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Asiakaskohtainen valvonta osana hyvinvointialueen valvontaa

Tuija Nuutinen ja Hannele Komu

Johdanto korostaa samoja asioita. Lisiksi edelld maini-
tussa laissa nostetaan esille, ettd toteutettaessa
Valvontaa on perinteisesti aikaisemmin tehty  sosiaalihuoltoa, jota asumispalvelut ovat, tu-
organisaation nikokulmasta. Asiakkaiden tie- lee huomioida asiakkaan toivomukset, mieli-
toisuuden ja vaatimusten lisddntyessd on tir- pide, etu ja yksilolliset tarpeet (Asiakaslaki
kedd huomioida asiakkaat yksil6ing, yksilolli-  812/2000). Ikddntyneiden palvelujen laatusuo-
sine tarpeineen ja toiveineen. Ikddntyminen ei  situs tukee titd (STM 2024).
poista perustuslaillisia oikeuksia (Perustuslaki Asiakaskohtaisen valvonnan toimintamal-
731/1999). lin nikokulmaksi valikoitui yksil6llisen asia-
Sosiaali- ja terveydenhuollon valvontalain-  kaskokemuksen turvaaminen. Nikokulman
sdddantd uudistui vuoden 2024 alusta alkaen  valinta oli keino erottaa muut asiakastapaa-
(Laki sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta  miset asiakaskohtaisesta valvonnasta. Asiakas-
741/2023, jiljempdni valvontalaki). Lain tar- kokemuksen huomioiminen palveluiden tuot-
koituksena on varmistaa sosiaali- ja terveyden- tamisessa ja niiden kehittdmisessd on keino
huollon asiakas- ja potilasturvallisuus sekd var-  tuottaa asiakkaalle laadukkaita ja arvoa tuot-
mistaa palvelujen laadukkuutta ja eri toimijoi- tavia palveluja.
den vilistd yhteisty6td. Laki korostaa toiminta- Asiakaskokemuksen kokonaisuuden selvit-
yksikéiden ja hyvinvointialueiden omavalvon-  timiseksi kdytettiin apuna pienryhmii, jotka
taa sekd nostaa esiin asiakaskohtaisen valvon-  tuottivat tietoa hyvistd asiakaskokemuksesta,
nan tarpeellisuuden. Asiakaskohtainen valvon-  keinoista, joilla voidaan tukea asiakkaan hyvii
ta on osa hyvinvointialueen valvonnan koko- asiakaskokemusta seki mahdollisista esteis-
naisuutta. (Valvontalaki 741/2023.) Kiljunen  ti hyvin asiakaskokemuksen toteutumisessa.
tutkimusryhmineen (2021) on todennut, etti ~ Lisdksi tapaamisissa tuotettiin ajatuksia uu-
onnistuneen omavalvonnan edellytyksend on  den valvonnan kokonaisuuden tueksi.
omaisilta ja asiakkailta itseltddn saatu palaute. Asiakaskokemuksen kokonaisuus tarkentui
Asiakkaan dinen kuuluvuutta tarvitaan osal- neljidn nikokulmaan, joiden avulla luotiin
taan siksi, ettd voidaan vihentdd hoivakdyhyyt-  pohja kirjalliselle asiakaskohtaisen valvonnan
td (ks. mm. Paananen ym. 2025). mallille. Malli sisiltda valvonnan sisillollisen
Valvontalaki (741/2023) korostaa oma- avauksen, valvonnan tavoitteet, valvontakiyn-
valvontaa ja omavalvonnallisia toimenpiteitd. tid tukevat kysymykset sekd aikataulutuksen
Omavalvonnan nikokulmasta korostetaan toi-  valvonnallisen tapaamisen toistuvuudelle. Mal-
minnan valvontaa asiakkaiden tarpeen, turval- lin avulla asiakaskohtaista valvontaa voidaan
lisuuden sekd yhdenvertaisuuden nikokulmas-  toteuttaa yhdenvartaisesti ja tasalaatuisesti
ta. Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja  huomioiden my6s sopimusvalvonta ja lainsii-
oikeuksista (812/2000, jiljempini asiakaslaki) ~ ddnnén vaatimukset.
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Tami kirjoitus perustuu Tuija Nuutisen
(2023) ylemmin ammattikorkeakoulun opin-
ndytetyohon Karelia ammattikorkeakoulussa ja
mallin kiyttéonotosta saatuihin kokemuksiin
Keski-Uudenmaan hyvinvointialueella.

Asiakaskokemus

Asiakaskokemuksen huomioiminen on tirkeda
kaikissa palveluissa. Asiakaskokemus on jatku-
mo, joka muodostuu ennen palvelua, kehittyy
sen aikana ja jatkuu palvelun pdittymisen jal-
keen. Asiakaskokemus on kokonaisuus, jonka
nihdiin muodostuvan toiminnasta, tunteesta
ja merkityksestd. (Tuulaniemi 2013.) Asiakas-
kokemukseen ja sen kehittimiseen keskitty-
minen on organisaatiolle keino tuottaa asiak-
kaalle arvoa tuottavaa ja laadukasta palvelua
(Saarijirvi & Puustinen 2020).

Hoivakodin toimintaympiriston asiakas-
kokemus muodostuu monista eri tekijéistd. La-
ki ikddntyneen vieston toimintakyvyn tukemi-
sesta sekd idkkdiden sosiaali- ja terveyspalve-
luista (980/2012) korostaa arvokasta ikddnty-
mistd ja velvoittaa jirjestimddn palvelut niin,
ettd asiakas kokee eliminsi mielekkidini, mer-
kitykselliseni ja turvallisena. Eldimi sosiaalisen
vuorovaikutuksen ympér6imind, hyvinvointia
tukevan arjen keskelld, tukee hyvii ja arvokasta
ikddntymistd (Kulmala 2019). Eliminlaadussa
korostuu nelji ulottuvuutta, fyysinen, psyykki-
nen, sosiaalinen ja ympdristd, jotka kaikki ovat
yhteydessi toisiinsa. Ulottuvuudet nostavat
esiin ikddntyneiden hyvin arjen, voimaannut-
tavan huolenpidon seki kokonaisvaltaisen ak-
tivoinnin ja vuorovaikutuksen. Ikdintyneiden
omien voimavarojen tukeminen on osa hyvin
hoivan kokemusta. Asiakkaan nikeminen ar-
vokkaana yksilond, jota hoitotyon arjessa kun-
nioitetaan, on onnistuneen hoivan kannalta
erityisen tirkedd. (Rdsinen 2011.) Asiakkaan
kunnioittaminen, arvokas kohtelu ja kohtaa-
minen luovat pohjaa hyville asiakaskokemuk-
selle. Asiakkaan vierelle pysihtyminen ja ajan

antaminen kertoo asiakkaan arvostamisesta.
(Pirhonen 2017.)

Asiakkaan itsemiiriimisoikeuden kun-
nioittamista korostavat laki sosiaalihuollon
asiakkaan asemasta ja oikeuksista (asiakaslaki
(812/2000)) seki sosiaali- ja terveysministerion
Laatusuositus ikddntymisen tukemiseksi (STM
2024). Molemmissa asiakirjoissa korostetaan
asiakkaan kuulluksi tulemista, itsemédiraimis-
oikeutta ja tasapuolista kohtelua.

Pirhonen (2017) nostaa esille itsemiirii-
misoikeuden toteutumisen ja tukemisen. Hin
toteaa, ettd ikddntyneen asiakkaan nikyvyys tai
nikymittomyys arjessa kertoo siitd, onnistu-
taanko hoivakodissa tuottamaan palvelua, jon-
ka kautta tuetaan asiakkaan arvokasta elimaa.
Asiakkaan tulee saada hoivakodissa eliessdin
tuoda esille itseddn ja omaa minuuttaan, eldd
aitoa, oman nikoéistddn eliméi, tehden paatok-
sid ja osallistuen. (Pirhonen 2017.)

Monet tekijit vaikuttavat hyviin asiakas-
kokemukseen. Niitd ovat muun muassa tilat,
hoidon ja hoivan laatu, omaisyhteistyd ja joh-
taminen. Hoivakodeista puhutaan kodinomai-
sina yksikkdind, mutta ei ole midritelty, tai on
vaikea maiiritelld, kodinomaisuutta. Kodin-
omaisuudella on vahva sidos jokaisen henki-
lokohtaiseen asiakaskokemukseen, ja toisaal-
ta se ei valttimittd huomioi asiakaskokemusta.
(Kaskiharju 2021; Komu 2016.) Tilojen toi-
mivuutta tarkasteltaessa korostuu asiakkaiden
kyky hallita tiloja nykyisen toimintakykynsi
nikékulmasta (Pirhonen 2017). Hoivakodin
ympiristéd tarkasteltaessa tulee huomioida,
miten tilat mahdollistavat yhteisen ajanvieton
ja tutustumisen sekd yhteiset ruokailuhetket
(Prathima & Venke 2020).

Asiakaskokemuksen tarkastelussa korostu-
vat usein hyvin hoidon laatukysymykset. Hy-
vid hoitoa turvaavat hoitajat tekevit hoitotyotd
osittain koulutuksen luomaan ammattikulttuu-
riin turvautuen (Komu 2016). Vahvan amma-
tillisen osaamisen lisiksi hoitajien tulisi ym-
mirtdd, ettd asiakkaalla on takanaan pitka ja
persoonallinen elimi, joka vaikuttaa siihen,
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miten hin kokee hyvin hoidon kokonaisuuden
(Pirhonen 2017). Hoitajien madrd ei suoraan
korreloi hyvidn asiakaskokemukseen, vaan
henkilékunnan osalta ratkaisevampaa on kou-
lutus, monipuolinen osaaminen ja henkilokun-
nan pysyvyys (Risidnen 2011). Toiminnallisen
arjen avulla on mahdollista tukea asiakkaan
hyvii asiakaskokemusta ja estdd yksindisyyden
kokemusta. Aktiivisen arjen toimintoja tarjot-
taessa on tirkedd huomioida yksil6llisesti asiak-
kaan aiemmat harrastukset ja ryhmétoimin-
taan osallistumiset. (Prathima & Venke 2020.)
Fyysiselld toimeliaisuudella on todettu olevan
yhteys henkiseen hyvinvointiin, koska fyysinen
hyvinvointi tukee aivotoimintaa ja positiivista
itsetuntoa sekd toisten kanssa litkuttaessa osal-
lisuuden tunnetta (Senik ym. 2021).

Omaisyhteisty6n tukeminen korostuu ikddn-
tyneiden hoivaty6ssi. Omaisilla on merkittivi
rooli asiakkaan menneisyyden ja muistojen
vahvistajana seki asiakkaan elimin hallinnan
tukijana (Pirhonen 2017; Prathima & Venke
2020).

Ikiddntyneiden hoivaty6én johtaminen on
selkedsti uuden edessi. Hyvin johtamisosaami-
sen tueksi tarvitaan uudenlaista johtamista, joka
perustuu moniulotteiseen nikemykseen ikddn-
tymisestd sekd ndkemykseen nykyhetkestd ja
tulevaisuudesta. Johtamisen tavoitteena tulee
olla asiakkaan kokonaisvaltainen hyvinvointi
ja hyvi eliminlaatu. Asiakaslihtdinen orga-
nisaatio nostaa asiakkaan ja hinen nikemyk-
sensd vanhustyon johtamisen keskioon. (Rési-
nen & Valvanne 2017.)

Asiakaskokemuksen selvittiminen

Asiakaskokemuksen kokonaisuuden selvitti-
mistd tehtiin tutkimuksellisena kehittimis-
tyond kiyttden apuna pienryhmid. Pienryhmat
muodostuivat hoivakodissa asuvien asiakkaiden
omaisista, hoivakodin sairaanhoitajista sekd
valvonnasta vastaavan yksikén tyontekijoistd.
Pienryhmien teemahaastatteluilla tuotettiin
tietoa hyvistd asiakaskokemuksesta, keinoista,

joilla voidaan tukea hyvid asiakaskokemusta
sekd mahdollisista esteistd hyvin asiakaskoke-
muksen toteutumisessa. (Nuutinen 2023.)
Asiakkaita ei kutsuttu mukaan pienryhmiin,
koska arjen valvontatydn kautta oli tieto, ettd
asiakkaista suurimmalla osalla on jonkin as-
teinen muistisairaus, ja kehittimisessd halut-
tiin ottaa huomioon eettisyys ja noudattaa
Tutkimuseettisen lautakunnan (TENK) oh-
jeita (TENK 2019).

Pienryhmien teemahaastattelut ja kehitti-
misty6 tuottivat asiakaskokemuksen koko-
naisuudesta paljon erilaisia ajatuksia. Sisdllon-
analyysin avulla aineisto saatiin tulkittua, luo-
kiteltua, yksinkertaistettua ja tiivistettyd (Hirs-
jarvi & Hurme 2019). Kokonaisuudesta teh-
tiin asiakaskokemuksen kuvauksen osalta pel-
kistimistd hakemalla aineistosta asiaa kuvaavia
asiasanoja ja lauseita. Sen jilkeen aineisto ryh-
miteltiin tukeutumalla hyvinvointialueen voi-
massa olevan asumisen puitesopimuksen laa-
tukuvauksessa asiaa kuvaaviin kokonaisuuksiin.
Lopuksi asiakokonaisuudesta luotiin teoreet-
tista kisitteistod. (Tuomi & Sarajdrvi 2002.)

Asiakaskokemuksen kokonaisuus tarkentui
neljddn eri nikokulmaan, joiden avulla lihdet-
tiin luomaan pohjaa asiakaskohtaiselle valvon-
nan mallille.

Asiakas oman eldminsi asiantuntijana
ja padtoksentekijani

Yksilollisyyden ja vaikuttamismahdollisuuk-
sien osalta nousivat esille aiempi eldménhisto-
ria ja mielenkiinnon kohteet seki niiden huo-
mioiminen. Mahdollisuus itsendiseen pdatok-
sentekoon ja sitd kautta mahdollisuus oma
nikodiseen elimiin korostuivat. Kuulluksi tu-
lemisen ja kohtaamisen katsottiin perustuvan
aitoon kohtaamiseen, hymyid ja toimivaa vuo-
rovaikutusta unohtamatta. Palvelun saaminen
omalla didinkielelld, kiireettomasti, lempeis-
ti, asiakasta kuunnellen ja ymmartien, koros-
tui. Toiminnallinen arki ei vaadi suuria teko-
ja, vaan se voi koostua arjen hyvisti rutiineista
sekd mahdollisuudesta osallistua arjen tyohén
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ja touhuun. Turvallisuuden tunnetta voidaan
tukea antamalla apua ajallaan ja huolehtimal-
la hoidon jatkuvuudesta. Tutuksi tuleminen
niin hoitajien kuin muiden asiakkaiden kans-
sa tuo turvaa hoivakodissa asuvalle asiakkaalle.
(Nuutinen 2023.)

Omahoitajuus ja omaisyhteistyo
asiakkaan elimin tukena

Tuttu omahoitaja, jonka kanssa on hyvit ja toi-
mivat vuorovaikutussuhteet, koettiin tirkeik-
si. Omaisten mukanaoloa arjessa ja toimimista
asiakkaan muistojen vaalijana pidettiin merkit-
tivini. Toimivalla vuorovaikutuksella asiak-
kaan, omaisen ja omahoitajan vililld on mer-
kittava rooli asiakkaan tukiverkostoissa. (Nuu-
tinen 2023.)

Laadukas asiakkaan toimintakykyd ja
terveyttd tukeva hoito ja hoiva

Hyvinvoinnin tukemisen nihddin rakentuvan
perussairauksien hyvistd yksilollisestd hoidos-
ta ja perushoivasta, unohtamatta kuitenkaan
asiakkaan eliminkaarta ja sairauksia osa-
na normaalia eliminkulkua. Osallisuus nos-
taa esiin mahdollisuuden eldd ja toimia osa-
na hoivakotia ja sen ulkopuolista maailmaa.
Osallisuudessa korostettiin toiminnan yksilol-
lisyyttd. (Nuutinen 2023.)

Hoivakodin toiminta

Hoivakodin toimintaa koskeva nikokulma
nosti esiin hoivakodin esteettémit sisi- ja ul-
kotilat sekd oman huoneen estetiikan ja siiste-
yden (Nuutinen 2023).

Asiakaskohtaisen valvonnan
teoreettinen tausta

Asiakaskohtainen valvonta on osa hyvinvointi-
alueiden valvontavastuuta ja omavalvontaa.
Valvontalaki 741/2023 ottaa kantaa palvelun

laatuun todeten, ettd sosiaali- ja terveydenhuol-
lon palveluiden on oltava laadukkaita, asiakas-
keskeisii, turvallisia ja asianmukaisesti toteu-
tettuja. Omavalvonnan avulla turvataan asiak-
kaiden palvelujen saatavuus, jatkuvuus, turval-
lisuus ja laatu. (Valvontalaki 741/2023.)

Palveluntuottajan tulee laatia omaa toimin-
taansa ja alihankkijoiden tyotd kuvaava ja oh-
jaava omavalvontasuunnitelma. Suunnitelma
kuvaa toiminnan laatua, asianmukaisuutta ja
asiakasturvallisuutta. Asiakastyohon osallis-
tuvan henkiloston riittdvyys ja vaaratapahtu-
mien ilmoitusvelvollisuus on osa omavalvon-
nan kokonaisuutta. Omavalvontasuunnitelma
on julkinen asiakirja, jonka tulee olla nahtivilld
palveluyksikon ulkoisilla nettisivuilla sekd olla
julkisesti nahtavilld palveluyksikon yleisissd ti-
loissa. (Valvontalaki 741/2023.)

Hyvinvointialueilla on ohjaus- ja valvonta-
velvollisuus jirjestimisvastuulleen kuuluvan
palvelutoiminnan osalta. Hyvinvointialueen
tulee koostaa omavalvontaohjelmaan, miten
palvelutoiminnan toteutumista, laatua, turval-
lisuutta sekd asiakkaiden yhdenvertaisuutta
seurataan ja miten havaitut puutteet korjataan.
Mikili hyvinvointialue huomaa palvelutoimin-
nassa korjattavaa, epikohtia tai puutteita, tu-
lee sen omalla toiminnallaan ensisijaisesti ohja-
ta palveluntuottajaa korjaamaan toimintaansa.
(Valvontalaki 741/2023.)

Asiakaskohtaisella valvonnalla on omaval-
vonnallisen valvonnan lisiksi vahva kytkentd
sopimusvalvontaan. Asiakaskohtaisen valvon-
nan kiynnilld kuullaan asiakasta ja hinen omais-
taan peilaten hoidon laatua ja sen tavoitteita
voimassa olevaan ikddntyneiden asumispalve-
luiden puitesopimukseen ja sen palvelukuvauk-
seen seki lainsdddinnon vaatimuksiin. (Laki
sosiaali- ja terveydenhuollon jirjestimisestd

612/2021.)

Kohti asiakaskohtaista valvontaa

Asiakaskohtaista valvontaa toteutettiin aiem-
min eri toimijoiden ammattiosaamisen ja arjen
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tyon havainnoista nousseiden kysymysten tur-  omahoitajan tyoti. Mallin hyédyntdmisen tur-
vin. Havaittiin tarvittavan kehittimistoimia ja  vin omaisten tiedonsaanti asiakkaan oikeuksis-
lihdettiin rakentamaan asiakaskohtaisen val-  ta, asumisen puitesopimuksen laatuvaatimuk-
vonnan mallia. Mallin avulla asiakaskohtaista  sista ja lainsdddidnnoistd paranee. (Nuutinen
valvontaa voidaan toteuttaa yhdenvartaisestija ~ 2023.)
tasalaatuisesti. (Nuutinen 2023.) Mallin mukaan on tirkeia huomioida asiak-
Asiakaskohtaisen valvonnan lihtokohdaksi  kaan keskeinen rooli, kysymysten selkeys
valikoitui yksil6llisen asiakaskokemuksen tur-  sekd hoito- ja palvelusuunnitelman sisilto.
vaaminen. Asiakaskokemuksen turvaamisen  Valvonnan malliin sisiltyvien kysymysten toi-
kautta voitiin erottaa asumispalveluyksikssié ~ mittaminen omaisille etukiteen koettiin tir-
toteutettavat asiakastapaamiset ja muut asiak-  keiksi erityisesti tilanteissa, jossa yksi omai-
kaan hoitoon liittyvit neuvottelut asiakaskoh- nen edustaa isompaa liheisten joukkoa. Val-
taisesta valvonnasta. Asiakaskokemuksen ko- vontatapaamisen sisdllén osalta korostettiin,
rostaminen tukee asiakaskohtaisen valvonnan  ettd omahoitaja nostaa keskeisimmit asiat
selkedd yhteyttd asiakkaan tarpeiden ja toivei- esille asiakkaan sen hetkisestd hoito- ja pal-
den mukaisen hoidon toteutumisen tukemi- velusuunnitelmasta. Niin saadaan myds hoito-
seen, asumispalveluiden laatuun liittyvddn so- ja palvelusuunnitelma pdivitettyd ajan tasalle.
pimusvalvontaan seki lainsdddidnnon toteutu- Kysymyksissd koettiin tdrkedksi huomioida
misen seurantaan asiakkaan hyvidn hoitoon  asiakkaan yksil6llisyys, elimanhistoria, tavat ja
liittyen. (Nuutinen 2023.) tottumukset, sosiaaliset suhteet ja kohtaaminen
Mallin kehittimistydtd vietiin eteenpéin laa-  seké toiveet toiminnalliselle arjelle. Omaisilta
dullisen eli kvalitatiivisen tutkimusotteen avul-  toivottiin keskustelun kautta vinkkejd, miten
la, spiraalimallia hyddyntden. Kehittdmisessi  he voivat osallistua hoivakovin ja asiakkaan
merkittdvissi roolissa olivat kolmen pienryh- arkeen. Asiakaskohtaisen valvonnan tapaami-
min yhteiset haastattelut sekd yhteinen ke- sen vastuuhenkil6lti eli valvonnasta vastaaval-
hittimistapaaminen. Haastatteluilla haettiin  ta taholta toivottiin informaatiota palveluista
nikemyksid hyvistd asiakaskokemusta ja sen  ja asiakaskohtaisen valvonnan kokonaisuudes-
esteistd sekd keinoja hyvin asiakaskokemuk-  ta.Asiakkaan nikokulmien, tarpeiden ja toivei-
sen tukemiseen. Lisdksi haastatteluissa selvi- den esiin nostaminen ja niiden pohjalta hoito-
tettiin, millaisen asiakaskohtaisen valvonnan ja palvelusuunnitelman kehittiminen koettiin
avulla voidaan tukea hyvii asiakaskokemusta. vastuulliseksi tehtiviksi. Toiveissa korostuivat
(Nuutinen 2023.) hoivakodin toiminnan kehittiminen ohjauk-
sen keinoin sekd vaikeiden asioiden esille nos-
taminen. (Nuutinen 2023.)
Asiakaskohtainen valvonnan malli Asiakas oman eliminsi paitoksentekijind
ja asiantuntijana nostaa esille kysymyksid yk-
Malliin on koostettuna asiakaskohtaisen val-  sil6llisyydestd, vaikuttamismahdollisuuksista,
vonnan kuvaus, valvonnan tavoitteet ja teemat  kuulluksi tulemisesta ja kohtaamisesta sekd toi-
sekd kysymykselliset kokonaisuudet. Malli- minnallisesta arjesta ja turvallisuudesta. Oma-
pohjassa otetaan kantaa siihen, ketkd osallistu-  hoitajuus ja omaisyhteistyo asiakkaan elimin
vat valvontatapaamiseen, mitki ovat osallistu- tukena nostaa keskusteluun omahoitajan ja
jien roolit, miten tapaamiseen tulee valmistau-  omaisen rooliin liittyvid kysymyksid. Laadukas
tua ja miten usein asiakaskohtainen valvonta- asiakkaan toimintakykyd ja terveyttd tukeva
tapaaminen on tarkoitus toteuttaa. Mallin  hoito ja hoiva pohjautuu yksiléllisen hoito- ja
avulla toteutetun valvonnan koettiin tukevan  palvelusuunnitelman kokonaisuuteen seki kei-
asiakkaan hyviid asiakaskokemusta ja asiakkaan ~ noihin tukea asiakkaan toimintakykyi ja hy-
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Kuwa 1. Asiakaskohtaisen valvonnan kokonaisuus kuvana (Nuutinen 2023).

vinvointia. Hoivakodin toiminta nostaa esiin
johtamisen rakenteet ja niiden toimivuuden,
hoivakodin tiloihin liittyvit kysymykset sekd
asiakkaan tarpeita vastaavan henkilostéraken-
teen ja midrin. (Nuutinen 2023.)

Asiakkaan toiveiden ja tarpeiden mukaisen
hoidon ja hyvin asiakaskokemuksen turvaami-
sen tueksi valvontaan kuuluu keskustelua oh-
jaavien kysymysten lisiksi joitakin laatua nu-
meraalisesti mittavia kokonaisuuksia. Nimi
mittarit ovat NPS-suositteluindeksi seki
THL:n asiakaskokemusta ja -tyytyviisyyttd
kuvaavat viittimat. Lisdksi kokonaisuuteen
kuuluu yksi hyvinvointialueen oma asiakkaan
kokonaistyytyviisyyttd mittavaa kysymys, jossa
apuna kiytetdan myos “hymynaamakuvaa’ vas-
taamista helpottamaan. (Nuutinen 2023.)

Kokemuksia asiakaskohtaisesta
valvontamallista

Keski-Uudenmaan hyvinvointialueella malli
on osittanut toimivuutensa. Valvontamallia on

tySstetty paljon niin teoreettisen viitekehyksen
kuin asiakaskokemuksen selvittimisen osalta.
Aiempi asiakaskohtaisen valvonnan toiminta-
tapa toimi hyvind pohjana mallin suunnitte-
lulle.

Uuden kirjallisen valvontamallin toimin-
ta on vakiintunutta ja tuottaa niin asiakkaal-
le, omaisille, hoivakodeille kuin hyvinvointi-
alueelle tasalaatuisesti tietoa hoivakodin toi-
minnan kokonaisuudesta ja sen laadusta seki
asiakkaan asiakaskokemuksesta. Malli on vas-
tannut hyvin olemassa olevan lainsiddinnon ja
suositusten vaatimuksiin.

Malli on tarkoitettu hyvinvointialueen val-
vontaa tekevien tyokaluksi. Se on myos kei-
no tehdi nikyviksi valvontaty6ti ja erityises-
ti hyvinvointialueen sosiaalihuoltolain mu-
kaisten omatyontekijoiden tirkedd toimin-
taa ja tyotd (Sosiaalihuoltolaki 812/2014).
Omatyontekijoéiden rooli asiakaskohtaisen
valvontamallin mukaisen tapaamisen puheen-
johtajana kirkastaa muille tapaamiseen osallis-
tuville omatyo6ntekijian roolia asiakkaan hyvin
hoidon kokonaisuuden turvaajana.
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Keski-Uudenmaan hyvinvointialue — Keu- kemassa valvontatyén hyvii veto- ja pitovoi-
sote on toteuttanut asiakaskohtaista valvon- maa. Omatyontekijan virkoihin on ollut hyvin
taa ostoasumispalveluiden asiakkaille. Asiakas-  hakijoita, eikd tydstd johtuvia irtisanoutumisia
kohtaisen valvontatapaamisen ja tutustumisen  ole ollut. Hyvistd tyonantajan suositeltavuu-
myotd asiakkaiden ja omaisten sekd hoivako- desta ja tyoeldimin laadusta kertoo myds tyd-
din asiakkaiden omahoitajien on ollut helpom-  elimin laadun indeksi, joka on korkealla tasol-
pi ottaa yhteyttd omatyontekijadn. Ndin mo- la hyvinvointialueen sisdisessd vertailussa.
net arkiset asiat on saatu ratkaistua lyhyiden Keski-Uudenmaan hyvinvointialue - Keu-
tapaamisten tai puhelinkeskustelujen avulla. sotella koetaan, ettd asiakkaan dini, hinen aja-
Tarve kirjallisiin epdkohtailmoituksiin sekd  tuksensa ja toiveensa hoitoon liittyen, on asia-
raskaampiin hallinnollisiin reklamaatioihin, kaskohtaisella valvonnalla saatu nostettua en-
kuten muistutuksiin ja kanteluihin, on asia- tistd paremmin esille. Asiakkaiden ja omais-
kaskohtaisten valvontatapaamisten myotd sel- ten palaute neuvotteluissa on osoittanut, ettd
visti vihentynyt. Hallinnollisten reklamaa- tillaisia asiakkaan arkea ja hoidon kokonai-
tioiden luonne on selkedsti muuttunut. Niiden  suutta avaavia neuvotteluja tarvitaan. Omaiset
pédpaino on nykydin yksikkokohtaisissa laa-  ovat kertoneet, ettd asiakaskohtaisen valvon-
dullisissa haasteissa, aiemmin tulleiden yksit- nan malli on monipuolinen ja ajatuksia herit-
tdisten hetkellisten tapahtumien kuvausten si-  tdvid. Malli on saanut asiakkaan ldheiset ajatte-
jaan. Hallinnollisissa reklamaatioissa tuodaan  lemaan hoivakodin elimii aiempaa moniulot-
nyt enenevissd madrin esiin koko hoivakodin  teisemmin. Omaiset ovat kokeneet, etti val-
toimintaan ja kaikkien asiakkaiden hyvinvoin- vontatapaamisen jilkeen on varmempi ja rau-
tiin liittyvid asioita. hallisempi olo asiakkaan puolesta. Moni asia-

kaskohtaiseen valvontatapaamiseen osallistu-
nut asiakas tai omainen on todennut, etti kes-
Mallin kéiyt&')n jatkuva kehittiminen kustelu on antanut selkeytti erilaisiin asioihin.
Asiakaskohtainen valvonta nostaa esille asiak-
Jokainen asiakaskohtaisen valvonnan tapaami- kaan kokemuksia yksilollisesti, liittyivitpd ne
nen tuottaa uutta tietoa mallista, ja sitd kehite-  siivoukseen, asiakaslaskutukseen tai palvelun
tadnkin jatkuvan parantamisen nikékulmasta  laatuun. Valvonnan mallin avulla saadaan kuu-
suunnaten jo katsetta tulevaisuuteen ja uuteen  luviin asiakkaan nikemykset tasalaatuisesti
asumispalveluiden kilpailutuskokonaisuuteen. —hoivakodin kokonaisndkemyksen rinnalla. Ndin
Mallin kautta voidaan nostaa esille niitd asia- hyvinvointialueen omavalvonta on monipuo-
kaskokemukseen liittyvid nikemyksid, joita  listunut ja nostanut tavoitteellisesti esille asiak-
asiakkaat ja omaiset ovat tuoneet esille kidy- kaan ajatukset, toiveet ja hoidon tarpeen kes-
dyissi keskusteluissa. Painopisteet toimivat uu-  kiéon.
den kilpailutuksen palvelukuvauksen sisallolli-
sind nostoina tuleville vuosille, lainsiadinnon
uudistuksia unohtamatta. (Nuutinen 2023.) Yhteenveto

Keski-Uudenmaan hyvinvointialue - Keu-
sotella on kokemuksen perusteella todettu,ettdi ~ Karelia-ammattikorkeakoulun opinniytetyds-
asiakaskohtaisen valvontamallin kiyttoonotto s (Nuutinen 2023) kehitetty asiakaskohtainen
on omalta osaltaan vahvistanut omatyontekijin ~ valvontamalli on tuonut tarvittavan lisin laa-
roolia heille itselleen. Oman tydn sitominen  dukkaaseen ja asiakaslihtdiseen vanhuspalve-
lainsdddidntoon, laatusuosituksiin ja voimassa  luun valvontalain (714/2023) hengen mukai-
oleviin sopimuksiin tuo esille heidin tyénsi  sesti. Keski-Uudenmaan hyvinvointialue
merkityksellisyyttd. Tamd on osaltaan ollut tu- - Keusotella mallin kiytto on osoittanut, ettd
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asiakaskohtaisella valvonnalla on voitu paran-
taa asiakkaan yksilollistd huomioimista ja asia-
kaskokemusta. Malli on vihentinyt ja nopeut-
tanut erilaisia reklamaatioprosesseja. Mallin
avulla on saatu mdiriteltyd paremmin sosiaali-
huoltolain mukaisen omatyontekijin tehtdvid
ja lisitty vuoropuhelua asiakkaan tai hdnen
liheistensid kanssa. Malli on sellaisenaan hyo-
dynnettivissi ja kiyttoon otettavissa asiakas-
kohtaiseen valvontaan, sekd hyvinvointialuei-
den yksikoissi ettd yksityisissd asumispalvelu-
yksikoissi. Keski-Uudenmaan hyvinvointialue
- Keusotella on todettu, ettd mallia voidaan
hyodyntii kaikissa asiakasryhmissa.
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