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Taman oppaan tavoitteena on tukea vastuul-
lisuusnékdkulmien konkretisointia sanoista
tekoihin kotiin vietavia hoiva- ja tukipalveluja
jarjestettéessa, tuotettaessa ja johdettaessa,
seké ohjauksessa ja valvonnassa. Aluksi
esitelldan lyhyesti yhteiskuntavastuun késite ja
elaméanlaatua tukevien koti- ja hoivapalvelujen
konsepti, minka jalkeen siirrytdan suosituksiin
eri osallisten nakokulmista. Naiden kaytannon
toteutumisen arviointia ja kehittdmista varten
on koottu erilaisia muisti- ja tarkistuslistoja,
joiden avulla voidaan arvioida oman toiminnan
nykytilaa ja kehittamistarpeita.

Ehdotukset on laadittu julkisesti rahoitet-
tujen vanhusten ja vammaisten kotiin
vietaviin hoito- ja tukipalveluihin, seka
henkilokohtainen avustaja -palveluun. Nama
muodostavat maaréltddn suurimman osan
kotiin vietavista palveluista Suomessa, mutta
téssa esitetyt yhteiskuntavastuun periaatteet
toki soveltuvat laajempaankin kayttoon.
Julkaisu pohjautuu laajempaan selvitystydhén
(Lindberg ja Vaarama 2019). Suosittelemme
néiden kahden julkaisun yhteiskayttoa,
silla tassa esitetyt ehdotukset on perusteltu
laajemmassa raportissa, joka siséltda myos
laajasti linkkeja hyviin kaytantoihin. Raportti
on luettavissa osoitteessa:

Suositusten l&htdkohtana on asiakkaiden
tarpeisiin vastaava ja heidan hyvinvointiaan
tukeva palvelu, ja t4ta tavoitetta toteuttava
asiakasohjaus- ja palveluprosessi, seka
palvelujarjestelman toiminta. Kantavana
ajatuksena on kasitys asiakkaista voimavaroja
omaavina toimijoina, joiden kanssa hoito ja
palvelu suunnitellaan yhdessa neuvotellen ja
toteutetaan yhdessa toimien. Tahéan paésemi-
seksi tarvitaan hyvinvoivaa henkildstdg, hyvaa

johtamista, hyvaa palvelujen jarjestdmisen,
hankinnan ja vastuullisen liketoiminnan osaa-
mista, selkedé palvelutuotannon ohjaamista
sek& jamakkaa valvontaa. Naiden toteutu-
minen edellyttad paitsi yhteiskuntavastuulli-
suuden nostamista toiminnan arvoksi, myos
kaikkien osallisten sitoutumista ja yhteistydta,
seka valineita yhteiskuntavastuun arvoa
toteuttavien hoidon ja palvelujen suunnitte-
luun, johtamiseen, jarjestdmiseen ja laadun
arviointiin.

Julkaisu on laadittu Osuuskunta Tradekan
toimeksiannosta, mutta esitetyt kehittamis-
ehdotukset ovat kirjoittajien itsenaisia
kannanottoja. Ty6ta on tukenut Tradeka Oy:n
asettama tydryhma, jonka puheenjohtajana
on toiminut hallituksen varapuheenjohtaja Kari
Valimaki (Med Group Qy), ja jasenina ovat
olleet: toiminnanjohtaja Virpi Dufva (Vanhus- ja
lahimmaispalvelun liitto ry), asiakas- ja osto-
palvelujohtaja Leena Harjula (Hameenlinnan
kaupunki), toiminnanjohtaja Merja Heikkonen
(Kynnys ry), kehitysjohtaja Anton Helander
(Med Group Qy), lyhytaikaisen huolenpidon
johtaja Anni Hame (Kehitysvammaisten
palvelusaitio), neuvottelupaallikkd Mari Keturi
(JHL), sosiaali- ja terveyspoliittinen asiantuntija
Yiva Krokfors (Invalidiliitto ry), seka toimitus-
johtaja Ulla-Maija Rajakangas (Hyvinvointiala
Hali ry). Kiitdmme Tradekaa mahdollisuudesta
tarttua t&han ajankohtaiseen ja tarke&an
haasteeseen, ja tydryhmaa tybllemme
antamasta tuesta.
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Julkisrahoitteisissa hoiva- ja tukipalveluissa yhteiskuntavastuu kuuluu seka
yrityksille etta julkisyhteistille, ja tarkoittaa kunkin toimijan omaa vastuuta
yhteiskunnalle ja sosiaaliselle viitetaustalleen. Vastuussa on aina normatiivinen
ja eettinen ulottuvuus. Yhteiskuntavastuu voi laajassa mielessa toteutua vain
niin, etté jokainen toimija kantaa ja toteuttaa omaa yhteiskuntavastuutaan,

ja koko ketjun vastuullisuus muodostuu néiden toimijoiden vastuullisuuden
asteesta. Tassa raportissa tarkastelun kehyksena toimivat julkisesti rahoite-
tut kotiin vietavat palvelut. Julkisen rahan kayttd asettaa kaikkien osallisten

toiminnalle erityisen vastuuagendan.

Kotiin vietavien koti- ja tukipalvelujen tavoitteena on asiakkaan hyvinvoinnin,
terveyden ja arjessa selviytymisen tukeminen vaikuttavien palvelujen avulla.
Palvelujen jarjestamisen, tuottamisen ja palveluprosessien ydintavoite on

tukea asiakkaiden eldamanlaatua (taulukko 1).

Asiakkaan itsemaaradmisoikeuden, oma-
toimisuuden ja likkuvuuden tukeminen, tarvit-
tava terveyden- ja sairaanhoito, kuntoutus

Fyysinen terveys ja
toimintakyky

Psyykkinen hyvinvointi Emotionaalinen tukeminen ja rohkaisu
Sosiaaliset suhteet Sosiaalinen tuki, aktiivisuuden sailyttaminen/
ja identiteetti tukeminen

Paasy tarvittavien sosiaali- ja terveys-
Ymparist6 ja voimavarat palvelujen piiriin, asunnon/asuinymparistén
muutosty6t, taloudellinen apu

Taulukko 1. Elaméanlaatua tukevan hoivapalvelun tehtavat (Vaarama, Pieper & Sixsmith 2008)
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Kuvio 1. Yhteiskuntavastuun kehat kotiin vietvissa hoiva- ja tukipalveluissa

Yhteiskuntavastuun eri "kehilla” (Kuvio 1) asetetaan omia osatavoitteita paa-
maaran saavuttamiseksi, mutta kaikkien tehtavana on mahdollisimman vaikut-
tava palvelutoiminta kéytettavissa olevien voimavarojen puitteissa. Koska eri
tasot vaikuttavat toisiinsa ja ovat alituisessa vuorovaikutuksessa keskenaan, ei
niiden toimintoja voida erotella kokonaan omikseen, vaan toiminnot ovat osin
paallekkéisia. Seuraavissa suosituksissa palveluprosessin osapuolia kasi-
tellddn kunkin n&kdkulman selkeyttdmiseksi erikseen, mutta vasta yhdessa

ne muodostavat palveluprosessin ja maarittavat jokainen osaltaan palvelu-
tapahtuman vaikuttavuutta. Toimijakokonaisuus ja vaikuttavan prosessin
osatekijdiden avainsanat on koottu toimijoittain taulukkoon 2.

Taman "tyokalupakin” taustaraportissa yhteiskuntavastuun nakodkulmat

ja avainkriteerit on koottu toimijoittain matriisiin, jossa asiaa on tarkasteltu
rakenteiden ja voimavarojen, prosessien ja vaikutusten kannalta seuraavista
nékdkulmista (kuvio 1 ja taulukko 2):

Asiakas, jota varten palvelu tuotetaan
Tyontekijd, joka suorittaa palvelun

Johtaja, joka johtaa palveluprosesseja
Tuottaja, joka tuottaa palvelut

Jérjestdja, joka hankkii ja kilpailuttaa palvelut
Ohjaaja, joka ohjaa palvelutoimintaa

No o »m»doeDNd-

Valvoja, joka valvoo palvelutoimintaa



Asiakas

Ammatillinen
nakoékulma

Johtamisen
nakokulma

Jarjestajan
nakoékulma

Tuottamisen
ja liike-
toiminnan
nakokulma

Valvonnan
nakoékulma

Ohjauksen
nakokulma

Voimavarat, tarpeet
ja odotukset

Ammattitaito, motivaatio,
laatukriteerit, teknologia,
tydn organisointi

Missio, resurssit, tydprosessit,
verkottuminen, johtamistapa,
seuranta ja arviointi, valineet
(tarpeen arviointi, dokumen-
tointi), laillisuus, yhteisty®

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

CSR ja arvon yhteistuotanto
(CSV), yrityksen yhteiskunta-
vastuun maarittely, like-
toiminnan tuntemus, riskien
hallinta, loppukayttéjan ja
tilaajan n&kdkulmien huomi-
oiminen, henkildstd tarkein
tuotannontekija, TES:t,
tybsuojelu, tydkalut

Valvonnan rakenteet,
valvontasuunnitelmat,
muistutukset, kantelut,
omavalvonnan ohjaus,
sopimusvalvonta, tyon-
tekijdiden imoitusvelvollisuus.

Normiohjaus, resurssiohjaus
ja informaatio-ohjaus,
ministerididen yhteistoiminta,
lainsd&danndn kehitys

Taulukko 2. Yhteiskuntavastuun moniulotteinen laatumatriisi

Tasa-arvoinen osallisuus, riit-

tava tiedon saanti, tuettu paa-
tdksenteko, itsemaardédminen,
kohtelu, responsiivinen palvelu

Kattava tarpeen arviointi ja
palvelusuunnitelma, tietoon
perustuvat kaytannaot, tiimityo,
tavoitteellisuus, joustavuus,
ystavallisyys, jatkuvuus

Tydn organisointi, tavoitteelliset
ja maéaritellyt toiminta- ja
yhteistyéprosessit, arviointi,
konfliktien ratkaisu, kehitta-
minen ja kehittyminen

Markkinavuoropuhelu,
valvonnan ammatillisuus,
tiedon hallinta, avoimet
pelisddnnét, saavutettava
palveluohjaus, laaja palvelu-
valikko asiakkaan omaehtoisiin
palveluihin, I&hiyhteisdjen
voimavarat, laadukas
palvelusuunnitelma

Jatkuva parantaminen,
osaamisen kehittaminen,
asiakaspalaute, omavalvonnan
toimeenpano, henkildstdn
saaminen, rekrytointi,
varajarjestelmat

Koti valvontaymparistona.
Valvonnan kohteiden maérittely,
valvojan antama ohjaus
tuottajille, kdytannon epakohtiin
puuttuminen, sanktiot.

Ohjauksen monipuolisuus ja
tavoittavuus, yhteistoiminta
palvelujen toteuttajien kanssa,
uusien innovaatioiden tuntemus,
laadukas lains&dadantéprosessi,
vastuullinen resurssiohjaus

Sujuva arki, ongelmien
lieventyminen, koettu elaman-
laatu (fyysinen, psyykkinen,
sosiaalinen, ympéristo)

Ammatillisten kriteerien
tayttyminen, asiakkaan
hyva arki, kliniset tulokset,
palaute omasta tydsta

Vaikuttavat ja oikein kohden-
tuvat palvelut, hyvéa palvelu-
kokonaisuuksien johtaminen,
oikeudenmukainen jako,
jarkeva tydnjako, taloudellisuus

Painopiste suoritteista laatuun
ja vaikutuksiin, asiakas-

arvon tuntemus, laatuerojen
tasaaminen hyvilla valvonnan
rakenteilla, avoin tieto kaikkien
kaytdsséa, kansalaisilla laaja
kirjo mahdollisuuksia oman
hyvinvoinnin edistamiseen.
Hyvinvoinnin osatekijat
huomioitu, riittavat palvelut.

Asiakkaan hyvinvointi
keskidssa, tilaajan tavoitteet
toteutuvat, ansainta
mahdollista, ammattilaisten
laadukas ty® mahdollistuu

Epékohtien esiintulo ja
korjaaminen lahelld toimintaa,
kanteluiden ja muistutusten
kasittely, valvonta johtaa
kohdistettuun toiminnan kehit-
t&miseen, luottamus kasvaa

Selkeét normit, resurssit
riittdvat toteutukseen, riittavan
yhdenmukainen toiminta-
ympadristd, yhdenvertaisuus,
tilaa innovaatioille

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






ltse palvelutapahtumassa on aina kolme toimijaa: asiakas, tydntekijé ja 1ahi-
johtaja. Kukin osallistuu prosessiin omalla panoksellaan, jota maarittavat kay-
t8ssa olevat voimavarat ja rakenteet, joissa toimitaan. Keskeisin asia on asiak-
kaan ja tydntekijan kohtaaminen ensin palveluohjauksessa ja mydhemmin

itse palvelussa. Prosessissa yhdistyvat asiakkaan kokemustieto ja tydntekijan
ammatillinen osaaminen. Asiakkaan kannalta on olennaista, ettd han tulee
kuulluksi, ja ettd hanen tarpeensa, toiveensa seké voimavaransa otetaan huo-
mioon, ja ettd han osallistuu taysivaltaisesti ratkaisuvaintoehtojen valintaan,
palvelusuunnitelman laadintaan ja tydnjaosta paattdmiseen. Prosessin tulok-
sena asiakkaan tarpeet kaantyvat palvelujarjestelman kielelle: mita tarvitaan,
milloin, miten paljon ja kenen toimesta? Vaikuttavuuden ndkékulmasta on
ratkaisevan tarkead, etta palvelusuunnitelma on tavoitteellinen, sillé vain talla
tavoin tyontekija ja asiakas voivat tietédd, mihin palvelulla pyritddn. Suunnitelma

myds ohjaa palvelujen, laheisten ja asiakkaan toimintaa.

Kotipalvelun/hoivan laatua méaarittelee olennaisesti tydntekijan osaaminen,
jaksaminen, kiinnostus ja motivaatio. Onko kéaytettévissa laadukasta tydtéa
tukevia valineitd, kuten selkeét laatukriteerit ja tydlle asetetut laatustandardit?
Tarpeen arviointiin ja palvelusuunnitteluun tarvitaan tydkalut, joihin tarpeet
voi kirjata ja dokumentoida, sek& muuntaa tarvittaviksi palveluksi maarineen
(vrt. laatusuositus). Mit& monimutkaisernmat ovat asiakkaan ongelmat ja
elamantilanne, sita tarkedmpaa on, etté tarpeen arviointiin ja palvelusuunnitte-
luun osallistuu moniammatillinen tiimi. Tiimin pitédd koostua kulloinkin tarvit-
tavista asiantuntijoista. Asiakkaan ja hanen laheistensa kunnioittava kohtelu
ja nayttdon perustuvien toimintamallien kayttd turvaavat palveluprosessin
laadun. Hyva timityd ja joustavat kaytanndt, seka asetettujen tavoitteiden
saavuttamisen sdénndllinen arviointi niin asiakkaan elaméanlaadun kuin oman
ammattitydnkin kannalta ovat tarkeita osatekijoita. Tydntekijan kannalta on
térked& olennaiseen keskittyva dokumentointi, palautteen saaminen oman
tydn arviointiin, itsearviointi timeissa, seka esimiehen kanssa kaytavat
kehityskeskustelut. Vastuullinen ammattilainen muuttaa tydn vaativuustekijat
ammatilliseksi hallinnaksi ja ammattiylpeydeksi.



Kolmas asiakasprosessin onnistumisen osapuoli on johto. Palvelu-

tapahtumassa se koskee etenkin lahijohtoa, mutta myds muita organisaation
johtamisen tasoja. Johdon tehtdva on mahdollistaa se, etta tydntekijéilla on
edellytykset tehda hyvalaatuista ty6ta. Johtajan tarkeimpana tehtéavana on
maadritelld ty6ta ohjaava missio yhdessa tydntekijdiden kanssa. Kapean
instrumentaalinen missio johtaa tehtavakeskeiseen tydnakyyn, jolloin asiakkaan
kokonaisvaltainen hyvinvointi jaé sivuun. Asiakkaan elamanlaadun tukemisen
asettaminen selkedksi tyon padmaaréksi suuntaa ty6té hyvinvointitavoitteiden

saavuttamiseen.

Vaikuttavaan toimintaan kuuluu tavoitteellisuus, eli ty6lle pitéd asettaa selkeat
tavoitteet siitd, miten toimien se tukee asiakkaan eldamanlaatua. Tasta 1ahto-
kohdasta maéritellaan tydprosessit, ja niille varataan riittdvasti aikaa, jotta

tyd on mahdollista suorittaa laadukkaasti. Ammattitaitoisilla ja koulutetuilla
tydntekijoilld on paras kokemus arjesta ja siksi sille on annettava tilaa pro-
sessien méaarittelyssa ja palvelujen toimeenpanossa. Silti tarvitaan rakenteet
eli tietyt s&anndt ja protokollat, joiden puitteissa toimitaan, ja ne ovat johtajan
vastuulla. Hyvaan johtamiseen kuuluu myos tydn oikeudenmukainen jako
tydntekijdiden kesken, lahestyttavyys ja tydntekijdiden oikeuksien kunnioitta-
minen. Vain hyvinvoiva tydntekija voi palvella asiakkaita hyvin. Kuitenkin myos
johtaja tarvitsee valineita ja tietoa oman johtamisensa tueksi ja arvioimiseksi.
Yhteiset keskustelut tydntekijdiden ja tiimien kanssa ovat tarkeita valineita
t&hén, mutta johtamisen tueksi tarvitaan myds reaaliaikaista tietoa voima-

varojen kayton vaikuttavuudesta, tydn laadusta ja tydyhteisdn hyvinvoinnista.



Johdon ja tydntekijdiden toimintaa maarittavat keskeisesti ne tavat, joilla
palvelut jarjestetdan. Palvelun jarjestdja vastaa siita, ettd kansalainen saa
tarvitsemansa palvelut, ja rahoittaa julkisen osan palvelun kustannuksista seka
kerda asiakasmaksut kayttgjilta. Jarjestdjan laaja palveluvalikko tukee moni-
puolisesti asiakkaan arjessa parjaamista. Kotiin vietavien hoiva- ja tukipalvelu-
jen julkisen jarjestdmisvastuun olennainen osa on palveluohjaus (neuvonta ja
ohjaus, palvelutarpeen arviointi, hoito- ja palvelusuunnitelma, palvelupdatos).
Palvelusuunnitelma raamittaaa palvelun kdytanndn toteuttamista asiakkaalle.
Palvelujen jarjestémisvastuussa olevat julkiset toimijat (kunnat, kuntayhtymat)
ovat joko eriyttdneet organisaationsa jarjestdjaan ja tuotantoon, tai nama
toiminnot toimivat kunnassa/kuntayhtyméssa sisékkain. Viime vuosina eriy-
tyneita jarjestéja—tuottaja -asetelmia on kunnissa ja kuntayhtymissa purettu.
Riippumatta organisoinnista, on térkeda erottaa palvelun rahoittamisen,
jarjestamisen ja tuottamisen toiminnot ainakin kasitteellisesti 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 kuntayhtyman organisaatiossa. Talléin jarjestamisesté ja tuotta-
misesta vastaa sama johto. Julkinen toimija voi toteuttaa tuotannon myds
sidosyksikkdasemassa olevan erillisen yhtion tai yhteisdon kautta. Talldin ei
kayteta kilpailutusta palvelun hankkimiseksi, vaan palvelu hankitaan omal-
ta sidosyksikolté edellytyksin, jotka maaritelladn 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 jarjestéjan ja tuottajan
valilla. Vaihtoehtona on asiakkaalle annettava palvelusetel, jolloin asiakas
tekee tuottajavalinnan jarjestajan listaamien toimijoiden joukosta. Palvelu-
setelid kaytettdessa syntyy kuluttajaoikeudellinen asetelma palveluita kaytta-
van asiakkaan ja palvelun tuottajan valille. Sopimuksellisuuden lisdantyminen
palveluja jarjestettdessé vaatii asiakkailta ja omaisilta kykya tietoisiin valintoihin

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

Kotiin vietaville hoiva- ja tukipalveluille on tyypillista monituottajuus. On
tarkedd, etté asiakas, ammattilainen, palvelua toteuttavan tahon tydnjohto ja
asiakasohjaus muodostavat toimivan kokonaisuuden. Asiakkaan palveluun
liittyy usein my&s muita tahoja, joilla voi olla keskeinen rooli asiakkaan palvelu-
kokonaisuudessa. Asiakkaan perusterveydenhuollon voi toteuttaa usein



kotihoidosta erillinen taho. Asiakkaalla saattaa olla palvelukontakti erikois-
sairaanhoidon eri erikoisaloille tai paivystykseen, ja ne maarittavat asiakkaan
palvelua ja toteuttavat osaa siita. Erilaiset arjen selviytymista tukevat palvelut
kuten siivouspalvelu, ateriapalvelu, asiointiapu ja kuljetuspalvelut saattavat
tulla kotiin useilta eri toimijoilta. Arjen tukipalveluiden kokonaisuus muodos-
tuu usein monen toimijan palvelusta, jota taydentévat informaaliset tuen
muodot (omaiset, l&heiset, vapaaehtoistyd). Taman kokonaisuuden hallinta
asettaa vaatimuksia verkosto-ohjaukselle ja verkostojohtamiselle, jotta
palveluista muodostuu toimiva kokonaisuus. Liséksi asiakas ei aina itse pysty
verkostonsa ohjaamiseen, vaan hanelle on nimettava taho (case manager),
joka ottaa vastuun palvelujen kokonaiskoordinoinnista. Jotta palvelujen
yhteensovittaminen onnistuu, tarvitaan saannéllisen avun asiakkaille usein
nimetty vastuu/omahoitaja, joka tuntee asiakkaan palvelukokonaisuuden ja
palveluja tuottavan verkoston osalliset.

Kokonaisuuden toimintaa ohjaa lainsdadantd, jonka noudattaminen on
vastuullisen toiminnan kivijalka. Kansallinen ohjaus tarkoittaa valtion ja
ministerididen normi-, informaatio- ja resurssiohjausta. Kansallisesta
ohjauksesta syntyy kotiin annettavien palvelujen lainsaadannollinen kehys
(normiohjaus), erilaiset ohjeet, laatusuositukset ja kansalliset tiedolla
johtamisen rakenteet (informaatio-ohjaus), seka osa palvelujen suorasta
rahoituksesta valtionosuuksien muodossa (resurssiohjaus). Ne muodos-
tavat kehyksen yhteiskuntavastuulle, mutta niihin itsessaan liittyy myos
vastuullisuusnékokohtia. Julkinen raha ja julkisten resurssien kayttd muo-
dostaa jo sindnsa 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 tekemaan palvelutarpeen arviointiin, ohjaukseen ja valvon-
taan. Taman kokonaisuuden kaytannon toteutumista valvovat seka valtiol-
linen ohjausviranomainen VALVIRA etta alueilla toimivat aluehallintovirastot
(AVI) ja kunta jarjestajan roolissaan. Kaikkien tuottajien on valvottava omaa

toimintaansa lakisdateisen omavalvonnan avulla.



2. Yhteiskunta-
vastuullisten tuki-

ja hoivapalvelujen
huoneentaulu

1. Vastuulliset kotiin vietavat palvelut
pitavat tavoitteenaan tukea asiakkaan
elamanlaatua. Ne perustuvat asiakkaan ja
tarvittaessa hénen laheistensé kanssa laadittuun
arvioon palvelujen ja avun tarpeesta seka niihin
vastaavista palveluista. Annettavat palvelut on
dokumentoitu palvelu- ja hoitosuunnitelmaan.
. . Tarpeen arvioinnissa ja palvelusuunnitelmassa
. noudatetaan vallitsevaa lainsdadantoa ja
suosituksia.

2. Vastuulliset kotiin vietévat palvelut ovat
ammatillisesti korkeatasoisia, asiakasta
kunnioittavia, tavoitteellisia ja hyvin
dokumentoituja. Hyvan laadun edellytyksena
on pétevien vélineiden kayttd palvelutarpeen
arviointiin ja palvelu- ja hoitosuunnitelmien
tekoon, riittava ja osaava henkildsto,
tydehtosopimusten kunnioittaminen seké
henkildstdon hyvinvoinnista huolehtiminen.

3. Vastuulliset kotiin vietavat palvelut ovat
hyvin johdettuja, lahijohtajilla on riittava
substanssiosaaminen ja koko johdolla

on johtajakoulutus sekéa kaytdssaan riittava
toiminnanohjausjarjestelma.

4. Vastuulliset kotiin vietavat palvelut
on hinnoiteltu niin, ettd kustannukset =
katetaan ja hinnoitteluperusteet ovat ~——
lapinakyvia. Asiakkaan omavastuuosuudet
ovat selkeasti maaritellyt seka asiakkaalle

5. Vastuullinen palvelujen jarjestaminen
kohtuulliset niin, ettei palvelujen kéyttd esty kunnioittaa asiakkaiden ja tyontekijéiden
varojen puutteen takia. oikeuksia ja perustaa hinnoittelun
palvelujen laatuun ja vaikutuksiin.
Se kilpailuttaa palvelut yksittéisten suoritteiden
sijasta tavoitteellisina palvelupaketteina
hinnoitteluperusteineen lapinakyvasti.
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6. Vastuullisissa kotiin vietévissa palveluissa
tuottaja valvoo itse itseddn omavalvonnan
avulla. Taman lisaksi toimintaa valvoo
alueellinen ja valtakunnallinen valvonta, joka
on lapinakyvad, selkeéd, ratkaisuhakuista ja
tasapuolista.

8. Vastuullisten kotiin vietavien palvelujen
maine perustuu palvelujen
laatuun ja toimivuuteen seka
jatkuvaan maineesta huolehtimiseen.

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 kehittyva osaaminen
on asiakkaiden kaytdssa ja
verkostojen mahdollisuudet kaytetdan
taysimaaraisesti.

7. Vastuullinen kotiin vietavien palvelujen
ohjaus varmistaa taloudelliset ja
toiminnalliset edellytykset lainsdadannon
ja muun ohjauksen toteutumiselle, seka valvoo
etta lakia ja asetuksia noudatetaan.

9. Vastuullisissa kotiin vietavissa palveluissa
kaikki toimijat ymmartavat julkisten varojen
mukanaan tuoman erityisen vastuun, ovat
maaritelleet toimintaansa ohjaavat arvot ja
varmistavat niiden toteutumisen kaytannossa.

7

11. Vastuullinen julkisilla varoilla toimiva
yritystoiminta perustaa ansaintansa
asiakasarvoon ja tavoiteltujen
yhteiskunnallisten vaikutuksien
saavuttamiseen, on lapindkyvaa ja
julkisesti arvioitavissa. Yritysten yhteis-
kuntavastuuseen kuuluu taloudellisen,
juridisen ja sosiaalisen vastuun kantaminen.

Taman huoneentaulun osiot avataan yksityiskohtaisesti seuraavissa suosituksissa.
Kuhunkin suositukseen on liitetty tarkistuslista, jonka avulla voi arvioida suosituksen toteutumista
omassa toiminnassa. Tarkoitus on, etta tarkistuslistat toimivat oman toiminnan vastuullisuuden
itsearvioinnin perustana, ja niiden tulokset siirretdan suositusten jatkeena olevan vastuullisuuden
kehittdmissuunnitelman pohjaksi.

Oppaan liitteisiin 1-7 (

) on koottu valineita,

joiden avulla voi arvioida ja parantaa itse palveluprosessin toteutumista asiakkaan, tydntekijan ja
esimiesten nakokulmista. Valineitéd voi k&yttdd oman toiminnan kehittdmiseen asiakasosallisuuden,
ammatillisen tydn laadun ja johtamisen osalta. Liitteeseen 8 puolestaan on koottu esimerkkeja
hyvista kaytannoista koskien palvelujen jarjestamista, ja litteeseen 9 keskeinen lainsdadanto.


https://www.tradeka.fi/yhteiskuntavastuu/hoivapalvelujen-hankinta

Vastuullinen palvelu perustuu asiakkaan ja tarvittaessa hanen laheistensa
kanssa laadittuun kattavaan arvioon palvelujen ja avun tarpeesta seka niihin
vastaavista palveluista, joille on asetettu hyvinvointi- ja terveystavoitteet.
Asiakas on taysivaltaisesti osallisena omien palvelutarpeidensa maarittelyssa,
ja hénelld on sananvaltaa siihen, millaisina ja miten palvelut jarjestetaan,

ja mika rooli kuuluu hanelle, mika mahdoallisille 1&heisille ja mika palveluille.
Kokonaisuus on dokumentoitu tavoitteelliseen palvelu- ja hoitosuunnitelmaan,
jossa tavoitteet on maaritelty asiakkaan eldamanlaadun tukemisen nako-
kulmasta. Asiakas saa palvelut pddosin tutuilta hoitgjilta ja voi luottaa niiden
saantiin gjallaan seka niiden hyvaan laatuun. Asiakkaalle on nimetty vastuu-
tydntekijd/omahoitaja, joka toimii asiakkaan yhteyshenkiléna ja vastaa siita,
etta palvelusuunnitelma toteutuu kaytanndssa, reagoi ajoissa asiakkaan
terveyden ja palvelutarpeiden muutoksiin seké vastaa muutosten dokumen-
toinnista. Tarpeen arvioinnissa ja palvelu- ja hoitosuunnitelmassa noudate-
taan lakia, asetuksia ja suosituksia palveluista ja asiakkaan asemasta seka
itsemaaraamisesta. Palveluista paatettdessa ei asiakkaan pienituloisuus saa
olla palvelujen kaytdn esteené. Palvelujen laatua seurataan arvioimalla niiden
kokonaisvaltaisuutta suhteessa asiakkaan tarpeisiin. Asiakasta kohdellaan
kunnioittavasti, ja palvelun laadun kehittdmiseksi asiakkailta kerataan saanndl-
lisesti palautetta, jota kaytetaan hyvéaksi palvelujen laadun kehittdmisessa.



1. Tarkistuslista: Asiakkaan tehtavat ja
osallisuuden tuki vastuullisuuden toteuttamisessa

Asiakkaalta odotetaan, ettd han ja/tai tarvittaessa Toteutuu:
omainen tai muu paaasiallinen laheinen on kykyjensé
ja osaamisensa mukaan aktiivisessa roolissa asiakas- 0 1 2
ei koskaan/ useimmiten/ aina/
ohjausprosessista alkaen, eli: joskus/osin  padosin kokonaan

1. On yhteydenoton alusta l&htien tasavertainen neuvottelu-
kumppani avun tarpeita kartoitettaessa ja palveluja D D D
suunniteltaessa, ja hanen itsemaaraamistaan kunnioitetaan.

2. Saa neuvoja ja ohjausta, seka riittavasti tietoa erilaisista
mahdollisuuksista saada apua ja eri vaihtoehtojen D D D
kustannuksista ja omavastuuosuuksista.

3. Osallistuu tarpeen arviointiin, joka tehdaan patevia
asiakkaan eldmanlaadun, toimintakyvyn ja avun tarpeiden
arviointimenetelmia kayttéen (terveys, IADL/ADL -toimintakyky,
kognitio, kipu, masennus, yksinéisyys, elin- ja asuinympéariston D D D
esteettdmyys, taloudellinen tilanne, apuvalineiden ja kodin
muutostodiden tarve, elintavat kuten paihteet, ravitsemus ja
likunta seka harrastukset).

4. Osallistuu omia palvelujaan ja hoitoaan koskevaan
paatdksentekoon ja tavoitteiden asettamiseen. Tavoitteet ovat
asiakkaan nakdkulmasta realistisia ja vastaavat havaittuihin D D D
fyysisen, psyykkisen ja sosiaalisen toimintakyvyn tukemisen
seké& asuinymparistdon ja apuvalineisiin liittyviin tarpeisiin.

5. Palvelu- ja hoitosuunnitelman sisélto kattaa todetut tarpeet, ja
asiakas on tietoinen suunnitelman sisallosta, eli mit&, milloin D D D
ja miten paljon hanen on mahdollista saada apua, mista sita
hankitaan ja mita se hanelle maksaa.

6. Tietda asiakkaan, omaisen ja lahiverkoston roolit osana hoito-
ja palvelusuunnitelmaansa, jolloin véltetdan informaalin hoivan D D D
yli- tai alivastuullinen rooli.

7. Saa tarvittaessa apua palveluntuottajan valintaan ja
omavastuun kattamiseen, jos palvelu ja hoito jarjestetaan D D D
palvelusetelilla.

8. Tietéd vastuu/omatydntekijansé ja hanen yhteystietonsa. D D D

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

10. Antaa palautetta aina kun sita pyydetaan seka aina
halutessaan, ja edellyttéd, etté se ndkyy kaytanndssé myods D D D
annetun palvelun laadussa.

11. Jos kyseessé on muistisairas henkild, on muistisairaudesta
oltava dokumentoitu diagnoosi. Talldin edella kuvattu
prosessi on tehtdva yhdessa asiakasta edustavan omaisen tai D D D
muun asiakkaan etuja hoitamaan nimetyn henkilén kanssa.
Asiakkaan edustajalla on myods oikeus edellyttda kuvattua
prosessia palvelujarjestelmalta.




Tyontekijalta odotetaan, ettd han palvelujen tarvetta arvioidessaan ja palvelu-
suunnitelmaa laatiessaan sitoutuu toimimaan niin, etta asiakkaan edella
kuvatut roolit ja puolueeton palvelutarpeen arviointi voivat toteutua. Asian

varmistamiseksi kaytetdan oheista tarkistuslistaa.

Liitteena 1 on esimerkki siitd, mita tietoa kerdta asiakkaalta palvelujen tarpeen
arviointiin. Liitteen& 2 on Care Keys -tukimukseen perustuvat kotihoidon
laadun avainindikaattorit ja litteen& 3 niihin perustuva lomake asiakas-
palautteen kerddmiseksi 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). My&s THL:sta on
saatavilla ASCOT-mittari kotihoidon vaikuttavuuden arviointiin asiakas-
nakodkulmasta, ja sen voi pyytdd maksutta kehittémiskayttéon osoitteesta


mailto:finascot%40thl.fi?subject=

Suositus 2:
Tyontekijoiden jaksaminen on otettava vakavasti

Maaritelma

Vastuullinen asiakasohjaus perustuu tydntekijdiden hyvadn ammattitaitoon
arvioida asiakkaan tilannetta neuvottelevassa vuoropuhelussa asiakkaan ja/tai
omaisen kanssa. Tahan littyy kyky antaa riittéavéasti tietoa asiakkaan saatavilla
olevista vaihtoehdoista, sek& neuvoa ja opastaa tarvittaessa sopivan palvelun-
tuottajan etsimisessa. Palvelu on ammatillisesti korkeatasoista, noudattaa
asetettuja laadun kriteereité ja standardeja, ja perustuu asiakkaan henkil-
kohtaiseen palvelu- ja hoitosuunnitelmaan. Palvelujen tarpeen arviointiin

ja palvelusuunnitelmien laadintaan kaytetdan yhdenmukaisia kriteereita ja
valineité. Palvelutapahtumat ovat asiakasta kunnioittavia, palvelukdytannot
perustuvat tietoon ja ovat tavoitteellisia, seka@ olennaisilta osiltaan dokumentoi-
tuja. Palvelu on joustavaa ja ystavéllista, ja jatkuvuus on turvattu minimoimalla
henkildstdn vaihtuvuus. Palvelun tuloksellisuutta arvioidaan asiakassuunnitel-
man kattavuuden ja asetettujen hyvinvointi- ja ammatillisten tavoitteiden toteu-
tumisen avulla. Ammattilaiset ovat maéaritelleet kotiin annettavien palvelujen
erityiset vaativuustekijat ja kehittavat aktiivisesti ammatillista osaamistaan
yksiléina ja timeina.
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2. Tarkistuslista: Tyontekijoiden tehtavat ja
tukeminen vastuullisuuden toteuttamisessa

Suosituksen toteutuminen kaytanndssa edellyttés, Toteutuu:
etta tyontekijoille on selvad, mita heiltéd odotetaan
ja miten tuetaan em. asiakaskohtaisten tavoitteiden . 0 1 _2
) ) ei koskaan/ useimmiten/ aina/
toteutumiseksi: joskus/osin pasosin kokonaan

1. Tydntekijé téyttéé asetetut koulutus- ja osaamisvaatimukset
silloin, kun ne on ammattiryhmélle méaaritelty.

2. Tyontekijd ymmartdd ammatillisuuden rajat ja hanelld on
mahdollista saada tarvittaessa apua muilta ammattilaisilta.

3. Tyontekija kunnioittaa asiakkaan itsemaaradmisoikeutta
henkilbkohtaisen avustajan valinnassa.

4. Tybnantaja kunnioittaa tydntekijan oikeuksia
(tybehtosopimukset, tybterveyshuolto, lomat, palkkaus).

5. Tyontekija tuntee toisen kotona tehtavaan
tyohon liittyvat erityispiirteet.

6. Tyontekija tietdd tydnsa mission, ja hanella on
tosiasialliset mahdollisuudet toteuttaa sita tydssaan.

7. Asiakkaan avun tarpeita arvioidaan patevien mittarien
avulla, ja tydntekija on perehtynyt niiden kayttéon.

1 o e O e e O B
1 o e O e e O B
1 e B O e e O B

8. Tyontekija tuntee asiakkaan palvelulle ja hoidolle asetetut
tavoitteet, ja on perehtynyt asiakkaan palvelu- ja
hoitosuunnitelmaan, ja hanella on tosiasialliset
mahdollisuudet toteuttaa paatetyt palvelut.

[]
[]
[]

9. Tydntekija saa tarvitsemansa tédydennyskoulutuksen
esimerkiksi toimintakyvyn arviointiin, mielenterveys- D D D
ja paihdeongelmaisten hoitoon, saattohoitoon ym.
erikoisosaamista vaativiin teht&viin.

10. Tyd on organisoitu timeihin, joissa tyontekija toimii
tietyn asiakaskunnan vastuuhoitajana/omahoitajana, ja
vastaa heidéan palvelujensa koordinoinnista ja palvelu- ja D D D
hoitosuunnitelman toteutumisesta, ja hanelld on tosiasiallinen
mahdollisuus suoriutua tasta tydaikanaan.

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

12. Tydntekijdiden odotukset tietojarjestelmilté tunnetaan D
organisaatiossa, ja niihin vastataan.

13. Tydntekijdiden odotukset johtamiselta tunnetaan, ja D D D
tyodntekijan ja johdon valilla vallitsee saumaton vuoropuhelu.
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14.

TyOntekijat osaavat verkottua myos vapaaehtoissektorin ja
muiden ei-ammattihenkilékuntaa edustavien tahojen kanssa
asiakkaan hyvinvoinnin turvaamiseksi.

0

ei koskaan/ useimmiten/

joskus/osin

[]

Toteutuu:

1

paaosin

[]

2
aina/
kokonaan

[]

15.

Tyontekijsilla on mahdollisuus saada palautetta tydnsa
vaikuttavuudesta seka tydhon littyvan dokumentaation etta
etenkin saannollisesti kerattavan, mutta myos spontaanin
asiakaspalautteen avulla.

16.

Tyontekijalld on mahdollisuus saada tukea tydhdnsa
haasteellisissa tilanteissa ja kielteisen palautteen kasittelyssa.

17.

Tyoturvallisuutta seurataan systemaattisesti ja seurannan

pohjalta toimitaan aktiivisesti tyoturvallisuuden parantamiseksi.

18.

Tyontekijat saavat tydskennelld hyvinvoivassa ja
hyvamaineisessa organisaatiossa, jossa tyontekijdiden
hyvinvointi ndhdaan keskeisené tyén voimavarana ja
ammatin houkuttelevuutta lisdavana tekijané.

Suosituksen toteutumista voidaan arvioida yll& olevan tarkistuslistan avulla, ja se tulisi seka tydn-
tekijdiden etté lahiesimiehen tayttaa. Liitteeseen 4 on lisaksi koottu Care Keys -tutkimukseen perustuvat

14 kotihoidon laadun avainindikaattoria, joiden avulla tyéntekijat ja timit voivat arvioida oman tyénséa
laatua. Liitteen& 5 on vield omahoitajan/vastuutydntekijan tarkistuslista. Olisi suotavaa, etté kaytdssa

olisi standardoitu s&hkoinen laatujarjestelma (esim. RAl), jonka avulla dokumentoida, seurata ja arvioida
hoidon ja palvelun laatua.
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Suositus 3: Palveluita on johdettava ammattimaisestsi
Maaritelma

Vastuullinen palvelu on hyvin johdettua ja organisoitua, ja perustuu tuottaja-
organisaation vastuullisuusstrategiaan ja laatujohtamisen periaatteisiin.
L&hijohtaijilla on riittdva substanssiosaaminen, koko johdolla on johtaja-
koulutus seké kaytdssaan johtamisjarjestelma ja sita tukevat tyokalut.
Johtajan tehtdvana on mahdollistaa laadukas palvelu huolehtimalla hyvéasta
tydnjohdosta, tydntekijdiden osaamisesta, hyvinvoinnista ja tydssa tarvittavien
voimavarojen saatavuudesta. Johtaja tarvitsee myos itse tuekseen toimivat
tieto- ja johtamisjérjestelmat, joiden avulla s&dénndllisesti seurata ja arvioida
johtamisensa tuloksellisuutta. Voidakseen johtaa hyvin johtaja tarvitsee koko
tuottajaorganisaation tuen.

3. Tarkistuslista:

Johtajan tehtavat vastuullisuuden toteuttamisessa

Toteutuu:
Tuottajaorganisaation johtajalta/lahiesimiehelta
odotetaan seuraavaa, jotta em. asiakaskohtaiset . 0 . ! . .2
ei koskaan/ useimmiten/ aina/
tavoitteet toteutuvat: joskus/osin paidosin kokonaan

1. Johtaja/lahiesimies on saanut johtamiskoulutuksen,
tuntee lains&d&dannon ja alan luonteen seké esimiestydhon
littyvét vaatimukset.

2. Organisaatiolla on dokumentoitu johtamis- ja laatujérjestelma.

3. L&hiesimiehillé on riittava substanssiosaaminen.

4. Kaytdssé on toiminnan kokoon suhteutettu riittava
toiminnanohjausjarjestelma.

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

6. Tybehtosopimuksia noudatetaan poikkeuksetta, ja ndin
osoitetaan tydntekijdiden oikeuksien kunnioittaminen.

7. Johtaja/lahiesimies vastaa siita, etta palvelu- ja
hoitosuunnitelmat ovat tavoitteellisia ja kattavia,
ja ne laaditaan kaikille sd&nndllisen avun asiakkaille.

1 I e O O O B R O
1 I e O O O B R O
1 e I O I B R e O




Toteutuu:

0 1 2
ei koskaan/ useimmiten/ aina/
joskus/osin padosin kokonaan

8. Johtaja/lahiesimies vastaa siita, ettd tydntekijdité on riittavasti
ja heilla on riittava osaaminen. Heilld on kaytdssaan patevat
digitaaliset vélineet palvelutarpeen arviointiin, seké palvelu- ja D D D
hoitosuunnitelmien laadintaan, seurantaan ja naihin littyvaan
palvelun laadun arviointiin.

9.  Johtaja/ldhiesimies vastaa siita, etté tyd organisoidaan
jarkevésti niin, etta tyontekijalld on mahdollisuus tydskennella D D D
joko tiimin jésenené tai tydparina niin, etta saatavilla on aina
myos tukea omaan tydhon.

10. Johtaja vastaa siitg, etta tyd organisoidaan tarpeen
mukaisiin moniosaajatiimeihin ja erikoistuneisiin timeihin,
kuten kotiutustiimi, mielenterveys- ja paihdehoidon tiimi, D D D
saattohoitotiimi, kuntoutustiimi jne. Tiimien saatavilla on
palveluohjauksen, muistisairaiden hoidon ja sosiaalityon
palveluja.

11. Johtaja/lahiesimies vastaa siit4, etta palvelusuunnitelmien
toteutumista seurataan jatkuvasti, ja asiakkaan tilan D D D
muuttuessa se paivitetaan ripedsti vastaamaan muuttuneisiin
tarpeisiin.

12. Johtaja vastaa siitg, ettd omavalvontasuunnitelmat laaditaan
ja niiden toteutumista seurataan ja siita raportoidaan D D D
saanndllisesti.

13. Johtaja/lahiesimies vastaa siitd, etta tyon vaikuttavuutta ja
tuloksellisuutta arvioidaan séanndllisesti patevien mittarien ja D D D
asiakaspalautteen avulla.

14. Johtaja/esimies vastaa siitd, ettd organisaatio verkottuu
tarkoituksenmukaisella tavalla ulkopuolisten toimijoiden kuten D D D
vapaaehtoistydn kanssa.

15. Johtaja/lahiesimies vastaa siitd, etta tyontekijoita kohdellaan
tasa-arvoisesti ja oikeudenmukaisesti, konfliktit ja ongelmat D D D
ratkaistaan ripeasti, ja tydhyvinvointiin panostetaan
tavoitteellisesti ja dokumentoidusti.

16. Johtaja/esimies vastaa siitg, ettd han vélittééd omalle johdolleen
tiedon voimavaroissa ja prosessissa esiintyvista puutteista ja D D D
esittdé niihin parannusehdotuksia.

17. Johtaja/lahiesimies vastaa siité, etté tieto organisaatiossa/ D D D
tiimisséa kulkee esteettomasti ja on hyvin saavutettavaa.

Tata tarkistuslistaa voi kayttad johtamisen vastuullisuuden arviointiin. Liitteené 6 esitetadn liséksi

Care Keys -tutkimukseen perustuen 10 kotihoidon johtamisen laadun avainidikaattoria, ja litteena 7
Care Keys -tutkimuksen tuottama lomake johtamisen arviointiin. Naita voi kayttaa tiimin/organisaation
johtamisen laadun arviointiin, ellei k&ytdssa ole séhkdista arviointijérjestelmaa.




Suositus 4: Yhteiskuntavastuun
on ohjattava palvelujen jarjestamista

Maaritelma

Vastuullinen palvelujen jarjestdminen kunnioittaa lainsdaddanndn henkea ja
asiakkaiden ja tydntekijdiden oikeuksia. Se perustuu hallittuun asiakasohjaus-
prosessiin sek& hankinta- ja kilpailutuskaytantéihin. Hinnoittelu perustuu
palvelujen laatuun ja vaikutuksiin, ja palvelut kilpailutetaan yksittaisten suorit-
teiden sijasta tavoitteellisina palvelukokonaisuuksina hinnoitteluperusteineen
l&pindkyvasti. Vastuullinen palvelu on hinnoiteltu niin, ettd asiakkaan tarpeisiin
vastataan, kustannukset katetaan ja hinnoitteluperusteet ovat l&pinakyvia.
Vastuullisuusndkdkulma liittyy kiintedsti hankintakriteereihin, ja jarjestdminen
on tavoitteellista ja osaavaa. Hankintatoimi on strategisesti organisoitunut,

ja tiedolla johtaminen ja vastuullinen asiakasohjaus tukevat jarjestamista.
Vastuullinen jarjestgja kay jatkuvaa markkinavuoropuhelua tunteakseen
markkinat ja kehittddkseen koko prosessiaan hankintojen suunnittelusta aina
sopimusten paattymiseen saakka. Hankintoihin kytketddn mahdollisuuksien
mukaan yhteiskuntavastuuta vahvistavia elementteja. Vastuullinen jarjestéja
kehittd&d hankintoja tukevia rakenteita, joilla vahvistetaan kumppanuutta ja
avointa vuorovaikutusta.

4. Tarkistuslista: Palvelun jarjestdjan tehtavat

vastuullisuuden toteuttamisessa

Toteutuu:
Palvelujen jarjestéjalta odotetaan seuraavaa, 0 ] 2
jotta em. asiakaskohtaiset tavoitteet toteutuvat: ei koskaan/ useimmiten/ aina/
joskus/osin padosin kokonaan

1. Osaa erottaa palvelun jarjestamisen kysymykset
palvelun tuotannosta.

2. Kaytdssé on tietoon perustuva palvelutuotantostrategia.

3. Osaa ohjata omaa palvelutuotantoa
kohti tuloksellista toimintaa.

4. Tuntee markkinoiden tilanteen ja mahdollisuudet
kotiin annettavissa palveluissa.

I R I
I R I
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Toteutuu:

0 1 2
ei koskaan/ useimmiten/ aina/
joskus/osin paaosin kokonaan
5. Hankintaosaaminen on strategista ja kattaa koko ketjun D D D

hankintojen suunnittelusta sopimusten aikaiseen toimintaan.

6. Tuntee hankintatavat ja osaa soveltaa niité kaytantdon
monipuolisesti.

7. Osaa toteuttaa vaikuttavuusperusteiset hankinnat.

8. Osaa tarvittaessa liittda hankintoihin erilaisia kannustavuus-
tekijoita (vaikutuksista palkitseminen, bonus—sanktio -mallit).

9. Tuntee lainsaddanndn reunaehdot ja mahdollisuudet.

10. Asiakasohjauksen prosessi on toimiva.

11. Hoito- ja palvelusuunnitelmien sisalté on kattava.

12. Osaa hyddyntéa erilaisia mittaristoja (esim. RAI) palvelujen
jarjestamisessa.

13. Hallitsee palvelujen tuottamistapoihin liittyvat muutostilanteet
asiakkaiden, omaisten ja tyontekijdiden kannalta.

14. Keréaa vertailukelpoista tietoa palvelujen kustannuksista.

15. Keréa jatkuvaa vertailukelpoista tietoa palvelun laadusta.

16. Arvioi jatkuvasti palvelujen vaikuttavuutta vertailukelpoisesti.

17. Varmistaa riittavat ja lainmukaiset resurssit palveluille.

18. Arvioi jarjestamisen riskeja siten, etté hinnoittelukriteerit /
kilpailuttamistavat eivat johda laatuongelmiin.

19. Osaa kytkea asiakkaan voimavarat, omaiset ja lahiverkostot
palveluihin siten, etté ei synny yli- tai alivastuullisuustilanteita.

20. Yhteistyd kansalaisyhteiskunnan (esim. jarjestojen)
kanssa on riittavaa.

21. Asukkaiden k&ytdssa on laaja kirjo hyvinvointia lisdavia
palveluita (kulttuuri, likunta yms.).

22. Yhteistyd muiden toimialojen kanssa rakentaa hyvinvointia
edistavaa ymparistdéa (asuminen, likenne, kulttuuri jne).

oo o o o oo oo0ooddodod
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oo o o o oo oo0ooddodod

Luetteloa voi kayttaa palvelujen jarjestdmisen vastuullisuuden tarkistuslistana, ellei
kaytodssé ole muuta toiminnanohjausjarjestelmad, joka kattaa listan 22 kohtaa.
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Suositus 5:

Vastuullinen kotiin annettavien palvelujen tuotanto on
tehokasta, laadukasta, vaikuttavaa ja hyva kumppani
kaikille. Asiakkaan tarpeet ymmarretaan laajasti.

Maaritelma

Vastuullinen tuotanto riippumatta tuotantomuodosta tuottaa tehokasta ja
laadukasta palvelua. Kaikki hyvinvoinnin osa-alueet ovat tasapainoisesti
huomioitu. Palvelussa ymmarretaan asiakkaalle ja palvelun jarjestéjalle tuotettu
arvo. Tehokkuus on todennettu ja laatua mitataan jatkuvasti kehittyvilla ajan-
tasaisilla véalineilla. Palvelun kayttgjia ja sidosryhmié rohkaistaan palautteen
antamiseen ja palaute johtaa jatkuvaan toiminnan parantamiseen. Vastuulli-
nen tuotanto ymmart&a ja varmistaa henkiléston toimintakyvyn keskeisena
tuotannontekijana. Vastuullinen tuotanto tuntee ja ymméartaé syvallisesti
toimintaympariston lainséadanndn, ja osaa vieda lakeihin kirjoitetut periaatteet
kaytantdon. Vastuullinen tuottaja tunnistaa keskeiset toimijaverkostot ja osaa
toimia niissé rakentavassa yhteistoiminnassa. Asiakkaiden laheiset ja omai-
set ovat tervetulleita kumppaneita ja my&s heidat osataan liittéd luontevaksi
osaksi palvelun toteuttamista. Toiminta on virheetdnté ja vuorovaikutteista —
se kuulee ja vastaa asiakkaiden arvostamiin tekijéihin.



5. Tarkistuslista: Palvelun tuottajan tehtavat
vastuullisuuden toteuttamisessa

Palvelujen tuottajalta odotetaan (riippumatta Toteutuu:
tuotantomuodosta) seuraavaa, jotta asiakas-
kohtaiset tavoitteet toteutuvat: 0 e 2
ei koskaan/ useimmiten/ aina/
joskus/osin paaosin kokonaan

1. Kaikessa toiminnassa noudatetaan lakia.

2. Tuotanto on tehokasta ja julkisia resursseja ei hukata.

3. Toimintaa johdetaan ja seurataan aktiivisesti.

4. Laatu on méaéritelty ja sitd mitataan ja parannetaan koko ajan.

5. Palvelun tilaajan odotukset asiakasvaikutuksista tunnetaan.

6. Palvelu osataan kytkea yksittéisten asiakkaiden arvostamiin
hyvinvoinnin osatekijoihin.

7. Asiakkaan omaiset ja lahiverkostot ovat jokapaivaisia
kumppaneita, joiden voimavarat osataan liittéa palveluun.

8. Tuotanto keraa laajasti ja jatkuvasti palautetta
toiminnastaan ja kayttaa sité kehittymisen moottorina.

9. Toimintaa kehitetddn jatkuvasti yhteistoiminnassa
asiakkaiden ja jarjestdjan kanssa.

10. Toiminnassa kehitetddn uusia vaikuttavampia tuotantotapoja.

11. Ammattilaiset osaavat toimia verkostoissa ja hyddyntaa
niitd asiakkaiden palvelun yhteensovittamiseksi.

O 0o o o oo
O 0o o o oo
oo oo o o oo o
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Yhteiskuntavastuunsa kantava yritys on maaritellyt arvonsa ja yhteiskunta-
vastuunsa osana yrityksen strategiaa, ja varmistaa yhteiskuntavastuun toteu-
tumisen kaytanndssa. Yritys tuntee liketoimintaan kytkeytyvan taloudellisen,
juridisen ja sosiaalisen vastuun osatekijat. Yrityksen ansainnassa yhdistyvat
omistajien ja rahoittajien tavoitteet seka palvelujen loppukayttéjan ja rahoittaja/
jarjestajan arvon tuotanto. Yritys raportoi avoimesti ja julkisesti yhteiskunta-
vastuunsa toteutumisen. Yhteiskuntavastuullinen yritys huolehtii keskeisista
resursseistaan ja tuotannontekijdistaan, seka ymmartaa, etta palveluissa
henkildstén merkitys arvon tuotannossa on keskeinen tekija. Yrityksella on
riskeihin ja hairidtilanteisiin toimivat varajarjestelmat. Vastuullinen yritys on toi-
minnassaan ja markkinoinnissaan erityisen huolellinen haavoittuvien asiakas-
ryhmien palveluissa, eiké kayté informaatioylivoimaansa vaarin. Palvelut on
hinnoiteltu vastuullisesti ja kestavasti yrityksen ja yhteiskunnallisen rahan-
kayton nékodkulmasta. Yrityksen omavalvonnan rakenteet ovat kunnossa.



6. Tarkistuslista:
Yrityksen tehtavat yhteiskuntavastuun toteutumisessa

Vastuulliselta yritykselté odotetaan seuraavaa: Toteutuu:
0 1 2
ei koskaan/ useimmiten/ aina/
joskus/osin paaosin kokonaan

1. Yrityksen arvot ja yhteiskuntavastuu
on méaéritelty strategiassa.

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

3. Omistajat ja rahoittajat ovat sitoutuneet
yhteiskuntavastuuseen.

4. Ansainta perustuu yhteiskuntavastuullisuuteen.

5. Tuntee jarjestdjan/rahoittajan seka asiakkaan arvon
muodostumisen.

6. Raportoi avoimesti yhteiskuntavastuun toteutumisen.

7. Osaa huolehtia keskeisista resursseista.

8. Kaytdssa on riskien hallintaan ja hairiétilanteisiin
toimivat suunnitelmat.

9. Yritys kantaa erityisen eettisen vastuun haavoittuvista
asiakasryhmist& toiminnassaan ja markkinoinnissaan.

10. Hinnoittelu on kestavaa.

11. Kantaa vastuuta yhteisista resursseista.

12. Yrityksen omavalvonnan rakenteet ovat kunnossa.

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

T e Y Y o e B B O B A R B
T e Y Y o e B B O B A R B
e Y Y e o e I O B A B A

Yritys voi kayttaa ylla olevaa listaa oman toimintansa yhteiskuntavastuullisuuden arviointiin,
ellei kaytdssé ole toiminnanohjausjarjestelméad, jossa em. 14 kohtaa yhteiskuntavastuusta
on otettu huomioon ja raportoinnin ja seurannan kohteiksi.
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Suositus 7:
Valvonnan sanktioineen tulee tukea
hyvien kaytantodjen kehittymista

Maaritelma

Vastuullinen valvonta perustuu lain ja suositusten toimeenpanon valvontaan
niin, etté kaikki toimijat ymmartavat vastuunsa. Epdkohdat selvitetédan ripeéasti,
ja pakottavia keinoja kaytetaan, jollei informaatio-ohjaus riita. Valvonnalla on
kaytdssaan toimijoita yhdenmukaisesti koskevat ohjeet ja kaytannoét. Sanktioi-
den kaytdlle ja asteelle on maéaritelty selkeat kriteerit, ja raskaitakin sanktioita
kaytetdan. Epéeettisesti, laittomasti tai heikkolaatuisesti toimivat suljetaan
julkisten palvelujen tuottamisesta ja hankinnoista, ellei epakohtia muutoin

saada ratkaistua. Valvonta mielletdan toiminnan kehittdmisen tueksi.




7. Tarkistuslista:
Valvonnan tehtavéat vastuullisuuden toteutumisessa

Valvonnalta odotetaan seuraavaa, jotta em. Toteutuu:
yhteiskuntavastuun tavoitteet toteutuvat:
0 1 2
ei koskaan/ useimmiten/ aina/
joskus/osin padosin kokonaan

1. Kaytdssa on valvontasuunnitelma,
jossa painopisteet on maaritelty.

2. Omavalvonnalle on méaaritelty rakenteet.

3. Omavalvonnan toteutumista seurataan.

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

5. Ennakollinen valvonta on yhdenmukaista ja selke&a.

6. Jélkikateiselle valvonnalle (muistutukset, kantelut)
on selked kasittelyprosessi.

7. Valvonnassa osataan maéritella
oikeat toimenpiteet eri tilanteisiin.

8. Valvontaan liittyva ohjaus méarittyy mahdollisuudeksi
toiminnan jatkuvaan parantamiseen.

9. Valvonnan kysymykset kasitellddn mahdollisimman
ennakoivasti 1&hella toimintaa ja sen johtamista.

10. Valvontaan liittyv& sanktiointi on selkea3,
yhdenmukaista ja vaikuttavaa.

11. Valvonta kytkeytyy laatu- ja vaikuttavuusmittareihin.

12. Valvontaan liittyvélle yhteistydlle eri toimijoiden kesken on
riittdvat rakenteet.

13. Valvontaympéristd perustuu avoimuuteen ja luottamukseen.

14. Valvontaympéristo rohkaisee (asiakkaat, tyontekijat jne.)
epakohtiin puuttumiseen riittvan aikaisin.

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

o0 o0 o OO O o o OO0
o0 o0 o OO O o o OO0
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Ylidamainittua listaa voi k&yttédd sek& omavalvonnan etté ulkoisen valvonnan vaikuttavuuden arviointiin.

29



30

Suositus 8: Palveluiden kansallisen ohjauksen tulee
toteuttaa yhteiskuntavastuunsa toimeenpanokelpoisen

normi-, resurssi- ja informaatio-ohjauksen avulla
Maaritelma

Vastuullinen kansallinen normi-, informaatio- ja resurssiohjaus varmistaa riitta-
van kansalaisten yhdenvertaisuuden toteutumisen siten, etta kaikki palveluja
toteuttavat tahot kykenevat taloudellisesti ja toiminnallisesti toimeenpanemaan
kansalliset normit. Vastuullinen ohjaus perustuu laajoihin ja realistisiin lainsaa-
dannon vaikutusarvioihin sek& hyvaan informaatio-ohjaukseen. Vastuullisesti
laadittu lainsdadantd muodostaa koherentin toimeenpantavan kokonai-
suuden. Lainsé&danndn puitteissa on mahdollista toteuttaa myos erilaisia
innovaatioita siten, etta lainsaataja, palvelujen valvonta ja palvelujen jarjestajat
jakavat yhteisen tilannekuvan seka kasityksen tulevaisuuden kehitysmahdol-
lisuuksista. Vastuullinen lainsdatgja kehittéa lainsdédantoa ja liséa yritysten
velvoittavaa huolehtimista inmisoikeuksista sek& kasvattaa eri kokoisiin yrityk-
siin soveltuvia taloudelliseen 18pindkyvyyteen liittyvid vaatimuksia. Kansallinen
resurssiohjaus varmistaa vastuullisesti lainséddanndn ja informaatio-ohjauksen
toteutumisen kuntien/kuntayhtymien tasolla. Vastuullinen ohjaus osaa yhdis-
taa poliittiset tavoitteet realistisesti toimeenpantavaan lainsdadantoon.



8. Tarkistuslista:
Ohjauksen tehtavat vastuullisuuden toteuttamiseksi

Kansalliselta ohjaukselta odotetaan: Toteutuu:
0 1 2
ei koskaan/ useimmiten/ aina/
joskus/osin paaosin kokonaan

1. Selkeytta ja sitovuutta silloin, kun kyseessé on
suositusta vahvempi ohjauskeino.

2. Hyvaa ja kattavaa informaatio-ohjausta, joka luo
toiminnan jarjestdjille ja toteuttajille lisdarvoa.

3. Hyvaa tasapainoa velvoitteiden ja toimintaresurssien
valille, ja riittévien voimavarojen ohjaamista palvelujen
ylidpitoon ja kehittdmiseen.

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

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

6. Avointa keskustelua palvelujen jarjestdmisesta ja
rahoittamisesta tulevaisuudessa.

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

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

N 1 e e D e e e B
N 1 e e D e e e B
N 1 e e e e e e e B
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4., |tsearvioinnin
kokoaminen yhteenvedoksi
ja kehittamissuunnitelmaksi

Edelld on esitetty kahdeksan suosituskokonaisuutta alasuosituksineen ja
kahdeksan tarkistuslistaa. Ne kattavat kunkin suosituksen kaikki alakohdat,
ja kuvaavat sitéa, mita eri toimijoilta odotetaan vastuullisuuden toteutumiseksi.
Kukin lista on siséltda myos asteikon, jonka avulla voi arvioida vastuullisuutta
eri nakokulmista. Jarjestajg, tuottaja, tiimi tai muu organisaatio voi kayttéa
naité4 soveltuvin osin, ja rakentaa nain kokonaiskuvan toimintansa vastuulli-
suuden nykytilasta. Samalla ndhdaan suoraan myos kehittamistarpeet.

Prosessi etenee siten, etté ensin taytetaan kullekin soveltuvat tarkistus-
listat. Nama listat osoittavat, miss& ovat kunkin osallisen vahvuudet ja missa

heikkoudet liittyen yhteiskuntavastuun toteutumiseen.




Tarkistuslistojen yhteenveto

Kun lista / listat on taytetty, siirretd&n seuraavaksi sen / niiden tulokset alla
olevaan koontitaulukkoon.

* kaikkien "nolla (0)" vastausten maarat merkitaan
koontitaulukkoon sarakkeeseen "HEIKKO” (punainen)

° kaikkien ”1” vastausten maarat merkitdan sarakkeeseen
"KEHITTYVA” (keltainen)

* Kkaikkien ”2” vastausten maarat merkitdan
sarakkeeseen "HYVA” (vihred)

Vastuullisuus

HEIKKO KEHITTYVA HYVA
Toiminto 0 1 2
ei /joskus useimmiten aina

1. Asiakas-
nakokulma D D D

2. Tyontekijan
nakokulma

[]
[]
[]

3. Johtamisen
nakékulma

4. Tuottaminen

5. Jarjestaminen

6. Yritystoiminta

7. Valvonta

I N e e e B B A
I N e e e B B A
I N e e e B B A

8. Ohjaus

Tuloksena nékyy nyt oman toiminnan yhteiskuntavastuullisuuden "likennevalot”
ja eri toimijoiden toiminnan vaikutukset niihin. Punaiset vaativat pikaista
tarttumista asioihin, keltaiset vaativat vahvistamista, ja vinredt ovat
vahvuuksia, joista kannattaa pitda kiinni.
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Kun nyt on nahty koontitaulukosta omat "likennevalot", on tarpeen katsoa
omasta vastuullisuusarvioinnista mitk& asiat tarkemmin ovat heikolla, mitk&
kehittyvalla ja mitka hyvalla tolalla. Naihin perustuen laaditaan vastuullisuuden
kehittdmisohjelma (strategiset paatavoitteet, vahvuudet, kehittdmiskohteet,
aikataulu, vastuut jne). Aluksi mietitddn oman toiminnan vastuullisuuteen
littyvid vahvuuksia, heikkouksia, mahdollisuuksia ja uhkia. Kirjataan ylos ne
asiat, jotka nousivat esiin. Pohditaan, mitk& asiat tuntuvat erityisen tarkeilta.
Mihin kriteereihin havaitut vahvuudet kiinnittyvat ja miksi? Mitka ovat heikkou-
det ja kehittdmishaasteet? Mihin tulisi tulevaisuudessa kiinnittéd huomiota?

Vahvuudet:

Kehitettavat asiat:




Seuraavaksi mietitdan, millaisella aikataululla ja miten priorisoiden véhenne-
tédan heikkouksia, vahvistetaan hyvaa kehitysté ja parannetaan toiminnan
vastuullisuutta. Miten organisaation yhteiskuntavastuuta tulee kehittaa ja mita
se edellyttdd? Millaisia kaytantdja tarvitaan asiantilan parantamiseksi? Mihin

tulisi erityisesti keskittya?

Kirkastetaan ensin paatavoite: Millainen palvelujen jarjestaja / tuottaja /
valvojaorganisaatio haluaa olla 3—5 vuoden kuluttua? Mitk& ovat strategiset

paatavoitteet?

Strategiset paitavoitteet ovat:

Konkreettiset
toimenpiteet

Aikataulutus

Vastuu- ja
koordinointitahot

Seuranta
ja arviointi

Seuraavaksi valitaan kolme keskeisinta kehittamiskohdetta, joilla paasta
paatavoitteeseen. Kirjataan kuhunkin kiinnittyvat toimenpiteet tarkeys-
jarjestyksessa. Kannattaa asettaa konkreettisia kehittdmiskohteita, jotka on
mahdollista toteuttaa tulevien 1-5 vuoden aikana, ja joiden toteutumista on

mahdollista seurata ja arvioida.
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