁ!csyn erilaisuuden

Pidin \-'“ii hwiiii fvﬁilnmpiir'ii

L(s.\a“an nayttaa tunteeni ja .w\'al\c\m (\/ora\ erin olotilan. Olen kuitenkin

anmmh“mcn enkd anna omien murhcuhm vaikuttaa asukkaan kohtaamiseen

Puutun cplikontiin valittomasti
Suuntaan ajafu!cscni tulevaisuuteen. Fn palaa vanhothin, jo kasiteltyithin asiothin
Kiitan l'yéka\'cri a paivasta

\v’ap.m-qja“ani huolehdin omasta hyvinvoinnishmi
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ERINOMAINEN VIESTINTA

Kommunikoin ennakotvasti

%
T =




Liite 7 (17)

Kuuntelen ja kunnioitan muiden néikemyksiéi

Kunnioitan ja kuuntelen tyckaverin niakemyksii
Jatoimintatapoja

Keskustelen mlfcentavasti\ja annan muiden kertoa
mie[ipitecnsii

Ristiriitatilanteet pyrin selvittamaan valittomasti
Yhdessa keskustelemalla pyrimme [b’ytiimiiiin

rarhaimman ratkaisun
;
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(@) ly etstus on tuotet’cuyhteistybssé Attendonja

Turun ammattikorkeakoulun kanssa

Marithjonen



