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Abstract

The quality of operations and quality management are nowadays key factors in the compet-
itiveness and operating conditions of organisations. In private social welfare units, the im-
portance of quality control is also emphasized.

This study was carried out as an exploratory development work in a private foster care
home between June and December 2016. The aim of the study was to launch systematic
and participatory quality development work in the organisation. Moreover, the aim was to
make this self-evaluation process a permanent part of the foster home’s operations.

The ITE3-method was used in this study to support the development work. The employees
filled first a questionnaire for surveying the current status of quality and the related devel-
opment targets. The development work was implemented with participatory methods as
the project was working life oriented. During the half-year process of development, a sec-
ond self-assessment questionnaire was filled in order to evaluate the improvements.

The results showed that during this development process, quality had improved in most of
the areas. With a systematic approach to quality work, even rapid changes can be achieved
when the personnel of the workplace is committed to the development work.

As a conclusion it could be stated that the used method was suitable as a quality manage-
ment tool for a small social welfare organisation. Quality development work includes multi-
ple steps and requires time and commitment of both the personnel and management of the
organisation. Thus, regular self-assessment and various measures of development are also
required in the future.
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1 Johdanto

Laadun kasite on muuttunut ajan saatossa alkuperaisesta tuotteen virheettomyy-
desta kokonaisvaltaiseksi liikkeenjohdon kasitteeksi. Nykyaan laatutyd ymmarretdan
organisaation laaja-alaisena kehittamisena (CAF 2013.) Laatu ndhdaan strategisena
voimavarana ja silla on suora yhteys organisaatioiden kilpailukykyyn. (Laatukeskus
2016.) Laatutyon keskeisena paamadrana on asiakastyytyvaisyys, liiketoiminnan kan-
nattavuuden seka kilpailukyvyn sdilyttaminen ja kasvattaminen. (Silén 1998, 13).
Myo6s Leclinin (1999, 25; 29-31) mukaan laatuun liittyy olennaisesti tarve niin nope-
aan suoritustason parantamiseen, kuin kehitys vain sallii. Kokonaislaadun kannalta
tarkeintd on oikeiden asioiden tekeminen joka tasolla, esimerkiksi henkilosto-, asia-
kas- ja yhteiskunnallisella tasolla, mika vaikuttaa olennaisesti organisaation menesty-

miseen. (CAF 2013.)

Sosiaali- ja terveysalalla laatutyoskentelylld tarkoitetaan kehittdmistyota, jonka ta-
voitteena on tyoyhteisdn toiminnan ja laadun parantaminen. Alan pioneereja, Ou-
tista, Holmaa & Lempista (1994, 87) mukaillen, laatutyoskentelyn Iahtokohtana on
ettd tyoyhteiso haluaa seka saada selvyyden omasta laatutasostaan ettd sen hallin-

nasta ja pyrkia jatkuvasti parempaan laatuun.

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tavoitteena on laadunhallintatydn aloittami-
nen yksityisessa, sijaishuoltoa tarjoavassa perhekodissa. Opinndytetyon aihe perus-
tuu tyéelaman tarpeisiin seka muuttuvan yhteiskunnan toimintaedellytyksiin sosiaali-
huollon kentalla. Yksikon toiminta on viela melko alussa ja nain ollen tarve selkeiden
laadun parantamisen mittareiden, seka jarjestelmallisen toimintaa ohjaavan laadun-
hallintaohjelman kaytté6nottoon on ollut suuri. Niiden avulla voidaan varmistua laa-
dukkaan toiminnan edellytysten toteutumisesta seka kilpailukyvysta markkinoilla nyt

ja tulevaisuudessa.

Opinnaytetyo on erittdin ajankohtainen niin kohdeorganisaatiolle, kuin yhteiskunnal-
lisella tasolla Sote- ja maakuntauudistuksen keskella. Syksylla 2015 Suomen hallitus
maarasi sosiaali- ja terveysministerion Sote -uudistuksen valmistelutyohon hallitus-
ohjelman mukaisesti. Tarkoituksena on uudistaa vaihe vaiheelta paitsi palveluraken-
teita, my0ds rahoitusmalleja seka asiakkaan valinnanvapautta valita itse palvelun tar-

joajia. Hallitus on asettanut tavoitteeksi, etta jatkossa yksityinen ja kolmas sektori
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vastaavat tietysta sote -palveluiden vahimmaismaarasta. (Virtanen ym. 2016, 10-11).
Tama tarkoittaa jatkossa todennakaoisesti jonkinlaista muutosta kohdeorganisaatiolle,

sekd sen menestymiselle yksityisena sosiaalihuollon toimijana markkinoilla.

Talla hetkella sijaishuollon palveluita jarjestetdaan seka kunnan omana palvelutuotan-
tona, etta ostopalveluina muilta kunnilta, jarjestoilta tai muilta yksityisilta palvelun-
tuottajilta. Laki julkisista hankinnoista maaraa, etta kuntien on kilpailutettava hankin-
tansa (L 348/2007, 18). Lain tarkoituksena on paitsi tehostaa julkisten varojen kayt-
t6a, myos edesauttaa laadukkaiden hankintojen tekemista. Kilpailutusprosesseissa
painotetaan hinnan lisdksi monia laatukriteereja, joilla pyritdan varmistamaan ostet-
tavan palvelun laadukas toteutuminen kustannustehokkaalla hinnalla. Mecklinin
(2015, 15) mukaan kilpailuasetelma tarjoaakin padsaantoisesti hyvan pohjan palvelu-

tasolle, joka toimii menestymisen edellytyksena.

Selvitysten mukaan palveluiden saatavuudessa ja laadussa on merkittavia eroja (Sosi-
aali- ja terveysministerié 2012, 17). My0s sote -uudistuksessa hallituksen tavoitteena
on palvelujen yhdenvertainen laatu ja saatavuus (Virtanen ym. 2016, 11). Mill3 sitten
vhdenvertaista toteutumista voidaan seurata ja arvioida? Yksi vastaus 16ytyy laatujar-
jestelmista. Yhtenevaiset laatujarjestelmat ja mittarit tekevat palvelua nakyvaksi
paitsi palvelun ostajalle, my6s palvelujen kayttajalle. Samalla laatujarjestelmat toimi-
vat myos kilpailukyvyn edellytyksena. Laatujarjestelmien avulla palveluntarjoaja te-
kee toimintaansa lapinakyvammaksi ja esittdaa samalla avoimuutta ja luottamusta,

mika on tarkedaa myos jatkossa.

Rousun & Holman (2004, 10-11) mukaan hyvaa laatua tuottaakseen organisaatioiden
on oltava tietoisia eri tahojen tarpeista seka palveluille kohdistuvista vaatimuksista.
Tyokaytanteet ja -menetelmat on kehitettava ja muokattava vastaamaan asetettuja
vaatimuksia. Laatukriteerit laaditaan vastaamaan tarpeita ja vaatimuksia ja ne ohjaa-
vat tyoskentelyd. Samalla laatukriteerit konkretisoivat hyvan laadun paitsi tyoyhtei-
son sisalla, myos organisaation ulkopuolelle. Nama ovat olleet Iahtékohtana taman
opinndytetyon toteuttamiselle. Tutkimuksellisen kehittamishankkeen kohdeorgani-
saatiolle laadun kehittaminen ja varmentaminen on merkityksellista paitsi organisaa-
tion toimintaedellytysten ja menestymisen vuoksi, myos henkilostén tydhyvinvoinnin

ja viihtymisen kannalta.



Rasasen (2007, 58) mukaan pienimuotoiset kehittamishankkeet, kuten ammattikor-
keakoulujen opinndytetyot, ovat merkittava osa tyoelaman kehittamisen kenttaa.
Toljamo & Isohanni (2007, 303) jatkavat, ettad ty6elamalle hyva opinnaytetyo tarkoit-
taa aiheen tarkoituksenmukaisuutta ja tulosten hyddynnettavyytta. Taman opinnay-
tetyodn tavoitteena on kohdeorganisaation systemaattisen laadunhallintatyon kayn-
nistamisen lisdksi sitouttaa henkilostoa jatkamaan laatutydskentelyd myos opinnay-
tetyoprosessin jalkeen. Ilhannetilanteessa kehittamisprosessin aikana syntyneet kay-
tanteet jadvat pysyviksi ja kehitystyo integroituu osaksi paivittaista tyota. Kuten Ma-
kisalo (2004,7) toteaa, laatuprojektien ei aina tarvitse olla suuria, vaan pienistakin

asioista voi lahtea liikkeelle, kunhan ne tehdaan yhdessa.



2 Laatuajattelu

Laatu on suoraan englanniksi kdannettyna quality. Englanninkielisen kasitteen kanta-
sana on latinan qualis, millainen. Suomen kieleen laatu-sana tulee venajan sanasta

lad, joka merkitsee rauhaa, sopusointua tai jarjestysta. (Meri 2002, 166.)

2.1 Laatu ja laatuajattelun kehittyminen

Laatu on kasitteena hyvin moniulotteinen eika sita ole kovinkaan helppoa maaritella
yksiselitteisesti ja lyhyesti. Laatukasitteella onkin monta erilaista tulkintaa tarkaste-
lundkodkulmasta ja tarkastelijasta riippuen. Eri tarkastelundkdkulmien mukaan laa-
tuun liitetdan yleisesti erilaisia ominaisuuksia ja ndakdkulmat toimivat usein toisiaan
taydentavina. (mm. Lillrank 1998; Hokkanen & Stromberg 2006; Pesonen 2007; Leck-
lin 1999.) Yhtenevdistd, vakiintunutta maaritelmaa laadulle ei ole syntynyt, mutta eri

laatufilosofien ndkemykset laadusta usein limittyvat toinen toisiinsa.

Laadun tarkeimpina oppi-isina, “laatuguruina” pidetdan yhdysvaltalaisia Edward De-
mingid, Joseph Jurania, Philip Crosbya sekd Armand Feigenbaumia. Naiden lisaksi laa-
tuajattelijoiden "top 5” -listalle luetaan viela japanilainen Kaoru Ishikawa. Demingin
(1900-1993) tarkein ajatus koski laadunvaihtelua, johon on mahdollista vaikuttaa
tuotannon suunnittelulla. Hinen mukaansa laatua parantamalla ja virheita vahenta-
malla on mahdollista lisata tuottavuutta ja kilpailukykya. Tarkeinta on saada prosessit
kuntoon, mika edellyttaa hyvaa johtamista. Juran (1904-2008) puolestaan toi laatu-
ajatteluun uuden, liiketaloudellisen puolen. Hinen mukaansa huonosta laadusta seu-
raa laatukustannuksia, jotka voisivat olla valtettavissa hallitsemalla toiminnan ja tuot-
teiden laatua. Deming siis mullisti ajattelutavan organisaation johdossa ja Juran nosti
laatuasiat tasavertaisiksi taloussuunnitellun rinnalle. Demingin ja Juranin my6ta laa-
tuajattelu levisi myds Japaniin, jossa sen merkittavimmaksi edelleen kehittajaksi voi-
daan lukea Ishikawa (1915-1989). Han kehitti kaytannon tyokalut laadun kehittami-
seen, jotka olivat edullinen ja nopea tapa parantaa laatua tilastollisen tarkastelun ja
ongelman ratkaisumenetelmien kautta. Ishikawa naki tarkeimpana, etta asiakkaan

tarpeet tulevat tyydytetyksi. Crosby (1926-2001) puolestaan naki, ettd hyva laatu



merkitsee sitd ettd asiat on tehtava oikein heti ensimmaisella kerralla. Hanen laatu-
ajattelu pohjaa tarkkoihin standardeihin ja ohjeisiin, joita tulee noudattaa seka val-
voa. Crosbyn ajattelumallin voidaan katsoa olevan paamadarasidonnaista. Feigen-
baum (1922-2014) puolestaan toi laatuajatteluun uuden nakokulman, jossa laatu
madritelladn vastuuksi, joka koskee organisaation kaikkia jasenia johdosta tavallisiin
tyontekijoihin. Feigenbaumin ldhestymistapa laatuun on osallistava. (mm. Sarala &

Sarala 2010, 98-105; Kriiger 2001, 146-154.)

Laatuajattelun kehittyminen alkoi teollisen vallankumouksen myota 1800 -luvulla.
Massatuotannon aikakaudella sarjatuotannon vaihtelua alettiin saada hallintaan.
Laatu merkitsi ennen kaikkea virheettomyytta, yhdenmukaisuutta ja osien yhteenso-
pivuutta. Standardit ohjasivat tyoskentelya ja laatuajattelu keskittyi yksittdisten tuot-
teiden laatuun, sen tarkkailuun ja ohjaukseen. Teollisessa sarjatuotannossa jokainen
osa oli tarkastettava erikseen, mika aiheutti korkeita laatukustannuksia. 1900 -luvun
alkupuolella tapahtunut tieteen kehitys mahdollisti laatuajattelun kehittymisen. Nyt
alettiin keskittymaan tilastolliseen laadunhallintaan seka ennaltaehkaisyyn. Laadun-
varmistuksen avulla keskityttiin koko tuotantoprosessin laatuun seka virheiden en-
naltaehkaisyyn. Laatuajattelu kehittyi edelleen 1950 -luvulta eteenpéin. Laadunvar-
mistuksen rinnalle syntyi ajatus kokonaisvaltaisesta laatujohtamisesta. (Laatuakate-

mia 2010).

Kokonaisvaltainen laatujohtaminen (Total Quality Management, TQM) ldhtee ajatuk-
sesta ettd laatu ilmenee kaikissa yrityksen toiminnoissa. TQM -kasite voidaan ymmar-
taa myos kasitteilla laatujohtaminen, laadunhallinta. Laatujohtamisen juurien katso-
taan olevan 1950 -luvun Japanissa. Kehittamisohjelmassa olivat mukana yhdysvalta-
laiset professorit Deming seka Juran, jotka vaikuttivat laadunvalvonnan uusien teknii-
koiden syntymiseen. Alun perin tuotantoelaman laadun kohottamisesta lahtenyt ke-
hittamisohjelma levisi nopeasti myos tiede-elaman ja tutkijoiden tietoisuuteen. Laa-
dun kehittamisajatukset levisivat yliopistomaailmasta nopeasti myos tydelamaan, ja
ajatuksista kehittyi laatujohtamisen mallina tunnettu kokonaisuus. (Lumijarvi & Jylha-

saari 1999, 20-21; Sarala 2010, 104.)



Demingin ajatusten mukaisesti laatujohtamisella haetaan sellaista organisaatiokult-
tuuria, joka erilaisten tyokalujen, tekniikoiden ja koulutuksen muodostaman kokonai-
suuden avulla tukee asiakkaiden jatkuvaa tarpeiden tyydyttamista. (Lumijarvi & Jyl-
hasaari 1999, 28). Laadun oppimista pienissa yrityksessa tutkineen Turjanmaan
(2005, 30) mukaan laatujohtamiseen liittyy olennaisesti laadun kokonaisvaltaisuuden
ulottaminen koko organisaatioon seka toimintaymparistoon. Laatujohtaminen ym-
marretdaan kokonaisvaltaisena johtamismallina, joka tdhtaa organisaation kehittami-
seen ja eteenpdin viemiseen. Laatujohtaminen on kehittynyt voimakkaasti ajan saa-
tossa tyonjohdon suorittamasta laadunvalvonnasta yha enemman myos inhimillisia
tekijoita huomioonottavaksi, kokonaisvaltaiseksi johtamiskdytanteeksi organisaa-
tiokulttuurin esiintulon myo6ta. (Turjanmaa 2005, 32). Suomeen laatujohtaminen ran-
tautui 1990-luvun vaihteessa. Alkuun sita sovellettiin yritysmaailmassa, mutta vaha
vahalta se levisi myos julkiselle sektorille seka sosiaali- ja terveyspalveluiden tuotta-

miseen. (Laatuakatemia 2010.)

Suomalaisista laatuasiantuntijoista Silen (1998, 14-15) ndkee, ettd organisaation tuot-
teen laatu on asiakkaan kokemaa suhteellista laatua. Se tarkoittaa asiakkaan kasi-
tysta organisaatiosta seka sen tuotteiden tai palvelun laadusta. Organisaation sisai-
sen toiminnan ja prosessien tehokkuutta ja virheettdmyytta kuvaa puolestaan toi-
minnan laatu, jolla tarkoitetaan organisaation prosessien kykya saavuttaa strategian
mukainen tavoiteltu laatu. Laatu huomioidaan kaikessa organisaation toiminnoissa

eika sita siten ymmarreta erillisena toimintona.

Lillrank (1998, 28-40) tarkastelee puolestaan laatua neljasta eri nakdkulmasta, joista
jokainen on oma ilmiénsa. Jokaiseen ilmidon liittyy joukko tavoitteita joiden saavut-
tamisen tiella on ongelmia. Tasta syysta niita tulee mitata, seka kehittaa erilaisia me-
netelmia kayttaen. On kuitenkin tarkedaa muistaa, etta jokainen ilmié on vain yksi na-
kokulma ja siksi rajallinen. Tuotantokeskeinen nakemys laadusta tarkastelee laatua
ilmiona tuotteen virheettémyydesta. Suunnittelukeskeisen laadun ilmiona tarkastel-
laan suorituskyvyn ja rakenteen valista suhdetta, eli mita tehdaan suhteessa siihen
miten se tehdaan. Palvelun tai tuotteen soveltuvuus kokonaisuutena asiakkaan tar-
peisiin on asiakaskeskeistd laatua. Viimeisimpana systeemikeskeinen laatu, joka ku-
vaa tuotteen tai palvelun asiakkaassa aikaansaama tarpeentyydytysta suhteessa mui-

den tahojen muihin tarpeisiin.



Joskus naihin neljaan edelld mainittuun nakoékulmaan on lisdatty myos kilpailu- ja ar-
vokeskeinen laatu, jotka pohjaavat Garwinin vuoden 1988 jaotteluun nakékulmapoh-
jaisesta laaduntarkastelusta, jotka myds Oulasvirta (2007, 86) tuo esiin vaitoskirjas-
saan. Garwin jaottelee laadun sen ylivoimaisuuden, tuotepohjaisuuden, kayttdjapoh-
jaisuuden, valmistuspohjaisuuden seka arvopohjaisuuden kautta. Lillrank (1998, 28)
kuitenkin erottelee arvo- ja kilpailukeskeisen laadun muista sen vuoksi, ettd ne ai-
heuttavat vaarinkasityksia sotkemalla keskendan laadun, hinnan ja segmentoinnin

kilpailutekijoina.

Gronroos (2015, 99-102) maarittelee laatukasitetta palvelun nakokulmasta. Han ja-
kaa palvelun kokonaislaadun kahteen eri laatu-ulottuvuuteen — mita asiakas saa (tek-
ninen laatu) ja miten han sen saa (toiminnallinen laatu). Tekninen laatu eli lopputu-
losulottuvuus kuvaa sitd, mita asiakkaat saavat vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan
kanssa. Asiakkaan ja palveluntarjoajan valillda on monesti useita vuorovaikutustilan-
teita, eika kaikkia niitd pystyta aina vakioimaan. Siksi teknisen laadun ulottuvuus ei
sisalla kaikkea asiakkaan kokemaa laatua. Laatukokemukseen vaikuttaa sen rinnalla
myos se, milld lailla prosessin lopputulos hanelle toimitetaan. Toiminnallinen laatu eli
prosessiulottuvuus kuvaa sita, millaiseksi han kokee yhtaaikaisesti tapahtuvan tuo-
tanto- ja kulutusprosessin. Naistad kahdesta laadun ulottuvuudesta muodostuu palve-

lun koettu laatu.

2.2 Laatuajattelu sosiaali- ja terveysalalla

Sosiaali- ja terveysalalla, johon myo6s taman kehittamistyon kohdeorganisaatio las-
tensuojelun sijaishuollon alalla kuuluu, laatua tarkastellaan kokonaisuutena. Se koos-
tuu palvelujarjestelman, organisaation, palvelun tai jonkun yksittdisen prosessin ky-
vysta tayttaa siihen kohdistetut odotukset tai sille asetetut vaatimukset. Myos sosi-
aali- ja terveydenhuollossa laadun maarittaminen yksiselitteisesti on haastavaa. Ylei-
sesti kasitetta lahestytaan yhdistamalla palvelujen kayttdjien, palvelujen tuottajien
seka johtamisen nakokulmat. Laatuun liittyy kyky tayttaa erilaisia vaatimuksia. Vaati-
muksia organisaatioon kohdistuu muun muassa palveluiden kayttdjien seka palvelui-
den ostajien ja rahoittajien suunnalta. Lainsaadanto, valtakunnalliset suositukset ja
linjaukset luovat myds vaatimuksia hyvélle toiminnalle. (Holma 2009a, 12; Idanp&an-

Heikkila ym. 2000, 11.)
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Sosiaali- ja terveysalalla laatuajattelu seka palvelujen laatuun liittyva keskustelu alkoi
Suomessa 1990 -luvun alussa, jolloin talouslaman my6ta oli voimakas yhteiskunnalli-
nen tarve pienentaa kuluja seka lisata hoidon laatua. Taman seurauksena palvelujen
johtamisen uudistaminen yksityissektorin mallien pohjalta oli ajankohtaista. Hyvin-
vointipalveluille alettiin asettamaan erilaisia tehokkuus- ja uudistamisvaatimuksia,
jotka juonsivat alkunsa talouden tilasta. Palvelujen jarjestamisen uusi paradigma toi
laadun valmistamisen ja palvelujen parantamisen mallit my0s sosiaali- ja terveys-

alalle. (Haverinen 2003, 325.)

Sosiaali- ja terveysalalla laatuajattelu ja laadunhallinnan edistamisen keinot pohjaa-
vat pitkalti erilaisiin valtakunnallisiin suosituksiin laadunhallinnasta seka palvelukoh-
taisista kriteereista. Hyvaa laatua tuottaakseen organisaatioiden on taytettava eri ta-
hojen tarpeet seka vaatimukset jotka kohdistuvat palveluille. Sosiaali- ja terveyden-
huollon valtakunnallisessa laatusuosituksen peruslinjaukset vuodelta 1999 keskittyi-
vat asiakkaan aseman korostamiseen, tiedolla ohjaamiseen seka kunkin organisaa-
tion vapauteen valita omat laadunhallinnan menetelmat ja ldhestymistavat. (Pekuri-

nen, Raikkonen & Leinonen 2008, 9-10; Rousu & Holma 2004, 10.)

Vuoren (2013, 93) mukaan terveydenhuolto on ollut Suomen julkisen hallinnon edel-
lakavija laatuajattelussa. Laatuty6 on edennyt 1990 -luvulta ldhtien hoitosuositusten,
yksikkokohtaisten laadun parantamis- ja kehittamishankkeiden, viranomaisten ja etu-
jarjestdjen laatusuositusten kautta koko laitoksen kattaviin, dokumentoituihin laatu-
jarjestelmiin. Tana paivana isot, kokonaisvaltaiset laadunhallintamallit, kuten
ISO9000 -laatujarjestelma, Euroopan laatupalkinto EFQM, Julkisen sektorin organi-
saatioiden laadunarviointimalli CAF seka Sosiaali- ja terveydenhuollon laatuohjelma
SHQS on otettu kayttéon laadunhallinnan tueksi jo varsin laajalti, varsinkin suurissa
yksikoissa. Tama kay ilmi myos vuonna 2007 julkaistussa selvityksessa sosiaali- ja ter-
veyspalvelujarjestelman tilanteesta vuosina 1999 ja 2004. (Outinen, Raikkonen,
Holma & Voipio-Puolkki 2007). Edella mainittujen laadunhallintamallien rinnalle on
2000 -luvulta lahtien alkanut levitd myds tuloskorttiajattelu, joka mittaa organisaa-
tion toiminnan laatua ja tuloksellisuutta. Tasapainotettu tuloskortti (BSC) tdydentaa
taloudellista mittaamista ja tuloslaskentaa erilaisilla mittareilla, jotka mittaavat toi-

minnan laatua ja strategisia tavoitteita. (Hokkanen & Stromberg 2006, 53.)
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Vaativien, isojen laatujarjestelmien rinnalle syntyi tarve myds pienemmille, helppo-
kayttdisemmille laadunhallintaohjelmille. Tata tarvetta vastaamaan kehitettiin 1990 -
luvun loppupuolella ja 2000 -luvun alussa itsearviointiin perustuvia laadun arviointi-
malleja, kuten ITE ja PIENET -menetelmat. Molemmat menetelmat ovat tarkoitettu
sosiaali- ja terveydenhuollon tyoyksikoille laadunhallinnan tyovalineeksi ja rakentu-
vat samojen laadunhallinnan periaatteiden varaan kuin laajemmat, kokonaisvaltai-

semmatkin mallit. (Pekurinen ym. 2008, 12-13.)

Systemaattinen laadunhallintaty® on jo arkipdivaa terveydenhuollon kentalla. Vaikka
erilaiset laadunhallintamenetelmét ovat levinneet myds sosiaalihuollon piiriin, ei laa-
tuajattelu ja laadun valvonta ole kuitenkaan sosiaalihuollossa vield yhta vakiintunutta
ja systemaattista. Lastensuojelun tyokentalle saatiin ensimmaisen kerran laatukritee-
rit vasta vuonna 2004, kun Lastensuojelun keskusliiton ja sijaishuollon toimijoiden
Laituri -projektin myo6ta julkaistiin valtakunnalliset sijaishuollon laatukriteerit. Sijais-
huoltoon kohdentuvissa laatukriteereissa korostuvat lastensuojelun sisallollinen asi-
antuntemus seka lastensuojelutyon erityispiirteet paremmin kuin yleisissa sosiaali- ja

terveydenhuollon laatukriteereissa. (Holma, Pavola & Laaksonen 2005, 18.)

Vuosina 2006-2008 toteutettiin Kuntaliiton ja sen kumppaneiden yhteistyéna Lap-
siARVI -hanke, jossa laadittiin kriteerit lastensuojelupalveluiden laadun perusvaati-
muksiksi. Samalla arvioitiin ja muokattiin myos arviointivalineita. LapsiARVI -kriteerit
maarittelevat, minkalainen toiminta on lastensuojelupalveluissa hyvaa ja tavoitelta-
vaa. (Holma 20093, 3; 47.) Vasta vuonna 2014 Sosiaali- ja terveysministerio ja Kunta-
litto antoivat yhdessa ensimmaisen kerran Lastensuojelun laatusuosituksen, jonka
keskeisena sisalténa on palvelujarjestelmaa, henkildstoa, osaamista seka arviointia
koskevat suositukset. (Lastensuojelun laatusuositus 2014, 6.) Laatusuositus ohjaa yh-
dessa Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontaviraston (Valvira) seka aluehallintovi-
rastojen valvontaohjelmien kanssa lastensuojeluorganisaatioita kohti systemaattista

ja tavoitteellista laadunhallintaa.
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2.3 Laadunhallinta

Laadunhallinta on laatua korostava nakdkulma koko organisaation toimintaan. Laa-
dunhallinta on toiminnan johtamista, suunnittelua, arviointia seka parantamista niin
ettd sen avulla pystytdan saavuttamaan asetetut laatutavoitteet. (Terveydenhuollon
laatuopas 2011, 6). Laadunhallinnan keskeisia kehittdmistavoitteita ovat asiakaslah-
toisyyden parantaminen, prosessiajattelun omaksuminen, johtaminen, henkiloston
kehittdminen sekd toiminnan tehokkuuden ja tuloksellisuuden parantaminen. Laa-
dunhallinnan motiivit nousevat tyoyhteison sisalta ja tavoitteena on parantaa omaa
toimintaa. Laadunhallinnan keinoja ovat esimerkiksi laadun suunnittelu, laadunvar-
mistus seka laadun parantaminen. (Outinen, Lempinen, Holma & Haverinen 1999, 10;

Rousu & Holma 2004, 6.)

Laadunhallinnan keskeinen ajatus on toimintajarjestelman kehittaminen ja laadun-
hallinnan yhteydessa puhutaankin usein laatutydsta. Laadun eteen tydskentely luo
organisaatioissa positiivisen tavan tehostaa toimintaa. Kun laadunhallinta on suunni-
teltu ja toteutettu hyvin, se tukee seka organisaation toiminta-ajatusta ettd strategi-
oiden toteutumista. N&in ollen se vapauttaa voimavaroja uuden toiminnan suunnit-
teluun seka tuleviin haasteisiin varautumiseen. Laadunhallinnan suunnittelulla voi-

daan ennaltaehkaistda myos virheita. (Rousu & Holma 2004, 8-9.)

Rousu & Holma (2004, 9-10) korostavat, etta lastensuojelupalveluja tuottavan orga-
nisaation laadunhallinta koostuu useasta eri tekijasta. Toiminnalla tulee olla yhteinen
perusta, joka maarittyy visioiden, perustehtavan, arvojen ja laatutavoitteiden kautta.
On tarkeda, etta organisaatio tuntee oman asiakaskuntansa odotukset ja tarpeet
sekd muut toimintaan kohdistuvat vaatimukset. Sovittujen tavoitteiden saavutta-
miseksi organisaatiolla tulee olla myds riittavat edellytykset menestykselliseen toi-
mintaan, mika tarkoittaa esimerkiksi sita, etta henkilostolla on tarvittava ammatilli-
nen seka tyon hallintaan liittyva osaaminen. Tallaisessa organisaatiossa ydinprosessit
ja palvelut on tehty nakyviksi seka kuvattu niin etta niitd on mahdollista arvioida ja
analysoida. Laadunhallintaan liittyy myos se, etta kaytossa on yhteiset menettelyta-

vat laadun suunnittelua, seurantaa, arviointia ja varmistamista varten. Tata varten,
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kaikkien tarvittavien, toimintaa ohjaavien dokumenttien seka niihin liittyvien doku-
mentointikdytdantdjen on oltava olemassa ja niita pitda seurata ja arvioida saannolli-

sesti.

Organisaation laadunhallinnan jarjestelman dokumentti voi olla laatukasikirja, johon
on kuvattuna seka organisaatiolle ja sen tyontekijoille, etta ulkopuolisille kuinka orga-
nisaatiossa toimitaan. Laatukasikirja on jokaiselle organisaatiolle yksilollinen toimin-
taa ohjaava dokumentti, jossa on kuvattuna organisaatio, sen erilaiset vastuut ja val-
tuudet, menettelytavat ja -ohjeet, prosessikuvaukset, toimintamallit seka laadunhal-

linta. (Makisalo 2004, 177-178.)

Laatutyo on jatkuvaa laadun parantamista, joka on usein asiakaslahtoista. Asiakkai-
den tarpeet ja toiveet eivat kuitenkaan pysy vakioina, vaan muuttuvat jatkuvasti toi-
mintaympariston ja laadun kehittymisen seka kilpailun myota. Siksi laadun paranta-
miseen tahtdavaa laatujohtamista pidetdan tarkedana menestystekijana organisaatioi-
den valisessa kilpailussa. Laatujohtaminen ohjaa tarkoituksenmukaisten toimintata-
pojen tai laatutekniikoiden valintoihin. (HoOlttd & Savolainen 1997, 11; Turjanmaa
2005, 31-32.) Laatujohtamisen voidaan nahda hyodyttavan tyontekijoita sen lisaksi,
ettd organisaation kilpailukyky paranee. Hyvien johtamiskaytantojen ja toimintakay-
tanteiden lisdaksi kokonaisvaltainen laatu ndhdaan koko henkilostéa koskevana
asiana. Hokkanen & Strémberg (2006, 12) kuvaavatkin laadun johtamisen olevan jat-
kuvaan parantamiseen johdattelemista. Kyseessa ei ole vain yksildiden oppimisesta,

vaan koko organisaation yhteisesta oppimisprosessista.

2.4 Osallistava laatutyo

Laadun taustalla on aina inhimillisia tekijoita, joihin liittyy vahvasti sosiaalisia ele-
mentteja. Laadun ei katsota syntyvan pelkastaan hyvasta johtamisesta tai toimivista
prosesseista, vaan hyvan laadun takeena on motivoitunut, koulutettu ja kokenut
henkilosto. (Lecklin 1999, 225.) Voidaankin sanoa, etta organisaation laatu ei siis
synny vain yksittdisten ihmisten tekemana vaan on yhteistyon tulosta. My6s Turjan-
maa (2005, 28) nakee, ettd laatu on yhteisesti sovittua asiaa, johon vaikuttavat orga-
nisaation henkildsto ja sen toimintatavat. Laatu kehittyy ihmisten kaytannoissa, joita

organisaation johto suuntaa henkiloston kanssa yhteistydssa.
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Turjanmaan (2005, 39) mukaan henkil6std on organisaation inhimillista ja sosiaalista
padomaa, minka takia henkiloston osaaminen, toiminta ja uuden oppiminen ovat or-
ganisaation uudistumisen, kehittamisen ja sen kilpailukyvyn parantamisen kannalta
olennaisia tekijoita. Pyrittdessa parempaan yhteiseen laatuun, tyontekijat tulee ottaa
mukaan laadunkehittdamisprosessiin ja osallistaa muutoksen toteuttamiseen. Voi-
daankin sanoa, ettd organisaation osaamisen summa on suurempi kuin yksittaisten
yksiléiden osaamisen taso. Makisalon (2004, 48) mukaan organisaation keskeisin voi-
mavara on ihmisten osaaminen ja sen kdyttaminen arjessa. Tyontekijoilla tulee olla
kykya tydyhteisonsa kehittdmiseen yhteisten toimintamallien avulla ja yhteistoimin-
nallisen oppimisen kautta. Yhteisen vision syntyminen, tyokulttuurin ja ilmapiirin ke-
hittdminen, laadun ja prosessien kehittaminen, oppimisen edistaminen seka kehitta-
misverkostojen luominen vaikuttavat kaikki yhdessa oppivan ja kehittyvan organisaa-

tion syntymiseen. (Turjanmaa 2005, 39; Lecklin 2009, 191-193.)

Alasoini (2010, 121) painottaa henkiloston osallisuuden merkitysta kolmen ulottu-
vuuden kautta. Hinen mukaansa uuden tiedon tuottamisen prosesseissa osallisuus
auttaa lisédamaan ymmarrysta oman organisaation tapahtumista. Osallisuus voi myds
lisdta henkilokohtaista hallinnan tunnetta asioista ja tapahtumista. Lisaksi se voi li-
sata merkityksen kokemusta organisaatiossa ja sen ymparistossa meneilldan olevista
asioista. Henkildston osallisuutta kehittamistoimintaan voidaan tukea matalan hie-
rarkian, tiedon kulun seka yhteistydn ja hyvan vuorovaikutuksen avulla. Tiimi- ja ryh-
matyoskentely mahdollistavat yhteisesti jaetun prosessin seka paatoksenteon seka

siihen liittyvan arvioinnin. (Toikko & Rantanen 2009, 94.)

Toisaalta osallistamisen kasite on myos ristiriitainen. Vaikka se korostaakin toimi-joi-
den osallisuutta toimintaan, siihen liittyy myo6s ulkoapain vaikuttaminen, eli toimija
osallistetaan johonkin. Osallistamisen voi nahda toisaalta jopa osallistumisen pak-
kona. Osallistaminen voidaankin kokea mahdollisuuksien tarjoamisena ja vasta osal-
listuminen on aitoa mahdollisuuksien hyddyntamista toimijan nakokulmasta. (Toikko

& Rantanen 2009, 90.)

Osallistamisen hyddyt ovat kuitenkin moninaisia kehittdmistoiminnan yhteydessa.
Ojasalon ym. (2015, 59) mukaan osallistavan kehittdmisen myo6ta voidaan organisaa-
tion sisalla tuottaa parempia ratkaisuja kehittamistehtaviin kuin ulkoapain tuote-

tuilla ratkaisuilla. Tama perustuu siihen, etta usein tydyhteison jasenet tuntevat itse
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parhaiten oman alansa ja toimintansa haasteet. Samalla myos itse tuotettu kehitys-
idea tai ratkaisu voi olla helpommin omaksuttavissa pysyvaksi kdytanteeksi toimin-
nassa. Osallistamisella pyritdan tukemaan demokratian, tasa-arvon seka oikeuden-
mukaisuuden periaatteita, joka kdytannossa tarkoittaa sitd, ettd tyoyhteisoissa tyon-
tekijoilla on mahdollisuus olla itse arvioimassa ja kehittdmassa heita koskevia asioita.
Tama tuo kaytantéon myos osallistamisen periaatteiden toteutumisen ja sitd myota
myo0s toimijat aktivoituvat itse tavoittelemaan tarvittavia muutoksia ja kehittamistoi-

mia. (Kivipelto 2008, 24.)
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3 Tutkimuksellinen kehittamisasetelma

3.1 Kehittamistyon tavoite ja kehittamistehtavat

Taman opinnaytetyo toteutettiin tutkimuksellisena kehittamistyona, jossa Hyotylai-
sen & Simonsin (2007, 105) mukaan organisaation kehittamista tuetaan tutkimustie-
toon perustuvalla tietdmykselld. Tyon tarkoituksena oli kartoittaa ja tehda nakyvaksi
kohdeorganisaation laadun nykyhetken tilaa ja kehittamiskohteita, seka osallistaa yk-
sikon henkilostd mukaan kehittdmaan kohdeorganisaation toiminnan laatua. Kehitta-

misen kohteena on tydyhteison laadunhallinta.

Tutkimukselliset kehittamistehtdvat voidaan jakaa kolmeen osaan:

1. Kohdeorganisaation laadun nykyhetken tilan selvittaminen ITE 3-itsearvioinnilla
Tutkimuksellisen kehittamistyon alussa ITE 3 -itsearviointimenetelmaa hyodyntden

kartoitettiin laadun nykyhetken tila Koskenpihan perhekodissa seka valittiin keskeiset

kehittamiskohteet.

2. Henkiloston osallistaminen laadun kehittamistyohon
Itsearvioinnin pohjalta nousseiden kehittamiskohteiden valinta tapahtui tyoyhteiso-

lahtoisesti. Laadun kehittamisen pohjalla oli syksyn 2016 aikana toteutuneet yhteiset

tapaamiset seka tapaamisten valinen laadunkehittamistyo.

3. Kehittdmisen myota syntyneen muutoksen tarkastelu

Kehittamishankkeen paatteeksi tydyhteiso arvioi laadun sen hetkista tilaa seka toteu-

tuneita kehittamistehtavia uudella ITE3 -itsearvioinnilla.



17

Kehittamistyon tavoitteena oli kdynnistda organisaation systemaattinen, henkilostoa
osallistava laadunhallintatyo seka pyrkid juurruttamaan itsearviointi saanndlliseksi

osaksi oman tyon seka koko organisaation toimintaa.

Tassa tutkimuksellisessa kehittamishankkeessa laadun kartoitus ja varsinainen kehit-
tamistyo rajattiin koskemaan vain ITE3 -menetelman mukaisia osa-alueita. Taman
opinnadytetyon tarkoitus ei ollut kartoittaa koetun palvelun laatua asiakkaan tai yh-
teistydkumppaneiden nakodkulmasta ja siten pyrkia selvittdamaan organisaatio koko-
naislaatua, vaan nakdkulma oli tydyhteison itsearvioinnissa. Koska kohdeorganisaa-
tion laadunhallintatyo oli vasta kdynnistymassa, tassa tydssa on paatetty keskittya
tutkimustehtavien mukaisesti vain ITE3 -menetelman mukaisiin laadun portaisiin or-

ganisaation sisalla.

3.2 Kohdeorganisaatio

Tutkimuksellisen kehittamishankkeen kohdeorganisaatio on Koskenpihan perhekoti,
joka on yksityinen, lastensuojelun avo- ja sijaishuollon asumispalveluja tarjoava am-
matillinen perhekotiyksikko. Perhekodin omistaa Taitokodit Oy, jonka alla toimii kaksi
asumisyksikkoa seka avohuollon palveluja tuottava yksikko. Toimin itse Taitokodit

Oy:n palveluvastaavana, ja tyoskentelen myos Koskenpihan perhekodissa.

Koskenpihan perhekodin perhekotivanhemmat, jotka ovat myos Taitokodit Oy:n
osakkaita, ovat toimineet sijaisvanhempina vuodesta 2002 alkaen. Sittemmin toi-
minta muuttui ammatillisen perhehoidon kautta ammatilliseksi perhekodiksi, joka
perustettiin syksylla 2014. Samaan aikaan perhekotiin palkattiin myos useampi ulko-

puolinen tydntekija.

Koskenpihan perhekoti on seitsemanpaikkainen lastensuojelun yksikké. Perhekodissa
tyoskentelee perhekotivanhempien lisdksi varsinaisessa hoito- ja kasvatustyossa
kolme vakituista, kokoaikaista tyontekijaa. Taman lisaksi yksikossa tyoskentelee osa-
aikaisesti kaksi tyontekijaa, joiden tybaikaa on jaettu myds Taitokodit Oy:n avohuol-
lon lastensuojelupalveluihin. Perhekodin tyontekijoista kolmella on sosiaali- ja ter-

veysalan ammattikorkeakoulututkinto ja kahdella opisto-asteen tutkinto. Taman li-
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saksi perhekodissa tyoskentelee oppisopimusopiskelija. Perhekodin isalla ei ole sosi-
aali- ja terveysalan tutkintoa. Opinnaytetyon toteuttamisen ajankohtana kaikki per-

hekodin tyontekijat olivat tyoskennelleet perhekodissa vahintdan vuoden ajan.

Koskenpihan perhekodin toiminta-ajatuksena on tarjota laadukkaita sijaishuollon pal-
veluja kunnille ja kuntayhtymille. Perhekodin toiminta perustuu ratkaisukeskeiseen
tyoskentelyyn ja toiminnassa painotuvat vahvasti terapeuttinen hoito ja huolenpito
seka toiminnalliset ja yhteisolliset menetelmat. Perhekoti sijaitsee maaseudulla tarjo-
ten rauhallisen, luonnon ympardiman fyysisen toimintaympariston lasten hyvan kas-
vun ja kehityksen turvaamiseksi. Perhekodilla on my6s useampi hevonen ja sosiaali-

pedagoginen hevostoiminta onkin yksi luonteva arjen toimintamenetelma.

3.3 Menetelmalliset lahtokohdat

3.3.1 Tutkimuksellinen kehittamistoiminta

Koskenpihan perhekodin toiminnan laadun tutkimukselliseksi Idhestymistavaksi valit-
tiin tutkimuksellinen kehittamistoiminta, joka ldhtee kaytannon ongelmista ja kysy-
myksistd mutta hyodyntda tutkimuksellisia periaatteita ohjaten samalla tiedontuo-
tantoa. Kehittamistoiminta saa usein alkunsa jostain kdytannon ongelmista tai kehit-
tamistarpeista, joihin kaivataan muutosta. (Toikko & Rantanen 2009, 21-22; Ojasalo
ym. 2015, 19). Opinndytetydn suunnitteluvaiheessa kohdeorganisaatio oli toiminut
perhekotina reilun vuoden verran. Tarve laadunhallintajarjestelmalle nousi esiin use-
amman kerran kilpailutusprosessien yhteydessa. Organisaatiossa ei vield talldin ollut

kdaytossa mitaan systemaattista tapaa arvioida ja kehittaa toiminnan laatua.

Opinnaytetyona toteutettu tutkimuksellinen kehittamishanke toteutetaan aidossa
toimintaymparistossa kohdeorganisaatiossa paivittaisen tyén ohessa. Opinndytetyon
tilaajan, Taitokodit Oy:n puolelta oli selkea tarve paitsi kartoittaa laadunhallinnan ny-
kytilaa, myos kehittdaa laadunhallinnan nakdékulmasta toiminnan rakenteita ja proses-
seja. Kuten Toikko & Rantanen (2009, 22) toteavat, kehittamistoiminnassa ei pysyt-
taydyta vain asioiden kuvailussa, vaan toiminnan paapaino on konkreettisessa kehit-
tdmisessa. Kehittamistoiminnalla haetaan kdytdnnon parannuksia ja se toteutetaan
yleensa kaytannon toimintaymparistossa. Tiedontuotannon apuna toimivat tutki-

mukselliset asetelmat ja menetelmat.
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Tutkimuksellinen kehittdminen sijoittuu tutkimuksen ja kehittdmisen rajapinnalle. Ta-
man tyon lahtokohtana on kehittdmistoiminta, mutta siind hyodynnetaan aiempaa
tutkimus- ja kokemustietoon perustuvia malleja. (Rantanen & Toikko 2009, 5.) Ta-
voitteena on tuottaa tietoa organisaation laatutyon tueksi jonka pohjalta laadun ke-

hittamistyota kohdeorganisaatiossa lahdetdan toteuttamaan.

Kehittamishankkeessa pyritdan osallistamaan koko henkilokunta arvioimaan ja kehit-
tdmaan laatua. Toikon & Rantasen (2009, 10) mukaan tutkimuksellisessa kehittamis-
toiminnassa toimijoiden osallistuminen on keskeista ja kehittaminen perustuu kehit-
tamiseen osallistuvien sitoutumiseen ja aktiiviseen osallistumiseen. Keskeista kehitta-
misprosessissa on erilaisten nadkemysten hyvaksyminen ja mahdollisuus tasavertai-
seen osallistumiseen. Tasavertainen osallistuminen tarkoittaa myos toiminnan kehit-
tajan aktiivista osallistumista varsinaiseen toimintaan. Tassa kehittamishankkeessa
opinnaytetyon tekijan rooli oli Rasasta (2007, 47) mukaillen jasentaa tutkittavaa il-
miotad, keradta ja analysoida sitd koskevaa tietoa seka osallistua myods varsinaiseen ke-

hittamistyohon yhtena tyoyhteison jasenena.

Tutkimukselliseen kehittamistoimintaan liittyy olennaisesti myos tiedontuotannon
ndkokulma. Ojasalon ym. (2015, 18) mukaan kehittdmisen tueksi kerataan tietoa
sekd kaytdannosta etta teoriasta. Kehityksen tulos on voitava mitata jollain tavalla,
jotta voidaan arvioida kehityksen tapahtuminen. Tutkimuksellista otetta tarvitaan en-
nen kaikkea tutkimusmenetelmien kdaytossa ja hallinnassa seka tulosten arvioinnissa.
Tassa opinnadytetydssa seka alkutilannetta etta kehittamisen tulosta eli muutosta mi-
tataan kohdeorganisaation tyontekijoiden itsearvioinnilla, jolla arvioidaan laadun ke-

hittymista.

Usein kehittamistoimintaan sisaltyvien tutkimuksellisten asetelmien tehtavana on
palvella kehittamisen prosessia. Talloin saatuja tutkimustuloksia tai aineistojen ana-
lyyseja voidaan kayttaa myos reflektion herattelyyn tydyhteisdssa. (Toikko & Ranta-
nen 2009, 117.) Tulosten avulla tydyhteisdssa pyritaan herdttelemaan kriittista kes-
kustelua eli reflektointia ja siihen perustuvaa kehittamistoiminnan uudelleensuuntaa-
mista. Reflektiiviselle ammatillisuudelle on ominaista tyéntekijan jatkuva itsearviointi
ja oppiminen. Tassa mielessa tiedontuotanto kohdistuu myo6s jokaisen toimijan oman

toiminnan kehittamiseen. (Toikko & Rantanen 2009, 114.)
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Toikko & Rantanen (2009, 114) toteavat, etta tiedontuotannolla pyritdan tukemaan
kehittamistoiminnassa myds tulosten siirrettavyytta. Tutkimuksellinen kehittdminen
ei pyri yleistdmaan, vaan kehittamisen myota pyritaan tuottamaan pysyvia kaytan-
teita ja rakenteita, jotka voidaan siirtdd myds muihin organisaatioihin. Tulosta ei
voida kuitenkaan siirtda suoraan sellaisenaan eteenpain, koska se vaatii varsinaisen
muutosprosessin (Kananen 2012, 43). Sen sijaan varsinaisen kehittamisprosessin to-
teutus on siirrettdvissa vastaavaan kontekstiin. Kehittamisprosessi voi hyédyntaa jat-

kossa myo0s tilaajan toista vastaavaa yksikkoa.

Tutkimuksellisen kehittamistoiminnan toteuttamiseen tarvitaan menetelma, jolla
pystytdaan mittaamaan kohdeorganisaation laadun nykyhetken tilaa sekad havainnol-
listamaan kehittdmiskohteet ja niissa tapahtuva muutos. Tassa tyossa arviointimene-
telmana kaytetdan Kuntaliiton ITE3 -menetelmad, joka on nopea tapa selvittaa edelld
mainittuja asioita. Menetelmalld pyritddn tuottamaan tietoa organisaation laadun
nykyhetken tilasta seka tunnistamaan kehittamista kaipaavia laadun osa-alueita. Ku-
ten Toikko & Rantanen (2009, 113) toteavat, kehittdmisprosessin aikana tuotetun tie-
don yleisluonne on kaytannollista ja sen tavoitteena on tukea kehittamista. Itsearvi-

oinnin tuottama tieto kohdistuu hydodyntamaan nimenomaan kohdeorganisaatiota.

3.3.2 ITE 3 —itsearviointi- ja laadunhallinnan menetelma

Outisen ym. (1994, 87) mukaan laatutydskentelyn Iahtékohtana voi pitaa sita, etta
tyoyhteiso selvittdaa oman laatutasonsa seka sen hallinnan ja on valmis pyrkimaan
kohti parempaa laatua. Oman organisaation laadunhallinnan nykytilaa seka kehitta-
misen kohtia tdytyy siis arvioida jollain tavalla (Rousu & Holma 2004, 23). Arviointia
tarvitaan paitsi seurantaan ja kehittamistarpeiden tunnistamiseen, myos toimintata-
pojen parantamiseen, kehittamiseen seka toteutumisen seurantaan. Turjanmaa
(2005, 43-44) mainitsee, etta organisaation suorituskykya kartoittaessa arvioidaan
yleensa toiminnan vahvuuksia ja parantamisalueita. Kehittamisen tueksi tarvitaan

mittaamista ja arviointia, jotta toimintaa voidaan uudistaa.

Organisaation ja tyoyhteison kehittamisen kohteita kartoitetaan ITE3 —menetelmalla,
joka on yksinkertainen, tyoyhteisolahtbinen ja osallistava tyovaline tyoyksikon laa-
dunhallintaan. Nakokulmana menetelmassa on itsearviointi, joka Vatajan (2012, 84)

mukaan on arviointia, jonka kohteena olevat toteuttavat itse. Itsearviointi kohdistuu
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ennen kaikkea omaan tai tydyhteison toimintaan. Itsearviointi voidaan maaritella
myos palvelun tuottajan tai toimittajan kriittisena ja systemaattisena oman tyosken-
telyn sekd oman tyéryhman tai tyoyhteison toiminnan ja toimintakdytanteiden arvi-
oimisena. Itsearvioinnin tavoitteena on I6ytda muutosta kaipaavat ongelmat seka
nostaa tietoisuuteen sellaisia osa-alueita, jotka muuten jaisivat arjessa tydskennelta-
essda huomaamatta. Parhaimmillaan itsearviointi kdaynnistaa niin yksilo- kuin yhteiso-
tasollakin uutta ajattelua ja oppimista, seka lisaa yhteista ymmarrysta kehittamisesta
ja jatkuvasta parantamisesta. Koko tyoyhteison tasolla suoritettu itsearviointi myos
vahvistaa jokaisen tyontekijan yhteenkuuluvuuden tunnetta sekd mielipiteen arvos-

tamista. (Rousu & Holma 2004, 24-25.)

ITE3 —itsearviointi- ja laadunhallintamenetelma soveltuu hyvin kaytettavaksi sosiaali-
ja terveysalan tyoyksikoissa. Itsearviointimenetelma perustuu sen helppokayttdisyy-
teen ja nopeuteen. Arviointiprosessin avulla pystytdadan saamaan nopeasti ja edulli-
sesti selville laadun nykytila seka kehittamiskohteet. (Holma, Toivanen & Vihma
2010, 9.) ITE -menetelma kehitettiin 1990 -luvun alussa Kuntaliitossa konkreettiseksi
tyokaluksi terveydenhuollon yksikdihin ja tiimeihin itsearvioinnin ja laadun-hallinnan
tueksi. Menetelmaa on kehitetty ja uudistettu vuosien varrella vastaamaan entista
paremmin terveys- ja sosiaalialan yksikoita niin julkisella kuin yksityiselld sektorilla.
Viimeisin paivitys ITE -arviointilomakkeisiin on tehty vuonna 2010. (Holma ym. 2010,

14-16.)

ITE2 tai uudempaa ITE3 -menetelmaa on kaytetty paljon laadun arvioinnin apuna so-
siaali- ja terveysalan ylemman ammattikorkeakoulun opinnaytetdissa, joissa on ollut
tavoitteena erilaisten yksikdiden laadunhallintatyd. Juha Nevalainen (2015) on tehnyt
YAMK -opinndytetyonaan kirjallisuuskatsauksen ITE-menetelman kaytosta johtami-
sen apuvalineena. Tydssaan han on kartoittanut vuosien 2011-2015 valilla julkaistuja
YAMK -opinnadytetoita, joissa on kasitelty laatuasiaa seka ITE -menetelmaa. Katsauk-
sen mukaan julkaisuista kavi ilmi, ettd menetelma on soveltunut hyvin laadun arvi-
ointiin seka laatutydn kehittamiseen erikokoisissa sosiaali- ja terveydenhuollon yksi-
koissa. Nevalaisen opinnaytetyon perusteella itsearviointimenetelma on hyvin hyo-
dynnettavissa kehittamiskohteiden maarittamiseen osana muuta kehittamisproses-

sia.
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ITE3 -menetelma ei varsinaisesti ole sidottu mihinkdan muuhun laadunhallinta-ohjel-
maan, mutta sitd on sovitettu yhteen muun muassa jo aiemmin viitattuihin 1ISO9001,
BSC ja SHQS -laatujarjestelmien kanssa. ITE3 -menetelman avulla onkin mahdollista

kdynnistaa laadunhallintatyo heti, vaikka myohemmin olisikin tarkoitus siirtya kaytta-

maan jotain laajempaa kokonaisuutta. (Holma 2009b, 104.)

Holman ym. (2010, 9-12) mukaan ITE3 -menetelma sisaltaa itsearviointimallin kritee-
reineen seka jatkuvan laadun parantamisen tydskentelymallin. ITE3 -itsearviointiky-
symykset kattavat padosin tyoyksikon perustoiminnan. Itsearvioinnissa on 25 kysy-
mysta tyoyksikon toimintakokonaisuudesta ja ne muodostuvat seuraavista paatoi-
minta-alueista:

e Toiminnan perusteet (perustehtava, toiminta-ajatus, arvopohja, toimintaperi-
aatteet)

e Toiminnan suunnittelu ja seuranta (asiakastarpeiden ja muiden laatuvaati-
musten selvittdminen, toimintasuunnitelman laatiminen ja tilastointi)

e Henkil6sto ja johtaminen (kehityskeskustelut, koulutus, perehdytys seka eri-
lasten asiakirjojen (esim. laatukasikirja) ja ohjeistuksen hallinta

e Varustus ja laitteet (koneiden ja laitteiden kadyttdoon ja huoltoon liittyvat teh-
tavat)

e Toiminta ja palvelut (palveluprosessien kuvaaminen, palvelujen tuotteistus,
palvelujen maarittely)

e Viestinta ja yhteistyo0 (esitteet, kotisivut, ulkoinen ja sisdinen tiedottaminen,
sidosryhmatyo)

e Toiminnan arviointi ja kehittaminen (vaikutusten ja tulosten arviointi, itse- ja
vertaisarviointi, muu arviointi- ja kehittamistoiminta) (Holma ym. 2010, 7-9.)

ITE3 -menetelma ei tarjoa suoraan osallistamisen valineita vaan jattaa jokaisen orga-
nisaation itse paatettavaksi, millaisia osallistamisen keinoja se laadun kehittamistyo-

hon haluaa kayttaa.
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4 Kehittamistyon eteneminen

Kohdeorganisaation laadunhallinnan kehittamistyo kdynnistettiin kevaalla 2016 opin-
naytetyosuunnitelman hyvaksymisen jalkeen. Kehittdmisprosessi eteni ITE3 -mene-
telman kehittamisprosessin mukaisesti tehden tayden kierroksen paatyen uuteen it-

searviointiin. Prosessi on havainnollistettu kuviossa 1.

Perehtyminen gy

menetelmaan ) 2UtoRTel )
huhti - toukokuu

2016 kesdkuu 2016
varsinainen R ITE3 -itsearviointi
kehittamistyo Uusi arviointi elokuu 2016
syys - joulukuu 2016 joulukuu 2016
II | | )
Kehittamissuunnitelman thtelenw_eto
D arvicinneista,
laatiminen laatuprofiili
syyskuu 2016 P

elokuu 2016

‘ Tulosten ?"

pohtiminen yhdessa
syyskuu 2016

Kuvio 1. Tutkimuksellisen kehittamistydn eteneminen

4.1 Laatutyodn kaynnistaminen

Kesakuussa 2016 pidettiin koko prosessin aloittava tydyhteisén yhteinen kehittamis-
paiva. Laadun kehittamistyon osalta vastuu kehittdmispaivan suunnittelusta ja toteu-

tuksesta oli opinnaytetyon tekijalla. Tyoyksikon esimiehille ja tyontekijoille esiteltiin
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kehittamisprosessin aikataulu, sekd suunnitelma sen eri vaiheista. Laatujohtamisen
ldhtokohtia (mm. Turjanmaa 2005, 32) mukaillen tyéskentely aloitettiin maarittele-
malla laatua Lastensuojelun laatusuosituksista (2014) kasin, jotta kaikki ymmartavat

laatukasitteen samalla tavoin.

Ensimmaiseen tapaamiseen oli valittu osallistavaksi ja toiminnalliseksi menetelmaksi
Tuplatiimi. Tuplatiimi on Innotiimi Oy:n luoma ryhmatyomenetelma, jonka avulla voi-
daan kasitelld jotain tiettya aihetta seka tarkastella sita eri nakokulmista kdsin. Me-
netelma koostuu eri padvaiheista, joista ovat analysointi, ideointi seka ratkaisu. Paa-
vaiheiden kautta osallistujien tiedot ja ideat kootaan yhteen ratkaisuksi, johon kaik-
kien on helppo sitoutua. (Outinen ym. 1999, 147-148.) Tuplatiimi -menetelmaa hyo-
dyntden tyoyksikon jasenet pohtivat ja jasensivat laadun merkitystda oman tyoyhtei-
son sisalla seka laatuun vaikuttavia tekijoita. Tarkoitus oli luoda yhteista visiota seka
strategiaa laatuprojektin pohjalle. Samassa yhteydessa tyoyhteisolle esiteltiin myos
Kuntaliiton ITE3 -laadunhallintamenetelman periaatteet sekd lomakkeet itsearvioin-

tia varten, osana laadun arviointia ja kehittamista.

Tyoyksikon ensimmadinen ITE3 -itsearviointi (liite 1) suoritettiin kyselytutkimuksena
elokuussa 2016. Kaytannon jarjestelyista johtuen, tyoyhteison kaikkia jasenid ei saatu
samaan aikaan paikalle ja siksi jokainen tyontekija perehdytettiin itsearvioinnin lo-
makkeiden tayttamiseen ja arviointiin henkilokohtaisesti. Ohjeistuksessa korostettiin
edelleen sita, etta arvioinnin kohteena ovat nimenomaan tyokaytanteet, jotka sa-
malla madriteltiin tydntekijoille. Holman (2009b, 105) ajatuksen mukaisesti ensim-
mainen ITE3 -itsearviointi suoritettiin niin, etta arviointilomakkeen kysymyksia ei
kayty yhdessa kovin tarkasti lapi. Ainoastaan hyvin tulkinnanvaraiset kohdat tasmen-
nettiin. Taman tarkoituksena oli se, ettd arvioinnin tavoitteena on saada mahdolli-
simman luotettavasti esiin henkiléston nakemykset siitd, miten asioita tyoyhteisossa

on hoidettu.

Aikaa itsearviontien palautukseen annettiin viikko, jonka sisalla palautui kuusi itsear-
viointia. Jotta koko tyoyhteison kattava itsearviointi saatiin mukaan tutkimukseen,
annettiin viimeisen itsearvioinnin palautukseen vielad kolme paivaa jatkoaikaa, jolloin
lopullisen aineiston n=7. Vastausprosentti oli 100. Vaikka tutkimusjoukko onkin pieni,
kyseessa on kokonaistutkimus, koska siihen saatiin mukaan kaikki tyéyhteison jase-

net.
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Itsearvioinnin jalkeen itsearvioinnin lomakkeista koostuva aineisto analysoitiin MS
Excel taulukkolaskentaohjelmalla. Aineistoa tarkasteltiin kokonaisuutena ja siita las-
kettiin vastausten keskiarvot, jotka muodostivat senhetkisen laatuprofiilin tutkim uk-
sen kohteena olevalle yksikolle. Laatuprofiilin lisdksi tarkastelun alle otettiin myos
muita tilastollisia tunnuslukuja, kuten keskihajonta. Aineiston tilastollisen kasittelyn
jalkeen taytettiin yhteistydssa yksikon esimiesten kanssa ITE -menetelmaan kuuluva
tarkistuslista (liite2), joka toimi arviointikysymyksia syventavana ja tarkentavana apu-

valineena sisdisessa arvioinnissa.

4.2 Kehittamiskohteiden valinta

Kehittamisprosessin seuraavassa vaiheessa arvioinnin tulokset esiteltiin tyoyhteisolle.
Tyopaivan aikana jarjestetyssa kahden tunnin kestoisessa tiimitapaamisessa oli pai-
kalla viisi tyontekijaa, mukaan lukien tdman tyon tekija. Tyévuorosuunnittelun avulla
osallistuminen tiimitapaamiseen pyrittiin takaamaan mahdollisimman monelle yksi-

kon tyontekijalle jotta he paasisivat osallistumaan yhteiseen kehittamistyohon.

Tiimissa kaytiin 1api arvioinnin tulokset ja keskusteltiin tarkemmin itsearvioinnin ter-
mien ymmartamisestd seka niiden tulkintaeroista, tarkistuslistan avulla. Itsearviointi
kaytiin lapi kohta kohdalta ja samalla pohdittiin, kuinka kyseiset asiat ovat tyoyksi-
kossa toteutuneet. Samassa yhteydessa nousi luontevasti esiin myds keskeisia laatu-
puutteita. ITE3 -mallin mukaisesti tiimitapaamisen aikana taytettiin ITE3 -jatkosuun-
nittelulomake (liite 3), jossa tunnistettiin parantamista kaipaavia kohtia seka laadit-
tiin parannus- ja kehittamisehdotuksia. Kehittamistoimien toteuttaminen aikataulu-
tettiin ja sovittiin tydyhteison sisalta vastuuhenkil6t vastamaan eri kehittamiskoh-

teista.

Yhteisesti sovituiksi kehittamiskohteiksi valittiin selkedt osa-alueet - perehdytysohjel-
man hiominen ja kestavan kehityksen periaatteiden mukainen kierratysmallin luomi-
nen. Samalla paatettiin keskittya yleiseen toiminnan suunnitteluun ja seurantaan

seka kehittaa tyoyhteison sisalla viestintaa ja yhteistyota, jotka molemmat miellettiin

tarkeiksi toiminta-alueiksi tyoyksikossa.
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4.3 Laatutyo arjessa

Kehittamiskohteiden valinnan jdlkeen varsinainen kehitysty6 kaynnistettiin tydyhtei-
sdssa. Ideointiin ja kdytanteiden kehittamiseen vapautettiin aikaa tydvuorojen puit-
teissa. Laatuasioihin ja kehittamistyon etenemiseen palattiin tyoyhteisdssa aika ajoin

tyon ohessa, seka saanndllisten viikkopalaverien yhteydessa.

Seuraavan kerran laadunhallinnan parissa tyoyhteisdssa kokoonnuttiin ennakkoon
laaditun suunnitelman mukaisesti lokakuun 2016 alussa. Kyseessa oli kahden yksikdn
yhteinen kehittamis- ja tyohyvinvointipdiva. Kehittamispaivaan osallistui koko kohde-
organisaation henkilosto seka kolme tyontekijaa Taitokodit Oy:n toisesta sijaishuol-
lon yksikosta. Kehittamispaivassa keskusteltiin edellisen tapaamisen yhteydessa sovi-
tuista asioista. Samalla kehittamistarpeita ja jo toteutuneita muutoksia peilattiin toi-
sen yksikon toimintamalleihin hyodyntden vertaistyoskentelyn periaatteita. Arnkill,
Spangar & Jokinen (2007, 30) toteavat, ettd hyvat kaytannot voivat jaada usein naky-
mattomiin yksittdisen tyontekijan tai tyoyksikon tasolle. Vertaisoppimisen tarkoituk-
sena tassa yhteydessa oli saada esille hyvia kaytanteitd, joita voidaan hyodyntaa koh-
deorganisaation laadun kehittdmistydssa. Myos Seppanen-Jarveld (2005, 14) kuvai-
lee, etta vertaistyoskentelyyn liittyy vahvasti konsultatiivinen ulottuvuus, jossa ver-
taisten keskusteluun tuomat havainnot auttavat jasentamaan omaa ajattelua. Ver-
taistyoskentely auttoi pohtimaan kehittamistyon alla olevia kaytanteita eri nakokul-
mista ja toi uusia ideoita kehittamistyohon, jotka kirjattiin ylos jatkotydskentelya var-
ten. Taman tapaamisen yhteydessa nousi esille tarve tyostaa myds tyohon liittyvia

kirjaamiskadytanteita, jotka paatettiin yhdessa ottaa mukaan kehittamistyohon.

Kaksi seuraavaa kehittamishankkeeseen liittyvaa tapaamista suoritettiin pienemmilla
ten aikana kehittdmishankkeen aikana tapahtunutta kehittamistyota kaytiin [api syn-
tyneiden muistiinpanojen ja dokumenttien avulla seka koostettiin laatukansion osa-
alueita loppuun. Tapaamisten yhteydessa suunniteltiin tehdyn tyon toimeenpane-
mista tyoyhteisossa seka sovittiin tyonjaosta tiedotuksen seka perehdytyksen osalta.
Suunnitelmasta tehtiin muistio, jonka pohjalta laatukansiosta tiedotettiin tyoyhtei-
solle seka sovittiin jokaisen tyontekijan henkil6kohtaisesta perehdyttamisesta laatu-

kansioon ja sen osa-alueisiin.
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4.4 Loppumittaus

Ennen loppumittausta jokaisen kohdeorganisaation tyontekijan kanssa kaytiin yksilol-
lisesti ldpi laadunhallintaan liittyva laatukansio, joka oli saanut lopullisen muotonsa

syksyn tyoskentelyn aikana.

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon loppumittaus suoritettiin tyoyksikossa joulu-
kuussa 2016. Talloin toteutettiin toinen ITE3 -itsearviointikysely koko kohdeorgani-
saation henkilokunnalle. Itsearvioinnin tayttamiseen osallistui koko henkilosto. It-
searviointi suoritettiin talla kertaa niin, etta lahes koko tyoyksikko oli yhta aikaa pai-
kalla. Yksi tyontekijoista oli tayttanyt itsearviointikaavakkeen edelliselld viikolla ja lo-
put aineistosta saatiin kerattya yhteisen tapaamisen paatteeksi. Viimeisen, tdhan ke-
hittamishankkeeseen liittyvan tiimitapaamisen aikana tyoyhteisossa kaytiin viela tar-
kasti lapi itsearvioinnin 25 arviointikohtaa. Ensimmaisesta arviointikerrasta poiketen,
Holman (2009, 106) mukaan, toisella tai kolmannella arviointikerralla on syyta maari-
telld arviointikohtien kautta se, mitd omassa tyoyksikdssa pidetdan hyvana toiminta-
tapana seka tavoitetilana. Samassa yhteydessa kaytiin yleista keskustelua laadunhal-
linnasta seka pohdittiin kehittamistyon jatkumista sekd ITE3 -menetelméan ottamista

osaksi organisaation sadannollista laadunhallintaa.

Lopuksi tyontekijat suorittivat itsearvioinnin (N=7), jonka tulokset koostettiin jalleen
excel -laskentataulukolla numeeriseen muotoon. Ensimmaisen ja toisen itsearvioin-
nin tuloksia verrattiin toisiinsa muutoksen nakdkulmasta. Tulokset on esitelty omana

lukunaan jaljempana.

ITE -menetelman luonut Holma (2010, 8) painottaa, ettd menetelma tarjoaa mahdol-
lisuuden monenlaiseen tyoskentelyyn. Tassa kehittamisprosessissa tydskenneltiin
mahdollisimman paljon tiimeissa, mutta myos yksilétasolla. Kehittamista tapahtui
paitsi yhteisten tapaamisten aikana, myds niiden valilla. Kehittamisen vaiheista seka
tuotoksista keskusteltiin paljon tyontekijoiden kanssa arjessa seka ideoitiin lisaa. Dia-
login merkitys korostui arjen kehittamistydssa. Kaytossa oli myos sahkoinen tietojar-

jestelma, jota kautta viestit kulkivat tyontekijalta toiselle nopeasti ja luotettavasti.
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4.5 Kehittdmisen tuotokset

Noin puolen vuoden mittaisen kehittamisprosessin aikana organisaatiolle saatiin val-
miiksi erilaiset laadunhallinnan dokumentit yhteen kokoava laatukasikirja, jonka tyos-
taminen oli aloitettu organisaatiossa jo ennen opinnadytetydprosessia. Laatukasikir-
jassa on kuvattuna kaikki asiakkaisiin ja henkilostoon liittyvat toimintatavat ja -peri-
aatteet, joilla pidetdan ylla hyvaa toiminnan laatua. Laatukasikirjaan on myos sisally-
tetty laatutydskentelyn tavoitteet sekd menetelmat ja sen avulla on helppo osoittaa
toiminnan laatua myos ulkopuolisille palveluiden ostajille ja kayttajille. ITE3 -itsearvi-

ointi on liitetty osaksi organisaation saanndllista laadun seurantajarjestelmaa.

Kehittamistyon tuloksena valmistui myos organisaation kestavan kehityksen tavoit-
teita tukeva kierrdtysmalli seka siihen liittyva paranneltu ohjeistus joka koskee koko
tyoyhteis6a seka asiakkaita. Kierratysmalli on sisallytetty laatukasikirjaan osana orga-

nisaation vastuullista liikketoimintaa.

5 Tulokset

Ennen ensimmaista itsearviointia tydyhteisossa kaytiin lapi laadun merkitysta yksi-
I6lle ja koko tyoyhteisdlle sekd laadun kehittamisen |ahtokohtia. Laatua ja sen ulottu-
vuuksia pohdittiin monesta eri nakékulmasta ja monivaiheisesti, mutta Tuplatiimi -
menetelmaa hyédyntdaen kohdeorganisaation yhteinen ndkemys laadun keskeisista
rakennuspalikoista jalostui suunnitelmalliseksi toiminnaksi seka yhteistyoksi, jotka

toimivat Iahtokohtina syksyn laadunkehittamisprosessille.

Tyoyksikon ensimmainen ITE3 -itsearviointi suoritettiin elokuussa 2016. Itsearvioin-

nin 25 arviointikohtaa arvioidaan seuraavan asteikon mukaisesti:

0 = Ei ole toteutunut laisinkaan

1= Asia on ollut esilla

2 = Kehitteilld, toteutunut satunnaisesti

3 = Kaytossa, mutta toteutuu vain osittain tai jollakin arviointikohteen osa-alueella
4 = Kaytossa ja toteutuu sovitusti kaikilla arviointikohteen osa-alueilla

E = En osaa arvioida
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5.1 Laatuprofiili

Kaikkien vastausten keskiarvoista koostettu laatuprofiili antaa kuvan yhdella silmayk-
selld organisaation vahvuuksista seka parantamista vaativista osa-alueista graafisessa
muodossa. Alla olevassa kaavio 1:ssa on esitetty kohdeorganisaation laatuprofiilien

vertailu ensimmaiseltd (elokuu 2016) ja toiselta (joulukuu 2016) itsearviointikerralta.
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Kuvio 2. Laatuprofiili

Ensimmaisen arviointikerralla kaikkien arviointikohtien kokonaiskeskiarvo oli 2,6.
Laatuprofiilin seka yksittaisten arviointikohtien perusteella maariteltiin seka tasmen-
nettiin yksikon laatutasoa seka esimiesten etta tyontekijoiden kanssa, jonka perus-
teella systemaattinen laadunhallintaty6 paasi kaynnistymaan. Varsinaisia tavoitear-
voja (0-4) ei tassa vaiheessa sovittu. Kehittamisprosessin paatteeksi suoritetun toisen
itsearvioinnin kokonaiskeskiarvo oli 3,1. Parannusta nelja kuukautta aikaisemmin

suoritettuun alkumittaukseen oli yleisella tasolla tapahtunut 0,5 mittausyksikkoa.
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Itsearvioinnin vastauskohtaiset painotetut keskiarvot seka kaikkien vastausten koko-

naiskeskiarvo esitetdan taulukossa 1, jossa on kuvattu mittausten valilla tapahtunut

muutos.

Taulukko 1. Vastauskohtaiset keskiarvot

Elokuu Joulukuu  Muutos
1 Toiminta-ajatus 3,6 3,7 01
2 Arvot 3 3 0
3 Toimintasuunnitelma 3 3,4 0,4
4 Asiakastarpeet 3 3,5 0,5
5 Prosessit 3 3 0
6 Palvelumairitykset 3 3,4 04
7 Vastuusuhteet 2,9 3 01
8 Kehityskeskustelut 2 2,7 0,7
9 Koulutussuunnitelma 2 2,5 0,5
10 Perehdytysohjelma 2,9 3,3 0,4
11 Laitteet 1,3 2,7 1,4
12 Kalibrointi 2,2 3,4 1,2
13 Laatukriteerit 2,9 31 0,2
14 Ostopalvelut 2,9 3,1 0,2
15 llmapiirikartoitukset 2,4 2,4 0
16 Asiakaspalaute 2,4 2,9 0,5
17 Sisaiset asiakkaat 2,3 2,7 0,4
18 Palveluesitteet 31 3,7 0,6
19 Dokumentointi 2,9 3,9 1
20 Tilastot 1,6 2,8 1,2
21 Mittarit 2 2,5 0,5
22 Ohjeiden valvonta 3 3,6 0,6
23 Itsearviointi 1,9 3 1,1
24 Vertailut muihin 2,3 2,3 0
25 Projektit 2,8 2,9 0,1
Kokonaiskeskiarvo 2,6 31 0,5
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Elokuussa suoritetussa itsearvioinnissa tyontekijoiden vastausten parhaat yksittdiset
keskiarvot liittyivat toiminta-ajatukseen (ka 3,6) seka palveluesitteisiin (ka 3,1). Arvi-
ointikohdat, jotka kuvaavat arvoja, toimintasuunnitelmaa, asiakastarpeita, proses-
seja, palvelumaarityksia seka ohjeiden valvontaa, oli arvioitu myos toteutuvan toi-
minnassa, mutta vain osittain vaatien kehittamista. Kaikkien ndiden arviointikohtien

keskiarvo oli ensimmaisell3 itsearviointikerralla 3,0.

Seuraavassa itsearvioinnissa kaikkien yksittdisten arviointikohtien keskiarvo oli pysy-
nyt vahintdan samana tai noussut ainakin hieman. Suurin yksittdisten arviointikoh-
tien kehittyminen oli tapahtunut dokumentoinnin (kohta 19) osalta. Ensimmaisella
arviointikerralla arviointikohdan keskiarvo oli 2,9. Toisella arviointikerralla keskiarvo
oli noussut peréti yhdella arviointiyksikolla keskiarvon ollessa joulukuussa 3,9. Taman
kohdan voidaan siis katsoa toteutuneeksi kdaytannossa kaikilla arvioitavilla osa-alu-
eilla. Muita yksittaisia selkeita arviointikohtien parantumisia oli tapahtunut edelli-
sesta arviointikerrasta toimintasuunnitelman (ka 3,4), asiakastarpeiden (ka 3,5), pal-

veluesitteiden (ka 3,7) seka ohjeiden valvonnan (ka 3,5) osalta.

Ensimmaisessa itsearvioinnissa heikoimmat keskiarvot saivat arviointikohdat jotka
koskivat laitteita ja tyovalineita seka kestdvan kehityksen periaatteita (ka 1,3), toi-
minnasta kerattavaa ja hyodynnettavaa tilastotietoa (ka 1,6) seka saannollista itsear-
viointia (ka 1,9). Nama arviointikohdat olivat keskeisessa tarkastelussa kehittamis-

kohteita valittaessa seka syksyn aikana tapahtuneessa laatutyoskentelyssa.

Joulukuussa suoritetussa uudessa itsearvioinnissa kaikkien edelld mainittujen arvioin-
tikohteiden keskiarvot olivat nousseet. Syksyn aikana organisaatiossa paivitettiin ja
tehostettiin ymparistoystavallisen toiminnan periaatteita parantamalla muun muassa
bio- ja energiajatteen kierratysta seka kiinnittamalla huomiota yha enemman myos
asiakkaiden ohjaamiseen kestavan kehityksen periaatteiden mukaisesti. Vertaistyos-
kentely tuki kierratysmallin lopullisen muodon syntymista. Arviointikohdassa 11,
jossa keskityttiin arvioimaan kestavan kehityksen periaatteita, vastausten keskiarvo
oli parantunut 1,3:sta 2,7:a3an. Tapahtunut kehitystyo tuli siis selkeasti esiin itsearvi-
oinnissa. Myos muut ensimmaisella kerralla heikoimman keskiarvon saaneista arvi-
ointikohdista olivat parantuneet. Tilastointia koskeva arviointikohta oli noussut 1,2
arviointiyksikkoa (ka 2,8). Sdannollistd oman toiminnan itsearviointia arvioiva kohta

oli parantunut lahes saman verran, 1,1 arviointiyksikkoa (ka 3,0).
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5.3 Vastausten jakautuminen luokkaosuuksiin

Ensimmaisen ja toisen itsearvioinnin vastaukset jakautuivat eri luokkaosuuksiin, jotka

on esitelty kaaviossa 2.
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Kuvio 3. Vastausten jakautuminen eri luokkiin

Ensimmaisen itsearvioinnin tulokset jakautuivat kaikkiin vastausluokkiin siten, etta yli
puolet (53,1 %) vastauksista jakautui luokkiin 3 ja 4. Monet arviointikohdista siis ovat
jo jollain tasolla kohdeorganisaatiossa kaytdssa ja toteutuvat joko osittain tai kaikilta
osin. Huomioitavaa kuitenkin on, ettad vastauksia on jakautunut jonkun verran (yh-
teensa 13,7 %) vastausluokkiin 0 ja E. Tama kertoo siitd, etta arviointikohta ei joiden-
kin vastaajien osalta ollut toteutunut lainkaan. Arviointikohtaa ei ollut sisdistetty tai

vastaaja ei ollut varma sitd, mita hanen tulisi vastauskohdassa arvioida.

Toisen itsearvioinnin vastausten jakautumisessa on selkedsti havaittavissa seka eri ar-
viointikohdissa tapahtunut muutos, etta arvioitavien kohtien parempi sisdistaminen

sekd yhdenmukaisuus. Suurin osa vastauksista (yhteensa 77,2 %) jakautui vastaus-
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luokkiin 3 ja 4. Parannusta ensimmaiseen arviointiin ndissa kategorioissa oli tapahtu-
nut yhteensa 24,1 %. Luokkaan O ei tullut seurantakyselyssa yhtaan vastausta ja myods
luokan E vastausprosentti putosi 3,4 %:iin. Yhteensa parannusta ndissa luokissa oli
siis tapahtunut 10,3 %. My0s luokan 1 vastausten maara vaheni. Kokonaisuudessaan
vastauskohtien ymmartaminen, kysymysten sisdistaminen ja vertailukohtien toteutu-
minen oli parantunut kyselyjen valisena neljan kuukauden aikana. Suhteellisesti suu-
rin parannus oli tapahtunut “en osaa arvioida” -luokassa, joka kertoo etenkin kysy-
mysten seka kyselyn eri osa-alueiden ymmartamisesta, seka siita etta asiat olivat tul-

leet tutummaksi toiminnassa.

5.4 Keskihajonta

Itsearvioinnin vastausten keskihajonta (kh) kertoo siitd, kuinka paljon vastaajien ar-
viot poikkeavat toisistaan kussakin arviointikohdassa. Keskihajonnan tarkastelu on
tarkeaa sen vuoksi, ettd sen avulla voidaan ndhda kuinka paljon hajontaa kussakin ar-
viointikohdassa on. Mita pienempi keskihajontaluku on, sitd lahemmas vastaukset
ovat asettuneet toisistaan. Jos vastauksissa on enemman vaihtelua, myos keskiha-
jonta on suurempi. Alla olevassa kaaviossa (kaavio 3) on esitetty kysymyskohtaiset

hajonnat molemmilta arviointikerroilta.
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Kuvio 4. Kysymyskohtaiset hajonnat
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Kokonaisuudessaan keskihajonta oli toisella arviointikerralla hieman pienempaa kuin
ensimmaiselld arviointikerralla, mutta hajontaa oli eri arviointikohdissa. Aineiston
pienen koon huomioon ottaen hajonnasta ei voi vetda pitkadlle menevia johtopaatok-
sia.

Ensimmaisessa itsearvioinnissa elokuulta eniten keskihajontaa oli kohdissa, jotka oli-
vat saaneet myds heikoimman vastausten keskiarvon. Laitteiden (kh 1,2) ja tilastojen
(kh 1,1) seka ostopalveluiden (kh 1,1) ja mittareiden (kh 1,2) osalta keskihajontaa pie-

nensi arviointikohdista keskustelu ennen toista itsearviointia.

5.5 Toiminta-alueet

ITE3 — itsearvioinnin tuloksia voidaan tarkastella myds toiminta-alueittain, jotka on jo
kuvattu aiemmin ITE3 — menetelmdkuvauksessa. Kaaviossa 4 on esitetty vastausten
prosenttiosuudet seitsemalla eri toiminta-alueella, joissa jokaisessa prosenttiosuus

on yhdistetty useamman eri vastauksen keskiarvosta.
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Kuvio 5. Toiminta-alueiden keskiarvot
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Ensimmaiselld arviointikerralla parhaiten toteutuneet toiminta-alueet olivat toimin-
nan perusteet (vastausten ka 3,1) seka toiminta ja palvelut (ka 3,0). Heikoimman kes-
kiarvon saivat toiminta-alueet varustus ja laitteet (ka 2,1) seka toiminnan arviointi ja
kehittaminen (ka 2,3). Naita toiminta-alueiden kokonaisuuksia tarkasteltiin ensim-
maisen itsearvioinnin jalkeen tydyhteisdssa ja niihin kiinnitettiin huomiota toiminnan

suunnittelussa seka organisaation sisalld etta yhteistyokumppaneiden kanssa.

Joulukuussa toteutetussa itsearvioinnissa kyseiset arviointikohdat olivatkin parantu-
neet merkittavasti. Kaikkien toiminta-alueiden vastausten keskiarvo oli parantunut.
Suurin parannus oli tapahtunut toiminta-alueella varustus ja laitteet. Osittain muu-
tosta selittaa ITE — menetelman mukainen toimintamalli, jossa ensimmaisen itsearvi-
oinnin jalkeen tarkennetaan arviointikohdat ja sovitaan yhteisesti, mita osia arviointi-
kohdista arvioidaan jos kaikki kohdat eivat ole olennaisia oman tyon kannalta. Koska
ITE — menetelma on kehitetty palvelemaan seké sosiaali- ettd terveysalan yksikoita,
onkin selvaa etta taysin yhtenevaisia arviointikohtia ei voida saada aikaiseksi. Tervey-
denhuollon yksikoissa on monesti kdytdssa erilaisia koneita ja laitteita, jotka vaativat
myo0s niiden kayttda ohjaavia kdyttoohjeita seka kalibrointia. Ensimmaisen itsearvi-
oinnin aikana arviointikohdat, jotka koskivat edelld mainittuja asioita, aiheuttivat jon-
kun verran epétietoisuutta siitd, mitd kohdissa kuuluu arvioida. Taman vuoksi myos

keskihajonta oli hieman suurempaa naissa arviointikohdissa.

6 Pohdinta

6.1 Tulosten tarkastelua

Kohdeorganisaatiossa ei ollut taman projektin alussa lainkaan kayt6ssa olevia laadun-
hallinnan menetelmia. Tama selittyy silla, etta kohdeorganisaatio oli toiminut opin-
naytetyoprosessin suunnittelun alkaessa perhekotina vasta reilun vuoden ajan. Koko-
naisvaltaista laatutyota ei ollut vielad aloitettu laisinkaan, vaikkakin monia yksittaisia
osa-alueita, kuten toiminnan suunnitteluun ja ohjaukseen liittyvia perusperiaatteita
ja dokumentteja olikin jo olemassa. Taman kehittamistyon yhtena tavoitteena oli laa-
tutyon saattaminen osaksi kohdeorganisaation tyota arjen tasolla, jotta laatu ei jaisi

henkilostolle ulkoiseksi asiaksi. Turjanmaa (2005, 14) esittaa, etta nain kay helposti
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jos organisaation laatujarjestelma on pelkdstdaan johdon tai ulkopuolisen henkilon te-

kema.

Holman (2010, 8) mukaan ITE -menetelmd, sen perusperiaatteiden mukaisesti, aut-
taa lahiesimiesta ja johtoa nakemaan kokonaisuuden seka tunnistamaan ne asiat
jotka hyvinvoivassa tyoyhteisossa tulisi olla kunnossa. Tydyksikon ensimmaisen it-
searvioinnin perusteella tima toteutui. Ensimmaisen itsearvioinnin tulokset auttoi-
vat my0s koko tydyhteisd6a havaitsemaan, kuinka monesta asiasta toiminnan hyva
laatu koostuu. Tulokset kertoivat, milla tasolla organisaation laadunhallinta parhail-
laan oli, seka konkreettisesti osoittivat, mitka osa-alueet kaipaavat selkeasti paranta-
mista. Ensimmainen itsearviointi heratteli koko tydyhteisoa reflektioon, yhteisten ta-
voitteiden maarittelyyn seka sitoutumiseen kehitystyohon. Vatajan (2012, 96) mu-
kaan yhteisiin tavoitteisiin sitoutuminen edellyttaakin yhdessa jaettua ndkemysta
tyoyhteisosta ja sen perustehtavistd. Tassad opinnaytetyodssa tutkimuksellista ndkodkul-
maa ohjaavan itsearvioinnin tulokset eivat suoranaisesti maaritelleet tai ohjanneet
kehittdmisprosessia, vaan auttoivat kohdeorganisaation kaikkia jasenid nakemaan ne
osa-alueet, joista organisaation hyva laatu koostuu ja kuinka asiat ovat omalla tyopai-
kalla hoidettu. Itsearviointi auttoi tyoyhteisda tunnistamaan yhteisid kehittamisen

tarpeita.

Kehittamisprosessin aikana tyoyhteisossa keskusteltiin laatuasioista monessa eri yh-
teydessa ja useasta eri ndkdkulmasta. Laatuajattelu tuntui alkuun olevan osalle tyon-
tekijoista vieraampaa, kaikkia arvioinnin osa-alueita ei valttamatta nahty oman tyén
kannalta merkityksellisiksi eika niihin sita kautta pystytty ehka sitoutumaan riittavan
hyvin. Laadun oppimista tutkinut Turjanmaa (2005, 40) toteaakin, etta laadun oppi-
misessa ja laatutyodssa ongelmaksi voi muodostua henkiloston puutteelliset valmiu-
det uuden ajattelutavan omaksumiseen ja laadukkaan toiminnan periaatteiden ym-
martamiseen. Tama oli osittain havaittavissa varsinkin kehittamistyon alkuvaiheessa.
Turjanmaa (2005, 40) jatkaa, etta tilanteen parantamiseksi laadun oppimiselle ja uu-
teen asiaan perehtymiselle ja harjoittelemiselle varataan aikaa, suotuisa olosuhteet
ja toimintaymparist66n sopivia menettelytapoja. Kehittamisprosessi rakentui osallis-

tavien tyotapojen varaan, koska ne auttavat lisdédamaan muun muassa Alasoinin
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(2010, 121) mukaan nimenomaan henkilokohtaista ymmarrysta organisaation tapah-
tumista seka kasvattavat jokaisen tyontekijan omakohtaista merkitysta yhteisten

paamaarien eteen tyoskentelyssa.

Osallistavan kehittamisen myo6ta tyoyhteisossa herasi hiljalleen tiedostavampi nako-
kulma laatuasioita kohtaan, joka heijastui myds oman toiminnan kriittisempaan arvi-
ointiin. Yhteisen paamaaran kirkastuessa myds sitoutuminen kehittamistyohon vai-
kutti lisddantyneen tyoyhteisdssa, mika nakyi syksyn aikana aiempaa aktiivisempana
osallistumisena. Alkuun tydyhteis6a joutui ohjaamaan enemman ja osoittamaan sel-
kedammin kehittdmisen suuntaa, mutta prosessin edetessa ohjauksen tarve vaheni.
TyOyhteison jasenet ottivat aiempaa enemman vastuuta kehittamisesta ja olivat
oma-aloitteisempia tuodessaan kehittamisideoita ja -ehdotuksia esiin tydyhteisén
tarkasteltavaksi. TyOyhteison jasenet osallistuivat yhteisiin kehittdmistapaamisiin kii-

tettavasti.

Kehittamisen aikana tiimikokoontumiset toimivat kehittamistyossa kartoittavina, ar-
vioivina ja kehittamista edistavina interventioina, mutta varsinasta kehittamistyota
voidaan katsoa tapahtuneen ennen kaikkea kdytannon arjessa, silloin kun sopivaa ai-
kaa oli I6ydettavissa kullekin tyontekijalle tai tyontekijaparille. Kuten Vatajakin (2012,
103) on todennut vaitdskirjassaan, raja kehittamisen ja muun tyon valilla on hailyva.
Kehittamista ei pystykdan rajaamaan johonkin aikaan tai paikkaan, vaan kehittami-

nen on integroitunut arjen tyohon.

Tiimeissa kehittamisehdotuksia ja muutoksia reflektoitiin ahkerasti, mutta suurin osa
kehittamisen tuotoksista syntyi muualla kuin varsinaisissa tiimikokoontumisissa. Tii-
meissa sovittu tyonjako seka aikataulut kehittamistoimille koettiin myénteisena
asiana. Osallistavan kehittamisen myota jokainen tyontekija paasi itse vaikuttamaan
omien kykyjensa ja mielenkiintonsa mukaisesti. Tydnjaossa sovittuihin vastuualuei-
siin sitouduttiin hyvin ja arjessa tapahtuvaa asioiden kehittamista tapahtui. Voidaan-
kin todeta, etta osallistavilla tydmenetelmilla voidaan saada huomattavasti nopeam-
pia ja parempia tuloksia kehittamisprosessissa kuin pelkastaan johdon ohjaamana.
Kun kaikki tydskentelevat yhteisen pdamaaran eteen, lisaa se myds sitoutumista ke-

hittdmiseen ja organisaation laadun parantamiseen.
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Tama nakyi myos prosessin tuotoksissa — lyhyessa ajassa saatiin valmiiksi organisaa-
tion laatukasikirja, jonka tyostaminen olisi vienyt pelkaltad johdolta paljon pidempaan.
Holman (2010, 33) mukaan varsinkin pienissad organisaatioissa, joksi kohdeorganisaa-
tiokin on luettavissa, asioiden kirjaamisen avulla vahennetaan toiminnan sattuman-
varaisuutta. Siksi huolellinen dokumentointi, jonka avulla yhteisesti sovittuja asioita
voidaan johtaa ja valvoa, onkin ndissa organisaatioissa erittdin tarkeda. Kehittamis-
prosessin aikana yhtena toimenpiteena keskityttiin kokoamaan laatukasikirjaan myos
sellaisia dokumentteja, jotka eivat kosketa kaikkia tyontekijoita paivittdisessa asiakas-
tydssa, mutta ovat kuitenkin merkittavia toiminnan ohjaamisen ja laadunhallinnan
kannalta. Naita olivat muun muassa organisaation toimintasuunnitelman, johtamis-
menetelmien ja vastuualueiden tarkastaminen ja paivittaminen seka toiminnan
ydinprosessien ja palvelujen kirjaaminen seka niiden liittdminen osaksi laatukasikir-
jaa. Kirjaaminen ja jarjestelmallinen laatudokumenttien esilletuonti koko tydyhtei-
solle on erittain merkittava asia joka ndkyi myos itsearvioinnissa, silld olihan doku-
mentoinnin katsottu toisella arviointikerralla toteutuneen lahes kaikilla osa-alueilla.
Laatukasikirja koostuu nimenomaan kaikista niista vastuista, tehtavista, prosesseista
ja toimintatavoista jotka ovat organisaation tavoitteiden saavuttamiseksi tarkeita.
Voidaankin katsoa, ettd laatukasikirjan valmistuminen oli edellytys laadunhallinta-

tyon jatkumiselle my6s tulevaisuudessa.

Loppumittauksen tuloksia tarkasteltaessa keskeisiksi kehittamistyon muutoksen teki-
joiksi nousivat yhteiset kokoontumiset tydyhteison jasenten kesken. Ne tukivat osal-
listamisen periaatteita ja mahdollistivat yhteisen viitekehyksen 16ytymisen. Jo aivan
prosessin alkuvaiheessa tydyhteison sisalla esiin nousseet laadun keskeiset tekijat ko-
rostuivat, kun toiminta-alueiden tuloksia tarkasteltiin. Viestinta ja yhteistyo seka or-
ganisaation sisalld, etta yhteistydkumppaneiden kanssa koettiin tarkeaksi, samoin
toiminnan systemaattinen suunnittelu ja seuranta. Naihin arviointikohtiin kiinnitettiin
erityista huomiota syksyn aikana. Viestintaa pyrittiin parantamaan luomalla erilaisia
viestintafoorumeita seka paivittdistyohon etta harvemmin tapahtuvaan tiedonsiir-
toon. Yhteisten kokoontumisten ja saannoéllisten tiimipalavereiden aikana henkilds-
ton tydnjakoa, vastuusuhteita seka vastuualueita selkeytettiin ja tdydennettiin. Hen-

kiloston osallistuminen naihin kehittdmistoimiin oli olennaista, jotta rakenteista saa-
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daan tyoyhteisoldahtdisia ja ne vastaavat oikeisiin tarpeisiin. Loppumittausta tarkas-
teltaessa voidaankin todeta, etta kehittamistoimilla onnistuttiin parantamaan juuri

tavoiteltuja laadun osa-alueita.

Vaikka osallistavan tyoskentelytavan myota tyoyhteisdssa saatiin kehitettya useita ar-
viointikohtia eteenpain, voidaan muutoksen katsoa mahdollistuneen osittain myos
johtamisen avulla. Johtamisen kautta mahdollistettiin kehittamisprosessille sen tar-
vitsema aika, seka resurssit, joita ilman kehittamistyo ei olisi lainkaan onnistunut.
Huolellisen suunnittelun ja tyon organisoinnin kautta pienessa yksikdssa pyrittiin jar-
jestamaan syksyn ajalle mahdollisimman monta yhteista tapaamista, joiden yhtey-
dessa pystyttiin keskittymaan kehittamistyohon. Kohdeorganisaatiossa koettiin, etta
koko henkil6ston osallistava prosessi voisi tuottaa parhaan mahdollisen lopputulok-
sen. Resurssien ohjaaminen laatutydskentelyyn tuottaakin uskoakseni ajan kuluessa

parhaan tuloksen.

Silti paivittaisen tyon ohella kehittdminen on haastavaa. Vaikka aikaa kehittamiseen
on varattu, ei sitd koskaan voi olla liikaa. Téman kehittdmisprosessin aikana tuli ajoit-
tain tunne, ettd kehittdminen vie aikaa perustyoltd, jonka varmasti jokainen kuiten-
kin koki tyoyhteisdssa tarkeimmaksi. Vaatiikin ajattelutavan muutosta, ettd ymmar-
taa kehittamistoimenpiteiden ajan kanssa vapauttavan voimavaroja myds muuhun
tyoskentelyyn. Rousun & Holman (2004, 8-9) ajatusten mukaisestikin laadunkehitys-
tyo on positiivinen tapa tehostaa toimintaa. Toisaalta, kun jokainen tyontekija saa
osallistua itse kehittamistyohon, laatu tulee jokaiselle tydyhteison jasenelle omakoh-
taisemmaksi kokemukseksi. Sita myota syntyy sitoutumista ja laadun eteen tyosken-

tely vahvistuu, kuten myds Alasoini (2010, 121) toteaa.

Kehittamistyon tuloksena saavutettiin muutosta parempaan useilla eri osa-alueilla.
Ensimmaisen kyselyn ja tapaamisten perusteella kartoitettiin eniten kehittamista
vaativat osa-alueet, joissa tapahtuneet parannukset kavivat ilmi seurantakyselysta.
Arvioitaessa kehittamistyon onnistumista, arviointikohtien paranemista ei voi pitaa
sattumana, silla juuri eniten muuttuneisiin arviointikohtiin oli kiinnitetty eniten huo-
miota kehittamistydssa. Myos henkildston motivaatio laadun parantamiseen oli mer-
kittavassa roolissa, kun arvioidaan vastausten luotettavuutta. Naiden seikkojen pe-

rusteella voidaankin todeta, ettd johdonmukainen kehittamisty6 osallistavan laadun-
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hallinnan kautta mahdollisti jo lyhyessa ajassa henkiloston mieltdaman laadun huo-
mattavan parantumisen. Tdman arvioinnissa ITE -menetelmalla oli suuri merkitys,
silld se antoi luotettavan vertailupohjan alussa ja lopussa tehtyjen kyselyiden tulos-

ten muodossa.

Laatuasioiden oppiminen ja kehittyminen tapahtuu monivaiheisesti. Prosessin aikana
laatukieli tuli tyoyhteisdssa kokonaisuudessaan tutummaksi ja asioita nahtiin laadun
nakokulmasta. Laadun systemaattinen, yhteisollinen kehittaminen edellyttaa laadun
osa-alueiden merkitysten ymmartamista oman ja koko tyoyhteison kannalta ja vaatii

ennen kaikkea muutosta ajattelutavassa.

6.2 Luotettavuus

Toikon & Rantasen (2009, 121) mukaan tieteellisen tiedon keskeinen tunnusmerkki
on luotettavuus, joka kohdistuu tutkimusmenetelmiin, tutkimusprosessiin seka tutki-
mustuloksiin. Kehittamistyon tutkimuksellinen osio koski itsearviointina suoritettua
laadun mittaamista seka siind tapahtunutta muutosta. Menetelmaksi valittu ITE3 on
ollut kdytossa erikokoisissa sosiaali- ja terveydenhuollon yksikdissa jo liki kolmen vuo-
sikymmenen ajan ja siihen on tehty vuosien varrella useampia paivityksid. Voidaankin
katsoa, ettd ITE3 -menetelma on varsin luotettava ja kayttokelpoinen laadunhallin-
nan menetelma laatutyon kaynnistykseen kohdeorganisaation kaltaisissa pienissa yri-

tyksissa.

Tassa kehittamistyossa keratty aineisto koostui itsearvioinneista. Seka alku- etta lop-
pumittauksessa havaintoyksikdiden maara oli pieni (N=7), joka Kanasen (2012, 121)
mukaan estaa tilastollisten analyysien tehokkaan kdayton. Tama tyo oli kuitenkin ko-
konaistutkimus, mika lisda osaltaan mittauksen luotettavuutta. Itsearvioinnin avulla
syntynyt aineisto osoitti selkeasti kehittamiskohteet joiden pohjalta varsinainen ke-
hittamistyo tehtiin. Loppumittaus osoitti, etta kehittamistoimet olivat kohdentuneet

oikeisiin kohtiin ja laatu oli parantunut monella eri arvioitavalla osa-alueella.

Kanasen (2015, 112) mukaan opinnaytetyon luotettavuus edellyttaa riittavaa doku-
mentaatiota. Tdma opinndytetydn eteneminen on pyritty kuvaamaan mahdollisim-
man tarkasti vaihe vaiheelta, jotta tyon luotettavuus tulisi todennetuksi. Opinnayte-

tyon tekija piti tutkimuspaivakirjaa koko prosessin ajalta. Tutkimuksellisten tietojen
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seka kehittdmisen suunnan oikeellisuus on vahvistettu kehittamistyohon osallistu-
neilta tydyhteison jasenilta. Vahvistettavuus tarkoittaa sitd, etta aineisto ja tulokset
tarkastaa joku, jota asia koskee. Tama osoittaa sen ettd aineisto on todenmukaista
eika keksittya. (Kananen 2015, 113.) Kehittamistyon tulokset myos vastaavat itsearvi-

ointiin osallistuneiden kasityksia ilmiosta, mika lisaa uskottavuutta.

Kehittamistoiminta on toimintaa, jossa pyritdan kehittamaan hyvia kaytantoja. Kui-
tenkin tulosten siirrettavyys on Toikko & Rantasen (2009, 126) mukaan kehittamistoi-
minnan ratkaiseva kohta. Taman opinndytetyon tuottama tieto kohdentui ennen
kaikkea kohdeorganisaatioon. Kehittamistyo on ollut ainutkertaista, aikaan ja paik-
kaan sidottua. Silti hyvaksi havaittu, toimiva kehittamismenetelma seka itse kehitta-
misprosessi on siirrettavissa toiseen, vastaavan kaltaiseen lastensuojeluyksikkoon.
Toimeksiantajan nakokulmasta hyvaksi havaittua kehittamisprosessia voidaankin

hyodyntaa Taitokodit Oy:n toisessa yksikdssa.

6.3 Eettisyys

Tuomen (2007, 145-146) mukaan tutkimuksen eettisyyden perusteena on tutkitta-
vien oikeus tietoon tutkimuksen tavoitteista ja menetelmista, tutkittavien vapaaeh-
toinen suostumus seka tutkimustietojen luottamuksellisuus ja nimettomyys. Tutkijan
tulee noudattaa lupaamiaan sopimuksia. Ojasalo ym. (2015, 48) jatkavat, etta kehit-
tamistyossa tavoitteiden tulee olla korkean moraalin mukaisia ja ty6 tulee tehda huo-
lellisesti ja rehellisesti. Tassa kehittamistyossa on noudatettu samoja eettisia periaat-

teita.

Opinnaytetyoprosessin alkuvaiheessa, kun tutkimussuunnitelma oli hyvaksytty, tyo-
yksikon tyontekijoita tiedotettiin tulossa olevasta laatuprosessista seka siihen liitty-
vasta itsearvioinnista. Samalla esiteltiin hyvan tutkimusetiikan (Kuula 2011, 105) mal-
lin mukaisesti, millaista tietoa talla opinndytetyona toteutettavalla kehittamistyolla
tavoitellaan ja kuinka tietoa voidaan hyédyntaa varsinaisessa kehittamisprosessissa.
Tutkimuksellisen kehittamistydn tavoitteet kaytiin [api ja esiteltiin tydon merkitysta
koko tydyhteison kehittymiselle. Myos tiedonkeruutapa, itsearviointi, esiteltiin ja sa-

massa yhteydessa korostettiin arvion kohdistumista tyokaytanteisiin eikd kenenkdan
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henkilokohtaiseen tydsuoritukseen. Myds Ojasalo ym. (2015, 48) korostavat, etta ke-
hittdmisen kohteena olevien ihmisten taytyy tietda, mika on toiminnan kohde, mita
silla tavoitellaan ja mikd on heidan roolinsa prosessissa. Vaikka yleisesti kehittamis-
prosesseihin otetaan mukaan kaikki ne, joita hanke koskee (mm. Kananen 2012, 85),
hyvan tutkimusetiikan mukaisesti muutoksen osoittavaan itsearviointiin vastaaminen

oli vapaaehtoista, kuten myos Kuula (2011, 87) painottaa.

Vastausten yhteydessa henkilotietoja ei kysytty, joten ketdan ei voitu tunnistaa vas-
tauksista. Vastaukset palautettiin nimettomana erikseen sovittuun paikkaan, ei suo-
raan opinndytetyon tekijalle, jotta vastaajia ei voitaisi tunnistaa kyselylomakkeista.
Vapaaehtoisuuteen liittyy olennaisesti myos luottamuksellisuus. Aineiston osalta
luottamuksellisuus tarkoittaa Kuulan (2011, 64) mukaan lupausta yksittdisia ihmisia
koskevien tietojen kdyton kayttotapojen suhteen. Tama seikka korostui kehittadmis-
tyon aikana. Itsearviointien aineisto oli pieni ja vaikka itsearvioinnit palautuivat ni-
mettomina, olisi niistd voinut olla tunnistettavissa joitain tyontekijoita. Tassa tyossa
on pyritty suojaamaan kunkin tydntekijan anonymiteettia ja aineistoa on kasitelty tu-
loksissa kokonaisuutena. Tasta syysta aineistosta ei ole nostettu yksittdisten vastaa-
jien arviointeja vaikka ne olisivatkin poikenneet yleisesta linjasta. Tavanomaisesti yk-
sityisyydensuojasta huolehditaankin niin, etta tutkittavat eivat ole tutkimusjulkai-

suista tunnistettavissa (Kuula 2011, 108).

Tassa opinnadytetyossa kehittamiskohde oli oma tydpaikkani. Tilanne on melko tavan-
omainen kehittavan tutkimuksen parissa. Ennen tutkimuksen aloittamista on tarkeas,
etta tutkija-kehittdja maarittelee oman roolinsa prosessissa ja myos pysyttelee siina.
Kuulan (2011, 155) mukaan tutkijalla on mahdollisuus ohjata ainakin osittain vuoro-
vaikutustilanteita seka valta kirjoittaa tulokset. Tama lahtokohta loi suuren eettisen
vastuun siita, etta kehittamistyon aikana olen pyrkinyt toimimaan rehellisesti, tasa-

puolisesti seka kehittamistehtavien tarkoituksen mukaisesti.

Tutkimusaineisto on tutkimuksen tilaajan omaisuutta ja sita sailytetdan tiedostoina,
joihin vain tutkimuksen tekijalla seka toimeksiantajalla on paasy. Alkuperaiset kysy-
myslomakkeet tullaan havittamaan maaraajan kuluessa muiden salassa pidettavien

dokumenttien kanssa.
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6.4 Johtopaatokset ja kehittamisehdotukset

Taman tutkimuksellisen kehittdmistyon perusteella voidaan todeta, etta kaytetty
ITE3 soveltuu hyvin pieneen sosiaalialan yksikk6on laadunhallintamenetelmaksi. Me-
netelma osoittaa selkedsti kehittamisen kohteet seka auttaa huomioimaan toiminnan
laadun osalta olennaiset asiat. Silti se ei yksindan toimi laadun varmentajana, vaan
keskeiseksi nousee se, kuinka menetelmaa hyodynnetdaan myos jatkossa kohdeorga-
nisaatiossa. Sdanndllinen itsearviointi auttaa pitdmaan laatutyon osana paivittaista

arkea.

Jotta parantuneet toiminnot ja laatua koskevat asiat saadaan sailytettyd, pitaa kehit-
tamisen olla jatkuvasti organisaation tavoitteena ja paamaarana. Siksi on tarkeas,
ettd laatukehitys saadaan jatkumaan. Keinoina tdhan soveltuvat esimerkiksi arviointi-
kyselyjen toistaminen vuosittain organisaation sisalla ja sitd seuraavat tarpeelliset ke-
hittamistoimenpiteet, joita tdman opinnaytetyon pohjalta voidaan suositella. Valta-
kunnallinen Lastensuojelun laatusuositus (2014) ohjaa ja tukee laatutyon jatkumista

yksikossa.

Laatu ei kuitenkaan ole pelkdstdan organisaation sisdista laatua, vaan sen todentami-
nen on merkityksellistd myos asiakkaille, palveluiden ostajille sekd muille sidosryh-
mille. Taman vuoksi olisi tarkeaa, etta seuraavat tutkimus- ja kehittamistoimet suun-
tautuisivat palvelun laadun kartoittamiseen asiakasnakékulmasta. Kohdeorganisaa-
tiossa ei ole viela asiakastyytyvaisyytta kerdavaa palautejarjestelmaa, mutta sen ra-
kentaminen olisi ajankohtaista ja tarpeellista, jotta organisaatio pystyy jatkossa ylla-

pitdmaan ja kehittamaan myos asiakastyon laatua.

Vaikka kehittamisprosessi osoitti, etta ITE3-menetelma on soveltuva tyoyksikon kayt-
toon, ja sen avulla voidaan lyhyessakin ajassa osoittaa muutosta tapahtuneen, vaatii
varsinainen laatutyoskentely ja asioiden oppiminen ja sisdistaminen kuitenkin paljon
pidemman ajan. Laatuasiat tulisi pitda myds jatkossa esilla organisaatiossa saannolli-

sin valiajoin itsearvioinnin seka erilaisten kehittamistoimien avulla.
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Meilld on zjan tasalla oleva, yhsikkimme perustehtivin ja
toiminnnan tavoirteet ilmaiseva toiminea-ajams.

Kskustelemme siinnallisesti oiminnan piimainse sehd tolmintza
ohjaavista arvoista ja perizatteista. Sovitut asiat kirjatzan,

Wuosittain laaditaan yksikkimme oma toimintasuunnitelma, josra
kdyvir ilmi toiminnan painoalueet sekd mitattavissa olevat tulos-
ja laatutavoitieet.

Olemme selvittineet, millaisia tarpeira ja odoruksia keskeisilli asiakas-
ja sidosryhmillimme on palveluitamme ja toimintaamme kohtaan.
Olemme selvilld myds muista toimintaamme kohdistuvista
vaatimuksista. Tarkistamme ne maEErgajoin.

Olemme kuvanneet ja arvioineet yksikkimme keskeiset palveluprosessit
ja tyikaytinndt seki osuutemme asiaklaan ja toiminnan kannalta
tirkeissd hoito-fpalveluketjuissa mlon sisdlld ja ulkopuolella.

Olemme migritelleet palveluvalikoimamme seki laatineet keskeisistd
palveluistamme tarkemmart kuvaukset (palvelukuvaus, palveluseloste tms.).

Tyayksikibssimme on sovintu kirjallisesti henkilGeén tytinjansta,

vastuista ja valtuuksisea.

Tyayksiktssimme kiiydain sidnnillisesti esimiehen ja tyntekijin vilinen
kehiyskeskustelu mm. tydin tavoitteista ja koulutustarpeista,

Sowimut asiat kirjataan yhdessi.

Laadimme vuosittain henkildston ja tydyksikin tarpeisiin perustuvan
henkildstin kehintimis- ja koulutussuunnitelman.

. Uusi ryGintekijd, sijainen ja opiskelija perehdytain tehtiviinsi sekd

toimintazn yhtendisen perehdytysohjelman mukaan.

. Konewden, latteiden ja oyivilineiden kdiyudse, sfilytylsesti ja huollosta

on tarvittavat ja sjan tasalla olevat ohjeer. Toimimme ympérista-
yativillisesti ja kestivin kehityksen periaanteiden mukaisesti.

. Tutkimus-, hoito-, testaus- ja mittausvilineilti vaadittava tarkkuouos ja

tasmillisyys varmistetaan sidnndllisesti tapahtuvan kalibroinnin, kirjan-
prdon ja pEmvitysmerkintdjen avulla. Myis tetojirjestelmien kiyntvarmuus
ja tietoturvallisuus on varmistettu arpeellisin menettelyin ja ohjein.

. Olemme sopineet kirjallisests hyvistd kdytinniistd ja palvelun lazdun

kriteereistd seld muista tarpeellisista hyvin hoidon, hoivan ja

kuntoutuksen periaatteista. Tarkistamme ne miiriajoin.

Ympyriii vastaus
0o 1 2 3 4
0o 1 2 3 4
o1 2 3 4
0o 1 2 3 4
o1 2 3 4
o1 2 3 4
o1 2 3 4
0o 1 2 3 4
0 1 2 3 4
0o 1 2 3 4
0o 1 2 3 4
0o 1 2 3 4
0 1 2 3 4



ITE3: 20170 ITE-perus
Arviointilomake

Arvicintiasteikko 0 = E lainkaan toteutunut

1 = Asia on ollut esilla

2 = Kehitteilld, toteutunut satunnaisesti

3 = Kaytossa, mutta toteutuw vain osittain tai jollakin arvicintikohteen osa-alueella

4 = Kaytossa ja toteutuu sovitusti kaikilla arviointikohteen osa-alueella

E = En osaa aviocida

Ympyriii vastans

4. Tiedin, miten ulkopuolelta ostettavien palvelujen, raaka-aineiden i

20.

21.

22

23

24,

25

tavaroiden (koneet, laiteeet, tytvilineet, tarvikkeet) hankinta meilld
tapahtuu ja mistd tarvittavat ohjeet [Gynyvie.

. Selvitimme mEiriajoin henkilistin tydhyvinvointia ja tybyyroyvalsyyt.

Tulokset hytidynnetiin roiminnan kehintimisessi.

. Hankimme sginnallisests palantetta palveluja kiyttiviled asiakkailtamme

(esim. porilaat) sekd tarvittacssa myds omaisilta. Palantreiden tulokset
hyiidynnetdin.

. Hankimme sainnallisests palantetra sisdisiltd asiakkailta, yhreistyi-

lumppaneilea ja muilea dirkeiltd sidosryhmilti. Palaurteiden tulokset
hyiidynnetdin,

. Yksikkimme palveluista ja toiminnasta on ajan tasalla olevat esitteet,

Internet-svut tal vastaavat sisiistd ja ulkoista nedottamista seki
markkinointia varten.

. Meilld on kiytossimme ajan tasalla olevat kirjalliset ohjeet siitd, mitd

ja miten kirjaamme asiakas- ja potlasasiakirjoihin,

Keriimme toiminnastamme tilastotictoa, joka kuvaa asiakkaitamme,
palvelujen miErid ja laatua sekd tydmme tulolsia. Tilastoja
hyiidynnetiin toiminnan arvioinnissa, suunnittelussa ja kehittimisessi.

Kiytimme yhdenmukaisia menettelytapoja ja vertailukelpoisia mitrareita
arvinidessamme palvelujemme ja toimintamme vaikutuksia.
Thedot hytdynnetiin toiminnan kehintimisessi.

Yksikiissimme on varmistetru, ettd toimineaa ohjaavat tarpeelliset
asiakirjar {fyid- ja toimintaohjeet, lomakkeet, turvallisuus- ja oma-
valvontasnunnitelma, laatukssikirja ym.) ovat ajan tasalla ja hallinnassa.
Otamme toiminnassamme huomioon taloudelliser riskit.

Toreutamme yhsikssimme sfinnéllisesti itsearviointia. Arvicinnin
tulokset, parantamisalueet ja suunnitellut parannustoimet kirjataan ja
nilden toteutumista seurataan.

Vertaamme toimintatapojamme suunnitelmallisesti muiden vastaavien
yksikiitten toimintaan tai eri aloilla toimivien yhsikditten toimintaan ja
saavutuksun. Vertailutulokset kirjataan ja hySdynnetiin.

Kehitimme toimintaamme ja toteutamme kehirtimishankkeitamme
suunnitelmallisesti ja koordinoidusti. KehittimistyGn ja hankkeiden
toteutumista seurataan ja tuloksia hyddynnetiEn toiminnan jatkuovassa
parantamisessa.
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Tyéyhiaisd

Mimi ja paivays

ITE -ariigintikzhde

Tamentavat @ taydentavat kysymyksst

Ovmean byGyhieisdin nilkikilmazia
Fuominieven, iwitein, dveatmuisn

1. Toiminta-ajatus

MEeilld on ajan Gsalla cieva,
yksikkimme perustentdvan @
niminnan Evoittzet iimaiseva
toiminka-ajabus.

Cnikg toimints-ajatus laadite?

Miten wiminia-ajatus on laaditty ja miten st3 hydynnetasnT

Misz3 Mirjallista toiminia-ajatusta silyietaan ja onko se kaikkien iedossa?
Wayta milainen se on?

Sisdtaakd iminia-ajatus esim. seuraavia seiinf@: mika on yisikon
1eht3vE, keille palveluja tarjotaan ja millaisia pakvela tafjotaan?

Miten yksikan toiminta-ajatus Ity koko tkon visioon, iminnan
taweitieisin, laaupaltikkaan i aseletuinin BauGvoiieisin?

Miten talon strategiat ja visiot ioleutuvat yksicdn tasolla?

2. Arvot

Keskustelemme saannillizesd
niminnan paimadnstd sexd
nimintaa ohjgavisa avoista ja
periaateisa.

Sowitut asiat kirjataan.

Kaydaankd keskusieluja biminnan anista ja paamaarsia?

Kuinka usein tdllainen keskustelu totewuy?

Milid tavain keskustelu Kaydaan, keitd on mukana?

Missd padndksia, sopimulisia @i muistingancia sailyie&an?

Crwatko arvol ja pegatiest muidenkin nahtJissd, missar

Miten sowvitut ardot / periaatiest nakywdt kdytanndn toiminnassa? Oniko
niden bodeutumista arvici?

Cniko DiEMmass3a anijen pavitEmissuunniieima?

3. Toimin@swunnitsima
Vuesiti@in laaditaan yisikkamme
oma tniminEswanniteima, josta
kayval imni iziminnan painoaiuest
sekd mitattavissa aleval ics- ja
laahitavoitieet.

Miss3 ipiminEsuunniteimaa sailyietadn? Mayia millainen s2 on?

Milen Woimintasuunnileima on laadtu? Ketkd osallstavat?

Miten iytkeytyy koko alon teimintasuunnizimaan?

Mika yhieys toimimtasuunniizimalla on toiminGkertomukseen™

Wiliyvatkd toimintasuunniieimassa?

Walitywatkid suunniteimassa toiminnan painoalues! s2k3 laadun kehittimisia
kosievat suurnieimat? Onko aselety entyisia wlos- @ laguEvwabieia?
Miten wulos- ja laatiavoiteiia mitataan?

Cnikg plemassa smavakontasuunniteima mukaan lukisn
fgiminEsuunnitelma asiakasturvalisuuden kehitimis=sid ja seurannasia?
Milen Woimimtasuunnileiman ioteutumista seurataan?

4. Asiakasfarpest

Clkemme selitianeet, milaisia
tarpeita ja odobuisia keskeisila
asiakas- ja siosryhmillamme on
palveluitamme ja tamimaamme
kohisan. Olemme selvilid myds
muistE ioimimaamme
kohdistuvista vaaimuksista.
Tarkistamme ne madraajoin.

Mitkd owal kesikeie] asiakasryhmdal ja sidesrytmat (palvelujen kIyRajat,
tiaajat, oslajal, sisdEise] asakiaat, muut?

Mitkd owal ydinasiakiaan (palvelun kSyRaja) palveltarpest?

Millaisia pdotuksia eri asakasyhmilla on? Mitd he pitivat tareand
haidossa, palvelussa, kunboutuksessa jne.?

Miten odotuiset ja palvelutarpest on sehitetty?

Cniko selvietty, mit3 muita vagtimuksia kehdentuy palveluinin (2sim.
Lainsaadantd, Kansallis= laatrsuosiuksel, Kansaliset onjgimal, Kaypa
hoil —suosiuksst, Omavalontamadrayksst. .|

5. Prosessit

Cilemme kavannest ja arvioinest
yisikkimme keskeizat
palveluprosessil @ tydkaytannot
sekd osuuiemme asiakkaan @
oiminnan kannaita Grkeissa
hoito-'palveluk etjuissa Eion
sisdlld @ ulkopuoielia.

Mitkd owal keskeized palveluprosessil = ydinprosessit, kuten hoito-,
kuntoutus, ukimus-, ohjaus- jne.

Cniko prosesseja avatil esim. buvaamala nitd ja miten® Nayia, millaiia
kuvaukset oval

Cnikg 5ovitiy menesielysta, jolia toiminnan riskit, kittize! tydvainest @
vaaratianieet funnistetaan, enkdistaan ja raponsidaan?

Cniko sovitiu menefielyst, milen havaitu epakcondat 3 kofaavat
‘nimenpiteet kasitell3n ja korjataan (haitta- @ lEhenapit -tiamest]?

Miten prosesseja (hoitoa ja pahvelua) on pararnethu ja khilety?

Cnika sovitiu menefielysta, miten henkildstolle ja @nvitlaessa
yhtiestydtahoile fedotetaan kogaavista teimenpileista?

Cniko keskeisistd tydmeneteimist i tydkaytanndist [esim. toimintatyiyd
edistava fydtapa) kirjalisia kuvauksia?

Miten yhizistyd toimii oman talon ulkopusiisten kanssa, kun on oma asiakas
siiryy muuhun hoitapaikicaan tai muiden palvelujen pirin (paivelukeju)?
Mik3a on oma osuus paivelukejuissaT Onko olemassa yhieisiziminiaa
kosicsvia ohjeita tai sopimuksia?

Cniko laaditiy menstelyohje milen timitaan, kun odelEan, efd asiakas@
on kohdelty epdasianmukaisest tai loukkaavasi?

Cnkz |laaditiy kuvaus omavalvontasuunniteiman paittamisprosessista?
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ITE -anviinikahde

Tarkentavat ja dydentavat kysymykset

Oman tyoyhieison nakokuimass

huomicitEaa, tawoitteita, lsvaaimuisia

B. Palvelumaariyksst

Mit3 palvelga yksikiss3 annetaan, ovaio ne lustsiy ossain? Nayta.

Ciemme madntellest = Mitk3 ovat palveluisia keskeisimmat? Onko naiden palvelujen (hoio,
patelnvalisnimammes seid kunizutus) sis3R03, armitusta @i Eatua madrety @remmin?
laatnest keskeizstd = Onkoolemassa Sedol asiakkaan kanssa lRaditavasta sopimuksesa @
patveluistamme tarbemmat hoilo- ja paivelusuanniizimasia?
oniEuiset (pakvelulavaus, = Onko koaTu menetiely, miten asistast kuullaan ja mien hanen
paheluseiosis ms.). Ioivesnsa oletasn huomioon palvelusta sowitiaessa?
= Onko olemassa Sedot asiakkaan informoinnista sopimuksiin ja niden
ehinihin littyviss3 kysymyksiEsd?
= Mitd palvell maksavat? Onko paivelut hinnofizhu tai onio niden
kustannuksst anvicita? Misn?
7. Vashuusuhtest = Mist3 Mytyy tiztoa henkilidiunnan tydnjaosta ja temavista?
Tylyksikdssamme an sovith = Mitkd oval e ammamirghmien vastuut j3 valtuudet? Owatko ne paperilla?
kinalizest henkidsion = Owvamo omavalonizsuunnitiman edelytEmat vastuunenilot nimetty:
tyonjacsta, vastuista @ omavalvannan vastuuhenkild, asiakastunvalisuudesta vastaava ja
valtuuisista. tislsusjavasiEaaa?
= Onka henkiidkunts betoinen omistE vastuistaan™ Miten @ missa
vasiuusuiiest on madntety?
= Miten sovithua tydn- ja vastuunjakoa seurataan javavoaanT
B, Kehityskeskustalut = Miten kehityskeskusteiuinin vaimistaudutaan pucin a toisin?
TyOyksikdssamme kaydaan = Kuinka ussin niit3 otewstaan? Onks kdyiissd keskusieiounks tai
saannolisesd esimishen ja vasiaava, jos, niin milainen?
tydniekijan valnen »  Tarkistetaanio, =tid tynteki on tistoinen, mitd hineltd cocestaan
kerityskeskusizly mm. tydn [ruinised, tehtdvat, tydn vaatman edelytyise]) tydssaanT
tawoiisista ja koulstustarpeista. | = Kasnellddnkd kehityskeskusteluissa tyoniekijan osaamisen nitavyylta ja

Sonvitut asiat kigataan yhdessa.

ienitysta

Mizsd keskusisiun Jliset naivat [muistio, nenkdidkehizinen kenitamis-
1ai urasuumnieima, muu}?

Miten kehityskeskusteiuja anvicidaan ja parannetaan?

9. Koulubussuurmitsima
Laadimme vuosittain henkldsiin
A tyoyksikin Erpetsin
penstuvan henkilisin

s 2
koulyfussuunniteiman.

Miten heniilstan kehittimis- @ koulutussuunniteima laaditaan? Keitd on
mukana?

Penustudioy koulutussuunnilelma osaamisiarotuisesn.

Waiyyid tSydennyskoulutus susnnizimassa, miten tpdnyvineointa
yIGpuIEtdan 3 Gsaamistd johdetaan? .

Cinko swannitzima paperilla? Tai ainakin tietyl penusperiaatiest
koulotuksesn haksotumisssta, madrasd ym.

Kuka vasiaa suannizimien ioleutumisesia? Miten arizidaan kouluiusien
antia ydyhteiolle?

Miten muuila avoin huclehditaan henidlGiunnan ammatiaidon
yISpitamisesia ja tydssa jaksamisesta?

10. Perehdytysohjeima

Uusi tydmskijd, sijainen ja
opiskeia peeraytian
1ehtivinsd sekd toimintaan
ymEndizen perendytysohjgiman
mukaan.

Onik Kirjay henkibsitn madea, mitoitus, rakenne 3 sijaisten kayitn
suUNNilEima sek3 rekrytointiszuunnisima, josta kay ilmi, miten tehtavaan
SOpRULS vammistetaan?

Miten uusi tydnteis perehdyietiinT

Miten opiskelijat perendyi2a3an?

Cinko Laadity menetesyshje henkidston ja opiskalijpiden chjzamisests,
koulitiamisests @ perehdyttSmisestd asiakastyihon?

Onika sowiths henlilasion ja cotskelfjoiden perehdytiamisesta @
kouluttamisesta [@agun, emavalvonnan ja asiakasturallisusden
loteutamisesn™

Millzinen perehdylyskansio tai vastaava on kayiissa? Missa sdlyletaan?
Kuka paivittas fegot?

Kuka viimeksi on perehdytemy™ Mitsn toimisin, miten onnistui?
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ITE -anioinikzhde

Ta'temauai ja tydentauit kysymyksel

{Oman fydyhieisin nakikulmasa

huomicitavaa, twoitteita, lsvaaimuisia

1. Laittest, varuaisst
Koneiden, laitziden ja

Cinko aadim ivaUs toiminnassa Kayi=avista kst ja niiden kayton
periaatisista?

penaatteista. Tamistamme ne
madraajin

tyvalineiden kayiost, = Onko AT ioimintayksinissd kayiiesa oleval vakontalaitieet, miden
sailytyisesta ja huoliosta on k3yian periaatiest, kIyion seuranta ja ieimivuuden varmisiaminen?
taniittavat ja ajan tasalia cievat = Onko ltteista ja vaineista joain luetel slemassa?
ohjeet. Toimimme = Mitkd oval seilaisia laitleita j3 konsita, joiden kEyto edellynad
ympansidysivilisest 3 kayndohjeia @i enlista EyttouluusE?
kestivan kesityksen = Ovamo trpesiliset k3ytifohjeet Tukthnilla™
pefaansden mukaisest. = Milen lahevastuu on madriety? PidetiSnid kirjaa lainsiden vicista?
= Onko nimetty toimintayksitle pakelssa K3ytendvien ervepdenhusion
lamsiden [a tarvidkeiden turallisuudesta vastaana henkild?
= Onko l3adit ioimitilof, Iaiteila ja tErikkeita koskeva
kehifdmissuunniteima?
= Kenen puoleen k3annytaan, jos aritaan huoitea, kogausta tai tarkempaa
ohjausta laifsen kayidssa?
= Mist3 tietdd, milioin kaie 1ai vastaava on siimeksi kegatehooketu?
= Onko SEM3ssa SUUNTIEImS [Steiten 3 pekkausmateriaain
wihentamiseksi vai anko ko. foiminia jo agen tydta?
= Seyrataanks aineiden ja matesiaalien koostumusta ja kulotusta
[pundisusainest, pottecine=t, vesi, sanki, uudet ja Kism ety
materiaalt)?
= Kuinka kljetusmucdedt valitaan?
12, Halibroink = Mitk3 ovat ne valinest, joilta vaaditaan erityisia takkuutia?
Tumimus-, hoite-, 1estaus-ja = Miten kalibesinnista ruclehditsan, jos sitd Gnditaan?
mitausyalineitd vaadtiEva = Miten on menkity, milkin i Gi kone on simeksi Eiboir?
tarkkuus ja tasmalisyys = Onko laaditl txminiachjets asiakkaiden henkll kohisisessa kayiossa
varmisiztaan saannddisest olevien wurvalaimsiden oimintavarmuudien seurannasta ja haytysien
tapahtuvan kaliseoinnin, vastaanoton k3ytanndista sekd vastuisia?
hqmmﬂjurlppamﬂ‘sn‘erﬁrﬁnm = Milen tistojafestelmien k3gthivarmuudesta ja ieloturvallisundesia
avulla. Myos tetnanesizimen huciehditaan? Miten an minimoit belorisiit?
kaythdvammuus ja Sewtunalisuus | = Mit3 ohjeita on annetty henkiibiunnalie? Mistd chjget IBytydt?
on vamisiety tErpeedisin
menettelyin [3 anjein
13, Lastulmitesrit = Milaisia hyvian hoidon penaatteits @i vastaavia on kaytdssa? Mitd muita
Ciemme sopinest knalisest kriteersita on laaditiy hywalle foiminnale {laatulupaus, husnesntaul)?
Iyvisid k3yianndist j@ paiveln Milloin [3aditiy, mikoin Grestetu?
laadun kriteensista sekd muista = Millsisia asioia kriteent kosievat? Onio esim. sovithy asiakiaan
tarpesdlisista hyvan hoidon, kohiglusia ja palvelusta?
hoivan ja kunboutuksen = Sisdtyyid hyvien k3yiamiien nvauisin i lashuirtesreinin vagimes

asiakaan osalisuudesta 3 vaiumamismandslisuudesta smaan
pahvelunsa?

Onko Laadity toimintasuunnin=ima asiakastunalisuuden kehittimisestd ja
SeUrEnnasa’

Crvalio keskeised vallskunnalliset laatusucsiuiset,
omavalvantamadrdyiset sekd kesieinen [ains33dantd wiuja ja ndkyykd
nilden 553l omissa lashukntesreiz=3 @i hyvan hoidon periaatisizsa?
Miten on varmisteSu st tyon ja patvelun lsadube asebethua kitesrei
noudatstaan?

14, Ostopalvedut
Tiedan, miten ukopudieta
osetavien pakelujen, raas
aineiden tai avarciden (konset,
Lattest fydndlinest, Erikieet)
hankinta meila Bpahtuu @ mista
tanitiavat ohjzet Bytyvat

Oinko henkitkunia tietoinen talossa valitsevasts kaytannosta ja sitd,
kenen vastuula asia on?

Milld perusieela ja miten laile-, lavara- ym. ioimitajal valitaan?

Jos osistaan palveluja, onko [sadithy sabuiritesreiti osiopatvelille?
Milaiset?

ko Laadit lusti=k ukopuoielta cstettavien palvelgen uottajsa?
Onko kaaditiy osiopaheiujen kehittamissuunnitelima®

Jos on laaditu iefizersfa osiopaiveluile, noudaietaanks vasiaavia
kriteereits mmyhs omEssa toiminnasss?

15.  limapiirikartoituksst
madraajoin henidldsian
ydysimaoinia 3
tySyytyvasyyRa Tulokset
hyddyrnetaan iiminnan
EEaTIsesE.

Miten bydhyvinuointia j3 tydtyytyvasyytia on ssivilety? Jos kyse of koko
1alon imapirikarioiuisesia, mien yisikkinne sjgituir

Milloin vimeisi imvointia on sefvitetty? Mista ulekss? iytyvat?
Millsisia fuloisia saatin? Onko tukesien pohjaka fehty parannuksia tai
kehittty ioiminiaaT Seurataanko tiamiesn kehitymist vertalemala
edelisiin fulisin?

Mit3 miet henkildkunta on tehdyista imapiriartoitulksisa?

o tySimapiinin karoitamistapeja kenitetty omaan yksiki3an [esim.
pisneen) sovetnaks?
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16. Agiakaspalauts
Hankimme saannollisesti
palauieta paivelija kiytEing
asiakkaitamme [esim. potilaat)
588 tarvifiaessa myds omaisita.
Palaomziden tulokset

|!l:d- !IIEELEI" -

OVamD asiakaspalatesn Keraamisen ja KESetyn meneteimat v
Milen ja milen usein asiakaspalavteta kerataan? Onio useampia e
1apo@? Millaisia?

Nayta kayldssa okvat palauelomaliest tai muut apuvalinest.

Miten suulista palautetia kasielaan?

Onko palautisists koot yisenveln? Miten palaumeiden kst
kasitelladn ja hyodynnetaan?

Millaisia hioisia on saaty asiakkaiden palautbeista?

Ok sovitty menstistysts, miten asiakaspalautisiden ja muishausten
kautta saatua Setoa myddynnetadn teiminnan kehittimisess3?
Cinko palsutteiden uisksils olut vaikuysts kEytSnnon isimintsan?

17, Sisdiast asiakkaat
Hankimme saanndllisest

Keilid yhizistyGiumppansia palauteta on hankinu? Miten? Kuinka
usein? Milcin vimeksT

palautetis sisdsits asiakiaita, = N3yt kayletEvat lomakkest Bi muut palautieen hankintatavat?
ymeGtykumppansita jamuita | *  Millsisia wioksia on saatr?

tarkeifs sioosryhmilta. *  Onko palautteist laadit yhtssmen?

Palamziden tuloksst = Onko palautiziden tuleksilla olut vaikuiusia kaytannon simintaan? Miten
hyadynnetaan palautteita on Myddynnemy?

18, Palvelussitiset = Ny, millEsia esmeiE on Eyiossal

Yisikeomme palveiuista ja = Onko LEadiny amat kstishut i sllaanko mukana jonian muun tahan

tpiminnasta on ajan tasala olevat
gsittest Intemet-shid
vastaaval sisasta ja ukostE
tiedotiamisia seiGE mankkinointa
vanen

laatimilla kotishwuila/pakveluinfoissa?

Missa esitteitd on @i minne nitd on jastiy?

Oinka tiztoa, mitd mieltd asiakkaat @i yhizistydkumpganit oval allest
esimeistd ja onko nitsta cilut hydtyE?

Taleutuvatioo ne asiat, jits esitteissd vataan?

Miten yksikdn emavalvonasoanniizima ja muu asiakkaalle amoiety
infommiaatio on Labety esille jukisest?

19. Dokumentoint

Meild on kdylissamme ajan
tasala clevat kifalliset cnjest
siitd, mitd ja milen kijaamme
asiakas- ja potlasasiakinsinin.

Mihin en paikioihin [mille lomakieile, minin mosalie) henkidkunia kifaa
asiakkaiden saamaa pawelua?

Cnko kirjaamisohjeiia myds paperilla? Missa niiid salyietaan?

Cnko k3ytetty apuna jotain yeisempad mallia tai jonkun muun yisidn
esimerkkeja kifaamisehjeita laaditasssa?

Cinko clemassa kuvaus, miten hoito- 3 pakeelusuunnitelmaa seurataan ja
paiviteiaan?

Onko huslenditty S, miten Sedoniulky jarfestetisn muiden asiakiaan
palvelukkonaisuuizen kuuluyien ioimioiden kanssa?

Moudaistaanks alan vatakunnalisia suosituksa ja lains330antaa7 Mimes
kesieisat omaa ykekkia kosaeat?

Cnko kijatu penuscikeuksia rajoitiayia toimenpieia koskevat

Onko sovitty menetelysta, miten asiakkaalle annetaan tistoa ja ukea
hinen kpiemansa naliatapaniuman jalkeen?

Informaidaanks asisasts mussmensnstysta?

Seuraiaanks 3 arvisidaanko sovitun iteuumisia?

20, Tilastot

Keragmme ioiminnasamme
tiasiotieina, joka kavaa
asiakkaitamme, palvelujen
Madras ja lBata seE ydmme
tulcasia. Tilasiofa hyddyrnetadn
toiminnEn anviginnissa,
SUUNNImEIIESE fa kehitamizessa,

Mik3 ulopudiinen tahao pyytad tlasiotieloia? Millsisia?

Keraiaankd s2n isdksi mudia tiasioteioa omasta DiminnasaE? Milaista?
Saadaanin arvicinticohdassa 21. wetelluizE asioista knotua tiedot?
Tehdaankt toiminnan oteutumizesta yhiesmisio myds Slasisin
esimerkitsi inimimakeriomuksessa?

Millzinen yhieenveto ioiminnan toleutumisesta on
oimintakeriomuisessa?

Sisdityyid semintakensmuksssn myds e smavakonnan
Iokeutumisesta?

Aniaako mykyinen Slasioivikayiantd ritvin pohjan oiminnan
ariginnile, suunnittelule @ kehittimissie?

. Mittarit

Kayiamme yhdenmuiaEisia
menetelfapoaa
vertailukEipoisia mittreit
anioidessamme pakvelujemme ja
iniminiamme vaiwisa. Tiedol
hyadyrnetaan toiminnan
EEnamisesE.

Mikaisia toimintaiycy-, hoitbizuus- tai vastaavia asiakkaiden filsa
kuvaavia mittareiia on

Mihin tarkoituksssn e rr'lﬂa.ra'laua}tetaa'ﬂ

Kuinka s 053 [mitkd) kytetyistS minareists on kansaimalisast @i
kansalisesti testatiuja ja arvioiuja B kayitssa myds muila tydpaikoilla?
Miten on varmisteTu, efid mittsaminen Gpahiuu yhaenmuiaisela tavala?

Cinko mifiaamisiEytanioE anoity ja kehietty?
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22, Ohjsiden valvonta
Yasikssamme on varmisiety,

Mizz3 sSilyt=a3an erlatzia iimintaan ity Vs onjeis ja 1yTyvaie ne
nelposti?

£it3 toimintaa chisavat Miten paivit=taan esimemkiisi asiakkaile annetiaval onjeet? Vastunt ja
‘arpesilizet asiakigat fiyd- ja valuuget?
{pimintaohjest, lomakiest, Miten paivitstaan muut henkilkunnan kayiEmat fydohjest ym.?
unvalisuus-ja Miten paivitetaan omavahvontasuunnitsima?
amavakontasuanninema, Miten omavalvania-asiakiat on Glkeiety ja saiyistasn sunssssa muihin
laatukasikinga ym.) oval ajan yksikan asiakieinin, menetiely- ja tydohjeisin?
tasala ja halinnassa. Olamme Ok kaikkien tydmekjdiden tiedossa tarpeiisten omavakonta-
DimiAnEssamme huamicon asiakirjoien siaint ja sisand?
takoudeliset iskit Onko kaytissa olevists chjsista jokin luetislo?
Oinko slemassa laahikdsiing, somintakisiina @i vasthaava, jossa
toiminta ja pakvedut (loimintaEgeseima, wiminnan ﬂtuaus}aﬁu:-lmi]
kuvataan?
Miten toimitaan, jos chisita ei noudateta tai ioiminta & noudata esim.
laatukasikijassa kvatha?
2. Iesarvioint Mitd itsearvioinnin Epoa on k3yti=saT MilE tehddan, kuinka usein,
Tolswtamme yksikissamme miten?
saannolisesd itsearvicintia. Miliaisia fuloisia on saaty? Mitka ovat vaesuksia ja mitk3
Arvicinnin lulckset, parantamisalusita? Miten parantamisalueia on tyfstety edellieen?
parantamisaluest ja suunniteiut Onka itseanvicintien tulskse? kifaty johonkin? Rayt.
parannusioime] krjatsan ja Kuka vastaa itseanvicinnin jationuedesta ja jgiuvasta laadun

nigen toteutumisia seurataan.

parantamisesta?

Sisdityyid itseardgintin mmyds omavalvontasuunnieiman tobeuumisen
ardiointi?

Miten itssanvioind on waikuttanut k3ytinndn timinkaan?

24, Werailat muihin
Venaamme imintatapojamms
suunniEimalisest muiden

Milaisia vertaiumenetielyjd on Kiyiss3; vertaiskdynt, veraisien kanssa
kehitamispama, lunmusiukuvetsilt ..
Millaisssa paikoissa on vime vuosing kyly uiusumassa?

vastaavien yisikGmen iimintaan Cnko vieraiulle asetetty jokin taveite @ olico wiusiotiava konde rajatir?

13i & akoilla oimivien yisikamen Cinko vieraiu rapanoiby? Nayta.

ToiminGan ja saavuiuisin. Onko omalla tydpakalla hyddyrnetly jotain ideaa tai ieimintatapaa muuls

Verziliulokset kifataan ja tyGpaikaia?

mySdyrnetaan OlaNAD MAENE joesakin yhisistydverkasiossaT Miten mukana oka
hyBdynnetisn amassa liminnassat

25, Kshitt3minen Mitd hankkeila paraikaa on meneilEn? Oran naista hankeisi ey

Kzhitimme teimintaamme ja projeitisuunnisimat? Mayti

toteuamme Mit3 hankkeita on fotewistty vimeisten kolmen vuoden aikana? Onks

kenitiamishankkeitamme nitsta clemassa raportit? Nayia.

suunniEimallisest ja
koordingidusi. Kenitamistydn ja
hankksigen wisutumista
seurataan @ fuicksia
myddyrnetaan todiminnan
jEmuvassa parantamisessa.

Cinko ot Rankieita, jotia ovat jostain syysta “opahtanest kesiken
kaien e & muust syysia e vigty kpouun?

Miten hanikeiden suunnittelu ity muuhun iminnan suunnitteiun
[milld penusteila kaynnisietty jne)?

Miten hanikeiden tulsksia on iyddynnetty iminnassa? Kerm
esimemkizja.

Miten muuila tawsin [kuin hankkeiden kautta) kefitetadn yisioan
tnimintaa?

Muistinpanoa, kommenitaja sekd muita hucmiota
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