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Laadukkaat tuotteet ja palvelut ovat menestyneen yrityksen avaintekijat. Sosiaa-
lialalla varsinkin asiakkaiden kokema laatu on keskeisessa roolissa. Tyoelama-
lahtbisen opinnaytetyon tavoitteet luotiin yhteistydkumppanina toimivan saation
kanssa yhdessa.

Yhteistybkumppanina toimiva ty6- ja yksildvalmennusta tuottava sosiaalialan
saation tarkoituksena on valmentautujien kanssa yhdessa parantaa valmentau-
tujan elaméanlaatua seka tyollistymismahdollisuuksia. Opinnaytetydn tavoitteena
oli tuottaa ajankohtainen laatukasikirja ja ohjeistus Lean-menetelmaan osana
laatutydskentelya.

Opinnaytetyd on tuote, toiminnallinen tutkimus joka sisaltda kaksi osaa: teoriaan
perustuvan raportoinnin laatutydoskentelystd ja Leanista sek& liitteend olevat
konkreettiset tuotokset: Lean—infopaketin seka luottamuksellisen laatukasikirjan
vain yhteisty6tahon kayttoon.

Tuloksena saatiin ajankohtainen laatukasikirja ja Lean-tietoutta sosiaalialan saéa-
tion tyon kehittdmiseen ja jatkuvaan parantamiseen. Laatukasikirja ja Lean-info
on kirjallisen tuotoksen lisdksi sdhkoisessa muodossa yhteistyokumppanin siséi-
sessa verkossa, jolloin tuotteet on helppo paivittda ajan tasalle.

Asiasanat: laatu, laatukasikirja, lean, laadun kehittdminen



ABSTRACT

Gustafsson, Carita & Rissanen, Liisa. Quality control, Developing quality in social
rehabilitation context for Bachelors of Social Services. Language: Finnish. Spring
2017, 84 P. 4 appendices. Diaconia University of Applied Sciences. Degree pro-
gramme in Social services. Degree: Registered Bachelor of Social Services.

Thesis aims to produce a quality manual and introduce use of Lean in a social
foundation. Thesis is produced in collaboration with a social foundation. Quality
of products and services is a key value in a successful company. Quality experi-
enced by the customer using social services is in a central role.

The partner foundation is a social enterprise offering life management and indi-
vidual coaching services. The aim is to rehabilitate clients back to working life
and improve their quality of life.

Thesis provides a quality manual and guidelines for using Lean as part of the
coaching process.

Thesis consists of two parts: theory of quality management and Lean manage-
ment and research result, Lean guidelines and a confidential quality manual for
the partner foundation.

The result was a topical quality manual and Lean guidelines for the partner foun-
dation operating in the social sector. The manual and guidelines are delivered in
electronic format to partner foundation’s internal network making it easy to up-
date.

Keywords: quality, quality manual, Lean, developing quality
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon tarkoituksena on koota konkreettinen kasikirja toiminnan laadusta
yksityisen sosiaalipalveluja tuottavan saation kayttoon. Laatukasikirja toteutuu
saation arvopohjaa kunnioittaen ja kehittdd samalla tytkaluja laatutyon jatkami-
seen. Laatukasikirja kokoaa yhteen sirpaleisen tiedon organisaation tehtavista ja
toimintatavoista selkeyttden organisaation yhteista visiota. Lean-ohjeistus antaa

lisdtydkalun toiminnan kehittdmiseen ja laatutydskentelyn jatkuvuuteen.

Sosiaalialalla on monenlaisia palveluita ja niitd tuottamassa erilaisia organisaa-
tioita. Laadun kehittdminen seka muutosten toteuttaminen kaytannéssa on koettu
tarkeaksi osaksi organisaatioiden kehittamista. Tarke&aa on asiakastyon vaikutta-
vuus ja asiakkaiden eldmé&nhallinnan paraneminen, mutta yhta merkittavaa on
tarkoituksenmukaisesti ja kustannustehokkaasti toimiminen. Toimintatapojen pa-
rantaminen auttaa muun muassa niukkojen resurssien oikeanlaisessa kohdenta-
misessa. Toiminnan laadun kehittaminen vaikuttaa myds sosiaalisen kuntoutuk-
sen asiakkaan kokemuksiin omassa prosessissaan. Laadunhallintaan on ole-
massa monenlaisia malleja ja menetelmia, joita hyddyntamalla organisaatio voi

laatia itselleen sopivan laadunhallintajarjestelman.

Toiminnallisen tutkimuksen eli produktion tavoitteena on tuottaa yksityisen sosi-
aalipalveluja tuottavan saation kayttéon ajankohtainen laatukasikirja seka laatu-
tyoskentelyn tueksi ohjeistus Lean—menetelméan soveltamiseen ty6- ja yksiloval-
mennuspalveluissa. Produktion raportti siséltaa teoriaa laatutyéskentelysté sosi-
aalialalla ja raportin litteen& ovat tuotteet eli laatukasikirja tilaajan kayttoon seka
Lean—infopaketti. Opinnaytetyd on tydelamalahtoinen ja siksi motivoiva tehda.

Laatukasikirja kokoaa yksiin kansiin organisaation toimintaperiaatteet seka kehit-
tamismahdollisuudet. Laatuk&sikirjaa kootessa havaitsee hyvin toiminnan hyvat
puolet sekd mahdolliset kehittamisalueet. Keskeisia sisaltdja sosiaalisen tyollis-
tamisen laatukasikirjassa ovat johtajuus, strategiaty®, henkilosto, resurssit seka
prosessit ja palvelut, joita tarkastellaan asiakas-, henkilosto- ja yhteiskuntatulos-

ten avulla.



Lean-toimintamalli tarjoaa yhteistyotaholle informatiivisen tydkalun. Tavoitteena
on tuoda Lean tutuksi ja antaa tyokaluja tydyhteisélle. Tydyhteisoé paattaa itse,
ottaako se mallin kayttoon tyon kehittdmiseen. Lean-toiminnalla pyritdén pienin

keinoin kehittamaan jokin vaativa kehittdmiskohde tydssa sujuvammaksi.

2 OPINNAYTETYON TARKOITUS JA TAVOITE

Opinnaytetyon tarkoituksena on koota konkreettinen kasikirja toiminnan laadusta
saation arvopohjaa kunnioittaen. Opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa sosiaali-
palveluja tuottavalle saéatidlle samalla tyokaluja laatutyon jatkamiseen. Yksi ty6-
kaluista on Lean-ohjeistus. Laatukasikirja kokoaa yhteen sirpaleisen tiedon orga-
nisaation tehtavista ja toimintatavoista selkeyttaen organisaation yhteista visiota.
Laatukasikirja on myds organisaation palvelunostajien standardeissa maaratty

tyovaline, jonka paivittAminen onkin osa laadun kehittamisen prosessia.

Lean-info, jatkuvan parantamisen malli, tarjoaa ratkaisuehdotuksia tehokkaam-
paan kuntouttavaan tyohon. Yksiloa (asiakasta ja tyontekijaa) kunnioittava suhde
huomioidaan. Lean-menetelman tarkoituksena on luoda tydkalut sujuvampaan
toimintaan. Huomionarvoista on erityisesti se, miten Lean-ajattelu hy6dyntaa tyo-
ja yksilovalmennuksen jatkuvaa parantamista asiakasryhman osalta ja miten

tyontekijat ja johto saadaan innostumaan kehittdmisesta.

Lean-managementin mukainen toimintamalli soveltuu mihin tahansa tyohon ja
sen vaiheiden laadunvarmistamiseksi asiakaslahtdisesti. Lean-menetelmainfolla
on tavoitteena tuottaa lisdarvoa tydyhteisdille, jotka haluavat, etté tyon ja toimin-
tatavoille sujuvuutta ja asiakastyytyvaisyytta. Tyytyvainen asiakas ja tyontekija
ovat yritykselle avainasemassa. Tyoyhteison arvot liittyvat l&heisesti toiminnan

kehittamiseen.



Henkil6kunnan tietouden lisdéaminen Lean-menetelmé&an on ensisijaisen tarkeaa
ja jokaisen tyontekijan taytta panostusta tarvitaan, jotta menetelma toimii. Kehit-
tamiskohteeksi valitut aiheet tulee kirjata, jonka jalkeen tulee pohtia, miten tur-
hia tyovaiheita saadaan karsittua pois ja mitka olisivat ne toimenpiteet, jotta ty6
saadaan tehokkaammaksi. Tarkoituksena ei ole tehda nopeammin vaan saada
tehokkuutta tydmenetelmiin. Lean-toimintamallista informoidaan kaikkia ty6yh-
teisbn jasenid. On tarkeatd, etta tyontekijat ja johto saavat konkreettista tietoa,

kertoa toiveistaan ja esittaa kehittdmisehdotuksia.

3 LAATU JA SEN MERKITYS SOSIAALIALALLA

Laatu voidaan maarittdd ja ymmartaa siten, ettd se on asiakkaan tarpeisiin vas-
taamista. Asiakastyytyvaisyytta ei yrityksen kuitenkaan tule tavoitella milla ta-
hansa menetelmalla, vaan miettia myods kustannuslahtoisesti yrityksen nékokul-
masta. Kustannussaastoa tulee, kun tehdaéan tyo oikein ilman virheitd ja niiden
korjaamista. Tama lisaa myos asiakastyytyvaisyytta. (Lecklin 2002, 18, 20.) Tuot-
teen tai palvelun laatu voidaan maaritella monella tavalla, mutta yleensa se koe-
taan positiiviseksi kasitteeksi ja jonkin asian erinomaisuutta kuvaavaksi (Osma
2000, 87). Laatu ei ole pelkastaan virheiden poistamista vaan nimenomaan joh-
tamista, suunnittelua, prosessienhallintaa ja asiakastyytyvaisyyden takaamista.
Laadukkaasta toiminnasta ei ole hyotya, ellei sita voida jarjestelmallisesti mitata
ja arvioida. Laatua mitataan toiminnan kehittamiseksi, edistamiseksi seka paran-
tamiseksi. (Lillrank 1998, 19-40.)

Laadukas tydskentely sosiaalialalla on tarkeaa niin asiakkaille, palvelun tuottajille
kuin rahoittajillekin. Sosiaalialalla arvioidaan laatua suhteessa tulokseen ja vai-
kuttavuuteen. Sosiaalialalla tehtavda ihmissuhdety6ta on luonteensa vuoksi
haastavaa arvioida. Pohdinnan arvoista on myds se, arvostaako rahoittaja asiak-
kaiden hyvéaksi arvioimaa toimintaa vai ajaako kilpailutustilanteessa taloudellinen
puoli edelle. (Keranen ym. 2001, 83-85.)



Laatutyd on tutustumista organisaation omaan toimintaan ja sen jalkeen jatkuvaa
kehittamista. Laatutyd on tarke&a organisaation kehittdmisessa, silla se vahentaa

virheista aiheutuvia kustannuksia ja tuo sitéd kautta saastoja.

Palveluntuottajien oma vastuu laadun valvonnasta korostuu sosiaali- ja terveys-
palveluiden tuottamisessa. Valvira on paivittanyt yksityisen sosiaalipalvelujen
omavalvontaa koskevan maarayksen vuonna 2015. Omavalvontasuunnitelma on
pidettava julkisesti esilla toimintayksikdssa ja palvelujen tuottajan on seurattava

sen toteutumista. (Valvira 2015.)

Tyo- ja yksildvalmennuspalveluiden toimintaa on ohjaamassa myos tilaajien stan-
dardit ja laatuvaatimukset. Toiminnan laatu on asiakasléahtoista ja tavoitteena on,
ettd asiakas saa hyvaa palvelua tarpeensa mukaan joustavasti ja kustannuste-
hokkaasti. Paljon maksava laatu ei valttamatta ole paras mahdollinen. Kustan-
nustietoisuutta tulee olla palvelun prosessien kustannuksista, kun pyritdan laa-

dukkaaseen toimintaan. (Jalava&Virtanen 1996, 40.)

3.1 Laatukasikirja

Laatukasikirja kokoaa yhteen organisaation toiminnat ja osoittaa niin toimivat,
kuin haasteellisetkin toimintatavat. Laatukasikirjoja voidaan tehda eri tavoin,
mutta tavoitteena on saada organisaation hyvat kaytanteet esiin ja vahvistaa ke-

hittdmisalueita seka seurata hyvaa laatua.

Taman opinnaytetyon tuloksena syntyva laatukasikirja palvelee tyo- ja yksiloval-
mennuspalveluita ja pohjautuu valtakunnallisen tydpajayhdistyksen sosiaalisen
tyollistamisen laadunarviointimalliin. Teknisesti laatukasikirja toteutetaan helposti
paivitettavassa muodossa PowerPointilla, jolloin sita voi tarkastella niin sahkoi-
sesti, kuin paperisena versiona. Laatukasikirjan liittein& on lisdksi muuta aihee-

seen liittyvaa yksikon sisdista materiaalia. Tarkasteltavia aihealueita ovat:



e Toiminnan kuvaus

e Johtajuus

» Strategiaty6

» Henkilosto

« Kumppanuudet ja resurssit

* Prosessit, tuotteet ja palvelut

* Oman toiminnan arviointi ja jatkuva parantaminen
* Luotettavuus

* Eettisyys

Toiminnan kuvaus

Laatuk&sikirjan ensimmainen osa sisaltdd kuvauksen organisaation toiminnasta
ja tavoitteista. Vaikka saation historia on pitka ja monitahoinen, mutta taman het-
kinen tilanne sote—palveluissa vaatii hyvaa suorituskykya ja organisaation muu-
toskykya. Johdon osaaminen, erikoistuminen, kilpailutilanteen hahmotuskyky
sekd markkinatilanteen muutosten oivaltaminen sanelevat pitkalti onnistumisen

tai epaonnistumisen (Virtanen 2001, 29).

Johtajuus

Johtajuus on oleellinen osa laatuty6ta, silla hyvalla johtamisella vaikutetaan po-
sitiivisesti niin strategiatydhon, resursseihin ja palveluihin, kuin henkiloéston kehit-
tamiseen. Laadukas johtaminen kuuluu kokonaisvaltaiseen laadunhallintaan.
Laatujohtaminen tulisi nahda johdon sitoutumisena toiminnan parantamiseen.
Johto on usein tietoinen laadun parantamisen tarpeesta, mutta siltd saattaa puut-
tua kyky sen toteuttamiseen. Hyvét johtajat luovat tulevaa toimintaa muutoksen
ja kehityksen keinoin seka toimivat esimerkkin& organisaation arvojen noudatta-
misessa. (Oosi 2013, 20)

Laatujohtamisen apuna voidaan kayttéda laatupolitikkaa, laatujarjestelmaa, ul-

koista laadunvarmistusta seka jatkuvaa laadun parantamista. Johto vastaa toi-
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mintaohjeiden luomisesta jotka koskevat prosessien laatua ja asiakkaiden tyyty-
vaisyytta. Johdon sitoutuminen laadun kehittdmiseen ja tehokkaaseen toimintaan
takaa menestyksellisen toimintaohjeen. Yrityksen laatupolitikan ja muun toimin-
tapolitiikan tulisi olla yhtenéinen. Johdon tulisi varmistaa, etta yrityksen laatupoli-

tiikka ymmarretaan ja sita toteutetaan. (Lipponen 1993, 53.)

Johto varmistaa, ettéd toiminnalla on laatutavoitteet seka varmistaa ettéa ne ovat
tavoiteltavalla tasolla. Johdon tehtdvana on myos varmistaa, etta asiakkaan vaa-
timukset ovat maaritelty ja ne ovat taytettavissa. Johto valitsee edustajan seka
katsoo, etta yrityksen sisainen viestinta toimii. (ISO 9001 pk-yrityksille s.65-77)

Johtaminen on avainasemassa my6s Leanin kayttbonotossa. Lean -menetelman
kayttoonotto tavanomaisen toiminnan tilalle on helppoa, mutta sen toteuttaminen
tyoyhteisfssa on usein vaikeaa. Leanin kayttdonotto on johtajan tehtava, josta
aloitetaan tyovaiheiden analysoinnista. Hukan eli turhien tydvaiheiden poistami-
nen vie aikaa. Johtajan tulee varautua siihen, etta tyontekijat vastustavat muu-
tosta voimakkaastikin. Johtajuudelta vaaditaan sitoutumista, tyontekijdiden kan-
nustamista ja asioiden ajantasaista informointia. Tyontekijoille ei tule delegoida
johtamisen tehtavia. Lean muutosty6 tehd&én aina johdon kautta. (Byrne 2013,
23.) Lean johtamisen tavoitteena on saada ty6 sujuvaksi ja sité rajoittavat tekijat
poistettua. (Torkkola 2015, 23).

Strategiatyo

Strategialla tarkoitetaan toimintaan liittyvid periaatteita, joiden avulla yritys aikoo
menestya markkinoilla. Strategia on toimintamalli, jonka avulla pyritadn maaritel-
tyihin tavoitteisiin. Strateginen johtaminen sisaltaa mission eli toiminta-ajatuksen,
vision, toimintaympariston analysoinnin seka strategian maarittelyn, soveltami-
sen ja onnistumisen arvioinnin. Strategian muodostaminen on aina tietoista ris-
kinottoa, silla tulevaisuudesta ei ole koskaan tarkkaa tietoa. Mahdollisimman oi-
keaan osuva ennakointi strategiatydssa on toivottavaa, mutta vahintaan yhta tar-
ke&é on rakentaa toiminnalle voimavaroja, joiden avulla pystytddn sopeutumaan
ja vastaamaan muutoksiin. Toiminnan perustana olevan erityislaatuisen osaami-

sen avulla nopeatkin strategiset linjan muutokset onnistuvat. Laadunhallinnan
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kytkeminen organisaation strategisiin pAdmaariin on yksi laadunhallinnan kulma-
kivista: strategia ei voi jaada muista toiminnoista irralliseksi toimenpiteeksi. (Vir-
tanen 2001, 102.)

Henkilosto

Henkildstén motivaation yllapitamiseksi ja sen kautta toiminnan hyvan laadun ta-
kaamiseksi tulisi tehda henkilostotutkimuksia ja kehityskeskusteluja. Naiden kes-
kustelujen tarkoituksena on saada selville ty6ntekijoiden siséinen ilmapiiri seké
ovatko tavoitteet heidan mielestaan saavuttamisen arvoisia. Kyselyiden ja kehi-
tyskeskusteluiden kautta saadaan esille mahdolliset kehittamistarpeet ja ongel-
mat ja niihin pystytddn puuttumaan. Ensiarvoisen tarkeda on, etta kyselyiden ja
keskusteluiden tulokset ovat l&pindkyvia ja niiden mukaan toimintaa myo6s kehi-
tetdan. Kehittdmisen avulla tyontekija saa paremman kuvan omasta osallistumi-
sensa tarkeydesta seka omasta tyonkuvastaan organisaatiossa. Organisaatio
saa suoraa hyotyd osaavasta ja motivoituneesta henkilostosta. (ISO 9001 pk-
yrityksille s.179.)

Erinomaisissa organisaatioissa henkilostosuunnitelmat tukevat strategiaa ja hen-
kiloston osaamista kehitetaan. Tarkedd on myds, etta tiedonkulku, yhteisty6 ja
vuorovaikutus toimivat tehokkaasti koko organisaatiossa. Erinomaisesti toimiva
organisaatio myos palkitsee henkilostédén, huolehtii hyvinvoinnista ja antaa tun-
nustusta hyvasta tyosta. (Oosi 2013, 26.)

Kumppanuudet ja resurssit

Laadukkaasti toimivat organisaatiot hallitsevat ja suunnittelevat ulkoisia kumppa-
nuussuhteita seka sisaisia resursseja, toimintaperiaatteita seka taloudellisesti te-
hokasta toimintaa. Hyva organisaatio tunnistaa strategisesti merkittavat kumppa-
nit seka seuraa ja arvioi saanndllisesti kumppanuussuhteita ja niihin liittyvia pro-
sesseja ja tuloksia. Taloutta, rakennuksia ja laitteita hallitaan kestavélla tavalla

turvaamaan menestys. (Oosi 2013, 30.)
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Johdon tehtava on varmistaa, etta yrityksella on riittdvat resurssit tuotteiden ja
prosessien tuottamiseen ja etta yrityksen henkilokunta on tarpeeksi patevaa tyos-
kentelemaan toimintaymparistossa. Yrityksen tydympariston taytyy olla soveltuva
prosessien tuottamiseen. (ISO 9001 pk-yrityksille s.79-84)

Prosessit, tuotteet ja palvelut

Laadun tavoittelu lahtee liikkeelle asiakkaiden tunnistamisesta seka prossien ke-
hittamisesta. Kehitystoimenpiteet, jotka kohdistuvat laadunhallintaan ja laatuun
tulee kohdistua seka asiakkaisiin, etta prosesseihin. Organisaatio menestyy par-
haiten tunnistaessaan seka asiakkaat, ettd prosessit, joiden avulla asiakkaiden

luokse paastaan (Virtanen 2001, 102).

Keskeisimmaét prosessit sosiaalisen tyollistamisen liittyvat palvelujen tuottami-
seen ja organisaation toiminnalle tarkeisiin tukiprosesseihin. Prosessien kehitta-
misessé on keskeista niiden merkittdvyys suhteessa perustehtavaan. Prosesseja
suunnitellaan ja kehitetdan tuottamaan arvoja sidosryhmille niin kuin myos pal-
veluja kehitetdan parhaimman mahdollisen arvon tuottamiseksi asiakkaille. Tuot-
teita ja palveluja tulee markkinoida tehokkaasti samalla kun asiakassuhteita vah-
vistetaan. (Oosi 2013, 33.)

Oman toiminnan arviointi ja jatkuva parantaminen

Erilaiset mittarit ja arviointimenetelmat tukevat organisaation laatutydskentelya.
Mittaamisen tarkoitus on selkeiden tavoitteiden asettaminen tydyhteisdssa, on-
gelmien havaitseminen ja kehittdmistoimenpiteiden seuranta. Tyon kehittaminen
vaatii ymmarrysta tyon suoritustasosta. llman mittareita ei voida nahda kehitta-
misen etenemista. (Kouri 2009, 28-29.) Keskeneraisen tybn maaraa ja sen kes-
toa voidaan mitata maaritellyn ketjun aikajaksona. Kyseessa voi olla yksittdinen
tyovaihe, joka mitataan tyon alkamisesta siihen asti, kun se on valmis. (Torkkola
2015, 186-187.) Jatkuva parantaminen vaatii jokaisen tyéntekijan vastuunkanta-
mista eika pida ndhda ongelmat esteena toiminnassa, vaan mahdollisuutena ke-
hittaa tyota. (Kouri 2009, 14).
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Tietoisuuden levittdminen eli hyva siséinen tiedotus, yhdessa tekeminen, osallis-
ten valmentaminen seka muutoksen hyvaksyminen ovat oleellisia merkkipaaluja
laadun kehittamisessa (Virtanen 2001, 131).

3.2 Lean—menetelméan soveltaminen sosiaalialalla

Lean -menetelma on l&ht6isin Japanista Toyotan autotehtaalta. Lean -menetel-
man tavoitteena on poistaa turhat ja aikaa vievat tyovaiheet. Lean on jatkuvan
kehittamisen malli, jossa tydvaiheet mietitddn uudelleen ja jarjestetdan niin, etté
tyovaiheet joilla ei ole tyon sujuvuuden kannalta jarkevia, joko poistetaan tai ke-
hitetdan sujuvammaksi. Vastuu tyén laadusta on koko tyéyhteisolla, tyontekijoilla
ja yrityksen johdolla. Tarkeata on saada tyontekijat ja johto sitoutumaan toimin-
nan parantamiseen. Lean -menetelman tavoitteena on mitata laatua ja asiakas-
tyytyvaisyytta. Laatuajattelu kuuluu keskeisesti Lean -toimintaan, jolla tavoitetaan
toiminnan laadun varmistaminen. (Kouri 2009, 6.) Lean -mallia on kaytetty tulok-
sellisesti sairaala- ja sosiaalipalveluissa mm. Espoon kaupungilla. Lean -mallin
soveltaminen julkisen sektorin palveluntuottajien tyévaiheisiin vaatii hieman eri-

laista ndkdkulmaa ja sovellusta.

Toiminnan kehittamisessa aloitetaan paasaantoisesti analysoimalla toimintaa,
jonka jalkeen alkaa ongelman-/ongelmien ratkaiseminen. Tasséa vaiheessa suun-

nitellaan myds, miten mitataan prosessi kaytannéssa. (Kouri 2009, 9.)

Laadun varmistamiseksi on muutamien keskeisten Lean k&sitteiden tunnistami-
nen tarkeatd. Hukka eli Muda on kaiken turhan ja ty6hon liittyvan vaiheen poista-
minen. (Kouri 2009,10). Kaizen tarkoittaa toiminnan jatkuvaa parantamista ja ar-
viointia. Jatkuva parantaminen tarkoittaa kaytannossa sita, etta suunnittelee en-
sin parannustoimenpiteen, josta tehdaan pilottihanke maaratylle ajanjaksolle. Pi-
lottijakson paatyttya arvioidaan hankkeen hyvét ja huonot asiat. Tassa vaiheessa
voidaan vielad tehda muutoksia toimenpiteeseen. Toiminnan kehittaminen jatkuu
edelleen ja kaikki yrityksen tyontekijat tulee sitoutua toimimaan sovitun mukaan.
(Kouri 2009, 14-15, 24). Lean kasitteet on tarkemmin esitelty liitteena olevassa

Lean info- kasikirjassa.
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Prosessien virtaustehokkuuden tunnistaminen on tarkeata, jotta ymmartaa mista
kaikki tekeminen syntyy. Kaikilla yrityksilla seka yksityisella etta julkisella sekto-
rilla on prosesseja, jossa on paivittain tekemisissa tydssa. Prosessit maaraytyvat
yrityksessa virtauksen mukaan, jolloin tavoitteena on saada virtausprosessit su-
juviksi. (Modig 2015, 17-19). Tehokkuudet voidaan jakaa resurssi- ja virtauste-
hokkuuden mukaan. Resurssitehokkuus on yleistd esimerkiksi terveydenhuol-
lossa, minka tavoitteena on saada virtaustehokkuutta parannettua, jolloin tavoit-
teena on asiakastyytyvaisyyden lisdéaminen. Asiakas saa palvelun ja tarpeensa
tyydytettyd nopeammin ja sujuvammin mahdollisimman vahaisilla valikasilla to-
teutettuna. (Modig 2015, 7-13).

Leanin tarkoituksena on tehokkuuden lisddminen ja asiakastyytyvaisyyden pa-
rantaminen. Leanin toteuttaminen vaatii pitkajanteista tyoskentelya ja toimintojen
uudelleen arvioimista tydskentelyprosessin aikana. Leanin ei ole tarkoitus han-
kaloittaa tai vaikeuttaa tyoskentelya eika saastaa yrityksen kustannuksissa esi-

merkiksi henkiloston vahentamisena. (Kouri 2010, 7.)

Laadunvarmistus kuuluu jokaiselle tydyhteison jasenelle. Jokaisen tulee toimia
sovittujen ohjeiden mukaan ja raportoida ongelmat, virheet ja puutteet jotka ha-
vaitsevat. (Kouri 2009, 24).

Tyoyhteisdssa on tarkeéata kertoa Leanin periaatteet tyontekijoille ja johdolle seka
ottaa heidat mukaan suunnitteluun ja ideointiin. Asiakaskyselyd voi toteuttaa
asiakasnakokulman tarkastelua varten jatkossa tyoyhteison toimesta, mikali tyo-
yhteisd kokee siihen tarvetta. Tassa opinnaytetydssa kohderyhma on tyontekijat

ja johto, joille tehd&&n webropolilla kysely kehittamistarpeista.

Lean -menetelman tarkoitus on antaa tydkaluja, jolla annetaan mahdollisuus pa-
rantaa ja kehittdd tyon sujuvuutta arjessa. Tydyhteis6n mietittdvaksi jaa kehitta-

misen suunnittelu ja soveltaminen heidan tarpeisiin.

Kaikkien tydyhteison jasenten tulee sitoutua pitkajanteisesti Lean -menetelman
toteuttamiseen, mikali ottavat menetelman kaytt6on. Jatkuva parantaminen vaatii

tulosten arviointia saannollisesti.
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4 YHTEISTYOKUMPPANIT

Laatukasikirja toteutetaan saation tyo- ja yksilévalmennuspalveluiden tarpeisiin
ja siinéd keskitytadn lahinn& kyseisen yksikon laadukkaaseen toimintaan, mutta
konsernitasoista yhteistyota tehdaan, koska yksikailla on yhteinen hallinto- ja joh-
tamisyksikko. (Liite 3).

Tyo6- ja yksilovalmennus on aikuisten kanssa tehtavaa sosiaality6ta, jossa asiak-
kaita yhdistava tekija on pitkittynyt ty6ttomyys ja taustalla on usein mygds muita
sosiaalisia tai terveydellisia ongelmia. Muut vaikeudet ty6ttémyyden taustalla
ovat henkilokohtaisia, mutta liittyvat yleisimmin mielenterveys- ja paihdeongel-
miin seka kielitaidottomuuteen. Tarkeintd laadunkehitystydossa on ndhda koko-
naisuus, joka johtaa perustehtavaan eli yksilon elamanhallinnan parantamiseen.
(TPY 2017).

TyoO- ja yksilovalmennuspalvelut jarjestavat Kelan kustantamaa mielenterveys-
kuntoutujien tydhonvalmennusta. Palvelu perustuu Kelan laatustandardiin (kelan
standardi). Toinen toimintalinja on kuntouttava tyotoiminta, jota jarjestetaan osto-
palveluna eri kaupungeille. Sekd kansanelakelaitos, etta kaupungit toivovat yh-
teistybkumppaneiltaan laadukasta toimintaa ja valvovat sen toteutumista. (Liite
3).

Laatutyoskentelylla on tavoitteena tuottaa lisaarvoa tydyhteisaille, jotka haluavat
tyon ja toimintatavoille sujuvuutta ja asiakastyytyvaisyytta. Tyytyvainen asiakas
ja tyontekija ovat yritykselle avainasemassa. Tyoyhteison arvot liittyvat |ahei-
sesti toiminnan kehittdAmiseen. (Liite 3). Tyo- ja yksilbvalmennuspalvelut on
maaritellyt tavoitteekseen valtakunnallisen tyopajayhdistyksen tuottaman sosi-

aalisen tyollistamisen laadunarviointimallin STL 2013.
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Laatukasikirjan tilanneen saation maarittelemat arvot ovat:

* Hyvaa elamaa

* Yhteisdllisyys ja osallisuus

» Keskinainen kunnioitus

* Rohkeus ja avoimuus
(Liite 3).

5 PRODUKTION PROSESSIKUVAUS

Ammattikorkeakouluissa tehtéava tutkimustyo painottuu tydéelaman ja sen kehitta-
misen vaatimuksiin. Tutkimustyon tai produktion tulisi olla tydelamaléhtoista,
ajankohtaista seka kaytannonlaheista. (Vilkka 2015, 17.) Kaytdnnénlaheisen toi-
minnallisen opinnaytetyon tekeminen on mielekasta ja palkitsevaa. Teoreettinen
viitekehys koostuu laatutyoskentelyyn liittyvista tuoreista teoksista eli ammatilli-
sesta tietoperustasta, kun taas liitteena oleva laatukasikirja on tuotettu ajankoh-
taiseen muotoonsa saation aikaisempien materiaalien perusteella seka kehitta-

mishenkisen yhteisty6n avulla.

Toiminnallinen tutkimus eli produktio on tydelaméan kehittdmistyo, joka tavoittelee
kaytannon toiminnan kehittamista. Toiminnallisella opinnaytetyolla on yleensa ti-
laaja ja tuotoksena voi olla konkreettinen tuotos, kuten tassa tapauksessa laatu-
kasikirja. Toiminnallinen opinnaytetyd on kaksiosainen: se sisaltda valmiin tuot-
teen sekd opinnaytetydraportin eli prosessin dokumentoinnin ja arvioinnin kayt-
téden tutkimusviestinnan keinoja. Opinnaytetydraportti sisaltdd myds teoreettisen
viitekehyksen, joka on valittu eettisin perustein. Tuotekehittelyhankkeessa pa-
neudutaan uuden tuotteen suunnitteluun tai olemassa olevan tuotteen jatkokehit-

tamiseen. (Diakonia-ammattikorkeakoulu 2010, 34.)

Laatukasikirjaan liittyvaa aineistoa on jo paljon olemassa. Tyo6- ja yksilovalmen-
nuspalveluilla on vertailtavaa tyytyvaisyyskyselymateriaalia useiden vuosien ta-
kaa liittyen niin asiakkaisiin, kuin henkilostoonkin. Naista olemassa olevista ma-

teriaaleista voi tehda tulkintoja tyytyvaisyydestd, tyon kuormittavuudesta ja siita
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mihin suuntaan tyytyvaisyys on mennyt. Vertailtavissa olevat asiakaskyselyt toi-
mivat yhtena mittarina laadun kehittdmistydssa. Johtamista on kehitetty ja esi-
miehet ovat saaneet valmennusta johtamiseen. Toimintoihin liittyvat prosessikaa-
viot ovat olemassa. Tarkeaa on myos miettia, mitka prosessikuvaukset ovat mu-
kana laatukasikirjassa ja mitka liitteing, silla tyo- ja yksilbvalmennus on varsin
muuttuvassa kentassa. Lahdekirjallisuus liittyy johtamiseen, strategiatyohon,
henkiloston hyvinvointiin seka tehokkaaseen ajankayttéon sekd naiden kautta
laadukkaaseen tyohon sosiaalisen tydllistamisen alueella. Lahdekirjallisuutta on
etsitty kriittisesti soveltaen koulutuksen aikana saatua informaatiolukutaidon ope-

tusta.

Lean -menetelman osuuden lisddminen opinnaytetyéhon on tarkennettu syksylla
2016. Talvella 2017 on tehty yhteistydkumppanin toivomuksesta tarkennus yri-
tyksen nimen kayton poistamisesta opinnaytetydssa tunnistettavuuden vuoksi.
Opinnaytetyon prosessista pidettiin oppimispaivéakirjaa, johon kirjattiin opinnayte-

tyon edistyminen ja sen eri vaiheet. (Liite 1).

5.1 Kysely kehittamistehtavan pohjana

Yhteistydtahon henkilokunnalta kerataan kyselyn avulla avainasioita laadun ke-
hittdmisen suhteen. Kyselyn tavoitteena on nostaa tydyhteison tarkasteltavaksi
ja jatkotydskentelyn aiheiksi keskeisiksi koetut kehittamistarpeet. Kyselyn avulla
selvitetddn henkildston kokemuksia laatutyohon vaikuttavista prosesseista. Ky-
selyn kautta saatuja tietoja kaytetaan hyodyksi laatukasikirjan ja Lean —ohjeistuk-
sen sisallon suuntaamiseen kohti tydyhteison esiin nostamia seikkoja. Webropo-

lin avulla kerattavat vastaukset liittyvat seuraaviin tilaajatahon toivomiin aiheisiin:

* Prossien toimivuuden kehittdminen
* Henkiléstén hyvinvointi

* Arvokeskustelu
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Kysymykset

« Kerro mielestéasi kolme tarkeinta kehittamiskohdetta tyéssasi

» Valitse naista yksi kehittdmiskohde, jota pidat tarkeimpéana

» Kerro miksi valitsit juuri tAman kehittamiskohteen

* Mita olet itse valmis tekemaan tydyhteison valitseman kehittamiskohteen

vuoksi

Kyselyyn tulleita vastauksia kaytetdan yksikon sisaisessa kehittdmisessa hyo-
dyksi, jotta saataisiin laatutydskentelya kohdentumaan tyontekijoiden katsomiin
kohteisiin. Yksikon tyontekijoistd 6/8 vastasi kyselyyn ja tarkkoja vastauksia ei
otannan suppeuden vuoksi avata tdssa raportissa tarkemmin. Laatukasikirjaa
sekd Lean —ohjeistusta kootessa on otettu huomioon vastauksissa ilmenneita
seikkoja ja pyritty tatd kautta ohjaamaan laadun kehittdminen toivottuun suun-

taan.

6 POHDINTA

Toimintaa kehittamalla saatio saa itselleen laadullista hyotya. Laatukasikirjan
avulla tyo- ja yksilovalmennuksen yksikko pystyy nayttdmaan yhteistybkumppa-
neilleen ja asiakkailleen, etta yritys tuottaa laadukkaita palveluita, josta on suurta
hyotya asiakkaiden hankkimisessa. Toimimalla laatukasikirjan esittelemalla ta-
valla yksikbn oma toiminta selkenee selvasti ja siitd on hydtya koko saatiolle.
Laatuk&sikirja toimii hyddyllisena apuvalineena yksikolle ja sen koko henkilds-
tolle. Laatukasikirjassa on kaikki tiedot yrityksen toiminnasta ja sen on hyva olla
vapaana henkiloston luettavana. Laatukasikirjasta henkilostd 16ytad yrityksen

laatutavoitteet seka saation muut toimintatavat.

Paavastuu laadun tarkkailussa on yksikdn esimiehelld. Apuna laatujarjestelman
suunnittelemisessa ja paivittdmisessa hanella on johtotiimi seka saation toimitus-
johtaja. Esimiehen tehtava on suorittaa katselmuksia laatujarjestelman tehokkuu-
desta. Nain han saa myds selville mita osia laatujarjestelmasta taytyy parantaa.

Johtotiimi kay toimintaohjeet lapi tarkasti, silla jokaisen tyontekijan taytyy sitoutua
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ja panostaa laatujarjestelmaan. Laatukasikirjaa tehdessa huomattiin, etta yksikon
nykyiset kaytannot olivat teoriassa melko samat mitka laatukasikirja avasi, mutta

niiden toistuvat kaytannon toteutukset vaativat kehittdmista.

Saation ollessa palveluntuottajan asemassa ostopalvelun tuottamisessa onkin
mielenkiintoista se seikka, ettd palvelun ostaja ja loppukayttdja eivat ole sama
taho. Esimerkiksi se, etta asiakastyytyvaisyyttd mitattavissa kyselyissa saa pal-
velun kayttajiltd hyvat arviot, ei valttamatta ole kilpailutustilanteessa merkittavaa
arvoa palvelun ostajan asettamissa ehdoissa. Kuitenkin kayttajaasiakkailta saatu

palaute auttaa parhaiten toiminnan laadun kehittdmisessa.

Laatutytskentely on jatkuva prosessi, joka tulee jatkumaan yhteistyoyrityksen toi-
minnassa tulevaisuudessa. Opinnaytetyon tekijoiden kannalta on ollut ammatilli-
sesti kehittavaa perehtya laatutyoskentelyyn seké Leanin soveltamiseen sosiaa-

lialalla, joita on mahdollista hyddyntaa monenlaisissa tyéymparistdissa.

6.1 OpinnaytetyOn eettisyys ja luotettavuus

Toiminnalliseen eli produktioon liittyvadn opinnaytetyohon tulee nakya tutkimuk-
sellisuus (Vilkka & Airaksinen 2003,101). Opinnaytetyon aiheena on laadun ke-
hittdminen sosiaalisen kuntoutuksen kontekstissa. Opinnaytetydlle on myonnetty
lupa yhteistydokumppanilta poikkeuksena yhteistyokumppanin nimen kayttéa ja
tunnistettavuutta. Eettisyys nakyy opinnaytetydssa niin, ettéa yhteistydbkumppanin
tunnistettavuus ei ndy raportissa. Liitteena olevat Laatukasikirja ja Lean -info ovat

vain yhteistybkumppanin kaytettavissa eika niita julkaista yleisesti.

Kasitteiden maarittely ja kayttd tuovat esiin tutkimuksellista nakdkulmaa ja antaa
kasitteelle merkityksen erikoisalan sanastoon tassa opinnaytetydssa. (Vilkka &
Airaksinen 2003, 104).

Opinnaytetydssa lahdeviitteet on merkitty ohjeistusten mukaan ja pyritty kaytta-

maan ajantasaista ja laadukasta tietoa. (Diakonia-ammattikorkeakoulu 2010, 73).
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Lahteiden ajantasaisuus on arvioitu Kriittisesti, mutta joltain osin on kaytetty van-

hempia lahteita, jotka kuitenkin on arvioitu kayttokelpoisiksi.

Opinnaytetyon luotettavuutta on pohdittu koko opinnaytetydprosessin ajan. Opin-
naytetyon aihe on lahtoisin tydelaman yhteistyokumppanilta heidan toivomuksen
mukaan. Yhteistybkumppanin kanssa on keskusteltu ja sovittu tydyhteison kehit-
tamistarpeen selvittamisesta webropol-kyselylla. Kirjallinen lupa on tehty kaikkien
osapuolten kanssa. Kyselyn vastaukset on pyritty kdsittelemaan opinnaytetytssa

kokonaisuutena, siten etta vastaaja ei ole tunnistettavissa

Tyoyhteisolle tehty webropol-kysely kehittdmistarpeista koettiin luotettavaksi,
koska kysymyksien vastaukset olivat jokaisen vastaajan kohdalla saman tyyppi-
set. Vastausten maara oli riittdva tassa kohderyhmassa. Voidaan pitda vastauk-
set laadukkaina, joka lisaa luotettavuutta. (Kananen 2010, 144). Vastauksia ei
analysoida erikseen tunnistettavuuden vuoksi, koska tyéyhteisd on pieni. Henki-
|6tietolaki (1999/523) maaraa, mitka asiat ovat arkaluonteisia ja miten henkilotie-

toja saa kasitella.

Kehittamistarpeet on tehty nakyviksi raportissa, laatukasikirjassa ja Lean -infossa
yhteistydkumppanin hyédynnettavaksi. Tuotteen viimeistelyvaiheeseen kuuluu
tuotteen kayttoonotto, jolloin vastuu kootun tiedon kaytantdon panosta on tydyh-
teisolla. Laatukasikirjan ohjeet muutetaan toiminnaksi vain henkildston perehdy-

tyksella ja sitouttamisella. (Jamséa & Manninen 200, 81).

Tybyhteisokumppanin toiveen mukaisesti opinnaytetydssa koottu Laatukasikirja
ja Lean-info ovat hyddynnettavissa vain yhteistydkumppanin tarpeisiin eivatka ole
julkisesti saatavilla. Webropol -kyselylomakkeesta on piilotettu yhteisty6kumppa-
nin nimi. Opinnaytetydprosessista ja sen vaiheista on pidetty oppimispéaivakirjaa.

Opinnaytetyoprosessi on liitteena. (Liite 1).
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LITTEET

Liite 1: Opinnaytetydn prosessikuvaus

Opinnaytetyon raportti — produktio

02/16 Yhteistybkumppanin, ty6- ja yksildpalveluiden kanssa neu-

vottelu yhteistydsta ja sopiminen opinnaytetytn tekemisesta.

02/16 ja 08/16 Ideapaperin palautus ja esitys 04/16 ja 09/16
Suunnitelman palautus ja esitys. Yhteinen opinnaytetyén tyosta-

minen alkaa molempien opiskelijoiden osalta. Yhteistyd toimeksi-

AR

antajan kanssa jatkuu sopimuksen allekirjoituksella. Opinnayte-

tydn raportin kirjoitus ja osallistuminen seminaareihin.

10/16 Webropol kysely yhteisty6kumppanin henkilostolle lahe-
tetty kehittamisehdotuksista tyoyhteisossa. 11/16 Ot-kasikirjoituk-
sen esitys seminaarissa. Opinnaytetyon raportin kirjoitus ja osal-

Y

listuminen seminaareihin. 12/16 Ohjaukseen osallistuminen.

Opinnaytetydn raportin kirjoitus ja osallistuminen seminaareihin.
01-03/17 Opinnaytetybn raportin Kkirjoitus. Yhteistybkumppanin
kanssa vdliarviointi ja keskusteltu. Raportin viimeistely ja jattami-

nen esitarkastukseen.

04/17 Julkaisuseminaari ja kypsyysnayte.

YR

05/17 Valmiin opinnaytetydn palautus.
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Liite 2: Laadun kehittamiskysely

Laadun kehittamiskyse!y | IEE N

I henkilskunnalle.
Arvoisa vastaanottaja!

Opiskelemme Diakonia ammattikorkeakoulussa sosionomitutkintoa. Teemme
opinnaytetyon Laatutytskentelysta, joka siséltda Laatukasikirjan ja Lean toimin-

tamallin infon tydyhteisénne kayttoon.

Toivomme, etta vastaat kyselyyn huolellisesti 21.10. mennessa. Vastaaminen ei
vie paljoa aikaasi, mutta auttaa kehittamaan tydyhteisoasi.

Meita koskee vaitiolovelvollisuus ja kasittelemme kaikki vastaukset luottamuksel-

lisesti. Kiitos paljon kyselyyn vastaamisestasi!

ystavallisin terveisin

sosionomiopiskelijat Carita Gustafsson ja Liisa Rissanen







