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TAULUKOT
TAULUKKO 1. Laadun suunnittelu



1 JOHDANTO

TyOskentely hoivayrittajyysprojektissa 2010-2012 (VERA- Vard entreprendrskap
och regionalt ansvar) yrittajien, kunnan toimijoiden ja paattajien kanssa antoi mah-
dollisuuden paastd nakemaan palveluntuotannon jarjestdmistd ja toteuttamista
monesta eri nakdkulmasta. Siin& huomasi, miten erilaisista l&ahtokohdista kasin
jokainen naista kolmesta tahosta muodosti oman kasityksensa hoivayrittajyydesta.
Haasteena yhteistyon tekemiselle ja sen kehittamiselle oli paitsi erilaiset lahtékoh-
dat, myds tietamattomyys toisten toiminnoista ja mahdollisuuksista. Yrittajien, kun-
nan toimijoiden ja paattajien yhteistyon tarpeet eivat olleet samanlaisia ja vaati-
mukset yhteistydn kehittdmiselle saatettiin kokea muiden asettamilta vaatimuksilta.
Nama asiat tekivat hoivayrittajyysprojektin aikana yhteistydn kehittdmisesta haas-
teellista. Projekti loppui, ennen kuin yhteistydn haasteita koskeviin kysymyksiin
ehdittiin saada vastauksia. Tama opinnaytetyd jatkaa sen vuoksi projektissa kes-

ken jaanytta prosessia talta osin.

Julkisella sektorilla on palveluiden jarjestamisvastuu. Kunnalla ei ole mahdolli-
suuksia tuottaa itse kaikkia tarvittavia palveluita, vaan se tarvitsee avuksi yksityi-
sen ja kolmannen sektorin palveluntuottajia. Yhteistyd on muovautunut moninai-
sen historian saatossa erilaiseksi eri toimijoiden valilla. Historian aikana myés pal-
veluntuottajarakenne on muuttunut. Yksityiset yrittdjat ovat tulleet mukaan palve-
luiden tuottamiseen vasta 1900-luvun loppupuolella, kun taas jarjestéilla historiaa

kunnan kanssa on pidemmalta ajalta.

Julkiset palvelut ja yksityiset palvelut eroavat toisistaan lahtokohdiltaan. Julkisissa
palveluissa asiakkaan roolit ovat usein eri tahoilla — joku tilaa palvelun, toinen on
palvelun kohde, kolmas on hyddyn saaja ja neljas maksaja. Yksityisen palvelun-
tuottajan on parjattava markkinavoimien kentalla. Sen elinehto on olla tietoinen
siitd, mité asiakas tarvitsee ja mistd asiakas on valmis maksamaan. Yksityinen
palveluntuottaja on nain ollen asiakassuuntautunut ja tiedostaa, etta pysyakseen

markkinoilla ja elinvoimaisena, sen on kilpailtava palveluilla, hinnalla ja laadulla.



Lakien ja suositusten avulla pyritddn turvaamaan laatu palveluissa. Tassa opin-
naytetydssa kiinnostus kohdistuu siihen, miten laatu todellisuudessa rakentuu ja
miten sen toteutuminen varmistetaan jarjestelmassa, jossa yksi taho jarjestaa ja
toinen taho tuottaa tehostettua palveluasumista. Elintarvikealalla on monen eri
tahon yhteistydsta onnistuttu luomaan laatuketju, jonka ansiosta kuluttajat on saa-
tu luottamaan, ettd ostettava ruoka tayttad laadun kriteerit. (Laatuketju.) Tama
opinnaytetyd on lahtenyt liikkeelle siitd ajatuksesta, ettd myos tehostetun palvelu-
asumisen laatua on mahdollista kehittaa yhteistydssa niin, ettd myos tehostetun

palveluasumisen yhteistyosta voitaisiin puhua laatuketjuna.

Helsingin seudun kauppakamarin tiedotus 7.5.2014 sisalsi taman opinnaytetyon
aihetta koskevia uutisia. Sen mukaan kunnat olivat ostaneet lisaantyvassa maarin
palveluita yksityiselta sektorilta ja jarjestdilta. Tiedotteessa todettiin myds, etta yksi-
tyisen sektorin palveluntuottajilta ostettin enemman palveluita kuin jarjestailta.
Kunnat hankkivat eniten palvelukoti- ja asumispalveluita, ja yhteistyd kunnan ja

yksityisen sektorin vélilla olisi tarkeaa. (Helsingin seudun kauppakamari 2014.)

Laadukkaat palvelut ovat tarkea tavoite seka jarjestgjalle, ettd palveluntuottajalle.
Laatu on siis yhteinen tekija sekd kunnalle etté palveluntuottajille, ja sen vuoksi se
oli valikoitunut tdméan yhteisty6ta kasittelevan opinnaytetydn aiheeksi. Antila
(2012) on omassa teoksessaan lainannut Juranin kiteyttamé&a lausetta laatufiloso-
fiasta, eli ” laatu ei synny sattumalta, vaan se on suunniteltava” (Juran 1989, Anti-
lan 2012, 52 mukaan). Tama Juranin lause selittdd, miksi tassa tydssa lahdettiinn

tutkimaan laatua laatujohtamisen kautta.



2 OPINNAYTETYON TIETOPERUSTA

2.1 Historia

Historiaan palaaminen auttaa hahmottamaan sita, miten palveluasumisen tuotta-
mistapa on muotoutunut Suomen itsendisyyden aikana. Vuoteen 1923 saakka jar-
jestettiin ns. huutolaismarkkinoita sellaisia vanhuksia varten, joilla ei ollut mahdolli-
suutta olla esim. omaisten hoivissa. Huutolaismarkkinoiden tarkoituksena oli 16ytaa
hoitopaikkoja seka koyhille lapsille ettd vanhuksille yksityisista kodeista mahdolli-

simman pienta kunnallista korvausta vastaan. (Julkunen 1992, 13-17.)

Huutolaismarkkinoiden lopettamista edelsivat hallinnolliset muutokset, jotka alkoi-
vat hieman ennen itsendistymisté vuonna 1917. Silloin alettiin n&hda tarpeelliseksi
erottaa sosiaaliasian esittely kauppa- ja teollisuustoimikunnasta ja perustaa sosi-
aalitoimituskunta jonka tehtaviin kuului mm. kéyhainhoito. Sosiaalitoimituskunnan
alaisuuteen perustettiin parin vuoden paasta toimeenpanotehtavasta vastaava
sosiaalihallitus. Vuoteen 1922 mennessa sosiaalitoimituskunta nimettiin sosiaali-
ministeridksi ja sille keskitettiin myos sosiaalihallinnon tehtavat. Ministerioén kuului
mm. kdyhainhoitotoimisto. Sosiaaliministerion toimenkuvaan kuului aluksi kurjuu-
den torjunta ja vuosien 1920-30 aikana alettiinkin laatia sosiaalivakuutusjarjestel-
maa. Kansanelakelaki, joka turvasi mm. eléaketurvan vanhuuden ja ty6ttomyyden
varalle tuli voimaan vuonna 1937. Muiden rakenneuudistusten myéta kdyhainhoito
muuttui huoltoavuksi vuonna 1956. (STM 2011.)

Edella kuvattu Sosiaali- ja terveysministerion historiikki antaa viitteita siitéa, miten
hyvinvointivaltion rakentuminen alkoi sotien jalkeen, kun Suomen talouskasvu pa-
rani ja yhteiskunta pyrki tukemaan uuden sukupolven tuottamista. Kun talouskasvu
oli positiivista, voitiin alkaa parantaa myods vaeston yleistd hyvinvointia. Hyvinvoin-
tivaltion kiitotiella alkoi kuitenkin olla havaittavissa rakoilua 70-luvun loppupuolella.
Talouskasvu ei ollutkaan alati nousevaa, vaan huomattiin sen olevan haavoittu-
vaista erilaisten maailmantapahtumien vaikutuksista johtuen, jolloin julkiselle kas-
vulle alettiin asettaa jarruja. Lopulta Suomi sydksyi laman kouriin vuonna 1991 ja

siitd aiheutui rahoitusongelmia julkiselle taloudelle ja sosiaaliturvajarjestelmaan.



Samaan aikaan kun talous alkoi aiheuttaa ongelmia, ylikuormittuivat politiikka ja
hallinto monimutkaiseksi kehittyneen yhteiskuntapolitikan tuloksena. Tilanteesta
kehittyi hyvinvointivaltion Kriisi, jota pyrittiin helpottamaan siirtdmalla palveluita ke-
vyemman hallintokoneiston omaavalle ja nopeisiin muutoksiin pystyville markkina-
voimille. Oli hyvaksyttava uudenlainen ajatus palvelujen tuottamisesta. Julkinen
rahoitus oli kriisissa ja kansalaisten veronmaksukykyé koeteltiin. Yrittajyyden néh-
tiin tuovan valinnanvapautta kansalaisille ja kun kulutusta siirrettiin julkiselta yksi-
tyiselle, vapautti se myos julkisen niukentuvia resursseja. (Julkunen 1992, 13-
17,97-99.)

Nain oltiin tilanteessa, jossa uudenlaiset roolit toivat uudenlaisia haasteita niin
kunnalle palveluiden jarjestajana kuin palveluntuottajille seka palveluita kayttavalle
vaestolle. Haasteet siind tilanteessa olivat uusia ja suuria. Kolmannen sektorin
yhdistykset ja jarjestot olivat olleet pitkan historian ajan tukemassa omalla toimin-
nallaan kunnan ty6ta pitamassa huolta vanhuksista ja vahavaraisista. Jarjestojen
toiminta oli mahdollista voittoa tavoittelemattomien yhdistysten saaman rahakera-
ys luvan turvin. Lisaksi niille mydnnettiin avustuksia ja kun ty6t tehtiin talkooty6ll&,
niin henkildsttmenojakaan ei juuri ollut. S&annot kunnan ja jarjestéjen kesken oli-
vat rakentuneet aikojen ja tarpeiden mukaisesti. Jarjestot tekivat anomuksia rahas-
ta toimintansa yllapitamiseksi ja kunta pyrki avustamaan niin hyvin kun pystyi,
koska ilman jarjestdjen antamaa resurssia ne eivat olisi selviytyneet vastuustaan
pitdd huolta vanhuksista ja vah&varaisista. Markkinoiden avautumisen my6ta myos
yrittajat alkoivat tarjota palvelujaan kunnalle ja voimaan tulleen lain mukaan heidéat
oli nyt perustellusti joko hyvaksyttava tai hylattava. Syntynyt tilanne aiheutti myller-

ryksen, joka oli selvitettava. (Osterberg-Hogstedt 2009, 13-14.)

Kun ei vield edellisestakdén haasteesta ollut selvitty, eli hankintalain tuomista uu-
delleenjarjestelyista, astui Laki ikdantyneen vaestdn toimintakyvyn tukemisesta
seka iakkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista voimaan 1.7.2013. Se sisalsi pykalia,
jotka koskettivat myos tehostettua palveluasumista. Laki viittasi erityisesti palvelu-
jen laatuun ja se sisalsikin sanan laatu eri muodoissaan jopa 13 kertaa. Sama laki
velvoitti kuntaa yhteistydhon sellaisten yritysten ja jarjestdjen kanssa, jotka toimi-
vat ikddntyneen véaeston toimintakyvyn ja hyvinvoinnin turvaamiseksi. Liséaksi lais-

sa mainittiin useaan otteeseen laadukkaista sosiaali- ja terveyspalveluista seka



palvelujen laadun varmistamisesta. (Laki ikdantyneen vaeston toimintakyvyn tu-
kemisesta seka iakkéaiden sosiaali- ja terveyspalveluista, 28.12.2012/980.)

Yksityisia sosiaalipalveluja, joihin my6s yhdistysten toiminta siséltyi, ohjasi liséksi
my06s muut lait. Esimerkiksi laissa yksityisista sosiaalipalveluista edellytettiin etta
myds yksityisten palveluntuottajien palveluissa piti huomioida se, etta asiakkaalla
oli oikeus saada laadukkaita palveluita (Laki yksityisistda sosiaalipalveluista
922/2011). Laadun varmistamista siis pyrittiin turvaamaan monilla laeilla, laatuoh-

jelmilla ja yhteistydhon velvoittamisella.

Pietarsaaren sosiaali- ja terveysviraston toimialueella tehostettua palveluasumista
tuotti vuonna 2014 kunnan oman tuotannon lisaksi 7 palveluntuottajaa, joista yksi
oli yksityinen yrittaja ja 6 oli yhdistysten tuottamia palveluita. Pietarsaaren seudun
nelja kuntaa (Pietarsaari, Luoto, Pedersdre ja Uusikaarlepyy) muodostivat
1.1.2014 sosiaali- ja terveyspalveluiden osalta yhteistoiminta-alueen, jossa Pietar-
saari toimi iséantakuntana. Tehostettu palveluasuminen kuului Pietarsaaren sosiaa-

li- ja terveysvirastossa vanhushuollon alaisuuteen.

2.2 Tehostettu palveluasuminen Pietarsaaren sosiaali- ja terveysvirastossa

Kuten jo edella todettiin, oli Pietarsaaren sosiaali- ja terveysviraston alueella tultu
vuoden 2014 tilanteeseen pitkan historian kautta. Kunnan velvollisuus oli ainoas-
taan jarjestaa, mutta ei tuottaa palveluita. Sen vuoksi tehostettua palveluasumista
oli tuottamassa kunnan omien yksikkdjen liséksi niin kolmannen sektorin toimijoita,
kuin yksityisia yrittajia. Pietarsaaressa asiakkaat eivat voineet kuitenkaan itse vali-
ta mista tai kenelta tehostetun asumispalvelunsa ottivat vastaan, elleivat sitten
pystyneet itse suoraan ostamaan tarvitsemiaan palveluita. Kunnan kautta tehoste-
tun asumispalvelun kuluihin osallistui kunta, ja maksu méaaraytyi silloin asiakkaan
maksukyvyn mukaan. Koska kunta osallistui rahoitukseen, valitsi se mygs itse
asukkaat eri palveluasumisyksikdihin, joita |0ytyi yksityiseltd sekd kolmannelta

sektorilta.



Samoilla markkinoilla oli néain olemassa seké voittoa tavoittelevia yksityisen sekto-
rin palveluntuottajia seké voittoa tavoittelemattomia jarjestdja. Kummallekin tuotta-
jalle ohjautui asiakkaat kuitenkin samoin perustein, joten kilpailua palveluiden valil-
& ei paassyt syntymaan. Tallaista tilannetta kutsuttiin ndennaismarkkinoiksi. (Si-
nervo & Taimio, 2011, 26.)

Pietarsaaressa tilanne oli jatkunut entisellddn lakien voimaantulosta huolimatta,
mista johtuen Kirjallisia sopimuksia ei haastatteluhetkella ollut. Opinnaytetyon
haastatteluissa tuli esille, etta tdh&n epakohtaan oltaisiin puuttumassa kunnan
puolelta. Sopimusten puuttuminen nakyi haastatteluissa palveluntuottajien epa-
varmuutena omasta tilanteestaan, kun sopimukset oli irtisanottu 1.1.2015 alkaen,
eika uusista suunnitelmista ollut mitaan tietoa. Sinervo & Taimio (2011) toteavat,
ettd jos kunta hankkii palveluja muualta, niin palvelut on kilpailutettava. Ostettavis-
ta palveluista on my6s tehtéava kirjallinen sopimus palveluntuottajan kanssa, ja val-

vontaa sopimuksessa luvatuista asioista on tehtava. (Sinervo & Taimio, 2011, 26.)

Usean organisaation valinen yhteistyébn merkitystd ei pida unohtaa. Kuntaliiton
teettaman kuntien ja kolmannen sektorin projektiyhteistyota koskevassa tutkimuk-
sessa tulee esille, etta toimijoilla voi olla jopa erilaisia kasityksia siita, mita palvelui-
ta eri asiakasryhmat tarvitsevat. (Laamanen, Alakauha- Luoma & Nouko- Juvonen
2002, 15). Koivuniemen tutkimuksessa (2004) selviteltiin julkista ja yksityista joh-
tamista ja siind nostettiin esille strategian, arvojen ja vision maarittely seka niiden
siirtAminen tyontekijoille. Oli tarkeaa siirtda visio tyontekijoille ja sitouttaa heidét
toimimaan sen mukaisesti. Strategian ja vision toteutuminen olisi todennettavissa

seurannan avulla. (Koivuniemi 2004, 44-47.)

Miten voidaan verrata erilaisten organisaatioiden yhteistytssé tuottamaa laatua,
kun Lillrank (1998) epailee, voiko julkisella sektorilla olla laatua, koska laadun
suunnitteluun katsotaan kuuluvan asiakkaiden tarpeen mukaiseen tarjontatapaan
ja palveluiden mitoitukseen. Julkisilla palveluilla ei n&in ollen ole kilpailua, vaan
paattajien muovaamia palveluita kayttivat kansalaiset, joilla ei ollut mahdollisuutta
valita palveluitaan. Taman vuoksi laadun maarittelyn tarve oli erilaista, kuin mark-

kinavoimien kanssa kamppailevassa yrityksessa. (Lillrank 1998, 91- 93.)



2.3 Laadun johtaminen

Johdon tulisi huolehtia siitd, etta organisaation toiminta perustuu arvoihin. Henkilo-
kunnan sitouttaminen arvoihin luo organisaatiossa yhtenaista kulttuuria, jonka tar-
koituksena on turvata, ettd asiakas saa sita laatua, jota on suunniteltu. Laadun
toteuttaminen on mahdollista silloin, kun henkilékunnalla on ty6hon tarvittavat re-
surssit. (Hirvonen 2005,52.) Laatujohtamiseen kuuluu laadun moniulotteinen tar-
kastelu laadun kasitteesta. Johdon tehtavana on luoda strategian toimeenpanon
mahdollistavat edellytykset (menetelmat, tyovalineet) seké toimia systemaattisesti.
Laatujohtamisen tarkeimmat paaprosessit Juranin (1998) mukaan ovat suunnitte-
lu, seuranta ja kehittaminen. Laadun suunnittelu on strukturoitu prosessi jonka tar-
koituksena on tuottaa tuotteita tai palveluja, jotka loppukddessa vastaavat asiak-
kaan tarpeisiin. Asiakkaan tarpeiden selvittdminen vaatii tutkimusta siita, mita asi-
akkaat arvostavat ja mitd he ovat valmiita hankkimaan. Tuotekehittely vaatii eri-
koisosaamista siltéa alueelta, jolta tuote on. Liséksi palvelun tai tuotteen tuottami-
nen vaatii investointeja (esim. palveluasumisessa asumiseen sopivan rakennuk-
sen, hoitovalineita jne.). (Juran 1998, 3.9-3.11).

TAULUKKO 1. Laadun suunnittelu (Hirvonen 2005, 39)

1. Tunnista asiakkaat.

2. Maarita asiakkaiden tarpeet.

3. Kaanna asiakkaan tarpeet tuotannon kielelle.

4. Muuta ne mitattavaan muotoon

5. Kehita tuotteet vastaamaan naita tarpeita.

6. Optimoi tuotteen ominaisuudet niin etta ne tayttavat niin ammatti-
laisten kuin asiakkaiden tarpeet.

7. Kehita tuotantoprosessi.

8. Optimoi prosessi.

9. Varmista etté tuotantoprosessi toimii myos kaytannossa.
10. Kaynnista tuotantoprosessi.

Hirvonen (2005, 39) k&&nnoksestd (TAULUKKO 1) kay esille Juranin kehittdma
prosessi laadun suunnittelua varten. T&man prosessin tutkiskelu seka kunnan etta
palveluntuottajan nakokulmasta antaa eri organisaatioiden laadun suunnitteluun
erilaisia merkityksia. Kun kyse on yrittdjasta, jonka tavoite on ansaintalogiikalla
saada palveluliikeyritys toimimaan, on yrityksen elinehto tuntea asiakas ja asiak-



kaan tarpeet. Markkinoiden kova kilpailu vaatii yrittgjalta jatkuvan panostuksen
laadun yllapitamiseen ja toiminnan tehostamiseen, koska paikalleen jaanyt yritys
tippuu nopeasti pois kilpailusta. Kunnan puolella ei ole naitd samoja paineita, kos-
ka kunnan olemassaolo ei perustu maksavien asiakkaiden maaraan tai asiakkai-
den tyytyvaisyyteen. Kunnan ei tarvitse kilpailla laadusta kenenk&an toisen kanssa
selviytyakseen markkinoilla. Kunnan palveluilta vaaditaan laatua, mutta vaatimuk-
set tulevat laista, ei markkinavoimilta, mika tekee lahtokohdat ja paineet laadun

tuottamisen osalta erilaisiksi yrittajille ja kunnan toimijoille.



3 AIEMMAT TUTKIMUKSET JA KIRJALLISUUS AIHEESTA

Parrilan (2002) mielesta laatua tuli lahestya aina tutkijan oman substanssin naké-
kulmasta. Laadun maarittely vaati kuitenkin tutkimista monesta perspektiivista.
Laadulle ei ollut olemassa yksiselitteistd maarittelyd, vaan maarittely riippui aina

siitéd kuka ja missa tilanteessa asian maaritteli. (Parrila 2002,34.)

RAI- arvioinnin mahdollisuuksia hoidon laadun arvioinnissa ja kohentamisessa
olivat Stakesin raportissa tutkineet Noro, Finne- Soveri, Bjorgren & Vahakangas
2005). Kvist (2004) taasen oli tutkinut hoidon laadun toteutumista ja kehittamis-
mahdollisuuksia henkildéston ja johdon osuuden kautta terveydenhuollossa, seka
sitd miten erilaisia kasityksia hoidon laadun arvioinneissa oli saatu riippuen siita,

oliko arvioijana ollut potilas, hoitohenkildsto tai johtaja (Kvist 2004).

Lahtinen (2007) oli tutkinut hoivayrittdjien ndkemyksia kuntayhteistydsta ja sen
haasteista. Osterberg-Hogstedt (2009) oli kasitellyt luottamusta seka ilmapiiria sii-
na yhteistydssa, jota kunta ja yrittdjat tekivat tuottaessaan palveluita.

Outinen, Raikkdnen, Holma & Voipio- Pulkki (2007) olivat vertailleet laadunhallin-
taa sosiaali- ja terveyspalveluorganisaatiossa vuonna 2004 ja 1999. Vertailussa he
olivat tulleet siihen tulokseen, etté ilmeisesti palveluiden kilpailuttaminen oli johta-
nut siihen, ettd laatua ei voinut enaa kasittaa irrallisena muista toiminnoista. Laatu
kuului olennaisena osana johtamiseen ja sitd myoten se oli tarked osa myos kehit-
tamista. (Outinen, Raikkdnen, Holma & Voipio- Pulkki 2007, 84-85.)

Laatujohtamisesta I6ytyi jo selvasti enemman tutkimuksia. Hirvonen (2005) oli tut-
kinut pro gradu tutkielmassaan laatujohtamisen muotoutumista ja pyrki selkiytta-
maan laatujohtamisen kasitettd (Hirvonen 2005). Syrja (2010) tutki vanhusten
asumispalveluiden Kkilpailuttamisprosesseja sekd kunnan ettd palveluntuottajan
nakokulmasta ja totesi, etta sopimusten tuli liittyd erottamattomasti kilpailuttamis-
prosessiin, silla ne olivat keskeinen ohjauskeino organisaatioiden valisesséa toi-
minnassa (Syrja 2010,32).
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Teoreettinen viitekehys tasséa tydssa perustui laatufilosofian uranuurtajan Juranin
(1998) teokseen Juran’s Quality Handbook5™ seka Antilan (2012) vaitokseen Ke-
hittdmispadaoman synty ja rakentuminen strategisessa palvelujen laadunkehitta-
mistydssa. Antila (2012) oli tutkinut jarjestdjen laadunkehittamistyota eri sosiaali-
palveluissa ja pyrki lisaéamaan tietoa strategisen laadunkehittamistydn johtamises-
ta ja kaytannoista. Han kuvasi tutkimuksessaan laatujohtamisen, laadunhallinnan
ja johtamisen toimintajarjestelmia, ja totesi johdon toimien ja sitoutumisen tarkey-
den laadun toteutumisessa. (Antila 2012, 36—64.)
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4 TAVOITTEET, RAJAUS JA TEHTAVA

Taman opinnaytetydn tarkoitus oli kuvata miten laatu kulkee mukana tehostetun
palveluasumisen palveluketjussa, seka mallintaa laatujohtaminen prosessissa,
jossa palvelun jarjestjana oli kunta mutta palvelun tuotti yksityisen tai kolmannen
sektorin palveluntuottaja. Tavoitteena oli osoittaa syksyn 2014 tilanne, jotta olisi
mahdollista arvioida palveluketjun kehittamistarpeesta laadukkaiden palvelujen

tuottamiseksi yhteistydssa jarjestajan ja palveluntuottajien kesken.

Tutkimuskysymykset:
1. Miten organisaatiossa maaritellaan laatu?
2. Miten laatua tavoitellaan laatujohtamisella?
3. Miten organisaation laatutydskentely nakyy kaytannossa?
4. Millaista on kunnan ja palveluntuottajan yhteistyd laadun turvaamisen na-

kdkulmasta?

(LIITE 1. Tutkimushaastattelurunko apukysymyksineen)
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5 OPINNAYTETYON TOTEUTTAMINEN

5.1 Opinnaytetyoprosessin eteneminen

Opinnaytetyon aihe lahti ajatuksesta selvittdd Pietarsaaren seudulla vuosina
2010-12 toimineen hoivayrittajyysprojektin aikana nousseita haasteita. Projektin
tavoitteena oli edistad hoivayrittajyytta alueella, koska palveluseteli keskustelu oli
lahtenyt alueella kayntiin. Hoivayrittdjyyden tilanteeseen syventyessa esiin nousi
toimivan yhteistydn puuttuminen kunnan ja palveluntuottajien valilla. Yhteistyon
puuttuminen koettiin palveluntuottajien keskuudessa omaa toimintaa hankaloitta-

vana tekijana.

Opinnaytetyon aiheesta kaytiin joitakin keskusteluja Pietarsaaren sosiaali- ja ter-
veysviraston edustajien kanssa. Keskustelujen tuloksena aiheeksi valikoitui yhteis-
tyd ja siina laadun nakdkulma. Tutkimussuunnitelman tydstaminen kesti pitkaan,
ajatuksen kirkastaminen vaati aikaa ja useita keskusteluja eri osapuolten ja opin-
naytetyon ohjaajan kanssa. Ohjausryhmé&én lupautui asiantuntija- avuksi Pietar-
saaren sosiaali- ja terveysviraston vanhushuollon johtaja sekd Uusyrityskeskuksen
asiantuntija. Ohjausryhman jasenilta pyydettiin palautetta opinnaytetydsta tarvitta-
essa. Yhteinen palaveri oli opinnayteyon alussa, jolloin kirkastettiin opinnéytetydn
aihetta.

Aineiston kerdys tapahtui teemahaastatteluilla. Vanhushuollon paallikén avulla
laadittiin lista niistd palveluntuottajista, jotka tuottivat tehostettua palveluasumista
kunnalle sek& niista kunnan toimijoista, jotka osallistuivat ostopalveluiden toteutu-
miseen haastatteluiden aikana vuonna 2014. Vaikka haastattelut tehtiin verrattain
myohaan, ajatellen opinnaytetydn valmistumista joulukuussa 2014, niin pohjaty6ta
niitd ja opinnaytetyota varten oli tehty jo vuodesta 2010 lahtien. Haastatteluista
keratyn aineiston analyysin jalkeen suoritettiin konstruktiivisen tutkimusotteen mu-
kainen toimivuuden todentaminen, eli tdssa tapauksessa palautepalaveri, johon
kutsuttiin kaikki haastatteluihin kutsutut henkilot riippumatta siité, olivatko he olleet

mukana haastattelussa tai eivat.
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Opinnaytetyon lopputuloksena valmistui syksyn 2014 tilanteesta:

1. Kuvaus siitd, miten laatu kulki mukana tehostetun palveluasumisen jarjes-
tamisen ja tuottamisen palveluketjussa kunnan ja palveluntuottajien nako-
kulmista (LIITE 2),

2. Malli siitd, miten laatua tuotettiin yli organisaatiorajojen. (LIITE 3)

3. SWOT- analyysi yhteistyon tilanteesta haastatteluiden tekohetkella kunnan
ja palveluntuottajien nédkdkulmasta (LIITE 4).

5.2 Konstruktiivinen tutkimusote

Tassa opinnaytetydssa kaytettiin konstruktiivista tutkimusotetta. Konstruktiivisuus
antoi mahdollisuuden etsia vastausta selkedan kysymykseen ja luoda uusia malle-
ja. Jotta tutkimusote tayttaisi myos tieteellisen tutkimuksen ehtoja, kuului konstruk-
tiiviseen tutkimusotteeseen ongelman sidonta aiempaan tietdmykseen seka rat-
kaisun uutuuden ja toimivuuden osoitus, kuten kuviossa 1 ohjeistetaan. (Liiketa-

loudellinen aikakauskirja 1991)

Ratkaisun kay-
tanndn toimi-
vuus

Ongelman kay-
ton relevanssi

KONSTRUKTIO
Ongelman ratkaisu
Ratkaisun teo-

reettinen uu-

tuusarvo

kytkenta
teoriaan

KUVIO 1. Konstruktiivisen tutkimuksen osat (Liiketaloudellinen aikakauskirja 1991,
306)

Konstruktiiviseen tutkimusotteeseen kuuluu mielenkiintoisen aiheen tutkiminen ja
uuden mallin luomisen lisaksi myos se, ettd sen tulee olla myds kaytdnndssa toi-

miva. Tassa tydssa kaytannon toimivuus todettiin palveluntuottajien ja kunnan toi-
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mijoiden yhteisessa palautepalaverissa, jossa luotiin yhteistydn haasteista ja mah-
dollisuuksista SWOT- analyysi. Opinnaytetyon aihe kosketti niin laajaa toimijajouk-
koa ja useaa eri organisaatiota, ettd yhteistyon kehittamisen kokeilu kaytanndssa
olisi ollut mahdotonta jo siitékin syysta, etta kehittamistydssa viitattuun toimijoiden
yhteistydbhon oli vaikuttamassa myos paattajien suunnitelmat opinnaytetyén val-
mistumisajankohtana. Ojasalo, Moilanen & Ritalahti (2009) toteavat myds, etta
aina esim. opinnaytetyota tehtdessa ei ole mahdollista testata toimivuutta kaytan-

ndssa erilaisista aikatauluista johtuen (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 67—-68).

5.3 Aineiston keruu

Laadun kasite ei ole aukoton ja yksiselitteinen muistuttaa Parrila (2002). Se mita
laadulla milloinkin tarkoitetaan, riippuu siita kuka, milloin ja missa tilanteessa laa-
tua maarittelee. Laadun maarittely on aina subjektiivista ja siihen vaikuttaa maarit-

tajan omat senhetkiset tarpeet ja odotukset. (Parrila 2002,34.)

Tassa tyossa oli tarkoitus selvittaa sita, miten eri haastateltavat omin sanoin ker-
toivat laadusta ja miten siitd puhuttiin palveluketjun eri vaiheissa. Teemahaastatte-
lu eli puolistrukturoitu haastattelumenetelma oli sopivan valja laadun kéasitteen tut-
kimiselle. Teemahaastattelussa tuli muodostaa haastattelurunko, mutta kuten Hirs-
jarvi & Hurme (1985) totesivat, se ei saanut olla liian tiukasti laadittu, vaan haastat-
teluissa pitaisi olla mahdollisuus tuoda esille se moninaisuus, mita kyseiseen tee-
maan saattoi sisaltya. Tarkoitus oli, ettd esille tulisi myds asioita, joita haastatelta-

va ei ehka olisi itse osannut ennakoida. (Hirsjarvi & Hurme 1985, 41-42.)

Aineiston keruun kannalta oli olennaista, ettd mahdollisimman monen palveluket-
juun kuuluvan informantin aani kuultaisiin. Koska haastattelu arvioitiin lomake-
kyselya paremmaksi mutta samalla yhdelle haastattelijalle enemman aikaa vie-
vaksi menetelméksi, rajattiin haastatteluaika etukateen tunnin mittaiseksi. Haasta-
teltaville lahetettiin haastattelupyynnon yhteydessa teemarungon nelja paakysy-
mysta etukateen, jotta heilla halutessaan oli mahdollisuus valmistautua kysymyk-
siin etukateen (LIITE 5). Pyyntd haastattelulupaa varten lahetettiin sdhkopostilla

kaikille niille kunnan toimijoille ja palveluntuottajille, jotka olivat osallisena muun
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kuin kunnan oman tuotannon tehostetun palveluasumisen hankintaan ja tuottami-
seen. Lisdksi yritettiin tavoitella puhelimitse niita, jotka eivat vastanneet sahkdpos-
tiin. Jos seka sahkdpostiin, ettd puhelinsoittoihin ei vastattu, tulkittiin se silloin ha-
luksi jaéda pois haastattelusta, nain tapahtui yhden henkilon osalta. Haastattelu-
pyyntoon vastasi kieltavasti yksi henkil6 jonka lisdksi yhden henkilon kanssa todet-
tiin, ettd han ei ollut oikea henkild vastaamaan kyseiseen haastatteluun. Kaksi
henkil6& perui haastattelun, johon oli jo lupautunut. Lopulta haastatteluihin osallis-
tui 8 henkiloa, joista kahden kanssa tultiin haastattelutilanteessa siihen tulokseen,

ettei heilla ollut tarpeeksi tekemista kyseisen aiheen parissa.

Teemahaastattelun runkona toimivista tutkimuskysymyksista kolme ensimmaista
oli tosiasiakysymyksia ja viimeinen, yhteistyota koskeva kysymys oli mielipideky-
symys. Haastattelutilannetta varten oli lisaksi valmisteltu apukysymyksia, joiden
avulla vastauksia voitiin pitda teeman rajoissa, mutta samalla mygs turvata se, etta

kaikki tarvittava aineisto saatiin kerattya. (Hirsjarvi & Hurme 1985, 44—45).

5.4 Aineiston analysointi

Keratty aineisto analysoitiin sisallénanalyysin menetelmin, mutta my6s fenomeno-
grafiaa ja kasitteellistamistd hyddyntaen (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013,
166). Aineistosta etsittiin ne lauseet, jotka kuvasivat laatua, vaikka laatu — sanana
ei siihen olisi suoraan sisaltynyt. Kyse oli siitd, miten haastateltavat kertoivat laa-
dusta ja kuvailivat sitd miten se ilmentyi heidan tyossaan. (Kakkori & Huttunen
2010, 8-9.)

Haastattelu tehtiin pddasiassa kayttaen tutkimuksen neljad paakysymysta. Niista
kolme ensimmaista sisalsi ajatuksen laadusta kasitteend, sen johtamisena ja sen
nakymisen kaytannossa. Kysymykset olivat samat seka kunnan toimijoille, etta

palveluntuottajille sen vuoksi, etta niita voitiin vertailla keskenaan.

Aineiston analyysissa etsittiin vastausten ja kasitteiden samankaltaisuuksia ja
eroavaisuuksia palveluketjun eri vaiheissa. Analyysin avulla vertailtiin sita, ovatko

kasitteet laadusta samanlaisia kautta koko ketjun ja kuinka katkeamattomasti ta-
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voitteet kulkevat jarjestdmisen vaiheista tuottamisen vaiheisiin. Lisdksi analysoitiin
sitd, oliko mittareiden ja seurannan kautta saatu lopputulos sitd, mita jarjestamisen
vaiheessa oli tavoiteltu. Yhteistyota koskevan kysymyksen vastauksia analysoitiin
toisin kuin laatua koskevia vastauksia. Niiden eroavaisuuksista ja samankaltai-
suuksista kunnan ja palveluntuottajien valilla tehtiin koonti, joka esiteltiin uudelleen
haastatelluille palautepalaverissa (LIITE 6). Yhdessa palautepalaveriin saapunei-
den kanssa niistd koottiin SWOT- analyysi. Tama vaihe analyysin tekemista oli
osa konstruktiiviseen tutkimukseen kuuluvaa todenmukaisuuden tarkistamista kay-
tannodssa, kun kunnan ja palveluntuottajien edustajat saattoivat dialogin kautta
muodostaa kasityksia yhteistydn haasteista.

Analyysissa keskityttiin ainoastaan siihen konkreettiseen toimintaan, joka oli jo
olemassa olevaa ja jota todellisuudessa tehtiin. Analyysissa ei nostettu esiin niita
asioita, joita suunniteltiin tehtavaksi tulevaisuudessa tai joita oli ennen tehty toisin.
Tarkoituksena oli tutkia ainoastaan sita tilannetta, miké oli olemassa olevaa haas-

tatteluiden tekohetkella syyskuussa vuonna 2014.

Hirsjarvi & Hurme (1985) mukaan nauhoitettua haastatteluaineistoa voidaan kasi-
tella alkuvaiheessa kahdella tavalla, joko sanatarkasti tekstiksi purettuna tai kuun-
teluvaiheessa suoraan nauhoista paatella mita osia haastattelusta kirjataan. Tassa
opinnaytetydssa purettiin aineistoa tekstiksi teema-alueittain ja vain haastateltavi-
en puheista. Apuna kaytettiin tarralappuja, joihin kirjattiin haastateltavan tunnus-
merkki ja — vari ja ne Kiinnitettiin palveluketjun sille paikalle, josta vastauksessa
puhuttiin. Nain rakennetusta palveluketju mallinnuksesta pystyi toteamaan vasta-
usten maaran tietyssa palveluketjun vaiheessa, kokoamaan samanlaisista vasta-
uksista alateemoja esiintyvyyden mukaan ja vertailemaan kunnan ja palveluntuot-
tajien valisia vastauksia ja niiden esiintymaa. Kun kaytéssa oli tarralla kiinnittyvia
muistilappuja, pystyi niita liikkuttelemaan analyysin tyévaiheissa, mutta silti kokoa-
maan haastattelijakohtaisen kokonaisuuden kontekstissa tutkimista varten. (Hirs-
jarvi & Hurme 1985, 109-111.)
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5.4.1 Laatu palveluketjussa

Aineistoa kasiteltiin purkamisen jalkeen niin, ettd laatua kuvaavia ilmaisuja sijoitet-
tiin ennalta tehtyyn luonnokseen palveluketjusta (KUVIO 2). Esimerkiksi, ote kun-

nan edustajan kertomuksesta:

mutta lyhyesti sanottuna, tavoitteena on tehostetussa asumispalve-

lussa hyvélaatuisia palveluita, jotka vastaavat asiakkaan tarpeisiin

Tama kommentti siirrettiin palveluketjussa kohtaan palveluiden jarjestaminen. Tai

toinen esimerkki oli palveluntuottajan ilmaisu:

tarkeda on asiakkaan omatoimisuuden tukeminen

Tama kommentti taas siirrettiin kohtaan palveluiden suunnittelu.

Palveluketju sisalsi seuraavat kohdat:

Palveluiden
jarjestaminen
Palveluiden Hankintojen
tarpeen maa- tekeminen
rittely
Sopimus palve-
Seuranta luiden tuottami-
sesta
i ; Palveluiden
Mittaaminen suunnittelu
Palveluiden

toteuttaminen

KUVIO 2. Palveluketjun kuvaaminen
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5.4.2 Laadun tuottaminen yli organisaatiorajojen

Laatujohtamista tarkasteltiin niiden laatujohtamista kuvaavien kéasitteiden avulla,
jotka nousivat aineistosta. Juranin (1998) laatujohtamisen perusteiden mukaan
siihen kuului suunnittelu, seuranta ja kehittdminen. Aineistosta nousevia tuloksia
vertailtin kunnan nakodkulmasta seké palveluntuottajan nakékulmasta. Lopuksi
tehtiin yhteenveto siitd, miten asiakkaalle tuotettu laatu varmistetaan, kun jarjesta-

jané on kunta, mutta palvelun tuottaa toisen sektorin palveluntuottaja.

Kunta Palveluntuottaja

(Laki ohjaa, asumispal-\ [ \

velut annettu tehtavaksi
palveluntuottajille kor-
vausta vastaan, ja niita
seurataan mittareilla,
Kehittaminen tarkastuksilla ja palaut-

\ teilla / \ /

Markkinoiden nékokul-
masta palvelukodin hyva
N Ny maine, hyvinvoivat asiak-
Seuranta ayttyvat kaat, asiakaskyselyt

Arvot ja asiakkaiden yk-

silolliset tarpeet ohjaavat

hoidon suunnittelua, asi-
akkaiden seuranta

Mittareiden avulla seura-
taan, etta sovitut asiat

Taustalla laki ja AVIn
madraykset ja kunnan
vaatimukset, yrittajyytta
velvoittavat lait

Taustalla tavoitteena
riittdvat ja laadukkaat
palvelut (laki)

Suunnittelu

KUVIO 3. Laadun tuottaminen laatujohtamisen keinoin

KUVIOSSA 3 on jaoteltu haastattelu aineistossa esiin nousseita teemoja suunnit-
telun, seurannan ja kehittdmisen alueilta. Kun ne eriytettiin kunnan tai palvelun-
tuottajan nakoékulmasta omiin lokeroihin, alkoi selventya erilaiset lahtokohdat, joi-
hin laatu kéasitteistona perustui. Kunnalla oli enemmaén lakeihin ja sdantoihin perus-
tuvia argumentteja, palveluntuottajilla taas joko yrittamiseen tai asiakkaisiin perus-

tuvia argumentteja.
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5.4.3 Yhteistydn SWOT- analyysi

Teemahaastattelun viimeinen kysymys koski suoraan yhteistydta kunnan ja palve-
luntuottajien valilla. Niistd vastauksista kerattiin yhteistyota kuvaavia avainsanoja
teemahaastattelurungon apusanojen mukaisesti. Naitad vertailuja kaytiin lapi yh-
dessa palautepalaverissa, johon oli kutsuttu kaikki haastatteluihin kutsun saaneet
toimijat. Palautepalaveriin saapui kaksi henkildd kutsutuista, heisté toinen oli kun-
nan edustaja ja toinen palvelutuottajien edustaja. Kutsu palautepalaveriin lahetet-
tiin vain kerran, koska siita oli mainittu haastatteluja tehdessa. Kutsu lahettiin vajaa
viilkko ennen palautepalaveria, mika saattoi aiheuttaa ongelmia henkildiden mui-
den jarjestelyiden kanssa. Analysoituja ja koottuja haastattelun aineistoja kaytiin
lapi paikalle saapuneiden toimijoiden kanssa, ja niista tehtiin yhteenveto SWOT-
analyysin avulla. SWOT- analyysista oli tarkoitus koota ty6valine, joka olisi kaytet-

tavissa kehiteltdessa yhteistyota edelleen kunnan ja palveluntuottajien valilla.
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6 TULOKSET JA KEHITTAMISTEHTAVA

Haastatteluista otettuja lainauksia, joita opinnaytetyéhon on liitetty, on kieliopilli-
sesti muunnettu niin, ettei niista voi kdyda ilmi vastaajan aidinkieli. Otos on ollut
sen verran pieni, ettd nain voidaan turvata haastateltavien anonymiteetti. Koska
opinnaytetyd ei ole ollut mink&én tahon tilaustyd, pidatti tekija oikeuden tuottaa

opinnaytetysta ainoastaan suomenkielisen version.

6.1 Laatu kasitteena

Kunnan toimijoiden vastauksista valittyi lakien ja laatuohjelmien vaatimukset. Mi-
nisterion ja Valviran méaaritelmat ohjasivat tehostetun palveluasumisen jarjestamis-
ta ja tuottamista, eli ne olivat pohjana myds palveluntuottajan suunnitellessa palve-
luja. Kunnalla oli aloitettu valmistautuminen tulevaan auditointiin ja sen vuoksi
SHQS- jarjestelma (Social and Health Quality Service, Sosiaali- ja terveyspalve-
luiden laatuohjelma) ja RAI- mittaristo sekd vanhuspalvelulaki nostettiin kunnan
edustajien haastatteluissa useaan kertaan esille. Lisaksi mainittiin muu lainsaa-
danto, kuten asiatietojen kasittely, henkiléston koulutus, osaaminen ja sen péivit-

taminen, seka turvallisuutta ja tiloja koskevia maarayksia.
Kunnan edustajat maarittelivat laatua esim. seuraavalla tavalla:
Tavoitteena on tehostetussa palveluasumisessa hyvalaatuisia palve-
luita, jotka vastaavat asiakkaan tarpeisiin
hoitoon paasyn jonotusajan pituus
resurssien riittavyys
asiakkaan itsemaaraamisoikeus
kaikki mita normaaliin kotona asumiseen kuuluu

Palveluntuottajat katsoivat paasaantoisesti laatua enemman asiakaslahtdisesta

nakokulmasta. Palveluntuottajien laatu kasitteet kuvasivat niitd asioita, jotka tapah-



21

tuvat asiakkaan luona. Laatu yhdistettiin inhimillisiin arvoihin ja yksilollisyyden
kunnioittamiseen. Laatua pyrittiin tekemaén myos sen vuoksi, ettd se oli tarkea

mainosarvo palveluntuottajalle.

Seuraavassa esimerkkeja palveluntuottajien laadun méaarittelysta:

tuntosarvet pihalla, luetaan kayttaytymista, huomataan muutokset
kohtaaminen

kosketus

yksityisyys

asukkaan osallisuus omaan hoitoonsa
asiakkaan toiveet luetaan rivien valista
toiveet huomioidaan

henkilokunnalla sydan oikeassa paikassa

Lisaksi palveluntuottajat mainitsivat henkilokunnan tarkeana tekijana laadun tuot-
tamisessa, varsinkin henkilokunnan ammattitaito, viihtyvyys ja pysyvyys. Palvelun-
tuottajilla lait ja maaraykset olivat toiminnan pohjana, mutta niita ei erityisesti nos-
tettu esille haastatteluissa, vaan tarkeampaa oli kertoa, mita laatu tarkoittaa asia-
kastasolla. Laatu kulki mielenkiintoisesti palveluketjussa muuttaen muotoaan sen
mukaan, kuinka lahella tai kaukana ne olivat jarjestamisesta ja seurannasta tai itse
kaytannon asiakastyodsta. Palveluntuottajat olivat kuin muuntimia, jotka omalla joh-
tamisellaan muuttivat lakipykalien ja saantdjen vaatimukset turvaksi, yksilollisyy-

deksi ja lempeiksi kosketuksiksi kdytannon tasolla.

6.2 Laatujohtaminen

Laatujohtaminen vaatii suunnitelman jolla vélitetdan eteenpdin tietoa konseptista,
menetelmista ja tytkaluista jotta henkilostd voi tuottaa tasalaatuisia palveluita, jot-
ka kohtaavat asiakkaiden tarpeet. Palveluiden toteutumista seurataan ja palauttei-

den avulla palvelua kehitelladn edelleen tayttam&an paremmin asiakkaiden tarpei-
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ta. (Juran 1998, 4.10.) llman jatkuvaa kehittamista, jad tuotanto helposti jalkeen
mm. asiakkaiden vaatimuksista, kustannusten nousun aiheuttamasta vaikutukses-
ta talouteen, ym. Toiminnalle on jatkuvasti asetettava kilpailukykyisia tavoitteita.
(Juran 1998, 5.3-5.5.)

6.2.1 Suunnittelu

Haastatteluissa nousi esiin pilkkoutunut systeemi, jolla laatua pyrittiin johtamaan.
Haastatteluissa nakyi, ettd tehostettuun palveluasumiseen vaikuttavat lait ja laa-
tusuositukset olivat palveluntuottajille selkeita. Niiden raameissa pyrittiin antamaan
asiakkaille yksilollista hoivaa ja hoitoa. Sen sijaan palveluntuottajille ei ollut selke-
aa se, mita kunta heiltd laadun suhteen toivoi. Kunnan virkamiehet taas pyrkivat
toimimaan heille asetettujen vaatimusten mukaisesti, ja pyrkivat jarjestamaan kun-

nan asukkaille riittavia ja laadukkaita palveluita.

6.2.2 Seuranta

Kunnan edustajat kerasivat palveluntuottajilta RAI- jarjestelmén avulla tietoa rapor-
tin muodossa ja toimittivat sen eteenpéin THL: lle. Kunnalla oli velvollisuus puuttua
epakohtiin tarkastuskaynneilla, jotka olivat osa yksityisen palveluasumisen valvon-
tasuunnitelmaa, ja otettu kayttoon 1.1.2014. Jos palvelukodin toiminnasta loytyi
huomautettavaa, oli palvelukodilla mahdollisuus korjata sovitut asiat. Sen jalkeen

kunnan velvollisuus oli raportoida ne eteenpéain AVl:lle.

Kunnan RAI- raportointien ja Avin edellyttamien tarkastuskayntien yhteydessa ke-
rattya tietoa kaytettiin tunnuslukujen vertailuun. Niistd annettiin palvelukodeille pa-
lautetta kayntien yhteydessa ja samalla tarjottiin neuvontaa ja vinkkeja oman toi-
minnan ja tiedonsaannin tehostamiseksi. Kunta asetti vaatimuksia, jotka pohjau-
tuivat lainsdadantdon ja kunta myos tarkisti, etta ostopalveluna tuotettu palvelu

taytti lain vaatimukset.

Palvelukodeilla oli myds oma laatujohtamistapansa, jota ohjasi lakien ja suositus-

ten lisaksi ne kriteerit, joihin oli yllettava kunnan toimijoiden s&énndllisesti suorit-
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tamissa tarkastuksissa. Yksityisina palveluntuottajina myds oman palvelukodin
maine oli tarkeaa pitdd hyvana, jotta asiakasvirta ei tyrehtyisi. Niiden lisaksi laatu-
johtamista ohjasi jokaisen palvelukodin oma missio, tavoite tai ndkemys hyvasta
hoidosta. Johtajan tehtavana oli valittaa arvoja ja tavoitteita eteenpain henkilékun-
nalle, joka oli tarkein tekija siind, miten laadukasta palvelua asiakas lopulta sai.
Paaasiallisena tavoitteena oli antaa vanhuksille sellaista asumispalvelua, jossa
tayttyy kodinomaisuus ja yksilollisyys. Haastatteluissa lakeja ja sddnnoksia ei sen
kummemmin nostettu esille, vaikka niiden tiedostettiin olevan asumispalvelujen
toiminnan perusta. Sen sijaan puhuttiin paljon kodinomaisuudesta ja yksil6llisyy-
desta:

asiakkaan kuuleminen

yksilollisten toiveiden tayttaminen

turvan luominen

yksilollisyyden huomioiminen
Asiakkaiden tilaa mitattiin jatkuvasti arjen hoivatyon lomassa. Henkilokunta arvioi
asiakkaiden yleistilaa jatkuvasti normaalin arjen lomassa ja muutoksia arvioitiin

henkilokunnan raportoinneilla. Myds yhteistyd omaisten kanssa oli tarke&&, koska
heilta saatiin myds paljon tietoa asiakkaiden tilasta ja toiveista.

Kuunnellaan asiakkaita, he saavat kertoa mitd mielta ovat asiasta.

Jokaisella ihmisella on oma kasitys hyvasta laadusta. Asiakkaat saa-
vat paattaa itse mita haluavat paivan aikana tehda.

Laatu nakyy kaikkien viihtyvyydessa, siis omaisten, henkilokunnan ja
asiakkaiden, mutta tietysti siinakin, ettd asiakkaita ei tarvitse lahettaa
niin usein vuodeosastolle.

Emme halua hoitaa asiakkaita pillereilla, vaan lammolla ja rakkaudel-
la.

Asiakkaan omat laatukriteerit luetaan rivien valista.
Palaute saadaan asiakkaan yleistilaa tarkkailemalla. Kun han syo hy-

vin, nukkuu hyvin ja on rauhallinen, tai laulaa, hymyilee, halaa tai hyri-
see, tiedetéaan, ettd kaikki on hyvin.
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6.2.3 Kehittdminen

Kunta mittasi palveluasumista RAI- mittaristolla, joka osoitti asiakkaan hoitoisuu-
den, mutta jossa mukana oli myds laadun mittareita. Tulokset kaytiin esittelemas-
sa palvelukodeilla ja samalla voitiin osoittaa mista tulokset johtuivat. Kunnan puo-
lelta mittaukset nahtiin tarpeellisina, koska vaatimuksena oli, etta laatu nakyisi asi-

akkaalle:

asiakkaan nakokulmasta sitad laatua nimenomaan ajateltiin haluttavan
kehittéaa

Kunnan toimijoille palautetta laadusta saattoi tulla myés omaisilta, poliitikkojen tai
vaikka vanhusneuvoston kautta. Palautteisiin kunnan edustajat pyrkivat reagoi-

maan nopeasti selvittdmalla esille tulleet tapaukset.

Kunnan edustajien suorittamat tarkastukset ja mittaukset eivét olleet palvelukoti-
lahtdisia, vaan ne olivat lakisaateisia. Palvelukodit pyrkivat tayttamaan tarkastuk-
sissa vaadittavat kriteerit, jotta olisivat edelleen hyvaksyttyja palveluntuottajia.
Haastatteluissa ei tullut ilmi, mink&laista vaikutusta keratyilla tiedoilla oli kunnan

suunnitelmiin ja sitad kautta palveluntuottajia koskeviin asioihin.

Palveluntuottajat nostivat esille osaavan henkilokunnan tarkeyden, silla sen nahtiin
olevan edellytys palvelun laadun toteutumiselle. Pyrittiin siihen, ettd henkilokunta
rakentui sellaisista henkilGista, jotka halusivat tehda hoitoty6téd ja osasivat kohdata
asiakkaan oikein. Henkilokunnan osalta mainittiin perehdytys tarkeaksi, varsinkin
kun oltiin tekemisiss& dementiaa sairastavien asiakkaiden kanssa. Henkildkunnan
ammattitaito oli tarkeaa, mutta sitdkin enemman korostettiin oikeiden tyyppien 16y-
tymista taloon. Sen lisdksi, etta henkilokunnan oli oltava ammattitaitoinen ja moti-

voitunut, vaadittiin my@s seuraavia ominaisuuksia:

sydan paikallaan

persoona sopi taloon
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Hyvasta henkilokunnasta haluttiin pitd& huolta, koska sita pidettiin tdrkeana laatu-
tyokaluna. Myds pysyvyys katsottiin laatutekijaksi, erityisesti dementoituneiden

hoidossa:

heidén toiveet ja tyytyvaisyys tuli osata lukea rivien valista tai yleisti-
lasta

Kosketus ja kohtaaminen olivat tarkeita hoitajan ominaisuuksia, ja niista oltiin sita
mielta, ettd niitéa ei mittareilla pysty mittaamaan. Hoitajan persoonaa pidettiin tar-

keéna laatutytkaluna.

6.2.4 Yhteenveto laatua varmistavasta jarjestelmasta

Laadun varmistamisessa organisaatiorajojen yli ulottuvassa toiminnassa on tarke-
aa etta lait ja kriteerit ovat kaikkien osapuolten tiedossa. Laatua toteutetaan laatu-
johtamisen keinoin organisaation sisalla ja sen toteutumista varmistetaan mittaa-
misilla ja seurannoilla yli organisaatiorajojen: Kunta maksaa palveluista ja palve-
luntuottaja tuottaa palveluja. Kunta suorittaa mittauksia ja seurantaa, ja palvelun-
tuottaja pyrkii ne tayttamaan, jotta pysyy hyvaksyttyna palveluntuottajana. Palve-
luntuottaja voi toteuttaa omaa missiotansa hoivatydssaan, kunhan tayttda kunnan
ja lain asettamat vaatimukset. Palveluntuottajan on toimittava lisdksi yrittajyytta

koskevan lainsd&adannon ja vaatimusten mukaisesti (kilpailukyky ja verotus).

Toinen tapa tuottaa laatua yhteistydssa yli organisaatiorajojen olisi sellaisten so-
pimusten teko jossa olisi sovittuina laadun yllapitamisen kriteerit ja raportoinnit.
Pietarsaaren sosiaali- ja terveysviraston alueella ei kuitenkaan ollut haastattelun
tekohetkella kaikilla voimassa olevaa kirjallista sopimusta, joka olisi toiminut laatu-
johtamisen tydvalineenéd organisaatiorajojen ylitse. Tama olikin palveluketjun heik-
ko lenkki, jota palvelukodit pitivat oman toimintansa suunnittelun kannalta erityisen
hankalana. Haastatteluiden tekohetkelld syyskuussa 2014 palvelukodeilla ei ollut
tietoa siita, tuleeko kunta ostamaan heiltd palveluita endéd tammikuussa 2015, ja
sen koettiin hankaloittavan suunnitelmien tekemista. Kaikki se palvelu, jota kunta
ei ostaisi tehostettua palveluasumista tuottavilta yhdistyksilta tai yksityisilta toimi-

joilta, olisi rahoitettava muulla tavoin. Suoraan asiakkaalle myytavat palvelut vaati-
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vat liiketoiminnassa aina suunnittelua ja palveluiden markkinointia. Muutokset toi-
minnoissa saattaisivat tarvita asiakassiirtojen lisaksi myos henkildston muutoksia
tai jopa rakenteiden ja lupien muutoksia. Kaikki tallaiset muutokset vievat aikaa ja
haastatteluissa tulikin esille toive, etta tallaisissa suurissa muutoksissa pitaisi vara-
ta tarpeeksi riittdva siirtymaaika. Epavarmuus, joka asiakkaille aiheutuu téllaisesta
tietdmattomyyden tilanteesta, on myos laatutekijd, joka jarjestdmisessa tulisi huo-

mioida.

6.3 Kunnan ja palveluntuottajan yhteisty6

Laamanen ym. (2002) toteavat, ettd organisaatiorajojen yli ulottuvat toiminnot
edellyttavat hyvaa yhteistyota (Laamanen ym. 2002,15). Haastattelutilanteet antoi-
vat hyvan tilaisuuden kerata samalla tietoa myos yhteistyon tilasta, koska yhteistyo
oli tarkeaa laadun toteutumisen ja turvaamisen kannalta. Yhteistyotd koskevan
kysymyksen vastauksista tehtiin yksinkertainen koonti, joka kéaytiin lapi palautepa-
laverissa. Haastatteluista tehdyssa koonnissa nousi seuraavanlaisia yhtalaisyyksia

ja eroavaisuuksia:

Saannolliset kokoukset, joihin kunta kutsui palveluntuottajat kahdesti vuodessa,
olivat vakiintuneet. Niisséa kunta tiedotti palveluntuottajien toimintaan vaikuttavista
asioista. Kokouksessa oli mahdollista kysya asioista, mutta palveluntuottajien mie-
lesta niisséa ei voinut kysya esim. juuri omaa toimintaa koskevista asioista, joita ei
haluttu muiden kuultavaksi. Sen vuoksi kunnalta toivottiin myos palvelukotikohtai-
sia kaynteja, jossa asioita voisi kayda lapi asiakas- ja palvelukotikohtaisesti.

Palveluntuottajien puolelta toivottiin kunnalta enemman kiinnostusta siihen, mita
palvelukodeissa tapahtui, mitd heidan tyoénsa oikeasti kasitti. He toivoivat myos
enemman palautetta siita, tekivatkd he kunnan mielesta tarpeeksi hyvaa tyota,
koska eivat tarkalleen tienneet, minkalaista laatua kunta ostamiltaan palveluilta
vaati. Useimmilla palveluntuottajilla oli korkeat vaatimukset oman palvelutuotan-
non laadusta, ja palautteen avulla haluttiin parantaa palveluita, mikali niissa todet-

tiin puutteita.
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Yhteistyd perustui luottamukseen puolin ja toisin, palveluntuottajien puolella ajatel-
tiin, ettd kunta luotti heihin, koska heidan mielestaéan kunta ei voinut vahaisen seu-
rannan vuoksi olla tietoinen siitd, millaista palvelua he tuottivat. Kunnan toimijat
puolestaan luottivat siihen, ettd jos olisi jotain, mihin kunnan puolesta olisi pitanyt

puuttua, niin se tieto olisi tullut kunnalle.

Haastattelun aikainen tilanne sopimusten suhteen oli merkittava. Sopimukset oli
enimmakseen sanottu irti vuoden 2014 loppuun mennessa, eika palveluntuottajilla
ollut tietoa, miten jatketaan vuoden 2015 alusta. Heilla oli olemassa varasuunni-
telmia, joihin tehostettu palveluasuminen ei valttamatta enda kuulunut. Kunnan
puolelta vastauksia ei ollut pystytty antamaan, koska tietoa siita ei ollut mydskaan
heille asti tullut. Yhteistyén kannalta tilanne oli hankala, kun ratkaisevassa ase-

massa yhteistyon kannalta oli ulkopuolinen taho, eli paattajat.

Seka kunnan ettd palveluntuottajien puolelta todettiin, ettd yhteisty6ta voisi olla
enemman. Tilanne haastatteluhetkella oli kuitenkin se, etté yhteisty6 oli parantunut
jatkuvasti, joidenkin kohdalla uudistukset olivat jo lahteneet kayntiin, toiset viela
niita odottelivat. Yhta mielta oltiin myds siitd, ettd selvien sopimusten puuttuminen

oli asia johon piti saada parannusta.

Yhteistyd nahtiin tarpeellisena, koska palveluntuottajat tuottivat palveluita, joita
kaupunki osti. Palveluntuottajien mielesta vastuu vanhuksien hoidosta oli kuitenkin
kunnalla. Kunnan mielesta yhteistyo oli myos tarpeellista, koska kaikkien tekemat
toiminnot vaikuttivat koko kunnan alueen toimintoihin. Aivan samoin, kun todettiin,
ettd kunnan toiminnot vaikuttivat palveluntuottajien toimintoihin. Yhteistyota toivot-
tiin kehitettdvan paitsi maarallisesti, myds esim. yhteisten koulutusten ja muiden

tilaisuuksien kautta.

Tiedonkulkukanavat olivat selkeita. Yhteisten kokouksien liséksi nahtiin, ettd sah-
kopostitse ja puhelimitse pystyi tarvittaessa tavoittamaan kunnan henkilot ja heilta
sai vastauksia nopeasti. My0s siita pidettiin, ettd kynnys ottaa yhteytta oli matala,
koska kunnan henkil6t olivat helposti lahestyttavia, rehellisid ja kohteliaita. Kunnan
puolelta todettiin, etta tiedottamisessa olisi viela selkeyttamisen varaa ja esim.

koulutuksista voitaisiin tiedottaa palveluntuottajia viel& paremmin.
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Tasta yhteistyon vastauksista keratyn koonnin avulla oli tarkoitus tehda palautepa-
laverissa ryhmatyond SWOT- analyysi yhteistyon tilasta. Ryhmatyon idea ei kui-
tenkaan mahdollistunut, koska palautepalaverissa oli paikalla vain kaksi kutsutuis-
ta. Paikallaolijat edustivat kuitenkin sekd kuntaa ettd palveluntuottajia, joten
SWOT- analyysi toteutui yksilétasolla, mutta antoi tarke&a tietoa molemmista na-
kokulmista. Lopullinen SWOT- analyysi muodostui palautepalaverissa tehdyista
henkilokohtaisista analyyseista, seka haastattelujen pohjalta tehdyn koonnin poh-
jalta, joka kaytiin lapi palautepalaverissa. SWOT- analyysi perustuu nelikenttaan,
joka osia ovat yhteistydn kehittdmisen vahvuudet, mahdollisuudet, uhat ja haas-
teet. SWOT- analyysin teorian mukaan vahvuudet ja haasteet ovat sisaisid haas-
teita kun taas mahdollisuudet ja uhat vaikuttavat ulkoapain. Seuraavassa kayn lapi

lopullisen analyysin tulokset. (LITE 4)

6.3.1 Yhteistyon vahvuudet

Seka kunnan etta palveluntuottajien puolelta tuli esille, etta yhteisty6 on tarpeellis-
ta ja sitd pitdd kehittda edelleen. Tehostetun palveluasumisen tavoitteet asiakas-

nakokulmasta oli yhteiset: laadukkaat ja riittavat palvelut.

Osaaminen nostettiin esille vahvuutena. Laki ja kriteerit olivat selvasti kaikkien tie-
dossa, ja niité pyrittiin noudattamaan. Kunta teki Valviran edellyttamia tarkastus-
kaynteja ja virkamiehet pitivat huolen, ettd lakia noudatettiin asumispalvelu- yksi-
koissa. Palveluntuottajat taas tiedostivat, etta lain ja kriteerien noudattaminen oli

heille elinehto, mutta myos tarkea osa palvelukodin maineelle.

Asiakaspalautteet ja niiden hyddyntaminen koettiin vahvuudeksi. Varsinkin palve-
lukodissa niiden avulla selvitettiin tyytyvaisyyden tilaa seka asujilta etta heidan
omaisiltaan. Ne olivat tarkea tyokalu arjessa, henkilokunta tarkkaili asukkaiden
tilaa ja tilannetta ja sen mukaan toimittiin. Isompia asiakaskyselyja tehtiin keski-
maarin n. kerran vuodessa. Kunta saattoi luottaa siihen, ettéd hoito on asiakasléah-
toista. Kunta luotti myds siihen, ettéd mikali niin ei olisi, tulisi palautetta joko omaisil-

ta tai muita kautta heidan tietoonsa.
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Pieni toimintaymparisto todettiin vahvuudeksi. Pieni toimintaymparistod takasi sen,
etta tunnettiin toinen toisensa, koska silloin myds yhteistyd oli helpompaa. Kynnys
ottaa yhteyttd pysyi myos matalana. Pienet yksikot eli palvelukodit koettiin myos
vahvuudeksi, kun henkilokunnalla oli mahdollisuus tuntea asiakkaat ja tuottaa yksi-
I6llista hoitoa. Yksityisen ja kolmannen sektorin palvelukodeissa myds byrokratia

oli pientd, eika se ollut toiminnan esteena.

6.3.2 Yhteistyon heikkoudet

Heikkoutena nousi pitkdjanteisyyden puute, kun kunnan tekemat sopimukset pal-
veluntuottajien kanssa olivat puutteellisia ja liian lyhyita toiminnan kehittamisnako-
kulmasta katsoen. Tallaiset sopimukset aiheuttavat epavarmuutta palvelukotien
toiminnassa, mutta ovat myos laatua heikentava seikka varsinkin silloin kun epa-
varmuus ulottuu asukkaisiin saakka. Joissain palvelukodeissa tuli ilmi, ettd epéa-
varmuus lisasi ladkkeiden kayttod, kun vanhukset olivat epavarmoja siitéa, mihin he
joutuisivat, jos palvelukodissa joutuisi tekemaan heita koskevia muutoksia. Tiedot
kunnan liikkeistéd kuuluvat yleisesti tiedotettaviin asioihin ja yleisesti luettavissa

mm. sanomalehdissa.

Heikkoutena todettiin myos tdmanhetkiset palautekanavat. Kunta sai tietoonsa
monen eri kanavan kautta, jos palvelukodeissa ilmeni puutteita. Niitéa palautteita
saatiin asukkailta, omaisilta, vanhusneuvostolta ja paattgjiltd. Siihen myos luotet-
tiin, ettd puutteet tulevat esille jolloin niihin puututaan. Heikkous oli kuitenkin siing,
ettd vaan huonot asiat padsevat esille ja kaikki se hyva mita on olemassa, jaa

huomaamatta. Tallainen yksipuolinen palaute saattoi vaaristad kokonaiskuvaa.

Mittarit koettiin puutteellisiksi, koska niitd pidettiin epatarkkoina. RAI- mittareiden
kayttoa opeteltiin parhaillaan yhdessa kunnan kanssa, jotta niiden tayttdminen an-
taisi vertailukelpoista tietoa kaikissa palvelukodeissa. RAI- jarjestelmaéa ei oltu ko-
ettu kannattavana investointina. RAI- jarjestelméa oli ollut kallis hankinta koulutuk-
sineen ja paivityksineen, eika sita ollut hankittu palvelukodin omista tarpeista lah-
toisin, vaan kunnan vaatimuksesta. RAI:n nahtiin talla hetkella hyédyntavan aino-

astaan kuntaa, jonka vuoksi jarjestelma oli pitanyt hankkia.
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6.3.3 Yhteistydon mahdollisuudet

Samansuuntaiset tavoitteet yhteistydssa koettiin mahdollisuudeksi, pitaisi vain
opeteltava puhumaan samaa kielta. Siihen vaadittaisiin toisen osapuolen toimin-

nan ja resurssien tuntemus ja avointa yhteisty6ta keskenaan.

Hyva laatu tuo hyvaa mainetta. Palvelukodeille tama tarkoitti sitd, ettd asiakkaat
halusivat tulla asukkaiksi palvelukatiin, jolla oli hyva maine ja jossa voi luottaa sii-

hen, etta itselleen tarkeét arvot tayttyivat.

Mahdollisuuksia yhteistyon tiivistamiselle ja lisddmiselle nostettiin esiin useita; yh-
teiset koulutukset, tiedottaminen, yhteisida henkilokunta tilaisuuksia, tyonkiertoa

jne.

6.3.4 Yhteistyon uhat

Sopimukseton tila koettiin uhaksi. Palveluntuottajat kokivat tilanteen vaikeana, ei

vain omasta puolestaan, vaan myds asukkaiden hyvinvoinnin puolesta.

Olo on kuin ldysassa hirressa roikkumista.
On vain yritettava ottaa paiva kerrallaan, muuten ei jaksa.

Varasuunnitelmia on olemassa, ja niihin ei valttamatta kuulu enaa te-
hostettu palveluasuminen. Mihin kunta sitten aikoo nama ihmiset si-
joittaa?

Pohdittiin myo6s laatukriteerien tayttymista, oliko niiden tayttaminen aina edes
mahdollista. Onko vaarana, etta hinta vaatimuksena voisi menna laatukriteerien
ohi palvelujen hankinnoissa? Voisiko asioita tulkita eri tavalla, seuranta olla puut-
teellista ja vaatimukset kohtuuttomia. Tahan kohtaan liittyi my6s tiedonkulun tarke-
ys. Jotta laatuprosessit olisivat saumattomia, olisi tiedonkulku koko tehostetun pal-

veluasumisen kentalla tarkeaa.
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Oltiin myos huolissaan siitd, ettd jos kunta paattaisi tehda tehostetusta palvelu-
asumisesta tarjouskilpailuja, voisiko hinta nousta liilan suureen rooliin hankinnois-

sa. Mita se tarkoittaisi hoidon laadussa?
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7 POHDINTA

7.1 Johtopaatokset ja oma ammatillinen kasvu

Olen itse saanut kokeilla yrittajyyttd nuorena vastavalmistuneena parturi-
kampaajana ja mycéhemmin tehnyt alueen elinkeinokeskuksessa tyota yrittdjyyden
parissa. Jo aikanaan sosionomi-opiskelujeni aikana minua alkoi kiinnostaa sosiaa-
li- ja terveysalan yrittdjyytta sitovat tiukat raamit, jotka mielestani tukahduttivat yrit-
tajyydelle ominaisen vapauden ja luovuuden. Ihmettelin, miten kukaan haluaa yrit-
tajaksi alalle, jossa kaikki yrittajyyden hyvét puolet suljettiin pois ja jaljelle jatettiin
vain valtavat vastuut ja pakotteet. Vaikka hankintalaki onkin nyt antanut kaikille
mahdollisuuden lahte& yrittamaan myos hoivayrittajyyden alalla, niin haastateltavi-
en joukossa oli vain yksi yksityisyrittaja, muiden palveluntarjoajien ollessa yhdis-
tyksid. Yhdistysten toiminnanjohtajilla ei ollut samaa yrittdjavastuuta kuin yksi-
tyisyrittajalla, vaan toiminnanjohtajalla tai palvelukodinjohtajalla oli aina taustallaan
yhdistyksen hallitukset, eiké yrittdjyydelle tunnusomaista taloudellista riskia ollut
olemassa. Positiivista ndissa haastattelutapaamisissa oli, etta yrittajyyden ilo oli
kuitenkin 16ytynyt. Ohjeeksi sain, ettd kun perusasiat tydstaa kuntoon, niin sen jal-

keen olisi mahdollista noudattaa omia missioitaan ja unelmiaan.

Kokonaisuus, jolla laatua varmistettiin yli organisaatiorajojen, oli toimiva. Vaikka
kunnan valvonnat ja seurannat saattoivatkin nayttaa silta, etta kunta vain kerasi
tietoa omiin tarpeisiinsa, niin kokonaisuutta katsoen sen ymmarsi olevan pala
iIsompaa kokonaisuutta. Sen pelkdaminen, etta ei selvidisi hyvaksyttavasti AVIi:n
tarkastuksista, sai palveluntuottajat pitdméaéan huolta siita, ettd lain maaradmat asi-
at olivat kunnossa. Sen jalkeen he pystyivat hoivaamaan asiakasta oman néke-
myksensa mukaan inhimillisesti ja yksilollisesti ja saivat palkinnokseen rauhallisen,
tyytyvaisen asukkaan, joka nautti olostaan juuri siind palvelukodissa. Laatujohta-
misen tavoite on asiakkaan laatukriteerien tayttdminen ja tassa yhteistybssa ne
tayttyivat: kunta huolehti omalta osaltaan siita, etta lait ja kriteerit tayttyvat ja palve-

luntuottaja huolehti siita, etté asiakkaan yksil6lliset laadun vaatimukset tayttyivat.
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Oma kasvaminen johtajana tdman tyon myota on ollut sekéa positiivista ettd nega-
tiivista. Olen saanut haastatteluita tehdessani entista laajemman nakékulman seka
julkisesta johtamisesta ettd yksityisen ja kolmannen sektorin johtamisesta. Esi-
miehesta johtajaksi on suuri askel. On johdettava esimiehid, mutta oltava kartalla
kaikesta omaan hallintoalaan liittyvasta. Varsinkin kunnan johtoasemassa olevalla
taytyy olla osaamista poliittisesta toimintaymparistostd, oman alansa toimintaym-
paristdsta, taloudesta seka lainsaadanndsta niin paikallisesti kuin valtakunnallises-
ti seka osattava toimia median kanssa. Omalla persoonallaan voi kuitenkin siinékin

tyosséa vaikuttaa paljon.

Mielenkiintoinen havainto oli se, miten laadusta puhuminen muuttui sen mukaan,
miten kaukana tai lahella asiakasta oltiin. Haastatteluita tehdesséni alkoi puoles-
savalissa piirtyd kuva mieleen siitd, miten kunnan haastateltavat puhuivat laista ja
laatuohjelmista, mutta palveluntuottajat puhuivat kosketuksesta ja kohtaamisesta.
Tama on tietenkin luonnollista, koska se kuvasti sitd mita he paivittdisessa tyos-
saan tekevat. Kunnan toimistolla tydskennelldén tietokoneiden ja paperien kanssa,
palvelukodissa taas ihmisten kanssa. Aloinkin jopa jossain vaiheessa pelata sita,
ettd tormaisin palvelukodissa haastateltavan, joka kylmasti vain toteaisi lukuja ja

lakeja, mutta niin ei onneksi kaynyt.

Toinen mielenkiintoinen seikka oli, ettéd kunnan haastateltavat olisivat vahvasti ha-
lunneet tuoda tulevaisuutta esille, sita mitd oli suunniteltu tai mita oli tulossa, esim.
kunnan omien toimintojen laatusertifiointia. Palveluntuottajat taas puhuivat paljon
menneesta, mita vaaryyksia oli esim. tapahtunut menneiden vuosien aikana. Ta-
ma olisi tarkea seikka ottaa huomioon jos yhteistydta halutaan kehittaa. Tassa
opinnaytetydssa keskityttiin kuitenkin vain haastatteluhetkella olleeseen tilantee-

seen ja sen vuoksi kaikki muu aineisto on jatetty huomioitta.

Oma ammatillinen kasvuni on ollut viela kokonaisvaltaisempaa, kuin taman opin-
naytetyon aiheen raameissa. Tyon ohella opiskelu on minulle ollut haastavaa, var-
sinkin kun olen tamé&n neljan ja puolen vuoden aikana vaihtanut tytpaikkaa kah-
desti, mutta tyotehtaviani jopa neljasti. Tyotehtavat ovat olleet joko vaativia esi-
miestehtavia tai projektinjohtamista, eli kaikki aina uudelta alalta, joiden siséista-

minen on vaatinut aikaa ja aivoja. Ty®paikan vaihdokset ovat luoneet haasteita
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my0Os opiskeluiden tehtaville sekd opinnaytetyon aiheen l0ytymiselle, kun tavoite
olisi aina ollut tybelamalahtoisyys ja oman tydon hyddyntaminen. Luulen, ettd sa-
massa tydpaikassa pysyminen olisi ndiden opiskeluiden ajan suuri etu. Olen Kkui-
tenkin oppinut pakostakin priorisoimaan ja suunnittelemaan omaa ajankayttoni.
Olen my0s oppinut olemaan vaatimatta itseltani liikaa taydellisyytta. Joskus laatua
on sekin, etta tekee olemassa olevien resurssien puitteissa asiat niin hyvin kuin

osaa ja suhteuttaa ajankayton sen mukaan.

7.2 Luotettavuus ja etiikka

Aineiston keruu perustui vapaaehtoisuuteen eika sen vuoksi ollut etukateen mah-
dollista olla tietoinen, kuka lopulta valikoitui mukaan haastatteluihin. Aineisto koos-
tui siis sen mukaan, ketka Pietarsaaren sosiaali- ja terveystoimen alueella kunnal-
le tehostettua palveluasumista myyvista palveluntuottajista (yksityisen ja kolman-
nen sektorin toimijoista) sekd kunnalla palveluasumisen jarjestamiseen osallistu-
vista henkildista antoivat suostumuksensa osallistua haastatteluihin. Opinnayte-
tyon aihe oli haastava ja ajankohtainen, kuten johdanto-osiossa esitettiin.

Tutkimuksen luotettavuudesta Tuomi & Sarajarvi (2013) mainitsevat, etta laadulli-
sessa tutkimuksessa ei ole mahdollista p&é&sta taysin puolueettomaan tarkaste-
luun. Tutkija suodattaa aina kuulemansa ja kokemuksensa omien suodattimien
lapi ja niitd suodattimia on monia. Opinnaytetyontekija tiedosti, ettd koska on ollut
paljon tekemisissa yrittdjyyden kanssa ja jopa kasvanut yrittdjaperheessa, se voisi
vaikuttaa. Kuitenkin tydskentely seka kunnassa tehden viransijaisuuksia, etta yksi-
tyisella sektorilla on opettanut katsomaan toimintoja kokonaisuutena monesta eri
nakokulmasta. Pitaa myos muistaa, ettd muillakin seikoilla, kuten vaikka ialla tai
sukupuolella voi olla vaikutusta tiedon suodattamiseen ja se on laadullisessa tut-
kimuksessa vain hyvaksyttava. Vastausten analysoinnin jalkeen esitettiin tulokset
palautepalaverissa jossa niita tarkoituksella kaytiin 1api, jotta saatiin karsittua mah-
dollisimman paljon vaaristyneitd tulkintoja pois. Opinnaytety® prosessi pyrittiin ra-
portoimaan mahdollisimman tarkkaan, jotta lukijalla olisi itselladn mahdollisuus

arvioida, ovatko tulokset luotettavia. (Tuomi & Sarajarvi 2013, 135-136.)
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Haastattelijana toimi yksi ja sama henkild. Teemahaastattelun runko esitettiin sa-
manlaisena haastateltaville, se myos lahetettiin haastateltaville etukateen tutustu-
mista varten. Teemarungon paakysymyksiin haettiin lisdselvennysta apusanojen
avulla silloin, kun haastattelussa ei muutoin olisi tullut esille aineistonkeruuta var-
ten tarkeitd osa-alueita. Haastateltavien aidinkieli oli joko suomi tai ruotsi ja haas-
tatteluita tehtiin haastateltavan kielitaidon mukaan, mutta pd&asiassa suomenkie-
lelld jos se oli mahdollista. Omaa aidinkielta oli mahdollista kayttda apuna niin pal-
jon kuin se oli tarpeen. Yksi haastateltavista totesi, etta olisi sanonut joitain asioita
erilailla, jos olisi saanut sanoa kaiken omalla aidinkielellaén. Haastateltavat saivat
itse valita haastattelupaikan, joka poikkeuksetta oli haastateltavan tydhuone. Kaik-

ki haastattelut nauhoitettiin.

Palveluntuottajien haastattelut olivat poikkeuksetta pidempikestoisia ja niissa oli
my0s tekstimaaraisesti huomattavan paljon enemman kirjoitettavaa. Osa palvelun-
tuottajista oli yrittdjia ja esim. liikesalaisuuksien paljastaminen olisi ollut epaeettis-
td. Sen vuoksi opinnaytety6 raportoitiin niin, etta yksittaisten haastattelijoiden vas-
tauksia voisi yhdistdd mihinkdan palveluntuottajaan. Samaa linjaa noudatettiin
myds kunnan toimijoiden vastauksissa. Tarkoitus ei ollut ettéd toimijoiden vastauk-
sista tulisi vastaajan henkil6llisyys ilmi, vaan heidan vastauksistaan koottiin kun-

nan nakemys aiheeseen.

Opinnaytetyotd varten anottiin kunnalta tutkimuslupa, mutta kaikilta kunnan toimi-
joilta pyydettiin viela erikseen suostumus haastatteluihin. Seka kunnan toimijoille,
ettd palveluntuottajille lahetettiin haastattelupyynté sahkodpostitse (LIITE 5/1 ja
5/2). Jos vastausta ei kuulunut, tavoiteltiin henkiléa viela puhelimitse. Ainoastaan
yksi henkild jai tavoittamatta. Haastatteluista oli mahdollista kieltaytya, eika kieltay-
tymista tarvinnut perustella. Haastatteluissa mainittiin tulevasta palautepalaverista
lokakuun 2014 alkupuolella. Palautepalaveriin saapui lyhyella varoitusajalla (alle
vilkko) kaksi henkil6a. Palautepalaverissa kaytiin tuloksia lapi ja tehtiin yhdessa

SWOT- analyysi kunnan ja palveluntuottajien yhteistyosta.
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7.3 Jatkotutkimushaasteet

Paattajien rooli nousi lopulta suureksi tehostetun palveluasumisen jarjestamisen
prosessissa. Jotta taman opinnaytetyon kuvio olisi kokonaisempi, pitaisi tutkia sita,
millainen rooli paattdjilla on laadukkaiden palveluiden jarjestamisen prosessissa.
Miten he ndkevat roolinsa tehostetun palveluasumisen ja laajemmin ajatellen koko
sosiaali- ja terveysalan palvelujen hankinnoissa. Miten paattajat keraavat tietonsa
heille useinkin vieraiden aiheiden osalta. Saavatko he esimerkiksi tarpeeksi tietoa
virkamiehilta, asukkailta ja asiantuntijoilta, ennen kuin tekevat p&atoksia. Tassa
tydssé oli myos osoitettavissa, kuinka suurta vahinkoa paatdsten venyminen voisi
saada aikaan. Palveluntuottajien epavarmuus omasta ja asukkaiden tulevaisuu-
desta nosti pintaan kysymyksia siitd, ymmartavatko paattajat millaisessa tilantees-
sa palveluntuottajat olivat, kun jattivat heitd koskevan paatbksenteon viime tin-
kaan. Kun sopimukset heidan kanssaan on irtisanottu vuoden 2015 alusta, eikéa
viela lokakuussa ollut tietoa, kuka tehostetun palveluasumisen asukkaita tulisi jat-
kossa hoitamaan, oli se osoitus siitd, etta toisen osapuolen toimintaa ja edellytyk-
sia ei tunnettu tarpeeksi. Hankinnat tulevat lisdantyméaan lahiaikoina. Pietarsaaren
Sosiaali- ja terveysvirastossa palveluiden hankinnat ovat jo kaynnistyneet, kun
ensimmainen hankinta tehtiin pitkaaikaisvuodeosastopalvelujen Kkilpailutuksen
kautta kesalla 2014.



37

LAHTEET

Antila, M. 2012. KehittAmispaaoman synty ja rakentuminen strategisessa palvelu-
jen laadunkehittdmistydssa. Case tutkimus tamperelaisten hyvinvointipalvelujarjes-
t6jen verkostomaisesta laadunkehittamistyosta. Vaitoskirja. Johtamiskorkeakoulu,
Tampereen yliopisto. Www- dokumentti. Saatavissa: http://urn.fi/urn:isbn:978-951-
44-8752-1. Luettu 14.8.2013.

Helsingin seudun kauppakamari. 2014. Kunnat ostavat palveluita yh& enemman
yrityksilta ja jarjestailta. www-dokumentti. Saatavissa:
http://www.helsinki.chamber.fi/ajankohtaista/kunnat_ostavat_palveluita_yha_enem
man_yrityksilta_ja_jarjestoilta.4361.news. Luettu 9.5.2014

Hirsjarvi, S. & Hurme, H. 1985. Teemahaastattelu. Helsinki: Gaudeamus.

Hirsjarvi,S., Remes P. & Sajavaara P. 1997. Tutki ja kirjoita.18.painos. Helsinki:
Kirjayhtyméa Oy.

Hirvonen,K. 2005. Laadun tarkkailusta laadun johtamiseen- Teoreettinen synteesi
laatujohtamisen kasitteista. Pro gradu tutkielma. Terveyshallintotiede. Kuopion
yliopisto, 2005.Www- dokumentti. Saatavissa:
https://www.uef.fi/c/document_library/get_file?uuid=ff262093-2d6c-4eeb-al41l-
a8d6eb195ddc&groupld=122710 Luettu. 1.2.2013

Julkunen,R. 1992. Hyvinvointivaltio kdannekohdassa. Tampere: Vastapaino

Juran, J. 1998 .Juran’s Quality Handbook 5™ . Www-dokumentti. Saatavissa:
www.pgm-online.com/assets/files/lib/juran.pdf Luettu 6.1.2014

Kakkori, L. & Huttunen, R. 2010. Fenomenologia, hermeneutiikka ja fenomenogra-
finen tutkimus. Www-dokumentti. Saatavissa:
http://users.utu.fi/rakahu/fenomenografia2011.pdf Luettu 5.9.2014

Koivuniemi, T. 2004. Henkiléstdvoimavarojen moninaisuus, muutos ja johtaminen
kuntasektorilla. Akateeminen vaitoskirja. Tampereen yliopisto. Kasvatustieteiden
laitos. Www-dokumentti. Saatavissa:
https://www.google.fi/search?client=opera&q=tiina+koivuniemi+2004&sourceid=op
era&ie=UTF-8&0e=UTF-8. Luettu 9.8.2014

Kvist, T. 2004. Hoidon laatu- potilaiden ja henkildston yhteinen asia? Vaitoskirja.
Kuopion yliopisto. Www- dokumentti. Saatavissa:
http://wanda.uef.fi/uku-vaitokset/vaitokset/2004/isbn951-781-950-1.pdf Luettu
21.3.2013.

Laamanen,E., Ala- Kauhaluoma, M. & Nouko- Juvonen, S. 2002. Kuntien ja kol-
mannen sektorin projektiyhteisty® sosiaali- ja terveydenhuollossa- kokemuksia ja
kehittamisajatuksia. Suomen Kuntaliitto. Www- dokumentti. Saatavissa:
http://www.kunnat.net/fi/haku/sivut//results.aspx?k=kuntien%20ja%20kolmannen%
20sektorin%20projektiyhteisty%C3%B6 Luettu 23.7.2014


http://urn.fi/urn:isbn:978-951-44-8752-1
http://urn.fi/urn:isbn:978-951-44-8752-1
http://www.helsinki.chamber.fi/ajankohtaista/kunnat_ostavat_palveluita_yha_enemman_yrityksilta_ja_jarjestoilta.4361.news
http://www.helsinki.chamber.fi/ajankohtaista/kunnat_ostavat_palveluita_yha_enemman_yrityksilta_ja_jarjestoilta.4361.news
https://www.uef.fi/c/document_library/get_file?uuid=ff262093-2d6c-4eeb-a141-a8d6eb195ddc&groupId=122710
https://www.uef.fi/c/document_library/get_file?uuid=ff262093-2d6c-4eeb-a141-a8d6eb195ddc&groupId=122710
http://www.pqm-online.com/assets/files/lib/juran.pdf
http://users.utu.fi/rakahu/fenomenografia2011.pdf
https://www.google.fi/search?client=opera&q=tiina+koivuniemi+2004&sourceid=opera&ie=UTF-8&oe=UTF-8
https://www.google.fi/search?client=opera&q=tiina+koivuniemi+2004&sourceid=opera&ie=UTF-8&oe=UTF-8
http://wanda.uef.fi/uku-vaitokset/vaitokset/2004/isbn951-781-950-1.pdf
http://www.kunnat.net/fi/haku/sivut/results.aspx?k=kuntien%20ja%20kolmannen%20sektorin%20projektiyhteisty%C3%B6
http://www.kunnat.net/fi/haku/sivut/results.aspx?k=kuntien%20ja%20kolmannen%20sektorin%20projektiyhteisty%C3%B6

38

Laatuketju. www-dokumentti. Saatavissa:
http://www.laatuketju.fi/laatuketju/www/fi/index.php luettu 25.1.2014

Laki ikaantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta seka idkkaiden sosiaali- ja
terveyspalveluista. 28.12.2012/ 980

Laki yksityisista sosiaalipalveluista. 922/2011.

Lahtinen, K-R. 2007. Hoivayrittajien ndkemyksia kuntayhteistyosta ja sen haasteis-
ta — Hypistelystad kunnon néppituntumaan. Pro gradu tutkielma. Tampereen yli-
opisto. Terveystieteen laitos. Www- dokumentti. Saatavissa:
http://urn.fi/urn:nbn:fi:uta-1-17185. Luettu 1.2.2013

Liiketaloudellinen aikakauskirja. 3/1991. Konstruktiivinen tutkimusote liiketaloustie-
teessa (s.301-327).Liiketaloustieteellinen yhdistys r.y.

Lillrank, P. 1998. Laatuajattelu. Laadun filosofia, tekniikka ja johtaminen tietoyh-
teiskunnassa. Helsinki: Otava

Noro,A., Finne- Soveri H., Bjorgren M. & Vahakangas P. (toim.). 2005. Ikaantynei-
den laitoshoidon laatu ja tuottavuus. RAI- jarjestelma vertailukehittdmisessa.
Www- dokumentti. Saatavissa:
http://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/77767/RAlraportti.pdf?sequence=1
Luettu 1.2.2013

Ojasalo, K.., Moilanen, T. & Ritalahti, J. 2009. Kehittamistytn menetelmat. Uuden-
laista osaamista liiketoimintaan. Helsinki: WSOYpro OY.

Outinen, M., Raikkdnen, O., Holma, T. & Voipio- Pulkki L-M. 2007. Laadunhallinta
sosiaali- ja terveyspalveluorganisaatiossa vuonna 2004 ja vertailu vuoteen 1999.
Stakesin raportteja 10/2007. Www- dokumentti. Saatavissa:
http://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/75151/R10-2007-
VERKKO.pdf?sequence=1 Luettu 1.2.2013

Parrila, S. 2002. Perhepaivahoito osana suomalaista perhepaivéahoitojarjestelmaa.
Néakokulmia perhepaivahoidon laatuun ja sen kehittdmiseen. Vaitoskirja. Kasvatus-
tieteiden tiedekunta. Www- dokumentti. Saatavissa:
http://herkules.oulu.fi/isbn9514268741/isbn9514268741.pdf. Luettu 27.1.2013

Sinervo, T. & Taimio, H. (toim.) 2011. Ikaihmisten asumispalveluiden jarjestami-
nen. Yksityisen ja kunnallisen tuotannon vertailua seka kokemuksia kilpailuttami-
sesta. THL raportteja 9/2011. Www- dokumentti. Saatavissa:
http://urn.fi/fURN:NBN:fi-fe201205085088 Luettu 11.9.2014

STM. 2011. Historiikki. Www- dokumentti. Saatavissa:
http://www.stm.fi/stm/historia. Luettu 27.4.2014

Syrja, V. 2010. Vanhusten asumispalvelujen kilpailuttamiskokemukset. Raportti.
Terveyden ja hyvinvoinnin laitos. Www- dokumentti. Saatavissa: www.thl.fi/thl-
client/pdfs/85falla2-b520-4918-b579-f20e12fd815f. Luettu 26.1.2014


http://www.laatuketju.fi/laatuketju/www/fi/index.php
http://urn.fi/urn:nbn:fi:uta-1-17185
http://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/77767/RAIraportti.pdf?sequence=1
http://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/75151/R10-2007-VERKKO.pdf?sequence=1
http://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/75151/R10-2007-VERKKO.pdf?sequence=1
http://herkules.oulu.fi/isbn9514268741/isbn9514268741.pdf
http://urn.fi/URN:NBN:fi-fe201205085088
http://www.stm.fi/stm/historia

39

Tuomi, J. & Sarajarvi, A. 2013.Laadullinen tutkimus ja siséallonanalyysi. 10. uudis-
tettu painos. Helsinki: Tammi.

Osterberg-Hogstedt, J. 2009. Yrittajana ammatissaan sosiaali- ja terveysalalla,
yrittdjyyden muotoutuminen kuntatoimijoiden ja yrittdjien nakékulmasta. Vaitoskir-
ja. Turun kauppakorkeakoulu. Www- dokumentti. Saatavissa:
http://info.tse.fi/julkaisut/vk/Ae3_2009.pdf Luettu 1.2.2013


http://info.tse.fi/julkaisut/vk/Ae3_2009.pdf

LIITE 1/2
SANNA VIHTOLA 2014

Teemahaastattelurunko opinnéaytety6n haastatteluita varten

Taman opinnaytetyon tarkoitus on kuvata ja tehda malli siita, miten laatujohtami-

sen avulla tehdaan laatu nakyvaksi tehostetun palveluasumisen jarjestamisen ja

tuottamisen palveluketjussa, kun jarjestajana on kunta mutta palvelun tuottaa yksi-

tyinen tai kolmas sektori. Tavoitteena on mallin avulla osoittaa nykyhetken tilanne

jotta voidaan arvioida, tarvitseeko palveluketjua kehittaa laadukkaiden palvelujen
tuottamiseksi yhteistydssa jarjestajan ja palveluntuottajien kanssa.

Haastateltavien taustatiedot:

Mik& on organisaatio, jossa haastateltava tyoskentelee?
Mik& on haastateltavan rooli organisaatiossa ja hankintaprosessissa?
Kauanko haastateltava on ollut mukana kunnan ja palveluntuottajien valisessa

yhteistytssa?

Tutkimuskysymykset:

1. Miten organisaatiossa maaritellaan laatu?

- Mik& ohjaa laatuty6tasi?

- Miten laatu méaaritellaan toimintasuunnitelmassanne?

- Miten méaarittelet laadun tehostetussa palveluasumisessa?
- Miten laatuvaatimuksia eritellaéan tarjouspyynnoissa?

- Haluatko lisata laadun maarittelysta viela muuta?

2. Miten laatua tavoitellaan laatujohtamisella?

- Miten laatu nakyy sopimuksessa, joka laaditaan kunnan ja palveluntuot-
tajan valilla?
- Mita on kunnan edellyttama laatu, jota palveluntuottajan tulee tavoitella?

- Miten laatujohtaminen nakyy omassa ty0ssasi?
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Miten laatua mitataan ja seurataan?
Miten varmistetaan, etta asiakas saa sellaista palvelua, jota on sopi-
muksessa paatetty?

Mit&d muuta haluat sanoa laatujohtamisesta?

3. Miten organisaation laatutyoskentely nakyy kaytannossa?

Miten varmistetaan, etté asiakas saa hanen mielestaan laadukasta pal-
velua?

Miten varmistetaan, etta henkilosto tietdd, mité laatutyoltd odotetaan?
Mita laatutyovalineitd henkildstolla on kaytettavissa?

Mitd muuta haluat kertoa siitd, miten laatutytskentely nakyy kaytannos-

sa?

4. Millaista on kunnan ja palveluntuottajan yhteisty6 laadun turvaamisen néa-

kdkulmasta?

Kuinka usein tapaatte kunnan/ palveluntuottajan edustajan kanssa yh-
teistyon merkeissa?

Mita yhteistyd konkreettisesti on ollut?

Miten tarpeellisena koet yhteistydn?

Miten riittavaa yhteistyoé on?

Millaisia heikkoja kohtia yhteistydssé on ilmennyt?

Millaisia uhkia on olemassa yhteistyolle?

Miten kunnan ja palveluntuottajan valinen tiedonkulku tukee yhteisty6ta?

Mitd muuta haluat sanoa yhteistydsta?



Laatu abstraktia, lakiin
pohjautuvaa késitteistoa

JARJESTAMINEN
| RAI, vanhuspalvelulaki, SHQS, Ministerion ja Valviran maa- LITE 2
auta- o ; - .
K . ritelmat, laatusuositukset, AVIn méaaritelmat (K)

un-ta ja
kunnat / Lait tunnetaan, kaupungin omaa laatuvaatimusta ei (P) \

TARPEEN MAARITTELY

Jonotusaika, resurssien riittavyys (K) HANKINTA
Riittavat, hyvilaatuiset palvelut (K) liIman RAI:ta ei pérja4 tarjouskilpailussa (P)
Hyvén hoidon tarjoaminen (P)
s
Laatu tehostetun palve-
SEURANTA luasumisen _jarjesti'i'lm:sen SOPIMUS
: ; g a tuottamisen palvelu-
AVI:n tarkastuk(sl,g ja palaute niista ] ketjussaf) Kirjallisia sopimuksia ei ole (K)
(K=kunta, Sopimukset irtisanottu 1/2015 (P)
Omavalvonta (K) P=palveluntuottaja)
Palvelukodin maine (P) \ \ )
e
MITTAAMINEN HOIDON SUUNNITTELU
Palaute omaisilta, poliitikoilta, vanhusneuvostol- Riittava, pysyva koulutettu henkilokunta (P)
ta (K) Henkilokunnan hyvinvointi (P)
RAI-mittaukset (K) Asiakkaalle luodaan koti, turvallisuus, yksilolli-
Asiakkaan hyvinvointi, asiakaskyselyt (P) syys (P)

HOIDON TOTEUTUS
Mittaustulokset kdydaan yhdessa lapi (K)

Henkildston persoona on tyokalu (P) Kehitys-
keskustelut, kokoukset (P) Laatu konkreettista, asiakkaan
lahell& tapahtuvaa toimintaa

Asiakkaan toiveet, yksityisyys (P)

Kohtaaminen. kosketus (P)




LAADUN TUOTTAMINEN YLI ORGANISAATIORAJOJEN

KUNTA
Laki ohjaa, asumispal-
velut annettu tehtavaksi
palveluntuottajille kor-
vausta vastaan.
Mittareiden avulla seu-
rataan, ettd sovitut asiat

tayttyvat.

4 )

\_ ) MUS

Taustalla tavoitteena
riittavét ja laadukkaat
palvelut.

MITTA-
RIT
SANK-
TIOT
MAINE

4 )

PALVELUNTUOTTA-
JA

Arvot ohjaavat hoidon
suunnittelua.

Yksilollinen, ihmisar-
voinen hoito.

Markkinoiden nako-
kulmasta palvelukodin

=)

—

hyva maine.
- J

~\

Taustalla laki ja AVIn
maéaaraykset seka kunnan
vaatimukset

J

LIITE 3

ASIAKAS
Saa laadukkaita
yksilollisia palvelui-
ta, jotka tayttavat
lakien ja laatuoh-
jelmien kriteerit

- J

PERUSTUSLAKI, SOSIAALITURVA, INHIMILLISYYS, KULTTUURI, SUOMALAISET PERUSARVOT




SWOT- analyysi; Yhteisty6 tehostetun palveluasumisen jarjestamisessa ja tuottamisessa LIITE 4

VAHVUUDET

-Lakien ja kriteerien osaaminen

-Asiakkaan kokemusten ja yksilollisyyden huomioiminen
-Yhteisty6n tarpeen myontaminen

-Yhteiset tavoitteet

-Pienen toimintaympaériston edut, tunnetaan toisemme
-Tiedottaminen helppoa, kynnys ottaa yhteytta matala
-Kunnan kaytéssa pienen byrokratian omaavat palveluntuot-
tajat

MAHDOLLISUUDET

-Opetella puhumaan samaa kielta

-Hyvé laatu luo hyvaa mainetta

-Laadun monitahoisuuden ymmartaminen

-Laadun ymmartadminen subjektiiviseksi

-YhteistyOn tiivistdminen, esim. yhteiset koulutukset ja muut
tilaisuudet

- Tarkemmat ja pidemmaét sopimukset

HEIKKOUDET

-Pitkajanteisen suunnittelun puute -> sopimukset puutteelli-
sia ja lyhyita

- Asioiden ennakointi huonoa, vaikuttaa laatuprosessiin
-Vain negatiivinen palaute kulkeutuu kunnalle, vaikka hy-
vaakin olisi-> luo vaaristyneen kuvan

-Mittareiden epatarkkuus

-Hinta on maaraava tekija

-Yhteisty6hon ei omistauduta henkilokohtaisesti

UHAT

-Vaatimusten mittaaminen ja niiden seuranta
-Tiedonkulku

-Saumaton laatuprosessi

-Sopimukseton tila

-Saako hinta liian suuren roolin hankinnoissa
-Miten kay yhteistyo jatkossa jos kilpailua



LIITE 5/1

Arvoisa vastaanottaja!

Opiskelen Centrian Ammattikorkeakoulussa sosiaali- ja terveysalan kehittdamisen
ja johtamisen ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa. Valmistelen opinnaytetyota,
jonka tarkoitus on kuvata ja mallintaa tehostetun palveluasumisen jarjestamis- ja
tuottamisketjua, kun jarjestajand on kunta mutta palvelun tuottaa yksityinen tai
kolmas sektori. Tavoitteena on mallin avulla osoittaa nykyhetken palveluketjun
muodostuminen ja se, miten laatu kulkee palveluketjussa mukana.

Olen kartoittanut Pietarsaaren sosiaali- ja terveysviraston vanhushuollon p&allikon
kanssa ne toimijat, jotak ovat osallisena palveluketjuun joko jarjestajina tai tuottaji-
na ja he saavat taman haastattelupyynnon. Joten, jos olet saanut taman sahko-
postin tai kirjeen, tulen ottamaan Sinuun uudestaan yhteytta mahdollisimman
pian. Haastatteluun osallistuminen on taysin vapaaehtoista, toivon kuitenkin, etta
saisin koottua mahdollisimman kattavan haastatteluaineiston, jotta lopullinen malli
vastaisi todellisuutta.

Lisda haastattelusta liitteena olevassa kirjeessa.

Minuun voi ottaa yhteytta, mikali haastattelupyyntd heratti kysymyksia:

Sanna Vihtola, sosionomi (amk)

Puh. XXX-XXX XXXX

sanna.vihtola@-cou.fi
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Arvoisa vastaanottaja! 28.8.2014

Opiskelen Centrian Ammattikorkeakoulussa sosiaali- ja terveysalan kehittdmisen
ja johtamisen ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa. Valmistelen opinnaytetyo6ta,
jonka tarkoitus on kuvata ja mallintaa tehostetun palveluasumisen jarjestamis- ja
tuottamisketjua, kun jarjestajand on kunta mutta palvelun tuottaa yksityinen tai
kolmas sektori. Tavoitteena on mallin avulla osoittaa nykyhetken palveluketjun
muodostuminen ja se, miten laatu kulkee palveluketjussa mukana.

Mallin valmistelua varten tulen haastattelemaan niitd kunnan toimijoita seka palve-
lutuottajia, jotka osallistuvat tehostetun palveluasumisen jarjestamisen ja tuot-
tamisen prosessiin. Lopullinen malli luodaan siten, etté haastatteluun osallistuneet
vastaajat eivat ole tunnistettavissa. Mallin valmistuttua pyydan teité viela esittelyti-
laisuuteen, jossa mallin oikeellisuus tarkastetaan.
Haastattelun teemat kéasittelevat seuraavia alueita:

1. Miten organisaatiossa maaritellaan laatu?

2. Miten laatua tavoitellaan laatujohtamisella?

3. Miten organisaation laatutydoskentely nakyy kaytannossa?

4. Millaista on kunnan ja palveluntuottajan yhteistyd laadun turvaamisen na-
kokulmasta?

Tulen ottamaan yhteytta teihin nyt syyskuun aikana, jotta voimme sopia haastatte-
luajasta ja — paikasta. Haastattelu tehdaéan syyskuun 2014 aikana ja sita varten on
parasta varata aikaa noin 1 tunti. Opinnaytetyoni tulee olemaan suomenkielinen,
mutta haastatteluissa voidaan kayttdd apuna ruotsinkielta, jos vastausta ei muuten
voida tuottaa luotettavasti. Haastatteluun osallistuminen on taysin vapaaehtoista,
toivon kuitenkin, ettd saisin koottua mahdollisimman kattavan haastatteluaineiston,
jotta lopullinen malli vastaisi todellisuutta.

Minuun voi ottaa yhteytta, mikali haastattelupyynto heratti kysymyksia:
Sanna Vihtola, sosionomi (amk)

Puh. xxx-xxx xxxx (ark. 8-16)

sanna.vihtola@cou.fi
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Hei!

Syyskuun alussa kyselin mahdollisuuttasi osallistua opinnaytety6tani var-
ten tekemaan haastatteluun tehostetun palvelutuotannon jarjestamisesta
ja tuottamisesta. Haastattelut on nyt tehty, ja haluan jakaa tulokset kaikil-
le tehostetun palveluasumisen jarjestamisessa ja tuottamisessa mukana
oleville henkildille. Tulosten tarkastelu on myos tarkea osa valitsemaani
tutkimusmenetelmaa. Tuloksia voi tulla kuulemaan, vaikka itsella ei olisi
ollutkaan mahdollista osallistua itse haastatteluun.

Aika: Maanantaina 13.10.2014 kello 13.00
Paikka: Isokatu 10, 2 krs. (Sininen Simelius-talo torin laidalla)

Ohjelma:

-Esittely Kuntouttavan ty6toiminnan mahdollisuuksista yhdistyksille ja
kaupungin yksikéille (10 min.)

-Haastatteluiden tuloksia, laatu kasitteena tehostetun palveluasumisen
jarjestamisen ja tuottamisen palveluketjussa (20 min.)

-Yhteistydn SWOT-analyysi (sis. pienen ryhmatydén 30 min.)

Kahvitarjoilun vuoksi pyydan, etta vahvistat osallistumisesi.
Tervetuloa!

Jos kysyttavaa, ota yhteytta vastaamalla tahan sahkdpostiin
tai puhelimitse ark. 8-16, xxx-xxx Xxxx

Yst. terveisin
Sanna Vihtola



