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Tama opinnaytetyo on tehty toimeksiantona Kuulovammaisten Lasten Vanhempien Liitto
ry:lle. Toiminnallisen opinnaytety6n aiheena oli laatia KLVL ry:lle laatukésikirja tukemaan
jasenpalvelujen laadunarviointia maarittelemalla palveluille laatukriteerit. Opinnaytetytn ta-
voitteena ei ollut toimeenpanna laatuty6ta, mutta tyd antaa toimeksiantajalle kaytannénlahei-
sen ja toimintaan sopivaksi muokatun laatutytkalun toimintansa kehittdmiseen.

Teoriaosuuksissa kasitellaédn laadun merkitysta, palvelujen laatuominaisuuksia seka laatu-
tydn suunnitteluun, toteutukseen ja arviointiin kehitettyja tyokaluja. Jarjestdalan ominaispiir-
teet huomioon ottaen, lAhemp&én tarkasteluun ovat valikoituneet sellaiset laatutydkalut, jotka
soveltuvat voittoa tavoittelemattomalle organisaatiolle. Raportissa tarkastellaan jarjestétoi-
mintaa myo6s palvelujen tuottajan nakokulmasta. Opinnaytetydraportin kaytdnnoén osuudessa
kuvataan miten laatukasikirja on syntynyt Laatutahti-tytkalua soveltaen.

Opinnaytety® on toteutettu toimintatutkimuksena ja siind on hyddynnetty proseduraalisia me-
netelmia. Laatukasikirjan laadinnan apuna ja aineistona on kaytetty taustakartoitukseksi teh-
tya jasenkyselya, vertaistydkoordinaattorin haastattelua seka yhdistyksen toimintaa ohjaavia
dokumentteja kuten toimintasuunnitelmaa ja viestintastrategiaa.

Opinnaytety® keskittyy KLVL ry:n jasenpalveluihin, joita ovat vertaistapahtumat kuten kurssit
ja leirit seka viestinta kuten tiedottaminen ja jasenneuvonta. Opinnaytetyon ulkopuolelle on
rajattu muut Kuulovammaisten Lasten Vanhempien Liitto ry:n toimintaan vaikuttavat tekijat
kuten hallinnolliset asiat ja edunvalvonta.

Opinnaytetydn lopputuloksena syntyi produkti eli laatukasikirja, joka sisaltaa yhdistyksen toi-
mintaperiaatteet, jasenpalvelujen vision, jasenpalvelujen laatutavoitteet seka laatukriteeritau-
lukon, joka toimii laatutytkaluna. Laatukasikirja on tehty helposti paivitettavaan muotoon,
jotta sinne voidaan lisata toiminnan kehittdmisen yhteydessa laatukriteeritaulukon vaatimia
tietoja. Laatukriteereja seka laatutavoitteita tulee myos tarpeen tullen paivittaa.
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1 Johdanto

Sosiaali- ja terveysalan toimijoilta, kuten jarjestéilta ja kunnilta, vaaditaan yha kustannus-
tehokkaampaa, tasokkaampaa sekd ammattitaitoisempaa toimintaa. Odotukset palvelujen
laadun suhteen kovenevat ja toiminnasta saatava hyoty on pystyttava nayttamaan. Sosi-
aali- ja terveydenhuollon sote-uudistuksen keskittyessa peruspalvelujen takaamiseen jar-
jestdjen rooli erityisryhmille suunnattujen palvelujen tuottajana korostuu. Terveyden ja
hyvinvointilaitoksen tekeméassa sote-uudistuksen vaikutusten alustavassa arvioinnissa
(2013, 47) huomautetaankin, ettd joidenkin peruspalveluiksi luokiteltavien palvelujen
saanti voi karsia tietyilla alueilla vahaisen tarpeen vuoksi. Vammaispalvelut saattavat jaa-
da juuri télle harmaalle alueelle. Vammaispalvelujen jarjestéamisen epdilladn osoittautuvan
vaikeaksi erityisesti kielelliseen vahemmistddn kuuluvien henkiléiden kohdalla. (THL 2013,
33).

Kuulovammaisten Lasten Vanhempien Liitto ry (KLVL ry) on yli 50 toimintavuotensa aika-
na palvellut jasenperheitdan jarjestamalla vertaistapahtumia seka tarjoamalla tietoa kuu-
losta ja kommunikaatiosta. Kuulotietokansio on nykyaan korvattu nettitietoportaalilla ja
vuorovaikutus jasenten kanssa tapahtuu Facebookissa kirjepostin lahettamisen sijaan.
Kehitysta on siis tapahtunut ainakin teknisessa mielessa, mutta laatunakoékulmasta KLVL
ry:n jasenpalveluja ei ole viela tarkkailtu. On siis lahdettava liikkeelle laatutyén perusele-
menteista. Mita tarkoitetaan laadulla ja millaisten ominaisuuksien tulee tayttya, jotta ja-
senpalveluita voidaan sanoa laadukkaiksi?

1.1 Tavoitteet ja aiheen rajaus

Opinnaytetyon tarkoitus oli tuottaa jasenpalvelujen laatukésikirja Kuulovammaisten Lasten
Vanhempien Liitto ry:lle. Toimeksiannon l&htokohtana toimi KLVL ry:n vuoden 2015 toi-
mintasuunnitelma, johon on kirjattu tavoitteeksi toiminnan kehittdminen muun muassa
selkeiden palvelukokonaisuuksien ja laatukriteerien maarittamisen osalta (KLVL ry 2014a,
1). Ydintehtdvana laatukasikirjan teossa oli méaaritella jasenpalveluille laatukriteerit ja laa-
tutavoitteet.

Opinnaytetyona laaditun laatukasikirjan tavoitteena on toimia monipuolisesti KLVL ry:n
jasenpalvelujen kehittdmisen tydkaluna, jonka avulla pyritaan jarjestelmallisesti keraa-
maan arviointitietoa toiminnan suunnitelmallisen kehittamisen tueksi ja tuomaan toiminnan

tuloksia ja vaikutuksia paremmin nakyviin.



Yhdistyksen henkilokunta ja hallitus voivat hyédyntaa laatukasikirjaa osana toiminnan
kehittamis- ja strategiatyotd. Yhdistyksen johdolle se antaa evaitéa laadunhallintaan ja
tyontekijoille varmuutta jasenpalvelujen toteuttamiseen, kun tyon lahtokohdat on selkeasti
maaritelty ja perusteltu. Laatukasikirja on myés hyva alku toimintaa laajemmin koskevan
laatutydn suunnittelulle, silla sita voi tarpeen mukaan muokata, kehittaa ja laajentaa kos-

kemaan jasenpalvelujen liséksi yhdistyksen muutakin toimintaa.

Uudelle tydntekijalle tai luottamushenkildlle laatukasikirja toimii laatutydn ja jasenpalvelu-
jen perehdytysmateriaalina. Yhdistyksen ulkopuolisille toimijoille, kuten jasenperheille se-
ka rahoittajille, laatukasikirja perustelee toiminnan merkitysta ja vaikuttavuutta. Produktilla
on siis useita kohderyhmié, silla sitéa voidaan hyddyntaa tydkaluna kehittamistytssa seka
markkinointi- ettd perehdytysmateriaalina. Produktin ensisijaiseksi kohderyhméksi on kui-
tenkin valittu yhdistyksen tyontekijat seké luottamushenkildsto, joita palvelemaan laatuka-
sikirja on laadittu.

Opinnaytety6n viitekehyksessa tarkastellaan laatua ja palveluja. Teoriatietoa pyrittiin 10y-
tamaan erilaisista laatutyOkaluista, joita voi hyddyntda pienen voittoa tavoittelemattoman
jarjeston laatutydn kehittdmisessa. Tarkoitus oli, etta valittua laatutydkalua sovelletaan

KLVL ry:n jasenpalvelujen laatukriteerien maarittamiseen. Teoriaa tarkastellaan jarjesto-

alan ominaispiirteet huomioon ottaen.

Opinnaytety6 keskittyy KLVL ry:n jasenpalveluihin, joita ovat vertaistapahtumat kuten
kurssit ja leirit seka viestinta kuten tiedottaminen ja jasenneuvonta. Opinnaytetydn ulko-
puolelle on rajattu muut Kuulovammaisten Lasten Vanhempien Liitto ry:n toimintaan vai-

kuttavat tekijat kuten hallinnolliset asiat ja edunvalvonta.

Henkildkohtaisesti koin mielenkiintoisena laadun tarkastelun pienen jarjesttn jasenpalve-
lujen nakokulmasta. Tavoitteenani oli aiheeseen syventymalla oppia toiminnan kehittamis-
ta laatutyoskentelyn ja arvioinnin ndkdkulmasta. Halusin myds kasvattaa osaamistani pro-
jektinhallinnassa seka kehittad omaa ammattitaitoani. Tavoitearvosana opinnaytetyélleni
on kiitettava ja tavoitteeni on, ettéd valmis laatukasikirja tuottaa toimeksiantajalle mahdolli-

simman suuren hy6édyn toimintansa kehittamiseen.



1.2 Tutkimusote

Tama opinnaytetyo toteutettiin produktityyppisesti ja sen tuloksena eli produktina syntyi
laatukasikirja toimeksiantajan jasenpalvelutoiminnan kehittamisen avuksi. Produktityyppi-
sen eli toiminnallisen opinnaytetydn tavoitteena on toiminnan jarkeistaminen kaytantoja
kehittamalla (Vilkka & Airaksinen 2003, 9; Heikkinen 2006, 16). Vilkka ja Airaksinen (2003,
9) luettelevat produktin toteuttamisen esimerkkeina ohjeistuksen, oppaan, tapahtuman,
nayttelyn seka kotisivut. Toiminnallinen opinnaytety6 yhdistaa kaytannon toteutuksen ja

sen raportoinnin tutkimusviestinnan keinoin.

Opinnaytetydn produktina syntynyt jasenpalvelujen laatukasikirja edustaa siis tyén kay-
tanndn osuutta. Tama raporttiosuus sen sijaan selostaa tydn viitekehyksen seké produktin
tekemisen vaiheita tutkimusviestinnan keinoja hyddyntéen. Vilkan ja Airaksisen (2003,
101) mukaan tutkimusviestinndn ominaispiirteitd ovat argumentointi, kasitteiden maarittely
ja kayttd, lahteiden kaytto, kielelliset valinnat, lahdekriittisyyden ilmaisu seka metateksti el
lukijaa auttavat tekstinkytkentdkeinot. Raporttiosuudesta selvidaa miten ja miksi laatukasi-
kirja on tehty, millainen sen tekoprosessi on ollut sek& millaisia tuloksia ja johtopaatoksia
tyoskentelyn seurauksena on syntynyt.

Opinnaytety6 toteutettiin toimintatutkimuksen keinoin proseduraalisia eli prosessia analy-
soivia menetelmia hyddyntéen. Prosessilla tarkoitetaan tapahtumasarjaa, jolla on alku ja
loppu. Prosessin tuloksena odotetaan syntyvan produkti tai produkteja, silla sen tarkoitus
on tuottaa jotakin. Yhteistoiminnallisella prosessilla tarkoitetaan paamaaraén tahtaavaa
prosessia, jossa on mukana eri toimijoita. Yhteistoiminnallista prosessia voidaan tarkastel-
la esimerkiksi toimintatutkimuksen keinoin, kuten tdssa opinnaytetydssa on tehty. (Anttila
2009, 7-8).

Toimintatutkimuksen periaatteena on tuottaa tietoa, jota voidaan hyddyntaa kaytannén
kehittamisessa. Menetelmassa korostuvat tavoitteellisuus, prosessit ja sosiaalinen vuoro-
vaikutus. Toimintatutkimukselle ominaista on osallistava suunnittelu, syklisyys, kaytannén-
laheisyys seka reflektiivisyys eli toimintatapojen pohdinta ja niiden mahdollinen muuttami-
nen. Osallistavalla suunnittelulla tarkoitetaan sitd, etta tyon lopputulokseen paasevat vai-
kuttamaan keskeiset henkilot. Syklisyys taas kertoo toimintatutkimuksen etenemisesta,
joka usein tapahtuu suunnittelun, toiminnan ja reflektoinnin toistuvissa sykleissé, jota on
havainnollistettu kuviossa 1. (Anttila 2009, 35-38; Heikkinen 2006, 16-17, 27, 35).



Kuvio 1. Toimintatutkimuksen spiraali (Soveltaen Heikkinen, Rovio & Kiilakoski 2006, 81;
Anttila 2009, 37)

Toimintatutkimuksen luonteenpiirteitéa ovat sen sidonnaisuus kaytannon tyo- ja toimintati-
lanteisiin tarjoamalla puitteet ongelmanratkaisuun seka toiminnan kehittamiseen. Tutki-
mustyyppi on joustava ja se mukautuu kesken prosessia tapahtuviin muutoksiin seka sallii
kokeilun ja innovaatiot. Toimintatutkimuksen tulokset ovat merkityksellisid vain asianomai-
selle kohteelle, silla sen tavoitteet ovat sidoksissa johonkin erityistapaukseen kuten tassa
opinnaytetyossa tietyn yhdistyksen laatukasikirjan tekemiseen. (Anttila 2009, 38).

1.3 Tiedonkeruumenetelmat

Opinnaytety6n teossa on kaytetty laadullisia eli kvalitatiivisia tiedonkeruumenetelmia. Tie-
toa on etsitty monimenetelmallisyyttd hyddyntaen eli monipuolisia aineistokeruun ja —
analyysin tapoja kayttden (Eskola & Suoranta 2000, 68). Kvalitatiivisia ja kvantitatiivisia
menetelmia voidaan yhdistella esimerkiksi, kun taustatutkimuksella kartoitetaan tutkittavaa
iimiota yleisesti ja haastatteluilla syvennytaéan valittuihin teemoihin tarkemmin (Eskola &
Suoranta 2000, 73).

Toimeksiantajaa koskevaa tietoa on keratty haastattelun, taustatutkimuksena toimineen
jasenkyselyn seka erilaisten dokumenttien, kuten toimintasuunnitelman ja viestintastrate-
gian avulla. Teoriaosuuden tiedonkeruuta varten on hyédynnetty erilaisia tietokantoja ja
hakukoneita. Ajankohtaista tietoa on saatu seka kotimaisista etté kansainvalisista paine-
tuista ja sahkoisista lahteistd. Produktin suunnittelua ja tekoa varten on etsitty erilaisia
julkisten toimijoiden laadun kehittamisen tydkaluja ja laatukasikirjoja. Laatukasikirjan teos-
sa on hyddynnetty erityisesti ehkdisevan paihdetyon laatukasikirjaa, jonka lisdksi mallia on
otettu LapsiARVI-kriteereista seké terveydenhuollon laatuoppaasta (Warsell & Soikkeli
2013; Koivuranta-Vaara 2011; Holma 2009).



1.4 Opinnaytetydn rakenne

Opinnaytety6n rakenne seuraa perinteista toiminnallisen opinnaytetytn rakennetta. Toi-
minnallinen opinnaytetytni koostuu teoreettista ja kaytannon tietoa sisaltavasta raportti-
osuudesta seka tyon lopputuloksena syntyneestéa produktista eli jasenpalvelujen laatuka-

sikirjasta.

Laatukasikirjan alkuun on tiivistetty laadun méaaritelma sekéa hyvan palvelun kriteerit. Siina
on kuvattuna yhdistyksen toimintaperiaatteet ja jasenpalvelujen visio, joiden liséksi toi-
meksiantajaorganisaation jasenpalveluja esitelldan kattavasti. Laatukasikirja sisaltaa teo-
reettista seka kaytanndn tietoa laadunhallinnan toteuttamisesta seka jasenpalvelujen laa-
tutavoitteet. Jasenpalveluille laaditut toimintaa ohjaavat laatukriteerit ovat laatukasikirjan
padosassa. Lopuksi on selostettu ohjeet jasenpalvelujen laatukasikirjan kayttoa, paivitta-

mista seka sailyttamista varten.

Opinnaytety6n raporttiosuus koostuu teoriaosuudesta, kaytdnnon osuudesta seka arvioin-
nista ja johtopaatoksista. Teoriaosuus alkaa tutkimusotteen, tiedonkeruumenetelmien se-
k& toimeksiantajan esittelylla. Lisaksi teoriaosuudessa méaaritellaan laadun merkitys, tar-
kastellaan jarjestdjen palvelutoimintaa seké kuvaillaan erilaisia laadun kehittamisen tyoka-
luja, joista yksi valikoitui laatukasikirjan laadinnan perustaksi. Taté seuraa kaytannon
osuus, joka esittelee laatukasikirjan laadintaprosessin vaiheet. Raportin loppu koostuu
erilaisista arvioinneista, joilla tarkastellaan opinnaytety6n eri osien onnistumista ja loppu-

tuloksen hyddynnettavyytta. Liséksi pohditaan jatkotoimenpiteita ja kehitysehdotuksia.



2 Kuulovammaisten Lasten Vanhempien Liitto ry

Tassa luvussa esitelladn opinnaytetyon toimeksiantaja eli Kuulovammaisten Lasten Van-

hempien Liitto seka kuvataan KLVL ry:n jasenpalvelujen tilannetta syksylla 2014.

KLVL ry on valtakunnallinen kuuloalan jarjest6, jonka toiminnan tarkoituksena on tukea
kuulovammaisten lasten perheitd, valittaa tietoa seka ajaa kuulovammaisten lasten asioi-
ta. (Pohjalainen 2014, 20-21). Liittoon kuuluu 14 ympéri Suomea paikallisesti toimivaa
jasenyhdistysta, joiden yhteenlaskettu jasenmaara on noin 850 jasenperhettd. 51 vuotta
toiminnassa olleen yhdistyksen ydintehtavia ovat vertaistoiminnan jarjestaminen viikon-
loppukurssien, leirien seka muiden tapahtumien muodossa ympéari Suomea, kuulotiedon
tuottaminen perheiden saataville ja edunvalvonta muun muassa yhteistyéryhmissa vaikut-

tamalla seka lausuntoja antamalla (Rikala 20.10.2014).

KLVL ry:n kaytannon toimintaa pydrittavat nelja palkattua toimiston tyontekijaa seka yksi-
toista vapaaehtoista liittohallituksen valitsemaa hallitusjasentd, jotka ovat myds itse kuulo-
vammaisen lapsen vanhempia. Kaytanndssa KLVL ry:n hallitus on aktiivisesti mukana
yhdistyksen toimintaa koskevassa paatoksen teossa. Hallitustyt vaatii vapaaehtoisilta
toimijoilta sitoutumista ja vie aikaa, mutta toisaalta sitoutumisella varmistetaan, etta toi-
minta palvelee kuulovammaisten lasten perheitd. Taysin vapaaehtoisvoimin toimivat myds
KLVL ry:n jasenyhdistykset, jotka tarjoavat kuulovammaisten lasten perheille tietoa ja tu-
kea paikallisesti. (Rikala 20.10.2014).

KLVL ry:lla on kaksi keskeista roolia, joista ensimmainen on palvelutuottajan rooli. Jasenia
palvellaan tuottamalla ja jakamalla tietoa seka jarjestamalla vertaistoimintaa eli tarjoamal-
la mahdollisuuksia tavata toisia kuulovammaisten lasten perheita ja jakaa kokemuksia.
Toinen KLVL:n rooleista liittyy asiantuntijuuteen kuulotiedon tuottamisessa, kokoamisessa
ja jakamisessa. Asiantuntijarooli mahdollistaa yhteiskunnallisen vaikuttamisen seka yh-
teistyon tarkeiden sidosryhmien kanssa. Alun perin perheille ja mydhemmin myo6s alan
ammattilaisille suunnattu Kuuloavain.fi-tietoportaali on keskeinen osa KLVL ry:n asiantun-
tijaroolia. (Rikala 20.10.2014).



2.1 Jasenpalvelut

KLVL ry:n toiminta nakyy jasenperheille erilaisten tapahtumien jarjestamisen seka viestin-
nan kautta. Keskeista jarjestettavaa toimintaa ovat vertaisperhekurssit, lasten ja nuorten
leirit seka liittokokouksien yhteydessa olevat toimintapaivat. Viestinnan osalta jasenpalve-
lukanavina toimivat yhdistyksen nettisivut, jasenlehti, Facebook-sivut seka Kuuloavain.fi-

sivusto. Lisaksi jAsenneuvontaa hoidetaan sahkopostitse ja puhelimitse.

2.1.1 Vertaistoiminta

Tapahtumien jarjestdmista kutsutaan yleisesti nimell& vertaistoiminta, silla KLVL ry:n ta-
pahtumat kerdavat kuulovammaisten lasten perheitd yhteen. Aikuiset saavat vertaiskoke-
muksia tapaamalla toisia kuulovammaisten lasten vanhempia. Kuulovammaiset lapset
nakevat, monet ensimmaista kertaa, toisia kuulovammaisia lapsia (Maatta, Lehto, Hasan
& Parkas 2005, 61). Terveyden ja hyvinvoinnin laitos maarittelee vertaistoiminnan saman-
kaltaisia tarpeita tai ongelmia kohdanneiden ihmisten vastavuoroiseksi kokemustenvaih-
doksi, jossa toisten kuuntelu ja omien kokemusten jakaminen auttavat ymmartamaan,

ettei henkild ole asiansa kanssa yksin (Laimio & Karnell 2011, 14-15).

KLVL ry:n vertaistoimintaa ovat vertaisperhekurssit, lasten ja nuorten leirit seka kesa- ja
toimintapéivat. Vertaistoimintaa jarjestamalla vahvistetaan KLVL ry:n roolia jasenpalvelu-
jen tuottajana. Toimintaa jarjestamalla halutaan toteuttaa vertaistukea ja luoda yhteisolli-
syyden tunnetta. Hyvinvoinnin edistdmisen ja toteuttamisen nékdkulmasta vertaistukea
pidetdan jarjestdjen muita palveluita merkityksellisempéna toimintana (Eronen, Hakkarai-
nen, Londén, Peltosalmi & Sarkela 2014, 95-96).

Vertaisperhekurssit ovat viikonlopun pituisia kuulovammaisen lapsen koko perheelle tar-
koitettuja sopeutumisvalmennuskursseja. Streng (2014, 345) maérittelee sopeutumisval-
mennuksen kuntoutuksena, joka auttaa elamantilanteen jdsentamisessa ja siihen aktiivi-
sesti vaikuttamisessa. Kursseja jarjestetaan vuosittain neljasta kymmeneen eri puolilla
Suomea. Vertaisperhekurssien ideana on vélittdd vanhemmille kuulotietoa, mahdollistaa
vanhempien keskindinen kokemustenvaihto seka antaa lapsille tilaisuus tavata toisia kuu-
lovammaisia lapsia. Tavoitteena on auttaa perheitd sopeutumaan uudenlaiseen elamanti-
lanteeseen. Vertaisperhekurssien jarjestamiseen kaytetddn Raha-automaattiyhdistyksen
eli RAY:n mybntamaa sopeutumisvalmennukseen kohdistettua avustusta ja jokaisella
kurssilla on oma kohderyhméansa. Kohderyhma voi olla tietty kuulovammaryhma tai esi-

merkiksi paivakoti-ikaisten kuulovammaisten lasten perheet. (Rikala 20.10.2014).



Toimintapaivia jarjestetaan kaksi kertaa vuodessa kevat ja syysliittokokousten yhteydessa
sekd mahdollisuuksien mukaan kesalla omana tapahtumanaan. Ne noudattavat vertais-
perhekurssien ideaa eli lapsille ja aikuisille on varattu omaa aikaa. Toimintapaivien tavoit-
teena on koota yhteen perheita ja toteuttaa vertaistukea. Lasten ja nuorten leirien
ydinideana on tarjota osallistujille mahdollisuus tavata toisia kuulovammaisia lapsia ja
nuoria. Leirit on tarkoitettu 7-14-vuotiaille kuulovammaisille lapsille ja nuorille seka heidan
kuuleville sisaruksilleen. Leirien jarjestamisella pyritdan erityisesti vahvistamaan lasten ja
nuorten identiteettia. Leireja on vuosittain yksi tai kaksi ja ne rahoitetaan RAY:n yleisavus-
tuksella seka eri saatididen apurahoilla. Yhden leirin kesto on noin 5-6 vuorokautta. (Rika-
la 20.10.2014).

2.1.2 Viestinta

Jarjesttjen roolia tiedonvalittajana pidetéaan erittédin merkityksellisena (Siltaniemi ym.
2011, 161). KLVL ry:n viestinnan tavoitteet liittyvat seka palvelutuottajan roolin etta asian-
tuntijaroolin vahvistamiseen. Ensisijaisia tavoitteita ovat monipuolisen ja ajantasaisen kuu-
lotiedon tarjoaminen jasenille sek& uusien perheiden tavoittaminen. Yleisia tavoitteita ovat
yhdistyksen tunnettuuden ja yleisen kuulotietoisuuden lisdé&dminen, joiden avulla saadaan
vaikutusvaltaa paatoksenteossa. Viestinnan paaasiallisia kanavia jasenpalvelujen osalta
ovat viralliset nettisivut eli www.klvl.fi, Facebook, jasenlehti Nappi ja Kuuloavain.fi-sivusto.
(KLVL ry 2014b, 7-8).

Virallisia tiedotuskanavia ovat nettisivut seké jasenlehti. Nettisivuilta I0ytyy perustieto yh-
distyksesta ja sen toiminnasta seké ajankohtaisia toimintaan liittyvid uutisia. Palautelo-
makkeella pyritaan antamaan jasenille kanava vuorovaikutukseen. Jasenlehti eli Nappi
toimii vertaistuen jakamisen kanavana sisaltamalla henkilotarinoita, arjen vinkkeja sekéa
tietoa tulevista tapahtumista. (KLVL ry 2014b, 7-8).

Facebook-sivut ovat ilmaisultaan rennoin ja epamuodollisin viestintdkanava. Sivuja myos
paivitetaan aktiivisemmin kuin muita. Kuuloavain.fi-sivusto keskittyy puolueettoman kuulo-
tiedon jakamiseen. Se sisaltaa tietoa kaikista kuulovammoista ja kaikista kommunikaa-
tiokeinoista seka kuulovammaisille tarkoitetuista palveluista. JAsenneuvontaa hoidetaan
padasiassa sahkopostilla tai puhelimitse. Jdsenneuvonnalla tarkoitetaan paaasiallisesti
vuorovaikutusta uusien jdsenperheiden kanssa seké kyselyihin tai tiedusteluihin vastaa-
mista. (KLVL ry 2014b, 7-8; Rikala 20.10.2014).



2.2 Nykytilanne

Valtaosa valtakunnallisista sosiaali- ja terveysalan jarjestoista kokee olevansa voimak-
kaan muutoksen alla. Paineita tuovat muun muassa toiminnan uudistamisen ja tehostami-
sen haasteet, tulevaisuuden oletettavat fuusiot seka rahoituksen mahdollinen supistumi-
nen. (Eronen, Hakkarainen, Londén, Peltosalmi & Sarkeld 2013, 81-82). KLVL ry ei ole
tassé joukossa poikkeus. Vaadittavia toimenpiteita, kuten muiden kuuloalan jarjestojen
kanssa tehtdvaa yhteistyota, on alettu tietoisesti lisddmaan, jotta paallekkaisia palveluja
saataisiin karsittua. Rahoituksen mahdolliseen tiukentumiseen pyritdan valmistautumaan
arvioinnin avulla tapahtuvan tehokkuuden lisaamisella ja toisaalta rahoituksesta pyritaan
pitamaan tiukasti kiinni keradmalla nayttda toiminnan vaikuttavuudesta ja hyddyista. Tule-
vaisuuden mahdollinen yhdistymistarve on mygs tiedostettu. Vuoden 2015 toimintasuunni-
telmassa korostetaan toiminnan kehittamistd muun muassa laatu- seka arviointity6ta te-
kemalla. (KLVL ry 2014a, 1).

Markjarvi (2012,189) kannustaa tarkastelemaan yhdistyksen nykytilaa, jotta resurssit saa-
daan kohdistettua oikein eli tarpeita vastaaviksi. Yhdistyksen pitkaaikainen kehittdminen
kirkastuttaa toiminnan tarkoitusta ja yhteiskunnallista tehtdvaa. Vastuullisen yhdistyksen
tulee tarkastella nykytilaansa ja tarpeen tullen uudelleen jarjestella resurssinsa. Esimer-
kiksi yhdistyksen hallinnolliset kulut eivét voi nousta kohtuuttomiksi verrattuna kohderyh-
man saamiin palveluihin. Kohderyhman osallistaminen kehittamistyohon auttaa muok-

kaamaan palveluja oikein. (Markjarvi 2012, 189).

KLVL ry:n jasenpalvelujen kayttgjat ovat kuulovammaisten lasten perheita. Jasenisttn
odotuksia vastaavan toiminnan jarjestaminen vaatii muun muassa useiden eri kuulovam-
maryhmien toiveiden ja tarpeiden, alueellisen tasa-arvon seka tasalaatuisuuden huomioon
ottamista. Vertaistoiminnan arviointia on tehty paaasiassa tapahtumien yhteydessa palau-
telomakkeilla ja viestinnan arviointia kayttajakyselyilla seka jasenkyselylla. Palautteista
koottujen yhteenvetojen perusteella sisaltdd on muokattu paremmin toiveita vastaavaksi.
(Rikala 20.10.2014).

Markjarven (2012, 210) mukaan oman toiminnan arviointi on erityisen vaikeaa. Syste-
maattinen toimintaa kehittava arviointi vaatii tyontekijoilta oikeanlaista asennetta ja sitou-
tumista. KehittAmistyo vaatii tarkoituksenmukaisia ty6évalineitd, jotka on tietoisesti valittu.
(Méarkjarvi 2012, 210-211).



Viestinnan osalta jdsenpalvelujen laatutyota tukee KLVL ry:n hallituksen marraskuussa
2014 vahvistama viestintastrategia. Vertaistoiminnan laatutydén pohjana on jatkuva palaut-
teen keruu sek& kontakti jasenistdon, mutta varsinaista strategiaa vertaistoiminnan osalta
ei ole. Jasenpalvelujen tyostdminen laadukkaiksi perustuu pitkalti oman toiminnan arvioin-
tiin ja kehittdmiseen. Keskenerainen strategiatyd seka yksittaiset jasen- ja palautekyselyt
ovat irrallisia kokonaisuuksia, joiden pohjalta toiminnan laatua on vaikea arvioida. Strate-
gian ja tavoitteiden liséksi tarvitaan laatukriteerit maarittamaan millaista toiminnan tulisi
olla, jotta se vastaa jaseniston tarpeita ja odotuksia. Laatukriteerien avulla kehittamiskoh-

teet pystytaan jakamaan selkeampiin ja konkreettisempiin kokonaisuuksiin.
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3 Laatu

Tassa luvussa esitellaan erilaisia laadun maaritelmia tutustumalla eri tutkijoiden nédkemyk-
siin laadusta seka kasitellaan laadunhallinnan merkitysta. Luvussa myos esitellaan erilai-

sia laadun kehittamiseen suunniteltuja tydkaluja.

3.1 Mitaon laatu?

Tutkijoiden vuosisatoja jatkuneesta keskustelusta huolimatta laadulle ei ole olemassa yhta
yksiselitteistd maaritelmaa eika yleistynytta laatuteoriaa (Hannukainen, Slotte, Kilpi & Niki-
forow 2006, 25-26). Tasta huolimatta useat tutkijat ovat yrittdneet maaritella laadun eri
nakokulmista. Tunnettujen tutkijoita, laatuguruiksikin nimitettyja, ovat muun muassa Philip
B. Crosby, W. Edwards Deming, Armand. V. Feigenbaum, Kaoru Ishikawa, Joseph M.
Juran seka Walter A. Shewhart. (Hoeyr & Hoyer 2001, 54; Hoyle 2007, 2; Tummala &
Tang 1996, 8).

Hoyer & Hoyer (2001, 54-62) jakavat artikkelissaan "mita laatu on?” tutkijoiden méaaritel-
mat laadusta kahteen kategoriaan, jossa tuote tai palvelu joko tayttdd mitattavissa olevat
standardit tai tayttaa asiakkaan odotukset. Crosby laitetaan ensimmaiseen kategoriaan
perustellen, etta Crosby (1979) maarittelee laadun vaatimusten mukaisuutena eli tuottei-
den ja toiminnan virheettdmyytené. Toiseen kategoriaan Hoyerien mukaan sopivat tutkijat
kuten Deming, Feigenbaum ja Ishikawa, jotka tarkastelevat laatua asiakasnakokulmasta.
Asiakaslahtdiset maaritelmat laadusta soveltuvatkin parhaiten taman opinnaytetyon ja
jasenpalveluita tarkastelevan laatukasikirjan lahtdkohdiksi, joten ne on otettu lahempaan

tarkasteluun.

Prosessiajattelu on yksi nakokulma laadun maérittdmiseen, jota edustaa vahvasti Deming
(Lecklin & Laine 2009, 39-40; Hannukainen ym. 2006, 35; Hoyle 2007, 65; Tummala &
Tang 1996, 13). Hannukainen ym. (2006, 35) mukaan Demingin laatuajattelun perustana
on laatua parantava seka tuottavuutta ja kilpailukykya lisd&va prosessien vaihtelun vahen-
tdminen. Demingin sanotaan myds korostavan johdon vastuuta tarjota edellytykset tyon
laadukkaaseen suorittamiseen. Hoyer & Hoyer (2001, 55-56) mukaan Demingin keskeisia
argumentteja ovat:

o laatu pitdd méaaritella asiakastyytyvaisyytena,

¢ laatu on moniulotteista eika yksittaista laatuominaisuutta voida pitaa tuotteen tai

palvelun laadun maarittavana tekijana, ja
¢ laadulla on eri tasoja, jolloin toiselle tuote A voi olla yhta tyydyttava kuin toiselle

tuote B.
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Hoyer & Hoyer (2001, 56) mukaan Feigenbaum (1983) maarittelee laadun olevan niiden
tuotteen tai palvelun ominaisuuksien kokonaisuus, joilla taytetd&n asiakkaan odotukset.
Huippulaatua tavoittelevien haasteena onkin juuri ominaisuuksien kokonaisuuden pitami-
nen asiakkaan odotuksia vastaavana laadun merkityksen jatkuvasta kehittymisesta huoli-
matta. Martinez - Lorente, Dewhurst & Dalen (1998, 381) mukaan Feigenbaumin keskei-
simpié ajatuksia oli, ettd koko organisaatio on vastuussa laadun saavuttamisesta. Heid&an
mukaansa Feigenbaumin ja Ishikawan ajatukset olivat hyvin samansuuntaisia. Hoyer &
Hoyer (2001, 56-57) mukaan Ishikawa (1985) suosittelee asiakkaiden osallistamista tuot-
teen tai palvelun kehitysprosessiin, jotta laatuvaatimukset tulee otettua huomioon ja ko-
rostaakin, ettéd asiakkaiden vaatimusten selvittaminen tulisi olla organisaation ehdottomin

tehtava.

Juranin mukaan laatu on kayttoon sopivuutta (Hoyer & Hoyer 2001, 57-58; Lecklin & Lai-
ne 2009, 15). Hoyer & Hoyer (2001, 57-58) mukaan Juranin maaritelma tarkastelee laatua
seka asiakasnakokulmasta ettd Crosbyn tavoin standardien tayttymisen nakoékulmasta ja
he kritisoivat Juranin maaritelméan olevan hyoédyton. Lecklin (2006, 18-20) sen sijaan pitaa
Juranin maaritelmaé laadusta parhaana, silla hdnen mukaansa maéaritelma huomioi hyvia

laatuominaisuuksia, kuten asiakkaiden tarpeiden tayttymisen.

Hoyer & Hoyer (2001, 58-59) nostavat Shewarthin maaritelman ylitse muiden perustellen,
ettd Shewarth (1974) tarkastelee laatua subjektiivisen ja objektiivisen nakokulman yhdis-
telmana. Subjektiivinen kertoo mita asiakas haluaa ja objektiivinen tuotteen ominaisuuk-

sista, jotka eivat ole riippuvaisia asiakkaasta.

Laadun maaritelmia on siis lukuisia ja ne vaihtelevat nakékulman mukaan. Katsonta kan-
nasta riippuen laadun voivat maarittdd odotukset, kokemukset, arvot tai konkreettisemmin
tuote, sen ominaisuudet, tietty toiminta tai naiden yhdistelm&. Laajemmin tarkasteltuna
laatua voidaan myos pitaa toiminnan erinomaisuutena. (Lecklin & Laine 2009, 15-16;
Hannukainen ym. 2006, 25-30; Hoyle 2007, 10). Tassa opinnaytetydssa laatua tarkastel-
laan asiakaslahtdisesti, jolloin laadun maaritelmana voidaan pitda asiakkaiden tarpeiden

ja odotusten tayttymista seka toiminnan erinomaisuutta.
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3.2 Laadunhallinta

Laadun tuottamisen ja kehittamisen historiassa merkittavana saavutuksena voidaan pitaa
kokonaisvaltaisen laatujohtamisen eli Total Quality Managementin (TQM) kehittamista.
TQM-laatujohtamisen ajatusmalli perustuu jatkuvaan asiakastyytyvaisyyden parantami-
seen, laadunhallinnan sitomiseen osaksi strategiaa seka vahvaan prosessiajatteluun. (Lill-
rank 1998, 12; Hannukainen ym. 2006, 31). Nykydan laatujohtamisen ymmarretaén ole-
van vahvasti sidoksissa organisaation strategisten tavoitteiden kanssa ja koko organisaa-

tion tulisi osallistua sen toteuttamiseen (Hannus 1993, teoksessa Hannus 2004, 128).

Laatujohtamisen lisdksi ja osittain paallekkain kaytetaan termia laadunhallinta (Holma
2009, 13; Lecklin 2006, 29, Koivuranta-Vaara 2011, 6). Laadunhallinnalla varmistetaan
organisaation kyky tuottaa asiakkaiden tarpeiden ja odotusten mukaista palvelua. Hyvan
laadun tuottamisen edellytyksia ovat laadun johtaminen, suunnittelu, varmistaminen, arvi-
ointi, jatkuva kehittdminen ja yllapito seka kaikkien osapuolten sitoutuminen. Organisaati-
on tulee linjata omaan toimintaansa sopivat ja uskottavat periaatteet, joilla hyva laatu voi-
daan todeta. Laatulupaus asiakkaalle konkretisoi organisaation tavoitteet ja periaatteet
seka vahvistaa toiminnan asiakaslahtdisyytta. (Holma 2009, 13-14). Rousu ja Holma
(2004, 9-10) kuvailevat laadunhallintaa mallikkaasti toteuttavaa organisaatiota seuraavas-
ti:

e Visio, perustehtava, arvot, laatutavoitteet ja laatukriteerit ovat toiminnan perustana,

o kohderyhman tarpeet ja odotukset tunnetaan,

e tavoitteet ja resurssit vastaavat toisiaan,

¢ ydinprosessit ja palvelut on kuvattu ja niitd arvioidaan ja kehitetaan,

¢ laadun suunnitteluun, seurantaan, arviointiin ja varmistamiseen on kayttssa yhtei-

set menettelytavat,
e dokumentointi on suunnitelmallista ja sitéd hyddynnetddn toiminnan ohjauksessa,

seurannassa, arvioinnissa seka tarkastuksissa.

Laatujohtaminen ja laadunhallinta ovat siis voimakkaasti mukana kaikessa organisaation
toiminnassa. Toimeksiantajan koko organisaation laadunhallinnan tarkastelun sijaan ta-

man opinnaytetydn kehittamiskohteeksi on rajattu yhdistyksen jasenpalvelut ja niiden laa-
tukriteerien maarittaminen. Seuraavassa kappaleessa on esitelty tarkemmin erilaisia laa-

tutydssa hyddynnettavia arviointimalleja eli laadun kehittamisen tydkaluja.
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3.3 Laadun kehittdmisen tydkaluja

Laadun kehittamiseen tarkoitettuja tytkaluja alettiin kehittaméaéan todenteolla 1950-luvulta
lahtien Japanissa, kun yhdysvaltalaiset Juran ja Deming saivat japanilaiset innostumaan
laatujohtamisesta rikastuttamalla silloista kasitysta laatuajattelusta (Hannus 1993, teok-
sessa Hannus 2004, 127). Demingin ja/tai Shewhartin laatuympyréksi kutsuttu PDCA-
malli on tunnetuimpia jatkuvan toiminnan kehittdmisen ja laatuajattelun viitekehyksia. Malli
on havainnollistettu kuviossa 2. Kirjainyhdistelm& PDCA koostuu englanninkielisista sa-
noista Plan, Do, Check ja Act. Ensimmaisessa vaiheessa siis suunnitellaan haluttu paran-
nus, jonka jalkeen se toteutetaan. Kolmanneksi tarkistetaan ja arvioidaan tuloksia ja lo-
puksi reagoidaan vaikutusten vaatimalla tavalla. Taman jalkeen ympyra alkaa alusta.
(Hannukainen ym. 2006, 38).

Kuvio 2. Demingin (Shewhartin) laatuympyra (Soveltaen Hannukainen ym. 2006, 38)

Laadunkehittamistytkaluista yleisimpia ovat 1ISO-standardit seka laatupalkintomallit. 1ISO-
standardien kehittamisen taustalla on ollut tarve varmistaa laadun taso, kun kauppaa teh-
daan kansainvalisesti. (Lecklin & Laine 2009, 243-245). Pesosen (2007, 221) mukaan
ISO-standardeja voivat hyddyntaa kaiken kokoiset organisaatiot toimialasta riippumatta.
Standardien vaatimukset tayttavélle organisaatiolle myonnetéén sertifikaatti sen osoitta-
essa laadunhallintansa olevan jarjestelmallisté ja toimintansa olevan tavoitteellista. Sertifi-
kaatti toimii todistuksena asiakkaille ja muille tahoille standardien mukaisesta toiminnasta.
Pesonen (2007, 223) suosittelee sertifikaatin hakemista vasta, kun organisaatio on jo teh-
nyt laatutyota esimerkiksi laatukasikirjan laatimisen muodossa.
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ISO-standardien lisdksi myds laatupalkintomallit, kuten Malcolm Baldrige seka EFQM eli
Euroopan laatupalkintomalli, auttavat kansainvélisessa vertailussa, jonka lisaksi ne sovel-
tuvat hyvin organisaation itsearvioinnin valineiksi. (Lecklin & Laine 2009, 243-245; Laatu-
keskus 2015). Hannukaisen ym. (2006, 48) mukaan itsearviointi on parempi vaihtoehto
kuin ulkopuolisen tahon suaorittama sertifiointi. Tall6in vastuu toiminnan kehittdmisesta on
organisaatiolla itsellddn. Laatupalkintomallit perustuvat oman toiminnan pisteyttamiseen,

eli arviointiin, kilpailun jarjestajan laatimien toimintaperiaatteiden mukaisesti.

Rajavaaran (2006, 58) mukaan selkea ero ISO-standardien ja laatupalkintomallien valilla
on niiden paamaarat. ISO-standardeilla pyritdan tasalaatuisuuteen, kun taas laatupalkin-
tomalleissa korostetaan erinomaisuuteen tahtaavaa kehittamista (Rajavaara 2006, 58).
Yllamainitut laatupalkintomallit sek& ISO-standardit ovat kuitenkin turhan tyolaita laatuty6-

kaluja, kun kyseessé on pieni organisaatio.

LaatutyOkalujen kirjavassa joukossa on olemassa my0s useita tiettyd kohderyhméaa tai
toimialaa palvelevia malleja. (Lecklin & Laine 2009, 243-245). Seuraavaksi on esiteltyna
opinnaytetyon kannalta oleellisimpia laadun kehittdmisen tyokaluja, joista yhta on hyodyn-
netty laatukasikirjan teossa.

3.3.1 Laatutahti

Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (Warsell & Soikkeli 2013) ehkéaisevalle paihdetyolle
kehittama laatutahti-tydkalu on parhaiten toimeksiantajaa palveleva laatutytkalu. Laatu-
tahti on havainnollistettu kuvassa 1 ja se koostuu kahdeksasta tehtavasta, joita ovat:

Tasapainoinen kokonaisuus
Seuranta ja arviointi
Tietoperusta ja etiikka
Kohdentaminen ja suunnittelu
Resurssien varmistaminen
Viestinta, osallisuus ja yhteistyo

Toteutus

© N o o s~ w DN

Uudistaminen, levitys ja vakiinnuttaminen
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A.
Tasapainoinen kokonaisuus

B.
Seuranta ja arviointi

Kuva 1. Laatutéhti (Warsell & Soikkeli 2013, 10)

Laatutdhden ytimessé on tehtavat, jotka tulee huomioida toiminnassa jatkuvasti. Sakaroi-
den tehtéavia seurataan johdonmukaisesti my6tapaivaa. Edellisiin sakaroihin voidaan aina
tarvittaessa palata. (Warsell & Soikkeli 2013, 10).

Tasapainoisella kokonaisuudella tarkoitetaan paitsi toiminnan osien yhteensopivuutta
myds sitd, ettei toiminta ole ristiriidassa esimerkiksi yleisten hyvinvoinnin ja terveyden
edistdmisen tavoitteiden kanssa. Laadukas toiminta vaatii myos jatkuvaa oman tekemisen
arviointia, jota korostetaan seuranta ja arviointi tehtavassa. Tehtavassa onnistuminen
edellyttaa riittavad dokumentointia seka resursseja arvioinnille. (Warsell & Soikkeli 2013,
12-15).

Sakaroiden kiertdminen aloitetaan perehtymalla tietoperustaan ja etiikkaan. Tietoperustal-
la tarkoitetaan tutkittuun tietoon seké kokemustietoon pohjautuvaa toimialan tuntemista.
Hiljaista tietoa ei saa mydskaan unohtaa. Tutkimustieto auttaa toiminnan vaikuttavuuden
perustelemisessa. Tunnettuja toimintamalleja hyddynnettéaessa teoriatietoa |6ytyy usein jo
valmiina. Etiikan osalta organisaation tulee tiedostaa mahdolliset toimintaan liittyvat eetti-
set haasteet seka tehda tarvittavat linjaukset. Epaeettisena toimintana voidaan pitaa esi-

merkiksi tarjotun tiedon rajaamista ja valikointia. (Warsell & Soikkeli 2013, 17-19).

Toisessa sakarassa otetaan tarkasteluun toiminnan kohdentaminen ja suunnittelu. Koh-
dentamisella tarkoitetaan oikeiden kohderyhmien parissa tydskentelya seké oikeanlaisiin

tarpeisiin vastaamista. Oikea kohderyhma voi yhdessa toiminnassa olla lapset ja toisessa
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koko perhe. Oikeanlaisiin tarpeisiin vastaaminen edellyttaa keskeisten lakien ja saaddsten
tuntemista. Lisaksi kohderyhmien koko ja elinymparistét sekd muiden tahojen parhaillaan
tekema ja tehty kohderyhman tarpeita vastaava ty6 tulee olla tiedossa. Taustatietojen
tarkeys korostuu myds toiminnan suunnittelussa. Tydmenetelmista ja niiden vaikuttavuu-
desta on oltava luotettavaa tutkimustietoa. Valinnat tulee perustella ja tutkimustietoa voi-
daan tdydentdd kokemus- ja arviointitiedolla. Suunnitteluun kuuluu olennaisesti tavoittei-
den asettaminen eli haluttujen vaikutusten kirjaaminen ylds. Mita konkreettisia muutoksia
saadaan aikaiseksi kohderyhman elinoloissa, tiedoissa ja asenteissa suunnitellun toimin-
nan avulla? (Warsell & Soikkeli 2013, 21-25).

Seuraavassa sakarassa ohjeistetaan varmistamaan toiminnan resurssit. Tavoitteiden ja
resurssien tulee muodostaa yhtald, joka on mahdollista toteuttaa. Laatutyd auttaa karsi-
maan lilan korkealentoiset tavoitteet ja suhteuttamaan ne kaytdssa oleviin resursseihin.
(Warsell & Soikkeli 2013, 28-29).

Neljannessa sakarassa tarkastellaan viestintad, osallisuutta ja yhteistyota. Kohderyhman
ottaminen mukaan toiminnan suunnittelun alkumetreista lahtien lisda positiivista suhtau-
tumista toimintaan ja sen vaikuttavuutta. Avoin toiminta liséé yhteistydmahdollisuuksia,
jolloin toiminnot tadydentavat toisiaan paallekkaisyyden sijaan. Osapuolten nakemyserot
eivat haittaa, kunhan toiminnan tavoitteet ovat tarpeeksi yhtenevaisia. Tehokas tiedonkul-
ku organisaation ja muiden toiminnan toteuttamisessa mukana olevien tahojen vélilla tulee
varmistaa. (Warsell & Soikkeli 2013, 30-32).

Toteutusvaihetta pohditaan laatutdhden viidennesséa sakarassa. Toteutusvaiheessa nou-
datetaan ty6suunnitelmaa, jolla toiminnan vaikuttavuus on perusteltu ja kerataan arviointi-
tietoa. Mikali toteutuksessa huomataan ongelmia, tulee valttdmattdmat muutokset tehda
valittdmasti. Haasteena on sdilyttdd alkuperaissuunnitelman avulla perusteltu tyén vaikut-
tavuus. Dokumentointi tulee tehda huolellisesti ja kattavasti ja myds negatiiviset huomiot
tulee kirjata ylés. (Warsell & Soikkeli 2013, 33).

Viimeisessa sakarassa selvitetaan uudistamista, levitysta ja vakiinnuttamista. Tehtavassa
pohditaan tuleeko toimintaa jatkaa nykyiselladn, muutetaanko jotain vai lopetetaanko se
kokonaan. Toiminnan jatkuvuuteen voi vaikuttaa myoénteisesti tyon tuloksista tiedottami-
nen. Jatkettaessa toimintaa palataan tdhden sakaraan yksi ja toimintamallia kehitetdan
kokemus- ja arviointitiedon avulla. Tarpeellista on my6s pohtia voiko toiminnan vakiinnut-
taa osaksi jatkuvaa toimintaa. (Warsell & Soikkeli 2013, 34).
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Laatutahti-malli soveltuu laadun kehittamisen tytkaluista parhaiten toimeksiantajaorgani-
saation tarpeisiin. TyOvaiheita ei ole liikaa pienen organisaation toteutettavaksi ja malli on
kehitetty suomalaiseen kolmannen sektorin toimintaan sopivaksi. Toisin kuin muut laatu-
ty6kalut laatutdhti on hyvin konkreettinen ja siind on paljon kdytanndn esimerkkeja seka
apukysymyksia. Vaikka esimerkit kasittelevatkin ehkaisevaa paihdetyota on niita helppo
soveltaa kuulovammaisten lasten perheitd tukevaan tydhon. Tydkalu mahdollistaa hyvin

kaytannodnlaheisen ja siten toimeksiantajan tarpeita vastaavan laatutyon tekemisen.

3.3.2 CAF —yhteinen arviointimalli

CAF Common Assessment Framework eli yhteinen arviointimalli, on kehitetty palvele-
maan julkista sektoria ja se sopii laatuty6ta aloittavalle organisaatiolle (EIPA European
Institute of Public Administration 2014, 9; SOSTE Suomen sosiaali ja terveys ry 2014).
CAF-malli toimii kattavana organisaation toiminnan laadunarvioinnintyékaluna. EFQM-
malliin pohjautuen CAF-malli koostuu seka toiminnan ettéa tulosten arviointikokonaisuuk-
sista. (Lecklin & Laine 2009, 266-267).

CAF-mallissa toimintatavat ja tulokset jakautuvat yhdekséan arviointialueeseen, jotka on
havainnollistettu kuvassa 2. Toimintatapoja arvioidaan viidella osa-alueella, joita ovat joh-
tajuus, henkilésto, strategia ja toimintasuunnitelma, kumppanuudet ja resurssit seka pro-
sessit, tuotteet ja palvelut. Tulosten arvioinnin osa-alueita on nelja: henkilsto-, asiakas- ja
kansalais-, yhteiskuntavastuu- ja keskeiset suorituskykytulokset.

CAF
= 3. Henkilosto B 7. Henkilostotuloksef™
. 6. Asiakas- ja .
. 2. Strategia - 9. Keskeiset
1. Johtajuus — jabin..sut?nn_ - 5. Prosessit — kansalaistulokset — suorituskykytulokse
4. Kumppanuudet 8. Yhteis-
- 7 e | ——  kuntavastuu- _—
tulokset

- INNOVATIIVISUUS JA OPPIMINEN

Kuva 2. CAF-mallin arviointialueet. (EIPA European Institute of Public Administration
2014, 10).

Toimintatapojen 1-5 avulla tavoitellaan haluttuja tuloksia. Arviointialueet 6-9 kartoittavat
haluttujen tuloksien toteutumista ja toteutumisen tehokkuutta. Jokainen kohta pisteytetaan
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erityisen pistetaulukon mukaisesti. Toimintatapojen arviointialueita pisteytetaan sen mu-
kaan kuinka perusteellisesti toimintaa on suunniteltu, toteutettu, arvioitu seka kehitetty.
Tulosarvioinnin pisteytyksessa korkeimmat pisteet saa, kun organisaation tulokset ovat
erinomaisia ja kaikki tavoitteet on saavutettu. Mittaamatta tai arvioimatta jattdminen tar-
koittaa alhaisimpia mahdollisia pisteité. (EIPA European Institute of Public Administration
2014, 9, 54).

CAF:n paatavoitteena on auttaa organisaatiota sisdistamaan laatujohtamisen menetelmia,
|6ytaa organisaation vahvuuksia ja kehittamisalueita, koota jo olemassa olevat arviointi- ja
laadunhallinnanmenetelmat yhteen seka edistaa organisaatioiden valilla tapahtuvaa ver-
taisarviointia. CAF-mallin avulla voidaan arvioida koko organisaation tai sen osan kehitta-
mistarpeita. Olennaista on kayttaa kaikkia yhdeksaa arviointialuetta ja niiden kaikkia arvi-
ointikohtia. (EIPA European Institute of Public Administration 2014, 9).

Toimeksiantajan nakokulmasta CAF-mallin hyvia puolia ovat sen soveltuvuus voittoa ta-
voittelemattomalle ja laatutydskentelydnsa aloittavalle organisaatioille. Tasta huolimatta
malli ei ole valttdmatté paras mahdollinen tydkalu, silla se ei varsinaisesti auta maaritte-
lemaan laatukriteereja. Lisaksi opinndytetyd on rajattu koskemaan vain toimeksiantajan
jasenpalveluita, mutta CAF-malli soveltuu paremmin laajempien kokonaisuuksien ja sel-

kedmpien toimintayksikkojen arviointiin.

3.3.3 Muita laadun kehittdmisen malleja

Jelli jarjestotietopalvelu ja SOSTE Suomen sosiaali ja terveys ry ovat koonneet sivuilleen
jarjestdjen avuksi useita toiminnan itsearviointiin ja kehittdmiseen tarkoitettuja tytkaluja.

(Jelli jarjestotietopalvelu 2014; SOSTE Suomen sosiaali ja terveys ry 2014).

Joukossa on yksinkertaisia ja vain vahan aikaa vievia itsearviointilomakkeita kuten asia-
kastyon arviointilomake ja onnistumiskartoitus. Asiakastydn arviointilomake auttaa valtta-
maan yleisimpiad asiakastyon ongelmia ja arvioimaan palvelutoimintaa. Lomakkeen avulla
arvioidaan toiminnan suunnittelua, toteutusta, arviointia seka uusintamista eli yllapitamis-
ta. Lomakkeesta valitaan jokaisen vaittdman kohdalta "vaatii miettimista” tai "tehty” ja va-
lintojen perusteella huomataan mitk& asiat vaativat kehittdmista. Onnistumiskartoitus ni-
mensé& mukaisesti pyrkii selvittamaan projektin onnistumista. Kartoitus koostuu kolmesta
osasta, joita ovat tulosten kirjaaminen, ryhméakeskustelu seka jatkotoimenpiteista ja vas-
tuista sopiminen. N&in varmistetaan opittujen asioiden hyddyntdminen jatkossakin. (SOS-

TE Suomen sosiaali ja terveys ry 2014).
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Hieman enemman tyo6llistavia tyokaluja ovat esimerkiksi Suunta-tyokalu seka jo aiemmin
mainitut CAF seka EFQM-mallit. Suunta-tydkalu auttaa hyvan toimintasuunnitelman laa-
dinnassa. Paavaiheita ovat suunnitelman teko ja sen arviointi. Paavaiheet on jaettu seit-
semaan osaan, joita ovat tarpeen maarittely, pdadméaran asettaminen, tavoitteen tdsmen-
taminen, keinojen ja prosessien valinta, tehtavien maarittely, tuotoksien ja tulosten kuvaus
seka toiminnan onnistumisen kriteerien maarittdminen. (SOSTE Suomen sosiaali ja ter-

veys ry 2014).

Viela laajempia toiminnan kehittdmismenetelmia ovat myos strategiatydssa usein hyddyn-
netyt SWOT-analyysi, benchmarking eli parastaminen, sinisen valtameren strategia ja
balanced scorecard eli tasapainotettu tuloskortti. (SOSTE Suomen sosiaali ja terveys ry
2014).

Lisaksi jotkin yritykset ovat tehneet laadun kehittamisesta liiketoimintaa ja erityisia laa-
tuohjelmia voikin hankkia organisaation kayttoon maksua vastaan. Esimerkiksi varta vas-
ten sosiaali- ja terveyspalveluille kehitetty SHQS-laatuohjelma siséltaé arviointikriteeris-
ton, jossa on otettu huomioon Suomen lainsdadanto, valtakunnalliset suositukset seka

sosiaali- ja terveyspalvelujen ominaispiirteet. (Labquality Oy 2014).

3.4 Yhteenveto laatutydkaluista

Useissa laatutyokaluissa toistuu Demingin (Shewhartin) tunnetun PDCA-mallin mukaiset
vaiheet suunnittelun, toiminnan, arvioinnin ja vaikutusten mukaisen reagoinnin muodossa.
Laatutydssa tarkeda ovat nimenomaan arviointi ja sen avulla tehtava kehittdminen. Atjo-
nen (2007, 19) muistuttaa, etta arviointi kertoo seka hyvén etta pahan, eli onnistumisen tai
epaonnistumisen. Tarkastelussa olleet laatutydkalut pyrkivat tuomaan esille juuri naita
asioita, mutta edustavat vain pienta osuutta olemassa olevista laatu-, kehittdmis- ja arvi-

ointityokaluista.

ISO-standardit seka laatupalkintomallit Malcolm Baldrige, EFQM ja CAF-malli ovat tyolaita
malleja pienelle yhdistykselle. Harju (2004, 57-58) neuvoo jarjestdja valttamaan yrityksille
ja julkiselle sektorille suunniteltuja laatutydkaluja niiden suuren tydmaaran ja tarpeisiin

soveltumattomuuden vuoksi.

Onnistumiskartoitus ja asiakastyon arviointilomake toimivat hyvin itsearvioinnin apuvali-
neind, mutta jasenpalvelujen kokonaisvaltaiseen laatutydhdn ne ovat lilan suppeita tyoka-
luja. Mydskaan suunta-tyokalu ei ole tarpeeksi laaja, silla se painottuu toimintaa edelta-

vaan vaiheeseen eli suunnitteluun.
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Laatutahti-tyokalu sisaltdd PDCA-mallin mukaisesti kaikki nelja vaihetta eli suunnittelun,
toiminnan, arvioinnin seka reagoinnin. T&hden sarakkeissa tarkastellaan organisaation
toimintaa kattavasti Rousun ja Holman (2004, 9-10) kuvaileman hyvan laadunhallinnan
mukaisesti. Tyokalu on suunniteltu pienelle voittoa tavoittelemattomalle yhdistykselle, jol-
lainen myds toimeksiantajaorganisaatio on. Tydkalu sopii parhaiten toimeksiantajan kéayt-
t6On kaytannonlaheisyytensa, yksinkertaisuutensa ja helpon hyddynnettavyytensa ansios-

ta.
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4 Palvelu

Tassa luvussa tarkastellaan palvelua ja asiakastyytyvaisyytta laadun nakékulmasta. Lu-

vun lopussa palvelua kasitellaan jarjestdjen nakdkulmasta.

4.1 Mita on palvelu?

Vuorovaikutus on merkittdva osa palvelua (Gronroos 2009, 77-79; Lillrank 1998, 79; Sten-
vall & Virtanen 2012, 44; Tuulaniemi 2011, 59). Vuorovaikutuksella viitataan asiakkaan ja
palveluntarjoajan valiseen toimintaan. Gronroosin (2009, 77) mukaan vuorovaikutus ei
valttamatta tapahdu henkilékohtaisesti, mutta se on asia, jonka toimivuutta asiakkaat pys-
tyvat mittaamaan. Myds Lénngvist ym. (2010, 38) huomauttavat, etté asiakkaan mielipi-
teet, juontuivat ne sitten tunteista tai kokemuksesta, méarittelevat palvelun onnistumisen.
Vuorovaikutuksen liséksi eri tutkijoiden méaritelmat palvelusta korostavat aineettomuutta
ja prosessimaisuutta seka asiakkaan ongelman ratkaisua (Grénroos 2009, 78-79; Stenvall
& Virtanen 2012, 47; Tuulaniemi 2011, 59).

4.2 Palvelu jalaatu

Asiakastyytyvaisyyden aikaansaaminen ja palvelun onnistuminen vaativat palvelun yksi-
tyiskohtaista tarkastelua. Hoylen (2007, 16) mukaan laatuominaisuudet ovat niita asioita,
joita tarvitaan asiakastyytyvaisyyden aikaansaamiseksi. Tyypillisia palveluja koskevia laa-
tuominaisuuksia ovat muun muassa saatavuus, patevyys, tasmallisyys, luotettavuus, vuo-
rovaikutteisuus, uskottavuus seka turvallisuus. Palvelujen laatuominaisuuksissa korostuu
inhimillisyys toisin kuin tuotteissa, joiden laatuominaisuudet keskittyvat suurilta osin tekni-
siin edellytyksiin kuten kestavyyteen, toimivuuteen tai kaytannoéllisyyteen. (Hoyle 2007,
16).

Palvelujen laadunhallinta perustuu asiakasnakokulman ymmarrykseen. Palveluntuottajan
tulee ymmartaa miten asiakas kokee palvelun laadun ja arvioi sita, jotta toimintaa voidaan
kehittda oikeaan suuntaan. Laadun parantaminen ei onnistu mikali palveluntuottaja ei ole
maaritellyt palvelun laatua eiké tiedé kuinka asiakkaat sen kokevat. (Gronroos 2009, 99-
100). Gronroos (2009, 122) on koonnut yhteen seitsemé&n hyvan palvelun kriteeria, joiden
tarkeys vaihtelee alan ja asiakkaan mukaan. Né&ita kriteereja ovat:

Ammattimaisuus ja taidot
Asenteet ja kayttaytyminen

Lahestyttavyys ja joustavuus

P w NP

Luotettavuus
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5. Palvelun normalisointi
6. Palvelumaisema

7. Maine ja uskottavuus

Ammattimaisuudella ja taidoilla tarkoitetaan palveluntarjoajan ja tyontekijdiden riittavia
tietoja ja taitoja seké resursseja, joita tarvitaan asiakkaan ongelmat ammattimaiseen rat-
kaisemiseen. Asenteilla ja kayttaytymisella viitataan asiakkaan kanssa vuorovaikutukses-
sa olevien henkildiden ystavallisyyteen, spontaaniuteen seka asiakkaan huomioimiseen.
Lahestyttavyys ja joustavuus kertovat palvelun saatavuuden helppoudesta seka asiak-
kaan tarpeisiin mukautumisesta. Luotettavuus perustuu palveluntarjoajan ja tydntekijoiden
antamien lupausten pitamiseen seké asiakkaan etujen mukaiseen toimintaan. Palvelun
normalisoinnilla tarkoitetaan palveluntarjoajan valitonta reagointia ja korvaavan keinon
[Bytamistd, kun palvelutilanteessa ilmenee ongelmia. Palvelumaisemalla viitataan fyysi-
seen ymparistdon, joka tukee palvelusta syntyvaa myonteista kokemusta. Maine ja uskot-
tavuus perustuvat asiakkaan ndkemyksiin siitd saako han odotuksilleen vastinetta ja ovat-

ko toiminnan arvot asiakkaan mielesté hyvéksyttavia. (Gronroos 2009, 122).

4.3 Jéarjestot palvelujen tuottajina

Jarjesttjen tuottamat palvelut poikkeavat olennaisesti yritysmaailman palveluista, silla
niiden tavoitteena ei ole rahallinen tulos vaan vaikuttavuus (Lonnqvist ym. 2010, 83; Ero-
nen ym. 2013, 12). Vaikuttavuudella tarkoitetaan tavoiteltavan paaméaaraan toteutumista
ja se on yhteydessé korkean laadun tuottamiseen. Vaikuttavuuden merkitys korostuu juuri
voittoa tavoittelemattomien tahojen, kuten jarjestdjen, toiminnassa samaan tapaan kuin

tuloksellisuus on valttamatonta yritystoiminnassa. (Lonngvist ym. 2010, 83).

Sosiaali- ja terveysjarjesttjen palvelutoiminnalla on pitkéat perinteet ja palvelujen kirjo on
laaja. Vertaistoimintaa, monenlaista arjen tukea seké vaativampaa ammatillista erityis-
osaamista vaativia palveluja tuotetaan seké palkka- ettd vapaaehtoistyéna. (Eronen ym.
2013, 12). Voittoa tavoittelemattomat jarjestot tarjoavat tukea ja palveluita seka omille

jasenilleen ettd muille kansalaisille (Lénngvist ym. 2010, 51).

Jarjestojen toiminnalla uskotaan olevan yha suurempi merkitys hyvinvointipalvelujen sa-
ralla tulevaisuudessa. Sote-uudistuksen astuessa voimaan SOSTE Suomen sosiaali ja
terveys ry painottaa jarjesttjen vastuuta tuoda kansalaisten nakdkulmia ja kokemuksia
paattajien tietoisuuteen. Kuntien kanssa tehtavaa yhteistyoté on lisattava, jotta jarjestojen
asiantuntijuutta voidaan hyodyntaa palveluja kehitettdessa ja vertaistoimintaa jarjestetta-
essa. (Eronen ym. 2014, 111-112).
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Markjarven (2012, 219) mukaan julkinen sektori ei ole yhta joustava kuin jarjestosektori,
jonka vuoksi hén kehottaa jarjesttja tarttumaan uusiin kehittdmistehtaviin, vaikkei lopputu-
loksesta olisikaan varmuutta. JarjestOalan tulisi siis hyddyntaa ketteryyttdan ja uskaltaa
kokeilla erilaisia keinoja vastata uudenlaisiin tarpeisiin. Markjarven (2012, 217) mukaan
sosiaali- ja terveysalan jarjestdjen tulee tehdé toimintansa aktiivista uudistamistyota, jotta
ne pysyvat karryilla terveyden ja hyvinvoinnin kehityssuunnista ja tarpeista. Tama tarkoit-

taa jatkuvaa uuden opiskelua.

Useat sosiaali- ja terveysalan jarjestot saavat rahoituksensa Raha-automaattiyhdistyk-
seltd, joka mahdollistaa palvelujen tarjoamisen. RAY on selkedsti tiukentanut avustuspoli-
tiikkkaansa viime vuosina ja vaatii hakijoilta nykyaan selkeat kuvaukset toiminnan sisallos-
ta, sen tavoitteista ja tuloksista. Yksittdisten toimintojen ja tehtavien tarkka maéarittely saat-
taa tuntua pitk&én alalla olleesta jarjesttsta raskaalta ja aikaa vievalta ty6lta. Toimenku-
vien maarittely, tydprosessien laatiminen ja niiden noudattaminen seké vaikutusten ja tu-
losten arviointi ovat kuitenkin valttamattémia toimia yhdistyksen toiminnan kehittdmisen
kannalta. (Markjarvi 2012, 134-135).

Harju (2003, 184) kyseenalaistaa jarjestojen lahtemisen mukaan ammattimaiseen palvelu-
tuotantoon. Han pohtii muodostuuko kansalaisjarjestoista tulevaisuudessa julkisen sekto-
rin "alihankkijoita” palvelujen tuottamiseen tai alkavatko jarjestét kilpailemaan yksityisen
puolen yritysten kanssa. Harju (2003, 184) muistuttaa, etté jarjeston on hyva miettia toi-
mintansa tarkoitusta, silla tuloshakuisen ja jasenlahtbisen toiminnan yhteensovittaminen

on haastavaa.

Palvelun yksi nakyvimmista osista on sen vuorovaikutteinen osuus. Vuorovaikutuksen
laatuun vaikuttavat asiakkaat, tyontekijat, jarjestelma seka fyysiset resurssit. Monimutkai-
nen ja vaikeaselkoinen lomake voi johtaa palvelun laadun arviointiin negatiivisesti, kun

taas nopea ja ammattimainen puhelinpalvelu painvastoin. (Gronroos 2009, 426-427).

Sosiaalinen media mahdollistaa palvelunkayttgjan osallistamisen kehitysty6hon entista
tiiviimmin (Kortesuo & Patjas 2011, 21). Stenvall ja Virtanen (2012, 142-143) kiteyttavat,
ettd sosiaali- ja terveysalan palveluita kdytettdessa asiakas on aina erityinen, silla joko
henkiseen tai fyysiseen hyvinvointiin haetaan parannusta. On siis luontevaa ottaa asiakas

mukaan palvelujen kehittamiseen.
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Seppala (2011, 92) kannustaa jarjesttja aktiiviseen jasenpalveluun verkossa. Vuorovaiku-
tus olemassa olevien jasenten kanssa helpottuu ja potentiaaliset uudet jasenet huomaa-
vat jarjeston olevan elinvoimainen, joka taas vaikuttaa positiivisesti liittymispaatokseen.
Seppala (2011, 94) muistuttaa, ettéd aidosti jAsentensa kuulumisista ja tarpeista kiinnostu-
nut jarjestod tekee mya@s itsestaan kiinnostavan. Pelkkd oman asian ajaminen ei ole tar-

peeksi luomaan vuorovaikutusta jasenistoon.
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5 Laatukasikirjan luominen

Tassa luvussa on selostettu miten opinnaytetydprosessi on edennyt aiheen valinnasta
opinnaytetyon valmistumiseen saakka. Luvussa tarkastellaan yksityiskohtaisesti jasenpal-

velujen laatukasikirjan tekoprosessin vaiheita.

Opinnaytety6n toimeksiantajana toimi Kuulovammaisten Lasten Vanhempien Liitto ry,
jossa tydskentelen jarjestbassistenttina. Opinnaytetydprosessi aloitettiin ongelman maarit-
telylla eli kehitystarpeen pohdinnalla, joka on toimintatutkimuksen ensimmainen vaihe
(Anttila 2009, 38). Toimintatutkimuksen vaiheita eli suunnittelua, toimintaa ja arviointia on

tarkasteltu Iahemmin raportin alussa kappaleessa 1.2.

Toimintatutkimuksen ensimmainen sykli sai alkunsa vuoden 2013 lopulla, kun KLVL ry:n
puheenjohtajan kanssa kaydyssa keskustelussa todettiin, etta jasenille suunnattu kysely
yhdistyksen toiminnasta olisi tarpeen. Opinnaytetydprosessille maariteltiin samalla toi-
meksiantajan puolelta opinnaytetydohjaajaksi yksi hallituksen jasen. Jasenkyselya kehitet-
tiin ja muokattiin yhdessa KLVL ry:n hallitusjasenten ja tyontekijoéiden kanssa alkuvuodes-
ta 2014 (KLVL ry 2014c). Heikkisen (2006, 32-33) mukaan toimintatutkimukselle tyypilli-
nen osallistavuus toteutuu parhaiten, kun yhteison jasenet osallistuvat aktiivisesti suunnit-
teluun ja kehittdmiseen. Myds Markjarvi (2012, 27) korostaa vuorovaikutuksen merkitysta

toiminnan kehittamisessa.

Kvalitatiivisen kyselyn suunnittelussa hyédynnettiin aiempia KLVL ry:n jAsenkyselyita, alan
aiempia tutkimuksia seké hallitusjasenten ja tyéntekijoiden kokemuksia. Opinnaytetytn
aiheeksi alkoi muodostua strategiasuunnitelman teko KLVL ry:lle. Koulun opinnayte-
tydnohjaajan kanssa kaydyssa keskustelussa toimintatutkimus todettiin hyvaksi menetel-
maksi, silla opinnaytetytprosessista on poimittavissa toimintatutkimukselle tyypillinen syk-
lisyys ja vuorovaikutteisuus. Viitekehysté varten paatettiin kerata aineistoa strategiakirjalli-
suudesta seka jarjestdtoiminnan kehittdmisesté. Tiedon lahteiksi valikoitui padasiassa

kirjallisuusteoksia.

Syklin seuraava vaihe eli toiminta tapahtui maaliskuussa, kun jasenkysely toteutettiin ja
teoriaosuuden aineistoon tutustuttiin paremmin. Taustatutkimuksena toimineen kyselyn
tulosten yhteenvedoksi kirjattiin tarve kehittaa vertaistoimintaa, lisatd KLVL ry:n nakyvyyt-
ta ja yhteisty6ta eri tahojen kanssa, lisata toiminnan lapinakyvyytta seka kehittéaa yhdis-

tyksen viestintaa (Kuulovammaisten Lasten Vanhempien Liitto ry 2014).
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Reflektointi, eli arviointivaiheessa, tarkastellaan toteutunutta toimintaa kriittisesti ja arvioi-
daan tuloksia. Arviointi toimii perustana seuraavalle syklille eika niita voida taysin erottaa
omiksi kokonaisuuksiksi. (Anttila 2009, 38). Kyselyn tuloksia pidettiin toiminnan kehittami-
sen ja strategiasuunnitelman kannalta hyodyllisind, mutta alhainen vastausprosentti (16%)

sai kritiikkia.

Strategiaty6ta ja jarjestdtoiminnan kehittamista koskevaan aineistoon tutustuttiin syvalli-
semmin samalla, kun opinnaytetydohjaus siirtyi hallitusjasenelta KLVL ry:ssa kevaalla
aloittaneelle uudelle toiminnanjohtajalle. Elokuun lopulla toiminnanohjaajan kanssa kay-
dyssa opinnaytetyon tilannetta kartoittavassa keskustelussa paadyttiin kuitenkin rajaa-
maan opinnaytetyon aihetta. Strategiasuunnitelman laatimiseen haluttiin osallistaa koko
jasenisto, joka olisi tarkoittanut opinnaytetytaikataulun venymista merkittavasti. Opinnay-
tetyon valmistumisaikatauluksi maariteltiin talvi 2014-2015. (Suokas 27.8.2014).

Opinnaytetyon nakokulmaksi rajautui pian keskustelun jalkeen toiminnan laadun kehitta-
minen. Laatuun ja toiminnan arviointiin liittyva& materiaalia kerattiin monipuolisesti kirjas-
toja, hakukoneita ja keskeisia sosiaali- ja terveysalan toimijoiden nettisivuja hyddyntaen.
Materiaali koostui paaosin laatua, arviointia ja jarjestotoiminnan kehittamista kasittelevas-
ta kirjallisuudesta ja artikkeleista, jarjestjen kehittamista ja arviointia koskevista julkai-
suista ja aiemmista tutkimuksista seka laatutyon kehittamiseen ja toiminnan arviointiin

tarkoitetuista tyokaluista.

Seuraavassa toiminnanjohtajan kanssa kaydyssa keskustelussa aihetta paatettiin rajata
viela niin, ettei opinnaytetyd koskisi KLVL ry:n hallinnollisia toimia vaan keskittyisi yhdis-
tyksen jasenpalveluihin. Jasenpalveluista paatettiin viela rajata ulkopuolelle edunvalvonta,
silla edunvalvontatoimien koettiin olevan riippuvaisia liian monen tekijan ja tahon toimin-
nasta. Opinnaytetyon tavoitteita tarkennettiin juuri valmistuneen toimintasuunnitelman
mukaan koskemaan laatukriteerien maarittelemista. Keskustelussa myds todettiin laatu-

kasikirjan, eli produktin, sopivan opinndytetyon toteutusmuodoksi. (Suokas 15.10.2014)

Kun aiheen rajaus oli selvilla, tehtiin viela perusteellinen tiedonhaku. Vertaistyokoordinaat-
torin haastattelu (Rikala 20.10.2014) suoritettiin puolistrukturoituna haastatteluna loka-
kuussa 2014. Puolistrukturoidussa haastattelussa kysymykset on laadittu valmiiksi, mutta
valmiita vastausvaihtoehtoja ei ole, vaan vastaukset annetaan omin sanoin. (Eskola &
Suoranta 2000, 86). Puolistrukturoitu haastattelumuoto soveltui tarkoitukseen hyvin, silla
haastattelun tarkoituksena oli saada perustietoja toimeksiantajaorganisaation toiminnasta

ja jasenpalveluista seka erityisesti sen nykytilasta.
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Liséksi tiedonhaussa etsittiin teoriatietoa laadusta, palveluista, toiminnan arviointi- ja ke-
hittAmismalleista, sosiaali- ja terveysalan palveluista seka jarjestdjen viestinnasta ja ver-
taistoiminnasta. Tiedon haku suoritettiin monipuolisia l&hteita kuten hakukoneita, lehtiar-

kistoja, kirjallisuusteoksia ja julkaisuarkistoja hyddyntéaen.

Tiedonhaun tulokset olivat kattavia ja seuraavaksi oli vuorossa analysoida kerattya tietoa.
Laatutyon ja yleisesti toiminnan kehittdmiseen tarkoitettujen tyékalujen kirjo osoittautui
hyvin laajaksi. Lahemmassa tarkastelussa kansainvalisesti tunnetut mallit, kuten 1SO-
standardit, EFQM-malli ja Malcolm Baldrige laatupalkinto, osoittautuivat liian tyolaiksi pie-
nelle jarjestolle. Julkisille organisaatioille ja jarjestoille 16ytyi myts omia tydkaluja, kuten
CAF-malli ja SUUNTA-tyokalu seké useita muita arviointimalleja. Parhaaksi laadun kehit-
tamisen tyokaluksi valikoitui Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen Laatutéhti-tyokalu muun

muassa sen konkreettisuuden ja laatukriteerien sopivuuden vuoksi.

Kun tyokalu oli valikoitunut ja teoriaosuus muotoutunut, voitiin aloittaa laatukéasikirjan run-
gon laatiminen. Selvaa oli, etté laatukasikirjan ydin muodostuisi Laatutahti-tytkalun kritee-
reistd. Ehkaisevan paihdetyon laatukasikirja, jossa laatutahti-tydkalu on esitelty, on yli 50
sivun kokonaisuus. Jasenpalvelujen laatukasikirjan tavoitteena on toimia helppokayttdise-
na ja konkreettisena toiminnan kehittdmisen tyovalineend, joten laatutdhden oma kasikirja
oli varsin raskas laatukasikirja malli. Laatukasikirjan rungon laatimiselle aiheutti haasteita
se, etta laatukasikirjoissa kuvataan usein koko organisaation toiminta tietyn toiminnan
osa-alueen tarkastelun sijaan. Lopulta rungon mallia ei I6ydetty mistddn suoraan vaan sen
teossa sovellettiin ja yhdisteltiin eri laatukasikirjojen ja laatuoppaiden runkomalleja. Laatu-
kasikirjan suunnittelussa hyddynnettiin erityisesti LapsiARVI-kriteereja seka terveyden-

huollon laatuopasta (Holma 2009; Koivuranta-Vaara 2011).

Teoriaosuuden ollessa selkeda ja produktin tekoa hyédyntava oli aika alkaa toteuttamaan
laatukasikirjaa. Laatukasikirjaa laadittiin hyddyntéaen kerattya teoriatietoa monipuolisesti.
Laatutyon kannalta on olennaista ymmartaa yhdistyksen toimintaperiaatteet ja arvot, joten
ne esiteltiin laatukasikirjan alussa. Samaan yhteyteen, kerattya aineistoa hyddyntéen,

laadittiin hyvan jasenpalvelun visio.

Yhdistyksen jasenpalveluita tarkastellaan laatuk&sikirjassa raporttiosuutta syvallisemmin.
Jasenpalvelujen osalta tarkasteltiin vertaistoiminnan ja viestinnén tavoitteita seké selostet-
tiin millaisia palvelut ovat ja kenelle ne on tarkoitettu. Tiedot toiminnan eri kohderyhmista
ovat toissijaisia tietoja raporttiosuudessa, kun taas laatukasikirjassa kohderyhmien kartoit-

taminen ja ymmartaminen ovat keskeista tietoa.
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Raportin teoriaosuutta hyédyntaen laadittiin myds tiivistelméa laadunhallinnasta helpotta-
maan lukijan paasya kiinni aiheeseen. Laadunhallinta osio kuvailee laatutavoitteiden ja
laatukriteerien valistd suhdetta. Laatutavoitteet ja laatukriteerit ovat vahvasti sidoksissa

toisiinsa, silla kriteerien maarittelemisen paaideana on tukea tavoitteiden toteutumista.

Laatutavoitteiden maarittelyssa hyddynnettiin jarjestétoimintaa koskevaa teoriatietoa seka
organisaation omia jasenpalautteita. Laatutahti-tydkalu sovellettiin toimeksiantajaorgani-
saation kayttdoon hiomalla tekstiosuudet organisaation toimintaan ja toimialaan sopiviksi.
Tyokalun kayttéa helpottamaan tyékaluun luotiin laatukriteerin toteutumista mittaava tau-
lukon osa. Toteutuminen saraketta myos taytettiin valmiiksi havainnollistamaan laatutyo-

kalun kayttoa.

Viimeiseksi tehtiin aloituskappale, jossa kerrotaan lyhyesti laatukasikirjan tarkoituksesta ja
kasikirjan loppuun laadittiin ohjeistus sen kaytt6a, paivittamista ja sailyttamista varten.
Produktin tekstiosuudet laadittiin kohderyhmaa eli tyontekijoita ja luottamushenkilostba
ajatellen. Laatukasikirjaan sisallot ja termit Kirjoitettiin ajatellen, etta laatukasikirjaa lukeva
henkild on tutustunut kuuloalaan seka ymmartaa jarjestotoimintaa. Vilkka ja Airaksinen
(2003, 129) muistuttavat, ettd produktin tekstiosuudet tulee suunnitella kohderyhméan ik,

asema ja asiantuntijuus huomioon ottaen.

Toimintatutkimuksen syklisyytta eli suunnittelua, toimintaa ja arviointia seuraten oli jalleen
arvioinnin aika. Toiminnanjohtajan kanssa kaydyssa keskustelussa todettiin, etta laatuka-
sikirja vastasi yhdistyksen tarpeita erittain hyvin ja tulisi olemaan hyddyksi strategiatydssa
seka jarjeston toiminnan kehittamisessa. Kehittamiskohteitakin [6ytyi ja Kirjoitusvirheiden
korjaamisen seka termien avaamisen lisaksi laatukasikirjaan haluttiin lisata teoriaa. (Suo-
kas 5.12.2014).

Produktia muokattiin keskustelun (Suokas 5.12.2014) pohjalta vastaamaan paremmin
toimeksiantajan tarpeita. Keskeisimmat asiat laatutdhden osa-alueista tiivistettiin laatukri-
teerit-kappaleen alkuun, jotta tytkalun saisi hahmotettua paremmin ennen syvallisemp&é
tutustumista. Liséksi, jotta laatukasikirjaa lukeva paéasisi mahdollisimman hyvin sisélle
aiheeseen, laatukasikirjan alkuun tiivistettiin jAsenpalvelujen kannalta keskeisimmaét asiat

laadusta ja palvelusta.

Lauseita korjattiin passiivi muodosta aktiivimuotoon, jotta laatuk&sikirjasta kdy paremmin
esille kuka on tehnyt paatoksia tai linjauksia. Termeja kuten jasenlahtdisyys, erinomaisuus
ja johto perusteltiin ja selitettiin auki. Keskustelussa (Suokas 5.12.2014) todettiin, etta toi-

mintaperiaatteet ja arvot lukuun tarvitaan muutosta arvojen osalta. Arvot ja toiminnan visio
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olisi tarkoitus luoda strategiatydn avulla. Siispa laatukasikirjaan jatettiin vain yhdistyksen
toimintaperiaatteet ja visio tarkennettiin laatutydn visioksi, ettei sité sekoiteta koko toimin-
nan visioon. Lisdksi yhdistyksen saamista avustuksista kirjoitettiin hieman liséé ja jokaisen

luvun alkuun liséttiin lukijaa palveleva alustus kappaleesta.

Tama opinnaytetydn raporttiosuus toimii produktia taydentdvana materiaalina ja tarkoituk-
sena on, etta raporttiin koottu teoriatieto laatutyokaluista seka jarjestoalalle tyypillisesta

palvelutoiminnasta toimii lisahydtyna toimeksiantajalle laatu- ja strategiatyossa.

Opinnaytetydprosessin lopuksi valmis jasenpalvelujen laatukasikirja kaytiin l&pi toimeksi-
antajan kanssa. Opinnaytety6 valmistui aikataulun mukaisesti ja tydvaiheet etenivéat loogi-
sesti koko prosessin ajan. Toimeksiantajalla oli mahdollisuus vaikuttaa prosessiin ja teh-

dyt muutokset muokkasivat opinnaytety6ta vastaamaan toimeksiantajan toiveita.
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6 Arviointi ja kehitysehdotukset

Opinnaytety6ni tavoitteena oli tuottaa toimeksiantajaorganisaation toiminnan kehittamista
ja strategiaty6ta tukeva jasenpalvelujen laatukasikirja. Henkilékohtaisena tavoitteenani oli
kasvattaa osaamistani yhdistystoiminnan kehittdmis-, arviointi- ja laatutyéssa. Halusin

myds kehittda projektinhallinnan taitojani. Opinnaytetydni produktiosuus eli laatukasikirja

on kaytannonlaheinen tydkalu toimeksiantajaorganisaation laatutyélle.

6.1 Produktin arviointi

Opinnaytety6n tuloksena syntynyt jasenpalvelujen laatukasikirja on onnistunut, silla se on
realistinen, toimeksiantajan tydymparistdon sopiva ja siina olevat laatukriteerit ovat hyvin
konkreettisia. Laatukasikirja tarkastelee jasenpalvelujen laatutyotd kokonaisvaltaisesti
kasittden kaikki nelja laatuympyran tydskentelyvaihetta. Mielestani produktin yksinkertai-
nen ulkoasu ja selked tekstin jasentely tekevat laatukasikirjasta helppolukuisen ja ymmaéar-
rettédvan. Ulkoasun visuaalista nayttavyytta on tehostettu vérein ja taulukoin, jotka tekevat

laatukasikirjasta mielenkiintoa herattavén ja luontevasti lukijaa eteenpdin vievan paketin.

Laatukasikirjaa varten muotoillut toimintaperiaatteet, jdsenpalvelujen kuvaukset seka eri-
tyisesti kaiken auki kirjoittaminen ovat selkea hyoty toimeksiantajalle. Kumpumaen (2014,
6) mukaan auki kirjoittamisen merkitysta toiminnan kehittdmisen apuna ei tule vaheksya.
Taman lisaksi produkti toimii konkreettisena aloituspisteena strategiatydlle, silla hallituk-
sen on helpompi tarttua tehtavaan, kun yhdistyksen toimintaa on jo valmiiksi kuvattu pa-
perille. Laatukasikirja on johdonmukainen kokonaisuus ja toimeksiantaja on kertonut ole-

vansa siihen erittain tyytyvainen.

6.2 Opinnaytetydprosessin arviointi

Opinnaytetydprosessi eteni toimintatutkimukselle tyypillisesti suunnittelun, toiminnan ja
arvioinnin sykleissa. Toimintatutkimuksen osallistavuudesta oli hydtya kaikille osapuolille
silla produkti muokkautui haluttuun suuntaan prosessin edetessa. Markjarven (2012, 214)
mukaan jarjestotyon laadullinen kehittaminen nykytilasta parempaan suuntaan vaatii nyky-
tilan analyysid seka yhteisty6ta koko henkiléston ja erityisesti johtajien osalta. Opinnayte-
tybnohjaajana toimineen KLVL ry:n toiminnanjohtajan kanssa kaydyt keskustelut auttoivat
kehittamaan prosessia oikeaan eli toimeksiantajaa mahdollisimman paljon hyddyttavaan
suuntaan. Vertaistyokoordinaattorin haastattelu auttoi yhdistyksesta kertovan teoriaosuu-

den laadinnassa.
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Opinnaytetydprosessi on kuvattu tarkkaan reliabiliteetin ja validiteetin arviointia varten.
Tyb6vaiheet on selostettu mahdollisimman yksityiskohtaisesti ja prosessin aikana tehdyt
paatokset on perusteltu selkeasti. Reflektointi ja edellisen toimintavaiheen arviointi olivat
olennainen osa tatéa opinnaytetyéprosessia. Opinnaytetydn aihe muutti muotoaan ja tar-
kentui prosessin edetessd, joka oli toisaalta haastavaa ja aiheutti jonkin verran ylimaarais-
ta tyota, mutta toisaalta takasi sen, etté lopputulos varmasti vastasi toimeksiantajan tar-

peita.

Opinnaytetydprosessiin sisaltyi kattava aineistonkeruu, jonka tuloksena ajankohtaista teo-
riatietoa oli kaytettavissa runsaasti. Hakalan (2004, 89, 93) mukaan aineiston tulee herét-
taa luottamusta ja sen tulisi olla mahdollisimman tuoretta. Tadssa on mielestani onnistuttu
ja se tekee opinnaytetyoni tuloksista relevantteja. Opinnaytetydprosessin toteutusajankoh-
ta on myds onnistunut, silla tyd valmistui tammikuussa 2015 ja KLVL ry:n hallitus kokous-
taa strategiatyon osalta ensimmaista kertaa helmikuussa 2015. Toimeksiantaja padsee
hyddyntamaan opinnaytetyodn tuoreita tuloksia valittémasti.

6.3 Raporttiosuuden arviointi

Opinnaytetyon raporttiosuus koostuu teoriaosuudesta seka toiminnan kuvauksesta. Teo-
riaosuus tukee jasenpalvelujen laatukasikirjaa sisaltdmalla tietoa laatutydsta ja palvelu-
toiminnan kehittAmisesta jarjestdalalla. Yhdessa raporttiosuus ja laatukasikirja antavat
toimeksiantajaorganisaatiolle hyvéan lahtokohdan laatutyon aloittamiselle ja toimintansa
kokonaisvaltaisen kehittamiselle.

Teoriaosuus koostuu ajankohtaisesta ja asianmukaisesta teoriatiedosta, jota on tarkastel-
tu toimeksiantajaorganisaatio huomioiden jarjestonakokulmasta. Siina tarkastellaan katta-
vasti erilaisia laatutydkaluja ja teoriaosuuden fokuksena opinnéytetydn aiheen mukaisesti
ovat laatu ja palvelu. Ajankohtaisten ldhteiden lisaksi teoriaosuudessa on hyddynnetty
kansainvalisia artikkeleja ja eri lahteiden valilta 16ytyy diskursiota. Raporttiosuuden toimin-
nan kuvaus kertoo opinnaytetydprosessista ja se on kirjoitettu opinnaytetydpaivéakirjan

pohjalta.

Opinnaytetydn produktina syntynyt jasenpalvelujen laatukasikirja on luotu vahvasti Kuulo-
vammaisten Lasten Vanhempien Liiton toimintaa tukevaksi, eivatka tiedot tuo sellaise-
naan hyodtya muille organisaatioille. Laatukasikirjaan valikoitunut laatutahti-tyokalu on so-
vellettu toimeksiantajan kaytt66n sopivaksi ja sita voidaan yhtalailla soveltaa vastaavan
organisaation kayttoon. Lisdksi tdméan raporttiosuuden tiedot ovat helposti hyédynnetta-

Vissa muissa pienissa voittoa tavoittelemattomissa yhdistyksissé, joissa ollaan aloittamas-
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sa laatuty6ta. Lopputulos vastaa hyvin toimeksiannon lahtokohtana toiminutta KLVL ry:n
vuoden 2015 toimintasuunnitelmaa, jossa laatukriteerien maarittaminen on yksi toiminnan

tavoitteista.

6.4 Jatkotoimenpiteet ja kehitysehdotukset

Jasenpalvelujen laatukasikirjan luominen on ensi askel organisaation laatutytssa. Laatu-
tyota helpottamaan valittu laatutydkalu tulee ottaa kayttoon, jolloin laaduntarkkailu saa-
daan osaksi arkityoskentelyd. Kaytanndssa tama tarkoittaa henkildkunnan perehdyttamis-

ta laatutyokalun kayttddn seka koko organisaation sitouttamista laatutyéhon.

Alkuun tarvittava askel on siis otettu yhdessa yhdistyksen henkildkunnan kanssa, mutta
jasenistdn mielipidetta tuotoksesta ei ole viela saatu. Laatukasikirjassa maariteltyja laatu-
tavoitteita tulee paivittaa jasenistdn tarpeiden mukaisiksi. Laatutavoitteisiin tehdyt muutok-
set tulee my6s huomioida laatukriteereissa, silla kriteerien tulee ohjata toimintaa tavoitteita
kohti.

Konkreettisia seuraavia suuria askelia toimeksiantajalle ovat toiminnan kehittaminen laa-
tukriteereja vastaavaksi, laatutydkalun hyddyntaminen yhdistyksen koko toimintaa koske-
vaksi sekad seurannan ja arvioinnin toteuttaminen. Pienempia konkreettisia askelia ovat
toiminnan prosessikuvausten, perehdytyslomakkeen ja tarpeellisten arvioinnin mittareiden

laadinta seka liitthminen osaksi laatukasikirjaa.

6.5 Oman oppimisen arviointi

Olen kehittynyt prosessin aikana valtavasti sekd ammatillisesti ettd oman toiminnan arvi-
oinnin osalta. Kehittynyt osaamiseni laatu- seka toiminnan kehittdmistydssa ovat jo tuo-
neet minulle mahdollisuuden osallistua jarjestétyon arviointikoulutukseen tydpaikkani kaut-
ta. Myds opinnaytetyon toimeksiantaja hyotyy tydntekijdnsa kasvaneesta osaamisesta
laatuty®n ja arvioinnin saralla. Kehittaessani taitojani yha liséda uskon hyotyvani osaami-

sestani viela paljon. Opinnaytetydprosessi lisdsi huomattavasti myos lahdekriittisyyttani.

Opin paljon myds itsestani ja tydskentelytavoistani. Oma tyénhallinta oli haastavaa, silla
tydvaihteeni tuntuivat olevan joko taytta sataa tai pelkkaa nollaa. Vaihteen ollessa paalla
keskityin taysin opinnaytetyén tekemiseen ja sen ollessa pois vélttelin tydta minka pystyin.
Kummassakin tilassa huomasin olevani erittain stressaantunut. Kun vihdoin sain tamén
analyysin tehtya itsestani ja tydtavoistani, sain jonkinlaisen mielenrauhan ja pystyin keskit-
tymaan opinnaytetydprosessiin rennosti, mutta tehokkaasti. Tyén loppu siis sujui erittain

mutkattomasti ja stressittémasti.
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Opinnaytetydprosessin haastavin osuus oli jAsenpalvelujen laatukasikirjan rungon laatimi-
nen. Malleja laatukasikirjoista toki oli tarjolla, mutta jasenpalveluihin rajattu laatukasikirja
tuli rakentaa eri tavalla. Runko muodostui lopulta soveltaen ja yhdistellen terveys- ja sosi-
aalialan laatuoppaiden ja -kasikirjojen parhaita ominaisuuksia. Jasenpalvelujen laatukasi-
kirjan teko vaati paljon luovuutta seka erityisesti taitoa soveltaa olemassa olevaa tietoa

toimeksiantajaorganisaatiolle sopivaksi.
Olen erittain tyytyvainen lopputulokseen ja laatukasikirja yhdessa raporttiosuuden kanssa

on mielestani hyva paketti laatutyélle. Toivon prosessin tuovan maksimaalisen hyédyn

myds toimeksiantajalleni, silld itse koin hydtyvani prosessista monilla osa-alueilla.
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1 Alkusanat

Tama kasikirja on tehty opinnaytetyténéa Kuulovammaisten Lasten Vanhempien Liitolle ja

se on valmistunut alkukevaasta 2015.

Jasenpalvelujen laatukasikirja on laadittu osana Kuulovammaisten Lasten Vanhempien
Liiton (mydhemmin myos pelkka liitto) kehittamis- ja strategiatydta. Laatutyo on tarkeéd osa
toiminnan jatkuvaa kehittdmista ja siitéa hyotyvat seka itse organisaatio kuin myds sen ja-
senet. Jasenet odottavat jarjestoiltda ammattitaidolla tuotettuja ja tarpeitaan vastaavia pal-
veluita. Laatutyon avulla varmistetaan toiminnan jasenlahtdisyys eli resurssien kohdenta-
minen jasenten tarpeita vastaavaksi®. Sen avulla pystytaan myos perustelemaan toimin-

nan vaikuttavuutta seka tarkastelemaan toiminnan vaatimaa ammattiosaamista.

Tama laatukasikirja on tarkoitettu ensisijaisesti Kuulovammaisten Lasten Vanhempien
Liiton henkilokunnalle seka luottamushenkilostolle, mutta sité voidaan hyddyntad myos
raportoitaessa laatutydsta rahoittajalle ja muille sidosryhmille. K&sikirjan tavoitteena on
olla kaytannonlaheinen tytkalu jasenpalvelujen kokonaisvaltaisessa laadun kehittamises-

sa.

Alkuun méaaritelldadn laatu seka esitellaan hyvan palvelun kriteerit. Taman jalkeen laatuka-
sikirjassa on esitelty toimintaa ohjaavat periaatteet seka jasenpalvelujen toteuttamisen
muotoja. Toiminnan laatutavoitteiksi on nostettu jasenlahtdisyys, ammattitaito seka vaikut-
tavuus, joita tarkastellaan jasenen, tyontekijan, sekéa johdon eli toiminnanjohtajan ja halli-
tuksen nakokulmasta. Liséksi kasikirja esittelee Laatutahti-tytkalua sovelletusti hyddynta-
en jasenpalvelujen laatukriteerit ja niiden toteutumisen mittareita. Terveyden ja hyvinvoin-
nin laitoksen Laatutahti-tydkalun lisaksi laatukasikirjan laadinnassa on hyédynnetty erityi-
sesti LapsiARVI-kriteereja sekd Kuntaliiton terveydenhuollon laatuopasta, joista saatu

tieto on sovellettu Kuulovammaisten Lasten Vanhempien Liiton toimintaan sopivaksi.

1 Markjarvi, L. 2012 (s. 189).



2 Laatu ja palvelu

Tassa luvussa tarkastellaan lyhyesti mita tarkoitetaan laadulla sekd millaisia ovat hyvan

palvelun kriteerit.

Laatu

Laadulle ei ole olemassa yhta yksiselitteistda maaritelmaa vaan se vaihtelee nakdkulman ja

katsojan mukaan. Laadun maaritelmi& ovat muun muassa:

e erinomaisuuden aste

e vaatimusten tayttdminen

sopivuus kayttétarkoitukseen
virheettomyys

asiakkaan tarpeiden tyydyttaminen?

Tassa laatukéasikirjassa laatua tarkastellaan jasenlahtdisesti, jolloin laadun méaaritelmana

voidaan pitaa asiakkaiden tarpeiden ja odotusten tayttymista seka toiminnan erinomai-

suutta. Erinomaisuuteen pyrkiminen kannustaa toiminnan jatkuvaan kehittdmiseen.

Hyvan palvelun kriteerit

Seitseman hyvan palvelun kriteeria® toimivat perustana jasenpalvelujen laatutavoitteille.

Hyvan palvelun kriteerit ‘

Ammattimaisuus
jataidot

Asenteet ja kayt-
taytyminen

Lahestyttavyys
ja joustavuus

Luotettavuus

Palvelun norma-
lisointi

Palvelumaisema

Maine ja uskot-
tavuus

Riittdva osaaminen ja resurssit jaAsenen ongelmien ammattimaiseen
ratkaisuun

Vuorovaikutuksen ystavallisyys, spontaanisuus seka jasenen huomi-
ointi

Palvelun saatavuuden helppous seké jasenen tarpeisiin mukautumi-
nen

Lupausten pitaminen ja jasenen etujen mukainen toiminta

Ongelmatilanteissa nopea reagointi ja korvaavan keinon léytaminen

Fyysinen ymparist6, joka tukee palvelusta syntyvaa myonteista ko-
kemusta

Perustuvat jasenen nakemyksiin siitd saako han odotuksilleen vasti-
netta ja ovatko liiton arvot hdnen mielestaan hyvaksyttavia

2 Hoyle, D. 2007 (s. 10).
8 Grénroos, C. 2009 (s. 122)



3 Toimintaperiaatteet ja laatutydn visio

Tassa luvussa tutustutaan Kuulovammaisten Lasten Vanhempien Liiton toimintaa ohjaa-
viin periaatteisiin, jotka kertovat liitossa vallitsevista arvoista. Luvun lopussa esitellaan
jasenpalvelujen laatukasikirjaa varten laadittu jasenpalvelujen visio, joka on sovellettu

Kuntaliiton terveydenhuollon laatuoppaan visiotavoitteen pohjalta.

Jasenpalvelujen toteuttamista ohjaavat liiton toimintaperiaatteet. Toimintaperiaatteet ja
arvot maarittelevat sen millainen liitto on, mihin se uskoo ja luottaa sek& miten liitto toimii.

Toimintaa ohjaava paaperiaate on, etta jokainen lapsi on yksild.

Perheiden valintoja lapsen hoidon, kuntoutuksen ja kommunikaatiotavan suhteen
kunnioitetaan. Kuulovammaisen lapsen hoitoon ja kuntoutukseen ei ole yhta oikeaa rat-
kaisua. Liitto painottaa perheiden monimuotoisuutta ja kunnioittaa perheiden omia valinto-
ja kaytettavan kommunikaatiotavan suhteen. Perhe joutuu tekeméaén erilaisia ratkaisuja ja
valintoja sopivan kommunikaatiotavan valitsemiseksi: liitto antaa tietoa eri kommunikaatio-

tavoista ja korostaa perheen ja lapsen oikeutta hyvaan kommunikaatioon.

Kaikilla perheilld on oikeus tietoon ja tukeen seka tietoiseen valintaan. Tiedon tulee
olla vapaasti kaikkien saatavilla, totuudenmukaista, avoimesti perusteltua, hyédyllista se-
k& ymmarrettavaa. Tietoisella valinnalla tarkoitetaan perheiden mahdollisuutta tehda tie-
toon perustuvia paatoksia koskien lapsen kieltd ja kommunikaatiota, kuntoutusta seké
paivahoitoa ja koulua. Tietoinen valinta edellyttdd ennen kaikkea puolueettoman seka

monipuolisen, ajantasaisen ja tasmaéllisen tiedon saantia eri vaihtoehdoista.

Kaikilla perheilld on oikeus tasavertaiseen kohteluun ja tukeen. Liitto edustaa kaikkia
kuulovammaisten lasten perheita: huonokuuloisia, viittomakielisia, sisdkorvaistutteen saa-
neita, mikrotialapsia, muita pieniin kuulo-erityisryhmiin kuuluvia, toispuoleisesti kuulo-
vammaisia ja kuulomonivammaisia. Perheiden yhteinen tekija on se, etta lapsen tai nuo-
ren kuulossa on vika tai puute ladketieteelliseen standardiin verrattuna. Tukea tulee jarjes-

taa alueellista tasa-arvoa toteuttaen.

Toiminnassa korostetaan positiivisuutta ja positiivista ensitietoa. Positiivinen ensitie-
to on tarkeaa juuri lapsen kuulovammadiagnoosiin saaneille perheille. Uutisten kerronta-

tapa vaikuttaa vanhemman ja lapsen vélisen tunnesiteen muodostumiseen seka maarittaa



vanhemman ymmarryksen ja odotukset tulevaisuuden varalle.* Toiminnalla pyritaan tuo-
maan esille kuulovammaisuutta myonteisessa valossa seka vahentamaan kuulovammai-

suutta kohtaan olevia ennakkoluuloja.

Laatutydn visio

Hyvé jasenpalvelu

Jasenpalvelut ovat vuorovaikutteisia, jasenten tarpeita ja toiveita vastaavia. Jasenilla on
mahdollisuus vaikuttaa palvelujen sisaltoon ja laatu vastaa odotuksia tai jopa ylittda ne.
Ammattitaitoiset tydntekijat toteuttavat palvelut laatukriteereja ja yleisia hyvan palvelun
kriteereja noudattaen. Lopputuloksena on tyytyvadinen jasen, joka on saanut kattavan ja

riittavan tiedon seka parhaan mahdollisen tuen.

4 Scottish Sensory Center. 2011 (s. 11).



4 Kuulovammaisten Lasten Vanhempien Liiton jasenpalvelut

Tassa luvussa kuvaillaan millaisia jasenpalveluja Kuulovammaisten Lasten Vanhempien
Liitolla on ja millaisia kohderyhmia ne palvelevat. Lisdksi luvussa esitellaan vertaistoimin-

nan ja viestinnan tavoitteet.

Kuulovammaisten Lasten Vanhempien Liitto on olemassa perheiden tukemista varten.
Perustehtavansa toteuttamiseksi liitto jarjestaa vertaistoimintaa seka tuottaa ja valittaa
kuulotietoa perheille. JAdsenpalvelut on jaettu tdssa laatukasikirjassa vertaistoimintaan ja
viestintaan. Jasenpalveluihin lukeutuu myds liiton tekema edunvalvontaty6 jaseniaan kos-
kevissa asioissa. Edunvalvontaa ei kuitenkaan ole tarkasteltu tassa laatukasikirjan en-
simmaisessa versiossa, silla se on toteutettu opinnaytetydna ja edunvalvonta on rajattu

aiheen ulkopuolelle.

4.1 Vertaistoiminta

Vertaistoiminnassa jasenpalvelumuotoja ovat vertaisperhekurssit, lasten ja nuorten leirit
seka toimintapaivat. Paamaarana on jarjestaad perheiden tarpeita vastaavia ja laadukkaas-
ti toteutettuja vertaistapahtumia. Toimintaa jarjestamalla halutaan toteuttaa vertaistukea ja
luoda yhteiséllisyyden tunnetta. Tapahtumien lastenohjaajiksi pyritdédn saamaan kuulo-
vammaisia nuoria ja alan opiskelijoita. Toimintaa jarjestetaan ympari Suomea, jotta matkat

olisivat perheille kohtuullisia. Vertaistoiminnan tavoitteita ovat:

Perheiden sosiaalisen toimintakyvyn edistaminen eli vanhempien voimaantuminen ja
arjen hallinnan parantaminen, perheiden sopeutuminen muuttuneeseen elamantilantee-

seen seka perheiden sosiaalisten verkkojen vahvistuminen.

Kuulovammaisten lasten ja nuorten identiteetin, itsetunnon ja vuorovaikutustaito-
jen vahvistaminen. Vertaistoiminnan avulla nuori voi oppia itsestaan uutta, tulla ymmar-
retyksi seka kokea hyvaksyntaa tavalla, jonka ei koeta olevan mahdollista muualla. Ver-
taisryhméassa tasa-arvo syntyy, kun vastavuoroisesti jaetaan henkildkohtaisia kokemuksia
ja ajatuksia joihin voidaan samaistua. Kokemukseen perustuva tieto ja esimerkiksi apuva-
lineitd koskevat k&ytanndon vinkit ovat ajankohtaisia ja usein muutoin kuin vertaisryhman

kautta saavuttamattomissa.®

5 Laimio & Karnell. 2011 (s.18).



Vertaisperhekurssit

Vertaisperhekurssit on tarkoitettu kuulovammaisen lapsen koko perheelle. Kursseja jarjes-
tetdan erilaisille kohderyhmille, jotka voivat méaraytya esimerkiksi kuulovammaryhman tai
lasten idn mukaan (esimerkiksi sisékorvaistute lasten tai paivakoti-ikaisten lasten per-
heet). Kohderyhma jaottelulla pyritddn maksimoimaan vertaisuuden tunne perheiden kes-
ken. Kursseilla on vaihtuvia teemoja, kuten kuulon apuvélineet, kuulovammaisen lapsen
kouluvalinnat tai harrastukset. Toistuvana teemana kursseilla on vanhempien voimaantu-
minen ja arjen hallinta. Vanhemmat saavat toisiltaan ja asiantuntijoilta vinkkeja hyvista

kaytanteista paivahoidossa, koulussa, kuntoutuksessa ja harrastuksissa.

Kurssit kestavat perjantaista sunnuntaihin ja ohjelma on jarjestetty niin, etta yhteisen
ajanvieton liséksi osan ajasta lapset ovat lastenohjauksessa. Lastenohjauksen aikana
jarjestetaan asiantuntijaluentoja sekd mahdollistetaan vanhempien keskinainen vertais-
keskustelu. Vertaisperhekursseja varten liitto saa Raha-automaattiyhdistykselta erityista
Ak-avustusta, eli sopeutumisvalmennukseen kohdistettua avustusta. Sopeutumisvalmen-
nus on kuntoutusmuoto, joka auttaa elamantilanteen jasentamisessa ja siihen aktiivisesti
vaikuttamisessa®. Ak-avustuksen kayttoon liittyy tiettyja kriteereja, jotka on huomioitu pal-

velujen laatukriteereissa.

Lasten ja nuorten leirit

Lasten ja nuorten leirit on tarkoitettu 7-14-vuotiaille kuulovammaisille lapsille ja nuorille ja
heidan kuuleville sisaruksilleen. Leirien paateemoja ovat uusien ystavyyssuhteiden luomi-
nen, itsetunnon vahvistaminen seka itsenaistymisen harjoittelu. Leirin kesto on 5-6 vuoro-
kautta ja ohjelma koostuu erilaisista aktiviteeteistd, joiden lisdksi mukaan mahdutetaan
aina myos keskusteluhetkié. Leirit sekda muut jasenpalvelut pois lukien edella mainitut ver-
taisperhekurssit jarjestaan Raha-automaattiyhdistyksen myontamalla yleis- eli Ay-

avustuksella. Toiminnan jarjestamiseen haetaan liséaksi avustuksia eri saati6ilta.

Toiminta- ja kesapaivat

Toimintapaivat ja kesapaivét on tarkoitettu koko perheelle. Toimintapéivat noudattavat
vertaisperhekurssien mallia, eli yhteisen ohjelman lisdksi vanhemmille pyritdan jarjesta-
maan omaa aikaa keskustelua varten. Ohjelmassa on vaihtelevasti joko asiantuntijaluen-
toja tai muuta aktiviteettid. Toimintapaivia jarjestetdén kevat- ja syysliittokokousten yhtey-

dessa sekd mahdollisuuksien mukaan erillisend tapahtumana kesaisin.

6 Streng, H. 2014 (s. 345).



4.2 Viestinta

Viestinnassa jasenpalvelumuotoja ovat neuvonta, tiedottaminen sek& muu vuorovaikutus
jasenistdn kanssa. Viestintdkanavia ovat Nappi-lehti, liton nettisivut, facebook-sivut, Kuu-
loavain.fi-sivusto seké puhelimitse ja sahkdpostitse hoidettava jasenneuvonta. Perheille
halutaan tarjota monipuolista ja ajankohtaista kuulotietoa sek& kanavia vuorovaikutuk-
seen. Viestinndn periaatteita ovat toimiminen tiedon ja kokemuksen valittdjana seka ajan-

kohtaisen, selkean ja luotettavan tiedon tarjoaminen. Viestinnan tavoitteita ovat:

Uusien jasenperheiden tavoittaminen eli toimintaan pysyvasti mukaan saaminen, ver-
taistuen tarjoaminen erityisesti ensitietovaiheessa seka ajantasaisen tiedon jakaminen

heti, kun perhe saa tiedon kuulovammadiagnoosista.

Jasenten pitdminen tietoisena liiton toiminnasta ja kuuloalan tapahtumista eli per-
heiden sitouttaminen jarjestoon, liiton olemassaolon ja tehtdvéan tydn tarkeyden osoittami-
nen, vertaistuen- ja toiminnan seka ajankohtaisen ja perheita koskettavan tiedon tarjoami-

nen seka liiton toiminnan vaikuttamiseen mahdollistavan kanavan antaminen.

Nappi-lehti
Nappi-lehti on liiton jasenlehti, joka toimii liiton virallisena tiedotuskanavana. Sen tavoit-
teena on jakaa vertaistukea, auttaa perheita arjen toiminnoissa, kertoa ajankohtaisia asioi-

ta kuulovamma-alalta seka kertoa liiton toiminnasta.

Nettisivut

Liiton nettisivut toimivat liiton virallisena tiedotuskanavana ja sivuilla on ajankohtaisin tieto
toiminnasta. Sisalté on suunniteltu palvelemaan nykyisia seka potentiaalisia uusia jasen-
perheita. Sivuilla oleva palautelomake toimii yhtenéa vaikutuskanavana jasenille. Palau-

telomakkeen avulla pyritddn saamaan ajankohtaista tietoa koskien jasenten tarpeita.

Facebook-sivut
Facebook-sivuja paivitetdén viestintdkanavista kaikkein aktiivisimmin. Siséltd on muita

kanavia epamuodollisempaa ja siella jaetaan muutakin kuin itsetuotettua sisaltoa.

Kuuloavain fi

Kuuloavain on liiton ja LapCl ry:n yhteistyoprojektina luotu tietoportaali kuulovammaisten
lasten perheille. Kuuloavaimen tavoitteena on tarjota helposti saavutettavaa ja omaksutta-
vaa ensitietoa kuulovammoista, kuulon kuntoutuksesta ja kielen kehityksesta seka tarjota

vertaistukitarinoita ja tietoa keskusteluryhmista, valittaa tietoa kuulovammaisille lapsille,
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nuorille ja heidan perheilleen suunnatuista tapahtumista, kursseista ja leireista seka tuot-
taa monipuolista sisdltdd, joka kasittelee kuulovammaisuutta positiivisella ja rohkaisevalla

otteella.

Jasenneuvonta

Jasenneuvontaan kuuluu kaikenlainen vuorovaikutus perheiden kanssa esimerkiksi séh-
kopostin ja puhelimen valityksella. Jasenneuvonta painottuu jdsenen aloitteesta tehtyyn

yhteydenottoon, jonka seurauksena ryhdytaan tarvittaviin toimenpiteisiin. Jasenneuvon-

nassa tavoitteena on palvella jasenta parhaalla mahdollisella tavalla hyvan palvelun kri-

teereja noudattaen.



5 Laadunhallinta

Laadunhallinnalla varmistetaan organisaation kyky tuottaa asiakkaiden tarpeiden ja odo-
tusten mukaista palvelua. Laadunhallinta on siis suunnitelmallista ja tavoitteellista toimin-
taa, jonka pdamaarana on laatutavoitteiden saavuttaminen. Laatutavoitteiden maarittelys-
sa on otettava huomioon jaseniston odotuksen ja toiveet. Laadunhallinnasta on ensika-
dessa vastuussa organisaation johtava taho, mutta laatutavoitteiden saavuttamiseen ja

laadunhallintaan osallistuu koko organisaatio toiminnallaan.”®

Liiton laatutavoitteiden maarittelyssa on hyddynnetty jasenpalautetta seka yleisesti tunnet-
tuja hyvan palvelun kriteereja. Liiton hallitus yhdessa toiminnanjohtajan kanssa ovat vas-
tuussa laadunhallinnasta. Sen toteuttamiseen osallistuvat edell& mainittujen liséksi liiton

tyontekijat, osa-aikaiset kurssi- ja leirityontekijat sekd vapaaehtoiset toimijat.

Laatukriteerit toimivat laadun mittareina, jolloin voidaan nayttdon perustuen todeta onko
laatu hyvaa vai huonoa. Laatukriteereiksi tulee valita tarkeita palvelun laatua kuvaavia
tekijoita. Kriteerit tulee maaritella tarkasti ja niiden tulee olla mitattavissa, jotta voidaan
todeta onko tavoitteet saavutettu. Laatukriteerit ja laatutekijat ymmarretd&n usein samana

asiana. Laatutekijat ovat niitd ominaisuuksia, jotka johtavat haluttuun lopputulokseen. 910

Laadunhallintaa mallikkaasti toteuttavan organisaation tunnuspiirteita:

e Visio, perustehtava, arvot, laatutavoitteet ja laatukriteerit ovat toiminnan perustana

¢ kohderyhman tarpeet ja odotukset tunnetaan

o tavoitteet ja resurssit vastaavat toisiaan

o ydinprosessit ja palvelut on kuvattu ja niitd arvioidaan ja kehitetdan

e laadun suunnitteluun, seurantaan, arviointiin ja varmistamiseen on kayt6ssa yhtei-
set menettelytavat

¢ dokumentointi on suunnitelmallista ja sita hyddynnetéaén toiminnan ohjauksessa,

seurannassa, arvioinnissa seka tarkastuksissa *

7 Holma. 2009 (s.13).

8 Koivuranta-Vaara. 2011 (s. 6).

9 ldanpaa-Heikkila ym. 2000 (s. 9).
10 Warsell & Soikkeli. 2013 (s.8).
11 Rousu & Holma. 2004 (s. 9-10)



6 Laatutavoitteet

Tassa luvussa esitellaan jasenpalvelujen laatutavoitteet, jotka on sovellettu liiton kayttoon
Kuntaliiton terveydenhuollon laatuopasta seka yleisia hyvan palvelun kriteereja hyodynta-
en.'2 Kuulovammaisten Lasten Vanhempien Liiton toimintaperiaatteita tukevia laatutavoit-
teita ovat jasenlahtbisyys, ammattitaito ja vaikuttavuus. Kaikkia néitéa laatutavoitteita tar-

kastellaan jasenen, tydntekijoiden ja johdon nakoékulmasta.

Jasenlahtoisyys

Jasenen ndkdkulma

Tavoitteena on tyytyvainen jasen, joka on saanut tarvitsemansa tiedon ja tuen, seka tietaa
mista saa apua haasteiden ilmetessa tulevaisuudessa. Jasen saa tietoa kuulovammoista,
kuulon apuvalineista, kommunikaatiokeinoista seka jasenpalveluista verkosta, jasenleh-
desta seka toimistolta. Henkilokunta osaa neuvoa jasenen mukaan oman alueensa yhdis-
tyksen toimintaan ja suositella tulevia vertaistapahtumia sek& muistuttaa keskeisista vies-
tintdkanavista. Jasen voi vaikuttaa toiminnan sisaltéon esittdmalla toiveita seuraavan vuo-
den vertaistapahtumien paikan, ajankohdan ja teemojen osalta tai viestinnén kanavien ja
sisallon osalta. Jasen saa tarpeensa tyydyttdavan vastauksen ripeasti otettuaan yhteytta
toimistolle. Jasen huomioidaan ja han saa ammattitaitoista seka ystavallista palvelua. Ja-
sen saa riittavasti tietoa eri kuulovammoista, apuvalineista ja kommunikaatiotavoista voi-
dakseen tehda tietoisia paatoksia parhaaksi katsomallaan tavalla lapsensa kommunikaa-
tioon ja hoitoon liittyen. Jasen tietaa kanavat neuvon hakemista varten haasteiden ilme-
tessé arjessa. Jasenelle tarjotaan mahdollisuus palautteenantoon, my6s nimettémana.

Jaseniston tarpeita kartoitetaan kyselyilla ja palautelomakkeilla.

Tyontekijoiden ndkokulma

Jasenlahtoisyys on perustana kaikessa jasenistta suoraan ja valillisesti koskevassa toi-
minnassa. Jasenlahtdisyys on ammatillista jasenen tarpeet, toiveet ja odotukset huomioon
ottavaa toimintaa. Jasenten vaikuttamismahdollisuuksia esimerkiksi kurssien sisallon
suunnittelussa kehitetddn yha vuorovaikutteisemmaksi ja vaikuttamismahdollisuuksista
kerrotaan avoimesti ja kannustaen. Tyontekijat noudattavat liiton toimintaperiaatteita ja
arvoja. Jasenia kohdellaan ja palvellaan tasavertaisesti ja kunnioittaen riippumatta per-
heen asuinpaikasta, kommunikaatiokeinoista tai hoitop&atoksisté. Palvelutoiminnassa
tulee huomioida jasenten erilaiset kommunikaatiokeinot, esteettomyys, yksilolliset tarpeet

seka perheiden monimuotoisuus ja elaméntilanteet. Tietoa kuulovammoista, apuvalineista

12 Gronroos. 2009 (s. 122).
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sekd kommunikaatiokeinoista on tarjottava monipuolisesti ja puolueettomasti. Annetun
tiedon tulee olla riittavan kattavaa, jotta jasen voi sen perusteella tehda tietoisen valinnan
lastansa koskevista kommunikaatio- ja kuntoutusasioista. Jasenella on oikeus tietda mita
tietoja h&nesta on tallennettu liiton jAsenrekisteriin ja tiedot on poistettava jasenen niin

pyytaessa.

Johdon nakdkulma

Johdon tulee sitoutua jasenlahtdiseen toimintaan. Strategian suunnittelussa ja toteutuk-
sessa jasenten tarpeiden tulee olla tavoitteiden maarittavat tekijat. Suunnitellessaan toi-
mintaa johto varmistaa, etta jasenpalvelujen laadukkaaseen toteuttamiseen on olemassa
tarpeelliset resurssit ja ammattitaito. Jasenlahtdisyytta seurataan ja arvioidaan saannélli-

sesti muun muassa jasenkyselyjen avulla ja toimintaa kehitetédéan tulosten perusteella.

Ammattitaito

Jasenen ndkdkulma

Jasen voi luottaa tydntekijdiden ammattitaitoon toimia hanen etujensa mukaisesti ja sii-
hen, etta palvelut on jarjestetty vaikuttavalla tavalla ja saatu tieto on totuudenmukaista ja
ajantasaista. Vertaistapahtumissa liiton tyontekijdiden ja palveluntarjoajan tydntekijdiden
yhteistyd on saumatonta ja toimivaa. Jasenen mahdolliset ennakkoluulot kuulovammoista
lahtevat ja hanen ymmarryksensa lisdantyy, jasenen saadessa lastansa koskevaa moni-
puolista ja tutkimuksiin perustuvaa tietoa. Vuorovaikutus tyontekijéiden kanssa on sujuvaa

ja luottamuksellista.

Tyodntekijéiden nakékulma

Tyo6ntekijat ovat saaneet tarpeellisen perehdytyksen tehtaviinsa ja tietavat milta taholta
kysya mikali jokin asia on epaselva. Ongelmatilanteisiin reagoidaan valittomasti ja niihin
pyritdan lIoytamaan uusi hyvaksyttava ratkaisu. Tyontekijat ovat vastuussa oman osaami-
sensa ajantasaisuudesta ja kertyneen kokemustiedon jakamisesta esimerkiksi viikkopala-
vereissa tai tallentamisesta muiden kayttéon. Etenkin ensitiedon osalla kiinnitetaan huo-
miota viestinnan savyn positiivisuuteen seka tiedon monipuolisuuteen ja puolueettomuu-
teen. Tyontekijat varmistavat, etta viestintakanavien tiedot ovat ajan tasalla ja vastaavat
viimeisimpia tutkimustietoja. Erilaisten sidosryhmien kanssa tehtava yhteistyé on suunni-
teltua ja viestinta on avointa, jolloin sidosryhmét ovat tietoisia mm. toiminnan tavoitteista.
Tyontekijat osallistuvat organisaation toiminnan kehittamiseen ja laadunhallintaan, seu-
rantaan ja arviointiin. Jasenen kertomia luottamuksellisia tietoja kasitellaén niiden vaati-

malla ammattitaidolla.
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Johdon nakdkulma

Johdon vastuuseen kuuluu arvioida tyontekijoiden osaamistarpeet eri palveluissa ja huo-
lehtia siita, etta palvelua hoitaa tarpeeksi ammattitaitoinen tyontekija. Tyontekijoita kan-
nustetaan ammattitaidon kehittamiseen ja asiantuntijuuden syventdmiseen ja siihen tarjo-
taan tasavertaiset mahdollisuudet. Tydntekijoiden tydssa tarvitsemien ohjelmistojen ja
viestintdkanavien hallinta on varmistettu tarpeellisilla koulutuksilla. Johto on laatinut ja
jalkauttanut organisaation strategian ja on varmistettu, etta strategia on ymmarretty myos
tydntekijoiden keskuudessa. Strategian ja muun toiminnan perehdyttamisesta uusille tydn-
tekijoille on olemassa selkeéat ohjeistukset. Kuulovammaisten lasten perheita koskevaa
tutkimustyota tuetaan esimerkiksi opinnaytetdiden kyselyjen valittdmisen ja tutkimustulos-

ten julkaisemisen osalta.

Vaikuttavuus

Jasenen nakdkulma

Jasenilta keratdan tietoa toiminnan vaikuttavuudesta jasenen omiin kokemuksiin perustu-
en. Jasenen oma arvio toiminnan vaikuttavuudesta oman sosiaalisen hyvinvointinsa para-

nemiseen tai muun tarpeen tayttymiseen toimii tarkeimpana vaikuttavuuden osoittajana.

Tyontekijoiden ndkdkulma

Tyo6ntekijoiden toiminnan paatavoite on vaikuttavien jdsenpalvelujen tuottaminen. Jasen-
palvelujen tulee tuottaa jasenelle todellista hy6tya kuten tietoisuuden lisd&ntymista, ver-
taiskokemuksen saamista tai muunlaisen tarpeen tayttymista. Tyontekijéiden on pyrittava
jatkuvasti kehittamaan ja parantamaan tyotaan, joka edellyttaa tyon tulosten seurantaa ja
arviointia. Palautetta on tarkkailtava, analysoitava ja tuotava osaksi toimintaa tehokkaasti
ja arviointia suoritettava hyvaksi todetuin menetelmin esimerkiksi tassa laatukasikirjassa

esiteltavan laatutydkalun avulla.

Johdon nakdkulma

Johdon velvollisuuksiin kuuluu toiminnan tarkastelu kustannusvaikuttavuuden nakokul-
masta. Palvelut tai niiden osat, joilla on vain vahan tai ei lainkaan vaikuttavuutta vievat
resursseja tehokkaammalta vaikutustoiminnalta. Paatos resurssien kohdentamisesta tiet-
tyihin palveluihin tulee perustella tutkimustiedolla. Tarvittavaa tutkimustietoa saa esimer-
kiksi Raha-automaattiyhdistyksen seurantayksikon julkaisemista vaikuttavuustiedoista
sekd muista alan tutkimuksista. Tutkimustietoa voi tadydentaa kokemustiedolla ja ammatti-

osaamisella.
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7 Laatukriteerit

Tassa luvussa esitellaan jasenpalveluille valitut laatukriteerit, jotka on sovellettu liton kayt-
t66n Laatutahti-tydkalua hyddyntéen. Tybkalu on tarkoitettu apuvalineeksi laadukkaan
tydn suunnitteluun, toteutukseen ja arviointiin. Laatutydkalun kayttd auttaa lisaéamaan toi-
minnan uskottavuutta ja arvostusta tutkimustiedon esiintuomisella. Laatutyon yksi sel-
keimmista hyddyista onkin juuri tydn nakyvaksi tekeminen eli kerrotaan avoimesti mihin
valitut menetelmat ja toiminnat perustuvat. Ne toiminnot, joiden perustelut ovat heikot tai
puuttuvat kokonaan vaativat kehittdmista. Tyokalu jakautuu kahdeksaan osa-alueeseen,

jotka yhdessa muodostavat jdsenpalvelujen laatukriteerit.

Laatutahti-tyokalun osa-alueet

Tasapainoinen koko- Tavoitteet ja resurssit ovat tasapainossa ja kriteerit tukevat toisiaan
naisuus muodostaen tasapainoisen kokonaisuuden.
Seuranta ja arviointi Arviointi tulee suunnitella, jotta seuranta toteutetaan oikein ja sen

perusteella saaduista tiedoista voidaan tehda perusteltuja paatelmia

toiminnan jatkon osalta.

Tietoperusta ja etiikka Tybmenetelmien ja toteutustapojen vaikuttavuus voidaan todistaa
tutkitun seka kokemustiedon avulla ja toimintaa koskevat eettiset

linjaukset on tehty.

Kohdentaminen ja Suunnittelussa hyddynnetaan tietoja kohderyhmista ja tavoitteet tyolle
suunnittelu maaritellaan ja kohdennetaan oikeita kohderyhmia palveleviksi.
Resurssien varmista- Resurssien kaytté on suunniteltua ja esimerkiksi tyontekijoiden osaa-
minen minen varmistetaan perehdytyksen avulla.

Viestintd, osallisuus ja | Tiedonkulku on toimivaa ja kaytannoét on kaikkien tiedossa. Yhteistyo-

yhteistyd ta tehdaan valittujen toimijoiden kanssa.

Toteutus Tyon toteutus, tulokset ja vaikuttavuus on kuvattu ja eritelty. Seuran-

taa ja arviointia suoritetaan toteutuksen aikana ja sen jalkeen.

Uudistaminen, levitys ja = Tulosten perusteella tehddén muutos- ja kehittdmisehdotukset ja

vakiinnuttaminen niista tiedotetaan tarpeellisille tahoille.

Osa-alueet on jaettu kukin omaan laatutaulukkoon ja otsikoiden yhteyteen on selvennetty
tarkemmin kriteerien tarkoitusperia. Vasemmanpuoleinen sarake koostuu toiminnan laatu-
kriteereista ja oikeanpuoleinen sarake kertoo kriteerin tayttymisesta. Punaisella tekstilla

on huomioita puutteista ja kehitysehdotuksia.
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Tasapainoinen kokonaisuus

Laatukriteerien keskinainen tasapaino on varmistettu eli ristiriitoja esimerkiksi resursseja

mittaavien ja tavoitteita mittaavien kriteerien vélilla ei ole. Kutakin osa-aluetta tulee tar-

kastella toisiinsa verraten, jotta mahdolliset ristiriitaisuudet 16ytyvat. Kaikkien kriteerien

tulee olla toteuttamiskelpoisia ja johdonmukaisia laadukkaan kokonaisuuden takaamisek-

Si.
Laatukriteerit Toteutuminen
Palvelusuunnitelma on to- e Palveluita on tuotettu useiden vuosien ajan

teuttamiskelpoinen ja joh- o
donmukainen ja tama on
my6s helposti osoitettavis- | o

Sa

Palvelut sopivat yhteen ja

tukevat toisiaan

On suunniteltu, miten tasa- | o
painoa voidaan tarvittaessa e

korjata myds tyon kuluessa

Kaikki palvelut ja niiden tavoitteet on kuvattu seuraavan

vuoden toimintasuunnitelmassa

Viestinnan palvelujen toteutustapoja ja tavoitteita on

tarkennettu viestintastrategiassa

Vertaistapahtumien méaara ja ajankohdat on kuvattu

seuraavan vuoden toimintakalenterissa

Vertaistoiminta

(0]

Vertaisperhekurssit ja toimintapaivat ovat koko
perheelle ja lahipiirille

Leirit on tarkoitettu vain lapsille ja nuorille
Palvelumuotoilu ja palvelujen tuotteistaminen

tyonalla

Viestinta

(0]

Nettisivut (virallinen tiedotuskanava, ajankoh-
taista tietoa)

Facebook-sivut (ajankohtaista tietoa, myds viih-
teellisempaa sisaltod)

Nappi-lehti (journalistinen sisalto, tiedotusasioi-
ta)

Kuuloavain.fi (puolueeton, kuuloalaan liittyvat
artikkelit, kuuloalan tapahtumakalenteri)

Suunnitelma puuttuu

Jasenpalvelujen tyoprosessikuvaukset tulee koostaa

yhteen ja poistaa paallekkaisyyksia seka paivittaa
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Tydn seuranta ja arviointi

Ty6n seurantaa ja arviointia tulee tehda jatkuvasti — ei ainoastaan jalkikéateen. Ty6n tu-

lokset voidaan esittaa niin, etté voidaan tehda perustellut paatelmét sen arvosta: jatkami-

sesta, lopettamisesta tai muuttamisesta. Arviointitapa on suunniteltava etukateen, jotta

tiedetaan millaista dokumentointia ja seurantaa tarvitaan. Lopullisen tavoitteen toteutumi-

sen arviointi voi olla haasteellista eika toiminnan osuutta muutokseen ole mahdollista

osoittaa. Mitattavia muuttujia voi kuitenkin olla. Ennen-jalkeen kyselyilla selvitetaan onko

toiminta muuttanut valittuja tekijoitd kohderyhmassa.

Laatukriteerit

Arviointisuunnitelma on
sisallytetty tydsuunnitel-

maan. Arvioinnin vaatimat,

kerattavat tiedot on nimetty.

Niiden keraaminen ja kasit-
tely on suunniteltu ja orga-

nisoitu

Arvioinnille on varmistettu
voimavarat mukaan lukien
riittdva tydvoima, aika ja

osaaminen

Arviointimenetelma ja kay-
tettavat mittarit on valittu ja

perusteltu

Toteutuminen

Viestinnan seurantaa, mittaamista ja arviointia koskeva
suunnitelma sisaltyy viestintastrategiaan

Kurssien ja leirien arviointisuunnitelma siséltyy seuraa-
van vuoden toimintasuunnitelmaan

Jasenpalveluista ja toimintapaivista ei ole tehty arvioin-

tisuunnitelmaa

Vastuu tyén seurannasta ja arviointitiedon keraamises-
ta on jaettu tyontekijéille palvelujen tuottamisen vas-
tuualueiden mukaisesti

o Vertaisperhekurssit, lasten ja nuorten leirit seka

toimintapéivien lastenohjaus (vertaistyokoordi-
naattori)

0 Muut vertaistapahtumat, jasenneuvonta (jarjes-

tbassistentti)

0 Nettisivut, Facebook-sivut ja Nappi-lehti (toimit-

taja)

0 Kuuloavain.fi (verkkotoimittaja)
Arviointimenetelmét ovat yksinkertaisia ja helppokayt-
toisia (palautekyselyt, tilastotiedot nettisivuilta ja face-
bookista)

Vertaisperhekurssien ja leirien alussa kysytaan osallis-
tujilta odotuksia kurssin/leirin suhteen ja lopussa katso-
taan ovatko odotukset toteutuneet

Muiden vertaistapahtumien osalta arviointia suoritetaan

jalkikateen palautekyselyilla
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On varauduttu havaitse-
maan ja raportoimaan myos
toiminnan ei-aiotut tai ta-
voitteen vastaiset vaikutuk-

set

Arviointitiedon kaytto jo
tyon kuluessa on suunnitel-
tu niin, etta arviointia voi
tarvittaessa kayttaa toimin-
nan tarkistamiseen ja kor-

jaamiseen

Arviointiraportista selviaa,

onko tavoitteet saavutettu

Vertaistoiminnan tavoitteena ovat muutokset kohde-
ryhmassa, jonka takia arviointitietoa kerataan osallistu-
jilta
Viestinnan arviointi on jatkuvaa tilastojen seuraamista
o Kerran vuodessa, avustushakemusten kirjoitta-
misen yhteydessa, kootaan tilastotietoja kulu-
neelta vuodelta ja kehitysta verrataan aiempiin
vuosiin
0 Analysoidaan millaiset uutiset ja aiheet ovat ta-
voittaneet eniten ihmisia tai saaneet eniten tyk-
kayksia, jakoja tai kommentteja
Ennen — jalkeen —mittauksilla voidaan mitata onko toi-
minta muuttanut perheen arkea. Voidaan hyddyntaa
ainakin vertaisperhekurssien seké lasten ja nuorten lei-
rien osalta. Mahdollisesti myos voitaisiin tehda kysely
uusille jasenperheille ja vuoden kuluttua uusia kysely
eli verrataan perheiden, jotka ovat osallistuneet liiton
toimintaan ja perheiden, jotka eivat ole osallistuneet
vastauksia keskenaan, kyselyssé huomioitava myos

muut vertaistoimintaa jarjestavat tahot

Palautekyselyissa on mahdollisuus kertoa myos nega-
tilvisista kokemuksista

Viestinnan tilastotiedot kertovat esimerkiksi facebook-
tykkaajien yhtakkisesta vahenemisesta

Vertaisperhekurssien seké lasten ja nuorten leirien
alussa mainitut odotukset pyritd&n tayttamaan ja toi-
mintaa muokkaamaan mahdollisuuksien mukaan niita
vastaavaksi

Viestinnassa seurataan kavija- ja seuraajatilastoja,
mikali suuria muutoksia tapahtuu ylds tai alaspain toi-
mintaa muutetaan sen mukaisesti

Toimintapaivissa luotetaan henkildston itsenaisesti

suorittamaan havainnointiin

Vertaistapahtumasta tehdéaan yhteenveto tapahtuman

jalkeen, josta kay ilmi mm.
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seka se, mitka seikat ovat
edistaneet tai haitanneet
niiden saavuttamista tai

esténeet sen

Arvioinnin tulosten hyddyn-
taminen ja levittdminen on

suunniteltu

0 perustiedot kuten osallistujamaarat ja kustan-
nukset
o osallistujilta ja tydntekijoilta saatu palaute
0 mika onnistui ja mité olisi voitu tehda toisin
e Viestinnan arviointia pitaisi kerata talteen nykyista pa-
remmin esimerkiksi puolivuosi- tai vuosiraporttien muo-

dossa

e Tuloksista kerrotaan viikkopalavereissa tyontekijoiden
kesken ja toiminnanjohtaja valittaa tiedon hallitukselle

e Tuloksia voidaan myos esitella nettisivuilla ja facebook-
sivuilla

e Tulokset otetaan huomioon toiminnan kehittamisessa,
jonka lisaksi niitd hyédynnetaan toiminnan markkinoin-

nissa ja avustushakemuksissa

Tietoperusta ja etiikka

Tyo6n tietoperusta on varmistettu eli tydmenetelmien ja toteutustapojen vaikuttavuus pys-

tytdan todentamaan tutkitun tiedon seka kokemustiedon avulla. Tietoperustaa ovat esi-

merkiksi tiedot kuulovammoista ja kommunikaatiotavoista seka kuulon apuvalineista,

tutkimustieto positiivisen ensitiedon viestimistavoista ja sopeutumisvalmennuskurssien

toteutustavoista. Kattavalla tietoperustalla perustellulta tydmenetelmalta voidaan odottaa

tavoitteiden mukaisia tuloksia ja toiminnan vaikuttavuutta voidaan perustella myés ulko-

puolisille tahoille. Eettiset nakdkohdat on tiedostettu ja niitd koskevat linjaukset tehty.

Laatukriteerit

On hyddynnetty ajantasais-
ta tietoa muun muassa kuu-
lovammoista, niiden méaa-
rasta ja laadusta, kuulon
apuvalineistd, kommunikaa-
tiokeinoista, kuntoutuksesta
ja tulkkipalveluista

Toteutuminen

e Kuuloavaimen verkkotoimittajan tyénkuvaan kuuluu
ajantasaisen tiedon hankinta, tuottaminen ja valittami-
nen eteenpdin jasenille

¢ Myds Nappi-lehden toimittajan tydonkuvaan kuuluu kuu-
lovamma-aiheisen sisallon tuotanto

e Seurataan ministerididen tydryhmien tydskentelya
(vammaispalvelulaki, viittomakielilaki)

e Tuetaan ja seurataan kuuloalan tutkimusty6té (anne-
taan lausuntoja, autetaan opinnaytetyontekijoitd)

e Osallistutaan tiedotus- ja keskustelutilaisuuksiin (Kela,
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On hyddynnetty ajanmu-
kaista tietoa kuulovammais-
ten lasten perheiden eteen
parhaillaan tehtavasta ja jo
tehdysta tyosta

On hankittu taustatietoa
kohderyhman sosiaalisesta
asemasta, elaméantavoista

ja kulttuurista

On hankittu muu tarpeelli-
nen taustatieto mm. lain-
saadannosta ja vammais-

politikasta

On eritelty mita eettisia vaa-
timuksia ja haasteita tehta-
va asettaa ja miten niihin

on vastattu

yms.)
Kaikista yllamainituista toimista ammennetaan tietoa
toiminnan kehittAmiseen ja jasenten palveluun parhaal-

la mahdollisella tavalla

Ensitietoverkosto, YO2-hanke, Kuulovammaisen lap-

sen ja nuoren kasvun ja kehityksen suositukset,

Lakisaateiset palvelut kuten kuntoutus ja puheterapia

0 Kuntoutusohjaajia ja puheterapeutteja pyyde-

tadn mm. kursseille pitamé&an asiantuntijaluen-
toja

Samankaltaista toimintaa jarjestavat tahot on noteerat-

tu ja paallekkaisyyksia pyritdan valttamaan (Juniori-

ohjelma, LapCl ry, Leijonaemot yms.)

Julkaisut, opinnaytetyot ja erilaiset barometrit seka tut-
kimukset kertovat kuulovammaisten lasten ja nuorten
seka heidan perheidenséa elamasta.

Lisatutkimuksia on hyva saada/tehda

Vammaispalvelulaki, kehitysvammalaki, YK:n lapsen
oikeuksien yleissopimus ja vammaispolitiikka
Keskeisimmaét kohdat yllaolevista henkilokunnan pe-

rehdytysmateriaaliin

Vertaistoiminnan eettisia periaatteita

o0 RiittAvan yhtalaiset elamantilanteet

0 Luottamus

0 Vaitiolovelvollisuus

o Kunnioitus

0 Mahdollisuus palautteenantoon (Salonen 2012,15)
Viestinnan eettisia periaatteita

o0 Tietojen oikeellisuus, luotettavuus, ajantasai-

sSuus ja saavutettavuus

Haasteita saattaa luoda periaatteiden toteuttamisessa
epaonnistuminen, mutta haasteisiin on vastattu ammat-
titaitoisella henkilokunnalla

0 Monen vuoden kokemus vertaistoiminnan jar-

jestamisesta
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On kuvattu, miten toiminta
vaikuttaa yhteiskunnalli-
seen keskusteluun ja mieli-

pideilmastoon

On kuvattu miten toiminta
parantaa kuulovammaisten
lasten ja heidan perheiden-

sa elaman laatua

On todettavissa, etté toi-
minnassa on kunnioitettu
kohderyhméan oikeuksia,
kuten oikeutta totuudenmu-
kaiseen seka puolueetto-
masti esitettyyn tietoon

0 Viestinndssa ammattitaito ja lahdekriittisyys

Viestinta on ensisijaisesti kohdistettu uusille ja jo toi-
minnassa mukana oleville jAsenperheille
Viestintastrategiassa on kuvattu laajempi tavoite (ulot-
tuu jasenpalvelujen kohderyhméa laajemmalle)

0 Pyritédan lisddamaan liiton yleista tunnettavuutta,
tuomaan esille kuulovammaisuutta myonteises-
sa valossa seka vahentamaan kuulovammai-
suutta kohtaan olevia ennakkoluuloja

Sopeutumisvalmennus-kirja (Streng 2014) kertoo kun-
toutusmuodon vaikuttavuudesta
Toiminnan kuvaukset ovat melko suurpiirteisia

0 ’saat vertaistukea ja tapaat toisia perheita”

Jasenille pitaa tuottaa konkreettisempaa tietoa toimin-
nan hyodyista

Tietoa etsivat perheet ohjataan tutustumaan Kuuloa-
vain.fi-sivustoon, joka tarjoaa monipuolista ja puoluee-
tonta kuulovammatietoa
Tyoéntekijat kunnioittavat perheen valintoja, joka nékyy
ennakkoluulottomana suhtautumisena ja avoimuutena
0 Perehdyttamisohjeita laadittaessa otettava tama
kohta huomioon
Ei mitdéan konkreettista "todistusaineistoa” asiasta,
0 jasenkyselyihin voisi lisata toiminnan eettisyytta
tutkivia kysymyksia

Toiminnan kohdentaminen ja suunnittelu

Tuntuma ja omat uskomukset eivét ole riittavia perusteita tyon suunnittelulle, vaan tausta-
tiedoksi tarvitaan tutkimustietoa tydmenetelmista ja niiden vaikuttavuudesta. Taustatietoa
voidaan taydentdd ammattiosaamisella ja kokemustiedolla. Tavoitteet tulee maaritella.

Menetelmien valinnan tulee myds perustua tutkimustietoon. Toimintasuunnitelma on olta-

va kirjallisena ja siitd on kaytava ilmi tydnvaiheet ja vastuut ja aikataulu.

Laatukriteerit Toteutuminen

Toiminnan tarve on osoitet- e Noin promille syntyvasta ikaluokasta on kuulovammai-

tu sia*
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Tyodlle on asetettu tavoite ja

mahdollisia osa tavoitteita

¢ Vanhempien pitaa tehda lapsen kommunikaatiota, kun-

toutusta, koulunkayntia ja monia muita asioita koskevia

paatoksia ja valintoja, joissa kaivataan tukiverkkoa (*Kiili
& Pollari 2012, 11, 28)

¢ Kuulovammaiset ja etenkin lievasti kuulovammaiset

lapset ovat usein perheen, paivakotiryhman tai koulu-

luokan ainoita kuulovammaisia lapsia ja néille lapsille

toisten kuulovammaisten lasten tapaaminen on erityi-

sen tarkeaa (Maatta ym. 2005, 61)

e Perheet hakeutuvat palvelujen pariin oma-aloitteisesti

e Useat julkaisut, lait ja tutkimukset puoltavat tarvetta

o

(0]

Laki vammaisuuden perusteella jarjestettavista
palveluista ja tukitoimista (sopeutumisvalmen-
nus)

Jarjestt- ja sosiaalibarometrit

e Jasenkyselyssa 2014 vastaajista 98% kertoi pitavansa

toimintaa tarkeana

e Vertaistoiminnan tavoitteita

(0}

Perheiden sosiaalisen toimintakyvyn edistami-
nen*

Vanhempien voimaantuminen ja arjen hallinnan
parantaminen*

Perheiden sopeutuminen muuttuneeseen ela-
mantilanteeseen*

Perheiden sosiaalisten verkkojen vahvistuminen
(*Ray Sopeseminaari 2010)
Kuulovammaisten lasten ja nuorten identiteetin,

itsetunnon ja vuorovaikutustaitojen vahvistami-
nen

Ymmarretyksi tuleminen ja hyvaksynnan koke-
minen tavalla, jonka ei koeta olevan mahdollista

muualla (Laimio & Karnell 2011)

e Viestinnan tavoitteita:

Uusien jasenperheiden tavoittaminen

o

(0}

Uusien kuulovammaisten perheiden saaminen
pysyvasti mukaan liiton toiminnan piiriin

Vertaistuen tarjoaminen erityisesti ensitietovai-
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Sovellettava menetelma on

valittu, perusteltu ja kuvattu

Kohderyhma on méaritelty

Palvelu on mé&aritelty koh-
distuvaksi yhteen tai use-
aan vaikutuskohteeseen ja
yhdelle tai usealle toteutus-

tasolle

On valmisteltu yksityiskoh-
tainen ja konkreettinen toi-

mintasuunnitelma

heessa
0 Ajantasaisen tiedon jakaminen heti, kun perhe
saa tiedon kuulovammaisesta lapsesta
Pitda jasenperheet tietoisina liton toiminnasta ja siita,

mitd kuuloalalla tapahtuu

(e}

Sitouttaa jasenperheet jarjestoon

(e}

Osoittaa jasenperheille, miksi litto on olemassa
ja tekee tarke&a tyota

0 Tarjota jasenperheille vertaistukea ja -toimintaa
0 Tarjota jasenperheille tietoa ajankohtaisista hei-
ta koskettavista asioista

Ray:n Sopeseminaarissa 2010 laadittu sopeutumis-
valmennuskurssien elementteja, joita vertaistoiminnan
jarjestamisessa noudatetaan. Vuoden 2013 Ray:n So-
peseminaari on koonnut yhteen sopeutumisvalmen-
nuksen arviointitietoa ja seurannan tulosten mukaan
toiminta on "kiistattomasti” hyddyllista

Laimio & Karnell 2011 listaavat julkaisussa "Vertaistoi-
minta kannattaa” vertaistoiminnan hyotyja ja vaikutuk-
sia

Viestinnan menetelmat valitaan "jaseniston liikkeiden”
mukaan, eli pyritddn kayttdmaan niitd kanavia, mitka
parhaiten tavoittavat jasenet

Vertaistoiminnan ja viestinnan prosessikuvaukset tay-

tyy puuttuvilta osin tehda ja liittaa laatukasikirjaan
Kuulovammaisten lasten perheet

Jasenpalvelutoiminnan kohteena on aina ensisijaisesti
kuulovammaisen lapsen perhe
0 Vaikutuskohde: tiedot ja asenteet, arjessa jak-
saminen, identiteetin vahvistaminen

0 Toteutustasoina: lahisuhteet ja yksild

Toimintasuunnitelma kokoaa jasenpalvelut yhteen ja
silla hallitaan tasapainoista kokonaisuutta
Vertaisperhekursseista ja leireista on prosessikuvauk-

set
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o Kay ilmi tydvaiheet, aikataulu ja vastuut
e Viestintastrategiasta kay ilmi aikataulu ja vastuut
o Ei erittele tydvaiheita
e Toimintapdivien ja jasenneuvonnan osalta ei tehtyja

suunnitelmia

Resurssien varmistaminen

Resurssien kayttd on suunniteltu ja niiden riittdvyys suhteessa tavoitteisiin ja muihin kes-
keisiin valintoihin varmistettu. Resursseiksi lasketaan my6s osa-aikaiset tyontekijat, joi-
den osalta taytyy varmistaa tiedot, taidot ja oikeanlainen asenne. Vapaaehtoisten moti-
vointia voi edistdd esimerkiksi laadukkaan koulutuksen tarjpaminen. Perehdyttamiselle on

varattava aikaa ja toiminnan osaamisvaatimukset tulee olla selvitettyina.

Laatukriteerit Toteutuminen

Kaytettavissa ovat riittavat e  Vertaistapahtumissa padvastuu on joko vertaistyokoor-
ja oikeanlaiset henkilore- dinaattorilla tai jarjestdassistentilla
surssit (henkilomaara, am- e  Viestinnassa paavastuu on toimittajalla ja verkkotoimit-
mattitaito ja osaaminen, tajalla
koulutustarpeet) o Tyontekijaresurssit
o Kaurssien ja leirien maara suhteutetaan vertais-
tyokoordinaattorin tydaikaan
e Tyobntekijoilla on oman alansa ammattiosaaminen
0 Vertaistyokoordinaattori = vertaisperhekurssei-
hin, leireihin ja lasten ohjaukseen tarvittava
osaaminen
o0 Toimittaja = viestinnén, lehdenteon, sosiaalisen
median viestinnan kokemus ja osaaminen
0 Jarjestbassistentti = tapahtumien jarjestami-
seen ja jasenneuvontaan liittyva kokemus ja
0osaaminen
0 Kuuloavaimen verkkotoimittaja = siséllontuot-
tamiseen ja kehittamiseen liittyva kokemus ja
osaaminen. Ei jatkorahoitusta.
e Kurssi-, leiri- ja lastenohjaajien
0 Maara suhteutetaan osallistujien maaran seka
lasten ian ja erityistarpeiden mukaan

0 Tyobkokemus ja osaaminen kartoitetaan jo tyo-
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hénhakulomakkeessa
o Osaaminen varmistetaan viela aina ennen ta-

pahtumaa pidettavalla perehdytyksella

Tilojen ja vélineiden tarve e Vertaistoiminnan jarjestamiseen kaytettavat paikat va-

on selvitetty ja niiden saa- rataan hyvissa ajoin ennen tapahtumaa
tavuus ja riittavyys varmis- o Vertaisperhekurssien osalta varataan riittava ai-
tettu ka hankintalain mukaiselle kilpailutukselle ja

hankinnan tarjouspyynnossa esitetdan kurssi-
paikan vahimmaisvaatimukset (my6s laadulli-
set)

0 Leirien ja toimintapdivien osalta tarjouspyyntéja
l&hetetaan riittavaksi katsottu maara ja valinta
tehdaan hinnan seka paikan toimintaan sovel-
tuvuuden perusteella

e Viestintdd hoidetaan paaasiallisesti verkossa
¢ Nappi-lehden painopaikka on kilpailutettu ja yhteistyo
painopaikan kanssa sujuu hyvin

On valmisteltu kirjallinen e Seuraavan vuoden talousarvio laaditaan vuosittain

talousarvio, joka on sopu- syksylla

soinnussa edella tehtyjen 0 Kulut on eritelty budjettiin palvelukohtaisesti ja

valintojen kanssa esimerkiksi jokaisella tapahtumalla on oma bud-
jettinsa

0 Kuluseuranta on jatkuvaa, jotta mahdollisiin va-
jeisiin ja ylijaamiin voidaan reagoida mahdolli-
simman nopeasti ja tehokkaasti

Viestinta, osallisuus ja yhteisty6

Osapuolten keskinadinen tiedonkulku, yhteistyon periaatteet ja kaytannot ja kohderyhméan
osallisuus on kuvattu. Palvelujen suhde muihin kuulovammaisten lasten perheitd tukeviin

tahoihin ja niiden tarjoamiin palveluihin ja tavoitteisiin on pohdittu.

Laatukriteerit Toteutuminen

Jasenille on annettu mah- ¢ Suunnitteluvaiheeseen osallistaminen

dollisuus osallistua toimin- 0 Kurssin sisaltétoiveet ilmoittautumisen yhtey-
nan suunnitteluun ja toteu- dessa

tukseen 0 Nettisivujen palautelomake
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Toiminta on sovitettu kes-
keisiin strategioihin ja oh-

jeistuksiin

Yhteistydémahdollisuudet on
kartoitettu ja hyodynnetty
(esim. muut kuuloalan jar-
jestot, muut perhejarjestot,

paikallisyhteisét jne.)

Toimintaa on valmisteltu
keskeisten toimijoiden kes-
ken ja kaikilla on ollut mah-
dollisuus vaikuttaa. Kaikki

osapuolet ovat sitoutuneita.

Toimijoiden keskindinen
tiedonkulku on suunniteltua

ja toimivaa

0 Jasenkyselyt
o Juttuvinkit Nappi-lehteen
Toteutusvaiheeseen osallistaminen heikkoa

0 Vapaaehtoisena toimiminen tapahtumissa

Ydintoiminta vahvistaa terveytta ja sosiaalista hyvin-
vointia seka auttaa ongelmia kohdanneita (Ray:n avustus-
strategia 2012-2015)

Vertaisperhekurssit noudattavat Ray:n sopeutumisval-
mennusta koskevia suosituksia, joita ovat mm. mahdol-
lisuus vertaistukeen, ensikertalaisilla on etusija, osallis-
tuminen ei perustu jarjeston jasenyyteen, tavoitteellinen
aktivoinnin ja kuntoutuksen elementti, sosiaalinen ulot-
tuvuus laakinnallisen sijaan, antaa evaitd muuttunee-
seen elamantilanteeseen sopeutumiseksi ja tukea ela-
manhallintaan (Ray Sopeseminaari 2010)

Asetuksessa vammaisuuden perusteella jarjestettavista
palveluista ja tukitoimista 18.9.1987/759 15 § maaritte-
lee sopeutumisvalmennukseen kuuluvan neuvontaa,
ohjausta ja valmennusta, joiden tarkoituksena on edis-
tdd vammaisen henkilon ja hanen lahipiirinsa sosiaalis-

ta toimintakykya.

Vertaistoiminnassa tehdaan yhteisty6ta omien ja-
senyhdistysten toimijoiden kanssa (kurssit & toiminta-
paivat)

KANTO-leiri yhdessa kuuloalan jarjesttjen kanssa
Kuuloavain kokoaa eri jarjesttjen tapahtumat yhteiseen

tapahtumakalenteriin

Vertaistoiminnassa toimintaa valmistellaan yhdessa
majoitus-, ruoka- ja tilapalvelujen tarjoajan kanssa
Lastenohjaajat suunnittelevat omien ryhmienséa aika-

taulut ja sisallon

Tiedonkulku hoidetaan s&hkdpostin, puhelimen ja tar-

vittaessa kokousten avulla
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Toteutus

Seurantaa ja arviointia suoritetaan toteutuksen aikana ja sen jalkeen. Ty6n toteutus, tu-

lokset ja vaikuttavuus on kuvattu ja eritelty.

Laatukriteerit

Toimintasuunnitelma on
toteutettu. Jos siita on tie-
toisesti poikettu tai jos to-
teutuksessa on ollut puut-
teita, on niihin johtaneita
syité eritelty seka arvioitu,
kuinka olennaisia ne olivat

lopputuloksen kannalta.

Tulokset ja vaikuttavuus on
kuvattu, myos ei-aiotut tu-

lokset on havaittu ja esitetty

Kohderyhman tiedoissa,
asenteissa, elinoloissa tai
muussa tyon kohteessa
tapahtuneet muutokset on
todennettu ja esitetty

Ty6 on dokumentoitu, ra-
portoitu ja arvioitu niin tar-
kasti, etta ylla esitetyt asiat
voidaan todeta

Toteutuminen

Vertaistapahtumissa on noudatettu aikataulua ja ohjel-
masisaltoa

Viestinndsséa on toteutettu aiotut tehtavat

Tapahtumasta tehdé@an yhteenveto
o Eivalttamatta vastaa tuloksien ja vaikuttavuu-
den toteutumiseen
Viestinnan tuloksia ja volyymeja seurataan jatkuvasti
0 Vaikea mitata vaikuttavuutta

Palautelomakkeista tehdaan palautteen yhteenveto
0 Pystytddn dokumentoimaan kohderyhmén omat
tuntemukset
Toiminnan hyo6tyja seurataan vuosittain jasenkyselylla
ja kyselyn tuloksista tehdaan yhteenveto, joka julkais-
taan verkossa
0 Jasenkyselyjen (2012 ja 2014) mukaan vertais-
toiminta ja viestinta ovat auttaneet perheita.
Seuraavan kyselyn tuloksia voidaan verrata
kahteen aiempaan.

Kaikissa jasenpalvelumuodoissa kehitettavaa
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Uudistaminen, levitys ja vakiinnuttaminen

Tyo6n kuluessa hankittu palaute ja kokemustieto on kerétty ja eritelty. Niiden perusteella

on tehty tarpeelliset paatelmat seka muutos- ja kehittdmisehdotukset vastaisen varalle.

On suunniteltu, miten kokemukset ja tulokset valitetddn muille toimijoille. On varmistettu,

ettéd tyo jatkuu.
Laatukriteerit

Saadun kokemuksen ja
arviointitiedon pohjalta on
ehdotettu palveluun tai me-
netelmaan muutoksia ja
kehittamiskohteita, mikali

aiheellista

Tyo6sta saadut kokemukset
ja tulokset saatettu tai saa-
tetaan yhteiseksi hyodyksi
julkaisemalla, juurruttamalla
ja levittamalla

On varmistettu, miten kayn-
tiin saatettu tyo jatkuu toi-
minnon rahoituksen loput-

tua

Toteutuminen

Toimintaa kehitetdan jatkuvasti ja hyvia kaytanteita ja
onnistumisia pyritaan kirjaamaan muistiin
0 Lisaa dokumentointia kokemuksista ja arviointi-
tietojen pohjalta tehdyista paatoksista ja kehit-

tamissuunnitelmista

Vanhempien keskustelutuokioiden ajatuksia pitaisi do-

kumentoida paremmin, muuten hiljainen tieto katoaa

aina uudelleen

0 Keskustelujen tuloksia jaetaan muidenkin tietoi-

suuteen hyddyntamalla materiaalia netti- ja leh-
tiartikkeleissa (hyva esimerkki mikrotiaseminaa-
rin pohjalta syntynyt "10 vinkki&” toispuoleiseen
kuulovammaan liittyen)

Nappi-lehte& lukuun ottamatta, viestinnan tuotokset

ovat kaikkien saatavilla verkossa

Kuuloavaimen jatkoa varten on tehty eri skenaarioita
rahoituksen maarasta riippuen
0 Rahoituksen loppuessa kokonaan siséltda pide-
taan ylla minimitasolla ja rahoitus hoidetaan yh-
distysten yleisavustuksella
o Mikali rahoitusta saadaan, kuuloavaimen sisal-
I6n tuotannon maara suhteutetaan saatuun
avustukseen

Muiden palvelujen osalta varasuunnitelmia ei ole tehty
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8 Laatukasikirjan kaytto, paivittaminen ja sailyttdminen

Kaytto

Laatukasikirjan tarkoituksena on toimia kaytdnnénlaheisena tydkaluna Kuulovammaisten
Lasten Vanhempien Liiton palvelujen laadun kehittAmisessa sek& muun toiminnan kehit-
tamis- ja strategiatyon apuna. Kasikirjaa on tarkoitus tdydentaa samalla, kun jasenpalvelu-
jen laatua kehitetdan. Esimerkiksi, kun toiminta- ja arviointisuunnitelman laatimisesta teh-
daan toimintatapa myo6s toimintapaivien osalta, tieto korjataan laatukriteeri-taulukkoon.
Mitd enemman "toteutuminen”-sarakkeesta l0ytyy tutkimustietoon ja pateviin dokument-
teihin perustuvaa faktaa, sitd paremmin jasenpalvelujen kehittdmisty6ta on tehty. Laatukri-
teereja voidaan tarpeen tullen lisata, mutta kriteerien tulee olla tarkoin harkittuja ja edistaa
laatutavoitteiden saavuttamista. Laatukriteereja ei voi poistaa ilman hyvin perusteltua syy-
ta. Laatutavoitteita ja niiden sisaltta tulee tasaisin véliajoin (ei joka vuosi) "tarkastuttaa”

jasenilla, silla laatutavoitteiden tulee maaraytya jasenistdn odotusten mukaisesti.

Paivittaminen

Laatukriteeritaulukon "toteutuminen”-sarakkeen paivittdmista hoitavat kaikki tyontekijat
vastuualueidensa mukaisesti. Muita laatukasikirjan osioita paivittaa jarjestdassistentti toi-
minnanjohtajan hyvaksynnalla. Laatukasikirjan laatutaulukkoa on hyva tarkastaa ja paivit-
téda puolivuosittain, mutta sité saa paivittdd myods useammin. Puolivuotta on sopiva aika,
silla siind ajassa edellisen tapahtuman arvioinnin pohjalta tehdyt uudet toimintatavat on

ehditty ottaa kayttoon.

Tama laatukasikirjan ensimmainen versio on toteutettu HAAGA-HELIA ammattikorkea-
koulun opinnaytetydna. Ajan kanssa laatukasikirjaa paivitetaan, ja sisallon muuttuessa
olennaisesti tdhan ensimmaiseen versioon verrattuna, tulee laatukasikirjasta poistaa viit-

taukset opinndytetyohon.

Sailyttaminen
Laatukasikirjaa sailytetaan liiton verkkolevylla henkilokunnan tyokalut-kansiossa. Var-
muuskopiota sailytetédan jarjestbassistentin omissa tiedostoissa seké toimiston muistitikul-

la.
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