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ARVOJEN MERKITYS LAADUNHALLINNAN

KEHITTAMISESSA- Laadunhallintajarjestelman kayttdénotto
Liedon lapsiperheiden kotipalvelussa

Julkisten sosiaali- ja terveyspalvelujen jarjestamistd, toteutusta ja kehittamista sdadetdan ja
ohjataan laeilla, ohjeilla ja valtakunnallisilla suosituksilla. Naiden yhteiskunnallisten ohjeistusten
avulla pyritddn tarjpamaan mahdollisimman hyvaa, laadukasta ja tasavertaista palvelua.
Systemaattista laadun kehittamista ohjataan laadunhallintajarjestelmélld, joka kuvaa
organisaation kokonaisuuden hallintaa. Tassd kehittamishankkeen raportissa kuvataan
laadunhallintajarjestelman kayttéonottoa ja siihen liittyvéd laadun kehittdmisprosessia Liedon
lapsiperheiden kotipalvelussa. Kehittdmishanke kuului osaksi Liedon sosiaalipalveluissa vuonna
2014 aloitettua systemaattista, SHQS-laatuohjelman mukaista laadunhallinnan kehittamista.
Kehittamishankkeen tarkoitus oli laatutyon tehokas kaynnistaminen hankkeen avulla.

Kehittamishankkeen tavoitteina olivat laatuohjelman itsearviointikriteeriston pohjalta valitut
kehittamiskohteet, jotka  olivat  perhetyontekijdiden  tehtavankuvien  pdivittdminen,
palveluajatuksen selkeyttdminen, tydyksikén arvojen laadinta arvokeskustelun pohjalta seka
palvelun asiakasprosessin laadinta. Tassa opinnaytetyraportissa kuvataan kehittamistehtavien
toteutusprosessia, johon osallistuivat perhetydntekijat ja —ohjaaja. Raportissa esitellaan myos
dokumentoidut tuotokset.

Laadunhallinnan kehittamista lahestytdan arvonakokulmasta kasin, koska organisaation arvot
muodostavat perustan asiakastyolle, tyoyhteison hyvinvoinnille ja laadunhallinnalle. Arvot
vaikuttavat ihmisen kaikkiin valintoihin ja toimintatapoihin, mink& vuoksi niiden tiedostaminen ja
huomioiminen on olennaista kehitettdessa asiakaslahtoista palvelua. Taman vuoden kestanyt
lapsiperheiden kotipalvelun laadun kehittdmishanke oli alkusysays jatkuvalle laadun
kehittamistyolle, jota jatketaan yhdesséa koko sosiaali- ja terveyspalveluorganisaation kanssa.
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THE INPACT OF VALUES IN QUALITY CONTROL
DEVELOPMENT

— Deployment of the quality control system in home help services for
families in Lieto

The organization, implementation and development of public social and healthcare services are
regulated by law, instructions and nationwide recommendations. The purpose of these
instructions is to help to offer services that have good quality and their availability is equal to
everyone. The systematic development of quality is guided with a quality control system, which
describes the organization management. This development project report describes the
deployment of the quality control system and the quality development process related to it in
home help services for families in Lieto. The development project was a part of systematic
quality development of Lieto social services, initiated in 2014 and implemented according to
SHQS quality program. The aim of the development project was to start efficient work for
improving quality.

Goals of the development project were to improve areas that were chosen based on self-
evaluation of the quality program. These areas were updating the job description of family
workers, clarification of service areas, creation of the values of the work unit based on
discussion, and development of a customer process. This thesis reports the implementation
process of the above tasks, which were carried out by family workers and counselor. The
documented results of the process are also represented.

The impact of values in quality control development are taken into account, because the values
of an organization create a solid basis for customer service, well-being of the working
community and quality control. Values of a person affect his choices and behavior, and that is
why being aware and taking them into account is essential, when a customer oriented approach
service is developed. The one-year long development project described here is a starting point
for continuous development of quality, which will be continued by the organization of social and
healthcare services.
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Quality control, quality control system, values, home service for families, family work.
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1 JOHDANTO

Lapsiperheiden kotipalvelu on sosiaalihuoltolain mukaista palvelua, jota ohjaa-
vat lait seka valtakunnalliset suositukset ja jonka tarkoituksena on tuottaa asi-
akkaiden tarpeisiin vastaavaa laadukasta palvelua. Palvelun laatutekijoita ovat
esimerkiksi henkilostolta vaadittava koulutus, jota maarittelee laki sosiaalihuol-
lon ammatillisen henkiloston kelpoisuusvaatimuksista, henkiloston ammattieetti-
set periaatteet ja vuonna 2015 voimaan tulleen sosiaalihuoltolain vaatimus
omavalvontaohjelmasta. Palveluun kohdistuviin vaatimuksiin vastataan kehitta-
malla laadunhallintaa ja kokoamalla kaytetyt menetelmét systemaattiseksi laa-

dunhallintajarjestelmaksi.

Liedon sosiaalipalveluissa aloitettiin SHQS-laatuohjelman mukainen laadun ke-
hittdmistyd vuonna 2014. Konkreettinen kehittamistyd toteutetaan tyoyksikoit-
tain yhteisen aikataulun mukaisesti. Opinnaytety6honi liittyvan kehittamishank-
keen tavoitteena oli kaynnistaa laadunhallintajarjestelmén mukainen kehittamis-
tyd lapsiperheiden kotipalvelussa. Kehittamishankkeen toteutus ajoittui vuoden
2014 kevaalla tehdystd ensimmaisesta itsearvioinnista maaliskuuhun 2015, jol-

loin teimme itsearvioinnin uudelleen.

Tutkimuksellisen kehittamishankkeen tavoitteena ollut laadunhallintajarjestel-
man kaynnistys konkretisoitui laatuohjelman mukaisen itsearviointikriteeriston
pohjalta valitsemiksemme neljaksi kehittamistehtavaksi, jotka olivat palveluaja-
tuksen tdsmentaminen, perhetydntekijan tehtavankuvan paivittdminen, arvo-
keskustelun kdyminen tyoyksikdssa ja arvojen dokumentointi seka palvelupro-
sessin laatiminen. Kehittamistehtavien tuotokset dokumentoitiin laadunhallinta-
jarjestelméakansioon, josta tulee rakentumaan myds perehdytyskansio laadun

kehittamistyon jatkuessa.

Opinnaytetyoni tietoperusta koostuu laadun kehittamisprosessin ja arvokeskus-
telun merkityksen kuvaamisesta laatutyossé. Laadunhallinnan kehittdmista ka-
sittelevassa luvussa maarittelen laadunhallintaan liittyvia kasitteitd ja kuvaan

kehittamisprosessin etenemistd Demingin jatkuvan kehittamisen eli PDCA-
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kehan avulla. Jatkuvan laadun kehittamisen tavoitteena on siirtya satunnaisesta
kehittamisestad systemaattiseen ja arjen ty6ssa tapahtuvaan jatkuvaan kehitta-

misty6hon, jota ohjataan laadunhallintajarjestelman avulla.

Laadunhallinnan kehittamista lahestyn arvonakokulmasta kasin, koska organi-
saation arvot muodostavat perustan asiakastyolle, tydyhteison hyvinvoinnille ja
laadunhallinnalle. Arvot vaikuttavat ihmisen kaikkiin valintoihin ja toimintatapoi-
hin, minka vuoksi niiden tiedostaminen ja huomioiminen on olennaista kehitet-
tdessa asiakaslahtoista palvelua. Opinnaytetydni neljannen luvun aloitan arvo-
jen ja etiikan yleisella maarittelylla edeten organisaation arvoihin ja ammattieet-
tisiin periaatteisiin. Hyvan laadun edellytyksend on saada arvokeskustelut orga-
nisaatiossa jatkuvaksi toimintatavaksi ja osaksi arjen tydskentelya, jotta arvojen
lasn&olo voidaan tiedostaa ja tunnistaa seké taten reflektoida omia ja tydyhtei-

son yhteisia toimintatapoja asiakkaan kohtaamisissa.

Kehittamishankkeen suunnitelma alkoi hahmottua osallistuessani laatukoulu-
tukseen syksylla 2013. Kehittamistyd kaynnistyi sosiaali- ja terveyspalvelujen
yhteisella infotilaisuudella maaliskuussa 2014 ja varsinaisen tyoskentelyn aloitin
perhetyontekijoiden kanssa itsearvioinnilla kevaalla 2014. Itsearvioinnin pohjalta
valittuja kehittamistehtavia tydstimme kehittamispaivassa ja tiimipalavereis-
samme syksyn 2014 aikana. Lapsiperheiden kotipalvelussa ensimmainen arvi-
ointi tehtiin sisaisella auditoinnilla joulukuussa 2014, minka jalkeen jatkoimme
kehittamissuositusten tydstamista.

Opinnaytetyohoni liittyva kehittamistyd paattyi maaliskuussa 2015, jolloin perhe-
tyontekijoiden kehittdmispaivassa teimme kehittamistehtaviin vield joitain tar-
kastuksia uuden itsearvioinnin yhteydessa. Opinnaytetyoni tehtavat valmistuivat
kehittamishankkeen aikana dokumenteiksi laadunhallintajarjestelmdén ja pe-
rehdytyskansioon. Vahintaan yhta tarkeaa kuin valmistuneet dokumentit, on
ollut varsinainen yhteinen tydskentely, prosessi ja siina kayty dialogi, joka on
auttanut arvojen ja sovittujen toimintatapojen sisdistymistd osaksi kaytannén

tyoskentelya.
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2 KEHITTAMISHANKKEEN LAHTOKOHDAT

2.1 Kehittdmishankkeen tausta ja perustelut

Julkisten sosiaali- ja terveyspalvelujen jarjestamista, toteutusta ja kehittamista
saadetaan ja ohjataan laeilla, ohjeilla ja valtakunnallisilla suosituksilla. Tallaisia
ovat esimerkiksi sosiaalihuoltolaki, Kaste-ohjelma, valtakunnalliset laatusuosi-
tukset ja Valviran valvontaohjelma. Naiden tavoitteena on muun muassa turvata
ihmisten huolenpitoon liittyvien palvelujen jarjestaminen, toimintakaytantéjen
yhtendistdminen, yhdenvertaiset oikeudet saada palveluja asuinkunnasta riip-
pumatta ja palvelujen laadun parantaminen (Valvira 2012, 7). Kaikki palveluihin
liittyvat ohjeistukset ja valvonta ovat osa laadun kehittdmistéa ja muodostavat
kriteeristoja laadunhallintajarjestelmiin.

Sosiaali- ja terveyspalvelujen tavoitteena on aina ollut tuottaa hyvaa palvelua,
mutta systemaattinen laadun kehittdminen aloitettiin vasta 1990-luvulla, jolloin
laadunhallinnan kasite otettiin kayttéoén. Vuonna 1995 valmistui ensimmainen
valtakunnallinen sosiaali- ja terveydenhuollon laadunhallinnan jarjestamista ja
siséltdd koskeva suositus Sosiaali- ja terveysministerion toimeksi antamana ja
Stakesin toteuttamana. (Stakes 1995, 5, 7; STM ym. 1999, 3.) Laadunhallinnan
suosituksia uudistettiin vuonna 1999 STM:n, Stakesin ja Suomen Kuntaliiton
tekemassa valtakunnallisessa suosituksessa Sosiaali- ja terveydenhuollon laa-
dunhallinta 2000-luvulle. Uusissa suosituksissa korostettiin muun muassa asia-
kaslahtoisyyttd, henkiloston merkitysta hyvan laadun edellytyksend seka pro-
sessien hallintaa. (STM ym. 1999, 5.) Myéhemmin on tullut erinaisia laatusuosi-
tuksia esimerkiksi vanhustenhuoltoon, lastensuojeluun ja mielenterveystyohon.
Lastensuojelun valtakunnallisten laatusuositusten keskiossa on lapsi ja eettiset
periaatteet. Eettisiksi periaatteiksi on valittu asiakkaiden ihmisarvo ja perusoi-
keudet, lapsen etu, vuorovaikutus, ammattinenkiloston tyon laatu sekd vastuul-
liset paatokset ja toimintakulttuuri. Lastensuojelun laatusuosituksia on listattu
kaiken kaikkiaan 27 ja niilla on myo6s sosiaalihuoltolain palveluissa tarkea merki-
tys. (STM 2014a, 3.)
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Myds Kaste-ohjelma ohjaa huomioimaan asiakaslahtdisyyden palvelujen tuot-
tamisessa. Kaste-ohjelma on sosiaali- ja terveysministerion kehittamisohjelma,
jonka avulla johdetaan ja uudistetaan valtakunnan tasolla sosiaali- ja terveys-
huoltoa sekd maaritellaédn laatua tavoitteiden kautta. Ohjelmassa maaritellaéan
sosiaali- ja terveyspoliittiset tavoitteet sekd kehittamisen ja valvonnan painopis-
teet ja niiden toteuttamista tukevat uudistus- ja lainsaadantdhankkeet, ohjeet ja
suositukset. Kaste-ohjelman yleisena tavoitteena ja painopisteena on hyvinvoin-
ti- ja terveyserojen kaventaminen ja asiakaslahtoisyys. Tavoitteisiin pyritaan
osaohjelmien avulla. (STM, 2012a; Eduskunta 2014, 62.)

Vuosille 2012-2015 laaditun lasten, nuorten ja lapsiperheiden Kaste-hankkeen
osaohjelman tavoitteena on kehittda lasten, nuorten ja lapsiperheiden palveluja
palvelukokonaisuuksina vahvistaen ehkéaisevaéa toimintaa. Peruspalveluja kehi-
tetdaan viemalla erityispalveluja peruspalvelujen tueksi lasten normaaleihin kas-
vu- ja kehitysympadristoihin. Varhaista tukea vahvistetaan muun muassa kehit-
tamalla oppilashuoltoa, laajentamalla perhekeskustoimintaa ja lapsiperheiden
kotipalvelua sekéa kehittamalla lastensuojelun avohuoltoa ja arvioimalla palvelu-
jen vaikuttavuutta. Tavoitteena on estaa syrjaytymista sekd vahentaa eriarvoi-
suutta ja lastensuojelun tarvetta. (STM, 2012b, 22-23.)

Lainsaadanto asettaa vaatimuksia palvelujen jarjestamiselle ja toteuttamiselle.
Vaatimukset ovat myos palvelun laadun varmistamisen kriteereja. Kotipalvelu
on sosiaalihuoltolain alaista palvelua, jota kunnan tulee jarjestdd myos lapsiper-
heille. Sosiaalihuoltolaki sisdltda sdannokset sosiaalihuollon jarjestamisvelvolli-
suudesta, hallinnosta ja toteutuksesta. Sosiaalihuoltolain mukaisia kuntien teh-
tavia ovat esimerkiksi valttamattoman toimeentulon ja huolenpidon turvaaminen

seka riittavien sosiaali- ja terveyspalvelujen jarjestaminen. (Eduskunta 2014, 7.)

Sosiaalihuoltolaki on uudistamisvaiheessa. Pa&osin uusi sosiaalihuoltolaki as-
tuu voimaan huhtikuussa 2015, paitsi kotipalvelua koskeva uudistus jo vuoden
2015 alusta ja lastensuojelun kiireellista sijoitusta koskevat muutokset vuonna
2016. Uuden sosiaalihuoltolain tavoitteena on siirtda painopistetta erityispalve-
luista peruspalveluihin ja lisatd asiakkaiden yhdenvertaisuutta. (STM 2014b.)

Peruspalvelujen vahvistamisella pyritdédn muun muassa turvaamaan oikea-
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aikainen tuki perheille, jolloin lapsiperheilla on oikeus saada kotipalvelua, perhe-
tyota seka tukihenkiloita ja -perheitd ilman lastensuojelun asiakkuutta asuinkun-
nasta riippumatta. Lapsiperheiden kotipalvelua on oikeus saada, kun se on valt-
tamatonta lapsen hyvinvoinnin turvaamiseksi, esimerkiksi sairauden, synnytyk-
sen, vamman, uupumuksen tai erityisen perhe- tai elamantilanteen vuoksi.
(STM 2014c.)

Sosiaalihuoltolain viidennessa luvussa maaritellaan keinot palvelujen laadun
varmistamiseksi. Lain puitteissa palvelujen laatua varmistetaan omavalvonnalla,
henkilokunnan ilmoitusvelvollisuudella ja toimenpiteilla epakohtien poistamisek-
si. Uuden sosiaalihuoltolain mukaan toimintayksikon tai -kokonaisuuden on teh-
tdva omavalvontasuunnitelma laadun, turvallisuuden ja asianmukaisuuden var-
mistamiseksi. Omavalvonnan tavoitteena on jatkuva toiminnan laadun varmis-
taminen ja kehittdminen. Sosiaalihuoltolain pykadlassa 48 saadetaan sosiaali-
huollon tai vastaavan henkiloston tehtavasta ilmoittaa sosiaalihuollon johtavalle
viranhaltijalle mahdollisesta epadkohdasta asiakkaan sosiaalihuollon toteuttami-
sessa. limoitusvelvollisuudella pyritddn turvaamaan haavoittuvimpien asiakkai-
den, kuten vanhusten hyvinvointi. llmoituksen saatuaan johtavan viranhaltijan
tulee aloittaa toimenpiteet epékohdan poistamiseksi. (Eduskunta 2014,
140-141; SHL 1301/2014.)

Sosiaalihuollon palvelujen laatutekijoita maaritellaan myos esimerkiksi asiakas-
laissa, jossa velvoitetaan huomioimaan asiakkaan toivomukset, kunnioittamaan
hanen itsemaaraamisoikeuttaan ja mahdollistamaan asiakkaan osallistuminen
ja vaikuttaminen omien palvelujensa suunnitteluun ja toteuttamiseen (Eduskun-
ta 2014, 52). Laki sosiaalihuollon ammatillisen henkildstén kelpoisuusvaatimuk-
sista on myos hyva esimerkki palvelun laatuun vaikuttamisesta. Sen tarkoituk-
sena on edistda asiakkaan oikeutta hyvaan sosiaalihuoltoon ja hyvaan kohte-
luun edellyttdmalla, ettd sosiaalihuollon henkilostolla on tarvittava koulutus ja
perehtyneisyys (Laki sosiaalihuollon ammatillisen henkiléston kelpoisuusvaati-

muksista).

Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto Valviralla on sosiaalihuollon val-

takunnallisia valvontaohjelmia, joista Kotiin annettavien palvelujen ja hoidon
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-valvontaohjelma sisaltdd sosiaalihuoltolain mukaisen kotipalvelun. Ohjelman
tarkoituksena on valvoa lakien noudattamista kotipalvelun toteutuksessa ja ta-
ten siis yhtenaistaa kotiin annettavien palvelujen toimintakaytantoja ja parantaa

palvelun laatua. (Valvira 2012, 7.)

Sosiaalihuoltolain mukaisia palveluja séaadelldédn ja ohjataan monella tavalla,
kuten edelld olen esitellyt. Ohjeet, suositukset ja valvonta ovat yhdensuuntaisia
ja perustuvat lakeihin, joskin niiden moninaisen kokonaisuuden hahmottaminen
saattaa olla haastavaa. My6s hyvan palvelun ja laadun maarittely voi jdada
epaselvaksi toimijoille. Laadunhallintajarjestelman mukainen kehittaminen oh-
jaa systemaattisuuteen ja kaikille toimijoille muodostuu samanlainen kasitys

hyvan laadun sisallosta.

2.2 Lapsiperheiden kotipalvelun toimintaympéaristo

2000-luvulla kaytiin julkista keskustelua lasten, nuorten ja perheiden pahoin-
voinnista seka siitd, miten sitd voitaisiin ennaltaehkaista (Remsu & Torrénen
2007, 27). 1990-luvun laman aikaan lapsiperheiden palveluja, kuten lapsiper-
heiden kotipalvelua leikattiin ja tydttdmyys oli monille perheille arkipaivaa (Heino
2013, 85-87). Lastensuojelun asiakkaiden maara, sijoitukset ja huostaanotot
lisdantyivat ja ovat jatkaneet kasvua edelleen. Lastensuojelun avohuollon asi-
akkaiden maaré oli vuonna 2013 88 795, kun se vuonna 2003 oli alle 60 000.
Kodin ulkopuolelle sijoitettuja lapsia ja nuoria oli vuonna 2013 18 022 ja vuonna
2003 vahan alle 14 000. My6s huostaanottojen maara on lisaantynyt kymme-
nessa vuodessa noin 8 000:sta yli 10 000:een (kuvio 1). (Heino 2013, 85-87;
THL 2014, 1.) Lastensuojelun lisdaantynyt tarve ja peruspalvelujen heikko saata-
vuus ovat nostaneet huolen vanhempien voimavarojen riittdvyydesta (Remsu &
Torronen 2007, 26). Esimerkiksi vanhempien jaksamista tukevaa lapsiperhei-
den kotipalvelua sai vuonna 2012 ainoastaan 1,5 % lapsiperheista. Liedossa
vastaava luku oli 1,3%. (THL.)
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Kuvio 1. Lastensuojelun asiakasmaarien kehitys vuosina 1996-2013 (THL 2014,
9).

2000-luvulla kehitettiin runsaasti ehkaisevan tydn menetelmia erilaisissa hank-
keissa, joissa puhuttiin varhaisesta puuttumisesta, ehkaisevasta tai ennaltaeh-
kaisevasta lastensuojelusta, ehkaisevistd palveluista ja varhaisesta tuesta
(Remsu-Toérrénen 2007, 28). Esimerkiksi Kaste-ohjelmaan kuuluneessa Re-
montti — lasten, nuorten ja lapsiperheiden palvelujen uudistaminen Lansi-
Suomessa 2008-2013 -hankkeessa kehittdmisen painopisteena oli peruspalve-
lujen kehittaminen seké lasten ja perheiden tukeminen heidan omissa luonnolli-
sissa toimintaymparistoissdén, kuten kodissa, koulussa ja paivahoidossa
(Penkkala-Arikka 2013, 7). Julkinen keskustelu, kehittdmishankkeiden tulokset
seka myds lastensuojelun asiakasmaarien lisadntyminen ovat vaikuttaneet lain-
saddannon muotoutumiseen. Lastensuojelulakiin 2008 tuli kasite ennaltaehkai-
seva lastensuojelu ja sosiaalihuoltolaissa 2015 painotetaan peruspalvelujen
kehittamista. Palvelujen maaréllisen kehittdmisen rinnalla painotetaan myds
laadullista kehittamista. (LSL 2007; Heino 2013, 104; SHL 2014.)

Liedossa lapsiperheiden kotipalvelu aloitettiin omana palvelunaan vuonna 2008,

jolloin kuntaan palkattiin kaksi l&hihoitajatutkinnon suorittanutta perhetyonteki-
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ja&. Nyt vuonna 2015 perhetydntekij6itd on neljd. Perhetyontekijat tyoskentele-
vat seké lastensuojelun etta varhaisen tuen perheissa, kun taas sosionomipate-
vyyden omaavat perheohjaajat tekevat perheohjausta lastensuojelun avohuol-
lon tukitoimena. Sosiaalihuoltolain mukaan kotipalvelu on muun muassa asumi-
seen, hoitoon ja huolenpitoon, lasten hoitoon ja kasvatukseen seka muihin jo-
kapaivaiseen elamaan kuuluvien tehtavien ja toimintojen suorittamista tai avus-
tamista. Perhetyd taas on lapsen ja hdnen perheenséa tukemista, omien voima-
varojen vahvistamista seké vuorovaikutuksen parantamista sosiaaliohjauksella
ja kaytannon tuen avulla. Kaytannossa tama tarkoittaa esimerkiksi vanhempien
tukemista ja ohjausta kasvatustehtavassa tai vanhemmuuden arviointia. (SHL
2014; Eduskunta 2014, 111-112.) Tehostettu perhetyd on lastensuojelun avo-
huollon tukitoimi perheen kriisitilanteessa. Tehostettu perhetyd on intensiivista
tukea, jossa on mukana myds kontrolli ja se on tarkoitettu huostaanoton ehkai-
semiseksi. (Eduskunta 2014, 48.)

Ennen sosiaalihuoltolain uudistusta lapsiperheiden kotipalvelu ja perhetyé on
maatritelty eri kunnissa hieman toisistaan poikkeavasti. Edelleen tarkka maarit-
tely on epaselvaé, koska uuden sosiaalihuoltolain tulkintoja vasta haetaan. Toi-
vottavaa on, etta uusi sosiaalihuoltolaki tulee selkeyttdmé&éan kuntien kirjavaa
kaytantoa lapsiperheiden kotipalvelun, perhetyén, perheohjauksen ja tehostetun
perhetydn nimikkeissa.

Liedossa lapsiperheiden kotipalvelu sijoittuu kotipalvelun ja perhetydn valimaas-
toon, joka on paaasiassa tilapaista ja konkreettista kaytannon apua, mutta tyos-
kentelyyn kuuluu myos esimerkiksi vanhempien tukeminen seka ohjaus lapsen
hoidossa ja kasvatuksessa. Tassa raportissa kaytdn selkeyden vuoksi ainoas-
taan lapsiperheiden kotipalvelun nimikettd. Liedossa lapsiperheiden kotipalvelu
on tarkoitettu lapsiperheille, joille jokin viranomainen, esimerkiksi lastensuoje-
lusta, lastenneuvolasta tai paivahoidosta, on suositellut palvelua perheen tilan-

teen helpottamiseksi.

Lapsiperheiden kotipalvelu kuuluu Liedon kunnan organisaatiossa sosiaali- ja
terveyspalveluihin. Organisaatiota uudistettiin Liedossa vuonna 2013, jolloin
kyseiset palvelut yhdistettiin Harkéatien sosiaali- ja terveyspalveluiksi (kuvio 2).
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Sosiaali- ja terveyspalveluissa tydskentelee 343 tyontekijad, joista eniten on
vanhus- ja hoivapalveluissa seké terveys- ja sairaanhoitopalveluissa. Perhe- ja
sosiaalipalveluissa on 42 tyontekijaa. (Liedon sosiaali- ja terveyslautakunta
16.12.2014.)

SOSIAALI- JA TERVEYSLAUTAKUNTA
Sosiaali- ja terveysjohtaja

Sotejory

Hallinto- ja
talouspalvelut

~ Perhe-ja Vanhus- ja Terveys- ja
sosiaalipalvelut Perhe- hoivapalvelut Vanhus- sairaanhoitopalvelut
ja sosiaalipalvelujohtaja ja hoivapalvelujohtaja Terveyspalvelujohtaja

Kuvio 2. Organisaatiokaavio. (Mukailtu Liedon sosiaali- ja terveyslautakunnan
hyvaksymasta organisaatiokaaviosta 16.12.2014.)

Perhe- ja sosiaalipalvelut jakaantuvat lasten ja perheiden palveluihin, aikuis-
sosiaalitydhon, perheneuvolaan ja varhaisen tuen palveluihin sekd kehitys-
vammapalveluihin. (Kuvio 3.) Organisaatiota kehitetdan edelleen 2015 vuoden
aikana, jolloin perustetaan psykososiaalinen yksikké vuonna 2016, johon tulevat
kuulumaan perheneuvolan lisdksi mielenterveys- ja paihdepalvelut. (Liedon so-
siaali- ja terveyslautakunta 16.12.2014.) Varhaisen tuen palvelujen uusi organi-

saatiomalli on myos kehitteilla.
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PERHE- JA SOSIAALIPALVELUT
Perhe- ja sosiaalipalvelujohtaja

AIKUISSOSIAALITYO
LASTEN JA PERHEIDEN _Sosiaalityo, KE'_I:',I;Z\?I\E/I’_AL%MA'
PALVELUT toimeentuloturva, PERHENEUVOLA Asumispalvelut
Lastensuojelu aktivoinnit, Avopalvelut
Perhe- ja sosiaaliohjaus maahan muuttajat, P

Paiva- ja tydtoiminta

vammaispalvelut

VARHAISEN TUEN
PALVELUT 2015
Varhaisen tuen
sosiaalitydntekija
Perheohjaaja (0,2
esimies)

4 perhetydntekijaa

Kuvio 3. Perhe- ja sosiaalipalvelujen organisaatio. (Mukailtu Liedon sosiaali- ja

terveyslautakunnan organisaatiokaaviosta 16.12.2014.)

Kaytannossa varhaisen tuen palvelut kattavat kaikki hallinnon alat ja ne on tar-
koitettu kaikille kuntalaisille. Lapsiperheiden kotipalvelun yhteistydtahoja ovat
kaikki viranomaiset, jotka tekevat perheille lahetteitéa palvelun saamiseksi. Eni-
ten perheita ohjataan palveluun lastenneuvolasta ja seuraavaksi eniten palvelun
tarvetta on lastensuojelun asiakasperheilla. Vuonna 2014 asiakasperheita oli
yhteensa 48, joista 21 oli ohjattu neuvolasta ja 14 oli lastensuojelun asiakas-
perheitd. Asiakkuuksien maaréllinen suhde on ollut samansuuntainen koko pal-

velun olemassaoloajan.

Peruspalvelujen maarallisen kehittdmisen lisdksi tulee kehittdd myos palvelujen
laatua. Liedon sosiaali- ja terveyspalveluissa aloitettiin yhtenéinen laadunhallin-
nan kehittdminen vuonna 2014. Terveyspalveluissa laadunhallintajarjestelman
kaytosta on jo pitka kokemus ja palvelujen yhdistyttyd myos sosiaalipalveluissa

otetaan systemaattinen laadunhallintajarjestelma kayttoon.
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2.3 Kehittamishankkeen tavoite ja tehtavat

Palvelujen jarjestamisen ja toteuttamisen tavoitteena on aikaansaada laadukas
palvelu, joka tayttaa lainsdaddannon vaatimukset seka asiakkaiden ja yhteisty6-
kumppaneiden odotukset (Pokka-Vuento 2013). Hyvan palvelun kehittdmiseen
tarvitaan tyOyhteison yhteinen arvopohja, joka ohjaa johdon ja henkiloston ta-
paa toimia ja kayttaytya. Koettaessa arvot tarkeiksi, ne myds ohjaavat paivittais-
ta tydta. (Rousu, Holma 1999, 16-17.) Laadunhallintajarjestelman avulla pyri-
taan toteuttamaan systemaattista laadun kehittamistyota seka tekemaan laatu-

tekijoita ja ennen kaikkea palvelun toimintaa ja toimintatapoja nékyviksi.

Harkatien sosiaali- ja terveyspalvelujen strategisessa ohjelmassa 2013-2015
on yhtena tavoitteiden ja edella esitettyjen vaatimusten saavutettavuuden me-
netelmana laatujarjestelméan kayttoonotto. Terveyspalveluissa laatujarjestelma
on ollut kaytdssa jo vuodesta 1998 ja vuonna 2014 aloitettiin systemaattinen
laadunkehittamistyd myo6s sosiaalipalveluissa. (Liedon kunnan intranet.) Laa-
tuohjelmaksi on valittu Social and health quality service (SHQS), joka perustuu
kansainvéliseen yhteistydohjelmaan International Standards and Accreditation
for Health Care. Siina on huomioitu suomalaisen sosiaali- ja terveydenhuollon

lainsdadanto ja valtakunnalliset suositukset (Pokka-Vuento 2013).

Laadunhallinnan kehittamisty6lle on asetettu organisaation yhteinen aikataulu ja
kehittamistyon etenemista ohjaa laatutiimin laatukoordinaattori. Laatutiimi koos-
tuu yksikkéjen laatuvastaavista, joiden tehtdvana on muun muassa yksikoitten
laadun kehittdamistydn johtaminen, tiedonvalitys ja henkiloston sparraaminen.
(Laatutiimi 27.5.2014.) Kehittamishankkeeni aikataulu noudattaa koko organi-
saation mukaista suunnitelmaa. Kehittamistyd kaynnistyi syksylla 2013 SHQS-
laatuohjelman menetelmakoulutuksella, johon osallistui timeistd edustajat. Ko-
ko sosiaali- ja terveydenhuollon henkilostélle pidettiin infotilaisuus 10.3.2014 ja
valittiin yksikoittain laatuvastaavat. Toimin lapsiperheiden kotipalvelu-tiimin laa-
tuvastaavana ja opinnaytetyoni kehittamistehtavat toteutan kyseisessa yksikos-

sa.
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Kehittamishankkeeni tavoitteina olivat laadunhallinnan kehittamisprosessin
aloittaminen SHQS-laatuohjelman ja organisaation aikataulun ja ohjeiden mu-
kaisesti seka prosessin johtaminen lapsiperheiden kotipalvelun yksikdssa kehit-
tamistyon ensimmaisen vuoden ajan. Kehittdmishankkeeni rajoittui koko organi-
saation laadunkehittamistyon kaynnistdmisesta vuoden 2014 alusta huhtikuu-
hun 2015 asti, johon mennessa oli saatu ensimmaiset kehittamiskohteet kritee-
riston edellyttamalle tasolle ja tehty uusi itsearviointi esiauditointia varten. Uu-
dessa itsearvioinnissa 2015 valittin uudet kehittdmiskohteet, joita tullaan tyos-

tamaan elokuussa 2015 jarjestettavaan esiauditointiin.

Opinnaytetyoni kehittamistehtavia olivat itsearvioinnista esiin nousseiden neljan
kehittamiskohteen tyostaminen kriteeriston vaatimalle tasolle sek& kehittamis-
prosessin ohjaaminen yhden kehittamissyklin eli noin vuoden ajan. Kehittamis-
kohteiden maaraksi oli koko organisaatiolle méaaritelty 3-4. Lapsiperheiden koti-
palvelun tiimissa itsearvioinnin perusteella valitsimme kaksi laajempaa kehitta-
miskohdetta ja kaksi pienempéaa, lahinna paivitysta vaativaa kohdetta. Varsinai-
set kehittdmiskohteet olivat

- Lapsiperheiden kotipalvelun arvojen maarittaminen ja dokumentointi seka
- Asiakasprosessin kuvaaminen

Paivitysta tarvitsivat

- Perhetyontekijoiden tehtavankuvaukset

- Toiminta-ajatuksen kuvaaminen

Kehittamiskohteiden valikoitumiseen vaikuttivat niiden koettu tarkeys ja toisaalta
niiden puutteellinen dokumentointi yksikossé. Tavoitteena oli saada kehittamis-
kohteet kriteeriston vaatimalle tasolle joulukuuhun 2014 menness4, jolloin toteu-
tettiin ensimmainen sisainen auditointi. TAman kehittdAmistyon aloitusprojektin
onnistuminen oi tarkead, jotta henkiléston aktiivinen osallistuminen ja motivaatio
oman tyon kehittamiseen tulisivat sdilymaan myds mydhempaan, jatkuvaan ke-

hittdAmistyohon.
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3 LAADUN KEHITTAMISESTA SYSTEMAATTISEEN
LAADUNHALLINTAAN

3.1 Laatuun liittyvien kasitteiden maarittelya

Sosiaali- ja terveyspalveluissa on pyritty hyvaan palveluun ja asiakastyytyvéi-
syyteen, mutta sen kehittdminen on saattanut olla satunnaista ja osoittaminen
ulkopuolisille puutteellista. Palvelujen laadun parantaminen on muuttunut jarjes-
telmallisemmaksi 1990-luvulta lahtien, jolloin laadunhallintakasitteen myota on
laadittu valtakunnallisia ohjeita ja laatusuosituksia eri palvelusektoreille. Vahitel-
len myos lakeihin, esimerkiksi terveydenhuolto- ja sosiaalihuoltolakiin on tullut
velvoitteita laadunhallinnasta ja laadun omavalvonnasta. (Stakes 1995; Pokka-
Vuento 2013; SHL 2014; TerveydenhuoltoL. 2010.) Myds hankintalakiin liittyva
kilpailuttaminen edellyttdd palveluntarjoajilta laatutekijéiden ja —vaatimusten
nakyvaksi tekemista (Kuntaliitto 2007, 23-24; Pokka-Vuento 2013).

Laadun maaritteleminen ei ole yksiselitteista, vaan sita voidaan tarkastella eri
nakokulmista, jolloin maaritelma maaraytyy kyseisen nakdkulman mukaan.
Garvinin (1988) mukaan laadun nékdkulmat ovat valmistus-, tuote-, arvo-, Kil-
pailu-, asiakas- ja ymparistokeskeinen nakdokulma (Lillrank 1998, 28; Hokkanen
& Stromberg 2006, 20). Sosiaali- ja terveyspalveluissa korostuvat etenkin asia-
kas- ja arvokeskeinen nakdkulma, koska kyse on ihmisten kohtaamisesta ja

vuorovaikutuksesta.

Asiakaskeskeisesta nakokulmasta katsottuna laatu on "asiakkaan odotusten ja
tarpeiden tyydyttamista, tuotteen tai palvelun soveltuvuutta asiakkaan kayttoon”
eli laatu on asiakkaan vaatimusten mukaista. Laatu on subjektiivinen kokemus,
eikd se nain ollen ole aina maarallisesti mitattavissa, joskin laatukriteerien avul-
la sen toteutumista voidaan arvioida. (Pesonen 2007, 36; Pokka-Vuento 2013.)
Myds ISO 9000 -laadunhallintajarjestelmassa korostetaan asiakasnékdkulmaa.
Sen mukaan laatu on "niistd ominaisuuksista muodostuva kokonaisuus, johon

perustuu palvelun kyky tayttda sille asetetut vaatimukset ja siihen kohdistuvat
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odotukset. Vaatimukset voivat perustua lainsdadantoon, maarayksiin, sopimuk-
siin tai erikseen maariteltyihin asiakkaiden tarpeisiin.” (Holma ym. 2002, 8; Hok-
kanen & Stromberg 2006, 18-19; Pokka-Vuento 2013.)

Laadunhallinta on johtamisen osa-alue ja se kattaa organisaation toimenpiteet
ja menetelmat, joilla saavutetaan asetetut laatutavoitteet. Tavoitteiden saavut-
tamiseksi tarvitaan tehtavien, prosessien ja toimintatapojen suunnittelua, johta-
mista ja arvioimista. Laadunhallinta nékyy kaikissa arjen tyotehtavissa ja olen-
naista siind on kehittava tyoote seka asiakaskeskeisyys. Laadunhallinnan ta-
voitteena on pyrkimys parempaan toimintaan, jolloin sekd asiakkaat etta tyonte-
kijat ovat tyytyvaisempia ja toiminta tehokkaampaa. Laadunhallinnan moninai-
suus on tarkoituksenmukaista kehittaé jarjestelmalliseksi toimintajarjestelmaksi
eli laadunhallintajarjestelméksi. (Holma ym. 2002, 7; Pitko 2011, 12; Pokka-
Vuento 2013.)

Laadunhallintajarjestelmad koostuu menetelmistd, esimerkiksi sopimuksista,
suunnitelmista ja ohjeista, joilla ohjataan organisaation toimintaa. Kyse on or-
ganisaation kokonaisuuden hallinnasta eli miten organisaatio toteuttaa jarjes-
telmallista ja laadukasta johtamista. (Holma ym. 2002, 8; Pokka-Vuento 2013.)
Laadunhallintajarjestelméassa olennaista on toiminnan ja palvelun parantaminen
seka asiakastyytyvaisyyden saavuttaminen. Talldin toiminnasta kerataan tietoa,
jota analysoidaan ja arvioidaan, minka jalkeen tehd&an tarvittavat muutostoi-
menpiteet. Toiminnan parantamisen prosessi on jatkuva ja se toteutetaan sovi-
tun aikataulun mukaisesti. Toiminnan parantamisen nakyvaksi tekeminen edel-
lyttdda dokumentointia. Laadunhallintajarjestelméssa kuvattujen organisaation
toimintojen ja prosessien tulee vastata toimintaa ja painvastoin. (Outinen ym.
1999, 133; Pesonen 2007, 51-52.) Laadunhallintajarjestelmé voidaan rakentaa
valmiiseen laadunhallintamalliin, kuten 1SO 9000 -standardiin, ITE-
laadunhallintamenetelmdén tai SHQS-laatuohjelmaan tai se voidaan kehittda
itse (Holma ym. 2002,16; Pokka-Vuento 2013).

Laadun kehittamisen perusta on organisaation ylimman johdon laatima laatupo-
litikka. Se méaarittelee, mita laadulla organisaatiossa ymmarretaan, miten siihen

suhtaudutaan ja miten sitd kehitetdan. Laatupolitikka perustuu organisaation
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arvoihin ja strategiaan ja siind maaritellaédn yhteiset laatutavoitteet. Laatupolitii-
kassa tulee huomioida asiakkaan tarpeet ja odotukset seka lainsdadanto ja val-
takunnalliset ohjeet ja suositukset. Laatupolitikassa nakyy myds johdon sitou-
tuminen laadun kehittamiseen, mika on edellytys koko organisaation kehittamis-
tyolle. (Holma ym. 2002, 25-26; Pesonen 2007, 90-92; Pokka-Vuento 2013.)

Laadunhallinnan keskeisia tekijoita ja periaatteita ovat asiakaskeskeisyys, joh-
don vastuu ja tehtavat, henkildston sitoutuminen, prosessien merkitys, jarjes-
telmallinen johtamistapa, kehittamisen jatkuvuus, tosiasioihin perustuva paatok-
senteko seka yhteistydsuhteet (Hokkanen & Strémberg 2006, 100; Pesonen
2007, 79-80; SFS 2011, 29). Laadunhallinnan ja -kehittamisen painopisteena
tulee olla asiakaslahtdisyys, jolloin toiminnan lahtokohtana ovat asiakkaan tar-
peet, toiveet ja odotukset. Organisaation tarkoituksena ja perustehtavana on
olla asiakasta varten ja tuottaa nimenomaan asiakkaan tarvitsemia palveluja.
(Outinen ym. 1999, 10-12; Holma ym. 2002, 23; Pokka-Vuento 2013.) Sosiaali-
ja terveydenhuollon asiakasprosesseissa toteutuu hyvin asiakaskeskeisyys.
Prosessi alkaa asiakkaasta, jolloin asiakas tulee palvelun piiriin ja p&attyy asi-
akkaan saatua tarvitsemansa palvelun. (Holma ym. 2002, 37; Pesonen 2007,
129.)

Laadun kehittdminen vaatii organisaation johdon sitoutumista arvoihin ja tavoit-
teisiin seka kehittamistydn suunnitteluun, ohjaukseen ja seurantaan. Organisaa-
tion johto toimii esimerkkin& henkilostélle innostavan ja tavoitteellisen ilmapiirin
sekad hyvan palvelun aikaansaamiseksi. (Holma ym. 2002, 28; Pitko 2011, 58.)
Johdolla on tarkea rooli henkiléston motivoinnissa ja osallistamisessa, koska
viime kadessa laatu nayttaytyy tyontekijan ja asiakkaan kohtaamisessa (Pokka-
Vuento 2013). Johdon sitoutuminen ja hyvaksyntd mahdollistaa myos tydajan

kayton laadun kehittamiseen.

Organisaation johdon lisdksi henkiloston motivaatio ja sitoutuminen laadun ke-
hittamiseen on tarke&a, koska laadunhallinta kuuluu kiintedsti jokapéaivaiseen
tyohon ja nayttaytyy erityisesti asiakkaan kohtaamisessa. Henkildston osaami-

nen, hyvinvointi ja tyon kehittdmismahdollisuudet ovat tiiviisti yhteydessa toisiin-
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sa. Hyvinvoiva henkilostd aikaansaa hyvaéa palvelua ja tyytyvaisia asiakkaita.
(Holma ym. 2002, 31; Pesonen 2007, 79.)

Laadunhallinta ja -kehittaminen on pitkdjanteista ja jatkuvaa tydskentelya, jossa
pyritdén toimimaan aina hieman paremmin (Rousu & Holma 1999, 9). Tytsken-
telyn yhtena keskeisena tavoitteena on prosessien eli palveluketjujen hallinta,
mika edellyttdd niiden kuvaamista, nakyvaksi tekemista. Nakyvaksi tekeminen
mahdollistaa toiminnan arvioinnin ja parantamisen. (Holma ym. 2002, 37-40.)
Prosessikuvaukset ja muut dokumentoinnit lisdavat myos toiminnan avoimuutta
sekd asiakkaille etta yhteistyotahoille. Talldin on nahtavissa mita tehdaan ja
miten. Laatutyon kannalta on olennaista, etté toimitaan sovittujen ja kuvattujen
prosessien mukaisesti. (Stakes ym. 1995, 23; Rousu & Holma 1999, 16-17.)

3.2 Sosiaali- ja terveyspalvelujen laatuohjelma (SHQS)

Laadunhallintajarjestelmd antaa puitteet organisaation toiminnan jatkuvalle ja
systemaattiselle parantamiselle. Valmiit mallit ja standardit helpottavat laadun-
hallintajarjestelman luomista. (Rousu & Holma 1999, 102.) Yksi valmis malli on
sosiaali- ja terveyspalvelujen laatuohjelma, Social and Health Quality Service
(SHQS). SHQS-laatuohjelma perustuu kansainvéliseen menetelmaan ja sen
kattojarjestd on International Society for Quality in Health Care (ISQua). (Pokka-
Vuento 2013.) SHQS-laatuohjelma rakentuu arviointikriteeristoon, jossa on
huomioitu suomalaisen sosiaali- ja terveydenhuollon lainsdéadanto, valtakunnal-
liset suositukset ja hyva hoitokaytantd. Arviointikriteeristd sisaltdaa SO
9001:2008 —standardin keskeiset vaatimukset. (Labquality.)

Standardeilla maaritellaan yhteisia toimintatapoja, jotka helpottavat jokapéaivais-
ta elamaa. 1SO eli International Organisation for Standardization on jarjesto,
joka kehittdd ja markkinoi standardeja tuotteille, palveluille ja toiminnalle. 1SO
9000 -sarjan standardeja on ollut vuodesta 1986 alkaen ja niita uudistetaan jat-
kuvasti. (Pesonen 2007, 74; SFS.) ISO 9000 korostaa jarjestelmallisyytta ja jar-
jestelmalahtoista johtamista. ISO 9001:2008 -standardi "maarittaa vaatimukset

laadunhallintajarjestelmalle silloin, kun organisaatiolla on tarve osoittaa kykynsa

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Anne Vesamo



23

toimittaa tuotteita, jotka tayttavat asiakasvaatimukset ja soveltuvat lakisaateiset
vaatimukset, ja kun sen pyrkimyksena on lisatéa asiakkaan tyytyvaisyytta”. (SFS
2011.) Vaatimukset muodostavat listan asioista, joiden pitaa olla kunnossa (Pe-
sonen 2007, 74).

SHQS-laadunarviointikriteeristd perustuu ISO 9001:2008 —standardin keskeisil-
le vaatimuksille ja se on SHQS-ohjelman keskeinen arvioinnin tyokalu. Laatukri-
teeri maaritelladn laadun arviointiperusteeksi eli kriteerien avulla arvioidaan,
ovatko laatutavoitteet saavutettu. Laatukriteerit auttavat esimerkiksi jasenta-
maan ja konkretisoimaan, mita laadulla tarkoitetaan seka helpottamaan doku-

mentointia ja laadunkehittdmisen suunnittelua. (Rousu & Holma 1999, 27-28.)

SHQS-laadunrviointikriteeristd on rakentunut organisaation johdon kriteereista,
yksikoiden yhteisista kriteereista ja palvelukohtaisista kriteereista. Arviointikri-
teeristdn rakenne tulee muuttumaan siten, etté yhteisen kriteeriston asiakoko-
naisuudet laajenevat ja palvelukohtaiset kriteerit jadvat pois. Viela kaytdssa ole-
va laadunarviointikriteeristd on jaettu kuuteen asiakokonaisuuteen, jotka ovat
arvot ja tavoitteet, johtamisjarjestelma, henkiléstovoimavarat, tilat, laitteet ja tar-
vikkeet, palveluprosessit seka arviointi ja kehittaminen. Kullakin asiakokonai-
suudella on laatutavoite, jota useat kriteerit tdydentavat ja konkretisoivat. Monil-
la kriteereilla on viela alakriteereja, jotka esimerkkien avulla auttavat ymmarta-

maan kriteerit oikein. (Pokka-Vuento 2013.)

SHQS-arviointikriteeristdé perustuu itsearvioinnille, mika toimii kehittamistyon
lahtokohtana. Itsearvioinnissa tarkastellaan ja tutkitaan kriittisesti ja jarjestelmal-
lisesti omaa, tyoyksikon ja koko organisaation toimintaa. Kriteeriston avulla teh-
tava itsearviointi auttaa tunnistamaan ongelmakohtia, joihin toivotaan muutosta,
mutta my6s vahvuuksia. Arviointiin osallistuu koko henkilostd, jolloin jokaisen
mielipide kehittdmistarpeista ja tarkeiksi koeutuista asioista tulee kuuluville.
Itsearviointiin osallistuminen lisaa tydyhteisén yhteenkuuluvuuden tunnetta ja
motivoi henkilostod sitoutumaan kehittdmistyohoén. (Holma ym. 2002, 48; Rousu
& Holma 2004, 45; Pokka-Vuento 2013.)
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Itsearvioinnin onnistuminen edellyttdd oman tydyksikon ja organisaation tunte-
mista, avoimuutta ja rehellisyytta, aikaa ja laadunhallinnan perusteiden tunte-
mista. Itsearviointia tehtdaessa on osallistujien avoimella ja luottamuksellisella
keskustelulla tarkea merkitys, jotta tydyksikko l6ytaa yhteisen nédkemyksen arvi-
oitavista toiminnoista. Nykyisessa SHQS-arviointikriteeristossa on vaihtoehtoina
vaaditun kriteerin toteutuminen tai toteutumattomuus. Uudistettavassa kriteeris-
tossa tulee olemaan useampiportainen asteikko, mikd antaa joustavuutta kehit-
tamistyohon. Itsearvioinnin pohjalta organisaation johto valitsee organisaatiota-
son kehittamiskohteet ja tyOyksikot valitsevat omat tarkeiksi koetut toimintata-
son kehittamiskohteet. Valittuja kehittamiskohteita tyostetdan organisaatiossa

sovitun aikataulun mukaisesti. (Pokka-Vuento 2013.)

Mallinnetun laadunhallintajarjestelman hankkineet organisaatiot voivat hakea
ulkoista tunnustusta laadunkehittamistyélleen. ISO 9001:2008 -standardissa
ulkoisen tunnustuksen eli laadunhaalintajarjestelmasertifikaatin voi saada, kun
standardin mukaiset vaatimukset ovat tayttyneet. On huomioitava, etta sertifi-
kaatin saaminen ei edellyta taydellisyytta, koska laadunkehittdminen ei ole kos-
kaan valmis, vaan sen on jatkuvaa ja laadussa on aina parannettavaa. Sertifi-
kaatin tarkoituksena on osoittaa, ettd organisaatiossa on vaaditut asiat standar-

din vaatimalla tasolla. (Pesonen 2007, 221.)

SHQS-laatuohjelmassa ulkoinen tunnustus on nimeltddn laaduntunnustus. Laa-
duntunnustukseen vieva polku lahtee itsearviointien pohjalta tehtavasta kehit-
tamistyosta edeten johdon katselmuksen seka sisdisen ja ulkoisen auditoinnin
eli arvioinnin kautta mahdolliseen laaduntunnustuksen saamiseen. Sisdisen
auditoinnin lahtokohtana ovat organisaation omat tavoitteet ja tarpeet. Siina ar-
vioidaan vastaako toiminta tehtyjd suunnitelmia, tavoitteita seka kriteeriston ja
esimerkiksi lakien vaatimuksia. Sisaisessa auditoinnissa arvioidaan myos tyo-
yksikon tehokkuutta laatutavoitteiden saavuttamiseksi. Sisdisen auditoinnin te-
kevat arvioitavasta kohteesta riippumattomat kyseisen organisaation koulutetut
auditoijat. (Rousu & Holma 2004, 45; Pokka-Vuento 2013.)

SHQS-laatuohjelmassa laaduntunnustusauditointi on kaksivaiheinen. Esiaudi-

tointi tehddan joitakin kuukausia ennen varsinaista laaduntunnustusauditointia.
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Esiauditoinnin tarkoitus on arvioida organisaation valmius varsinaiseen laadun-
tunnustusauditointiin, mink& jalkeen organisaatiolla on viela mahdollisuus korja-
ta esiin tulleita puutteita. Ulkoisessa auditoinnissa arvioidaan tayttddko toiminta
yleiset laatuvaatimukset ja vastaako laadunhallintajarjestelma yleisesti hyvak-
syttyja standardeja eli kriteereja. Ulkoisen auditoinnin tekevat puolueettomat
ulkopuoliset asiantuntijat. (Pokka-Vuento 2013.)

Laadunkehittdmisen yhtend tavoitteena on lisata tydyhteisbn hyvinvointia,
myoOnteista ilmapiirid ja suhtautumista oman tyon kehittdmiseen. My6s auditoin-
tien tarkoituksena on arvioida toimintaa rakentavasti ja kehittamissuosituksissa
huomioida seka toiminnan vahvuudet etta kehittamistarpeet. Auditoinneissa
noudatetaan eettisia periaatteita, joita ovat kunnioitus, luottamuksellisuus, tasa-
puolisuus, neutraalius, puolueettomuus ja vastuullisuus. (Pokka-Vuento 2013.)

3.3 Laadun kehittamisen prosessi

Laadunhallintajarjestelma antaa kehykset ja tavoitteet laadun kehittdmistyolle.
Laadunhallinnassa korostetaan muun muassa prosessien hallintaa, jarjestel-
mallisyytta ja jatkuvuutta. My6s laadunkehittdminen itsesséén voidaan nahda
tavoitteellisena prosessina, joka toistuessaan ja kehitettyind tuotoksina on osa

arjen tyota. (Outinen ym. 1999, 11; Seppanen-Jarvela & Vataja 2009, 14-16.)

Laadunkehittamisen prosessia ja sen jatkuvuutta kuvaa hyvin Demingin PDCA-
ympyré (kuvio 4). Yhdysvaltalainen Edward Deming (1900-1993) oli yksi tar-
keistd laadun oppi-isista, "laatuguruista”. Han korosti tuotteiden ja palvelujen
laadun liséksi ihmisarvoista elamaa, organisointitapaa ja johtamista. (Hokka-
nen-Stromberg 2006, 81; Sarala & Sarala 2010, 99-103.) Demingin PDCA-
ympyran nimi muodostuu sanoista Plan, Do, Check, Act ja se perustuu oppimi-
sen ja jatkuvan parantamisen filosofialle. PDCA-ympyra kuvaa neljaa vaihetta,
jotka sisaltyvat kaikkiin kehittamishankkeisiin ja tavoitteelliseen tydskentelyyn.
(Holma ym. 2001, 43.) Vaiheet seuraavat toinen toistaan muodostaen kehan,

joka kuvaa kehittdmisen jatkuvuutta.
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Kuvio 4. Demingin ympyréa PDCA (The Deming Institute).

Plan - suunnittele

Laadunkehittamisen tulee olla jatkuvaa arjen toimintaa, mutta kaytannossa se
on koettu hyvaksi aloittaa maardaikaisena kehittdmishankkeena. Kehittamis-
hanke auttaa varmistamaan tydskentelyn jarjestelmaéllisen ja tavoitteellisen ete-
nemisen sek& loppuun saattamisen. Innostavan alkusysayksen kehittamishank-
keelle antaa henkilostdlle suunnattu koulutus, aloitusseminaari tai kehittamis-
paiva. (STM ym. 1999, 28; Outinen ym. 2001, 70, 83.)

Henkildstbn saatua riittavasti tietoa organisaation laatupolitiikasta ja laadunhal-
lintajarjestelmasta, voidaan aloittaa laadunkehittamishankkeen suunnittelu. Ke-
hittdmissuunnitelman tekeminen ja tavoitteiden asettaminen vaatii nykytilanteen
kartoittamista. Esimerkiksi SHQS-laatuohjelmassa organisaation lahtotilanne
arvioidaan itsearvioinnilla kayttaen apuna laatukriteeristéa. Itsearvioinnin perus-
teella valitaan kehittdmisen kohde ja tehdéaan tydskentelysuunnitelma tavoittei-
den saavuttamiseksi. (Holma ym. 2001, 44; Outinen ym. 2002, 68; Pokka-
Vuento 2013.) Kehittamiskohteen valintaan vaikuttaa sen koettu téarkeys, mutta
laadunkehittamistyon alkuvaiheessa kannattaa kehittdmiskohteen olla myo6s
riittdvan yksinkertainen ja perusasioihin keskittyva, jotta hankkeessa paastaan
hyvin alkuun. Hyvan tuloksen saamiseksi kannattaa keskittyd yhteen asiaan
kerrallaan. (Outinen ym. 2002, 69; Pesonen 2007, 121; Pokka-Vuento 2013.)
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Do - toteuta

Kehittamiskohteen valinnan ja tavoitteen asettamisen jalkeen aloitetaan tyQs-
kentely kohti tavoitetta tehdyn suunnitelman mukaisesti. Koko henkiléston osal-
listuminen tavoitteelliseen muutostyéhon helpottaa uusien toimintatapojen siir-
tamista arkipaivan tyéskentelyyn. Henkiléston mahdollisuudella vaikuttaa oman
tyon keittdmiseen ja muuttamiseen on suora vaikutus muutokseen sitoutumi-
seen. Laadunhallinnassa olennaista on toiminnan nékyvéaksi tekeminen seka
itselle ettd muille. Toiminnan lapinakyvyys saavutetaan dokumentoimalla kehi-
tettava asia, esimerkiksi palvelu tai toiminta avataan vaihe vaiheelta eli laadi-
taan prosessikaavio. Luotettavuus ja laadukkuus syntyy siitd, ettd organisaation
arjen toiminta on dokumenttien mukaista. (Rousu & Holma 1999, 17; Pesonen
2007, 63, 104; Vataja 2009, 53.)

Check - tarkista, arvioi

Systemaattisen arvioinnin avulla voidaan varmistaa kehittdmishankkeen tavoit-
teenmukainen eteneminen. On pysahdyttava keratyn tiedon eli dokumenttien
pohjalta arvioimaan ja analysoimaan kehittdmisprosessin etenemista, saavutet-
tuja tuloksia suhteessa tavoitteisiin ja toteutettuja toimintatapoja. (Rousu &
Holma 1999, 61; Rousu & Holma 2004, 33; Vataja 2009, 67). Tarpeen on myos
arvioida, miten muutosten vienti kaytant6on on onnistunut. Hokkasen ja Stom-
bergin (2006) mukaan jatkuvan laadun parantamisen varmistamiseksi tulee mi-
tata ja arvioida tuloksia, toimintaa, puitteita ja toimintaedellytyksia seka muutos-

ta ja kehitysta.

SHQS-laatuohjelmassa kehittamishankkeen kyseinen arviointi voidaan maaritel-
|& valiarvioinniksi eli sisdiseksi auditoinniksi, jossa sisaiset auditoijat arvioivat
toisen osaston laadunkehittamisen etenemista. Sisaisessa auditoinnissa keski-
tytd&n arvioimaan vastaako toiminta tehtyjd kuvauksia ja kriteeriston mukaisia
vaatimuksia. Saatujen tietojen pohjalta auditoijat huomioivat yksikén vahvuudet
ja antavat kehittdmissuositukset kohteista, jotka eivat vield ole tavoitteiden ja
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kriteeriston vaatimalla tasolla. (Rousu & Holma 1999, 61; Hokkanen & Strom-
berg 2006, 54; Pokka-Vuonto 2013).

Act — toimi, toteuta

Arvioinnin ja kehittdmissuositusten perusteella saadaan tarkennettu suunta
kohti tavoitteita ja ohjeet siita, mita viela on tehtava. KehittdAmissuositusraporttiin
kirjataan tehtavat toimenpiteet, niiden toteutusaikataulu ja vastuuhenkilot. TAssa
vaiheessa pyritadn myos uudet toimintamallit vakiinnuttamaan kaytantoon.
(Holma ym. 2001, 44; Pokka-Vuento 2013.)

Kehittamisprosessin toimintavaiheen jalkeen siirrytddn uuteen suunnitteluvai-
heeseen, jossa arvioidaan jatketaanko saman kohteen kehittamista edelleen vai
valitaanko uusi kehittdmiskohde. SHQS-laatuohjelmassa vuorossa on ulkoinen

auditointi, mikali organisaatio on sitd hakenut.

3.4 Henkilésto laadun kehittdjana ja toteuttajana sosiaalipalveluissa

Henkilostolla on merkittava rooli laadun kehittdmisesséa, koska viime kadessa
laatu konkretisoituu tyontekijan ja asiakkaan kohtaamisessa eli sosiaalipalvelu-
jen perustehtavassa. Sosiaalipalveluissa asiakasnakokulma on laadunhallinnan
keskeisin periaate. Asiakas on toiminnan keskiossa ja palvelujen tulee vastata
asiakkaan tarpeisiin, toiveisiin ja odotuksiin. Palvelun laatua on haasteellinen
mitata, koska se on asiakkaan subjektiivinen kokemus. (Pokka-Vuento 2013.)
Laadun subjektiivisuus korostaa kohtaamisten, asiakkaan ja tydntekijan valisen
vuorovaikutuksen merkitysta. Lillrank (1998) kayttaa kohtaamisesta eli palveluti-
lanteesta nimitysta "totuuden hetki”. Palvelutilanne on aina ainutkertainen riip-
pumatta asiakkuuden kestosta. (Lillrank 1998, 79; Pesonen 2007, 26.)

Laadunhallinta ja sen kehittdminen on organisaation tehtava, jota kaytanndssa
toteuttaa henkilosté organisaation johdon tuella (Pokka-Vuento 2013). Henkilos-
t6 on ryhm4, jossa jokainen yksittainen tyontekija antaa oman panoksensa or-

ganisaation laatuun. Henkilokohtaiseen laadun kehittdmiseen tarvitaan sitoutu-
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mista ja motivaatiota seka etenkin sisaista omaa tahtoa ja aitoa innostusta ai-
kaansaada hyvaa palvelua ja kehittéa omaa tyota. (Outinen ym. 1999, 86; Pe-
sonen 2007, 30, 229.)

Henkiloston ja yksittaisen tyontekijan motivaatioon kehittdd sekd omaa etta or-
ganisaation laatua vaikuttaa muun muassa henkildstén kokonaisvaltainen hy-
vinvointi (STM ym. 1999, 18). Organisaation johdolla on merkittdva vastuu hen-
kiloston hyvinvoinnista ja sitoutumisesta laadun kehittdamiseen (Pesonen 2007,
90). Organisaation johdon tehtavdnd on muun muassa laatupolitikan laatimi-
nen, yleisten laatutavoitteiden asettaminen sekd mahdollistaa henkiléston sitou-
tuminen laadun kehittdmiseen ja toimia itse esimerkkina sitoutumisessa (Sarala
& Sarala 2010, 106; Pokka-Vuento 2013). On todettu, etta osallistuminen laa-
dunhallintajarjestelméan kehittdmiseen on lisdnnyt henkildston innostusta omas-
ta tydstd ja sen kehittdmisesta tavoitteiden saavuttamiseksi (Hokkanen &
Stromberg 2006, 97).

Asiakastydssa korostuu yksittéisen tyontekijan osuus tuottaa laadukasta asiak-
kaan tarpeisiin vastaavaa palvelua. Tilanteet ovat usein haasteellisia niiden ai-
nutlaatuisuuden ja ennalta arvaamattomuuden vuoksi. Kohtaamiseen vaikutta-
vat asiakkaan, tyontekijan ja organisaation arvot, joiden pohjalta dialogi muo-
dostuu. (Pesonen 2007, 30; Pokka-Vuento 2013.)

Asiakkaan kohtaamiseen palvelutilanteessa vaikuttavat asiakkaan, tyontekijan
ja organisaation arvot. Tyontekijan on sitd helpompi luoda luottamuksellista vuo-
rovaikutusta asiakkaan kanssa ja n&in tuottaa hyvaa palvelua, mita yhtenai-
sempi tyontekijan ja organisaation arvopohja on. N&ain muotoutuu organisaation
asiakaspalvelukulttuuri. (Outinen ym. 1999, 51-53.) Tyontekijan on helpompi
ymmartaa asiakasta ja rakentaa vuorovaikutussuhdetta, kun han tiedostaa, mi-

ten arvomaailma vaikuttaa kayttaytymiseen.

Selkeat ja méaaritellyt arvot ovat jarjestelmallisen ja onnistuneen laadun kehitta-
misen edellytys ja ne luovat perustan organisaation yhteiselle suunnalle ja linjal-
le. Esimerkiksi sosiaalipalvelujen asiakastydsséa ovat vaikuttamassa asiakkaan,

tyontekijdn ja organisaation arvot, joissa saattaa olla keskindisia ristiriitaisuuk-
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sia. Tarvitaan arvokeskusteluja, jotta I0ydetaan yhteinen suunta kehittdmistyolle
ja sitad kautta itse toiminnalle. Laadukkaan palvelun edellytyksena on, ettéa yh-
dessa sovitut arvot siirtyvat vaikuttamaan kaytdnnon tydskentelyyn. (Outinen
ym. 1999, 51-52.)
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4 ARVOT LAADUNHALLINNAN PERUSTANA

4.1 Arvojen ja etiikan maarittelya

Laadunhallintajarjestelman kehittamisen lahtokohtina ovat organisaation arvot,
visio, strategia ja tavoitteet. Jokaisen tyoyksikon tulee laatia tydlleen arvot ja
tavoitteet, jotka noudattavat organisaation arvoja ja strategiaa. Selkeasti maari-
tellyt arvot ovat jarjestelmallisen ja onnistuneen laadun kehittamisen edellytys.
Yhteisten arvojen laatimiseen tarvitaan avointa keskustelua, jotta tydyksikon
arvot ovat kaikkien hyvaksymat ja niihin voidaan sitoutua. Arvojen mukaisten
tavoitteiden saavuttamiseksi organisaatiossa ollaan motivoituneita tyoskentele-
maan ja ne myo0s siirtyvat organisaation arkiseen toimintakulttuuriin. (Lillrank
1998, 164; Outinen ym. 1999, 51-52; Pokka-Vuento 2013.)

Arvoille ei ole yksiselitteista méaaritelméaé, vaan niitd voidaan tutkia eri nakokul-
mista. Arvoja luokitellaan erilaisiin kategorioihin, kuten esimerkiksi taloudelliset,
poliittiset, sosiaaliset ja eettiset arvot. Tai ne voidaan maaritella paamaara- ja
valinearvoiksi. Paamaaraarvoiksi kutsutaan paamaaria, tavoitteita, joita toimin-
nalle asetetaan ja joiden perusteella toimintaa arvioidaan. Sosiaalialan paamaa-
raarvot liittyvat esimerkiksi yksilolliseen ja yhteiskunnalliseen hyvinvointiin sekéa
palvelujen saatavuuteen ja laatuun. Valinearvoja ovat toimintaperiaatteet eli
keinot, joilla tavoitteisiin pyritdan. (Raunio 2011, 122; Sinkkonen ym. 2011, 96;
Hamalainen & Niemeld 2014, 82-83.) Esimerkiksi asiakkaan hyvinvointi saavu-
tetaan asiakaslahtoisilla menetelmilla.

Perusarvot ovat yleisluonteisia ja pysyvid, ja arvojen voidaan sanoa ilmaisevan
sitd, mitd pidetddn tarkeand, hyvana, arvokkaana ja tavoiteltavana (Aadland
1991, 45-47, Sinkkonen ym. 2011 96; Hamalainen & Niemela 2014, 82-83).
Arvot ovat opittuja ja ne ohjaavat kaikkia ihmisen valintoja arjen pienista paa-
toksista yhteiskunnallisiin linjauksiin, kuten lakien laatimiseen (Aaltonen ym.
2003, 13; Kokko ym. 2011, 294). Yksilollisten arvojen muotoutumiseen vaikutta-
vat esimerkiksi varhaislapsuus, kulttuuri, koulutus ja uskonto. Lapsen oma ar-

vomaailma kehittyy persoonallisuuden ja identiteetin kehittymisen myota kasva-
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tuksen, oikean ja vaaran oppimisen seka kokemusten kautta. Ihmisen arvomaa-
ilma on suhteellisen pysyva, joskin sen vahittaistd muokkautumista tapahtuu
lapi elaman. Arvot ovat osa ihmisen persoonallisuutta ja siksi ne ovat mukana
kaikessa, mita ihminen tekee. (Aadland 1991, 45-46; Aaltonen ym. 2003, 169.)

Sosiaalialan arvot pohjautuvat humanistiseen ihmiskasitykseen, jonka mukaan
ihminen itsessaan on tarkea. lhminen nahdaan pohjimmiltaan hyvana, tavoit-
teellisesti toimivana ja itseohjautuvana seka vapaana tekem&an omia valinto-
jaan. Ihmisella on myo6s vastuu itsestaan ja tekemistaan valinnoista. Humanis-
min tarkeimpid arvoja ovat ihmisen kunnioittaminen, ihmisarvo, ihmisten tasa-
vertaisuus, suvaitsevaisuus ja oikeudenmukaisuus. Ihanteellisena paamaarana
on hyva yhteiskunta ja hyva elama. (Aadland 1991, 104-108, 129; Raunio
2004, 75.)

Arvot kuvastavat myds ihmisen tapaa olla suhteessa maailmaan ja toisiin ihmi-
siin (Hamalainen & Niemeld 2014, 82). Tata nakokulmaa voidaan lahestya sys-
teemiteoriasta kasin. Sen mukaan ihminen on osa kokonaisuutta, systeemia,
kuten esimerkiksi yhteiskuntaa, perhetta tai tydyhteiséa. Inminen kehittyy suh-
teessa ja vuorovaikutuksessa oman verkostonsa kanssa muokaten omaa ja
toisten arvomaailmaa. (Aadland 1991, 129.) Arvot kehittyvat dialogissa ja dialo-

gi kehittaa yhteisollisyytta (Aaltonen ym. 2003, 67).

Etilkassa on kyse moraalifilosofiasta, jossa pohditaan ja selvitetddn ihmisen
toimintatapoja ja kayttaytymista. Etiikasta ja moraalista puhutaan usein lahes
synonyymeina. Aadland (1991) erottaa etilkan ja moraalin siten, ettéd kasitys
moraalista syntyy eettisen pohdinnan seurauksena. "Etilkka on moraalisten toi-
menpiteiden systemaattista pohdintaa” ja "moraali on ihmisen oma tai toisten
ihmisten kasitys oikeasta ja vaarasta”. Etiikassa pohditaan arjen ratkaisuissa,
mik& on hyvaa ja pahaa tai oikeaa ja vaaraa jollakin alueella, kuten esimerkiksi
ammattietiikassa tai poliittisessa etiikassa. (Aadland 1991, 20-21; Niemela
2011, 15; Raitakari & Juhila 2011, 189-190.)

Arvot tehdaan nakyviksi etiikassa eli eettiset periaatteet perustuvat yhteiskun-

nassa yleisesti omaksuttuihin arvoihin. Etiikka sisaltaa saantoja, kehotuksia ja
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toiveita, jotka auttavat paamaaran saavuttamisessa. Naiden toimintaohjeiden eli
eettisten periaatteiden avulla arvot siirretadn kaytdnnoén toimintaan. (Raunio
2004, 71-78; Raunio 2011, 121; Sinkkonen ym. 2011, 97; Banks 2012, 41.)

Aadland (1991) jakaa eettiset teoriat velvollisuus-, tunne- ja seuraamusetiikkaan
niiden painopisteiden mukaan. Velvollisuusetiikassa painotetaan absoluuttisia
arvoja ja siina korostuu séantéjen noudattaminen, joiden tulee olla sovelletta-
vissa kaikkiin tilanteisiin. Selvat saannét ja velvollisuudentunne ohjaavat toimin-
taa. Velvollisuusetiikan noudattamisen vahvuutena on selkeys, mutta kaytannon
toiminnassa se voidaan kokea joustamattomana. (Aadland 1991, 72-76; Laiti-
nen & Vayrynen 2011, 163-164.) Tunne-etiikka korostaa aidosti hyvan toimin-
nan tekemista ja emotionaalista herkkyytta asiakkaan kohtaamisessa. Tekemi-
sella tulee olla sisdinen motivaatio, tahto auttaa ilman taka-ajatuksia. Seuraa-
musetiikassa seuraamusten hyvyys ja hyddyllisyys ovat ensisijaisia, jolloin
saantdjen noudattamisessa joudutaan tekemaan kompromisseja. Hyviin seu-
raamuksiin paaseminen edellyttdd toimintavaihtoehtojen tarkkaa suunnittelua.
Seuraamusetiikka suhtautuu joustavasti eettisiin s&&ntoihin. (Aadland 1991,
78-91; Banks 2012, 72.)

Sosiaalialan tydskentely on moninaista ja tydssa on hyvin erilaisia kohtaamisia.
Kaytannon tilanteissa on vaikea loytaa eettistd ohjeistoa, joka sopisi kaikkiin
tilanteisiin, siksi tarvitaan kaytannollisia arjen ratkaisuja. Sensitiivinen etiikka on
arvojen tiedostamista ja niiden soveltamista haastavissa asiakasprosesseissa.
Se on eroja kunnioittavaa ja siina huomioidaan tydn moninaisuus. Se nayttaytyy
tyontekijan olemisen ja toimimisen tavassa, mika mahdollistaa tilaa antavan ja
luottamuksellisen vuorovaikutussuhteen, jossa on mahdollisuus reflektoida
ammatillisia ratkaisuja ja osallistaa asiakas mukaan keskusteluun. (Laitinen &
Vayrynen 2011, 164-165, 183; Banks 2012, 71-72.)

Etiikka on myos ammatillista toimintaa maarittdva kasite (Raitakari & Juhila
2011, 190). Ammatillinen eettinen ohjeisto eli eettiset periaatteet opastavat
tyontekijda eettisten paatosten tekemisessa, vahvistaa ammattiryhmien amma-
tillista asemaa seka luo ja yllapitada ammatillista identiteettia. Ammatilliset eetti-
set periaatteet ovat yleisluonteisia, koska yksityiskohtaiset sdannét ja tarkat
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toimintaohjeet eivat sovellu yksiléllisiin ja yllattaviin asiakastilanteisiin. (Aadland
1991, 132; Raunio 2004, 79-81; Talentia ry.) Suomessa esimerkiksi sosiaa-
lialan ammattijarjestét Talentia ja Super ovat laatineet eettiset periaatteet alan

henkilostolle.

4.2 Organisaatiossa vaikuttavat arvot

Organisaatiossa arvot ilmaisevat, mita asioita pidetddn tarkeind ja mihin usko-
taan. Organisaation arvojen on vastattava asiakkaiden arvo-odotuksiin, jotta
palvelut saavat hyvan maineen ja ovat haluttavia (Aaltonen ym. 2003, 105). Ar-
vot vaikuttavat laadunhallintaan, eettisiin periaatteisiin, henkildstén motivaatioon
ja sitoutumiseen, johdon velvollisuuksiin sekd yksikdn perustehtavaan. Eraan
tyopaikan arvojen maaritelma kiteyttdd hyvin arvojen monipuolisen merkityksen

organisaation toiminnassa.

"Arvot ovat meille tiivistetty kokoelma laatuajattelua ja toiminnan periaatteita.
Parhaimmillaan ne korvaavat yksityiskohtaisemmat ohjeet ja kannustavat henki-
|6kuntaa itsenédiseen ajatteluun ja paatdéksentekoon. Yhdessa pohditut ja sovitut
arvot ohjaavat henkilokuntaa ja johtoa toimimaan ja kayttaytymaan tietylla taval-
la.” (Rousu & Holma 1999, 16-17).

Lakeja, ohjeita ja suosituksia sisadltavassa yhteiskunnassa organisaation on
osattava kertoa, mika sille on tarkeaa ja mika on sen palveluajatus. Nykyisissa
organisaatioissa arvot vaikuttavat olennaisesti kaikkeen toimintaan, esimerkiksi
asiakastyohon, tyoilmapiiriin ja tehokkuuteen. Arvot eivat ole aina tiedostettuja,
vaan ne saattavat vaikuttaa sanattomina sopimuksina, niin sanottuna hiljaisena
tietona. (Aaltonen ym. 2003, 15-17, 169.)

Sosiaalipalveluja ohjaavan lainsdadannén perustana on perustuslaki, joka méaa-
rittelee kansalaisoikeudet ja tarkeét perusarvot, kuten vapaus, yhdenvertaisuus
ja huolenpito. Lakien arvopohjan tulee valittyd organisaatioihin ja niiden tuotta-
miin palveluihin. Sosiaalihuoltolain ja sosiaalialan tydon pddmaarana on tuottaa

yhteiskuntaan hyvinvointia ja arvokkaina pidettyjd asioita asiakasta kunnioitta-
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en. (Forss & Vatula-Pimia 2014, 13; Hamalainen & Niemela 2014, 84; Turtiai-
nen 2014, 64-65.)

Lapsiperheiden kotipalvelu on sosiaalihuoltolain alaista palvelua, jota kunnan
tulee uuden sosiaalihuoltolain mukaan jarjestaa lapsiperheille myos ilman las-
tensuojelun asiakkuutta. Sosiaalihuoltolain uudistus tuli osittain voimaan vuoden
2015 alusta ja kokonaisuudessaan huhtikuussa 2015. (STM 2014c.) Uuden so-
siaalihuoltolain tarkeimpind paaméardarvoina ovat pyrkimys hyvinvointiin ja
asiakaslahtoisyyteen. Hyvinvointi sisaltdé sosiaaliseen, terveydelliseen ja turval-
lisuuteen liittyvan hyvinvoinnin. Arkipéivan elamassa tama nakyy esimerkiksi
hyvana elamana, hyvina ihmissuhteina, autonomiana ja aktiivisena toimimisena.
Paamaaraarvojen saavuttamiseksi laissa korostetaan etenkin sosiaalipalvelujen
saatavuuden, ennaltaehkaisyn, voimavarojen vahvistamisen, arjen tukemisen ja
laadukkuuden periaatteita. Nama valinearvot kuvaavat palvelun tuottamisen eli
perustehtavan toimintatapaa. (Holma ym. 2002, 23-24; Hamalainen & Niemela
2014, 94-95.)

Lapsiperheiden kotipalvelu on ehkaisevaa palvelua, joka yleensa on perheiden
toivomaa apua ja tukea. Lapsiperheiden kotipalvelu on my6s interventio, joka
puuttuu perheiden yksityisyyteen, esimerkiksi ohjaamalla kasvatuskysymyksis-
sa. Tallaisesta julkisen palvelun oikeudesta puuttua yksityisyyteen kaytetaan
nimitysta paternalismi. Lapsiperheiden kotipalvelu edustaa pehme&da paterna-
lismia, jossa on kyse huolehtivasta kontrollista, joka ei loukkaa perheiden au-
tonomiaa. Ehkaisevien palvelujen oikeutusta ei juurikaan kyseenalaisteta, koska
palvelut ovat aina perheille vapaaehtoisia. Kotipalvelun tuottamisen toimintata-
paa on oikeutuksesta huolimatta pohdittava tarkasti eettisten periaatteiden na-
kokulmasta, koska tyoskennellaan laheisessé vuorovaikutuksessa perheiden
kanssa heidan kotonaan. Tuen ja voimavarojen vahvistamisen ohella tuovat
tyontekijat myos kontrollin  mukanaan tyoskentelyyn. (Hamaldinen 2011,
50-58.)

Sosiaalipalvelujen toteuttamista ohjaa lakien ja organisaation arvojen lisaksi
henkiloston eettiset periaatteet. Ammattieettiset periaatteet turvaavat palvelun
laatua ja asiakkaiden oikeuksia seké& auttavat henkilostba eettisten paatdsten
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tekemisessa. (Hamalainen & Niemeld 2014, 92; Hamalainen 2011, 60-62;
Banks 2012, 27.) Esimerkiksi Talentia on laatinut sosiaalialan ammattilaisen
eettiset ohjeet, jotka perustuvat Yhdistyneiden kansakuntien ihmisoikeuksien
julistukseen ja kansainvalisen sosiaalityontekijajarjeston (IFSW) eettiseen oh-
jeistoon (Raunio 2004, 78—-80; Hamalainen 2011, 62; Talentia ry).

Talentian mukaan ammattietiikan tehtdvana on tehda ammatillisia periaatteita
tunnetuksi, suojata asiakkaita vaarinkaytoksilta, nostaa ammattikunnan arvos-
tusta ja vahvistaa ammatti-identiteettia. Ammattietiikka ja taustalla vaikuttavat
arvot liittyvat vahvasti tyon tekemisen tapaan eli asiakkaan kohtaamiseen. Asia-
kaslahtoisyys onkin sosiaalialan tyoskentelyn keskeinen periaate. Asiakaslah-
toisyys merkitsee halua ja kykya nahda ja kuulla arjen toiminnoissa vaihtoehtoja
seka mahdollistaa asiakkaan omien nakemysten esiin tuominen. (Talentia ry.
2013, 5-6, 11, 33))

Sosiaalialan ammattilaisen eettisia periaatteita ovat

- Ihmisoikeuksien ja ihmisarvon kunnioittaminen, johon kuuluvat asiakkaan it-
semaaraamis- ja osallistumisoikeus, oikeus tulla kohdatuksi kokonaisvaltaisesti

ja oikeus yksityisyyteen.

- Oikeudenmukaisuus. Sosiaalialan ammattilaisen tulee estaa negatiivista syr-
jintda, tunnustaa erilaisuutta, jakaa voimavaroja tasapuolisesti ja vastustaa

epaoikeudenmukaisuutta.

- Luottamuksellisuus ja salassapito. Vuorovaikutuksella on suuri merkitys ja sii-

na tarvitaan tyontekijalta herkkyytta ja tilannetajua.

- Moniammatillinen yhteistyd. Ammattilaiset tekevat yhteistytta asiakkaalle tar-

peellisten palveluiden jarjestamiseksi.

- Ammatillinen sitoutuminen. Sosiaalialan ammattilainen sitoutuu yhteisiin eetti-
siin periaatteisiin, yllapitdd ammattitaitoaan ja huolehtii myés omasta hyvinvoin-

nistaan. (Talentia ry. 2013.)
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Ammattieettisten periaatteiden ja organisaation arvojen tulee olla yhdenmukai-
set ja niiden tulee kytkeytya strategiaan sekéa laadunhallintajarjestelméén. Or-
ganisaation toiminnan kannalta on tarkeaa, etta strategia, arvot ja laadunhallin-
nan osatekijat toteutuvat kaytannon tyéssa, eivatka jaa pelkiksi sanoiksi paperil-
le. Tavoitteiden mukaisessa tydskentelyssa on johdolla merkittava vastuu ja
siina tarvitaan sek& johdon etta henkiloston yhteista tyopanosta. Kirjallisuudes-
sa puhutaan arvojohtamisesta seka arvostavasta ja eettisestd johtamisesta.
Kyseiset termit liittyvat henkiléstdjohtamiseen ja toimivat vuorovaikutteisuuden
perustana. Arvostavalla johtamisella pyritddn saavuttamaan hyva tulos, hyva
palvelun laatu ja hyva tyGilmapiiri. Hyvassa palvelun laadussa asiakas hyotyy
palvelusta ja on siihen tyytyvainen. Hyvaa palvelua taas tuottaa henkilostd, joka
voi hyvin ja on motivoitunut tyon tekemiseen ja kehittamiseen. Naiden toteutu-
minen vaatii arvostavaa johtamistapaa, jolloin organisaation arvot, visio ja stra-
tegia ovat kaikkien tiedossa ja niihin sitoudutaan. Henkildston sitoutumiseen
vaikuttaa parhaiten johtajan antama esimerkki. (Aaltonen ym. 2003, 185; Sink-
konen ym. 2011, 98-99; Keskinen 2015.)

Johtamistavasta, organisaatiossa vaikuttavista arvoista ja toimintatavoista ra-
kentuu organisaatiokulttuuri (Aadland 1991, 47). Organisaatiokulttuuri kuvaa
sitd, millaisena henkilosto, asiakkaat ja yhteistybkumppanit ndkevat ja kokevat
organisaation ja sen toiminnan (Aaltonen ym. 2003, 112). Organisaatiokulttuurin
nakyvaksi tekeminen vaatii avointa keskustelua, jotta siihen voidaan vaikuttaa ja

kehittda sita toivottuun suuntaan.

4.3 Tavoitteena jatkuva arvokeskustelu

Organisaation arvot vaikuttavat kdytannon toimintaan ja arvojen tulee olla ta-
voitteiden mukaiset. Arvojen ja tavoitteiden nakyvaksi tekeminen vaatii keskus-
telua, jotta ne ovat koko henkiloston tiedossa ja niistd on yhteinen nakemys.

Tiedostamisen kautta arvoihin voidaan sitoutua.

Arvot muodostavat perustan organisaation tuottamille palveluille ja laadunkehit-

tamisjarjestelmalle. Perustan on oltava vankka, jotta aikaansaadaan laadukas,
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asiakkaan tarpeisiin vastaava palvelu. Jokaisessa organisaatiossa arvot ovat
olemassa, mutta niista ei ehka olla tietoisia. Yhteisen keskustelun pohjalta arvot
tunnistetaan ja ne saadaan nakyviksi ja voidaan arvioida, miten ne nakyvat tyo-
kaytannoissa. Arvokeskustelu antaa mahdollisuuden pysahtya pohtimaan orga-
nisaation yhteisia ja jokaisen omia tydskentelytapoja. (Holma ym. 2002, 25; Aal-
tonen ym. 2003, 95.) Arvokeskustelun tavoitteena on myds vahvistaa tydyhtei-
son yhteishenked, huomioida henkiléston mielipiteet tai valmistautua organisaa-

tiossa tapahtuviin muutoksiin (Outinen ym. 1999, 53).

Hyvan arvokeskustelun vaatimuksena on, etta se on keskustelua, koska dialogi
aikaansaa arvoja (Aaltonen ym. 2003, 67, 153). Perinteinen etiikka on keskitty-
nyt 1&hinna yksiloon ja subjektiin pohtien "toiminko mina oikein”. Humanistisen
ja systeemiteorian myoéta eettinen pohdinta on laajentunut tutkimaan ihmisten
valisia vuorovaikutussuhteita. Humanistisen ihmiskasityksen mukaan ihminen ja
hanen arvomaailmansa kehittyy suhteessa toisiin. (Aadland 1991, 28-29.) Yh-
teisten asioiden kehittdminen my6s organisaatiossa edellyttda vuorovaikutusta,

dialogia.

Arvokeskustelun aloitusteemoina voivat olla henkildston, asiakkaiden ja yhteis-
kunnan arvo-odotusten kartoittaminen, organisaatiokulttuurin tiedostaminen ja
vision kirkastaminen. Myo6s tyoyksikon palveluajatuksen ja perustehtavan
avaaminen esimerkiksi prosessikaavion avulla mahdollistaa tyokaytantdjen

taustalla vaikuttavien arvojen tunnistamisen. (Aaltonen ym. 2003, 101-119.)

Arvojen tunnistaminen ja tiedostaminen on tydskentelyn lahtékohta, koska kai-
killa tasoilla niin organisaation, organisaatiokulttuurin kuin tyontekijankin toimin-
taan vaikuttavat seka nakyvat eli avoimet arvot ja nakymattdmat eli piiloarvot.
Avoimet arvot ovat tiedostettuja, kirjattuja, erdanlaisia ihanteita ja periaatteita,
joita tavoitellaan. (Aaltonen 2003, 94-95.) Avoimet arvot ovat myds yleisluon-
teisia, joista ollaan yleensa hyvin yksimielisia. Piiloarvot ovat tiedostamattomia
ja vaikeammin tunnistettavissa. Piiloarvot vaikuttavat kuitenkin yhta vahvasti
toimintaamme kuin tiedostetut avoimet arvotkin. (Aadland 1991, 56; Aaltonen
ym. 2003, 19.) Arvokeskusteluissa pohditaan yleisesti avoimia arvoja, koska ne

ovat hyvaksyttyja ja siksi niistéa on helppo puhua. Ammatillisuus sekd ammatilli-
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nen kasvu ja kehitys edellyttavat myads piiloarvojen tunnistamista ja tiedostamis-
ta, jotta asiakastydssa aidosti toteutuu hyva palvelu ja asiakkaan hyvinvointi.
(Aadland 1991, 60-64.)

Arvot ovat vahvasti kytkoksissa tunteisiin, joten arvokeskusteluihin kannattaa
varata riittdvasti aikaa, jotta jokaisella on mahdollisuus ilmaista oma nakemyk-
sensa. Arvokeskustelussa ilmapiirin tulee olla avoin, kuunteleva, kunnioittava ja
luottamuksellinen, mik& mahdollistaa todellisen dialogin, jossa kaikkien mielipi-
teet tulevat kuulluksi ja |0ydetaan jokaiselle tarkeitd asioita. Dialogisuudesta
kirjoittaneen William Isaacs:n mukaan arvokeskustelut etenevat tunneilmapiirin
mukaan vaiheittain. Keskustelun alussa rakennetaan turvallista ja luottamuksel-
lista ilmapiiria kohteliaalla ja korrektilla kayttaytymisella. On tarke&é kunnioittaa
ja arvostaa toisten arvomaailmaa, vaikka asioista oltaisiinkin eri mielta. Alku-
keskustelun jalkeen edetaan kriisivaiheeseen, jossa tunteet tulevat helposti esil-
le. Organisaation yhteistd arvomaailmaa luotaessa vaikuttavat keskusteluun
jokaisen omat arvot ja asenteet. Osallistujat eivat ole viela tdssé vaiheessa
valmiita kompromisseihin, vaan jokainen on omien nédkemystensa suhteen puo-
lustuskannalla. Yhteisesti sovittavien arvojen pitdd kaikista tuntua tarkeiltd ja
omiin arvoihin sopivilta, jotta niihin voidaan sitoutua. Kriisivaiheen jalkeen alkaa
tutkiva pohdiskelu, jolloin voidaan jo neutraalisti arvioida ja vertailla esiin nous-
seita arvoja. Viimeisenda vaiheena tulee luova flow eli virtausvaihe, jolloin innos-
tuksen myoéta syntyy uusia nadkodkulmia ja kyseenalaistetaan vakiintuneita kay-
tantoja. (Aaltonen ym. 2003, 67-72, 93.)

Arvokeskustelujen tuloksellisuuden ja kaytantéon viennin takaa keskustelujen
jatkuvuus. Arvoista keskusteleminen auttaa tiedostamaan ja tunnistamaan
omaa arvomaailmaa ja samalla hyvaksymé&an erilaisia arvoja, mikd on sosiaa-
lialan tydssa valttamatonta. Avoimen arvokeskustelun antia on myos vuorovai-
kutuksen kehittyminen ja yhteiséllisyyden syveneminen tyoyksikossa. Tavoit-
teena on l6ytaa yhteinen ymmarrys tyokaytantdihin ja asiakaspalveluun. (Aalto-
nen ym. 2003, 20, 40, 67.)
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4.4 Arvojen merkitys kaytanndssa

Arvokeskustelussa valitaan organisaation tavoitearvoiksi sellaiset arvot, jotka
voidaan liittda organisaation visioon, strategiaan, laatupolitikkaan ja perusteh-
tavaan. Arvokeskustelujen keskeinen tavoite on, ettd arvoista tullaan tietoisiksi,
niiden valintaan voidaan vaikuttaa sek& yhdessa sovittujen ja julkilausuttujen
arvojen toteuttamiseen sitoudutaan. Arvoihin sitoutumisen edellytyksena on,
ettd yksittaisen tyontekijan ja organisaation arvot eivat ole ristiridassa keske-
naan. Henkiloston sitoutumisen lisdksi myos johdon tulee sitoutua samoihin ta-
voitearvoihin. Johdon ja henkil6ston arvostusten tulee olla yhtenevat, jotta toi-
minta on sujuvaa ja palvelun laatu hyvaa. (Outinen ym. 1999, 53, 59; Aaltonen
2003, 42; Sinkkonen 2011, 108.)

Keskustelut yksistaan eivat riitd, vaan tarkeinta koko arvoprosessissa on, etta
arvot nakyvat kaytannon tytssa. Keskustelun pohjalta on tehtava johtopaatok-
sid ja sopimuksia, miten jokainen yhteisia arvoja soveltaa kaytantdoon. Arvojen
juurruttaminen arkeen ei kay kadden kaanteessa, vaan sita pitaa karsivallisesti
harjoitella. Tarvitaan muistuttamista, jatkuvaa arviointia ja konkreettisia toimen-
piteitd. Johdolla ja esimiehilla on tarkea rooli esimerkin antajana arvojen mukai-
sessa tydskentelyssa. (Outinen ym. 1999, 51; Aaltonen ym. 2003,
79, 147-149.)

Arvojen juurruttaminen kaytantdéon on pitkd ja tyolas vaihe, jonka toteutumista
tulee seurata. Parhaiten toteutumisen seuranta onnistuu arvokyselylla tai kehi-
tyskeskustelussa. Kehityskeskustelussa voidaan kysya tyontekijan nakemysta
arvojen toteutumisesta ja keskustelun osapuolet voivat antaa palautetta toisil-
leen. (Outinen ym. 1999, 61; Aaltonen ym. 2003, 146-148.)

Arvot nékyvat kaikissa organisaation prosesseissa, mutta ehka tarkeimpéana on
arvojen toteutuminen tydyksikon ydinprosessissa eli perustehtdvassa. Sosiaa-
lialan palveluissa, kuten lapsiperheiden kotipalvelussa perustehtava on asiak-
kaalle tarjottava palvelu, asiakastyd, jossa arvot toteutuvat etenkin asiakasléah-

toisena asiakkaan kohtaamisena.
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Asiakaslahtoisyys on sosiaalihuoltolain ja laadunhallinnan keskeinen periaate,
jossa toteutuu muun muassa ihmisarvon ja itsemaaraamisoikeuden kunnioitus,
osallisuus, vastavuoroisuus ja yhteistoiminnallisuus. Asiakaslahtoisyys tarkoit-
taa asiakkaan aktiivista osallistumista tuen tarpeensa maarittelyyn ja itsedaan
koskevan palvelun suunnitteluun. Asiakas on itsensé paras asiantuntija ja han
on palveluprosessin aktiivinen toimija eli subjekti. (Pokka-Vuento 2013; Hama-
lainen & Niemela 2014, 93, 97.) Asiakaslahtoiseen tydskentelyyn liittyy voima-
varakeskeinen tyoote, jossa tydskentely perustuu asiakkaan kuulemiselle ja
omille tavoitteille, jolloin asiakkaan omat voimavarat vahvistuvat (Raunio 2004,
84).

Arvojen nakyminen kaytannossa todentuu asiakkaan kunnioittavassa kohtaami-
sessa, jossa rakentuu luottamuksellinen yhteistydsuhde. Tyontekijd kayttaa
ammatillista tietotaitoaan, jossa han pohtii arvojen merkitysta ja niiden nakyvak-
si tekemista asiakkaan kohtaamisessa. (Laitinen & Vayrynen 2014, 183-184.)
Asiakkaan kunnioittavassa kohtaamisessa on kyse asiakkaan ja tyontekijan va-
lisesta vuorovaikutuksesta, jossa asiakas kohdataan yksil6llisena ja ainutlaatui-
sena ihmisena. Avoimen vuorovaikutuksen kautta rakentuu osallisten valinen
luottamus. (Raunio 2004, 85; Turtiainen 2014, 65.)

Arvot luovat perustan asiakastyolle, tydyhteison hyvinvoinnille, johtamiskaytan-
toon ja laadunhallintaan. Arvot vaikuttavat ihmisen kaikkiin valintoihin ja toimin-
tatapoihin, siksi niiden tunnistaminen ja tiedostaminen on hyvin olennaista pyrit-

tdessa hyvaan palveluun ja hyvinvoivaan tydyhteisoon.
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5 KEHITTAMISHANKKEEN KUVAUS

5.1 Tutkimuksellisen kehittdmisen prosessi

Tybelaman systemaattinen kehittdminen koostuu seka tutkimus- ettéa kehitta-
mistoiminnasta. Tilastokeskuksen mukaan tutkimus- ja kehittdmistoiminta on
systemaattista toimintaa tiedon lisdamiseksi ja tiedon kayttamista uusien sovel-
lusten loytamiseksi. Tutkimus- ja kehittamistoimintaan kuuluu perustutkimus,
soveltava tutkimus ja kehittamistyd. Tyoeldma&n kehittamistyon tavoitteena on
luoda uusia palveluja ja parantaa nykyisten palvelujen laatua seka lisata henki-
|6ston osaamista ja kehittdd laajemmin sovellettavia tyoskentelymalleja. Tyo-
elamalahtoisessa kehittamisessa painopiste on kehittamistydssa, jota tutkimus
palvelee. Tallaisesta kehittamismenetelmastd, jossa kehittdminen ja tutkimus
integroituvat toisiinsa, kaytetaan termeja tutkimuksellinen kehittaminen, toimin-
tatutkimus tai tutkimusavusteinen kehittaminen. Tyypillista tyéelaméan tutkimuk-
selliselle kehittamiselle on muutokseen pyrkiminen, kaytannonlaheisyys, koko
tyoyhteisbn osallistuminen ja vuorovaikutteisuus. (Heikkila ym. 2008, 18-23;
Seppéanen-Jarvela 2009, 21-29; Toikko & Rantanen 2009, 21-23; Tilastokeskus
2015.)

Toiminnallinen opinnaytetyoni tayttaa tutkimuksellisen kehittamisen kriteerit,
joita edella mainittujen lisdksi on tuotoksen tekeminen (Salonen 2013, 5-6).
Opinnaytetyoni teoriaosuudessa kasittelin laadun kehittamista arvojen ja eettis-
ten periaatteiden nakokulmasta ja tuotoksena syntyivat tyoyksikon arvot ja pal-
veluprosessin kuvaus. Vilkan (2007) mukaan teoreettinen viitekehys ja teoreet-
tiset kasitteet luovat kehyksen tutkimukselle. Teorian ja teoreettisten kasitteiden
hyddyntdminen kehittdmishankkeen eri vaiheissa varmistaa johdonmukaisen

pysymisen viitekehyksessa.

TyOelaman kehittamistd toteutetaan usein kehittdmishankkeina, projekteina.
Kehittdmisprojektilla tulee olla suunnitelma, aikataulu sek& tavoitteet ja projekti
etenee vaiheittain. (Heikkila ym. 2008, 25.) Opinnaytety6honi liittyvan laadun

kehittdmishankkeen lapsiperheiden kotipalvelussa toteutin osana Liedon sote-
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organisaation laadunkehittamistyota. Laadun kehittaminen on jatkuvaa arjessa
tehtavaa kehittamista, mutta siind on erotettavissa yksittaisia kehittamisprojek-

teja, jotka etenevat sykleittédin Demingin ympyran mukaisesti (kuvio 4, 25).

Kehittamisprosessin vaiheita kuvataan hieman eri tavoin, joskin yleisimmin voi-
daan erottaa ainakin ideointi-, suunnittelu- ja toteutusvaihe seka hankkeen paat-
taminen ja arviointi. (Heikkila ym. 2008, 26, 58; Toikko & Rantanen 2009, 64.)
Kehittamishankkeet ovat yksil6llisia ja niiden prosessit etenevat toisistaan poi-
keten. Prosessin vaiheiden etenemista voidaan kuvata erilaisten mallien avulla.
Toikko & Rantanen (2009) ovat kuvanneet nelja erilaista prosessin etenemis-
mallia, jotka ovat lineaarinen malli, spiraalimalli, tasomalli ja spagettimainen
prosessi. Salonen (2013) on kuvannut konstruktivistisen mallin (kuvio 5), joka
on yhdistelma lineaarisesta mallista ja spiraalimallista. Lineaarisessa mallissa
kehittamisty® etenee suoraviivaisesti tavoitteen maarittelysta suunnittelun ja
toteutuksen kautta hankkeen paattamiseen. Spiraalimallissa taas korostuvat
reflektiivisyys, arviointi ja vuorovaikutus, kun taas konstruktivistisessa mallissa
painotetaan yhteisollisyyttd ja osallistamista. Laadunhallintajarjestelman aloit-
tamiseen liittyva kehittamishankkeeni eteni Salosen (2013) esittdméaa konstruk-
tivistista mallia mukaillen. Kehittamistehtavien tydstamis- ja arviointivaiheissa

toteutui syklinen tydskentelytapa ennen tuotosten valmistumista.
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KehittZmistoiminnan inteproitu eli konstultivistinen malli (Salonen zon).

Kuvio 5. Kehittamishankkeen prosessi mukaillen konstruktivistista mallia (Salo-
nen 2013).

Konstruktivistisen mallin mukaiset kehittdmisprosessin vaiheet ovat aloitus-,
suunnittelu-, esi-, tydsto-, tarkistus-, viimeistely- ja paatdsvaihe. Aloitusvaihees-
sa syntyy idea kehittdmishankkeesta ja kehittamistarve konkretisoituu. (Salonen
2013, 17-19.) Toikko ja Rantanen (2009) kayttavat aloitusvaiheesta nimea pe-

rustelu. Tassa vaiheessa pitaa perustella, miksi kehitetaan ja juuri talla hetkella.

Suunnitteluvaihe néahdaan kehittdmishankkeen onnistumisen kannalta tarkeim-
maksi vaiheeksi. Kirjallisessa kehittamissuunnitelmassa tulee méaaritella muun
muassa tavoitteet, toimintaymparistd, toimijat seka tutkimus- ja kehittamismene-
telmat. Suunnitelma kannattaa tehd& mahdollisimman tarkasti, vaikka todenna-
koisesti suunnitelmat tulevat tarkentumaan kehittdmistyon aikana. (Salonen
2013, 17.) Suunnittelu- ja valmisteluvaiheesta kaytetaan myo6s nimitysta organi-
sointi. (Heikkila ym. 2008, 68-74, Toikko & Rantanen 2009, 58-60.)

Tyosto- eli toteutusvaihe on pisin ja myos tarked vaihe kehittamishankkeessa.
Toteutusvaiheen kehittaminen on konkreettista tekemistd, jonka avulla pyritaan

saavuttamaan asetetut tavoitteet. Vuorovaikutus ja sen dokumentointi erilaisis-
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sa tyoryhmissa on olennainen osa kehittamisty6ta. (Toikko & Rantanen 2009,
59-60; Salonen 2013, 18.) My6s taman opinnaytetyon tuotokset valmistuivat

yhteisten keskustelujen pohjalta.

Tarkistus- eli arviointivaihe voi olla itsendisend vaiheena kehittamishankkeen
lopussa, jolloin arvioidaan tavoitteiden saavuttamista. Arviointi kuuluu yleensa
etenkin pitkakestoisissa kehittdmishankkeissa kaikkiin vaiheisiin, jolloin arviointi
kohdistuu prosessin etenemiseen, tavoitteiden mukaisessa suunnassa pysymi-
seen ja toimintatapoihin. Arviointi voidaan toteuttaa seka sisaisena ettéa ulkoise-
na arviointina. Tarkeaa on kuulla kaikkien hankkeeseen osallistujien arviota ke-
hittAmishankkeesta, koska kehittdamiseen kohdistuu erilaisia odotuksia. Osallis-
tujien odotuksista keskusteleminen on edellytys yhteisen ymmarryksen [0ytymi-
selle ja sen myotd muutokselle. (Heikkila ym. 2008, 88; Toikko & Rantanen
2009, 61; Salonen 2013, 18.)

Kehittamishankkeen viimeisena vaiheena on tulosten levittaminen, joka voidaan
nimetd myos juurruttamiseksi tai kaytantdéon vienniksi. Kehittdmishankkeiden
pitkdaikaisen vaikuttavuuden kannalta on tarkedd saada saavutetut tulokset
viedyksi kaytannon tyéhon. Tulosten levittamista ja kaytantdon vientid voidaan
edistdd esimerkiksi tydmenetelmien mallintamisella. (Toikko & Rantanen 2009,
62.) Opinnaytetyoni kehittdmishankkeessa mallinsimme lapsiperheiden kotipal-
velun perustehtavan prosessikaavioksi, jonka tulee vastata kaytdnnon asiakas-
tyota ja painvastoin. Prosessikaavio tulee toimimaan osana perehdytyskansiota

ja arvojen mukaisen tyoskentelyn ohjausta.

Konstruktivistisessa mallissa oleva viimeistelyvaihe voidaan liittéa opinnaytetyn
tekemiseen. Kehittamistyosta aikaansaatu tuotos ja kehittdmishankeraportti
muodostavat yhdessa toiminnallisen opinnaytetyon. (Salonen 2013, 18-19.)
Opinnaytetyohoni kuuluvan kehittamishankkeen paatehtavind olivat tyoyksikén
arvojen dokumentointi ja lapsiperheiden kotipalvelun ydinprosessin kuvaami-

nen. Kyseiset tuotokset kuvaan opinnaytetyoni luvussa 5.3.
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5.2 Laadun kehittamishankkeen suunnitteluvaihe

Harkatien terveyspalveluissa systemaattinen laadun kehittdmistyd on kaynnis-
tynyt jo vuonna 1998. Sosiaali- ja terveyspalvelujen yhdistymisen myoéta Harka-
tien sosiaali- ja terveyspalvelujen strategisessa ohjelmassa 2013-2015 maéaari-
tella&dn yhdeksi tavoitteeksi laadunhallintajarjestelman kayttdonotto myds sosi-
aalipalveluissa (Harkatien sosiaali- ja terveyspalvelujen strateginen ohjelma
2013-2015).

Tavoitteen mukainen laadunhallinnan kehittdminen aloitettiin laadunhallintajar-
jestelmaan perehdyttavalla koulutuksella. Laadunhallintajarjestelman rakenta-
minen SHQS-laatuohjelman mukaisesti —menetelmakoulutus (MEKO) jarjestet-
tiin 26.9.2013 ja 24.10.2013. Koulutuksen teemoina oli muun muassa laadun-
hallintajarjestelmén ja muiden laadunhallintaan liittyvien k&sitteiden selkeytta-
minen ja laadun arviointikriteeristoon perehtyminen (Pokka-Vuento 2013). Kou-
lutukseen osallistui sosiaali- ja terveyspalveluista tiimivastaavia, esimiehid, joh-

tajia ja laadunhallinasta kiinnostuneita tyoyksikkdjen edustajia.

Menetelméakoulutusta seurasi SHQS-laatuohelman sisaisten auditoijien koulutus
(SAKO) 27.11.2013 ja 7.2.2014. Taman koulutuksen tavoitteena oli antaa val-
miudet ja patevyys SHQS-laatuohjelman mukaiseen oman organisaation sisai-
sen auditoinnin toteuttamiseen (Pokka-Vuento 2013). Auditoijakoulutukseen
osallistui tyoyksikdiden esimiehid ja laadun kehittdmisesta kiinnostuneita tyon-
tekijoita. Osallistuin molempiin kulutuksiin edustaen lapsiperheiden kotipalvelua.

SAKO-koulutuksen aikana selkiytyi organisaation laadun kehittamisen prosessi,
johdon laatiman aikataulun mukaisesti vuosille 2014-2015 (kuvio 6). Organi-
saation yhteinen kehittdmissuunnitelma etenee vaiheittain kohti ulkoista audi-
tointia, joka tehdéaan kevaalla 2016. Kyseista paatavoitetta kohti tydéskennelldan
vdlitavoitteiden avulla, jota kehittdmisaikataulu konkretisoi. Aikataulu toimii sa-
malla yhteisena suunnitelmana antaen kuitenkin tydyksikéille vapauden valita
kullekin yksikolle sopivat kehittdmiskohteet. Prosessien etenemistd seurataan

itsearvioinneilla, auditoinneilla seka laatuvastuuhenkiléiden kokouksissa.
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2014 2015
Tammikuu Sotejory itsearviointi /johdon Tammikuu Sisdisten auditointien kehitta-
kriteeristo missuositusten aikataulu, vas-
tuutus
Laatuvastuuhenkildiden kokous
Helmikuu Sotejory itsearviointi Helmikuu Kehittamissuositusten tyosta-
minen
Uusi itsearviointi esiauditointia
varten
Maaliskuu Henkilostoinfo 10.3.2014 Maaliskuu Itsearviointi / yhteiset kriteerit
Laatuvastaavien nimeaminen, Laatuvastuuhenkildiden kokous
jarjestaytyminen, tehtdvat aika-
taulu
Itsearviointi yksikoissa al-
kaa/yhteiset kritee-
rit/palvelualakohtaiset kriteerit
Huhtikuu Itsearviointi/yhteiset kritee- Huhtikuu Itsearviointi / yhteiset kriteerit
rit/palvelualakohtaiset kriteerit
Toukokuu Itsearviointi/yhteiset kritee- Toukokuu Itsearviointi / yhteiset kriteerit
rit/palvelualakohtaiset kriteerit Laatuvastuuhenkildiden kokous
Kehittamiskohteiden yhteenve-
to
Laatuvastuuhenkildiden kokous
Kesdkuu Kehittamiskohteiden valinta 3-4 | Kesakuu Kehittamiskohteiden yhteenve-
max to
Aikataulu, vastuut maaritellaan Laatuvastuuhenkildiden kokous
Kehittamiskohteiden ja aikatau- Sotejoryn kasittely
lun kasittely sotejoryssa Asiakirjat auditoijille esiaudi-
Kehittdmistyo alkaa tointia varten
Heindkuu Kehittamistyota Heinakuu Kehittamistyota
Elokuu Kehittdmistyota Elokuu Esiauditointi
Syyskuu Kehittamistyota Syyskuu Lisaselvitykset ja kehittamiskoh-
Laatuvastuuhenkildiden kokous teet ulkoista auditointia varten
Lokakuu Kehittamistyota Lokakuu Lisaselvitykset ja kehittamiskoh-
Laatuvastuuhenkildiden kokous teet ulkoista auditointia varten
Kehittdmistyon esittely sotejo- 4-5/2016
ryssa
Marraskuu Sisaiset auditoinnit / kehitta- Marraskuu Lisaselvitykset ja kehittamiskoh-
missuositukset teet ulkoista auditointia varten
Joulukuu Sisaiset auditoinnit / kehitta- Joulukuu Lisaselvitykset ja kehittamiskoh-

missuositukset

teet ulkoista auditointia varten

Kuvio 6. Laadunhallinnan kehittdmisaikataulu (Liedon kunnan intranet).
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MEKO- ja SAKO-koulutusten myéta alkoi itselleni kehittyd idea opinnaytetyoni
laadunhallintaan liittyvasta kehittamissuunnitelmasta. Tein alustavan hanke-
suunnitelman, josta keskustelin perhe- ja sosiaalipalvelujohtajan kanssa. Han-
kesuunnitelmaa tarkensin mydhemmin kevaalla 2014 valittuamme lapsiperhei-

den kotipalvelussa tyOstettavat kehittamiskohteet.

Opinnaytetyohoni liittyvaa kehittdmishankkeen prosessia kuvaan kuviossa 7.
Prosessin eteneminen oli sidottu koko organisaation kehittamistyon aikatauluun,
joskin kehittamisen sisaltd oli perhetydntekijoiden itsensa valittavissa. Prosessi
eteni konstruktivistista mallia mukaillen ja siind korostui toteutusvaiheen sykli-

nen eteneminen.
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AIKA | MENETELMAT TOIMIJAT DOKUMENTIT
9-10/ | SHQS-laatuohjelman Organisaation johto, | Koulutusmateriaalikansio,
2013 menetelmakoulutus tydyksikoiden edus- | perustiedot laadunhallinta-
tajat jarjestelmasta
11/ SHQS-laatuohjelman Organisaation johto, | Koulutusmateriaalikansio,
2013 — | sisdisten auditoijien tydyksikoiden edus- | sisdisen auditoijan pate- %
2/2014 | koulutus. tajat. VYYS. S
Laadunkehitt. aikataulu =
Perhe- ja sosiaali- Alustava hankesuunnitelma %
Keskustelu palvelujohtaja c
3/ Laatuinfo, aloitusinfo, Koko sote-henkildst6
2014 jonka tavoitteena tiedot-
taminen, motivointi ja
osallistaminen
4 -5 /| Itsearvioinnit Perhetyontekijat ja [tsearviointikriteerist®
2014 perheohjaaja Hankesuunnitelma
5/ Laatutiimin kokous Tyoyksikdiden laatu- | Muistio. Itsearviointien poh-
2014 vastaavat jalta tyoyksikot valitsevat 3-
4 kehittdmiskohdetta 17.6.
mennessa
6/ Palaveri Perhetyontekijat ja Neljan kehittdmiskohteen
2014 perheohjaaja valinta
Hankesuunnit. tdydennys
8/ Laatutiimin kokous Laatuvastaavat Muistio. Sisaisten auditoin-
2014 tien ja asiakaspalaute-
kyselyn aikataulu
Muistio. Lapsiperheiden =
Kehittamispaiva Perhetyontekijat ja kotipalvelun arvot, tehta- =4
perheohjaaja vankuvauksen ja palvelu- 2
ajatuksen tarkennukset g
10/ Palaveri Perhetyontekijat ja Muistio. Prosessikaavion
2014 perheohjaaja laatiminen
Muistio. sisdiset auditoinnit
Laatutiimin kokous Laatuvastaavat ja asiakaspalautekysely
12/ Sisainen auditointi Sisaiset auditoijat, Sisaisen auditoinnin raport-
2014 perhetyontekijat ja ti. Kehittamissuositukset
1/ perheohjaaja
2015
1-2/ Laatutiimin kokous x 2 Laatuvastaavat Muistiot. Raportointi siséi-
2015 sesta auditoinnista ja asia-
kaspalautekysely
3/ Kehittamispaiva Perhetyontekijat ja Muistio. Kehittamis- =
2015 perheohjaaja suositusten toteutumisen %‘ P
arviointi ja uusi itsearviointi. | @ o
< 5
O: _:"
4/ Kehittamishankerapor- | Kehittamishankkeen | Kehittamishankkeen raport- | £ &
2015 tin palautus ja esittely tekija ti valmis. = 2

Kuvio 7. Kehittdmishankkeen prosessikuvaus (mukaillen Toikko & Rantanen

2009).
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Harkatien sosiaali- ja terveyspalvelujen laadun kehittdmishankkeen alkusysayk-
sené toimi koko henkilostolle jarjestetty henkilostoinfo maaliskuussa 2014. Info-
tilaisuudessa Pokka-Vuento kertoi laadunhallinnan kehittdmisesta ja SHQS-
laadunhallintajarjestelmasta. Tilaisuuden tavoitteena oli tiedon antamisen lisaksi
motivoida ja osallistaa henkilostd mukaan laadun kehittamistyohon. Olin jo ai-
emmin kertonut perhetyontekijoille suunnitellusta laadun kehittamistyostéa, joka

alkoi yhteisten kriteerien itsearvioinnilla.

5.3 Toteutusvaihe

Lapsiperheiden kotipalvelun kehittamistyén aloitimme tekemalla itsearvioinnin
yhteisen kriteeriston pohjalta 22.4.2014 ja jatkoimme tydskentelya 5.5.2014.
Itsearviointikriteeristd muodostuu kuudesta osa-alueesta, jotka ovat 1) Arvot ja
tavoitteet, 2) Johtamisjarjestelma, 3) Henkilostovoimavarat, 4) Tilat, laitteet ja
tarvikkeet, 5) Palveluprosessit seka 6) Arviointi ja kehittdminen. Jokaisessa osa-
alueessa on useita arviointikriteereja ja joissakin viela alakriteereja, joihin oman
tyoyksikon palvelua ja toimintaa peilataan. Jokaiseen yksittdiseen kriteeriin vas-
tattiin kylla, ei tai ei sovellu. Taman lisdksi kirjattiin perustelut kriteerin toteutu-
miselle tai toteutumattomuudelle. Arvioitavia kriteereja oli 34 sivua, joten itsear-
viointiin kului aikaa useita tunteja. Itsearvioinnissa tulee avoimesti keskustella
oman tydyksikdn toiminnasta ja tyoskentelytavoista. N&in itsearviointi toimii sa-

malla nykytilanteen analyysina.

Itsearvioinnin pohjalta ohjeistuksen mukaisesti valitsimme nelja kehittamiskoh-

detta. Varsinaiset kehittdmiskohteet olivat

- asiakasprosessin kuvaaminen ja

- lapsiperheiden kotipalvelun arvojen dokumentointi.

Naiden liséksi

- tarkensimme lapsiperheiden kotipalvelun palveluajatusta ja

- paivitimme perhetyontekijan tehtadvankuvauksen.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Anne Vesamo



51

Kehittamiskohteiden tydstadmisen aloitimme tavoitteiden mukaisesti 28.8.2014
kehittamispaivassa Tarvasjoen hyvinvointikeskuksessa. Valitsimme kokoontu-
mispaikaksi Tarvasjoen hyvinvointikeskuksen, jotta voimme keskittya paremmin
kehittamistybhon kuin omassa tyopisteessamme ja samalla paasimme tutustu-
maan hyvinvointikeskuksen tiloihin. Kehittamispaivaan osallistui osan aikaa
my0Os Tarvasjoen perhetyontekijd, jonka oli tarkoitus siirtya tiimimme jaseneksi
vuoden 2015 alusta kuntaliitoksen myo6ta. Tarvasjoen perhetyontekija irtisanou-

tui vuoden 2014 lopulla ja uusi perhetyontekija aloitti 2.3.2015.

Kehittamispaivan tavoitteina olivat arvojen dokumentointi arvokeskustelun poh-
jalta, tehtavankuvien tarkentaminen ja palveluajatuksen tdsmentaminen. Kehit-
tamispaivaan virittdydyimme yhteisella aamukahvilla ja valitsemalla itselle sopi-
van Spectro-kortin kuvaamaan omia tuntemuksia kehittdmispaivan alussa. Virit-
taytymisen jalkeen kertasin laadunhallintajarjestelméan prosessia ja aikataulua
seka pyrin motivoimaan perhetydntekijoita kehittamistydhdn kertomalla laadun-
hallintajarjestelmésta omaan tyohon saatavilla hyddyilla. Arvokeskusteluun kay-
timme runsaasti aikaa, mika koettiin hyvana jarjestelynd. Saimme tehdyksi ke-

hittdmispaivan tavoitteiden mukaiset tehtavat.

Palveluprosessin kuvauksen teimme lokakuun tiimipalaverin yhteydessa. Kay-
tdssamme oli alustava runko, jota taydensimme Sosiaalialan tietoteknolo-
giahankkeen ja Kaste-hankkeeseen kuuluvan Palvelumuotoilulla parempia pal-
veluita riskiryhmille -hankkeen palveluprosessikuvauksia hyddyntaen (Miettinen
& Roppanen 2011; Pettersson 2014).

Palveluajatus

Laadun kehittamishankkeen ensimmainen tehtavdmme oli yksikon perustehtéa-
van eli palveluajatuksen tarkempi maarittely. Arviointikriteeriston mukaan yksi-
kon tehtava ja asema organisaatiossa tulee olla sovittu kirjallisesti ja ne on olta-
va yksikon kaikkien tyontekijoiden tiedossa (Pokka-Vuento 2013). Palveluesit-
teessdmme ja Liedon kunnan internetsivustolla olimme kuvanneet lapsiperhei-

den kotipalvelun / perhetyon tilapaiseksi ja lyhytaikaiseksi avuksi tukea tarvitse-
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ville perheille. Sako-koulutukseen liittyvassa harjoitusauditoinnissa tuli esille,
ettei palvelukuvaus vastaa palvelun kaytantda lyhytaikaisuuden osalta. Todelli-
suudessa asiakkuuden kesto saattaa olla jopa yli kaksi vuotta tavoitteellisen

kolmen kuukauden sijaan.

Kavimme keskustelua kirjatusta palveluajatuksesta suhteessa kaytdnnon tyo-
hon. Pohdimme tilapaisyyden ja lyhytaikaisuuden merkitysta toteuttamassamme
palvelussa. Vaikka sanat ovat l&hes synonyymeja kesken&&n, naimme niiden
valilla merkityksellisen eron. Tilapaisyys lapsiperheiden kotipalvelussa tarkoittaa
nakemyksemme mukaan perheen tavoitteellista tukemista siten, ettd vanhem-
pien omat voimavarat lisdantyvat itsendiseen selviytymiseen arjessa tai per-

heelle I6ytyy paremmin kohdennettu jatkuva palvelu.

Palvelun lyhytaikaisuudella tarkoitettiin alun perin tydskentelyn tavoitteellista
kolmen kuukauden ajanjaksoa. Olemme todenneet, ettei perheiden tilanne
yleensa kohene niin lyhyessa ajassa, vaan yleensa tarvitaan pidempi tukijakso.
Tilannetta kuitenkin arvioidaan yhdessa perheen kanssa noin kolmen kuukau-
den valein. Totesimme, ettei ole perusteltua pyrkia paattamaan asiakkuuksia
kolmessa kuukaudessa, koska kyseessé on tavoitteellinen tydskentely perheis-
sS4, joissa useimmiten avun tarpeen syyna on vasymysta, uupumusta ja mielen-

terveysongelmia. Naissa tilanteissa kovin lyhyt tuki ei ole riittavaa.

Kaydyn keskustelun ja perustelujen pohjalta paadyimme muuttamaan toiminta-
ajatustamme yksinkertaisesti siten, etta jatimme sanan lyhytaikainen pois. Lap-

siperheiden kotipalvelun nykyinen palvelukuvaus on seuraavanlainen.

"Lapsiperheiden kotipalvelu/perhetyd on tarkoitettu tilapaista tukea tarvitseville

perheille.

Lapsiperheiden kotipalvelu on varhaisen tuen palvelumuoto. Palvelua on mah-
dollista saada alentuneen toimintakyvyn, perhetilanteen, rasittuneisuuden, sai-

rauden, synnytyksen, vamman tai muun syyn perusteella.

Kaytanndssa tdma tarkoittaa esim. tilannetta, kun vauva valvottaa, perheella ei

ole laheisverkostoa esim. lastenhoitoapuna, vanhempi kokee uupumusta tai
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jokin muu perheen tilanne. Tydskentelyn tavoitteena on mm. tilapaisen lasten-
hoitoavun ja vanhemmuuden tukemisen avulla 16ytdd perheen omia voimavaro-

Ja arjessa selviytymiseen.”

Perhetyontekijan tehtavankuvaus

Toiseksi kehittamistehtaviksemme olimme asettaneet perhetyontekijan tehta-
vankuvauksen tarkastamisen. Perhetyontekijdille oli laadittu tehtavankuvaus
vuonna 2008, jolloin lapsiperheiden kotipalvelu kaynnistettiin Liedossa. Tuolloin
tehty tehtavankuvaus oli vanhentunut toiminnan kehittymisen myota ja myos
tyontekijoiden ammattinimikkeet olivat muuttuneet. Muokkasimme tehtavanku-
vauksen tekstid vanhan lomakkeen pohjalta Liedon kunnan yhteiselle tehtavan-

kuvauslomakkeelle (Liite 1).

Tehtavankuvaukseen kirjasimme lomakkeen mukaisesti muun muassa tehtavan
tarkoituksen, perhetydntekijan keskeiset tydtehtavat ja perhetyontekijalta edelly-
tettavat vaatimukset. Tehtdavankuvaus toimii laadunhallintajarjestelméan ja pe-

rehdytyksen osana.

Yksikon arvot

SHQS-laatuohjelman arviointikriteeriston mukaan yksikon tulee olla sopinut ty6l-
leen arvot, jotka noudattavat organisaation arvoja. Arvojen tulee olla tyéntekijoi-
den ja johdon yhdesséa sopimat ja hyvaksymaét, ne huomioivat asiakasryhman
tarpeet ja ndkyvat yksikbn toiminnassa, toimintasuunnitelmissa ja ohjeissa. On-
nistuneen laadunhallintajarjestelman kehittdmisen lahtokohtana on selkeasti
maaritellyt arvot, jotka luovat perustan hyvélle ja laadukkaalle asiakastydlle.
Siksi laadun kehittamisty6 tulisikin aina lahteé liikkeelle arvokeskusteluista, ar-
vojen kirjaamisesta ja niiden kaytantéon viennistad. (Pokka-Vuento 2013.) Kol-
mas kehittdmistehtdvamme oli arvokeskustelun kdyminen ja sen pohjalta arvo-
jen kirjaaminen. Tyoyksikéssamme ei oltu aiemmin kayty varsinaisia arvokes-

kusteluja eika arvoja oltu dokumentoitu.
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Arvokeskustelussa lahdimme liikkeelle asioista ja tydtavoista, jotka koimme tar-
keiksi lapsiperheiden kotipalvelun asiakasty6ssé. Jokainen sai kirjata post-it —
lapuille tarkeiksi kokemiaan asioita, tyotapoja ja arvoja, joita perhetyodntekija
tarvitsee tydssaan tydskennellessaan lapsiperheiden kanssa ja tuottaessaan

hyvaa ja laadukasta palvelua, johon asiakkaat ovat tyytyvaisia.

Jokainen perhetydntekija kirjoitti useita arvoja ja tarkeiksi kokemiaan asiakas-
tyohon liittyvid asioita. Taman tydskentelyvaiheen jalkeen ryhmittelimme yhdes-
sa samankaltaista merkitysta kuvaavat asiat ja valitsimme kullekin asiaryhmalle
kuvaavimman sanan. Nain saimme 12 ryhmaa, joita olivat ymmarrys, kunnioi-
tus, lapsi-, asiakas- ja perheléahtoisyys, vuorovaikutus, avoimuus, luottamus,
rehellisyys, aitous, tunteiden jakaminen, empaattisuus, tasapuolisuus ja yksilol-
lisyys. Naista aiheista lahdimme keskustelemaan, miten kukin ne ymmartaa ja
mitd ne tarkoittavat kaytannon tydssa. Keskustelu oli runsasta ja ronsyilevaa
seka dialogista, jossa jokainen peilasi omia nakemyksiaan ja toimintatapojaan
yhteisessa keskustelussa. Keskustelu oli valilla kiivastakin, koska omien arvojen
ja asenteiden vuoksi toimintatapoja katsottiin hieman eri nakokulmista. Keskus-
telussa oli tunnistettavissa paljon William Isaacs.n kuvaamaa tunneilmapiirin

mukaan etenevaé arvokeskustelua (Aaltonen ym. 2003, 67-72).

Keskustelun my6ta saimme arvot rajatuksi seuraavanlaisiksi: ymmarrys, kunni-
oitus, vuorovaikutus, luottamus, empatia, tasapuolisuus, yhteistyokyky ja perhe-
/asiakaslahtoisyys. Aloitimme omien arvojen etsimisen niin sanotusti "tyhjalta
poydalta”, jotta keskustelu oli avointa ja tyontekijoista lahtevaa. Vasta saatu-
amme "omat” arvot kirjatuksi, otimme esille Liedon kunnan seka Harkatien sosi-
aali- ja terveyspalvelujen arvot, joihin peilasimme omia arvojamme pohtien, mi-
ten ne linkittyvat toisiinsa ja onko niiden valilla ristiriitaisuuksia. Liedon kunnan
arvot ovat yhteistyokykyisyys, vastuu tulevaisuudesta, kestava kehitys, hallittu
kasvu ja oikeudenmukaisuus. Harkétien sosiaali- ja terveyspalvelujen arvot
noudattavat kunnan arvoja ja niiden merkitys sosiaali- ja terveyspalveluissa on
kuvattu. Kaytdssamme olivat myds Talentian eettiset ohjeet ja l&hihoitajan eetti-

set periaatteet, joihin ndhden arvojemme tuli myds olla samassa linjassa.
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Arvokeskustelu kesti aamupaivan ajan ja edella mainittujen vaiheiden jalkeen
saimme koostetuksi lapsiperheiden kotipalvelujen arvot ja niiden merkityksen.

“Lapsiperheiden kotipalvelun arvot

Lapsiperheiden kotipalvelun arvot perustuvat Liedon kunnan ja Harkéatien sosiaali- ja

terveyspalvelujen arvoihin.
Arvomme ovat
Asiakaslahtoisyys, perhe- ja lapsikeskeisyys

Lapsiperheiden kotipalvelua pyritaan jarjestamaan perheiden tarpeiden mukaisesti,
jotta perheet kokevat saavansa oikeanlaisen ja —aikaisen avun. Perheet huomioidaan

yksiléllisesti ja lapsi on koko ajan tydskentelyn keskiossa.
Kunnioitus ja ymmarrys

Perheiden kanssa tydskentely heidan kodeissaan edellyttaa perheiden arvojen, kulttuu-
rin, tapojen ja toiveiden kunnioittamista siten, etta tydskentely on lapsen edun mukais-
ta. Perhetydntekijdn ymmarrys perheen tilanteesta ja avun tarpeesta edesauttaa tavoit-

teellisen ja suunnitelmallisen tydskentelyn toteutumista.
Yhteistyokykyisyys

Yhteistyd asiakkaiden, yhteistyokumppaneiden ja tydyhteison jasenten kanssa muo-
dostuu luottamuksellisesta, avoimesta, empaattisesta ja vastavuoroisesta vuorovaiku-
tuksesta. Asiakkaan ja tyontekijan valinen luottamuksellinen vuorovaikutus on edellytys
asiakkaan kokemukselle saamastaan palvelun avusta ja tuesta. Yhteisty6tahojen
kanssa pidetaan saannollisia tapaamisia palveluprosessien toimivuuden varmistami-

seksi.
Oikeudenmukaisuus, tasa-arvoisuus

Lapsiperheiden kotipalvelua toteutetaan lakien ja toimintaochjeiden mukaisesti perhei-
den yksiltlliset tarpeet huomioiden. Tydskentely lapsen hyvinvoinnin turvaamiseksi
tekee lapsiperheiden kotipalvelusta oikeudenmukaista ja tasa-arvoista, vaikka tyosken-

telyn siséltd perheissa olisi erilaista.”
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Prosessikuvaus

Laadun kehittdmisen yksi tarkea tehtdva on palvelun nékyvéksi tekeminen ja
palveluketjujen hallinta avaamalla ja dokumentoimalla palvelun ydinprosessit.
Prosessikuvauksessa asiakkaan tulee olla palvelun keskiossa ja palvelun on
vastattava asiakkaan odotuksiin ja tarpeisiin. Prosessin jokainen vaihe on asi-
akkaalle merkityksellinen, mink& vuoksi koko palveluketju tulee tarkkaan harki-

ta.

Lapsiperheiden kotipalvelun asiakasprosessin kuvauksen laadimme 6.10.2014
perhetyontekijoiden tiimipalaverissa (kuvio 8). Olin harjoitusauditointia varten
tehnyt lapsiperheiden kotipalvelun ydinprosessia kuvaavan rungon, joka toimi
tydskentelyn pohjana. Kavimme tydskentelyprosessin Iapi vaiheittain. Prosessin
vaiheiksi maarittelimme ilmoituksen kasittelyn, palvelun jarjestamisen, hallinto-
asian kasittelyn, palvelun tuottamisen eli tydskentelyn, arvioinnin ja tydskentelyn
paattymisen. Vaiheistusta pohdimme kaytadnnon tydn kautta, mita missakin vai-
heessa teemme asiakasléhetteen tultua lapsiperheiden kotipalveluun. Taman
jalkeen avasimme vield tarkemmin kunkin vaiheen dokumentoiden ne prosessi-
kuvauksen selostetekstiksi (Liite 2). Prosessikaaviosta pyrimme tekemaan sel-
kedn ja helposti luettavan, joka toimii myds uuden tyontekijan perehdytysvali-

neena.
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LIETO

LAPSIPERHEIDEN KOTIPALVELUN ASIAKASPROSESSI

ASIAKASPERHE

ILMOITUKSEN VASTAANOTTAMINEN YHTEYDENOTTO PERHEESEEN

A

ALOITUSTAPAAMINEN

A

ASIAKASSUUNNITELMA ASIAKASMAKSUPAATOS

A

TYOSKENTELY PERHEEN KANSSA

3-6 KK:N VALEIN JATKUVA ARVIOINTI

A

Kuvio 8. Lapsiperheiden kotipalvelun asiakasprosessin kuvaus.
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Prosessikuvausta tydstaessamme keskustelimme paljon palvelun tuottamisesta
eli perheen kanssa tydskentelysta. Laatimillamme lapsiperheiden kotipalvelun
arvoilla on erittéain suuri merkitys asiakasperheen kohtaamisessa, jolloin luotta-
muksellinen vuorovaikutus mahdollistaa tyoskentelyn onnistumisen. Tarke&a on
my0Os perheiden tasa-arvoinen kohteleminen tarjoamalla tasapuolista palvelua,
kuitenkin huomioimalla perheiden yksilolliset tarpeet. Prosessikuvauksen avulla
sovimme yhteisista arvojen mukaisista tyokaytanndista huomioiden, etta jokai-
sella tyontekijalla on myos henkilokohtainen vastuu tyokaytantjen toteutumi-

sesta.

5.4 Laadun kehittamishankkeen arviointia

Laadunhallintajarjestelman kayttéonottoon liittyva kehittamishankkeeni eteni
konstruktivistista mallia mukaillen, jonka toteutusvaiheessa vuorottelivat tyds-
taminen ja arviointi. Opinnaytetyoni toteutusvaihetta voidaan kuvata myés De-
mingin ympyran avulla, jossa arviointi on kiintedna osana kehittamishankkeen
eri vaiheissa ja foorumeissa (Heikkila ym. 2008, 127; Vataja & Seppanen-
Jarvela 2009, 88, 216). Arviointia tein jo suunnitteluvaiheessa hankesuunnitel-
maa tarkentamalla. Ensimmainen itsearviointi taas oli kehittdmistyon varsinai-
nen lahtopiste, jolloin analysoimme tydyksikkbmme nykytilannetta ja méaaritte-
limme kehittamishankkeen tehtavat.

Kehittamishankkeeseen liittyvaa arviointia voidaan lahestya eri ndkodkulmista
riippuen siitd, millaista tietoa arvioinnilla halutaan saada. Esimerkiksi Toikko &
Rantanen (2009) erottelevat tavoite-, prosessi- ja osallistamisarvioinnin nakoé-
kulman. Vatajan & Seppéanen-Jarvelan (2009) mukaan prosessiarvioinnissakin
voidaan erottaa arvioinnin kaksi ulottuvuutta. Formatiivinen arviointi kohdistuu
kehittamisen toteuttamiseen ja summatiivinen arviointi kohdistuu tuloksiin. Pro-
sessiarviointiin kuuluu olennaisina menetelminé itsearviointi ja sisdinen arviointi,

joita myos tassa laadun kehittdmistytssa kaytettiin.
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Summatiivinen prosessiarviointi

Kehittamishankkeeni tavoitteena oli systemaattisen laadunhallinnan aloittami-
nen ja kehittdmistehtavina palveluajatuksen selkeyttaminen, perhetydntekijan
tehtavankuvan paivittdminen, arvojen dokumentointi ja prosessikuvauksen laa-
dinta. Tuloksia arvioitiin ensimmaisen kerran sisaisessa auditoinnissa joulu-
kuussa 2014. Kehitysvammapalvelujen edustajat arvioivat lapsiperheiden koti-
palvelun kehittamiskohteet peilaten saavutettuja tuloksia yhteisiin kriteereihin.
Tilaisuuteen osallistuivat auditoijien lisaksi kaksi perhetytntekijad ja perheoh-
jaaja. Arviointitilaisuus oli dialoginen, jossa auditoijat saivat tietoa lapsiperhei-
den kotipalvelusta ja lapsiperheiden kotipalvelun tyéyhteisd sai uusia nékokul-
mia kehittamiskohteisiin. Sisaiset auditoijat antoivat auditoinnista raportin, johon

oli kirjattu seuraavat kehittdmissuositukset
- perehdytyskansion laadinta
- arvojen avaaminen ja tasmentaminen

- asiakasprosessiin tulisi ottaa mukaan lahetteen tehneet yhteistydtahot, esi-

merkiksi arvioinnin yhteydessa

- viranomaislahetteeseen lupakohta, joka mahdollistaa lahettavan tahon asia-

kaskertomusten lukuoikeuden.

Auditointiraporttiin kirjasimme ne toimenpiteet, joita kehittdmissuositukset edel-
lyttivat. Samaan raporttiin kirjattin muutostoimenpiteiden aikataulu ja vastuu-

henkilo.

Maaliskuun 2015 itsearvioinnin yhteydessa arvioimme, miten suunnitellut toi-
menpiteet olivat toteutuneet ja vastasivatko kehittamamme asiat kriteeriston
vaatimuksia. Sisdisen auditoinnin ja itsearvioinnin perusteella arvioimme kehit-

tamistehtavien toteutuneen tavoitteiden ja kriteerien mukaisesti.

- Yksikon tehtava ja palveluajatus on tarkennettu ja dokumentoitu séhkodiseen

laadunhallintakansioon.
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- PerhetyOntekijan tehtdvankuvaus on paivitetty ja dokumentoitu.

- Arvojen merkityksia on avattu tarkemmin ja dokumentoitu. Arvot noudattavat
organisaation arvoja, ne ovat tyontekijoiden yhdessé sopimat ja ne huomioivat

asiakkaiden tarpeet.

- Palveluprosessi on kuvattu ja tdydennetty yhteisty6tahojen osallisuudella. Pal-
veluprosessin perusvaiheet ovat kohdallaan, mutta arviointia ja tyéskentelymal-
leja tulee vield tarkentaa. Sosiaalihuoltolain uudistus (2015) edellyttdd myo6s

joitain muutoksia nyt tehtyyn prosessikuvaukseen.

Kehittamistehtavien toteuttamista auttoi se, etta kyseiset asiat olivat ennestaan
jo osittain olemassa, mutta niita ei oltu dokumentoitu. Haasteellista palvelupro-
sessin ja arvojen kohdalla on niiden integroituminen kaytantéon ja integroitumi-
sen seuranta. Myods perhetyontekijoiden nakemyksen mukaan etenkin palvelu-

prosessin merkitys kaytdnnodssa on viela epaselvaa.

Kehittamissuosituksista jai edelleen tydstettavaksi yksikdon toimintasuunnitelman
ja tavoitteiden laatiminen seka lahetteen taydentadminen lahettavan tahon luku-
oikeuksilla. Suositeltu perehdytyskansio rakentuu ja tdydentyy vahitellen laadun

kehittamistybn myota.

Formatiivinen prosessiarviointi

Formatiivisen prosessiarvioinnin tarkoituksena on ohjata itse prosessia ja kehit-
tamista kohti asetettuja tavoitteita. Prosessiarvioinnin avulla pyritdan selvitta-
maan, millaisella toiminnalla tulokset saavutettiin. (Heikkila ym. 2008, 88; Toik-
ko & Rantanen 2009, 61; Vataja & Seppéanen-Jarveld 2009, 218-220.) Tassa
kehittdmishankkeessa formatiivista prosessiarviointia tehtiin laatutiimin, perhe-

tyontekijoiden tiimikokousten, sisaisen auditoinnin ja tyontekijakyselyn avulla.

Kehittamistyon tarked ohjaava tyovaline oli organisaation yhteinen aikataulu,
jonka toteutumista seurattiin laatutiimin kokouksissa. Yhteinen aikataulu muo-
dosti kehittamistydn etenemisen rungon, jossa oli maaritelty muun muassa si-

saisten auditointien tekijat, kohteet, ajankohta ja raportointi sekd asiakaspa-
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lautekyselyn toteutus. Laatutiimi muodostaa organisaation yhteisen foorumin,
joka ohjaa ja koordinoi tyoyksikdiden kehittdmistyota laatupolitikan mukaisesti
siten, ettd yksikot ovat itse valinneet kehittamiskohteet. Laatutiimi tarjoaa mah-

dollisuuden vertaistuelle, mika motivoi kehittdmistydn eteenpéin vientia.

Perhetyontekijoiden ensimmaisessa laadun kehittamispaivassa arvioitiin kysei-
sen paivan onnistumista ja kehittdmistehtavien etenemista. Yhteinen, dialoginen
arvokeskustelu, jolle oli varattu riittavasti aikaa, koettiin hyvéksi ja tarkeaksi.
Arvokeskustelun arvioitiin auttaneen perhetydntekijoita reflektoimaan heidan
omaa tydskentelyaan. Kehittamispaivan ajankayton suunnitelma oli liian tiukka,
joten prosessikuvauksen laatiminen siirrettiin tiimipalaverissa tyodstettavaksi.
Myds toiseen kehittdmispaivdan olin suunnitellut liian paljon tehtavaa, joten
perhetyontekijoiden koko kehittamisprosessia koskevan palautteen toteutin Kir-

jallisena kehittamispaivan jalkeen (Liite 3).

Perhetyontekijoiden antamissa palautteissa he kokivat kehittdmisprosessin on-
nistuneen hyvin, koska etenkin kehittdmistehtéavien kohdalla olimme saavutta-
neet itsearvioinkriteeriston edellyttdman tason. Prosessin ja tavoitteiden onnis-
tumisen kannalta he toivoivat kehittdmiskohteiden maaran vahentamista, jotta
voisi paremmin keskittya yhteen kehittdmistehtavaan. Laadun kehittdmistyon
alkuvaiheessa on paljon kehitettavia kohteita, mink&a vuoksi kehittamisty6 hajau-
tui useampaan kohteeseen. Jatkossa voimme keskittyd paremmin yksittaisiin
kehittamistehtaviin. Kokonaiset kehittamispaivat koettiin paremmiksi kuin tiimi-
palaverien yhteydessa toteutettu pienimuotoisempi kehittdmistydskentely. Kehit-
tamisprosessista oli kokonaisuudessaan jaanyt hyva mieli ja hankkeen koettiin

tukeneen arjen tyota.

Sisdisen auditoinnin raportissa arvioitiin lapsiperheiden kotipalvelussa olevan
hyvin valmista materiaalia, mutta se on viela hajallaan ja vaatii kokoamista yh-

tenéiseksi perehdytyskansioksi.
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Toimijoiden osallistumisen arviointi

Kehittamishankkeisiin osallistujat ovat yleensd innostuneita ja motivoituneita
hanketydskentelyn alussa, mutta olennaista on innostuksen ja motivaation sai-
lyttdminen myds hankkeen edetessa. Motivaation sailymista ja sitoutuneisuutta
hankkeeseen lisaa kehittamishankkeen tavoitteiden hyvaksyminen ja ymmar-
taminen. (Heikkila ym. 2008, 102.) Taman kehittamisprojektin lahtokohtana oli
Liedon kunnan sosiaali- ja terveyspalvelujen systemaattisen laadun kehittami-
sen aloittaminen, mika maaritteli paatavoitteeksi laadun kehittamisen yhteisten
kriteerien avulla kohti parempaa palvelua. Paatavoitteen ohjaamana perhety6n-
tekijat valitsivat perheohjaajan johdolla kehittamiskohteet. Valitut kehittamiskoh-

teet koettiin tarkeiksi ja luonteviksi laadun kehittamisen aloitusvaiheessa.

Kehittamishankkeen vetgjan rooli on innostaa ja osallistaa hankkeen toimijoita
mukaan kehittamistyohon. Parhaiten tdma tehtava onnistuu, kun hankkeen ve-
taja itse on innostunut ja uskoo kehittamistydén onnistumiseen. (Heikkila ym.
2008, 103.) Koin roolin lapsiperheiden kotipalvelun laatuvastuuhenkilona hyvin
motivoivaksi, mihin vaikutti myds opinnaytetyoni liittyminen tdhan laadun kehit-

tamishankkeeseen.

Heikkilan ym. (2008) mukaan henkiloston sitoutumiseen kehittamistyohoén vai-
kuttaa myds kokemus oman tydpanoksen tarkeydesta ja vastuu mielenkiintois-
ten tehtavien tekemisesta. Tyotehtavien delegointi on kiireisessa arjessa haas-
teellista, koska kaikkien tyOpaivat tayttyvat perustehtavista. Tassa laadun kehit-
tamishankkeessa oli luontevaa, etta kokoontumisten valilla tapahtuvat doku-
mentoinnit kuuluivat omiin tehtaviini, koska ne liittyivat my6s opinnaytetyoni te-
kemiseen. Jatkossa kehittamistydon dokumentoinnista pitda sopia osallistujien

kanssa motivaation yllapitdmiseksi ja osallisuuden tunteen lisddmiseksi.

Perhetyontekijat arvioivat omaa osallistumistaan ja suhtautumistaan kehittamis-
tyohon myonteisesti. He kokivat alkuvaiheen hieman kankeaksi, mutta laadun-
hallintaan liittyvien asioiden ymmarryksen myotd myds motivaatio oli lisdanty-
nyt. Itsearviointikriteeriston muutamat kohdat koettiin hankaliksi ymmartaa eika

nahty kosketuspintaa omaan tyohon, mika koettiin turhauttavana. Mygs sisaisen
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auditoinnin raportissa todettiin "henkilokunnan vaikuttavan innostuneelta ja mo-

tivoituneelta oman tyonsa ja laadun kehittamiseen”.

Asiakasnakokulmaa ei tassa kehittamishankkeessa tullut esille, vaan Harkatien
sosiaali- ja terveyspalvelujen yhteinen, palvelukohtaisesti tarkennettu asiakas-
palautekysely toteutettiin maalis-huhtikuussa 2015. Asiakaspalautekysely tul-
laan tekem&én noin kahden vuoden valein ja suorat palautteet kasitellaan vii-
pymaétta. Asiakasnakokulman huomioimista voisi kehittdd esimerkiksi jarjesta-
malla asiakkaiden ja henkiloston yhteisia tilaisuuksia palvelun laadun kehittami-

seksi siten, ettd palvelu vastaisi entistéd paremmin asiakkaiden tarpeisiin.
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6 POHDINTA

Opinnaytetyoni tutkimuksellinen kehittamishanke muotoutui alkuvaikeuksien
jalkeen hyvinkin mallinnetuksi projektiksi, joka kytkeytyi tydtehtavaani lapsiper-
heiden kotipalvelun laatuvastuuhenkilond ja noudatti koko sosiaalipalvelujen
laadunkehittamisen yhteisesti ohjattua aikataulua. Systemaattinen laadunhallin-
tatyd oli myos uutta toimintaa Liedon sosiaalipalveluissa. Kehittamishankkeen
tehtavat eivat olleet laajoja, mutta toiminnan ja laadun kehittamistyon kannalta
merkittavid. Hanke perustuikin ehka tuotoksia enemman prosessin kulkuun ja

samalla laadun kehittamiseen jatkuvan kehittamisen kehan (PDCA) mukaisesti.

Kehittamishankkeen lahtokohdat —luvussa kuvasin lyhyesti taman hetkista yh-
teiskunnallista tilannetta ja toimintaymparistdd, jossa lapsiperheiden sosiaali-
palvelut toimivat. Palveluja ohjaavat lait, suositukset ja ohjeet, joiden painopis-
tetta siirretaéan ennaltaehkéaiseviin palveluihin korjaavien palvelujen sijaan. Lie-
dossa lapsiperheiden kotipalvelua on ollut jo vuodesta 2008 alkaen seka las-
tensuojelun avohuollon tukitoimena ettd varhaisena tukena. Nykyinen laki vaatii
kuitenkin selkeytysta lapsiperheiden palvelutarjontaan. Jatkuvan muutoksen
keskelld laadun kehittaminen tuntuu toisinaan ylimaaraiselta tyolta, mutta uskon
sen myos tuovan selkeytta ja jasentyneisyytta, muuten sekavaan toimintaympa-
ristoon. Laadunhallintajarjestelma kokoaa lakien asettamat vaatimukset seka
valtakunnalliset suositukset ja periaatteet kriteeristoksi, mikd viime kadessa
helpottaa palvelun toteuttamista ja tekee siitd paremmin asiakkaan tarpeisiin

vastaavaa.

Laadunhallinnassa yksi perusajatuksista on palvelun nakyvaksi tekeminen. Tal-
laisessa muutostilanteessa, jossa muutoksia tapahtuu seké palvelurakenteessa,
organisaatiossa ettd palvelumuodoissa, on tarkeaa tehda toimintaa nakyvaksi
eri tavoin. Talléin toimintaymparistd, asiakkaat ja koko organisaatio saa kasityk-

sen millaisista palveluista ja toimintatavoista on kyse.

Laadunhallinta littyy nimenomaan perustehtavan nakyvaksi tekemiseen ja sen

kehittamiseen. Perustehtavaan eli asiakastydohon keskittyminen lisdd myos tyo-
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hyvinvointia muutosten keskella. Teoriaosuudessa toin esille arvojen merkityk-
sen kaikessa ihmisen toiminnassa. Arvojen lasndololla ja tiedostamisella on
suuri merkitys etenkin asiakastydssa, jossa tyoskentely perustuu ihmisten véli-
siin vuorovaikutussuhteisiin. Tyontekijan on tarke&a tiedostaa ja tunnistaa arvo-
jen vaikutus kayttaytymiseen, jolloin han pystyy ymmartamaan paremmin asiak-
kaan kayttaytymisté ja sopeuttamaan omaa toimintaa sen mukaisesti.

Kehittamisprosessin parhaimmiksi kokemuksiksi perhetyontekijat nostivat yhtei-
set keskustelut, etenkin arvokeskustelut, joiden tuotoksena syntyi dokumentteja.
Dokumentteja tarkedmpia olivat kuitenkin keskustelut, joissa keskityttiin useim-
miten siihen, mita asiakkaan kohtaamisessa tapahtuu ja miten niissa tilanteissa
tulee toimia. Jatkotydskentelysséa yhteisid keskusteluja ja aidosti yhdessa teke-
misté tulee jatkaa, koska kyseiset toimintatavat lisdavat henkildston motivaatio-
ta oman tyon kehittdmiseen ja samalla asiakastyon parantamiseen. Jatkuvuu-
den kannalta on myds tarkead, ettad laadun kehittdminen on koko organisaation

yhteinen toimintatapa, mika lisaa yhteisollisyyden tunnetta.

Laadunhallinta koostuu pienista asioista, joita tehd&an aina vain paremmin uu-

sin vaativammin tavoittein, yhteisin voimin ja asiakasta kuunnellen.
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Tehtavakuvauslomake

| Taustatiedot

Henkilén nimi

Tehtavanimike

Perhetyontekija

Koulutus

Lahihoitaja

Tyobpaikka

Lapsiperheiden kotipalvelu / ehkéiseva perhety®

Il Yleiskuvaus tehtavasta

Tehtavan tarkoitus

Lapsiperheiden kotipalvelu on ennaltaehkaisevaa palvelua, jossa tydskentelyn tavoitteena on
vahvistaa perheen omia voimavaroja ja keinoja arjessa selviytymiseen.

Lapsiperheiden kotipalvelun asiakkaina ovat lapsiperheet, joille viranomainen esim. neuvolasta,
lastensuojelusta, psykiatrian poliklinikalta tai perheneuvolasta on suositellut ja antanut lahetteen
palveluun. Perhetyéntekijé kdy perheissa alentuneen toimintakyvyn mm. vanhempien
uupumisen/sairauden vuoksi.

Palvelua ei anneta tilapaisesti sairastuneen lapsen hoitoon, jolloin vanhemmalla on oikeus olla pois
tyosta.

Keskeiset tehtavaalueet

- Ohjaus ja neuvonta kasvatusasioissa

- Vanhempien tukeminen arjen hallinnassa

- Lastenhoito

- Palveluohjaus

- Osallistuminen verkostopalavereihin

- Asiakassuunnitelman laatiminen, tavoitteiden tarkastaminen, dokumentointi
- Tarvittavat kodinhoidolliset ty6t

Sinetti / Lomakkeet /Henkiléstélomakkeet/ Teknisten tehtavénkuvaus
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Il Teknisten sopimuksen kahdeksan vaativuustekijan ilmeneminen tehtdvassa

1. Tehtaviin kuuluva paatoésvalta — ratkaisujen merkittéavyys ja vaikutukset seka harkintavallan
laajuus ja itsendisyys

Perhetyontekija tydskentelee perheissa asiakassuunnitelman ja tavoitteiden mukaisesti.

2. Téiden ja toimintojen jarjestamisté koskevan vastuun laajuus

Perhetyontekijalla on vastuu perhekayntien aikataulutuksesta.
Perhetyontekija keskustelee yhdessa perheen ja yhteistyétahon/esimiehen kanssa tyéskentelyn
jatkamisesta / paattamisesta.

3. Asema organisaatiossa

Perhetyontekijéiden tiimin jasen seka osana lastensuojelun tiimia.
Lahiesimiehena on perheohjaaja.

4. Tehtavien vaatimat tekniset tiedot, taidot ja osaaminen

Perhetydntekijdiden on osattava arvioida perheiden avuntarvetta/tilannetta muuttuvissa olosuhteissa
itsenaisesti.

Lapsen kasvun ja kehityksen tuntemus.

Vanhemmuuden tukeminen

5. Tyo6nantajan edellyttdma koulutus

Sosiaali- ja terveysalan perustutkinto. Esim. lasten ja nuorten hoitoon ja kasvatukseen erikoistunut
lahihoitaja-tutkinto
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Il Teknisten sopimuksen kahdeksan vaativuustekijan ilmeneminen tehtavassa jatkuu ...

6. Tyobnantajan edellyttdma kokemus

Kokemus lasten ja perheiden kanssa tehtdvasta tydsta katsotaan eduksi.

7. Tehtavien edellyttdamat vuorovaikutustaidot

Tehtava edellyttaa hyvia vuorovaikutus- ja ihmissuhdetaitoja.

8. Tydolosuhteet

Ty6skentely tapahtuu paaosin perheiden kotona.

IV Tehtavakuvauksen vahvistaminen

Tama tehtavakuvauslomake on viranhaltijan/tyéntekijan ja esimiehen yhteisesti kasittelema seka
osastopaallikén hyvaksyma.

Aika ja paikka Lieto 2015

Esimiehen allekirjoitus Viranhaltijan/tyontekijan allekirjoitus

Osastopaallikon allekirjoitus
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PROSESSIKUVAUS JA SELITEOSA

LIETO

LAPSIPERHEIDEN KOTIPALVELUN ASIAKASPROSESSI

ASIAKASPERHE

ILMOITUKSEN VASTAANOTTAMINEN YHTEYDENOTTO PERHEESEEN

A

ALOITUSTAPAAMINEN

A

ASIAKASSUUNNITELMA ASIAKASMAKSUPAATOS

A

TYOSKENTELY PERHEEN KANSSA

3-6 KK:N VALEIN JATKUVA ARVIOINTI

A
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Prosessikuvauksen selosteosa
Lapsiperheiden kotipalvelun / ehkéisevan perhetyén asiakaskohtainen prosessikuvaus
1. iImoituksen kasittely

- llmoituksen vastaanottaminen

Lapsiperheiden kotipalvelun perheohjaaja saa perheen tuen tarvetta koskevan lahetteen per-
heen kanssa tytskennelleeltd viranomaiselta. Lahete voidaan tehda esimerkiksi neuvolasta,
lastensuojelusta, perheneuvolasta, vammaispalveluista, kehitysvammapalveluista, tyks:sta,
psykiatrian poliklinikoilta, koulusta tai varhaiskasvatuksesta. Perheen ottaessa itse yhteytta,
ohjataan heidat tiedustelemaan ldhetetta perheen asioista tietavalta taholta, joka tekee ensim-

maisen palvelutarpeen arvion.
- Yhteydenotto perheeseen

Perheohjaaja ottaa yhteyttéd perheeseen viimeistaan seitseméantena arkipdivana lahetteen saa-

pumisesta. Puhelimitse selvitetddn millaisesta palvelun tarpeesta on kyse ja sen kiireellisyytta.

Perhetyontekijoiden tiimipalaverissa (pidetaan joka toinen viikko) sovitaan aloituspalaverin ajan-
kohdasta ja ketka perhetydntekijat aloittavat tydskentelyn perheessa. Perheelle ilmoitetaan aloi-

tuspalaveriaika.

Kiireellisessa tilanteessa perheohjaaja selvittda pikaisesti perhetydntekijoiden mahdollisuuden

aloittaa tydskentely perheessa tai jonkin muun palvelun tarjoamisen perheelle.

2. Sosiaalihuoltolain mukaisen palvelun jarjestaminen asiakkaalle

Ennen tydskentelyn aloittamista pidetdén aloitustapaaminen perheen kotona, johon osallistuvat
perhe, kaksi perhetyontekijaa, perheohjaaja ja tarvittaessa lahettava taho. Ellei lahetteen tehnyt
viranomainen ole mukana aloitustapaamisessa, on perhetyontekija tai —ohjaaja haneen yhtey-

dessa ja kertoo tydskentelyn aloittamisesta perheen luvalla.
Aloitustapaamisessa

- kartoitetaan perheen tilanne ja palvelun tarve

- sovitaan palvelun méaéra, ajankohta ja tydskentelyn sisaltd

- selvitetdan palvelun asiakasmaksuperusteet
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- kerrotaan perheelle dokumentointikéytannosté. Asiakaskaynnit kirjataan lasten asiakaskerto-
mukseen Proconsonassa. Perheella on oikeus saada itselleen asiakaskertomukset. Kayntien

ajankohdat (paivamaara ja kelloaika) kirjataan Efficaan, josta saadaan tilastoja ja laskutus.

- kerrotaan perheelle, ettd palvelun tarve arvioidaan uudelleen noin kolmen  kuukauden kulut-

tua yhdessa perheen kanssa
- kannustetaan perhetta palautteen antoon, mikéli perhe ei ole tyytyvéinen tydskentelyyn

- sovitaan ensimmainen kayntiaika.

3. Sosiaalihuoltolain mukaisen hallintoasian kasittely
- Asiakassuunnitelma

Perheohjaaja tekee perheelle palvelutarpeen suunnitelman ja perhetydntekija asiakas- eli per-
hety6n suunnitelman ProConsonaan, ohjelmaan madriteltyjen otsikoiden mukaisesti. Perhetytn-
tekija vie suunnitelman perheeseen, jossa se kdydaan yhdessa lapi. Suunnitelma pdivitetdan

tarvittaessa arviointien yhteydessa.
- Asiakasmaksupaatos

Perhetyontekija soittaa Harkatien terveyskeskuksen ATK-tukihenkilolle, joka avaa Effica-
ohjelman tarvittavat asiakkaan kotihoidon sivut tilastointia, maksupaatoksen tekemista ja lasku-

tusta varten.

Perheohjaaja tekee asiakasmaksulain mukaisen asiakasmaksupaéatoksen, jonka han lahettéa

perheelle.

Maksupaatdoksen mukaisesti palvelusta laskutetaan kuukausittain.

4. Lapsiperheiden kotipalvelun tuottaminen, tydskentely

Lapsiperheiden kotipalvelu on ennaltaehkaisevaa palvelua, jossa tydskentelyn tavoitteena on
vahvistaa perheen omia voimavaroja ja keinoja arjessa selviytymiseen. Tydskentely raataloi-

daan perheen tarpeiden mukaisesti. Perhetydntekijan keskeisia tehtavia ovat mm.
- ohjaus ja neuvonta kasvatusasioissa
- vanhempien tukeminen arjen hallinnassa

- lastenhoito
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- palveluohjaus

- tarvittavat kodinhoidolliset tehtavat

5. Perheen kanssa tehtava arviointi

tarvetta seka perheen ettd perhetyontekijan nakokulmasta. Tarvittaessa pohditaan muita palve-
luvaihtoehtoja, mikali lapsiperheiden kotipalvelua ei koeta tarkoituksenmukaiseksi palveluksi

kyseisen perheen kohdalla.

Perhetyontekija tekee myos jatkuvaa palvelutarpeen arviointia. Mikéli perhe on lastensuojelun
tai muun palvelun tarpeessa on perhetyontekijan velvollisuus tehda asiasta ilmoitus, jotta perhe

saa riittdvaa ja laadukasta sosiaalipalvelua.

Perhetytn suunnitelma paivitetaan tarvittaessa.

6. Tyoskentely paattyy / tydskentely jatkuu

Mikali arviointitilanteessa perhetyontekija ja perhe paatyvat siihen, etta perheen voimavarat ovat

lisdantyneet eika perheella ole endé avun tarvetta, tydskentely lopetetaan.

Lapsiperheiden kotipalvelu voidaan lopettaa, mutta perheella on jonkin muun palvelun tarve,

jolloin perhe siirtyy toisen palvelun piiriin.

Arvioinnin pohjalta voidaan paatya ratkaisuun, ettd perheen avun tarve jatkuu, jolloin palvelun
tuottamista perheessa jatketaan. Tydskentelyn tavoitetta tarkistetaan ja tehdaan tarvittavat muu-
tokset seka tavoitteisiin etta tydskentelyn siséltéon. Perhetyon suunnitelma paivitetaan tarvitta-

essa.
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KEHITTAMISPROSESSIN PALAUTEKYSELY
PERHETYONTEKIJOILLE

LAADUN KEHITTAMISTYON ARVIOINTIA

1. Miten onnistuimme vuoden 2014 kehittAmiskohteiden / -tavoitteiden (perus-
tehtavan tarkennus, tehtadvankuvaus, arvojen dokumentointi ja asiakasprosessi-

kaavio) saavuttamisessa?

2. Miten onnistuimme 2014-2015 kehittdmisprosessissa / -tytskentelyssa?
Teimmeko oikeita asioita, oikealla tavalla ja oikean suuntaisesti? Miten tyos-

kentelya tulee jatkaa? Mita / miten voi tehda toisin?

3. Miten koet tydryhméan jasenten osallistuneen kehittdmistydéhon (itsesi mukaan

lukien)? Millainen motivaatio itsellasi on ollut laadun kehittamisty6hon?

4. Nakyvatko laatimamme arvot ja prosessikuvaus kaytannon tyoskentelyssa?

Miten?

5. Palaute lapsiperheiden kotipalvelun laatuvastaavan tyéskentelysta.
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