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Ostopalveluntarjoajan nakokulma
-

e Vastuu palvelusta
e Ovs tarpeellinen ja hyodyllinen —miten ?

e Miten askeltaa omavalvontaa, jotta hyodyt
saataisiin mahdollisimman hyvin kotiin ?
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Laki lahtee "hyvasta laadusta”
-

18
" lain tarkoituksena on varmistaa, etta
yksityisia sosiaalipalveluja kayttavan
asiakkaan oikeus laadultaan hyviin
sosiaalipalveluihin toteutuu. ”
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Omavalvonnan tehtava
]

68§

e toiIminnan asianmukalsuuden
varmistaminen
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Toiminnan asianmukaisuus ?
o

Kutakin toimialaa koskevat

alt, maaraykset

Kunta ja kuntaostaja
Kuluttaja-asiakas ja hanen yhteisonsa
Palveluntuottaja
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HYVA LAATU ? KUKA VASTAA
SIITA?
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Toisenlainen suhde -
erilainen laadun maaritys ja vastuu

Yksityinen palvelu

ostopalveluntuottajan ja kuluttajan
kauppasuhde.
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Molemmilla
velvollisuudet ja oikeudet

Asiakas on kuluttaja,
joka nauttii kuluttajansuojaa
ostajana toimiessaan
Palvelutuottaja on vastuussa
tuottamastaan palvelusta.
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Kuluttajansuojalakli maaraa
-

e Palvelu on suoritettava
< ammattitaitoisesti
+ huolellisestl ja
« oftaen huomioon tilaajan
edult.
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Palveluksen ominaisuudet
lahde: kuluttajansuojalaki 12 § (5.1.1994/16)

e Palveluksen on sisalloltaan,
suoritustavaltaan ja
tulokseltaan vastattava sita,
mita voidaan katsoa
sovitun....
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http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1978/19780038

Palvelussa on virhe

13 §

® |OS se el vastaa niita tietoja, jotka
palveluntarjoaja on antanut
palvelun sisallosta tal
suorituksesta taikka muista
palvelun laatua tai hyvaksikayttoa
koskevista seikoista
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Palvelujen ongelmia
-

1) Palveluntarjoajan rehellisyys ja vastuu
2) Hinta - laatu —suhde

3) Turvallisuus

4) Kuluttajainformaatio

5) Palvelujen saavutettavuus

( TEM, 2012)
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Hyva laatu ?
-

e Asiakas itse maarittelee, mita haluaa,
han valitsee, paattaa ja maksaa.

e Asiakas on yksityisen sosiaalipalvelun
itseolkeutettu arviolja.
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MyOs sosiaalihuollon asiakaslaki
c--

pitaa luottaa enemman

asiakkaan omaan kykyyn kertoa,
minkalaisia palveluja han tarvitsee
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Vastuu ?
«

e Sosiaalipalvelujen jarjestamisvastuu kunnilla

e Vastuu ostopalvelun sisallosta tuottajalla
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Lakiuudistuksella pyrittiiln mm
-

e Vvarmistamaan tuottajien vastuuta
palvelun laadusta

e ohjaamaan toimintaa
ennakolliseen valvontaan
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Omavalvonta

Kymmenen rautaista
tanssiaskelta
ja
mitall
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1. askel
Palveluntarjoajan nakoinen OV

e Edellyttaa, etta omavalvontasuunnitelmalle
sallitaan joustavuus, yksilollisyys ja
tarkoituksenmukaisuus

e Eletdan ymparistolle ja uusille toimintatavoille
herkkana ja juurtuneet toimintatavat kirjataan
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Hyodyt ?
—

e Lahtokohdiltaan jo e LOytaa
toiminnassa kiinni merkityksellisia
muutostarpeita

e Lahtee luontevasti
elamaan arjessa e Koetaan omaksi

12.5.2012 copyright@Taija Harkki.2012.



2.askel
OV OLEMASSA OLEVASTA ETEENPAIN

ovs pohjautuu olemassa oleviin aineistoihin
Kootaan ensin olemassa oleva
olemassa oleva liitteeksi, johon viitataan

jos olemassa olevaa dokumenttia tms el vol liittaa
avoimeen asiakirjaan, siirretaan tieto

Asiakirjojen sailytys ja siihen liittyvat maaraykset
Se on totta! Se on totta !
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Hyodyt ?
-

+ kirjallinen kuvaus + suunnitelma, jalat

+ jarjestelmallinen maassa
+ puutteet ja

+ olemassa olevien f?h':tig_“s_'_ie?t
aineistojen yostetiavaksi

koostaminen yhteen * Jatkojalostaminen
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3. askel
Koko henkilokunnan ov - tyo

Omavalvontasuunnitelman laatiminen

koko organisaation yhteisena projektina
antaa evaat omavalvonnan

tarkolituksenmukaiselle toteutukselle
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Hyodyt ?
—

e Sitoutuminen e Perustehtava-

e Yhteen hiileen tietoisuuden
puhaltaminen, huoltaminen
tiimiytyminen e Kokonaisuuksien
vahvistuu ymmarrys kasvaa

e eri alojen toiminnan e Toimiva "Tervetuloa
ja ymparistojen taloon” materiaali

yhteensovittamista
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4. askel
Toiminta-ajatuksen kirkastus

e Toiminta-ajatus (miksi, mita/keita varten,
mihin tarpeeseen ?)

e Toimintaa ohjaavat arvot (mitka asiat
toiminnassa ovat tarkeita, olennaisia ?)

e Toimintaperiaatteet kuten esim laatupolitiikka
(miten toimitaan ? )
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Hyodyt
-

e "Kenelle, mita, miksi e Kertoo sidosryhmille
ja miten” pitaa olla Kuten kunta- ja
selkeind, muutoin Kuluttajaostaja:
toiminta on kaaos nailla perustoilla

e tarkennettava meilla toimitaan
vastauksia yha
uudelleen, koska e Imagon rakennusta
aslakas ja vaateet
muuttuvat
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Tyokalu yhteisen tyonayn
vahvistamiseen

e Henkilokunnan osaamisen kaksi osa-aluetta
1. Ammatillinen perustydn osaaminen
2. Oman tyon kehittamisosaaminen

-> oman tyoyhteison arjen tyokaytantojen
kehittaminen
-> aslakaspalvelun laadun varmistaminen
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5. askel
Perustyovaiheiden prosessikuvaukset

e kaikki prosessit ja rutiinit voidaan maarittaa
nienintakin yksityiskohtaa myoten

e prosessit maarittavat palvelun tuotantotavan

e |okaisen palvelun "purkaminen” osiksi,
nalvelutuokioiksi
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esim Asiakkaan huoneen siivous
o

e Asiakas tilaa huoneen siivouksen, siivooja
valmistautuu tyohon, siivooja menee
asiakkaan huoneeseen, siivooja tekee tyon,
slivooja paattaa tyon.
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Hyodyt ?
—

e selkeys e chka puuttuu "palikoita

e yhteinen nakemys  © €hka parempi

. . kokoamisjarjestys
e samalla tyon ohje s . .
e jarjestelmallisyys ja

e Kkerrattavissa yksityiskohdat

e tiedon jakaminen: -> ei hyvin onnistu kaikilta
muutkin osaavat ihmistyypeilta
tehda -> vaatii sopeuttamista
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Laadukkaan palvelun evaita....
c__

e ' Perussuoritus ei riita ”
Raimo Summanen, 2006

e ” Luistelutaito ja pelialy ”
Par Marts, 2011

copyright@www.elias.fi.2010.
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6. askel
Vuorovaikutus palvelutuokioissa

Kuvataan vuorovaikutus palvelutuokioissa

e Missa tilanteissa vuorovaikutusta, minka
sisaltoista ja laatuista ?

e Asiakkaiden ja omaisten kuunteleminen

e \Vuorovaikutuksen toimivuus:
valkutusmahdollisuudet
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esim Asiakkaan huoneen siivous
o

e Asiakas tilaa huoneen siivouksen, asiakkaan
kanssa kaydaan neuvonpito mita ja miten
han haluaa siivottavan, siivooja valmistautuu
tyohon, siivooja menee asiakkaan
huoneeseen, silvooja huomiol asiakkaan,
slivooja tekee tyotaan alan toimintatapojen
mukaisesti, siivooja kysyy onko tyo
aslakkaan mielesta tehty hyvin, siivooja
paattaa tyon.

12.5.2012 copyright@Taija Harkki.2012.



Osallisuus
o

e Palveluja kayttavien aito kuuleminen ja
osallisuuden toteutuminen

Lahde: Ylisosiaalineuvos Aulikki Kananoja. 16.2.2012
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Hyodyt ?
—

e tasa-arvoinen e tehdaan nakyvaksi
vuorovaikutus asiakkaan ja omaisen

e jokaiselle kuuluva jatkuva
velvollisuus vaikuttamisoikeus

e Vvuorovaikutus e Vvalmentaudutaan
nostetaan kohtaamaan asiakkaan
merkitykselliseksi Ja omaisten

e persoonalliset vaikuttamista
vastaukset
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.....jJatkuu....
S

e palvelun halutaan e tehdaan nakyvaksi
olevan sosiaalinen asiakkaan ja
tapahtuma omaisen jatkuva
(ennakointiraportti 2020, TEM) vaikuttamisoikeus
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vuorovaikutus tuloksellista

e Palvelusopimuksen
muutostarpeiden
seuraaminen ja
sopimuksen
muutoskaytannot
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/.askel Asiakaskokemuksen
rakentaminen palveluprosessiin

e Palvelu rakentuu palvelutuokioista, jotka
yhdessa muodostavat asiakkaalle arvoa
tuottavan palvelun kokonaisuuden

e monta tapaa rakentaa, vahvistaa tal pilata
asiakaskokemus (Mika Raulas, 2012)

e asiakkaat nauttivat palveluprosessin
yksilOllisella tavallaan, omaa reittiaan!!!
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Hyodyt ?
—

e Asiakaskokemukse e Seurannan valine

n systemaattinen e Asiakkaiden
johtaminen tuntemukset ?

e Asiakkaalle e Minka arvon
merkityksellisia palveluntuottaja
kokemuksia

asiakkaalle tuo ?
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” Tykkaamiset” esille
-

e erityista huomiota siihen, miten toimien
kunkin asiakkaan yksilollisia tarpeita ja
"tykkaamisia” saadaan jatkuvasti kopattua
vuorovaikutustilanteista palvelussa
toteutettaviksi
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8. Askel
Palveluymparisto

Kootaan, mita tiloja, koneita/vaineita ym,ihmisia
prosseihin tarvitaan

e Tilat, koneet, valineet

e Ammattitaito ja kdsien maara =
hiokunta

e Mita muuta ....
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e lupa ym ehtoihin
liittyvien
edellytysten yllapito

12.5.2012

e Resurssien
kohdentaminen
olkeisiin asioihin
tarkentuu

e Resurssien
hukkakayttoa esille
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9.askel
Palveluprosessin vaaratilanteet

e Riskit, kriittiset tyOvaiheet ja vaaratilanteet,
Jjoissa vaatimustason saavuttaminen vaatii
erityista huolellisuutta tai erityistoimia

e Miten kutakin riskia valtetaan ja miten
riskeihin varaudutaan
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Hyodyt ?
—

e yrityksen valvonta- e Turvallisuus, olkea-
volmavarat riskien alkaisuus,

kannalta Kiireettomyys....

oleellisimpiin e Jo asioiden kasittely
asloihin ja vahentaa riskeja
kayttokelpoisimpiin

ehkaiseviin

toimenpiteisiin
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10.askel
OV asilakirjat, vakuuttava dokumentti

e Ov koostaa ja esittelee dokumentit, paperit,
lomakkeet ym, joita yritys asiakas- ym
sidosryhmapinnassa kayttaa

e Esitteet

e Palvelusopimus

e Palvelusuunnitelma
e Ruokalistapohja

e Jnejne
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Hyodyt ?
—

e avoimuus, e kunta- ja
lapinakyvyys Kuluttajaostajan
e ajantasaisuus paatoksenteon
apuvaline

e vertailukelpoisuus

e sidosryhmille |
monipuolinen tieto turvallisuus,

e ammattiote vastuullisuus,
houkuttelevuus

e Luotettavuus,
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Lopuksi

Hippusellinen toimintaa on
arvokkaampaa kuin tonni
teoriaa.... Joten

KIITOS |
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