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1 JOHDANTO

Yhteiskunta muuttuu nopeassa tahdissa. Parjatakseen kilpailussa ja
pysyadkseen mukana kehityksessa organisaatioiden tulee pystya uudistamaan
ajattelu- ja toimintatapojaan. Organisaation uudistumiseen liittyy kiinteasti
oppivan organisaation kasite, jolla tarkoitetaan jasentensé oppimista tukevaa
ja kehittavaa organisaatiota. (Lecklin 2002, 257.)

Laatu on yksi organisaation menestyksen avaintekijoistd. Organisaation
kilpailuedun katsotaan riippuvan palveluiden laadusta. Asiakkaan kokema
laatu on aarimmaisen tarkea menestyksen kannalta. Palveluorganisaatiossa,
joihin myds taman opinnaytetytn kohdeorganisaatio Perhekeskus Tourutupa
kuuluu, tuloksen maaraa asiakkaan kokema palvelun laatu. Laatua ei johdeta
vain laadun vuoksi vaan hyva, laadukas palvelu on myds tehokasta ja
taloudellisesti kannattavaa. (Gronroos 2000, 62-67.)

Palveluiden laadun tarkeimpana avaimena on osaava ja motivoitunut
henkildstd. Laatu ei synny vain toimivista prosesseista, hyvasta johtamisesta
ja hienoista tekniikoista, vaan myds niiden takana olevista inhimillisista
tekijoista. Organisaation laatu syntyy yhteisty6n tuloksena. (Lecklin 2002.)
Esimerkiksi panostamalla henkildston koulutuksiin, saadaan pitkalla aikavalilla
organisaatiolle hyotya asiakkaiden kokeman laadukkaan palvelun ja
asiakastyytyvaisyyden- ja uskollisuuden kautta. (Grénroos 2000, 145-152.)

Perhekeskus Tourutupa on Mannerheimin Lastensuojeluliiton Jyvaskylan
yhdistys ry:n yllapitdma, alle kouluikéisten lasten perheiden matalan
kynnyksen kohtaamispaikka. Perhekeskus Tourutupa tuottaa leikki- ja
perhetoiminnan palveluita Jyvaskylan paivahoidon kumppanina.
Perhekeskuksen missiona on palveluillaan vahvistaa vanhemmuutta

ennaltaehkaisevan tyén nakékulmasta.

Tama opinnaytetyo toteutettiin kehittdmistehtavana, jonka tarkoituksena on

ollut todentaa, varmistaa ja kehittda Perhekeskus Tourutuvan palveluiden



laatua. Tavoitteena on ollut laatia Laadunvarmistuskasikirja, joka toimii
valineené seuraavien tavoitteiden toteuttamiseen: muuttaa toimintakulttuuria,
luoda apuvaline perehdyttamiseen ja dokumentoida tydyhteison hiljaista tietoa
ja osaamista. Kehittamisprosessin tuotoksena syntyi

Laadunvarmistuskasikirja.

Tassa opinnaytetyota kuvaavassa raportissa tullaan kasittelemaan aluksi
teoreettista viitekehysta kuvaten laatuun ja osaamisen hallintaan liittyvia
teorioita. Taman jalkeen kuvataan kehittdmisprosessissa kaytettyja arviointi- ja
kehittAmismenetelmié. Teorioiden ja menetelmallisen taustan kuvaamisen
jalkeen kaydaan lapi kehittamisprosessin toteutus osaprosessi kerrallaan.
Lopuksi arvioidaan kehittamisprosessia kokonaisuutena ja pohditaan
jatkokehittamishaasteita Perhekeskus Tourutuvalla tehtavalle laadun

kehittamistyolle.

2 LAATU KEHITTAMISTEHTAVAN TEOREETTISENA TAUSTANA

Taman luvun tarkoituksena on kuvata laatujohtamisen keskeisimpia kasitteita.
Ensimmaisessa kappaleessa kaydaan lapi laadun mééaritelmia, seuraavassa
perehdytdén laadunhallintaan ja laadunhallintajarjestelmiin ja lopuksi kuvataan
laadunvarmistuskasikirjaa laatudokumenttina. Luvun lopussa on yhteenveto

laatuun liittyvien kasitteiden valisista suhteista yhteenvetona luvulle.

2.1 Laadun moniulotteinen kasite

Laatu on aina abstrakti asia ja se taytyy maaritella paikka- ja
tilannekohtaisesti. Se on myds riippuvainen maarittelijan arvoista ja
intresseista. Luoma (2001) toteaa laadun kasitteen vaihtelevan sen mukaan,

kenen nakokulmasta sita arvioidaan. (my6s Lecklin 1997, 22-24.)



Tarkastelundkdkulmia voi olla useita ja toisaalta laadun painotukset elavat
ajan kuluessa. (Kuokkanen, Leino & Roine 2006, 25.) Laatua méaariteltdessa
useimmin kaytetyt ja yleisesti hyvaksytyt ovat ISO-laatustandardisarjan
kasitteet. Silen kuvaa teoksessaan Johtamisen ja strategisen ajattelun
nakokulmia (2006, 45-46) standardin mukaista laatua seuraavasti: "laatu on
tuotteen tai palvelun kaikki piirteet ja ominaisuudet, joilla tuote tai palvelu
tayttad asetetut tai oletettavat tarpeet”. Olemassa oleviin tarpeisiin
vastaaminen ja tuotteeseen tai palveluun kohdistettuihin vaatimuksiin ja
odotuksiin vastaaminen ovat siis laadukkaan tuotteen tai palvelun

ominaispiirteita.

Laatua maariteltaessa kasitetta voidaan katsoa eri nakokulmista, mika tuo
laatuun monipuolisia ulottuvuuksia. Vaikka jokin nakokulma painottuisikin
kaytannossa, on muidenkin méaritelmien tiedostaminen tarpeellista kattavan
kokonaiskuvan aikaansaamiseksi. Sosiaali- ja terveydenhuollossa laatu
voidaan maaritella kyvyksi tayttaa asiakkaiden palvelun tarve
ammattitaitoisesti ja edullisesti lakeja, asetuksia ja maarayksia noudattaen
(Idanpaa- Heikkila 2000, 11). Sosiaali- ja terveydenhuollon laatusanastossa
laadun on maaritelty olevan "hytdykkeen ominaisuuksista muodostuva
kokonaisuus, johon perustuu hyddykkeen kyky tayttaa siihen kohdistuvat
odotukset” (Laadunhallinta sosiaali- ja terveydenhuollossa 1996, 33).
Kuokkanen kollegoineen (2006, 25) maarittelee hyvan laadun palvelujen
tuottamisessa koostuvan sujuvuudesta, virheettbméasta toiminnasta ja

tyytyvaisista asiakkaista.

Lillrank (1998, 28) ryhmittelee laadun ulottuvuudet neljaan ryhmaan: tuotanto,
suunnittelu, asiakas ja systeemi eli ymparistd. Perhekeskus Tourutuvan
laatuajattelussa korostuu asiakasnakokulma laatuun, palvelua pidetaan
laadukkaana, kun se vastaa asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin. Asiakkaiden
odotuksien ja toteutuman valinen vertailu synnyttaa asiakkaan mielessa

mielikuvan laadusta, mika korostuu erityisesti palvelualoilla (Lillrank 1998, 34).

Yleisesti sosiaalipalveluissa pidetaan tarke&né laadun ulottuvuutena



yhteiskuntakeskeista laadun nakékulmaa (Huuskonen ym. 1997, 9), joka
vastaa Lillrankin (1998) ulottuvuuksissa systeemi- eli ymparistokeskeista
laatua. Yhteiskuntapoliittiset tavoitteet ovat keskeisella sijalla, eika toiminnalla
pyrita taloudelliseen voittoon (Huuskonen ym. 1997, 9). Palvelut toteuttavat
yhteiskunnallisesti merkittavia tehtavid, kuten Perhekeskus Tourutuvan
tehtavana on mahdollistaa ja tukea lasten kotihoitoa. Toisaalta Tourutuvan

toiminnalla on myds tarkea rooli ennaltaehkaisevassa lastensuojelussa.

Laadun kasitetta tarkasteltaessa eri maaritelmien kautta yhteisiksi tekijoiksi
nousevat odotukset, tarpeet ja asiakkaat. Laatua on asiakkaiden odotusten
tayttaminen ja tarpeiden tyydyttdminen. Kuten edella mainittiin, myos
Perhekeskus Tourutuvan laatutydéskentelyssa yhtena tarkedna
laatudimensiona ovat juuri asiakkaat sek&a heidan tarpeensa ja odotuksensa

perhekeskuksen palveluita kohtaan.

2.2 Laadunhallintajarjestelmat

Laadunhallinta

Laadunhallinta (quality management) on osa yleista johtamistoimintaa, jossa
maaritellddn laatupolitikka, siitd johdetut laatutavoitteet ja laatuun liittyvat
vastuut seka toteutetaan ne méaaritellyin keinoin (Laadunhallinta sosiaali- ja
terveydenhuollossa 1996, 35). SFS-EN ISO 9000:2000 terminologiassa
laadunhallinnan on maaritelty olevan "koordinoidut toimenpiteet organisaation
suuntaamiseksi ja ohjaamiseksi laatuun liittyvissé asioissa” (Niskanen 2004,
11). Laadunhallinta on ndkdkulma koko organisaation toimintaan, joka

korostaa laatua (Holma, Outinen, Idanpaéa-Heikkila & Sainio 2001, 7).

Ydinajatuksena laadunhallinnassa on toimintajarjestelmén kehittaminen, johon
siséltyy toiminnan johtamista, suunnittelua, mittaamista ja arviointia sekéa

parantamista laatutavoitteiden saavuttamiseksi. Laadunhallinnan lahtokohtina



ovat asiakaslahtbisyyden painottuminen ja laatutyéskentelyn oleminen osana
jokapaivaista tyota. (Outinen, Lempinen, Holma & Haverinen 1999, 10-11.)
Laadunhallinta tukee hyvin suunniteltuna ja toteutettuna organisaation
toiminta-ajatuksen ja strategian toteutumista. Henkildstén osaamisen ja
oppimisen kohdentaminen organisaation tavoitteiden mukaisesti voidaan

varmistaa laadunhallinnalla. (Holma 2002, 16.)

Laadunhallintajarjestelma

Laadunhallinnassa tarvittavat organisaatiorakenteet, voimavarat, keinot ja
ohjeistot muodostavat laatujarjestelman. Kaytetty laatujarjestelma on aina
organisaatiokohtainen. (Outinen 1995, 35). Suomen Standardisoimisliitto SFS
ry. 2005 maarittelee laadunhallintajarjestelméan olevan jarjestelmallinen tapa
toteuttaa organisaation tavoitteet, maarittelyt ja suuntaukset laadun
parantamisen suhteen. Kokonaisuus muodostuu kaytannosséa
organisaatiorakenteesta, prosesseista, menettelyista, resursseista seka niiden
tehokkaasta johtamisesta. Hyvan laadunhallintajarjestelman avulla voidaan
varmistaa, ettd toiminnalla on yhteinen perusta; perustehtava on yhdesséa
maaritelty ja kaikki ovat tietoisia ja sitoutuneita yhteisiin arvoihin seka visioihin
(Holma 2002, 17-18).

Tuisku (1999) on todennut, etté yksinkertaistetusti voidaan sanoa
laadunhallintajarjestelmissa olevan kyse siitd, ettd suunniteltu tyo tuottaa
parempaa tulosta kuin suunnittelematon. Suunnitelmallisuuden vahvuutena on
tasaisena pysyva laatu, kuten Perhekeskus Tourutuvan laatutytskentelyn
tavoitteenakin on nimeen omaan varmistaa palveluiden laatu ja vahentaa
laadun vaihtelua. Laadunhallintajarjestelman tavoitteena ovat toimivat
prosessit ja niiden myota korkealaatuiset palvelut tai tuotteet.
Laadunhallintajarjestelméa selkeyttda tehtava- ja vastuujakoa organisaatiossa
seka ennaltaehkaisee asiakasmenetyksia. Laatutyéskentelyn tuloksena
kirjatut menettelytavat toimivat myds muun muassa uuden tyontekijan
ohjeistuksena. (Salmela 2004, 33.) Perhekeskus Tourutuvan
kehittdmisprosessin yhtena tavoitteena on luoda perehdyttdmisen apuvaline,

jona Laadunvarmistuskasikirja tulee toimimaan.



Laatua kuvaamaan on kehitetty useita eri jarjestelma, menetelmia ja
tyokaluja, joista jokaisen organisaation tulee valita itselleen sopivin.
Yleisimmat ovat ISO-laadunhallintastandardit — ja sertifikaatti, EFQM
(European Foundation for Quality Management) ja sen siséltéd noudatteleva
CAF (Common Assessment Framework) seka Euroopan
laatupalkintokriteeristd6. EFQM- mallin rinnalla kaytetadn yleisesti
laatutyOkaluna BSC:ta (Balanced Scorecard) eli tasapainotettua mittaristo /
tuloskorttia. Pienempien tyoyksikkdjen laadun arviointiin on Suomessa
kehitetty muun muassa ITE-tyoyksikon itsearviointi- ja
laadunhallintamenetelma ja PIENET-laatujarjestelma. Erityisesti ITE-arviointi

on suunniteltu sosiaali- ja terveysalan tarpeisiin. (Kuokkanen ym. 2006, 26.)

Seuraavassa alakappaleessa kasitelladn tdméan opinnaytetyon
toteuttamisessa kaytettyd CAF-jarjestelmaa. CAF valittiin kohdeorganisaation
laadunhallinnan arviointimalliksi useasta eri syysta, joista yhtena on muun
muassa sen kayttdmahdollisuuksien moninaisuus. Seuraavassa puretaan
auki perusteluita mallin valinnalle, kuvataan CAF-arviointimallin rakennetta ja
kayttomahdollisuuksia. Lisaksi kerrotaan lyhyesti ITE2-menetelmasta, jota

kaytettiin laadun arvioinnin toisena menetelméana tassa kehittdmisprosessissa.

CAF - yhteinen arviointimalli laadunhallintaan

CAF (Common Assessment Framework) on arviointivaline kattavaan,
kokonaisvaltaiseen toiminnan arviointiin ja kehittdmiseen. Se on syntynyt EU-
yhteisty6n tuloksena, missa oli mukana 15 jasenmaata ja Euroopan komissio.
CAF on kehitetty helpottamaan laadunhallintajarjestelmien ymmartamista ja
kayttod EU:n jasenmaissa. Malli on alkujaan kehitetty julkisen sektorin
organisaatioille, mutta se soveltuu myds muille yksikoille kaytettavaksi osa-
alue kerrallaan. Malli on kevyempi vaihtoehto esim. EFQM:lle.
(http://www.vm.fi/vm/fi/04 julkaisut ja asiakirjat/01 julkaisut/04 hallinnon_ ke
hittaminen/20060927CAF200/CAF _julkaisu_netti.pdf)

Tassa opinnaytetydssa on valittu CAF Perhekeskus Tourutuvan laadun

arvioinnin ja kehittamisen valineeksi, silla se soveltuu saatavilla olevista



malleista parhaiten Tourutuvan tarpeisiin. Se antaa yksityiskohtaisen kuvan
laadun tilasta ja tuo riittdvan tarkasti esille eri laatudimensioita toisin kuin
esimerkiksi sosiaali- ja terveysalan tarpeisiin suunniteltu ITE-malli. CAF on
laaja kokonaisuus, mutta se tarjoaa hyvan tyokalun laadun kehittdmiseen osa-
alue kerrallaan myos pienemmalle tyoyksikélle. TAméan vuoksi se soveltuu
Tourutuvan tarpeisiin esimerkiksi EFQM:&a tai ISO-jarjestelmia paremmin.
Perhekeskus Tourutupa on laatutyénsa varhaisessa vaiheessa oleva

organisaatio. CAF soveltuu hyvin juuri laatutydénsa aloittaville organisaatioille.

CAFin soveltuvuuden puolesta puhuu myos se, etta tarvittaessa CAFin kautta
on helppo siirtya vielakin yksityiskohtaisempiin arviointi- ja
kehittamisvalineiden kaytt6on. (CAF 2006;

(http://www.vm.fi/vm/fi/04 julkaisut ja asiakirjat/01 julkaisut/04 hallinnon_ ke
hittaminen/20060927CAF200/CAF _julkaisu_netti.pdf) Tilanteessa, jossa

Perhekeskus Tourutuvan laatutydskentely kaynnistetddn, muodostuisi kaikkien

organisaation arviointialueiden lapikayminen liian raskasrakenteiseksi vieda
[&pi. Taman vuoksi laadunarviointimallin valinnassa oli tdrked&a huomioida

mahdollisuus osa-alue kerrallaan tehtavaan kehitystyéhon. (CAF 2006.)

CAF perustuu samoihin erinomaisen suorituskyvyn tunnusmerkkeihin kuin
EFQM-malli (European Foundation for Quality Management). Naita
tunnusmerkkeja ovat tulosorientoituneisuus, asiakaslahtoisyys, tavoitteiden
johdonmukaisuus, todennettuun tietoon perustuva prosessien johtaminen,
henkildston kehittaminen ja osallistuminen, jatkuva kehittaminen, oppiminen ja
innovatiivisuus, kumppanuussuhteet ja yhteiskunnallisesti vastuullinen

organisaation toiminta. (CAF 2006.)

CAF-mallissa on kaikkiaan yhdeksan arviointialuetta, joista viisi liittyy
organisaation toimintaan ja nelja tuloksiin. Organisaation toimintaan liittyvat
arviointialueet ovat 1) johtajuus 2) strategiat ja toiminnan suunnittelu 3)
henkil6sto 4) kumppanuudet ja resurssit ja 5) prosessit. Nama viisi
arviointialuetta kuvaavat mita organisaatio tekee ja miten hyvin. Henkilost6
muodostaa tarkeimman voimavaran organisaatiossa. Organisaation menestys
riippuu lopulta siitd, miten tyontekijat tekevat yhteistyota ja kayttavat

resursseja. Ei siis ole merkityksetonta, kuinka henkildstda johdetaan,



kehitetaan seka miten henkil6stdon osaamista vapautetaan organisaation
kayttoon. Nelja tuloksia arvioivaa aluetta kuvaa, mita organisaatio on
saavuttanut. Tulosten arviointialueet ovat 6) asiakas- ja kansalaistulokset 7)
henkilostotulokset 8) yhteiskunnalliset tulokset 9) keskeiset
suorituskykytulokset. (CAF 2006.)

CAFia voidaan kayttaa kokonaisvaltaisen arvioinnin rinnalla myos
kohdennetusti johonkin tiettyyn kehittamistarpeeseen (CAF 2006).
Perhekeskus Tourutuvan ensimmaiseksi arvioinnin osa-alueeksi valittiin

henkil6std. Arvioinnin tausta ja toteutus kuvataan luvussa "ltsearviointi”.

Perhekeskus Tourutuvan laadunhallinnan pohjana toimii CAF, kuten edella
kuvattiin. Tourutuvan ollessa osa vapaaehtoisorganisaatiota ja toimiessa
yhdistyspohjaisesti CAFin mukainen arvioinnin pisteytys olisi kaynyt liian
raskaaksi. Tamé&n vuoksi etsittiin erilaista tietoteoreettista lahtokohtaa
laadunhallinnalle ja paadyttiin kahden menetelman synteesiin; arvioinnin osa-
alueet tulevat CAFista, mutta arviointiasteikkona kaytettiin ITE2-menetelmén
neljaportaista asteikkoa ja menetelméa hyddynnettiin myos

jatkokehittamisessa.

ITE2-menetelma on laatuty6n valine, joka auttaa tydyhteista kohti
jarjestelmallisempéa ja suunnitellumpaa laadunhallintaa. ITE2-menetelméan
arviointiasteikon soveltaminen sopii hyvin Perhekeskus Tourutuvan tarpeisiin,
silla se yksinkertaisuudessaan ja helppokayttdisyydessaan ei vaadi pienelta
tyoyksikolta suuria taloudellisia tai henkilostoresurssisia panostuksia.
Tourutuvan laatutyéskentely kaynnistettiin taman kehittdmisprosessin aikana
aivan alusta; ITE2-menetelma soveltuu tarjoamaan tyéyhteisolle niin sanotun
pehmeén laskun laatumaailmaan. ITE2-menetelman keskeisia periaatteita
ovat asiakasnakdkulman huomioiminen, jarjestelmallisyys ja
suunnitelmallisuus, tyokaytantdjen nakyvaksi tekeminen, tulosten seké tyén
laadun osoittaminen dokumentein seka jatkuva arviointi ja kehittaminen.
Menetelma pohjautuu itsearviointiin, jonka kaikki tydyhteison jasenet tekevat.
(Holma 2003, 21.)
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2.3  Laadunvarmistuskasikirja laatudokumenttina

Toimintaa voidaan arvioida ja kehittdd systemaattisemmin kun se on
dokumentoitu. Ydinajatuksena dokumentoinnissa on saattaa tehty ty6
nakyvaksi. Kirjalliseen muotoon tallennetun tiedon avulla voidaan todentaa ja
osoittaa asioiden toteutumista. Dokumentit kuvaavat kussakin organisaatiossa
olevia toimintatapoja. (Holma 2001, 54-55.) Organisaation laadunhallintaa
voidaan kuvata erilaisin dokumentein. Perhekeskus Tourutuvan
laadunhallintaa ja varmistusta kuvaamaan laadittiin kehittamisprosessin

tuotoksena Laadunvarmistuskasikirja.

Yleisesti kaytetyn laatudokumentin, laatukasikirjan, sisaltona on kuvata
lyhyesti organisaation toiminta- seké laadunhallintajarjestelma.
Laatukasikirjan sisaltbna ovat tavallisesti organisaation ja toiminnan esittely,
toimintapolitiikka, toiminnan perusta, kuvaus toiminnan organisoinnista ja
toiminnan seurannasta ja arvioinnista seka toimintaa ohjaavat, kuvaavat ja
linjaavat dokumentit. Vaikka sisalt6 seuraa usein edella mainittua jaottelua,
laatukasikirjan tulisi olla kuitenkin jokaisella organisaatiolla oman nakdisensa.
(Holma 2001, 58.)

Perinteisen laatukasikirjan sisallosta poiketen Perhekeskus Tourutuvan
Laadunvarmistuskasikirja keskittyy laadun varmistamisen nakdkulmaan,
vaikka se perinteisen laatukasikirjan tavoin kuvaakin myds organisaatiota, sen
toimintaa ja arvoja organisaation toiminnan perustana. Laatuk&sikirja on
kuitenkin laadunhallinnan osalta laajempi kuin Laadunvarmistuskasikirja. Koko
laadunhallintajarjestelman luominen ja kayttoonotto olisivat vaatineet ajallisesti
ja resurssien puolesta monikertaisen kehittamisprosessin tahan verrattuna. Se
ei ollut tassa vaiheessa Tourutuvan laatutydskentelya ja taman opinnaytetyon
puitteissa mahdollista tai edes tarpeellista toteuttaa.

Kuviossa 1 on koottu yhteen tassa luvussa kasitellyt laatuun liittyvat kasitteet

ja niiden valiset yhteydet.
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LAATU

A
perustana laadun- pyrkimyksena

hallinnan ymmartamiselle laadunhallinnassa

y

LAADUNHALLINTA

7}
laadunhallinnassa tavoitteena
ydinajatuksena kehittaa laadunhallintajarjestelmassa

LAADUNHALLINTA-

JARJESTELMA
laadunhallintajarjestelméan dokumentointi jarjestelmén
kuvaaminen varmistajana

y

LAADUNVARMISTUS-
KASIKIRJA

Kuvio 1. Laatuun liittyvien kasitteiden yhteenveto (perustuen Lillrankin,

Holman ja Leclinin ajatuksiin)

Seuraavassa luvussa kasitelladn osaamisen hallintaan ja johtamiseen liittyvia
kysymyksia edeten organisaation osaamisesta henkiloston osaamisen
kehittdmiseen. Osaamisen hallintaan liittyvat kysymykset ovat kiintedssa
yhteydessa laatuun ja laadunhallintaan. Tassa kehittAmisprosessissa
osaamisen kehittdminen nousi yhdeksi kehittdmistyon osaprosessiksi (ks. luku
6.3. Osaamisen kehittamisen prosessi - osaaminen laadun kehittdmisen

valineend)

3 OSAAMISEN HALLINTA ORGANISAATIOSSA

Osaamisen johtamisen ja hallinnan kasitteita kaytetaan usein rinnakkain.
Kasitteilla tarkoitetaan kaikkea sellaista toimintaa, jonka avulla organisaation
strategian edellyttdmaa osaamista hankitaan, kehitetaan ja uudistetaan.
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(Viitala 2005, 14, 37-38.)

Osaamisen hallintaan liitetd&n usein hallintajarjestelman luominen.
Jarjestelman avulla tuetaan oleellista osaamista ja henkiloston oppimista seké
motivaatiota. (Kukko & Yliniemi 2005, 66; Viitala 2005, 165.)

Osaamisen kehittamiseen sisaltyy Helakorven (2005) mukaan kaikki ne
toimet, joiden avulla organisaation jasenet kehittyvat. Osaamisen kehittdminen
on jatkuvaa tyon ohessa tapahtuvaa yksilollista ja yhteisollistéa oppimista.
(Helakorpi 2005, 172-176.) Osaamisen merkitys organisaatiolle on kasvanut.
Osaaminen syntyy ihmisten valisesta avoimesta kommunikaatiosta,

osallistumisesta ja sitoutumisesta tavoitteisiin. (Ruohotie & Honka 1999, 1.)

Organisaation osaaminen

Jarvinen ym. (2000) maarittelevat osaamisen kahdesta eri nakokulmasta;

toisaalta se on tyontekijdiden kiinnittyvdd ammatillista osaamista, toisaalta
organisaationaalista eli vain tietyssa organisaatiossa olevaa osaamista ja

tietamysta. (Jarvinen & Koivisto & Poikela 2000, 75.)

Organisaatioon liittyvastd osaamisesta kaytetdan usein nimitystéa oppiva
organisaatio. Oppiva organisaatio (learning organisation) on organisaatio, joka
tukee jasentensa oppimista ja kehittda sek& muuttaa myos itseaan (Lecklin
2002. 257). Oppivaksi organisaatiota voidaan kutsua, kun organisaatiolla on
sellaisia piirteita, jarjestelmia ja toimintaperiaatteita, joiden avulla se oppii
tehokkaasti (Otala 2000, 168-169). Rosengarten (1995) on laajoissa
selvityksissa koonnut oppivan organisaation piirteita sitéa kuvaavista malleista
ja lahestymistavoista. Piirteitda ovat muun muassa tiimityd, systeemiajattelu,
vapaa tiedonkulku, oppimisen palkitseminen, jatkuva tyon kehittaminen,
hajautettu paatoksenteko, osallistava johtaminen ja oppimista tukeva
organisaatiokulttuuri. (Otala 2000, 166.)

Kaytannon arjen tydssa tapahtuva oppiminen on nostettu koulutusten
tuottaman osaamisen rinnalle, silla suurin osa oppimisesta tapahtuu
informaaleissa oppimistilanteissa (Agashae & Bratton 2001, 91; Huotari &

Hurme & Valkonen 2006, 27). Vaylaksi yksittaisen tyontekijan osaamisen
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siirtdmiseksi organisaation yhteiseksi osaamiseksi tarvitaan oppimisen

ohjaamista ja tukemista kohti organisaation tavoitteita (Otala 2000, 28).

Oppivalle organisaatiolle on ominaista tydyhteison ilmapiiri, jossa kehittyminen
ja oppiminen kuuluvat vallitsevaan olotilaan. Oppimisnakdkulma osana
organisaation strategisia suunnitelmia tukee organisaation kehittymista.
Henkiloston tulee saada osallistua paatoksentekoon ja omata todellisia
vaikutusmahdollisuuksia toiminnan kehittamiseen, kuten osallistava

kehittAmisote tadssa opinndytetydssa mahdollistaa. (Lecklin 2002, 259.)

Senge (1990) toteaa organisaation menestyksen maarittyvan sen kyvysta
oppia. Organisaatiota voidaan kutsua oppivaksi, kun organisaatiossa
jatkuvasti edistetdan uudenlaista ajattelua ja jasenet laajentavat
mahdollisuuksiaan saavuttaa tavoitteita, joihin he ovat sitoutuneet (Senge
1990, 3). Sengen néakemyksen mukaan oppivan organisaation keskeisia
tekijoitd ovat systeemiajattelu ja henkilokohtainen mestaruus. Organisaatiot ja
sen jasenten pyrkimykset muodostavat systeemeja, jotka nivoutuvat yhteen
hyvin monella tasolla. Systeemiajattelu on kehys ja tietojen seka tydkalujen
kokonaisuus, jonka avulla tekojen kokonaisuus voidaan ndhda selkedmmin ja

muuttaa niita tehokkaasti.

Henkilokohtainen mestaruus viittaa Sengen mukaan sitoutumiseen jatkuvaan
oppimiseen. Pyrkiminen objektiivisuuteen ja toimintaa ohjaavan vision
syventaminen ovat oppivan organisaation jasenille tyypillisia. (Senge 1990, 7;
141-142.) Senge korostaa myQs jaetun vision merkitysta organisaation
menestymiselle. Yhteinen visio kannustaa oppimaan ja pyrkimaan kohti
organisaation tavoitteita. Senge 1990, 9). Perhekeskus Tourutuvan
laatuprosessin yhtena laatupolkuna oli Arvokeskustelu laatupolitikan pohjana.
Taman arvoprosessin yhtena vaiheena ja tarkoituksena oli kirkastaa yhteista

visiota.

Henkildston osaamisen kehittdminen

Tydelaméan muutokset ovat nostaneet henkildston osaamisen
menestystekijoiden karkeen. Osaamispddaomasta on tullut tarkein

organisaation menestyksen ja arvon muodostuksen lahde. Osaamisen
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merkitys kilpailutekijana on tiedostettu. Keskeista on pohtia, kuinka saisi
hyodynnettya ja tallennettua arvokkaan tydyhteisdssa olevan hiljaisen tiedon.
(Otala 2008, 26.)

Otala (2008) kuvaa osaamisen, tehokkuuden seké laadun,
asiakastyytyvaisyyden ja taloudellisen tuloksen yhteytta organisaatiossa
toisiinsa vaikuttavina tekijoina seka toivottujen etta ei toivottujen
mahdollisuuksien luojana. Mikali osaaminen heikkenee, huononevat
tehokkuus ja laatu. Se nakyy puolestaan asiakastyytyvaisyydessa; kun
asiakkaat kaikkoavat, pienenee myos taloudellinen tulos. Toisaalta
vaikutukset vahvistuvat myos toisin pain; parempi osaaminen lisdéa
tehokkuutta ja laatua, mik& puolestaan lisaa asiakastyytyvaisyytta ja jopa
asiakasuskollisuutta. NAmé& puolestaan merkitsevat parempaa taloudellista
tulosta. Osaaminen luo siis vaikutusketjun kautta myos taloudellista tulosta.
(Otala 2008,44.)

Otala (2008, 38) on todennut osaamisen kehittamisen pulmakohtana olevan
yleisesti osaamisen ja organisaation strategisten tavoitteiden yhteyden
epaselvyys; osaamisen kehittdminen jaa irralliseksi toiminnaksi. Perhekeskus
Tourutuvalla varmistetaan organisaation ja osaamisen kehittamisen
yhtenevaisyys selvittamalla osana osamisen kehittamisenprosessia, mita
osaamista tyoyhteisdssa tarvitaan, jotta organisaation perustehtavan
toteuttamista palvelevat tavoitteet toteutuvat. Vasta tdmén jalkeen lahdetaan
laatimaan osaamisen kehittdmisen syklia (ks. tarkemmin luvussa Osaamisen

kehittdmisen prosessi.)

Edella olleessa luvussa kuvattiin osaamisen hallintaa seka organisaation
osaamisen etta henkiloston osaamisen kehittamisen nakdkulmasta.
Osaamisella ja sen kehittamisell& nayttaa olevan yhteys tehokkuuteen ja
laatuun seka sita kautta asiakastyytyvaisyyteen ja -uskollisuuteen ja edelleen
taloudelliseen tulokseen. Ei ole siis yhdentekevaa, miten osaamista

organisaatiossa hallitaan ja kehitetaan.

Seuraavassa luvussa avataan tassa kehittamisprosessissa kaytettyja

arviontimenetelmia, jotka ovat olleet kehittamistyon lahtokohtana.
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Opinnaytetydssa valittiin arviointimenetelmiksi itsearviointi ja asiakasarviointi,

joten niité kuvataan seuraavassa luvussa tarkemmin.

4 KEHITTAMISTEHTAVA

4.1 Kehittamistehtavan ydinajatukset

Tama opinnaytetyo toteutettiin kehittamistehtavana, jonka tarkoituksena on
ollut todentaa, varmistaa ja kehittda Perhekeskus Tourutuvan palveluiden
laatua. Tavoitteena on ollut laatia Laadunvarmistuskasikirja, joka on
kehittdmisprosessin lopputuotos. Liséksi tavoitteena on ollut muuttaa
toimintakulttuuria, luoda apuvdline perehdyttamiseen ja dokumentoida
tyoyhteison hiljaista tietoa ja osaamista. Laadunvarmistuskasikirja on toiminut

naiden tavoitteiden toteuttamisen valineena.

Opinnaytetyoprosessi toteutettiin tydyhteisén kehittamistehtavana
prosessikehittamisen viitekehysta mukaillen. Tarkein kaytetty metodi
kehittAmisprosessissa on ollut keskustelu, dialogisuus. Toisena
kehittdmismenetelmana opinnaytetyoprosessissa on kaytetty
prosessiarviointia, jonka avulla voidaan arvioida prosessin toteutusta ja
edistymista. Silla on myds kehittamisprosessia lujittava ote. Prosessiarviointi

pohjautuu vahvasti itsearviointiin.

4.2  Arviointimenetelmat

Arviointimenetelmét toimivat peileing, joiden avulla saadaan mahdollisimman
kattava kuva organisaation tilanteesta ja kehittamisen kohteista. Laadun
arvioinnin muotoja on monia, kuten ulkoinen arviointi, asiakasarviointi,
esikuva-arviointi, itsearviointi ja sisainen arviointi. (Holma 2003, 13; Holma
ym. 2001, 47; Outinen ym. 1999, 37, 40.)
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Laadun arviointi on siirtymassa kehittavan arvioinnin ja itsearvioinnin
suuntaan. Arvioinnin tarkoituksena on lisata ymmarrysta arvioitavasta asiasta
ja sen taustalla olevista tekijoista. Arviointitietoa voidaan kayttaa kehittamisen
valineend nostamaan osaamisen tasoa ja toiminnan laatua. ( Patton 2002;
Rakkoélainen 2005.)

Kehittavan arvioinnin ydinajatuksena on positiivinen mutta kriittinen
suhtautuminen omaan ja toisten toimintaan. Arvioinnille on tyypillista
avoimuus, osallistavuus, yhteisdllisyys ja vuoropuhelu. Se on luonteeltaan

kehittamisty6ta hyodyntavaa. (Patton 2002.)

ltsearviointi

Itsearvioinnilla tarkoitetaan oman organisaation toiminnan Kkriittista ja
jarjestelmallista tarkastelua (Outinen ym.1999, 41). Itsearviointi on arviointia,
jossa yksilé on omaa tai tydyhteisén toimintaa arvioiva subjekti. Laajemmassa
merkityksessaan itsearvioinnilla tarkoitetaan yksilon tai rynman tapaa tutkia ja
kehittdd omaa ja toistensa toimintaa. Tama nakokulma korostaa yhteiséllisen
oppimisen prosessia, jonka tarkoituksena on tukea oppimista ja jatkuvaa
kehittamista. (Jokinen 1995.)

Kenwayn ja Reisenbergin (2001) sek& Macen (2002) mukaan itsearviointi on
muun muassa systemaattinen tapa tunnistaa vahvuuksia ja heikkouksia ja
siten parantamista vaativia kohteita ja kehittamistarpeita. Itsearvioinnin avulla
voidaan nivoa yhteen laadunvarmistusjarjestelmaan liittyvat ja sita edistavéat
toiminnot. Itsearvioinnin tuloksena syntyy nakemys omasta toiminnasta tai

toiminnan osasta.

Perhekeskus Tourutuvan itsearvioinnin tarkoituksena oli paitsi tunnistaa
vahvuudet ja kehittamiskohteet myds toiminnan laadun parantaminen.
Itsearvioinnista saatujen tulosten perusteella tydyhteison tulee osata tehda
myos oikeita paatoksia toimintansa kehittamiseksi kaytannossa. Perhekeskus
Tourutuvan itsearvioinnin kaytdssa on pyritty varmistamaan kehittamistyon

eteneminen myos kaytdnnon tasolla. Tassa apuna on kaytetty itsearvioinnin
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pohjalta tehtdvaa ITE2-menetelméssa kaytettyad jatkosuunnitelmaa, josta

enemman luvussa 6.2.2 Itsearviointiprosessin toteuttaminen.

Itsearviointi tehdaan yleensa kun halutaan tietda, missd mennéan ja ollaanko
oikeassa suunnassa laadun kehittamisessa. Itsearvioinnilla etsitadn samalla
myos laadun kehittdmisen suuntaa. (Outinen ym.1999, 41.) Nain myos
Perhekeskus Tourutuvan kohdalla; itsearvioinnilla haluttiin selvittaa
nykytilannetta seka hakea laadun kehittdmiseen suuntaviivoja. Toisaalta
Perhekeskus Tourutuvan arvioinnilla pyrittiin luomaan laatua laadun
varmistamisen nakoékulmasta; suunnitellulla laadun arvioinnilla pyritaan

pitamaan palveluiden laatu tasaisena.

Itsearvioinnin tarkoituksena on lisata tietoisuutta muutosta vaativista asioista.
Liséksi se lisdd ymmarrysta kokonaisvaltaisesta kehittamisesta luoden
samalla sitoutumista kehittdmista kohtaan. Samalla itsearviointi yllapitaa
motivaatiota, vahvistaa tydyhteison yhteenkuuluvuutta ja tuo esille kaikkien
tyoyhteison jasenten mielipiteet. Itsearvioinnin tuloksiin pohjaavan
kehittdmisen tavoitteena on tehda asiat aiempaa paremmin ja saada aikaan
parempia tuloksia. Tama edellyttda muutosta toimintatapoihin, mika tapahtuu
vasta kun muutos ajattelutavassa on syntynyt ensin. Muutos ajattelussa
tarvitsee aikaa ja kypsyttelya. (Holma 2003,12; 36.)

Asiakasarviointi

Asiakasarvioinnilla tarkoitetaan palautteen hankkimista ja saamista palveluita
kayttavilta tai niita ostavilta asiakkailta ennen palvelun alkamista, sen aikana
tai sen jalkeen. Palautteen avulla opitaan ymmartamaan ja tunnistamaan
asiakkaiden tarpeita, odotuksia, vaatimuksia ja kokemuksia. Saadun tiedon
pohjalta toimintaa voidaan muuttaa asiakaslahtéisempééan suuntaan tai
arvioida palvelun laatua sekd mitata asiakastyytyvaisyytta. Palautteen
hankinnan menetelmia on runsaasti. (Holma 2001, 48.) Né&ita kuvataan

tarkemmin luvussa 6.2.1 Asiakasarviointiprosessi.

Asiakkaan tarpeisiin vastaaminen on sosiaali- ja terveydenhuollon

perustehtava. Asiakkaan antama palaute ja arvio saamastaan palvelusta on
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toiminnan suunnittelun ja kehittdmisen lahtokohta. Asiakaspalautepolku toimii
laadun kehittamisen tukena. Perhekeskus Tourutuvan laatuprosessin yhtena
laatupolkuna oli luoda asiakaspalautejarjestelma, joka todentaa palvelun
laatua, mutta myo6s toimii toiminnan suunnittelun ja kehittamisen tyokaluna.
Asiakaspalaute toimii yhtena arviointimenetelména seka keinona lisata
asiakkaiden vaikutusmahdollisuuksia. (Outinen 1999, 22; 24.)

Tassa luvussa kuvatut arviointimenetelmat toimivat kehittamisprosessin
kehittamisen lahtokohtana. Seuraavassa luvussa jatketaan kaytettyjen
menetelmien kuvaamista kehittamismenetelmien pohjalta. Ensin avataan

prosessikehittamisen teoreettista taustaa ja taman jalkeen prosessiarvointia.

4.3 Kehittdmismenetelmat

4.3.1 Prosessikehittaminen

Opinnaytetyoprosessi toteutettiin tydyhteisén kehittamistehtavana
prosessikehittamisen viitekehysta mukaillen. Lahtokohtana opinnaytetydlle oli
prosessikehittamisen tyypillinen kokonaisvaltainen kehittaminen alhaalta
ylospain periaatteen mukaisesti; perustasolla tydskenteleva henkilosto on
tyonsé ja asiakkaidensa tarpeiden ja odotusten paras asiantuntija. (Murto
1992, 31.) Kokonaisvaltainen lahestymistapa tarkoittaa tadssa
kehittamisprosessissa koko tydyhteison osallistumista prosessiin ja
yhteistoiminnallisen dialogisuuden lahtokohtaa laadun kehittamisessa.
Kokonaisvaltainen lahestymistapa ja osallistava kehittdmisote pitavat sisallaan
saman ajatuksen toimijoiden osallisuudesta ja osallistamisesta.
Toimijalahtdiseen prosessikehittamiseen liittyy ajatus tyontekijoiden
vahvistumisesta seka valtaistumisesta. (Seppanen- Jarvela 1999, 201-203.)

Prosessikeskeisessa kehittdmisessa keskeisella sijalla on tydyhteisén
arkipaiva sen kaikilla tasoilla. Prosessikeskeiseen kehittamiseen kuuluu
oleellisesti myos kokonaisvaltaisuus, mika kehittamistydssa tarkoittaa jatkuvaa
vuorovaikutusta johdon, esimiesten ja tyontekijoiden kesken. (Murto 1992,

31.) Perhekeskus Tourutuvan laadunkehittamisen prosessissa henkildsté on
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ollut alusta saakka kiintedsti mukana. Tavoitteena on ollut osallistavalla

otteella sitouttaa ja innostaa koko tydyhteiso prosessiin mukaan.

Tarkein metodi tydyhteison prosessikehittdmisessa on keskustelu,
dialogisuus, niin tydn lomassa kuin jarjestetyisséa kokouksissa ja palavereissa.
Yhteison kehittdminen edellyttdd avointa puhumista ja vastuullista
kuuntelemista. (Loppela 2004, 236; Murto 1992, 33-34, 42.) Loppelan (2004)
tutkimuksessa tydyhteison kehittamisen ja tyokyvyn yllapitdmisen keskeisena
elementtinad nousi esille juuri vuorovaikutuksen tarkeys (Loppela 2004, 236).
Henkildston jatkuva osallistuminen oman tyéyhteisdn toiminnan arviointiin,
tutkimiseen seka toiminnan suunnitteluun johtaa yhteisiin tavoitteisiin ja

toimintatapoihin sitoutumiseen. (Murto, 33-34, 42.)

Dialogisuutta pidetdén organisaatiossa tapahtuvan oppimisen edellytyksena.
Dialogilla tarkoitetaan kokemuksellista vastavuoroisuutta muiden kanssa,
mink& aikana tavoitellaan erilaisten ndkemysten sille tuomista, ymmartamista
ja aktiivista kuuntelua. Dialogi on avointa keskustelua, jossa ei pyrita
yhdenmukaiseen ndkemykseen vaan moniaanisyyteen; monipuolisempaan

nakemykseen keskustelun kohteena olevasta asiasta. (Viitala 2005, 187-189.)

Seppanen- Jarveld (1999, 113-118) kuvaa sosiaali- ja terveysalan
kehittamisty6ta koskevassa tutkimuksessaan prosessikehittamisen luonnetta
ja piirteitd. Kehittamisprosessi on tutkimuksen valossa luonteeltaan hidas, ei-
lineaarinen, jatkuvasti muuntuva ja yhteen liitetyista palasista koostuva
ajallisesti kulkeva kokonaisuus. Tyypillistd prosessikehittdmiselle on
ennakoimaton vaiheittaisuus; tietty tapahtuma prosessissa avaa uuden
nakyman ja suuntaa prosessia ennalta arvaamattomaan suuntaan.
Prosessikehittamiselle on tyypillista myo6s ronsyilevyys; mukaan liitetaan uusia
ja ennakoimattomia osia, mikéli ne toimivat prosessin tavoitteiden mukaisesti.
Myds koko kehittamistehtdva muokkautuu prosessin edetessa. Opinnaytetyon
tavoitteiden mukaisesti kehittamisprosessilla pyrittiin muutoksen tuottamisen
lisdksi vahvistamaan prosessiin osallistuvan henkiléston ja vapaaehtoisten
osaamista, kuten prosessikehittdmisen luonteeseen tyypillisesti kuuluu.
(Seppéanen-Jarvela 1999, 113-118.)
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4.3.2 Prosessiarviointi

Arviointi on Vedugin (2003) mukaan aikamme megatrendi. Tama on tuonut
my0os sosiaalipalveluiden kehittamiseen vaikuttavuuden arvioinnin
vaatimuksen. (Karjalainen, 2006, 196-197.) Kehittdmisprosessin kulkua on
perinteisesti haasteellista seurata, arvioida, analysoida ja raportoida siten, etta
prosessin keskeiset elementit saataisiin nakyviin. Jokaisella
arviointimenetelmalla on omat heikkoutensa ja vahvuutensa, mutta kunkin
kehittdmisprosessin arviointiin on valittava kuhunkin prosessiin soveltuva
menetelma, jolloin tulee tiedostaa, mité arvioinnilta odotetaan ja mihin sita
kaytetaan. Tata opinnaytetyoprosessia arvioidaan ja analysoidaan soveltuvin
osin prosessiarvioinnin viitekehyksen mukaisesti (Seppanen- Jarvela 2004;
Vataja & Seppénen- Jarvela 2006).

Prosessiarviointi on valittu arviointimenetelméksi sen kehittamisprosessia
lujittavan luonteen ja prosessin aikaista toimintaa esille tuovan otteensa
vuoksi. Prosessiarvioinnin tehtéavana onkin systemaattisin menetelmin avata
moniulotteista prosessia jalkikateisen arvioinnin sijaan. Prosessiarvioinnin
avulla voidaan tuoda esille prosessin taitekohdat. Prosessiarviointia
hyodynnetd&n opinnaytetydprosessissa kehittdmistoimintaa tukevana
palautteena. (Seppanen- Jarvela 2004, 19; Vataja & Seppanen- Jarvela 2006,
217-221))

Prosessiarviointi pohjautuu vahvasti kehittdmisprosessissa mukana olevien
itsearvointiin ja oppimiskokemusten peilaamiseen. Itsearvoinnissa arviointi voi
tapahtua yksilon henkilékohtaisen reflektoinnin, tydyhteison, tiimin tai
asiakasryhman tasolla. Itsearvioinnissa tyontekijat ja muut
kehittamisprosessissa mukana olevat arvioivat itse omaa tyétaan. (Seppanen-
Jarveld 2004, 24; Vataja & Seppanen- Jarvela 2006, 217-221.) Perhekeskus
Tourutuvan kehittamisprosessissa arvioitsijoina toimivat Tourutuvan toiminnan

suunnittelu- ja kehittdmistyéryhman jasenet, henkilosto ja vapaaehtoiset.

Prosessiarviointi pitaa sisallaan tavoiteltavien ja ennakoimattomien

vaikutusten seuraamisen ja palautetehtavan. Prosessiarvioinnin
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toteuttamiseen ei ole olemassa vain yhtéa tapaa vaan arviointitiedon
hyodyntdminen ja odotukset arviointia kohtaan méaarittavat miten arviointi
tehdaan ja mita tietoa arvioinnilla kerataan. Arviointitietoa voidaan kerata
erilaisin menetelmin esimerkiksi kyselyjen, haastattelujen, paivakirjojen tai
itsearviointien avulla kayttaen yhta tai useampaa menetelmaa. Mita useampaa
metodia kaytetaan, sen luotettavampana ja kattavampana arviointia voidaan
pitéaa. Jotta koko prosessia voidaan arvioida, tulee tietoa kerata
systemaattisesti koko toimintaprosessin aikana. (Vataja- Seppanen- Jarvela
2006, 221-225.) OpinnaytetyOprosessin arviointia varten pidettiin paivakirjaa
prosessin etenemisesta jasentaen ja puntaroidaan prosessin aikaa heraamia
ajatuksia ja kokemuksia. Liséksi arviointitietoa kerattiin kaksi kertaa
kehittamisprosessin aikana prosessiin osallistuville tahoille pidettavan

ryhmékeskustelun muodossa itsearviointiin perustuen.

Prosessiarvioinnilla saadaan vastauksia formatiivisen arvioinnin kysymyksiin,
jotka koskevat prosessin aikaista arviointia; prosessin toteutusta ja
edistymista. Taméan tueksi opinnaytetydn kehittdmisprosessia arvioidaan
summatiivisen arvioinnin nakdkulmasta, mika keskittyy prosessin vaikutusten
arviointiin ja tapahtuu kehittdmisprosessin lopussa. Arvioinnin summatiivinen
ja formatiivinen ulottuvuus taydentavéat toisiaan. Prosessiarvioinnissa taytyy
olla kiinnostusta myds kehittamistoimenpiteiden tuottamia tuloksia kohtaan.
(Seppanen- Jarvela 2004, 19-20; 38.) Opinnaytetyon arvioinnista luotiin
naiden kahden ulottuvuuden kokonaisuus, joiden avulla kuvataan
kehittamisprosessin toteuttamista sekéa sen vaikuttavuutta. Prosessiarvioinnin

toteutuksesta lisda luvussa Kehittamisprosessin arviointi.

5 KEHITTAMISPROSESSIN TOTEUTUS

KehittAmisprosessin kaytannon toteutus pohjasi vahvasti dialogiin, kuten
prosessikehittamiselle on tyypillista (Loppela 2004, 236; Murto 1992, 33-34,
42). Tarkeimpana osallistavana ja avointa dialogisuutta tukevana
menetelmana olivat keskustelufoorumit, joita jarjestettiin henkildstdlle,
hallitukselle, Tossulle (Tourutuvan toiminnan suunnittelu- ja

kehittamistybéryhma) seka asiakkaille. Keskustelufoorumeita jarjestettiin 1-2
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kuukaudessa.

Kehittamisprosessi eteni osaprosessien kautta, jotka kulkivat osittain ajallisesti
paallekkain. Kehittdmisprosessista erottui kolme selke&da osaprosessia:
arvoprosessi, arviointiprosessi (joka jakautui kahteen erilliseen prosessiin
asiakasarviointiin ja itsearviointiin) ja osaamisen kehittamisen prosessi.
Naiden kolmen prosessin liséksi pienempid, selkeasti sirpaleisempia
prosesseja olivat sidosryhmaprosessi seka toimintaa ohjaavien, kuvaavien ja

linjaavien asiakirjojen paivitys ja tuottaminen.

ARVOPROSESSI

ASIAKAS-
ARVIOINTI

ARVIOINTI-

_»
PROSESSI \

ITSEARVIOINTI

KEHITTA-

MISPROSESSI N OSAAMISEN

KEHITTAMISEN
PROSESSI

SIDOSRYHMA-
PROSESSI JA

ASIAKIRJOEN
PAIVITYS

Kuvio 2. KehittAmisprosessi

5.1  Arvoprosessi - arvokeskustelusta laatupolitikkaan

Arvokeskustelu luo pohjaa laatupolitikan muodostumiselle organisaatiossa.
Arvot ohjaavat toimintaa seka kertovat organisaation tavoitetilan. Aloitettaessa
laatutydskentelyd organisaatiossa lahdetaan liikkeelle yhteisesta
arvokeskustelusta. Arvokeskustelusta laatupolitikkaan ja aina laatutavoitteisiin
ja laatukriteereihin asti kulkeva tie tdhtaa yhteisen suunnan ja linjan
l6ytymiseen laatutydlle. Yhteisesti maaritellyt ja selkeat arvot ovat
edellytyksena jarjestelmalliselle ja menestyksekkaalle laatutyoskentelylle.
(Outinen ym. 1999, 51-52.)
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Arvot ovat kiinteasti yhteydessé organisaation kulttuuriin (Outinen 1999, 53).
Lillrank (1998) kuvaa arvoilla tarkoitettavan asioita, joita organisaatiossa
pidetdan arvossa. Arvot keskittyvat toimintaa ohjaaviin periaatteisiin seka
organisaation tavoitteisiin. Arvokeskustelulla luodaan yhteista pohjaa, johon
perustuen ihmiset organisaatiossa toimivat ja tekevat valintoja niin

asiakaspalvelussa kuin tydyhteistn jasenind. (Outinen ym.1999, 53.)

Arvoprosessiin lahdettiin Perhekeskus Tourutuvalla tarpeesta luoda yhteinen
vahva perusta vapaaehtoisten ja henkildston rinnakkain tyoskentelylle seka
l6ytaa yhteinen linja kaynnistetylle laatutytskentelylle. Syita ja motiiveja
arvokeskustelun herattamiseen voi olla yleisesti monia, esimerkiksi
linjakkuuden tarve paatoksentekoon, ilmapiirin parantaminen tydyhteistssa tai
muutoksen hallinta. Arvokeskustelu ja sen my6ta laatupolitiikan luominen

parantavat ja syventavat myos yhteytta asiakkaisiin. (Outinen ym. 1999, 5.)

Perhekeskus Tourutuvan arvoprosessiin osallistui koko organisaatio sen
kaikilla tasoilla; asiakkaat, henkilosto ja vapaaehtoisina toimiva hallitus.
Arvopolun puitteissa jarjestettiin yhteensa kolme keskustelufoorumia, kaksi
hallituksen ja henkiloston yhteista ja yksi asiakkaille. Keskustelufoorumit
toimivat dialogisuuden kenttana, niilla ollen erilaisia teemoja kuten

arvokeskustelupaivat ja laatupolitikkapaiva.

Arvokeskustelun kdynnistyminen

Arvokeskustelu kaynnistyi hallituksen ja henkildston ensimmaiseen
keskustelufoorumiin valmistautumisesta. Jokainen hallituksen ja henkiloston
jasen sai kutsun yhteiseen arvokeskustelupéivaan seka paivaan liittyvan
etukateistehtavan. Etukateistehtavana oli kirjata ylos seka lahettaa foorumin
vetdjalle etukateen viisi keskeisté arvoa tai toimintaperiaatetta, jotka hanen

mielestédan kuvaavat parhaiten Perhekeskus Tourutuvan toimintaa.

Keskustelufoorumi kaynnistyi menetelman kautta, jonka tarkoituksena oli valita
perhekeskuksen nelja yhteista arvoa. Kaikkien lahettamat arvot olivat seinalla
nahtavissa. Taman jalkeen arvoja lahdettiin pisteyttamaan, niiden tarkeyden

mukaisesti. Jokaisella osallistujalla oli kaytettavissdan kahdeksan pistetta,
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jotka han sai jakaa haluamilleen arvoille oman nakemyksensa mukaan niin,
ettd tarkein ja merkityksellisin arvo sai eniten pisteita ja niin edelleen. (Esim. 4
pistetta yhdelle, 2 yhdelle, ja 1 kahdelle arvolle tai 8:lle arvolle yksi piste jne.)
Ideakavelyssé ei ole maaritelty, kuinka monen arvon kesken pisteet tulee
jakaa.

Eniten yhteenlaskettuja pisteitd saaneet nelja arvoa nousivat tarkemman
tarkastelun alle. Foorumiin osallistujat jaettiin kahteen ryhmaan, joista
kumpikin sai sattumanvaraisesti yhden arvon kerrallaan tarkastelun alle.
Tarkoituksena oli purkaa auki, mita arvot tarkoittavat kyseisessa
organisaatiossa ja miten ne ymmarretddn. Auki purkamisen pohjana kaytettiin
apukysymyksia: mita arvo tarkoittaa, mitd arvo merkitsee asiakkaillemme ja
mita se edellyttaa organisaatiolta (hallitus ja henkilostd) toteutuakseen.
Taman jalkeen puolet ryhmaléisista jai omaan pdytaan ja puolet vaihtoivat
toiseen poytadn. Poytadn jaaneet kertasivat uusille ryhmalaisille tiivistetysti
aikaansaannoksen ja uudet ryhméanjasenet taydensivat omilla ndkdkulmillaan
arvon auki purkamista. Nain tydstettiin kaikki nelja arvoa vuorollaan, minka
jalkeen vetaja teki yhteenvedon paivan annista. Vetaja kirjoitti arvot puhtaaksi
ja lahetti viela kaikille paikallaolijoille tarkastusta varten nelja arvokuvausta.
Taman jalkeen arvokuvaukset lahetettiin kaikille hallituksen ja henkiloston
jasenille tiedoksi.

Arvoaanestys asiakkaille

Ensimmaisen keskustelufoorumipéivan jalkeen Tourutuvan seinalle laitettiin
kahden viikon ajaksi sama arvodanestys asiakkaille saatekirjeen kanssa.
Heille ei kerrottu etukateen, mitka nelja arvoa hallituksen ja henkiloston
valisessa keskustelussa olivat nousseet keskeisiksi arvoiksi. Taman jalkeen
verrattiin asiakkaiden danestyksen tulosta seka hallituksen ja henkildston
foorumin antia. Vain yksi neljasta eniten pisteitd saaneesta arvosta oli eri.
Taman jalkeen esitettiin asiakkaille avoin kutsu ja pidettin
arvokeskustelupaiva, jonka tarkoituksena oli kuulla asiakkaiden mielipidetta
keskeisten arvojen merkityksesta ja sisallosta asiakasnakokulmasta. TAmén

jalkeen prosessinvetaja taydensi asiakkaiden nakemyksilla arvokuvauksia.
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Arvoprosessi jatkui kolmannella arvokeskustelupaivalla, joka jarjestettiin
hallitukselle ja henkilostdlle. Keskustelufoorumin tarkoituksena oli avata
arvoista johdettua perustehtavaa ja palveluajatusta, visiota seka arvojen
laatutavoitteita ja -kriteereitd. Keskustelufoorumi aloitettiin yksin tyoskentelyll&.
Jokainen osallistuja kirjasi ensin itselleen yls kolme asiaa, joiden takia
perhekeskus heidan mielestddn on olemassa, miké on perhekeskuksen
tehtava ja tarkoitus. Naiden kysymysten pohjalta kirkastettiin missiota el
perustehtavad. Taman jalkeen jokainen péytakunnittain kertoi oman
nakemyksensa toisille ja poytaryhman tehtavana oli valita taman jalkeen koko
ryhman yhteinen ajatus perhekeskuksen missiosta. Molemmat poytaryhmaét
esittelivat taman jalkeen omat mielipiteensa toiselle ryhmalle, minka jalkeen

yhteenvetona paadyttiin yhteen yhteisesti muodostettuun missioon.

Saman edella kuvatun idean mukaisesti tarkasteltiin myds visiota,

perhekeskuksen tavoitetulevaisuutta. Mitd haluamme tulevaisuudessa olla,
mitd haluamme saavuttaa Perhekeskus Tourutuvan kannalta viiden vuoden
kuluttua. Jalleen lopputuotoksena oli yhdessé muodostettu, yhdessa jaettu
visio tulevaisuudesta, johon paastiin pienryhmékeskustelujen seka yhteisen

keskustelun kautta.

Seuraavaksi palattiin arvokuvauksiin, joita ryhdyttiin jatkotydstamaan
pienryhmissa. Tehtavana oli pohtia ryhmissa, millaisia laatukriteereita kullakin
arvolla on ja lopuksi mika on kyseisen arvon laatutavoite. Laatukriteerit ja
laatutavoite johdettiin olemassa olevista arvokuvauksista. Taman jalkeen
kaytiin jalleen kaikkien ryhmien yhteinen tadydentava keskustelu aiheesta.
Prosessinvetaja kirjoitti laatukriteerit, laatutavoitteet, perustehtavan ja vision
puhtaaksi sek& muotoili sen laatupolitikan muotoon hyvaksyttaen tdmén sen

jalleen hallituksella ja henkilostolla.
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Kuvio 3. Yhteenveto arvoprosessista

Yll& olevaan kuvioon (kuvio 3.) on koottuna aikajanalle arvoprosessin

eteneminen seka siihen liittyvat keskustelufoorumit.

5.2  Arviointiprosessi palveluita kehittamassa

5.2.1 Asiakasarviointiprosessi

Asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin vastaaminen nousi Perhekeskus

Tourutuvan laadun kulmakiveksi hyvin varhaisessa vaiheessa

kehittamisprosessia. Asiakasarviointi valittiin Tourutuvan arviointimenetelmaksi

useista eri syista. Tavoitteena oli asiakaslahtdisyyden takaaminen, mika nousi

kehittdmisprosessin aikana yhdeksi tdrkeimmista Tourutuvan arvoista.

Asiakkaiden &ani halutaan saada aidosti toiminnan suunnittelun pohjaksi,

mutta toisaalta halutaan 16ytaéa laadun kehittdmisen nakokulmia asiakkaiden

nakdkulmasta. Asiakkaiden kokemaa laatua halutaan myds todentaa

mahdollisia tulevaisuudessa edessa olevia kilpailutustilanteita ennakoiden.
Useiden syiden joukosta halu kuulla ja ymmartaa asiakkaita seka tarjota

vaikutusmahdollisuus palveluiden kehittamiseen nousevat paallimmaisiksi

syiksi asiakasarvioinnin kehittdmiseksi Tourutuvalla.
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Asiakaspalautteella tarkoitetaan kaikkea asiakkailta kerattya tietoa ja
mielipiteitd siita, mita he palvelulta odottavat ja mita he tarvitsevat seka miten
siind on kyseisen organisaation kohdalla heidan mielestaan onnistuttu. (vrt.
laadun kasitteen méaarittely) Asiakaspalautemenetelméa puolestaan on keino tai
tapa saada selville nuo odotukset ja tarpeet asiakaspalautejarjestelmén
kootessa yhteen tavat ja menetelmat, joilla organisaatio hankkii, kasittelee ja

hyodyntaa asiakkailtaan saamaansa palautetta. (Outinen ym. 1999, 23.)

Perhekeskus Tourutuvalla oli kaytbéssaan jo useita asiakasarvioinnin
menetelmid ennen kehittamisprosessin alkua. Asiakasarvioinnin kehittdmisen
tarkoituksena olikin luoda yhtenédinen asiakaspalautejarjestelméa, joka
todentaa palveluiden laatua, mutta mygs toimii toiminnan suunnittelun ja
kehittdmisen tyokaluna. Tavoitteena oli kirjata olemassa olevat
palautemenetelmat, arvioida kriittisesti niiden soveltuvuutta ja kayttoa,
taydentaa tarvittavilta osin asiakaspalautteen kerddmista uusilla menetelmilla
seka kirjata asiakaspalautteen kerddmisen vuosisykli seka syventaa
asiakaspalautteiden kayttoa ja arviointia. Asiakaspalautejarjestelmé on tarkea

osa Perhekeskus Tourutuvan koko laadunhallintaa.

Asiakaspalvelujarjestelmén kehittdmiseen liittyy useita vaiheita. Oleellista on
huolellinen suunnittelu ennen tekemiseen ryhtymista. (Outinen 1999, 35.)
Perhekeskus Tourutuvan asiakaspalautejarjestelma osana laadunhallintaa ja
kehittAmista toteutettiin seuraavien vaiheiden kautta, jotka mukailevat Outisen
ym. (1999, 26-32) kuvausta.

1. Asiakkaiden ja heidan tarpeidensa tunnistaminen

2. Asiakaspalautteen kayttd: Miksi, kenelta, millaista, miten
hy6dynndmme palautetta?

3. Tutustuminen palautteen hankinnan menetelmiin: Milla tavalla

palautetta jo hankitaan? -> dokumentointi

Palautemenetelmén valinta ja pilotointi

Pilotoinnin tulosten analysointi ja johtopaéattkset

Muiden palautteen hankintatapojen tarpeellisuuden arviointi

N o g A

Asiakaspalautejarjestelmén laatiminen:

» palautemenetelmien kirjaaminen
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* miten palautteissa saatu tieto kasitelladn
* miten palaute hyédynnetdén toiminnan kehittamisessa
* miten palautteesta annetaan palautetta asiakkaille

8. Asiakaspalautejarjestelman kytkeminen muuhun

laadunhallintajarjestelmaan/ laadun varmistukseen

Kaytanndssa edella kuvatut vaiheet toteutettiin keskustelufoorumein, joissa
kyseisid asioita kaytiin systemaattisesti lapi. Ensimmaisena oli tehtava valinta,
keta asiakkailla tassa kehittAmisprosessissa tarkoitetaan.Tassa vaiheessa
kehittamisty6ta paadyttiin keskittymaan Perhekeskus Tourutuvan
asiakasperheisiin eli palveluiden kayttajiin jattden muun muassa
yhteistybkumppanit asiakkaina palautejarjestelman ulkopuolelle. TAmén
jalkeen maariteltiin Tossun (Tourutuvan toiminnan suunnittelu- ja
kehittdmistyryhma) ja henkiléston yhteisen keskustelun kautta
asiakaspalautteen kayttoon liittyvat kysymykset: miksi ja kenelta palautetta
kerataan, millaista palautetta ja miten aiomme saatua palautetta hyodyntaa
kaytannon kehittamistydssa. Kehittdmisprosessin vetaja kokosi jo kaytbssa
olevat asiakaspalautemenetelmat kirjaten ne seka tutustui erilaisiin
palautemenetelmiin ja esitteli eri vaihtoehtoja edella mainitussa
keskustelufoorumissa. Taman jalkeen tehtiin uuden menetelmén valinta.
Uudeksi pilotoitavaksi palautemenetelmaksi valittiin asiakasraati, joka tarjoaa

asiakkaille aidon mahdollisuuden osallistua palveluiden laadun kehittdmiseen.

Asiakasraati uutena palautemenetelmana

Asiakasraati on laadullisena menetelmana hyvin asiakaskeskeinen pyrkien
asiakkaiden aktiiviseen osallisuuteen. (Outinen 1999, 131.) Edella mainitut
seikat tukivat asiakasraadin valintaa Tourutuvan uudeksi
palautemenetelméksi. Toisaalta se tdydentaa luonteeltaan jo kaytdssa olevia
menetelmid. Asiakasraadin ajateltiin myds olevan kayttémahdollisuuksiltaan

hyvin monipuolinen.

Asiakasraadin kaynnistdmiseen valmistaudulttiin erittéain huolellisesti ja sen
toteutusta suunniteltiin keskittyen asiakkaiden motivointiin ja tiedottamiseen.

Tossu ja henkilosto valitsivat asiakasraadin kokoamisen vélineeksi arvonnan.
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Asiakasraadin avulla haluttiin saada kattava kuva koko asiakaskirjon
mielipiteista ja taman vuoksi asiakasraatilaiset arvottiinkin mukaan niin
sanottujen alaryhmien avulla (kerhojen asiakkaat, avoimen paivakodin
asiakkaat, kauan toiminnassa mukana olleet perheet, juuri asiakkuuden
aloittaneet perheet). Asiakasraadin ihannekooksi méaariteltiin 6-8 henkil6a.
"Tossussa” paatettiin kokoontumisten tiheys ja muut asiakasraadin
toteutukseen liittyvat kaytdnnon asiat. Arvonnan jalkeen asiakkaille annettiin
henkilokohtaisesti kirje, jossa kerrottiin asiakasraadin taustasta ja
tarkoituksesta seké kutsuttiin ensimmaiseen kokoontumiseen. Osallistumista
haluttiin tukea tarjoamalla asiakasraatiin osallistuvien lapsille maksuton hoito

Tourutuvan tiloissa raadin ajaksi.

Ensimmaiseen asiakasraatiin tulivat paikalle kaikki kutsutut. Talldin aiheena oli
hyvin vapaasti "lkokemukseni Tourutuvan asiakkaana”, eli asiakkaat saivat
kertoa seka positiivisia, ettd negatiivisia kokemuksiaan palveluista raadin
vetdjan kirjatessa niita ylos. Keskustelulle nousi kehittava ote; asiakkaat
painottivat kokemuksissaan asioita, joita heidan mielestaan Tourutuvalla voisi
kehittdd. Asiakasraatilaisille kerrottiin kokoontumisen aluksi tausta, tarkoitus ja
eteneminen viela kasvokkain ja lopuksi sovittiin yhdessa seuraavan
kokoontumisen aika sek& kerrattiin, miten jatkossa edetédén. Lisaksi heilta

kysyttiin tunnelmia ja ajatuksia ensimmaisesté kerrasta.

Asiakasraadin vetaja teki teemoittelun avulla yhteenvedon kokoontumisesta ja
l&hetti kaikille osallistujille sen viela kommentoitavaksi. Taman jalkeen pidettiin
henkilostolle keskustelupalaveri, jossa kaytiin kohta kohdalta l&pi asiakkailta
tullut palaute heidan pohtiessa samalla jo kehittamiskohteiden
toteuttamismahdollisuuksia seka niihin tarvittavia resursseja seka
vastuunottajia. Henkiloston kanssa kaydyn keskustelun jalkeen palautteeseen
lisattiin henkiléston kommentit, minka jalkeen yhteenveto lahetettiin
hallitukselle. Osa kehittamisideoista oli selke&sti sellaisia, jotka henkildstd
pystyi hyvin helposti itse huolehtimaan, osan tarvittiin hallituksen paatés

esimerkiksi taloudellisten resurssien takia.

Asiakkaita tiedotettiin asiakasraadin annista seka perhekeskuksen

asiakasilmoitustaululla etta MLL Jyvaskylan yhdistyksen nettisivuilla.
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Tiedottamista meneilla olevasta pilotoinnista kaikille asiakkaille pidettiin

tarkeana.

Asiakasraadin vetja otti yhteytta viela ennen seuraavan asiakasraadin
kokoontumista kehittdmiskohteiden vastuuhenkilGihin tiedustellen asioiden
tilannetta. Toisen asiakasraadin aluksi kaytiinkin I&pi yhdessa, mille asioille on
jo tehty jotain, mitka ovat tyon alla ja mille ei talla hetkella voida tehda mitaan
ja miksi ei. Toisen ja viimeisen pilotointiin liittyvan asiakasraadin
kokoontumisen aiheena oli Tulokkaan oppaan kokoaminen myds uuden
Yhteistydsuunnitelmalomakkeen tydstaminen liittyen avoimen paivakodin

toimintaan.

Asiakasraadin toimintaa pidettiin onnistuneena. Asiakkaat ottivat sen erittain
hyvin vastaan motivoituneena ja innostuneena osallistumaan toimintaan.
Alusta saakka raatilaiset vaikuttivat sitoutuneilta asiakasraadin toimintaan,
mika nakyi muun muassa korkeana osallistumisprosenttina kokoontumisiin
(ensimmaisella kerralla kaikki olivat paikalla ja toisella kerralla vain yksi oli
poissa patevalla syylla.) Asiakasraatilaiset kommentoivat myds sahkodpostitse
raatiin liittyvid asioita. Vetajalle valittyi tunne avoimesta ilmapiirista

kokoontumisissa.

Asiakasraati koettiin rikkaaksi ja arvokkaaksi tiedon seka kokemusten
valittamisen areenaksi. Asiakasraadissa nousi esille palveluiden kehittamisen
kannalta tarkeita asioita, joista monia on kaytannossa jo toteutettu ja ne ovat
saaneet positiivisen vastaanoton. Asiakasraadin toiminnan kaynnistymisen
jalkeen myds henkilostd koki asiakkaiden keskuudessa ilmapiirin parantuneen
entisestaan. Asiakkaat ovat ilmaisseet myos tavallista selkeammin
arvostamisensa Tourutuvan toimintaa ja sen suunnitelmallisuutta kohtaan.
Asiakasraadin myota henkilosto ja hallitus ovat saaneet paljon uusia ideoita

toiminnan suunnitteluun ja kehittdmiseen.

Asiakasraadin paatettiin jatkuvan aiemman suunnitelman mukaisesti kaksi
kertaa lukukaudessa. Ryhméan vetajana toimii yksi Tourutuvan tyonekijoista.
Raati on pysynyt lahes samana, ainoastaan yksi jasen on vaihtunut toihin

l&hdon ja sen my6ta asiakkuuden paattymisen myota. Tarkoituksena on, etta
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puolet asiakasraadin jasenista vaihtuu seuraavaksi syyskaudeksi ja puolet
sailyy ennallaan. Nykyiset raatilaiset ovat olleet halukkaita jatkamaan

toiminnassa my0s jatkossa.

Muiden uusien menetelmien kayttdonottoa pohdittaessa paadyttiin lisdamaan
vuoden vaihteessa 2008-2009 avoimen paivakodin toimintaan liittyva uusi
menetelma. Kerhotoiminnassa jo kaytdssa oleva VASU eli
varhaiskasvatussuunnitelma sai rinnalleen vastaavan suunnitelman avoimen
paivakodin toimintaan (Yhteistydsuunnitelma avoimeen paivakotiin), jonka
tarkoituksena on toimia asiakkaiden tarpeiden ja odotusten tunnistamisen
seka suunnittelun apuvalineena. Suunnitelma myos tukee henkildston ja
asiakkaiden valistd kasvatuskumppanuutta. Lisaksi lasten kuulemista varten

luotiin oma palautelomakkeensa.

Asiakaspalautejarjestelman laatiminen

Pilotoinnin analysoinnin jalkeen aloitettiin asiakaspalautejarjestelman koonti.
Ensin kirjattiin palautemenetelmat, seka uudet etta jo kaytssa olleet, seka
niistd saadun tiedon kasittely. Jokaiselle menetelmalle kirjattiin erikseen, miten
palautteista saatu tieto tullaan kasittelemaan. Taman jalkeen pohdittiin ja
kirjattiin, kuinka kunkin menetelman avulla saatua tietoa tullaan
hyodyntdm&an toiminnan kehittdmisessa. Lisaksi tarkeana
asiakaspalautejarjestelmaan kirjattavana asiana oli pohtia ja kirjata, miten
asiakkailta saadusta palautteesta annetaan palautetta takaisin asiakkaille.
Taman jalkeen asiakaspalautejarjestelma ja asiakaspalautteen vuosisykili

kytkettiin viela laadunvarmistuksen vuosisykliin.

5.2.2 Itsearviointiprosessi

Perhekeskus Tourutuvan itsearvioinnin pohjana oli CAF-
laadunhallintajarjestelma, jonka yhdeksasta arvioitavasta osa-alueesta valittiin
ensimmaiseksi arvioitavaksi alueeksi henkilostd. Henkilost6 muodostaa
tarkeimman voimavaran organisaatiossa. Organisaation menestys riippuu

lopulta siitd, miten tyontekijat tekevat yhteisty6ta ja kayttavat resursseja. Ei
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siis ole merkityksetonta, kuinka henkilostba johdetaan, kehitetdan seka miten
henkiléston osaamista saadaan organisaation kayttoén. (CAF 2006.)
Perhekeskus Tourutuvan itsearvioinnin tarkoituksena oli arvioida ja tunnistaa
systemaattisesti vahvuuksia ja heikkouksia ja siten parantamista vaativia
kohteita ja kehittamistarpeita henkilostoon liittyen.

Itsearvioinnin valmistelu aloitettiin arviointikysymysten laatimisella. CAFissa
on selkeasti kuvattu, mitéa asioita kunkin osa-alueen kysymysten tulee
selvittaa. Taltd pohjalta kehittamisprosessin vetaja laati alustavat kysymykset,
jotka kaytiin [&pi ja muokattiin Tossun ja henkiléston keskustelufoorumissa.
Taman jalkeen lahetettiin kutsu hallitukselle ja henkilostolle yhteiseen

itsearviointipaivaan.

Itsearviointi toteutettiin hallituksen ja henkiléston yhteisena ryhméaarviointina.
Toteutustavan tarkoituksena oli lisata hallituksen ja henkiloston valista
vuoropuhelua laatuasioissa, sitouttaa myos johtoa laatuprosessiin selkeammin
seka lisata koko tydyhteison tietoisuutta olemassa olevasta kaytannon
tilanteesta henkil6std osa-alueeseen liittyen. Ryhmaarvioinnin tavoitteena ol
myo6s perehdyttaéa henkilosto ja hallitus laadun arviointiin seké kaynnistaa
arviointikulttuurin mukainen toiminnan kehittdminen. Toisaalta
ryhmaarviointina toteutetun arvioinnin etuna on sen nopeus, mutta ennen
kaikkea se on foorumi, joka tarjoaa erinomaisen mahdollisuuden henkilostolle
ja hallitukselle keskustella tarkeista asioista ja paattaa valittbmasti

kehittdmisen painopisteista. (Laamanen 1995, 36.)

Itsearvioinnissa lahdettiin liikkeelle nykytilan arviosta edeten arviointikohdan
tarkeyden ja merkityksen arviointiin organisaation kannalta. Taman jalkeen
jatkettiin jatkosuunnitelmalomakkeen mukaisesti arvioinnissa
kehittdmiskohteiksi nousseiden kysymysten jatkokehittamisen suunnitteluun.
Ensin maariteltiin tavoitearvo kullekin kehittamiskohteelle, parannus- ja
kehittdmisehdotukset, vastuuhenkild kehittamistyodlle, kehittdmistoimien
aikataulu ja kuka tekee ja mita. Jatkosuunnitelmalomakkeena hyédynnettiin

ITE2-menetelman lomaketta pohjana.

Itsearvointiprosessi eteni seuraavien vaiheiden kautta laadun arvioinnista
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laadun kehittamiseen:

1) arvioinnin osa-alueiden valinta

2) arviointikysymysten luominen CAFin pohjalta

3) arviointikysymysten muokkaus ja arviointi (Tossu+henkilosto)

4) hallituksen ja henkiloston kutsuminen arviointipéaivaan

5) ryhmaarvioinnin toteuttaminen

6) arviointikysymysten pisteyttaminen arvopistein (mita pidetaan tarkeana/
arvokkaana laadun kannalta)

7) nelikenttdanalyysin tekeminen laadun kehittamiskohteiden 16ytamiseksi

8) yhteenvedon laatiminen jatkosuunnitelmalomakkeen avulla (tavoitearvot,
parannus-ja kehittamisehdotukset, vastuuhenkil6 ja aikataulu)

9) kehittamistyon toteuttaminen suunnitelman mukaisesti

10) suunnitelman toteutumisen arviointi jatkossa
laadunvarmistuksenvuosisyklin mukaisesti

Ryhmaarviointi toteutettiin kaytdnnodssé yhteisen keskustelun kautta.

(itsearviointiprosessin kohdat 5-7) Tarvittaessa ryhmaarvioinnin vetaja kaytti

toiminnallisia menetelmien keskustelun solmukohtien aukaisemiseksi.

Avioinnin vetaja tulosti jokaisen arviointikysymyksen omalle paperilleen.

Seindlle laitettiin ndkyville arviointiasteikon pisteet 0-4 ja eos X-akselille. Arvio

kysymyksen merkityksesta sijoitettiin Y-akselille pisteytyksen ollessa 1-4. (ks.

kuvio 4.) Kysymykset arvioitiin yhdessa lapi niin, ettéa yksi arviointikysymys

laitettiin kerrallaan nakyville. Sen jalkeen sijoitettiin yhteisen pohdinnan

tuotoksena syntyneen pisteen annon jalkeen kysymyspaperi X-akselilla

oikeaan kohtaan. Nain kaytiin lapi jokainen kysymys yksitellen niin, etta saatiin

nykytilan arvio jokaisesta erikseen. Taman jalkeen arvioitiin asian tarkeytta ja

merkityksellisyytta oman organisaation nakékulmasta arviointiasteikolla 1-4

niin, etta 1 tarkoittaa ei laisinkaan tarkea 4 erittain tarkea. Korkeat pisteet

saaneet sijoitettiin Y-akselilla ylos, pienet alas. Alla olevassa kuviossa

havainnollistetaan arviointikysymysten sijoittamista arviointipisteytyksen

mukaisesti.
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Kuvio 4. Arviointikysymysten pisteytystaulukko

Sijoittelun jalkeen tehtiin nelikenttdanalyysi (ks. kuvio 5) laadun
kehittamiskohteiden l6ytamiseksi. Ne arviointikysymykset, jotka saivat
nykytilan arviossa alhaiset pisteet eli 0-2 pistetta, mutta tarkeysarviossa
korkeat pisteet eli 3 tai 4 sijoittuivat kohteiksi, joita ryhdytdan kehittamaan heti.
Seuraavaksi kehittdmiskohteiksi nousivat ne arviointikysymyskohdat, jotka
saivat seka nykytilan etté tarkeysarvion pisteytyksessa pienet pisteet. Naita
kohtia kehitetaan, kun ehditd&an. Loput olivat kohtia, jotka olivat joko kunnossa
tai niita ei ollut valitonta syyta kehittaa.
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Kuvio 5. Nelikenttaanalyysi kehittdmiskohteiden |0ytamiseksi

Itsearvioinnissa hyddynnettiin ITE2-menetelméan 0-4 -arviointiasteikkoa
nykytilan arviossa niin, etta

0 = ei ole toteutunut lainkaan, asia ei ole ollut esilla, mitaan ei ole tehty asian
hyvéaksi, ei ole ollut esilla missaan yhteydessa

1 = asia on ollut esilla ja pohdittavana. Jotain on asian tiimoilta tapahtunut;
asiasta on keskusteltu ja mietitty, pitaisiko tehda jotain tai on sovittu, etta
asiaan palataan my6hemmin

2 = paraikaa kehitteilla, kokeiluja menossa tai toteutunut satunnaisesti, on
ryhdytty toimeen asian kuntoon saattamiseksi, asiasta on sovittu suullisesti,
menossa on hanke, on ollut satunnaisia kokeiluja tai opiskeluihin liittyvia toita
3 = kaytdssa, mutta toteutuu vain osittain, toteutuu jo toiminnassa, mutta ei
kaikilla arviointikohteen osa-alueilla tai vaatii viela kehittamista joiltain osin,

4 = kaytdssa, toteutuu kaikilla arviointikohteen osa-alueilla, toteutuu sellaisena

kuin pitédakin ja on sovittu: koko arviointikohde on kunnossa. Oleelliset asiat on
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dokumentoitu; my0ds asiaan liittyvat asiakirjat, ohjeet, lomakkeet ym. ovat
jarjestyksessa ja hallinnassa seka lisaksi
Eos = en osaa arvioida, ei koske minua, kun et todellakaan tieda asiasta

mitdan tai et ole missaan tekemisissa asian kanssa.
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Kuvio 6. Yhteenveto arviointiprosessista

Y& olevaan kuvioon (kuvio 6.) on koottuna asiakasarviointiprosessi ja

itseaviointiprosessi sijoittaen keskeiset tapahtumat aikajanalle.

5.3 Osaamisen kehittamisen prosessi - osaaminen laadun kehittdmisen

valineena

Keskeisena osana Perhekeskus Tourutuvan laadun varmistusta
laatutydskentelyn ollessa alussa on henkiléston ja tarkemmin viela henkiloston
osaamisen kehittdminen. Osana kehittdmisprosessia ja laadunvarmistusta

luotiin kaytanndt ja suunnitelma henkildston osaamisen kehittamiseksi.

Osaamisen kehittamisen prosessissa lahdettiin liikkeelle Tossulle ja
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henkilostolle jarjestetyssa keskustelufoorumissa Perhekeskus Tourutuvalla
tarvittavan osaamisen maarittelyssd osaamisalueiden ja konkreettisten
osaamisten kuvaamisesta. Menetelméana kaytettiin ryhmatytéskentelya, jossa
jokainen ryhmalainen kirjasi ensin seinalla oleviin papereihin konkreettisia
osaamisia, joita heidan mielestdan Tourutuvan henkilostolta vaaditaan. Taman
jalkeen osaamiset jaoteltiin ylaotsikoiden, osaamisalueiden alle ja tehtiin
yhteenvedot konkreettisista osaamisista. Taman jalkeen keskityttiin
paivittamaan ja muokkaamaan olemassa olevia henkiloston
tehtavankuvauksia. Edella 1api kaytyjen osaamisalueiden ja konkreettisten

osaamisten avulla taydennettiin olemassa olevia kuvauksia.

Osaamisalueiden ja konkreettisten osaamisten pohjalta kehittAmisprosessin
vetdja kokosi osaamiskartoituslomakkeen, jonka avulla on tarkoitus arvioida
henkiloéston nykyistd osaamisen tasoa suhteessa perhekeskuksella
tarvittavaan osaamisen. Taman jalkeen koottiin koulutussuunnitelmalomake
seka henkilokohtainen kehittdmissuunnitelma osaamisen kehittamisen
tyovalineiksi. Osaamisen kehittamisen sykli sijoitettiin taman jalkeen laadun

varmistuksen vuosisykliin.

Osaamisen kehittamisen sykli etenee osaamisalueiden ja konkreettisten
osaamisten maarittelysta osaamisen nykytilan arviointiin osaamiskartoitusten
avulla. Tamén jalkeen arvioidaan organisaatiossa tarvittavan osaamisen ja
nykyisen osaamisen tason valista suhdetta. Taman perusteella maaritellaan
tavoiteltava osaamisen taso, minka pohjalta voidaan lahte& kehittamaan
osaamista kayttaen apuvalineena koko tyéyhteison koulutussuunnitelmaa
seka henkilokohtaisia kehittamissuunnitelmia, joihin kirjataan my6s osaamisen
kehittymisen seuranta ja arvointi. Alla olevassa kuviossa (Kuvio 7.) on
yhteenvetona Perhekeskus Tourutuvan henkiloston osaamisen kehittdmisen

sykli.
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Kuvio 7. Perhekeskus Tourutuvan henkildston osaamisen kehittamisen

sykili

Henkiloston osaamisen kehittdmisessa lahdettiin liikkeelle henkildston
tyossaan tarvitseman osaamisen maarittelysta osaamisalueiden ja
konkreettisten osaamisten nimeamisen kautta. Naiden pohjalta luotiin
osaamiskartoitukset. Osaamisalueet kuvaavat tarvittavaa osaamista
osaamiskartoitusten antaessa kuvan nykyisestd osaamisen tasosta.
Tarvittavan osaamisen ja osaamistason valisen suhteen perusteella asetetaan
osaamisen tavoitetaso. Tavoitetasoon pyrkimiseksi laaditaan osaamisen
kehittdmissuunnitelma koko tyoyhteisdlle seka henkilékohtaiset

kehittdmissuunnitelmat jokaiselle tyontekijalle erikseen.



39

OSAAMISEN KEHITTAMISEN PROSESSI

2007 2008 20
joulu talvi kevat syksy tafvi
~ = " o X
08 g% mmog
S 9 = 3 23S
) = SZc
o3 > o o2 3
S & X8 28584
2 & c g 2L x
o < n =<
@ c L > c®E S
) c c =20
o o ~ SE=ESN=
0 ~ (2] jm""C
Q @D ;.ng
2 - o 33
3. 3 53
K ) )
o) =
1

Kuvio 8. Yhteenveto osaamisen kehittdAmisen prosessista

Yll& olevassa kuviossa (Kuvio 8.) on aikajanaan sijoitettuna osaamisen
kehittdmisen prosessin kolme keskeisté vaihetta; osaamisalueiden maaritys,
henkiloston tehtavankuvauksien paivitys ja tarkennus seké& osaamisen

kehittdmiseen liittyvien lomakkeiden teko.

5.4  Yhteenveto kehittamisprosessin toteutuksesta

Alla olevaan Kuvioon 9. on sijoitettu aikajanalle kehittamisprosessin
kokonaisuus. Kuviossa on yhteenvetona kolmen osaprosessin ajallinen
toteutus sekd muiden irrallisten pienempien prosessien kuvaus.
Asiakaspalautejarjestelman ja kasikirjan koontia tehtiin ajallisesti usean

kuukauden ajan, minka vuoksi kyseiset laatikot on sijoitettu kuviossa vaakaan.
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Kuvio 9. Yhteenveto kehittamisprosessista
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6 KEHITTAMISPROSESSIN ARVIOINTI

Kehittamisprosessin teoreettiseksi viitekehykseksi nousi laatu ja siihen liittyvat
kasitteet. Kehittamistehtavan tarkoituksena oli todentaa, varmistaa ja kehittaa
palveluiden laatua Perhekeskus Tourutuvan laatutytskentelya
kaynnistettdessa. Tavoitteena oli laatia Laadunvarmistuskasikirja, joka toimii
valineend myos seuraavien tavoitteiden toteuttamiseen: muuttaa
toimintakulttuuria, luoda apuvaline perehdyttamiseen ja dokumentoida
tyoyhteison hiljaista tietoa ja osaamista. Lahtokohtana oli nain ollen lahtea
rakentamaan laadun viitekehysta aivan alusta kyseisen organisaation
tarpeisiin. Rungon laatutydskentelyn kaynnistamiselle loivat laadunhallintaan

ja laadun varmistamiseen liittyvét teoreettiset lahtokohdat.

Arvioinnilla on aina selkea tehtava kehittamisprosessin hyddyn tai arvon
maarittdjana (Laukkanen 2004, 69). Tassa arviointikappaleessa arvioidaan
seka prosessin toteuttamista, ettd kehittamisprosessin merkitysta sen kautta
saatujen vaikutusten arvioinnin kautta. Optimistisen ndkemyksen mukaan

palveluiden kehittdmisessa arvioinnin merkitys on suuri (Kaakinen 2004, 94).

Kehittamisprosessissa kaytetyt kehittdmismenetelmat antoivat tukevan pohjan
kehittamistyon kaytannon toteutukselle. Prosessikehittdmisen periaatteiden
mukaisesti kehittamisprosessi sai osallisuutta, yhteistoiminnallisuutta ja
dialogisuutta tukevan luonteen. Yhteenvedon omaisesti voidaan todeta tdmén
kehittdmisprosessin mukailleen hyvin tyypillista prosessikehittamista.
KehittAmisprosessin kokonaisuus muodostui yhteenliitetyistd pienemmisté
palasista, kehittamisprosessin sisalla olleista osaprosesseista, joiden
toteuttamista edella olevassa luvussa kuvattiin. Kehittdmisprosessia kuvaa
ennakoimaton vaiheittaisuus, kuten prosessikehittdmiselle on tyypillista.
Kehittamistyon edetessa prosessiin liittyi uusia ennakoimattomia osia ja
toisaalta kokonaisuus selkeytyi ja tiivistyi kehittamisprosessin edetessa.

Keskeisin kehittamistyon tuki olivat keskustelufoorumit, joita jarjestettiin
Tossulle (Tourutuvan toiminnan suunnittelu- ja kehittamistyoryhma, jossa ol
mukana myo6s henkiloston edustaja) kahdeksan, hallitukselle ja henkiléstolle

yhteisesti kolme ja asiakkaille kolme kertaa. Keskustelufoorumit rytmittivat
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kehittamisprosessin etenemista. Ne toimivat osallisuuden ja dialogisuuden

kaytannon areenana.

6.1 Kehittdjand omassa tyoyhteisossa

Taman kehittamisprosessin vetgjalla on suhteessa organisaatioon hyvin
monenlaisia rooleja. Vetaja on hoitovapaalla oleva tydyhteison jasen,
tyoyhteison kehittdja sekd perhekeskuksen asiakas. Nakokulmia
organisaation toimintaan ja palveluihin on siis useita. Henkilostolle,
hallitukselle eli vapaaehtoisille ja Tossulle (Tourutuvan toiminnan suunnittelu-
ja kehittdmistyoryhma) pidetyissa arviointikeskusteluissa vetdjan rooli nousi
tarkeaksi kehittamisprosessia edistaneeksi tekijaksi. Tydyhteis6on kuuluneen
vetdjan koettiin helpottaneen kehittamisprosessiin sisddnajoa, kun asiat ovat
jo ennestdan tuttuja ja toisaalta myo6s vetajan innostus kehittdmistyéta kohtaan
on edistanyt prosessia. Samanlaista sisaista paloa ei valttdAmatta olisi syntynyt
aivan uutta, itselle vierasta ja kaukaista kehittamisyhteis6a kohtaan. Toisaalta
nakisin oman tyoyhteison sisalta tulevan kehittajan heikkouden piilevan asian
kaantdpuoleen; kun asiat ovat ennestaan tuttuja ja itselle tunnesavytteisia, voi
nahda asiat eri nakokulmasta kuin tyoyhteison ulkopuolelta tuleva kehittja

nakisi, kenties jopa kapea-alaisemmin.

Toimiessa kehittdjana ja prosessin vetajanad omassa tyoyhteistssa on
organisaation sisaisella ilmapiirilla myos uskoakseni iso merkitys
kehittdmisprosessin onnistumisen kannalta. lImapiiriltd&n avoimessa,
monidanisyyteen tottuneessa ja yhteisollisessa tydyhteisdossa on nahdakseni
helpompi toimia oman tydyhteison kehittajana kuin ristiriitaisessa
tyoyhteisossa. Nain kehittdjan on helpompi ottaa uusi roolinsa positiivisen
hengen vallitessa kehittdmistyota kohtaan.

6.2 KehittAmisprosessin toteuttamisen arviointi

Prosessikehittamiseen on sisaankirjoitettuna ajatus osallisuudesta ja
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kokonaisvaltaisuudesta eli koko tydyhteison mukana olosta kehittamistyohon.
Arvioitaessa taman kehittdmisprosessiin liittyvaa osallisuutta, kokivat
tyoyhteison jasenet kaikille olleen tasavertaiset mahdollisuudet osallistua ja
vaikuttaa. He kokivat kehittdmisprosessin aikana kaytettyjen menetelmien
tukeneen osallisuutta. Kuitenkin osallisuutta olisi voinut liséata tiedon kulkuun
littyvid asioita kehittdmalld; kasvokkain suoraan prosessinvetajalta tullut tieto
olisi varsinkin alkuvaiheessa ollut merkittavaa. Kokonaisuus oli alussa
epaselva ja uusien hallituksen jasenten aloittaminen samaanaikaan prosessin

kaynnistymisen kanssa lisasi tarkemman tiedon tarvetta.

Yhteisen tekemisen on koettu lahentdneen tydyhteist4d, etenkin vapaaehtoisia
ja henkilostba samalla kun ymmarrys toisten tyota kohtaan on lisaantynyt.
Asioiden pukeminen sanoiksi on tuonut selkeytta ja vahvistusta oman roolin

mukaiselle tydskentelylle organisaatiossa.

Kehittamisprosessin tavoitteiden mukaiseen suuntaan etenemista edistaneiksi
tekijoiksi arvioinnissa nousivat paitsi edella kuvattu vetajan rooli ja merkitys
myos kehittdmisprosessin merkityksen ja tarkeyden ymmartaminen
epavakaassa taloudellisessa tilanteessa seka avoin ilmapiiri.
KehittAmisprosessin etenemisté hidastaneiksi tekijoiksi mainittiin resurssipula
(vapaaehtoisten kaytdssa olevat aikaresurssit verrattuna henkilostoon).
Vapaaehtoistyontekijat osallistuivat kehittamisprosessiin oman tyon, perhe-
elaman seka muun yhdistystoiminnan ohessa, joten luonnollisesti heidan
aikaresurssiensa maaraytyminen verrattuna palkatun henkiloston tydaikana
tapahtuvaan osallistumiseen on erilainen. Kaytannossa kuitenkin
prosessinvetdjana koin vapaaehtoisten ja henkiléston resurssien

yhteensovittamisen sujuneen mutkattomasti.

Taitekohtana nahtiin sek& Tossulle ja henkildstolle jarjestetty valiarviointina
toteutettu tulevaisuusverstas seka hallitukselle ja henkilostolle jarjestetty
laatupolitiikkapaiva eli toinen arvopolkuun liittyva keskustelufoorumi.
Molemmat taitekohtina pidetyt keskustelufoorumit sijoittuvat
kehittdmisprosessin puolivalin tienoille. Myds prosessinvetgjan
prosessiarviointiin liittyvissa paivakirjamerkinnoissa kyseinen aika oli

selkeytymisen aikaa; tuolloin nékyvissa oli selkeasti kehittamisprosessin
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kokonaisuus, prosessi ikdan kuin kirkastui. Aihealue tiivistyi ja rajaantui
selkeammin ja kehittdmisprosessin loppuosan aikataulu jdsentyi samaan

aikaan.

6.3  KehittAmisprosessin vaikuttavuuden arviointi

Vaikuttavuuden arvioinnin kasite on laaja ja sita kaytetaankin usein
kuvaamaan laajan arviointikehyksen kokonaisuutta. Vaikuttavuuden arviointiin
siséltyy vaikuttamisen prosessi ja prosessin seuraus eli vaikutus. Arvioitaessa
vaikuttavuutta rakennetaan yhteys prosessin ja sen vaikutusten valille.
(Dahler- Larsen 2005, 23.) Taman kehittamisprosessin vaikuttavuuden
arvioinnista puhuttaessa tarkoitetaan kehittdmisprosessin aikaan saamien
vaikutusten arviointia. Vaikutuksia arvioidaan suhteessa kehittdmisprosessille
asetettuihin tavoitteisiin. Vaikutuskysymyksessa arvioidaan kuinka kyseisessa
prosessissa saavutetut tulokset ja tavoitteet ovat toteutetun

kehittdmisprosessin tuottamia (Dahler- Larsen 2005, 7).

Kehittamisprosessin yhtena tavoitteena oli muuttaa toimintakulttuuria.
Kokonaisuutena toimintakulttuurin muuttaminen on pitkékestoinen ja laaja
prosessi. Tassa kehittdmisprosessissa tavoiteltiin toimintakulttuurin
muuttamista jasennellympaan suuntaan. Lisaksi pyrkimyksena oli muuttaa
toimintakulttuuria suuntaan, jossa laadun arviointi ja sen pohjalta tehty
kehittdmisty6 tulee osaksi organisaation tapaa toimia. Pyrkimyksena oli luoda
rakenteet jatkuvalle laadun todentamisen, varmistamisen ja kehittdmisen
kulttuurille. Tossun, henkildston ja hallituksen kehittdmisprosessin
arvioinneissa nousi yhtena tulevaisuuteen vaikuttavana tekijana juuri
kehittdmisen kulttuurin synnyttaminen ty0yhteiséssa. Taman koettiin olevan
seurausta siitd, etté prosessin aikana asiat on opittu sanomaan &éneen.
Osallisuutta tukeva kehittdmisote on osaltaan tukenut toimintakulttuurin

muutosta toivottuun suuntaan.

Hiljaisen tiedon ja osaamisen dokumentoinnissa on onnistuttu hyvin. Hiljaisen

tiedon ja osaamisen maara on suunnaton, joten prosessin aikana oli pakko
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rajata, mita tassa vaiheessa kehittdmistyota dokumentoidaan ja mika jaa
jatkokehittamisen aikaan. Laadun varmistamisen, todentamisen ja
kehittdmisen kannalta keskeiset osa-alueet saatiin kirjattua. Henkilosto koki
dokumentoinnin antaneen tydlle raamit, joiden puitteissa tydoskennellaan, mika
toisaalta mahdollistaa my6s luovuutta tyon tekemisessé entistda enemman.
Myds yleisesti asioiden kirjaamisen merkitys on sisaistetty. N&in ollen
Laadunvarmistuskasikirjan kokoaminen on tukenut toisen prosessille asetetun

tavoitteen, hiljaisen tiedon ja osaamisen dokumentointia.

Tyon tekeminen nakyvaksi ja nain ollen myds laadun todentaminen on saanut
henkiléston kokeman mukaan jo nyt aikaan muutoksia, mik& on nakynyt muun
muassa asiakkaiden suhtautumisessa palveluiden suunnitelmallisuutta
kohtaan. Tulevaisuuden kilpailutustilanteissa ja taloudellisen tuen saamiseksi
palveluiden laadun todentaminen nousee tarkeaan rooliin. Valtakunnallisesti
Mannerheimin Lastensuojeluliitossa laadun todentaminen vapaaehtoistytssa
ja -organisaatiossa on hyvin ajankohtainen ja merkittava asia. Tama
kehittamisprosessi on ollut liitossa edella kavija ja yksi mahdollinen suunnan

nayttaja laatutyoskentelylle vapaaehtoisten hallinnoimassa yhdistyksessa.

KehittAmisprosessin tavoitteena oli laatia Laadunvarmistuskasikirja, joka tulee
toimimaan muun muassa perehdyttamisen apuvalineend. Kokemusta
kasikirjan soveltuvuudesta, sen vahvuuksista ja heikkouksista
perehdyttamisessa ei tAmén kehittamisprosessin aikana ole vield kaytanndssa
saatu. Henkil6sto ja hallitus arvioivat sen kuitenkin soveltuvan
perehdyttdmiseen osana kasvokkain tapahtuvaa perehdytysta. Edella jo
kuvattiin osaamisen ja hiljaisen tiedon dokumentointia ja kasikirja nousikin
prosessin edetessa dokumentit kokoavaksi kokonaisuudeksi.
Laadunvarmistuskasikirja on avain laadun todentamiseen, kehittdmiseen ja
varmistamiseen Perhekeskus Tourutuvalla. Se kuvaa kattavasti MLL
Jyvaskylan yhdistyksen taustaa, palveluiden sisaltdja, organisaatiota,
henkil6st6d, organisaation laatupolitiikkaa ja toimintaa ohjaavia arvoja sen
osana, toimintaa ohjaavia linjauksia ja asiakirjoja, laadun varmistamiseen
littyvaa vuosisyklia siihen liittyvine asiakirjoineen seké laadun hallinnan osana
asiakaspalautejarjestelmaa. Kasikirja antaa kattavan tyévalineen laadun

varmistamiseksi, todentamiseksi ja kuvaamiseksi.
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Hallituksen, henkiloston ja Tossun kokemuksien mukaan kehittamisprosessi
on antanut ja opettanut heille monia asioita. Taytyy muistaa, etté vaikka
kokonaisuus ja kehittAmisprosessin arvo organisaatiolle on tarked, niin yhta
tarkedd on sen antama arvo myos yksittaiselle tydyhteison jasenelle
henkil6kohtaisesti. Tyoyhteison jasenet kokivat tietamyksen tydyhteista
kohtaan lisaantyneen, mika puolestaan helpottaa oman tehtavan toteuttamista
organisaatiossa. Vapaaehtoiset kokevat prosessin antaneen tietoa
tydantajana toimimisesta seka auttaneen paasemaan nopeasti sisélle
hallitusty6skentelyyn. Henkilostd kokee oman tydn arvostuksen lisddntyneen
prosessin myota. Se on kasvattanut tydyhteisda yhteen ja opettanut myos
uusia tyoskentelymenetelmia. Kehittdmisprosessin koettiin luoneen myos
uskoa siihen, etta kehittamisprosessit etenevét kaaoksesta kohti jarjestymista.
Toisaalta prosessi on auttanut myds ymmartamaan miten organisaatio
kokonaisuutena toimii, kun toiminnan ydin on hahmottunut uusille tyéyhteison
jasenille. Se on opettanut nakemaan, etta asioita voi tehdad monella tavalla ja

myads eri tavalla kuin mihin on ennen tottunut.

6.4 Oman oppimisen ja tydskentelyn arviointi

Kokonaisuutena opinnaytetyon tekeminen oli antoisa ja ammatillisesti
kasvattava oppimisprosessi. Ennen kaikkea kehittamisprosessin vetaminen
lis&si prosessin johtamisen taitoja seka organisointikykyd. Useiden
paéallekkaisten osaprosessien yhtaaikainen hallitseminen ja niin sanotusti
punaisen langan pitaminen kasissaan ronsyilevassa prosessissa oli valilla

haasteellista, mutta toi onnistuessaan toisaalta myos tyytyvaisyytta.

Kehittamisprosessin edetessé laatujohtaminen, laadunhallintaan liittyviin
kysymyksiin perehtyminen toi uusia ndkdkulmia omaan ajatteluun. Erityisesti
tarkempi perehtyminen eri laadunhallintajarjestelmiin toi runsaasti uutta tietoa.
Uutena tietokoneohjelmana prosessin aikana jouduin opettelemaan kokeilun

ja erehdyksen kautta Microsoft Publisher -ohjelman kayton. ATK-taidot eivat
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koskaan ole olleet vahvuuteni, joten kynnys uusien ohjelmien opetteluun on
ollut aina korkealla. Nyt kasikirjan tekeminen ohjelmalla opetti kuitenkin

kaytannon kautta ohjelman hallintaa.

Kehittamisprosessin edetesséa opin myds uusia kehittamismenetelmia seka
osallistavia rynmatyén menetelmia. Sain myos arvokasta kokemusta niiden
kaytosta kaytannossa. Kuten edella kuvasin, kehittamisprosessi eteni
prosessikehittamiselle tyypillisesti ronsyilevasti jasentyen pikku hiljaa
prosessin edetessa. Tama seikka opetti hallitsemaan ja sietamaan
keskeneraisyytta ja tietynlaista selkiytymattomyytta. Olen aina ollut ihminen,
joka tykkaa suunnitella asiat etukateen selkedsti ja niin kuin ne todella tulevat
menemaan. Tassa opinndytetydprosessissa on pitanyt oppia sietdmaan sita,
ettd kehittamisprosessin edetessé kaikkea ei voinut suunnitella etukateen
vaan prosessi vaihtoi valilla kulkuaan ja jasentymisen my6ta tarkentui matkan
varrella. Lavea tapa kirjoittaa ja asioiden tiivistaminen ovat olleet hankalia
minulle aiemmin, mutta nyt olen joutunut opettelemaan tiivistamista niin

opinnaytetydn aiheen rajauksessa kuin kirjoittamisessakin.

Jos aloittaisin prosessin nyt alusta, kiinnittdisin enemman huomiota
dokumentointiin ja asioiden kirjaamiseen. Mapittaisin kaikki kaytetyt
menetelmat, kirjoittamani kutsut, valmistelemani etukateismateriaalit ynna

muut sellaiset aikajarjestyksessa.

Kirjoittamani oppimispaivakirja toimi hyvanéa apuvalineena arvioinnissa ja
auttoi myos selkiyttdmaan ja ndkemaan jalkikateen kehittdmisprosessin
taitekohtia. Prosessin aikana sita tietylla tavalla valilla sokeutui toteutumisen
etenemiselle, kun oli niin sisélla prosessin pyorteissa. Paivakirja helpotti

toteutumisen etenemisen seuraamista.

7 JATKOKEHITTAMINEN

Perhekeskus Tourutuvan laadun kehittdmisprosessissa oli ajatus kaynnistaa
laatutydskentely. Nain ollen kiinte&dna osana kehittamisprosessia oli myos

suunnitella laatutyéskentelyn jatkokehittaminen ja varmistaa sen eteneminen
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tulevaisuudessa. Tata tarkoitusta varten osaksi laadunvarmistuskasikirjaa
luotiin laadunvarmistuksen vuosisykli, joka varmistaa laatua mutta antaa myos

raamit jatkokehittamiselle.

Jatkuvuuden turvaamisen nakokulmasta jaettiin tydyhteistssé vastuualueet
laatutyoskentelylle seka kehittdmistyodlle. Kehittamistydhén on varattu myos
tarvittavat resurssit ja tyon alla on pohtia esimerkiksi palkitsemisen kayttamista
muun muassa asiakasraadin kohdalla. Jatkokehittamisessa nahtiin tarkeana
myo0s tydyhteison sitoutuminen. Taman vuoksi uusien vapaaehtoisten ja

tyontekijoiden perehdyttaminen laatutyéskentelyyn nahtiin tarkeana.

Taman opinnaytetydprosessin aikana CAFin yhdeksasta arvioitavasta osa-
alueesta kaytiin lapi yksi, henkiléstbosa-alue. Kehittamisprosessin aikana
luotiin raamit ja suunnitelma kahdeksan muun osa-alueen arviointiin ja
jatkokehittamiseen. Nain tulevaisuudessa tullaan kaymaan lapi kaikki

arvioitavat osa-alueet.

Asiakaspalautejarjestelmaa luotaessa pilotoitiin yksi uusi
asiakaspalautemenetelma seka kehitettiin palautekyselylomakkeita.
Jatkokehittamisen kohteeksi jai testata palautelomakkeiden kayttokelpoisuus.
Asiakaspalautejarjestelméan liittyen lasten kuulemisen menetelmien
kehittdminen jaa niin ik&an jatkokehittamiseen. Tassa kehittamisprosessissa
asiakkaiksi valittiin kayttajat asiakkaina, mutta tulevaisuudessa myos ulkoisiin
asiakkaisiin kuten Jyvaskylan kaupunkiin kumppanina ja palvelun ostajana

kohdistuvien palautemenetelmien kehittdminen nousee ajankohtaiseksi.

Opinnaytetyon tekeminen on ollut antoisa prosessi minulle, kuten toivottavasti
my6s muille kehittamisprosessiin osallistuneille. Olen monta kertaa matkan
varrella ihaillut sitd, kuinka sujuvasti vapaaehtoiset ja henkilostd ovat yhdessa
paneutuneet laatutydskentelyyn sitoutuen ja uskoen prosessiin. Olen jo
prosessin alussa uskonut vahvasti ihmisten olevan kaikessa
inhimillisyydessaan se tekija, joka vahvistaa laatua. Tama usko on vain
vahvistunut ja nyt olen siita aivan varma. liman tatd sydamelldan tyohon
sitoutunutta joukkoa ei tallaista tyota olisi saatu aikaiseksi. Olen omin silmin

saanut nahda miten laadun kehittdmisty6 on synnyttanyt ympaérilleen
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laadukkaiden, kehittavien tapahtumien sarjoja. Aluksi mietin olevan hankalaa
arvioida, ollaanko laatua pystytty jo tdssé vaiheessa todentamaan ja
kehittdmaan. Mita tarkemmin ja hieman kauempaa kokonaisuutta katsoo, sita
selvempaa on, etta laatutydskentelya ollaan onnistuttu tuloksekkaasti

juurruttamaan organisaatioon.

Kiitokset kuuluvat usealle laatuihmiselle: perheelleni, koko tydyhteisdlle seka
ohjaajilleni, jotka ovat omalta osaltaan olleet erittain tarkeassa roolissa
tukemassa opinnaytetyon etenemista. Laatu syntyy yhteistyon tuloksena!
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