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Tämän oppaan tavoitteena on tukea vastuul-

lisuusnäkökulmien konkretisointia sanoista 

tekoihin kotiin vietäviä hoiva- ja tukipalveluja 

järjestettäessä, tuotettaessa ja johdettaessa, 

sekä ohjauksessa ja valvonnassa. Aluksi 

esitellään lyhyesti yhteiskuntavastuun käsite ja 

elämänlaatua tukevien koti- ja hoivapalvelujen 

konsepti, minkä jälkeen siirrytään suosituksiin 

eri osallisten näkökulmista. Näiden käytännön 

toteutumisen arviointia ja kehittämistä varten 

on koottu erilaisia muisti- ja tarkistuslistoja, 

joiden avulla voidaan arvioida oman toiminnan 

nykytilaa ja kehittämistarpeita.   

Ehdotukset on laadittu julkisesti rahoitet

tujen vanhusten ja vammaisten kotiin 

vietäviin hoito- ja tukipalveluihin, sekä 

henkilökohtainen avustaja -palveluun. Nämä 

muodostavat määrältään suurimman osan 

kotiin vietävistä palveluista Suomessa, mutta 

tässä esitetyt yhteiskuntavastuun periaatteet 

toki soveltuvat laajempaankin käyttöön. 

Julkaisu pohjautuu laajempaan selvitystyöhön 

(Lindberg ja Vaarama 2019). Suosittelemme 

näiden kahden julkaisun yhteiskäyttöä, 

sillä tässä esitetyt ehdotukset on perusteltu 

laajemmassa raportissa, joka sisältää myös 

laajasti linkkejä hyviin käytäntöihin. Raportti 

on luettavissa osoitteessa: tradeka.fi/yhteis­

kuntavastuu/hoivapalvelujen-hankinta.

Suositusten lähtökohtana on asiakkaiden 

tarpeisiin vastaava ja heidän hyvinvointiaan 

tukeva palvelu, ja tätä tavoitetta toteuttava 

asiakasohjaus- ja palveluprosessi, sekä 

palvelujärjestelmän toiminta. Kantavana 

ajatuksena on käsitys asiakkaista voimavaroja 

omaavina toimijoina, joiden kanssa hoito ja 

palvelu suunnitellaan yhdessä neuvotellen ja 

toteutetaan yhdessä toimien. Tähän pääsemi-

seksi tarvitaan hyvinvoivaa henkilöstöä, hyvää 

johtamista, hyvää palvelujen järjestämisen, 

hankinnan ja vastuullisen liiketoiminnan osaa-

mista, selkeää palvelutuotannon ohjaamista 

sekä jämäkkää valvontaa. Näiden toteutu-

minen edellyttää paitsi yhteiskuntavastuulli-

suuden nostamista toiminnan arvoksi, myös 

kaikkien osallisten sitoutumista ja yhteistyötä, 

sekä välineitä yhteiskuntavastuun arvoa 

toteuttavien hoidon ja palvelujen suunnitte-

luun, johtamiseen, järjestämiseen ja laadun 

arviointiin. 

Julkaisu on laadittu Osuuskunta Tradekan 

toimeksiannosta, mutta esitetyt kehittämis

ehdotukset ovat kirjoittajien itsenäisiä 

kannanottoja. Työtä on tukenut Tradeka Oy:n 

asettama työryhmä, jonka puheenjohtajana 

on toiminut hallituksen varapuheenjohtaja Kari 

Välimäki (Med Group Oy), ja jäseninä ovat 

olleet: toiminnanjohtaja Virpi Dufva (Vanhus- ja 

lähimmäispalvelun liitto ry), asiakas- ja osto-

palvelujohtaja Leena Harjula (Hämeenlinnan 

kaupunki), toiminnanjohtaja Merja Heikkonen 

(Kynnys ry), kehitysjohtaja Anton Helander 

(Med Group Oy), lyhytaikaisen huolenpidon 

johtaja Anni Häme (Kehitysvammaisten 

palvelusäätiö), neuvottelupäällikkö Mari Keturi 

(JHL), sosiaali- ja terveyspoliittinen asiantuntija 

Ylva Krokfors (Invalidiliitto ry), sekä toimitus-

johtaja Ulla-Maija Rajakangas (Hyvinvointiala 

Hali ry). Kiitämme Tradekaa mahdollisuudesta 

tarttua tähän ajankohtaiseen ja tärkeään 

haasteeseen, ja työryhmää työllemme 

antamasta tuesta.

Helsingissä 2. lokakuuta 2019

Jukka Lindberg & Marja Vaarama

Johdanto

https://www.tradeka.fi/yhteiskuntavastuu/hoivapalvelujen-hankinta
https://www.tradeka.fi/yhteiskuntavastuu/hoivapalvelujen-hankinta
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1. Yhteiskuntavastuulliset 
hoiva- ja tukipalvelut

1.1 Määritelmä, missio ja yhteiskuntavastuun 
vaikuttavuusmatriisi

Julkisrahoitteisissa hoiva- ja tukipalveluissa yhteiskuntavastuu kuuluu sekä 

yrityksille että julkisyhteisöille, ja tarkoittaa kunkin toimijan omaa vastuuta 

yhteiskunnalle ja sosiaaliselle viitetaustalleen. Vastuussa on aina normatiivinen 

ja eettinen ulottuvuus. Yhteiskuntavastuu voi laajassa mielessä toteutua vain 

niin, että jokainen toimija kantaa ja toteuttaa omaa yhteiskuntavastuutaan, 

ja koko ketjun vastuullisuus muodostuu näiden toimijoiden vastuullisuuden 

asteesta. Tässä raportissa tarkastelun kehyksenä toimivat julkisesti rahoite-

tut kotiin vietävät palvelut. Julkisen rahan käyttö asettaa kaikkien osallisten 

toiminnalle erityisen vastuuagendan.      

Kotiin vietävien koti- ja tukipalvelujen tavoitteena on asiakkaan hyvinvoinnin, 

terveyden ja arjessa selviytymisen tukeminen vaikuttavien palvelujen avulla. 

Palvelujen järjestämisen, tuottamisen ja palveluprosessien ydintavoite on 

tukea asiakkaiden elämänlaatua (taulukko 1). 

Taulukko 1. Elämänlaatua tukevan hoivapalvelun tehtävät (Vaarama, Pieper & Sixsmith 2008)

Elämänlaadun ulottuvuus Hoidon ja palvelun tehtävä

Fyysinen terveys ja 
toimintakyky

Asiakkaan itsemääräämisoikeuden, oma
toimisuuden ja liikkuvuuden tukeminen, tarvit

tava terveyden- ja sairaanhoito, kuntoutus

Psyykkinen hyvinvointi Emotionaalinen tukeminen ja rohkaisu

Sosiaaliset suhteet  
ja identiteetti

Sosiaalinen tuki, aktiivisuuden säilyttäminen/
tukeminen

Ympäristö ja voimavarat
Pääsy tarvittavien sosiaali- ja terveys

palvelujen piiriin, asunnon/asuinympäristön 
muutostyöt, taloudellinen apu
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Yhteiskuntavastuun eri ”kehillä” (Kuvio 1) asetetaan omia osatavoitteita pää-

määrän saavuttamiseksi, mutta kaikkien tehtävänä on mahdollisimman vaikut-

tava palvelutoiminta käytettävissä olevien voimavarojen puitteissa. Koska eri 

tasot vaikuttavat toisiinsa ja ovat alituisessa vuorovaikutuksessa keskenään, ei 

niiden toimintoja voida erotella kokonaan omikseen, vaan toiminnot ovat osin 

päällekkäisiä. Seuraavissa suosituksissa palveluprosessin osapuolia käsi-

tellään kunkin näkökulman selkeyttämiseksi erikseen, mutta vasta yhdessä 

ne muodostavat palveluprosessin ja määrittävät jokainen osaltaan palvelu

tapahtuman vaikuttavuutta. Toimijakokonaisuus ja vaikuttavan prosessin 

osatekijöiden avainsanat on koottu toimijoittain taulukkoon 2.

Tämän ”työkalupakin” taustaraportissa yhteiskuntavastuun näkökulmat 

ja avainkriteerit on koottu toimijoittain matriisiin, jossa asiaa on tarkasteltu 

rakenteiden ja voimavarojen, prosessien ja vaikutusten kannalta seuraavista 

näkökulmista (kuvio 1 ja taulukko 2):

1.	 Asiakas, jota varten palvelu tuotetaan

2.	 Työntekijä, joka suorittaa palvelun

3.	 Johtaja, joka johtaa palveluprosesseja

4.	 Tuottaja, joka tuottaa palvelut

5.	 Järjestäjä, joka hankkii ja kilpailuttaa palvelut

6.	 Ohjaaja, joka ohjaa palvelutoimintaa

7.	 Valvoja, joka valvoo palvelutoimintaa

Kuvio 1.  Yhteiskuntavastuun kehät kotiin vietävissä hoiva- ja tukipalveluissa

Standardit & ohjeet

Asiakas
Työntekijä
Lähijohto

Palveluprosessi

Tuotanto

Järjestäminen

Ohjaus & valvonta

VaikuttavuusJohtamisjärjestelmä & sopimukset

H
ankinta & sopimukset	

	
Kilpailu

tus &

 ra
ho

itu
s



6
Taulukko 2. Yhteiskuntavastuun moniulotteinen laatumatriisi  

(soveltaen Vaarama & Pieper 2005, Vaarama, Pieper & Sixsmith 2008, Övretveit 1998)

Yhteiskuntavastuun moniulotteinen laatumatriisi

Näkökulma Panokset, rakenteet Prosessit Vaikutukset

Asiakas
Voimavarat, tarpeet  
ja odotukset

Tasa-arvoinen osallisuus, riit-
tävä tiedon saanti, tuettu pää-
töksenteko, itsemäärääminen, 
kohtelu, responsiivinen palvelu

Sujuva arki, ongelmien 
lieventyminen, koettu elämän-
laatu (fyysinen, psyykkinen, 
sosiaalinen, ympäristö)

Ammatillinen  
näkökulma

Ammattitaito, motivaatio, 
laatukriteerit, teknologia,  
työn organisointi

Kattava tarpeen arviointi ja 
palvelusuunnitelma, tietoon 
perustuvat käytännöt, tiimityö, 
tavoitteellisuus, joustavuus, 
ystävällisyys, jatkuvuus

Ammatillisten kriteerien 
täyttyminen, asiakkaan  
hyvä arki, kliiniset tulokset, 
palaute omasta työstä

Johtamisen  
näkökulma

Missio, resurssit, työprosessit, 
verkottuminen, johtamistapa, 
seuranta ja arviointi, välineet 
(tarpeen arviointi, dokumen-
tointi), laillisuus, yhteistyö

Työn organisointi, tavoitteelliset 
ja määritellyt toiminta- ja 
yhteistyöprosessit, arviointi, 
konfliktien ratkaisu, kehittä
minen ja kehittyminen

Vaikuttavat ja oikein kohden-
tuvat palvelut, hyvä palvelu
kokonaisuuksien johtaminen, 
oikeudenmukainen jako, 
järkevä työnjako, taloudellisuus

Järjestäjän  
näkökulma

Monipuoliset vaikuttavuus
perusteiset hankintamallit, 
suunnitelmallinen valvonta, 
tiedolla johtaminen, yhden
mukaiset vaatimukset eri 
tuottajille, asiakasohjauksen 
prosessi, kehittyneet työkalut, 
laaja palveluvalikko, oikea 
hinnoittelu

Markkinavuoropuhelu, 
valvonnan ammatillisuus, 
tiedon hallinta, avoimet 
pelisäännöt, saavutettava 
palveluohjaus, laaja palvelu
valikko asiakkaan omaehtoisiin 
palveluihin, lähiyhteisöjen 
voimavarat, laadukas 
palvelusuunnitelma

Painopiste suoritteista laatuun 
ja vaikutuksiin, asiakas
arvon tuntemus, laatuerojen 
tasaaminen hyvillä valvonnan 
rakenteilla, avoin tieto kaikkien 
käytössä, kansalaisilla laaja 
kirjo mahdollisuuksia oman 
hyvinvoinnin edistämiseen. 
Hyvinvoinnin osatekijät 
huomioitu, riittävät palvelut.

Tuottamisen 
ja liike­
toiminnan  
näkökulma

CSR ja arvon yhteistuotanto 
(CSV), yrityksen yhteiskunta-
vastuun määrittely, liike
toiminnan tuntemus, riskien 
hallinta, loppukäyttäjän ja 
tilaajan näkökulmien huomi-
oiminen, henkilöstö tärkein 
tuotannontekijä, TES:t, 
työsuojelu, työkalut

Jatkuva parantaminen, 
osaamisen kehittäminen, 
asiakaspalaute, omavalvonnan 
toimeenpano, henkilöstön 
saaminen, rekrytointi, 
varajärjestelmät

Asiakkaan hyvinvointi 
keskiössä, tilaajan tavoitteet 
toteutuvat, ansainta 
mahdollista, ammattilaisten 
laadukas työ mahdollistuu

Valvonnan 
näkökulma

Valvonnan rakenteet, 
valvontasuunnitelmat, 
muistutukset, kantelut, 
omavalvonnan ohjaus, 
sopimusvalvonta, työn
tekijöiden ilmoitusvelvollisuus.

Koti valvontaympäristönä.  
Valvonnan kohteiden määrittely, 
valvojan antama ohjaus 
tuottajille, käytännön epäkohtiin 
puuttuminen, sanktiot.

Epäkohtien esiintulo ja 
korjaaminen lähellä toimintaa, 
kanteluiden ja muistutusten 
käsittely, valvonta johtaa 
kohdistettuun toiminnan kehit-
tämiseen, luottamus kasvaa

Ohjauksen 
näkökulma

Normiohjaus, resurssiohjaus 
ja informaatio-ohjaus, 
ministeriöiden yhteistoiminta, 
lainsäädännön kehitys

Ohjauksen monipuolisuus ja 
tavoittavuus, yhteistoiminta 
palvelujen toteuttajien kanssa, 
uusien innovaatioiden tuntemus, 
laadukas lainsäädäntöprosessi, 
vastuullinen resurssiohjaus

Selkeät normit, resurssit 
riittävät toteutukseen, riittävän 
yhdenmukainen toiminta
ympäristö, yhdenvertaisuus, 
tilaa innovaatioille
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1.2 Ytimessä on palveluprosessi:  
asiakas, työntekijä ja lähiesimies

Itse palvelutapahtumassa on aina kolme toimijaa: asiakas, työntekijä ja lähi-

johtaja. Kukin osallistuu prosessiin omalla panoksellaan, jota määrittävät käy-

tössä olevat voimavarat ja rakenteet, joissa toimitaan. Keskeisin asia on asiak

kaan ja työntekijän kohtaaminen ensin palveluohjauksessa ja myöhemmin 

itse palvelussa. Prosessissa yhdistyvät asiakkaan kokemustieto ja työntekijän 

ammatillinen osaaminen. Asiakkaan kannalta on olennaista, että hän tulee 

kuulluksi, ja että hänen tarpeensa, toiveensa sekä voimavaransa otetaan huo-

mioon, ja että hän osallistuu täysivaltaisesti ratkaisuvaihtoehtojen valintaan, 

palvelusuunnitelman laadintaan ja työnjaosta päättämiseen. Prosessin tulok-

sena asiakkaan tarpeet kääntyvät palvelujärjestelmän kielelle: mitä tarvitaan, 

milloin, miten paljon ja kenen toimesta? Vaikuttavuuden näkökulmasta on 

ratkaisevan tärkeää, että palvelusuunnitelma on tavoitteellinen, sillä vain tällä 

tavoin työntekijä ja asiakas voivat tietää, mihin palvelulla pyritään. Suunnitelma 

myös ohjaa palvelujen, läheisten ja asiakkaan toimintaa.

Kotipalvelun/hoivan laatua määrittelee olennaisesti työntekijän osaaminen, 

jaksaminen, kiinnostus ja motivaatio. Onko käytettävissä laadukasta työtä 

tukevia välineitä, kuten selkeät laatukriteerit ja työlle asetetut laatustandardit? 

Tarpeen arviointiin ja palvelusuunnitteluun tarvitaan työkalut, joihin tarpeet 

voi kirjata ja dokumentoida, sekä muuntaa tarvittaviksi palveluksi määrineen 

(vrt. laatusuositus). Mitä monimutkaisemmat ovat asiakkaan ongelmat ja 

elämäntilanne, sitä tärkeämpää on, että tarpeen arviointiin ja palvelusuunnitte-

luun osallistuu moniammatillinen tiimi. Tiimin pitää koostua kulloinkin tarvit-

tavista asiantuntijoista. Asiakkaan ja hänen läheistensä kunnioittava kohtelu 

ja näyttöön perustuvien toimintamallien käyttö turvaavat palveluprosessin 

laadun. Hyvä tiimityö ja joustavat käytännöt, sekä asetettujen tavoitteiden 

saavuttamisen säännöllinen arviointi niin asiakkaan elämänlaadun kuin oman 

ammattityönkin kannalta ovat tärkeitä osatekijöitä. Työntekijän kannalta on 

tärkeää olennaiseen keskittyvä dokumentointi, palautteen saaminen oman 

työn arviointiin, itsearviointi tiimeissä, sekä esimiehen kanssa käytävät 

kehityskeskustelut. Vastuullinen ammattilainen muuttaa työn vaativuustekijät 

ammatilliseksi hallinnaksi ja ammattiylpeydeksi.
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Kolmas asiakasprosessin onnistumisen osapuoli on johto. Palvelu

tapahtumassa se koskee etenkin lähijohtoa, mutta myös muita organisaation 

johtamisen tasoja. Johdon tehtävä on mahdollistaa se, että työntekijöillä on  

edellytykset tehdä hyvälaatuista työtä. Johtajan tärkeimpänä tehtävänä on 

määritellä työtä ohjaava missio yhdessä työntekijöiden kanssa. Kapean 

instrumentaalinen missio johtaa tehtäväkeskeiseen työnäkyyn, jolloin asiakkaan 

kokonaisvaltainen hyvinvointi jää sivuun. Asiakkaan elämänlaadun tukemisen 

asettaminen selkeäksi työn päämääräksi suuntaa työtä hyvinvointitavoitteiden 

saavuttamiseen. 

Vaikuttavaan toimintaan kuuluu tavoitteellisuus, eli työlle pitää asettaa selkeät 

tavoitteet siitä, miten toimien se tukee asiakkaan elämänlaatua. Tästä lähtö

kohdasta määritellään työprosessit, ja niille varataan riittävästi aikaa, jotta 

työ on mahdollista suorittaa laadukkaasti. Ammattitaitoisilla ja koulutetuilla   

työntekijöillä on paras kokemus arjesta ja siksi sille on annettava tilaa pro-

sessien määrittelyssä ja palvelujen toimeenpanossa. Silti tarvitaan rakenteet 

eli tietyt säännöt ja protokollat, joiden puitteissa toimitaan, ja ne ovat johtajan 

vastuulla. Hyvään johtamiseen kuuluu myös työn oikeudenmukainen jako 

työntekijöiden kesken, lähestyttävyys ja työntekijöiden oikeuksien kunnioitta-

minen. Vain hyvinvoiva työntekijä voi palvella asiakkaita hyvin. Kuitenkin myös 

johtaja tarvitsee välineitä ja tietoa oman johtamisensa tueksi ja arvioimiseksi. 

Yhteiset keskustelut työntekijöiden ja tiimien kanssa ovat tärkeitä välineitä 

tähän, mutta johtamisen tueksi tarvitaan myös reaaliaikaista tietoa voima

varojen käytön vaikuttavuudesta, työn laadusta ja työyhteisön hyvinvoinnista. 
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1.3 Järjestäjän ja tuottajan tärkeät roolit

Johdon ja työntekijöiden toimintaa määrittävät keskeisesti ne tavat, joilla 

palvelut järjestetään. Palvelun järjestäjä vastaa siitä, että kansalainen saa 

tarvitsemansa palvelut, ja rahoittaa julkisen osan palvelun kustannuksista sekä 

kerää asiakasmaksut käyttäjiltä. Järjestäjän laaja palveluvalikko tukee moni-

puolisesti asiakkaan arjessa pärjäämistä. Kotiin vietävien hoiva- ja tukipalvelu-

jen julkisen järjestämisvastuun olennainen osa on palveluohjaus (neuvonta ja 

ohjaus, palvelutarpeen arviointi, hoito- ja palvelusuunnitelma, palvelupäätös). 

Palvelusuunnitelma raamittaaa palvelun käytännön toteuttamista asiakkaalle. 

Palvelujen järjestämisvastuussa olevat julkiset toimijat (kunnat, kuntayhtymät) 

ovat joko eriyttäneet organisaationsa järjestäjään ja tuotantoon, tai nämä 

toiminnot toimivat kunnassa/kuntayhtymässä sisäkkäin. Viime vuosina eriy-

tyneitä järjestäjä–tuottaja -asetelmia on kunnissa ja kuntayhtymissä purettu. 

Riippumatta organisoinnista, on tärkeää erottaa palvelun rahoittamisen, 

järjestämisen ja tuottamisen toiminnot ainakin käsitteellisesti toisistaan, vaikka 

ne tapahtuisivat saman julkisen organisaation puitteissa.  

Palvelun tuottajalla viitataan joko julkiseen tai yksityiseen organisaatioon, 

jonka vastuulla on palvelun toteuttaminen. Julkinen tuotanto tapahtuu 

kunnan tai kuntayhtymän organisaatiossa. Tällöin järjestämisestä ja tuotta-

misesta vastaa sama johto. Julkinen toimija voi toteuttaa tuotannon myös 

sidosyksikköasemassa olevan erillisen yhtiön tai yhteisön kautta. Tällöin ei 

käytetä kilpailutusta palvelun hankkimiseksi, vaan palvelu hankitaan omal-

ta sidosyksiköltä edellytyksin, jotka määritellään hankintalaissa. Yksityinen 

toimija voi olla voittoa tavoitteleva yritys tai ei-voitontuottamisen periaatteella  

toimiva tuottaja, joilta palvelu hankintaan kilpailuttamalla hankintalain perus-

teella. Hankinnat ovat pohjana sopimuksille palvelun järjestäjän ja tuottajan 

välillä. Vaihtoehtona on asiakkaalle annettava palveluseteli, jolloin asiakas 

tekee tuottajavalinnan järjestäjän listaamien toimijoiden joukosta. Palvelu

seteliä käytettäessä syntyy kuluttajaoikeudellinen asetelma palveluita käyttä-

vän asiakkaan ja palvelun tuottajan välille. Sopimuksellisuuden lisääntyminen 

palveluja järjestettäessä vaatii asiakkailta ja omaisilta kykyä tietoisiin valintoihin 

ja sopimuksiin, ja usein he tarvitsevat tähän neuvontaa ja ohjausta.

Kotiin vietäville hoiva- ja tukipalveluille on tyypillistä monituottajuus. On 

tärkeää, että asiakas, ammattilainen, palvelua toteuttavan tahon työnjohto ja 

asiakasohjaus muodostavat toimivan kokonaisuuden. Asiakkaan palveluun 

liittyy usein myös muita tahoja, joilla voi olla keskeinen rooli asiakkaan palvelu

kokonaisuudessa. Asiakkaan perusterveydenhuollon voi toteuttaa usein 
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kotihoidosta erillinen taho. Asiakkaalla saattaa olla palvelukontakti erikois-

sairaanhoidon eri erikoisaloille tai päivystykseen, ja ne määrittävät asiakkaan 

palvelua ja toteuttavat osaa siitä. Erilaiset arjen selviytymistä tukevat palvelut 

kuten siivouspalvelu, ateriapalvelu, asiointiapu ja kuljetuspalvelut saattavat 

tulla kotiin useilta eri toimijoilta. Arjen tukipalveluiden kokonaisuus muodos-

tuu usein monen toimijan palvelusta, jota täydentävät informaaliset tuen 

muodot (omaiset, läheiset, vapaaehtoistyö). Tämän kokonaisuuden hallinta 

asettaa vaatimuksia verkosto-ohjaukselle ja verkostojohtamiselle, jotta 

palveluista muodostuu toimiva kokonaisuus. Lisäksi asiakas ei aina itse pysty 

verkostonsa ohjaamiseen, vaan hänelle on nimettävä taho (case manager), 

joka ottaa vastuun palvelujen kokonaiskoordinoinnista. Jotta palvelujen 

yhteensovittaminen onnistuu, tarvitaan säännöllisen avun asiakkaille usein 

nimetty vastuu/omahoitaja, joka tuntee asiakkaan palvelukokonaisuuden ja 

palveluja tuottavan verkoston osalliset. 

1.4 Ohjaus ja valvonta tukevat vastuullista toimintaa

Kokonaisuuden toimintaa ohjaa lainsäädäntö, jonka noudattaminen on 

vastuullisen toiminnan kivijalka. Kansallinen ohjaus tarkoittaa valtion ja 

ministeriöiden normi-, informaatio- ja resurssiohjausta. Kansallisesta 

ohjauksesta syntyy kotiin annettavien palvelujen lainsäädännöllinen kehys 

(normiohjaus), erilaiset ohjeet, laatusuositukset ja kansalliset tiedolla 

johtamisen rakenteet (informaatio-ohjaus), sekä osa palvelujen suorasta 

rahoituksesta valtionosuuksien muodossa (resurssiohjaus). Ne muodos-

tavat kehyksen yhteiskuntavastuulle, mutta niihin itsessään liittyy myös 

vastuullisuusnäkökohtia. Julkinen raha ja julkisten resurssien käyttö muo-

dostaa jo sinänsä aivan erityisen vastuullisuuden pohjan kaikille toimijoille 

verrattuna tilanteeseen, jossa kansalainen ostaa omalla rahalla palvelua 

markkinoilta. Julkisesti rahoitetut kotiin annettavat palvelut perustuvat kuntien 

tavalla tai toisella tekemään palvelutarpeen arviointiin, ohjaukseen ja valvon-

taan. Tämän kokonaisuuden käytännön toteutumista valvovat sekä valtiol-

linen ohjausviranomainen VALVIRA että alueilla toimivat aluehallintovirastot 

(AVI) ja kunta järjestäjän roolissaan. Kaikkien tuottajien on valvottava omaa 

toimintaansa lakisääteisen omavalvonnan avulla.
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2. Yhteiskunta
vastuullisten tuki-  
ja hoivapalvelujen  
huoneentaulu

1. Vastuulliset kotiin vietävät palvelut  
pitävät tavoitteenaan tukea asiakkaan 
elämänlaatua. Ne perustuvat asiakkaan ja 

tarvittaessa hänen läheistensä kanssa laadittuun 
arvioon palvelujen ja avun tarpeesta sekä niihin 
vastaavista palveluista. Annettavat palvelut on 
dokumentoitu palvelu- ja hoitosuunnitelmaan. 
Tarpeen arvioinnissa ja palvelusuunnitelmassa 

noudatetaan vallitsevaa lainsäädäntöä ja 
suosituksia. 

5. Vastuullinen palvelujen järjestäminen 
kunnioittaa asiakkaiden ja työntekijöiden 

oikeuksia ja perustaa hinnoittelun 
palvelujen laatuun ja vaikutuksiin.  

Se kilpailuttaa palvelut yksittäisten suoritteiden 
sijasta tavoitteellisina palvelupaketteina 
hinnoitteluperusteineen läpinäkyvästi. 

2. Vastuulliset kotiin vietävät palvelut ovat 
ammatillisesti korkeatasoisia, asiakasta 

kunnioittavia, tavoitteellisia ja hyvin 
dokumentoituja. Hyvän laadun edellytyksenä 
on pätevien välineiden käyttö palvelutarpeen 
arviointiin ja palvelu- ja hoitosuunnitelmien 

tekoon, riittävä ja osaava henkilöstö, 
työehtosopimusten kunnioittaminen sekä 
henkilöstön hyvinvoinnista huolehtiminen.

4. Vastuulliset kotiin vietävät palvelut 
on hinnoiteltu niin, että kustannukset 

katetaan ja hinnoitteluperusteet ovat 
läpinäkyviä. Asiakkaan omavastuuosuudet 
ovat selkeästi määritellyt sekä asiakkaalle 

kohtuulliset niin, ettei palvelujen käyttö esty 
varojen puutteen takia.

3. Vastuulliset kotiin vietävät palvelut ovat  
hyvin johdettuja, lähijohtajilla on riittävä 
substanssiosaaminen ja koko johdolla 

on johtajakoulutus sekä käytössään riittävä 
toiminnanohjausjärjestelmä.
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6. Vastuullisissa kotiin vietävissä palveluissa 
tuottaja valvoo itse itseään omavalvonnan 

avulla. Tämän lisäksi toimintaa valvoo 
alueellinen ja valtakunnallinen valvonta, joka 
on läpinäkyvää, selkeää, ratkaisuhakuista ja 

tasapuolista.

9. Vastuullisissa kotiin vietävissä palveluissa 
kaikki toimijat ymmärtävät julkisten varojen 
mukanaan tuoman erityisen vastuun, ovat 

määritelleet toimintaansa ohjaavat arvot ja 
varmistavat niiden toteutumisen käytännössä.

11. Vastuullinen julkisilla varoilla toimiva  
yritystoiminta perustaa ansaintansa 

asiakasarvoon ja tavoiteltujen 
yhteiskunnallisten vaikutuksien 

saavuttamiseen, on läpinäkyvää ja 
julkisesti arvioitavissa. Yritysten yhteis

kuntavastuuseen kuuluu taloudellisen, 
juridisen ja sosiaalisen vastuun kantaminen.

10. Vastuullinen palvelujen tuotanto on  
lainmukaista, tehokasta, laadukasta 

ja vaikuttavaa. Tuottaja tuntee 
asiakasarvon ja osaa suunnata palvelut 

asiakaskohtaisesti mahdollisimman 
vaikuttavasti. Johtaminen on 

ammattimaista ja tietoon perustuvaa. 
Ammattilaisten kehittyvä osaaminen 

on asiakkaiden käytössä ja 
verkostojen mahdollisuudet käytetään 

täysimääräisesti. 

8. Vastuullisten kotiin vietävien palvelujen  
maine perustuu palvelujen  

laatuun ja toimivuuteen sekä  
jatkuvaan maineesta huolehtimiseen. 

7. Vastuullinen kotiin vietävien palvelujen  
ohjaus varmistaa taloudelliset ja 

toiminnalliset edellytykset lainsäädännön  
ja muun ohjauksen toteutumiselle, sekä valvoo 

että lakia ja asetuksia noudatetaan.

Tämän huoneentaulun osiot avataan yksityiskohtaisesti seuraavissa suosituksissa.  
Kuhunkin suositukseen on liitetty tarkistuslista, jonka avulla voi arvioida suosituksen toteutumista 
omassa toiminnassa. Tarkoitus on, että tarkistuslistat toimivat oman toiminnan vastuullisuuden 

itsearvioinnin perustana, ja niiden tulokset siirretään suositusten jatkeena olevan vastuullisuuden 
kehittämissuunnitelman pohjaksi.  

Oppaan liitteisiin 1 – 7 (tradeka.fi/yhteiskuntavastuu/hoivapalvelujen-hankinta) on koottu välineitä, 
joiden avulla voi arvioida ja parantaa itse palveluprosessin toteutumista asiakkaan, työntekijän ja 

esimiesten näkökulmista. Välineitä voi käyttää oman toiminnan kehittämiseen asiakasosallisuuden, 
ammatillisen työn laadun ja johtamisen osalta. Liitteeseen 8 puolestaan on koottu esimerkkejä 
hyvistä käytännöistä koskien palvelujen järjestämistä, ja liitteeseen 9 keskeinen lainsäädäntö.

https://www.tradeka.fi/yhteiskuntavastuu/hoivapalvelujen-hankinta
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3. Suositukset 
yhteiskuntavastuullisuuden 
vahvistamiseksi 

Suositus 1: Asiakkaan elämänlaadun tukeminen  
on otettava toiminnan peruskiveksi  

Määritelmä

Vastuullinen palvelu perustuu asiakkaan ja tarvittaessa hänen läheistensä 

kanssa laadittuun kattavaan arvioon palvelujen ja avun tarpeesta sekä niihin 

vastaavista palveluista, joille on asetettu hyvinvointi- ja terveystavoitteet. 

Asiakas on täysivaltaisesti osallisena omien palvelutarpeidensa määrittelyssä, 

ja hänellä on sananvaltaa siihen, millaisina ja miten palvelut järjestetään, 

ja mikä rooli kuuluu hänelle, mikä mahdollisille läheisille ja mikä palveluille. 

Kokonaisuus on dokumentoitu tavoitteelliseen palvelu- ja hoitosuunnitelmaan, 

jossa tavoitteet on määritelty asiakkaan elämänlaadun tukemisen näkö

kulmasta. Asiakas saa palvelut pääosin tutuilta hoitajilta ja voi luottaa niiden 

saantiin ajallaan sekä niiden hyvään laatuun. Asiakkaalle on nimetty vastuu-

työntekijä/omahoitaja, joka toimii asiakkaan yhteyshenkilönä ja vastaa siitä, 

että palvelusuunnitelma toteutuu käytännössä, reagoi ajoissa asiakkaan 

terveyden ja palvelutarpeiden muutoksiin sekä vastaa muutosten dokumen-

toinnista. Tarpeen arvioinnissa ja palvelu- ja hoitosuunnitelmassa noudate-

taan lakia, asetuksia ja suosituksia palveluista ja asiakkaan asemasta sekä 

itsemääräämisestä. Palveluista päätettäessä ei asiakkaan pienituloisuus saa 

olla palvelujen käytön esteenä. Palvelujen laatua seurataan arvioimalla niiden 

kokonaisvaltaisuutta suhteessa asiakkaan tarpeisiin. Asiakasta kohdellaan 

kunnioittavasti, ja palvelun laadun kehittämiseksi asiakkailta kerätään säännöl-

lisesti palautetta, jota käytetään hyväksi palvelujen laadun kehittämisessä.
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Asiakkaalta odotetaan, että hän ja/tai tarvittaessa 

omainen tai muu pääasiallinen läheinen on kykyjensä 

ja osaamisensa mukaan aktiivisessa roolissa asiakas

ohjausprosessista alkaen, eli:

1. Tarkistuslista: Asiakkaan tehtävät ja  
osallisuuden tuki vastuullisuuden toteuttamisessa

Toteutuu:

0 
ei koskaan / 
 joskus / osin

1 
useimmiten /  

pääosin

2 
aina /  

kokonaan

1.	 On yhteydenoton alusta lähtien tasavertainen neuvottelu
kumppani avun tarpeita kartoitettaessa ja palveluja 
suunniteltaessa, ja hänen itsemääräämistään kunnioitetaan.

2.	 Saa neuvoja ja ohjausta, sekä riittävästi tietoa erilaisista 
mahdollisuuksista saada apua ja eri vaihtoehtojen 
kustannuksista ja omavastuuosuuksista.

3.	 Osallistuu tarpeen arviointiin, joka tehdään päteviä 
asiakkaan elämänlaadun, toimintakyvyn ja avun tarpeiden 
arviointimenetelmiä käyttäen (terveys, IADL/ADL-toimintakyky, 
kognitio, kipu, masennus, yksinäisyys, elin- ja asuinympäristön 
esteettömyys, taloudellinen tilanne, apuvälineiden ja kodin 
muutostöiden tarve, elintavat kuten päihteet, ravitsemus ja 
liikunta sekä harrastukset).

4.	 Osallistuu omia palvelujaan ja hoitoaan koskevaan 
päätöksentekoon ja tavoitteiden asettamiseen. Tavoitteet ovat 
asiakkaan näkökulmasta realistisia ja vastaavat havaittuihin 
fyysisen, psyykkisen ja sosiaalisen toimintakyvyn tukemisen 
sekä asuinympäristöön ja apuvälineisiin liittyviin tarpeisiin.

5.	 Palvelu- ja hoitosuunnitelman sisältö kattaa todetut tarpeet, ja 
asiakas on tietoinen suunnitelman sisällöstä, eli mitä, milloin 
ja miten paljon hänen on mahdollista saada apua, mistä sitä 
hankitaan ja mitä se hänelle maksaa.

6.	 Tietää asiakkaan, omaisen ja lähiverkoston roolit osana hoito- 
ja palvelusuunnitelmaansa, jolloin vältetään informaalin hoivan 
yli- tai alivastuullinen rooli.

7.	 Saa tarvittaessa apua palveluntuottajan valintaan ja 
omavastuun kattamiseen, jos palvelu ja hoito järjestetään 
palvelusetelillä.

8.	 Tietää vastuu/omatyöntekijänsä ja hänen yhteystietonsa.

9.	 Seuraa ja arvioi oman palvelusuunnitelmansa toteutumista, 
ja tilanteiden muuttuessa itsekin informoi omahoitajaa/
palvelun tuottajaa asiasta varmistaakseen, että palvelu- ja 
hoitosuunnitelma muuttuu vastaavasti. 

10.	 Antaa palautetta aina kun sitä pyydetään sekä aina 
halutessaan, ja edellyttää, että se näkyy käytännössä myös 
annetun palvelun laadussa. 

11.	 Jos kyseessä on muistisairas henkilö, on muistisairaudesta 
oltava dokumentoitu diagnoosi. Tällöin edellä kuvattu 
prosessi on tehtävä yhdessä asiakasta edustavan omaisen tai 
muun asiakkaan etuja hoitamaan nimetyn henkilön kanssa. 
Asiakkaan edustajalla on myös oikeus edellyttää kuvattua 
prosessia palvelujärjestelmältä.
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Työntekijältä odotetaan, että hän palvelujen tarvetta arvioidessaan ja palvelu

suunnitelmaa laatiessaan sitoutuu toimimaan niin, että asiakkaan edellä 

kuvatut roolit ja puolueeton palvelutarpeen arviointi voivat toteutua. Asian 

varmistamiseksi käytetään oheista tarkistuslistaa. 

Liitteenä 1 on esimerkki siitä, mitä tietoa kerätä asiakkaalta palvelujen tarpeen 

arviointiin. Liitteenä 2 on Care Keys -tukimukseen perustuvat kotihoidon 

laadun avainindikaattorit ja liitteenä 3 niihin perustuva lomake asiakas

palautteen keräämiseksi palvelun laadusta. (Vaarama, Marja & Pieper, Richard 

& Sixsmith, Andrew (2008) Care-Related Quality of Life in Old Age. Concepts, 

Models and Empirical Findings. Springer. New York). Myös THL:sta on 

saatavilla ASCOT-mittari kotihoidon vaikuttavuuden arviointiin asiakas

näkökulmasta, ja sen voi pyytää maksutta kehittämiskäyttöön osoitteesta 

finascot@thl.fi. 

mailto:finascot%40thl.fi?subject=
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Suositus 2:  
Työntekijöiden jaksaminen on otettava vakavasti   

Määritelmä

Vastuullinen asiakasohjaus perustuu työntekijöiden hyvään ammattitaitoon 

arvioida asiakkaan tilannetta neuvottelevassa vuoropuhelussa asiakkaan ja/tai 

omaisen kanssa. Tähän liittyy kyky antaa riittävästi tietoa asiakkaan saatavilla 

olevista vaihtoehdoista, sekä neuvoa ja opastaa tarvittaessa sopivan palvelun

tuottajan etsimisessä. Palvelu on ammatillisesti korkeatasoista, noudattaa 

asetettuja laadun kriteereitä ja standardeja, ja perustuu asiakkaan henkilö

kohtaiseen palvelu- ja hoitosuunnitelmaan. Palvelujen tarpeen arviointiin 

ja palvelusuunnitelmien laadintaan käytetään yhdenmukaisia kriteereitä ja 

välineitä. Palvelutapahtumat ovat asiakasta kunnioittavia, palvelukäytännöt 

perustuvat tietoon ja ovat tavoitteellisia, sekä olennaisilta osiltaan dokumentoi-

tuja. Palvelu on joustavaa ja ystävällistä, ja jatkuvuus on turvattu minimoimalla 

henkilöstön vaihtuvuus. Palvelun tuloksellisuutta arvioidaan asiakassuunnitel-

man kattavuuden ja asetettujen hyvinvointi- ja ammatillisten tavoitteiden toteu-

tumisen avulla. Ammattilaiset ovat määritelleet kotiin annettavien palvelujen 

erityiset vaativuustekijät ja kehittävät aktiivisesti ammatillista osaamistaan 

yksilöinä ja tiimeinä.
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2. Tarkistuslista: Työntekijöiden tehtävät ja  
tukeminen vastuullisuuden toteuttamisessa 

Toteutuu:

0 
ei koskaan / 
 joskus / osin

1 
useimmiten /  

pääosin

2 
aina /  

kokonaan

1.	 Työntekijä täyttää asetetut koulutus- ja osaamisvaatimukset 
silloin, kun ne on ammattiryhmälle määritelty.

2.	 Työntekijä ymmärtää ammatillisuuden rajat ja hänellä on 
mahdollista saada tarvittaessa apua muilta ammattilaisilta. 

3.	 Työntekijä kunnioittaa asiakkaan itsemääräämisoikeutta 
henkilökohtaisen avustajan valinnassa.

4.	 Työnantaja kunnioittaa työntekijän oikeuksia 
(työehtosopimukset, työterveyshuolto, lomat, palkkaus).

5.	 Työntekijä tuntee toisen kotona tehtävään  
työhön liittyvät erityispiirteet.

6.	 	Työntekijä tietää työnsä mission, ja hänellä on  
tosiasialliset mahdollisuudet toteuttaa sitä työssään.

7.	 	Asiakkaan avun tarpeita arvioidaan pätevien mittarien  
avulla, ja työntekijä on perehtynyt niiden käyttöön.

8.	 Työntekijä tuntee asiakkaan palvelulle ja hoidolle asetetut 
tavoitteet, ja on perehtynyt asiakkaan palvelu- ja 
hoitosuunnitelmaan, ja hänellä on tosiasialliset  
mahdollisuudet toteuttaa päätetyt palvelut.   

9.	 Työntekijä saa tarvitsemansa täydennyskoulutuksen 
esimerkiksi toimintakyvyn arviointiin, mielenterveys- 
ja päihdeongelmaisten hoitoon, saattohoitoon ym. 
erikoisosaamista vaativiin tehtäviin. 

10.	 Työ on organisoitu tiimeihin, joissa työntekijä toimii 
tietyn asiakaskunnan vastuuhoitajana/omahoitajana, ja 
vastaa heidän palvelujensa koordinoinnista ja palvelu- ja 
hoitosuunnitelman toteutumisesta, ja hänellä on tosiasiallinen 
mahdollisuus suoriutua tästä työaikanaan.

11.	 Palvelu- ja hoitosuunnitelmasta ilmenee ajallisesti nopeasti 
asiakkaan tilanteen muutokset, ja palvelu ja hoito ovat 
reagoineet muutoksiin.

12.	 Työntekijöiden odotukset tietojärjestelmiltä tunnetaan 
organisaatiossa, ja niihin vastataan.

13.	 Työntekijöiden odotukset johtamiselta tunnetaan, ja 
työntekijän ja johdon välillä vallitsee saumaton vuoropuhelu.

Suosituksen toteutuminen käytännössä edellyttää, 

että työntekijöille on selvää, mitä heiltä odotetaan 

ja miten tuetaan em. asiakaskohtaisten tavoitteiden 

toteutumiseksi:
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Toteutuu:

0 
ei koskaan / 
 joskus / osin

1 
useimmiten /  

pääosin

2 
aina /  

kokonaan

14.	 Työntekijät osaavat verkottua myös vapaaehtoissektorin ja 
muiden ei-ammattihenkilökuntaa edustavien tahojen kanssa 
asiakkaan hyvinvoinnin turvaamiseksi.

15.	 Työntekijöillä on mahdollisuus saada palautetta työnsä 
vaikuttavuudesta sekä työhön liittyvän dokumentaation että 
etenkin säännöllisesti kerättävän, mutta myös spontaanin 
asiakaspalautteen avulla. 

16.	 Työntekijällä on mahdollisuus saada tukea työhönsä 
haasteellisissa tilanteissa ja kielteisen palautteen käsittelyssä.

17.	 Työturvallisuutta seurataan systemaattisesti ja seurannan 
pohjalta toimitaan aktiivisesti työturvallisuuden parantamiseksi.

18.	 Työntekijät saavat työskennellä hyvinvoivassa ja 
hyvämaineisessa organisaatiossa, jossa työntekijöiden 
hyvinvointi nähdään keskeisenä työn voimavarana ja  
ammatin houkuttelevuutta lisäävänä tekijänä.

Suosituksen toteutumista voidaan arvioida yllä olevan tarkistuslistan avulla, ja se tulisi sekä työn
tekijöiden että lähiesimiehen täyttää. Liitteeseen 4 on lisäksi koottu Care Keys -tutkimukseen perustuvat 
14 kotihoidon laadun avainindikaattoria, joiden avulla työntekijät ja tiimit voivat arvioida oman työnsä 
laatua. Liitteenä 5 on vielä omahoitajan/vastuutyöntekijän tarkistuslista. Olisi suotavaa, että käytössä 
olisi standardoitu sähköinen laatujärjestelmä (esim. RAI), jonka avulla dokumentoida, seurata ja arvioida 
hoidon ja palvelun laatua. 
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Suositus 3: Palveluita on johdettava ammattimaisesti  

Määritelmä

Vastuullinen palvelu on hyvin johdettua ja organisoitua, ja perustuu tuottaja

organisaation vastuullisuusstrategiaan ja laatujohtamisen periaatteisiin. 

Lähijohtajilla on riittävä substanssiosaaminen, koko johdolla on johtaja

koulutus sekä käytössään johtamisjärjestelmä ja sitä tukevat työkalut. 

Johtajan tehtävänä on mahdollistaa laadukas palvelu huolehtimalla hyvästä 

työnjohdosta, työntekijöiden osaamisesta, hyvinvoinnista ja työssä tarvittavien 

voimavarojen saatavuudesta. Johtaja tarvitsee myös itse tuekseen toimivat 

tieto- ja johtamisjärjestelmät, joiden avulla säännöllisesti seurata ja arvioida 

johtamisensa tuloksellisuutta. Voidakseen johtaa hyvin johtaja tarvitsee koko 

tuottajaorganisaation tuen. 

3. Tarkistuslista:  
Johtajan tehtävät vastuullisuuden toteuttamisessa

Toteutuu:

0 
ei koskaan / 
 joskus / osin

1 
useimmiten /  

pääosin

2 
aina /  

kokonaan

1.	 Johtaja/lähiesimies on saanut johtamiskoulutuksen,  
tuntee lainsäädännön ja alan luonteen sekä esimiestyöhön 
liittyvät vaatimukset.

2.	 	Organisaatiolla on dokumentoitu johtamis- ja laatujärjestelmä.

3.	 Lähiesimiehillä on riittävä substanssiosaaminen.

4.	 Käytössä on toiminnan kokoon suhteutettu riittävä 
toiminnanohjausjärjestelmä. 

5.	 Sijaisten hankinta on organisoitu niin, että se tukee johtamista, 
kuten keskitetty sijaisten hankinta palvelun tuottajan 
henkilöstöpoolista.

6.	 Työehtosopimuksia noudatetaan poikkeuksetta, ja näin 
osoitetaan työntekijöiden oikeuksien kunnioittaminen.

7.	 Johtaja/lähiesimies vastaa siitä, että palvelu- ja 
hoitosuunnitelmat ovat tavoitteellisia ja kattavia,  
ja ne laaditaan kaikille säännöllisen avun asiakkaille.

Tuottajaorganisaation johtajalta/lähiesimieheltä 

odotetaan seuraavaa, jotta em. asiakaskohtaiset 

tavoitteet toteutuvat:
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Toteutuu:

0 
ei koskaan / 
 joskus / osin

1 
useimmiten /  

pääosin

2 
aina /  

kokonaan

8.	 Johtaja/lähiesimies vastaa siitä, että työntekijöitä on riittävästi 
ja heillä on riittävä osaaminen. Heillä on käytössään pätevät 
digitaaliset välineet palvelutarpeen arviointiin, sekä palvelu- ja 
hoitosuunnitelmien laadintaan, seurantaan ja näihin liittyvään 
palvelun laadun arviointiin.

9.	 Johtaja/lähiesimies vastaa siitä, että työ organisoidaan 
järkevästi niin, että työntekijällä on mahdollisuus työskennellä 
joko tiimin jäsenenä tai työparina niin, että saatavilla on aina 
myös tukea omaan työhön.

10.	 Johtaja vastaa siitä, että työ organisoidaan tarpeen 
mukaisiin moniosaajatiimeihin ja erikoistuneisiin tiimeihin, 
kuten kotiutustiimi, mielenterveys- ja päihdehoidon tiimi, 
saattohoitotiimi, kuntoutustiimi jne. Tiimien saatavilla on 
palveluohjauksen, muistisairaiden hoidon ja sosiaalityön 
palveluja.

11.	 Johtaja/lähiesimies vastaa siitä, että palvelusuunnitelmien 
toteutumista seurataan jatkuvasti, ja asiakkaan tilan 
muuttuessa se päivitetään ripeästi vastaamaan muuttuneisiin 
tarpeisiin.

12.	 Johtaja vastaa siitä, että omavalvontasuunnitelmat laaditaan 
ja niiden toteutumista seurataan ja siitä raportoidaan 
säännöllisesti.

13.	 Johtaja/lähiesimies vastaa siitä, että työn vaikuttavuutta ja 
tuloksellisuutta arvioidaan säännöllisesti pätevien mittarien ja 
asiakaspalautteen avulla. 

14.	 Johtaja/esimies vastaa siitä, että organisaatio verkottuu 
tarkoituksenmukaisella tavalla ulkopuolisten toimijoiden kuten 
vapaaehtoistyön kanssa.

15.	 Johtaja/lähiesimies vastaa siitä, että työntekijöitä kohdellaan 
tasa-arvoisesti ja oikeudenmukaisesti, konfliktit ja ongelmat 
ratkaistaan ripeästi, ja työhyvinvointiin panostetaan 
tavoitteellisesti ja dokumentoidusti.

16.	 Johtaja/esimies vastaa siitä, että hän välittää omalle johdolleen 
tiedon voimavaroissa ja prosessissa esiintyvistä puutteista ja 
esittää niihin parannusehdotuksia.

17.	 Johtaja/lähiesimies vastaa siitä, että tieto organisaatiossa/
tiimissä kulkee esteettömästi ja on hyvin saavutettavaa.

Tätä tarkistuslistaa voi käyttää johtamisen vastuullisuuden arviointiin. Liitteenä 6 esitetään lisäksi  
Care Keys -tutkimukseen perustuen 10 kotihoidon johtamisen laadun avainidikaattoria, ja liitteenä 7  
Care Keys -tutkimuksen tuottama lomake johtamisen arviointiin. Näitä voi käyttää tiimin/organisaation 
johtamisen laadun arviointiin, ellei käytössä ole sähköistä arviointijärjestelmää.
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Suositus 4: Yhteiskuntavastuun  
on ohjattava palvelujen järjestämistä  

Määritelmä

Vastuullinen palvelujen järjestäminen kunnioittaa lainsäädännön henkeä ja 

asiakkaiden ja työntekijöiden oikeuksia. Se perustuu hallittuun asiakasohjaus

prosessiin sekä hankinta- ja kilpailutuskäytäntöihin. Hinnoittelu perustuu 

palvelujen laatuun ja vaikutuksiin, ja palvelut kilpailutetaan yksittäisten suorit-

teiden sijasta tavoitteellisina palvelukokonaisuuksina hinnoitteluperusteineen 

läpinäkyvästi. Vastuullinen palvelu on hinnoiteltu niin, että asiakkaan tarpeisiin 

vastataan, kustannukset katetaan ja hinnoitteluperusteet ovat läpinäkyviä. 

Vastuullisuusnäkökulma liittyy kiinteästi hankintakriteereihin, ja järjestäminen 

on tavoitteellista ja osaavaa. Hankintatoimi on strategisesti organisoitunut, 

ja tiedolla johtaminen ja vastuullinen asiakasohjaus tukevat järjestämistä. 

Vastuullinen järjestäjä käy jatkuvaa markkinavuoropuhelua tunteakseen 

markkinat ja kehittääkseen koko prosessiaan hankintojen suunnittelusta aina 

sopimusten päättymiseen saakka. Hankintoihin kytketään mahdollisuuksien 

mukaan yhteiskuntavastuuta vahvistavia elementtejä. Vastuullinen järjestäjä 

kehittää hankintoja tukevia rakenteita, joilla vahvistetaan kumppanuutta ja 

avointa vuorovaikutusta.    

4. Tarkistuslista: Palvelun järjestäjän tehtävät  
vastuullisuuden toteuttamisessa

Toteutuu:

0 
ei koskaan / 
 joskus / osin

1 
useimmiten /  

pääosin

2 
aina /  

kokonaan

1.	 Osaa erottaa palvelun järjestämisen kysymykset  
palvelun tuotannosta.

2.	 Käytössä on tietoon perustuva palvelutuotantostrategia.

3.	 Osaa ohjata omaa palvelutuotantoa  
kohti tuloksellista toimintaa.

4.	 Tuntee markkinoiden tilanteen ja mahdollisuudet  
kotiin annettavissa palveluissa.

Palvelujen järjestäjältä odotetaan seuraavaa,  

jotta em. asiakaskohtaiset tavoitteet toteutuvat:
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Toteutuu:

0 
ei koskaan / 
 joskus / osin

1 
useimmiten /  

pääosin

2 
aina /  

kokonaan

1.	 Osaa erottaa palvelun järjestämisen kysymykset  
palvelun tuotannosta.

2.	 Käytössä on tietoon perustuva palvelutuotantostrategia.

3.	 Osaa ohjata omaa palvelutuotantoa  
kohti tuloksellista toimintaa.

4.	 Tuntee markkinoiden tilanteen ja mahdollisuudet  
kotiin annettavissa palveluissa.

Toteutuu:

0 
ei koskaan / 
 joskus / osin

1 
useimmiten /  

pääosin

2 
aina /  

kokonaan

5.	 Hankintaosaaminen on strategista ja kattaa koko ketjun 
hankintojen suunnittelusta sopimusten aikaiseen toimintaan.

6.	 Tuntee hankintatavat ja osaa soveltaa niitä käytäntöön 
monipuolisesti.

7.	 Osaa toteuttaa vaikuttavuusperusteiset hankinnat.

8.	 Osaa tarvittaessa liittää hankintoihin erilaisia kannustavuus
tekijöitä (vaikutuksista palkitseminen, bonus–sanktio -mallit).

9.	 Tuntee lainsäädännön reunaehdot ja mahdollisuudet.

10.	 Asiakasohjauksen prosessi on toimiva.

11.	 Hoito- ja palvelusuunnitelmien sisältö on kattava.

12.	 Osaa hyödyntää erilaisia mittaristoja (esim. RAI) palvelujen 
järjestämisessä.

13.	 Hallitsee palvelujen tuottamistapoihin liittyvät muutostilanteet 
asiakkaiden, omaisten ja työntekijöiden kannalta.

14.	 Kerää vertailukelpoista tietoa palvelujen kustannuksista.

15.	 Kerää jatkuvaa vertailukelpoista tietoa palvelun laadusta.

16.	 Arvioi jatkuvasti palvelujen vaikuttavuutta vertailukelpoisesti.

17.	 Varmistaa riittävät ja lainmukaiset resurssit palveluille.

18.	 Arvioi järjestämisen riskejä siten, että hinnoittelukriteerit /
kilpailuttamistavat eivät johda laatuongelmiin.

19.	 Osaa kytkeä asiakkaan voimavarat, omaiset ja lähiverkostot 
palveluihin siten, että ei synny yli- tai alivastuullisuustilanteita.

20.	 Yhteistyö kansalaisyhteiskunnan (esim. järjestöjen)  
kanssa on riittävää. 

21.	 Asukkaiden käytössä on laaja kirjo hyvinvointia lisääviä 
palveluita (kulttuuri, liikunta yms.).

22.	 Yhteistyö muiden toimialojen kanssa rakentaa hyvinvointia 
edistävää ympäristöä (asuminen, liikenne, kulttuuri jne).

Luetteloa voi käyttää palvelujen järjestämisen vastuullisuuden tarkistuslistana, ellei 
käytössä ole muuta toiminnanohjausjärjestelmää, joka kattaa listan 22 kohtaa.
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Suositus 5:  
Vastuullinen kotiin annettavien palvelujen tuotanto on 
tehokasta, laadukasta, vaikuttavaa ja hyvä kumppani 
kaikille. Asiakkaan tarpeet ymmärretään laajasti. 

Määritelmä

Vastuullinen tuotanto riippumatta tuotantomuodosta tuottaa tehokasta ja 

laadukasta palvelua. Kaikki hyvinvoinnin osa-alueet ovat tasapainoisesti 

huomioitu. Palvelussa ymmärretään asiakkaalle ja palvelun järjestäjälle tuotettu 

arvo. Tehokkuus on todennettu ja laatua mitataan jatkuvasti kehittyvillä ajan-

tasaisilla välineillä. Palvelun käyttäjiä ja sidosryhmiä rohkaistaan palautteen 

antamiseen ja palaute johtaa jatkuvaan toiminnan parantamiseen. Vastuulli-

nen tuotanto ymmärtää ja varmistaa henkilöstön toimintakyvyn keskeisenä 

tuotannontekijänä. Vastuullinen tuotanto tuntee ja ymmärtää syvällisesti 

toimintaympäristön lainsäädännön, ja osaa viedä lakeihin kirjoitetut periaatteet 

käytäntöön. Vastuullinen tuottaja tunnistaa keskeiset toimijaverkostot ja osaa 

toimia niissä rakentavassa yhteistoiminnassa. Asiakkaiden läheiset ja omai-

set ovat tervetulleita kumppaneita ja myös heidät osataan liittää luontevaksi 

osaksi palvelun toteuttamista. Toiminta on virheetöntä ja vuorovaikutteista – 

se kuulee ja vastaa asiakkaiden arvostamiin tekijöihin.
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5. Tarkistuslista: Palvelun tuottajan tehtävät 
vastuullisuuden toteuttamisessa

Toteutuu:

0 
ei koskaan / 
 joskus / osin

1 
useimmiten /  

pääosin

2 
aina /  

kokonaan

1.	 Kaikessa toiminnassa noudatetaan lakia.

2.	 Tuotanto on tehokasta ja julkisia resursseja ei hukata.

3.	 Toimintaa johdetaan ja seurataan aktiivisesti.

4.	 Laatu on määritelty ja sitä mitataan ja parannetaan koko ajan.

5.	 Palvelun tilaajan odotukset asiakasvaikutuksista tunnetaan.

6.	 Palvelu osataan kytkeä yksittäisten asiakkaiden arvostamiin 
hyvinvoinnin osatekijöihin.

7.	 Asiakkaan omaiset ja lähiverkostot ovat jokapäiväisiä 
kumppaneita, joiden voimavarat osataan liittää palveluun.

8.	 Tuotanto kerää laajasti ja jatkuvasti palautetta  
toiminnastaan ja käyttää sitä kehittymisen moottorina.

9.	 Toimintaa kehitetään jatkuvasti yhteistoiminnassa  
asiakkaiden ja järjestäjän kanssa.

10.	 Toiminnassa kehitetään uusia vaikuttavampia tuotantotapoja.

11.	 Ammattilaiset osaavat toimia verkostoissa ja hyödyntää  
niitä asiakkaiden palvelun yhteensovittamiseksi.

Palvelujen tuottajalta odotetaan (riippumatta 

tuotantomuodosta) seuraavaa, jotta asiakas-

kohtaiset tavoitteet toteutuvat:
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Suositus 6:  
Vastuullinen ansainta ja avoimuus tulee ottaa  
julkisella rahalla toimivan yritystoiminnan johtotähdeksi   

Määritelmä

Yhteiskuntavastuunsa kantava yritys on määritellyt arvonsa ja yhteiskunta

vastuunsa osana yrityksen strategiaa, ja varmistaa yhteiskuntavastuun toteu-

tumisen käytännössä. Yritys tuntee liiketoimintaan kytkeytyvän taloudellisen, 

juridisen ja sosiaalisen vastuun osatekijät. Yrityksen ansainnassa yhdistyvät 

omistajien ja rahoittajien tavoitteet sekä palvelujen loppukäyttäjän ja rahoittaja/

järjestäjän arvon tuotanto. Yritys raportoi avoimesti ja julkisesti yhteiskunta-

vastuunsa toteutumisen. Yhteiskuntavastuullinen yritys huolehtii keskeisistä 

resursseistaan ja tuotannontekijöistään, sekä ymmärtää, että palveluissa 

henkilöstön merkitys arvon tuotannossa on keskeinen tekijä. Yrityksellä on 

riskeihin ja häiriötilanteisiin toimivat varajärjestelmät. Vastuullinen yritys on toi-

minnassaan ja markkinoinnissaan erityisen huolellinen haavoittuvien asiakas

ryhmien palveluissa, eikä käytä informaatioylivoimaansa väärin. Palvelut on 

hinnoiteltu vastuullisesti ja kestävästi yrityksen ja yhteiskunnallisen rahan

käytön näkökulmasta. Yrityksen omavalvonnan rakenteet ovat kunnossa. 
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6.  Tarkistuslista:  
Yrityksen tehtävät yhteiskuntavastuun toteutumisessa

Toteutuu:

0 
ei koskaan / 
 joskus / osin

1 
useimmiten /  

pääosin

2 
aina /  

kokonaan

1.	 Yrityksen arvot ja yhteiskuntavastuu  
on määritelty strategiassa.

2.	 Yhteiskuntavastuu on määritelty monipuolisesti  
(taloudellinen, juridinen, sosiaalinen, arvon yhteistuotanto).

3.	 Omistajat ja rahoittajat ovat sitoutuneet 
yhteiskuntavastuuseen.

4.	 Ansainta perustuu yhteiskuntavastuullisuuteen.

5.	 Tuntee järjestäjän/rahoittajan sekä asiakkaan arvon 
muodostumisen. 

6.	 Raportoi avoimesti yhteiskuntavastuun toteutumisen.

7.	 Osaa huolehtia keskeisistä resursseista.

8.	 Käytössä on riskien hallintaan ja häiriötilanteisiin  
toimivat suunnitelmat.

9.	 Yritys kantaa erityisen eettisen vastuun haavoittuvista 
asiakasryhmistä toiminnassaan ja markkinoinnissaan.

10.	 Hinnoittelu on kestävää.

11.	 Kantaa vastuuta yhteisistä resursseista.

12.	 Yrityksen omavalvonnan rakenteet ovat kunnossa.

13.	 Yrityksen/konsernin rakenteet ja rahavirrat  
ovat avoimesti arvioitavissa.

Vastuulliselta yritykseltä odotetaan seuraavaa:

Yritys voi käyttää yllä olevaa listaa oman toimintansa yhteiskuntavastuullisuuden arviointiin, 
ellei käytössä ole toiminnanohjausjärjestelmää, jossa em. 14 kohtaa yhteiskuntavastuusta 
on otettu huomioon ja raportoinnin ja seurannan kohteiksi.
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Suositus 7:  
Valvonnan sanktioineen tulee tukea  
hyvien käytäntöjen kehittymistä  

Määritelmä

Vastuullinen valvonta perustuu lain ja suositusten toimeenpanon valvontaan 

niin, että kaikki toimijat ymmärtävät vastuunsa. Epäkohdat selvitetään ripeästi, 

ja pakottavia keinoja käytetään, jollei informaatio-ohjaus riitä. Valvonnalla on 

käytössään toimijoita yhdenmukaisesti koskevat ohjeet ja käytännöt. Sanktioi-

den käytölle ja asteelle on määritelty selkeät kriteerit, ja raskaitakin sanktioita 

käytetään. Epäeettisesti, laittomasti tai heikkolaatuisesti toimivat suljetaan 

julkisten palvelujen tuottamisesta ja hankinnoista, ellei epäkohtia muutoin 

saada ratkaistua. Valvonta mielletään toiminnan kehittämisen tueksi.
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7. Tarkistuslista:  
Valvonnan tehtävät vastuullisuuden toteutumisessa

Toteutuu:

0 
ei koskaan / 
 joskus / osin

1 
useimmiten /  

pääosin

2 
aina /  

kokonaan

1.	 Käytössä on valvontasuunnitelma,  
jossa painopisteet on määritelty.

2.	 Omavalvonnalle on määritelty rakenteet.

3.	 Omavalvonnan toteutumista seurataan.

4.	 Valvonta on kytketty asiakkaiden  
toimintakykymittareihin (RAI-yms.).

5.	 Ennakollinen valvonta on yhdenmukaista ja selkeää.

6.	 Jälkikäteiselle valvonnalle (muistutukset, kantelut)  
on selkeä käsittelyprosessi.

7.	 Valvonnassa osataan määritellä  
oikeat toimenpiteet eri tilanteisiin.

8.	 Valvontaan liittyvä ohjaus määrittyy mahdollisuudeksi 
toiminnan jatkuvaan parantamiseen.

9.	 Valvonnan kysymykset käsitellään mahdollisimman 
ennakoivasti lähellä toimintaa ja sen johtamista.

10.	 Valvontaan liittyvä sanktiointi on selkeää,  
yhdenmukaista ja vaikuttavaa.

11.	 Valvonta kytkeytyy laatu- ja vaikuttavuusmittareihin. 

12.	 Valvontaan liittyvälle yhteistyölle eri toimijoiden kesken on 
riittävät rakenteet.

13.	 Valvontaympäristö perustuu avoimuuteen ja luottamukseen.

14.	 Valvontaympäristö rohkaisee (asiakkaat, työntekijät jne.) 
epäkohtiin puuttumiseen riittävän aikaisin.

15.	 Valvonta mahdollistaa innovatiiviset ratkaisut ja  
modernin teknologian hyödyntämisen palveluissa.

Valvonnalta odotetaan seuraavaa, jotta em. 

yhteiskuntavastuun tavoitteet toteutuvat:

Yllämainittua listaa voi käyttää sekä omavalvonnan että ulkoisen valvonnan vaikuttavuuden arviointiin.
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Suositus 8: Palveluiden kansallisen ohjauksen tulee 
toteuttaa yhteiskuntavastuunsa toimeenpanokelpoisen 
normi-, resurssi- ja informaatio-ohjauksen avulla  

Määritelmä

Vastuullinen kansallinen normi-, informaatio- ja resurssiohjaus varmistaa riittä-

vän kansalaisten yhdenvertaisuuden toteutumisen siten, että kaikki palveluja 

toteuttavat tahot kykenevät taloudellisesti ja toiminnallisesti toimeenpanemaan 

kansalliset normit. Vastuullinen ohjaus perustuu laajoihin ja realistisiin lainsää-

dännön vaikutusarvioihin sekä hyvään informaatio-ohjaukseen. Vastuullisesti 

laadittu lainsäädäntö muodostaa koherentin toimeenpantavan kokonai-

suuden. Lainsäädännön puitteissa on mahdollista toteuttaa myös erilaisia 

innovaatioita siten, että lainsäätäjä, palvelujen valvonta ja palvelujen järjestäjät 

jakavat yhteisen tilannekuvan sekä käsityksen tulevaisuuden kehitysmahdol-

lisuuksista. Vastuullinen lainsäätäjä kehittää lainsäädäntöä ja lisää yritysten 

velvoittavaa huolehtimista ihmisoikeuksista sekä kasvattaa eri kokoisiin yrityk-

siin soveltuvia taloudelliseen läpinäkyvyyteen liittyviä vaatimuksia. Kansallinen 

resurssiohjaus varmistaa vastuullisesti lainsäädännön ja informaatio-ohjauksen 

toteutumisen kuntien/kuntayhtymien tasolla. Vastuullinen ohjaus osaa yhdis-

tää poliittiset tavoitteet realistisesti toimeenpantavaan lainsäädäntöön.
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8. Tarkistuslista:  
Ohjauksen tehtävät vastuullisuuden toteuttamiseksi

Toteutuu:

0 
ei koskaan / 
 joskus / osin

1 
useimmiten /  

pääosin

2 
aina /  

kokonaan

1.	 Selkeyttä ja sitovuutta silloin, kun kyseessä on  
suositusta vahvempi ohjauskeino.

2.	 Hyvää ja kattavaa informaatio-ohjausta, joka luo  
toiminnan järjestäjille ja toteuttajille lisäarvoa.

3.	 Hyvää tasapainoa velvoitteiden ja toimintaresurssien  
välille, ja riittävien voimavarojen ohjaamista palvelujen 
ylläpitoon ja kehittämiseen.

4.	 Sote-uudistuksen loppuun saattamista ja  
kansallista kehittämisohjelmaa sote-palveluihin.

5.	 Havaittujen epäkohtien korjaamista, esimerkiksi 
palveluoikeudet, vastuut, tukipalvelujen maksut, 
palvelusetelien maksut.

6.	 Avointa keskustelua palvelujen järjestämisestä ja 
rahoittamisesta tulevaisuudessa.

7.	 Realistista ja asiantuntevaa arviointia poliittisten  
tavoitteiden ja niiden toimeenpanon yhdistämisestä.

8.	 Hyvää ohjausta valvontaa ja informaatio-ohjausta  
toteuttaviin virastoihin ja laitoksiin.

Kansalliselta ohjaukselta odotetaan:
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4. Itsearvioinnin 
kokoaminen yhteenvedoksi 
ja kehittämissuunnitelmaksi

Edellä on esitetty kahdeksan suosituskokonaisuutta alasuosituksineen ja 

kahdeksan tarkistuslistaa. Ne kattavat kunkin suosituksen kaikki alakohdat, 

ja kuvaavat sitä, mitä eri toimijoilta odotetaan vastuullisuuden toteutumiseksi. 

Kukin lista on sisältää myös asteikon, jonka avulla voi arvioida vastuullisuutta 

eri näkökulmista. Järjestäjä, tuottaja, tiimi tai muu organisaatio voi käyttää 

näitä soveltuvin osin, ja rakentaa näin kokonaiskuvan toimintansa vastuulli

suuden nykytilasta. Samalla nähdään suoraan myös kehittämistarpeet.

Prosessi etenee siten, että ensin täytetään kullekin soveltuvat tarkistus

listat. Nämä listat osoittavat, missä ovat kunkin osallisen vahvuudet ja missä 

heikkoudet liittyen yhteiskuntavastuun toteutumiseen. 
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Kun lista / listat on täytetty, siirretään seuraavaksi sen / niiden tulokset alla 

olevaan koontitaulukkoon.

•	 kaikkien "nolla (0)" vastausten määrät merkitään 

koontitaulukkoon sarakkeeseen ”HEIKKO” (punainen)

•	 kaikkien ”1” vastausten määrät merkitään sarakkeeseen 

”KEHITTYVÄ” (keltainen)

•	 kaikkien ”2” vastausten määrät merkitään  

sarakkeeseen ”HYVÄ” (vihreä)

Toiminto

HEIKKO 

0 
ei /joskus

KEHITTYVÄ 

1 
useimmiten

HYVÄ  

2 
aina

1. Asiakas- 
näkökulma

2. Työntekijän  
näkökulma

3. Johtamisen  
näkökulma

4. Tuottaminen

5. Järjestäminen

6. Yritystoiminta

7. Valvonta

8. Ohjaus

Vastuullisuus

Tarkistuslistojen yhteenveto

Tuloksena näkyy nyt oman toiminnan yhteiskuntavastuullisuuden ”liikennevalot” 

ja eri toimijoiden toiminnan vaikutukset niihin. Punaiset vaativat pikaista 

tarttumista asioihin, keltaiset vaativat vahvistamista, ja vihreät ovat 

vahvuuksia, joista kannattaa pitää kiinni.
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Kun nyt on nähty koontitaulukosta omat "liikennevalot", on tarpeen katsoa 

omasta vastuullisuusarvioinnista mitkä asiat tarkemmin ovat heikolla, mitkä 

kehittyvällä ja mitkä hyvällä tolalla. Näihin perustuen laaditaan vastuullisuuden 

kehittämisohjelma (strategiset päätavoitteet, vahvuudet, kehittämiskohteet, 

aikataulu, vastuut jne). Aluksi mietitään oman toiminnan vastuullisuuteen 

liittyviä vahvuuksia, heikkouksia, mahdollisuuksia ja uhkia. Kirjataan ylös ne 

asiat, jotka nousivat esiin. Pohditaan, mitkä asiat tuntuvat erityisen tärkeiltä. 

Mihin kriteereihin havaitut vahvuudet kiinnittyvät ja miksi? Mitkä ovat heikkou-

det ja kehittämishaasteet? Mihin tulisi tulevaisuudessa kiinnittää huomiota? 

Vahvuudet: 

Kehitettävät asiat:
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Seuraavaksi mietitään, millaisella aikataululla ja miten priorisoiden vähenne-

tään heikkouksia, vahvistetaan hyvää kehitystä ja parannetaan toiminnan 

vastuullisuutta. Miten organisaation yhteiskuntavastuuta tulee kehittää ja mitä 

se edellyttää? Millaisia käytäntöjä tarvitaan asiantilan parantamiseksi? Mihin 

tulisi erityisesti keskittyä? 

Kirkastetaan ensin päätavoite: Millainen palvelujen järjestäjä / tuottaja / 

valvojaorganisaatio haluaa olla 3 – 5 vuoden kuluttua? Mitkä ovat strategiset 

päätavoitteet? 

1 2 3

Konkreettiset  
toimenpiteet

Aikataulutus

Vastuu- ja 
koordinointitahot

Seuranta  
ja arviointi

Kehittämiskohteet

Strategiset päätavoitteet ovat: 

Seuraavaksi valitaan kolme keskeisintä kehittämiskohdetta, joilla päästä 

päätavoitteeseen. Kirjataan kuhunkin kiinnittyvät toimenpiteet tärkeys

järjestyksessä. Kannattaa asettaa konkreettisia kehittämiskohteita, jotka on 

mahdollista toteuttaa tulevien 1 – 5 vuoden aikana, ja joiden toteutumista on 

mahdollista seurata ja arvioida.



Oppaan on tilannut ja rahoittanut Osuuskunta Tradeka
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