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Tiivistelma

Tama opinndytetyo toteutettiin tutkimuksellisena kehittamistyona Kriisikeskus Mobilessa. Tutkimuksellinen
kehittamistyo toteutettiin touko- syyskuussa 2021. Tydkaluna kehittamistyolle kaytimme Kuntaliiton ITE3-
itsearviointi- ja laadunhallintamenetelmaa. Tavoitteenamme oli selvittdaa Kriisikeskus Mobilen laadun nyky-
tilaa ITE3- itsearviointi kyselyn pohjalta ja mahdollisia laadun kehittdmisen tarpeita tyoyhteisolahtoisesti
kahdessa tytpajassa, jotka toteutettiin syyskuussa 2021. My0s laatuajattelun tunnistaminen ja lisddminen
olivat tarkeita tavoitteita. Tyoyhteison osallistuminen ja heiddn ddnensa kuuluviin tuominen oli keskeists,
koska kehitystyo tapahtui heidan avullaan.

Tulokset osoittivat, etta laatua on paljon, mutta laadussa on my0s kehitettavia asioita. Parhaiten toteutu-
vaksi osa-alueeksi tyoyhteiso arvioi toiminnan perusteet. Tyoyhteisolle tuotiin tulokset tietoon kyselyn ana-
lysoinnin jalkeen seka pohdittiin tuloksia. Tyopajoissa tuloksista keskustellessa nousi esiin Kriisikeskus Mo-
bilen tulevaisuudessa muuttuva tilanne, joka sai tydyhteisén pohtimaan myos tulevaa tyon laatua ja
tyonjakautumista. Heikoiten arvioituja toteutumisia havaittiin tyoyhteisdssa palautteen annon ja vastaan-
oton sekad tyon vuosittaisen itsearvioinnin saralta.

ITE3 soveltuu laadunhallinnan tyévalineeksi Kriisitydon kehittamiseen. Laadunkehittdminen on monivaihei-
nen ja vaatii kehittymista niin tydyhteisolta kuin organisaation johdoltakin. ITE3- menetelman avulla tyoyh-
teisOssa tunnistettiin sen vahvuuksia ja kehittymistarpeita. Tyopajojen keskustelut herattivat myos kehitys-
ideoita tulevaisuuteen kriisikeskuksen toiminnan muututtua. Tydpajat koettiin hyviksi laadun
kehittamisvalineiksi seka hyviksi keskusteluiksi muutoksesta aiheutuvien tuntemuksien kannalta. Tyopa-
joissa ideoitiin kehittamisehdotuksia esimerkiksi tyéturvallisuuteen seka palautteen antoon liittyen. Itsear-
viointikyselyn ja tyopajojen pohjalta luotiin raameja tydyhteison tulevaisuudessa tuottamaan laatukasikir-
jaan seka haettiin kasikirjaan nostettavia aihe-ehdotuksia.

Jatkossa tyoyhteiso voi hyodyntda ITE3- itsearviointi menetelmaa heidan tydnsa laadun kehittamiseen me-
netelman ollessa heille tyomme kautta tuttu.
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Abstract

This thesis was accomplished as a research and development project for the Crisis Center
Mobile. The research was carried out between May and September of 2021. The Association
of Finnish Municipalities ITE3 self-assessment tool was used as a quality management
method. The aim of the thesis was to assess the current state of the Crisis Center Mobile
based on the ITE3 self-assessment tool and possible quality development needs were
assessed based on two workshops in the work community held in September 2021.
Identifying and enhancing quality thinking were also important goals. Involving the work
community in the research and development was a key component of this study. The results
showed good quality in the services, however there was also room for improvement. The
work community considered the basics of the operation to be the best performing area. The
results of the assessment were presented and discussed with the work community. During
the discussions, the changing situation in the future of the Crisis Centre Mobile emerged.
This led to discussions about the future of the quality of work and the division labor. The

assessment showed a need for improvement in the field of feedback and annual self-assessment.
The research suggests that the ITE3 is a suitable quality management tool for

crisis work. Quality management is a multistage operation and requires input from both the
work community as well as the organization management. The ITE3 method was used to
identify the strengths and weaknesses of the work community. The discussions in the
workshops further inspired development ideas for the future, due to the changes in the
services. The workshops were perceived as good tools for development as well as good
discussions in terms of the knowledge about the changes. The workshops provided ideas for
development, for example, in connection to occupational safety issues and feedback. Based
on the self-assessment survey and the workshops, frameworks were created for the future
quality manual produced by the work community. Proposals for topics to be included in the
manual were also raised. Due to the research project, the work community will be able to

improve the quality of their work in the future, by using the ITE3 self-assessment method
Keywords/tags (subjects)
Crisis, crisis work, quality, quality management, self-assessment, development work
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1 Johdanto

Kriisi- ja vakivaltaty® on tarkea osa sosiaali- ja terveydenhuoltopalveluita. Suru ja kriisit kuuluvat
elamaan. Tutkimuksilla on osoitettu, ettd 50-80 % lansimaisesta vaestosta kohtaa jonkin trau-
maattisen kriisin elamansa aikana. Kriisilla tarkoitetaan tapahtumaa, jossa aikaisemmin koetut ta-
pahtumat eivat riita siihen, etta tapahtuman saisi kasiteltya ilman suurta karsimysta. Kriisien ai-
heuttamat reaktiot vaikuttavat ihmiseen kokonaisuudessaan seka aiheuttavat ihmisille ja heidan
|ahipiireilleen erilaisia reaktioita. (Hedrenius & Johansson 2013, 23-27.) Kriisity6lld on ennaltaeh-
kaiseva vaikutus, joka on yksil6llista. Kriisit jaotellaan kehityskriiseihin, eldamankriiseihin seka trau-
maattisiinkriiseihin. Kriisin synty on jokaisella kerralla omanlaisensa tapahtuma tai tapahtuma-
sarja. (Kriisityo n.d.) Vakivaltatyollda on myos suuri vaikutus tukimahdollisuutena vakivaltaa
kokeneille tai sita kayttaneille. Jokaisella on oikeus vakivallattomaan elamaan. Tyolla pyritaan en-

naltaehkdisemaan vakivaltaa seka lopettamaan vakivallan kaytté. (Vakivaltaty6 n.d.)

Jyvaskylassa toimivassa Kriisikeskus Mobilessa tyoskentelee vuoden 2021 loppuun saakka 14 tyon-
tekijaa ja rikosuhripaivystyksen palvelupisteessa kaksi toiminnanohjaajaa. Kriisikeskus Mobilen
tyontekijoilta 16ytyy jokaiselta sosiaali- ja/tai terveydenhuoltoalan koulutus. Mobilessa tyoskente-
lee tydpareina myos vapaaehtoisia ja heidat on koulutettu kriisitydhon. Taman lisaksi Kriisikeskus
on suosittu tyoharjoittelupaikka sosiaali- ja terveysalan opiskelijoiden keskuudessa. (Toimintamuo-

dot n.d.)

ITE-itsearvioinnin tarkoituksena on, etta tyoyhteis6 osallistuu arviointimenetelman prosessiin. ITE-
arvioinnin pohjalta syntyvaa keskustelua ja keskusteluissa syntyvia ajatuksia laadun kehittamisesta
voidaan hyodyntdda myohemmin tydyhteison kehittdessdan oman tyonsa laatua. Tassa raportissa
kuvataan teoreettiseen viitekehykseen perustuen kriisi- ja vakivaltatyota seka ITE- itsearviointi me-
netelmaa. Raportissa esittelemme ITE-menetelman vaiheet seka tulokset sen kaytosta Kriisikeskus
Mobilen laadun tarkkailun ja kehittamisen nakokulmasta. Pohdintaosuudessa arvioidaan kehitta-

mistyon tuloksia seka arvioidaan kehittamistyon onnistumista kokonaisuudessaan.

Kehittamistyon tarkoituksena oli selvittda Kriisikeskus Mobilen laadun kehittdmisen tarpeita ITE-
itsearviointimenetelman avulla ja henkilostda osallistavien menetelmien avulla. Tehtavana oli sel-
vittad toimijan laadun nykytilaa ja sita, mika kaipaa toiminnassa laadun kannalta viela kehitysta.

Tyo6yhteison tarpeet ja ndakemyksen ovat kehittamistyon keskiossa. Myos laatuajattelun lisdédminen



ja sen tunnistaminen olivat tarkeita asioita kehittamistyén mahdollisia tuloksia tarkastellessa. Ta-
voitteena oli, etta Kriisikeskus Mobile voi laatia kehittamistydn pohjalta laatukasikirjan ja hyédyn-
taa kehittamistyon tuloksia perehdytyskansion tekemiseen. Oppimisen kannalta tarkeita tavoit-
teita olivat laadunhallinnan ja prosessityoskentelyn ymmartaminen sekd kokonaiskasitys
laatuajattelusta. Tutkimuksen tekeminen, sen vaiheet ja siihen liittyvat asiat tuovat oppia opiskeli-
jan nakokulmasta. Konkreettisena tavoitteena oli saada tyoyhteis6 ymmartamaan laatukasitysta

sekd miettimaan oman tyon laatua ja siinda mahdollisesti kehitettavia asioita.

2 Kriisityo
2.1 Kriisityon tausta ja nykytila

Nykyaikaisen kriisityon juuret ovat 1980-1990 luvulla, jonka perustana toimii Mitchellin malli, joka
on traumaattisen stressin kasittelymalli. Suomessa kriisityd laajenemista ja ryhmien perustamista
vauhditti M/S Estonian uppoaminen. Ensilinjan tyontekijoiden pyynnosta suomeen alettiin perus-
taa ammattilaisten toteuttamaa psyykkista ensiapua. Tata tarkoitusta varten mm. Suomen Mielen-
terveysseura perusti Kriisikeskuksia. Suomessa on saatu paljon hyvaa tietoa ja tulosta Depriefing-
mallin eli jalkipuinnin saralta niin ammattilaisilta, kuin asiakkailta. Suomessa osa kriisiapua on
myo0s vertaistuki- jarjestot, joita jarjestavat mm. Mielenterveysseuran vertaistukiryhmat seka seu-

rakuntien sururyhmat. (Saari 2016)

Kriisityon tarjoamaa psykososiaalista tukea on jokainen kunta velvoitettu jarjestamaan. Kriisityd on
laissa maaritetty osa palvelujarjestelmaa, joka on suunniteltu akillisia traumaattisia tilanteita var-
ten. Saumaton yhteistyo sosiaali- ja palvelujarjestelman sekd muiden toimijoiden kesken on valtta-
matonta kriisityota asianmukaisesti tuotettaessa. Psykososiaalisen tuen kokonaisuuden jarjestami-
sessa kirkko, muut hengelliset yhteisot sekd kolmannen sektorin toimijat ovat keskeisessa
asemassa. Psykososiaalisentuen kokonaisuutta ovat niin ammattilaiset, kuin myds vapaaehtoiset

tyontekijat. (Akillisiin traumaattisiin tilanteisiin liittyvan psykososiaalisen tuen kehittdminen 2019)

2.2 Kiriisityon tavoitteet ja perusteet

Kriisityd nahdaan tavoitteellisena, suunnitelmallisena ja lyhytkestoisena auttamisena, joka sisaltaa

asiakastyota, hoivaa, palvelujen vélittamista seka asiakkaan kokonaisvaltaista tukemista. Lahiver-



koston mukaan ottamista pidetaan tarkeana osana tyoskentelya. Kriisityontekijalta vaaditaan eri-
koisosaamista, kykya arvioida ja ymmartaa kriisissa olevaa henkilda ja hanen yksildllista tilannet-
taan. Kriisityd ei ole terapiaa, sen tarkoituksena on auttaa ihmista selviytymaan kriisista. Kriisityon
tavoitteena on estda henkilon takertuminen eri kriisin vaiheisiin seka ohjata kriisiin joutunut tarvit-
taessa jatkohoitoon. (Lastensuojelu ja kriisityd n.d.) Kriisityontekijan on pystyttava luokittelemaan
erityyppisia kriiseja ja katastrofeja. Psykologiset reaktiot ja tarpeet voidaan kuitenkin ymmartaa
yhdesta ja samasta mallista kasin, riippumatta kriisin kokeneiden lukumaarasta. (Hedrenius & Jo-

hansson 2013, 24.)

Kriisituen perusta on luoda rauhallisuutta, turvallisuutta, yhteenkuuluvuutta, luottamusta ja toi-
voa. Naita viitta periaatetta kutsutaan Hobfollin empiirisen tuen periaatteiksi. Kriisi voi aiheuttaa
alussa voimakkaita reaktioita, jos yksilon reaktiot eivat palaudu hallittavissa olevalle tasolle, voi
syntya traumaperaisia ongelmia. Taman takia rauhallisuuden edistdminen on keskeista seka on py-
rittdva vahentamaan stressia aiheuttavia tekijéita. Monille ihmisille tarkeiden ihmisten seura luo
turvallisuuden tunnetta. Ymparistosta on tehtdva mahdollisimman turvallinen turvallisuuden tun-
teen lisadmiseksi. Onnettomuuksien ja katastrofien yhteydessa sosiaalinen tuki on terveydelle
merkittava tekija. Sosiaalinen tuki mahdollistaa tunnereaktioiden saatelyn muiden ihmisten
kanssa, lapsille tama tarve on keskeinen. Kriisien akuuttivaiheessa henkil6lla on vaara menettaa
tunne siita, etta kykenee toimimaan ja selviytymaan olemassaolostaan. Tarkeaa on luoda ihmiselle
tunne siita, ettd han pystyy selviytymaan vaikeuksista ja ongelmista. Jarkyttavat tapahtumat ja krii-
sit voivat muuttaa ihmisen nakemysta maailmasta turvallisena ja hyvana paikkana ja ihminen ky-
seenalaistaa niita elaman raameja, joihin uskomme ja joita piddmme tarkeana. Toivon luomista ei
voi erottaa muista periaatteista vaan se koostuu muiden toimenpiteiden myo6ta. (Hedrenius & Jo-

hansson 2013, 47-49.)

Kriisityo on luonteeltaan asiakaslahtoista, akuuttia, kokonaisvaltaista seka joustavaa. Kriisityon tar-
koitus on olla matalan kynnyksen apua ja sita tulee olla tarjolla tassa ja nyt. Kriisitydn ajatuksena
on tarjota apua ja tukea valittomasti kriisin kohdatessa. (Kiiltomaki & Muma 2007, 31) Nykypai-
vana kriisityon suositukseen kuuluu akuuttivaiheen hoito seka voinnin aktiivinen seuranta kriisin

jalkeen. (Akillisiin traumaattisiin tilanteisiin liittyvdn psykososiaalisen tuen kehittdminen, 2019)



2.3 Kriisikeskus Mobile

Kriisikeskus Mobile on Jyvaskylan seudun Mielenterveysseura Ry:n yllapitama. Kriisikeskus tarjoaa
apua kriisi- ja vakivaltatyon asiakkaille. Kriisikeskuksesta saa apua, jos on kokenut jotain jarkytta-
vaa, on kokenut menetyksen, on kokenut vakivaltaa tai on kayttanyt sita. Kriisikeskus tarjoaa myds
konsultointia kriisitilanteissa. Kriisikeskukseen voi ottaa yhteytta puhelimitse, kriisikeskukseen voi
tulla sovitusti tai sopimatta paikanpaalle. Kriisikeskuksesta tehdaan myds kotikdaynteja traumaatti-
sissa kriisitilanteissa. Myos verkon valityksella on mahdollista ottaa yhteytta Kriisikeskus Mobileen.
Myds verkosto- ja viranomaisyhteistyo ovat osa Kriisikeskuksen toimintaa. Kriisikeskusta rahoitta-
vat Keski-Suomen kunnat seka sosiaali- ja terveysjarjestojen avustuskeskus eli STEA (Kriisikeskus
Mobilesta kriisiapua, kun n.d). Kriisikeskus Mobilen perustehtava on tarjota ammatillista kriisiapua
seka kriisitydn osaamisen ja toiminnan kehittaminen, vaikuttaminen, tiedottaminen ja kouluttami-

nen. (Jyvaskylan seudun mielenterveysseura ry:n toimintasuunnitelma vuodelle 2022 2021.)

Toimintasuunnitelman pohjalta kriisikeskuksen tavoite on edistdaa tukemalla ja kehittamalla mie-
lenterveystyota. Myos ehkdiseva mielenterveystyo, psyykkinen hoito- ja kuntoutus ovat tarkeita
osia toimintaa. Kriisikeskuksen kautta Jyvaskylan Seudun Mielenterveysseura Ry tuottaa matalan-
kynnyksen mielenterveystyota. Kriisikeskus Mobilen toiminnan linjauksista, koordinoinnista ja ta-
loudesta vastaa yhdistyksen hallitus. Tiedottaminen kriisikeskuksessa tapahtuu internetsivuilla,
Kriisikeskuksen Facebook- ja Instagram -sivuilla, Twitterissa. Tiedotusta tapahtuu myos eri verkos-
tojen internetsivuilla seka yhteistyoverkostoissa seka paikallisissa viestimissa. Jarjestolahtoiselle
toiminnalle on tarkeda yhteistyd muiden jarjestdjen ja organisaatioiden kanssa. (Jyvaskylan seu-

dun mielenterveysseura ry:n toimintasuunnitelma vuodelle 2022 2021.)

Kriisikeskus Mobilessa tehdaan vakivaltatyota, sekd samoissa tiloissa toimii Rikosuhripaivystyksen
Jyvasseudun palvelupiste. Kriisikeskus Mobile toimii Keski-Suomessa, kiintea toimipiste sijaitsee

Jyvaskylassa. Kriisikeskus Mobilessa tydskentelee vuoden 2021 loppuun 12 sosiaali- ja terveysalan
koulutuksen omaavaa tyontekijaa ja taman lisdksi vapaaehtoisia ja opiskelijoita. (Toimintamuodot

n.d.)

STEA on sosiaali- ja terveysministerididen avustuskeskus, jonka paamaarana on vastata osaltaan

siitd, ettd Veikkauksen tuottoja tulee kansalaisjarjestojen tulokselliseen toimintaan. Tuloksellinen



kansalaisjarjestotoiminta tarkoittaa, etta edetdan kohti asetettuja tavoitteita, saadaan aikaan ha-
luttua muutosta ja pystytdaan osoittamaan, milla tavalla kohderyhma on hyotynyt toiminnasta.
(STEAN-strategia n.d.) STEA:n avustuksia myonnetdan hakemusten perusteella rekisteroidyille
yleishyodyllisille yhteisdille ja saatidille. Avustusta hakevalla tulee olla esittaa vuosikertomus tai
toimintakertomus omasta toiminnasta seka edellisen tilikauden tilinpaatos. STEAN strategisena
tavoitteena on vahentda eriarvoisuutta, lisata yhdenvartaisuutta seka vahvistaa yhteiséllisyytta.
Tavoitteena on vahvistaa ihmisten voimavaroja ja lisata heidan keskindista ymmarrystaan. STEA:n
avustuksia myoénnetdan Veikkaus Oy:n voitoista, vuodelle 2021 avustuksin on varattu 360 miljoo-

naa euroa. (STEA-avustukset 2021 2020.)

2.4 Kriisikeskus Mobilen toimintaa saatelevat lait

Laissa on maaratty, etta kaikki asiakirjat, jotka sisaltdvat tietoa sosiaalihuollon asiakkaista tai
muusta yksityishenkilosta, ovat salassa pidettavia (L 812/2000 14 §). Kriisikeskus Mobilen jokaista
tyontekijaa koskee vaitiolovelvollisuus. Laissa on maaratty, etta jos tyontekija saa tietaa jotakin
toisen henkilon ominaisuuksista, henkilokohtaisista oloista, taloudellisesta asemasta taikka toisen
liilkesalaisuudesta, han ei saa kayttaa tietoja toisen vahingoittamiseksi tai oman hyddyn saa-
miseksi. (L 1050/2018 358.) Salassapitovelvollisuuden rikkominen on rangaistava teko. Jos tyonte-
kija paljastaa salassa pidettavia tietoja tai kayttaa niita toisen tai itsensa hyodyksi, voidaan hanet

tuomita sakkoihin tai enintaan vuodeksi vankeuteen. (L 39/1889 luku 38 18.)

Lastensuojelulain (L 88/2010 25 §) mukaisesti Kriisikeskus Mobilen toimintaa koskee sdados, jossa
tyontekijoilla on velvollisuus ilmoittaa valittdmasti kunnan sosiaalihuollon vastaavalle toimieli-
melle, jos he kohtaavat tyossaan lapsen, jonka oma kayttaytyminen tai hoidon ja huolenpidon
tarve tai kehitysta vaarantavat olosuhteet vaativat lastensuojelun tarpeen kartoittamista. Jos kriisi-
keskuksen tyontekija saa tietda sosiaalihuollon tarpeesta, tulee hdanen ohjata henkilé ottamaan yh-
teytta sosiaalipalveluihin tai henkilon antaessa luvan, otettava yhteytta kunnan sosiaaliviranomai-
seen. Jos henkil® ei anna suostumusta tai hanella ei ole mahdollista antaa suostumusta ja hanen
huolenpitonsa, terveys tai turvallisuus vaatii, on ilmoitus tehtava. Lapsen/nuoren kohdalla henkild
voi itse ottaa yhteytta sosiaaliviranomaiseen, mutta jos han ei ole sita tehnyt, tulee tyontekijan
tehda lastensuojeluilmoitus. (L 1301/2014 258§.) Jos Kriisikeskus Mobilen tyontekija kohtaa idkkaan
ihmisen, joka on kykenemadton huolehtimaan omasta edustaan, terveydestdan tai turvallisuudes-

taan, on heidan valittomasti ilmoitettava kunnan sosiaaliviranomaiselle. (L 980/2012 258).
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Kriisikeskus Mobile sailyttaa rekisteritietoja Mobilen henkildkunnan yhteisissa tiloissa. Tyontekijat-
vastaavat asiakasaineiston asianmukaisesta sailyttamisesta henkilokohtaisesti. Asiakkuuden paa-
tyttya manuaaliset asiakastiedot havitetaan. Rekisterin tietoja voidaan luovuttaa asiakkaan suostu-
muksella. Asiakas voi milloin tahansa peruuttaa antamansa suostumuksen. Asiakkaalla on oikeus
tarkastaa itsedaan koskevat rekisteritiedot. Asiakkaalla on oikeus paikan paalla Kriisikeskus Mobilen
tiloissa tutustua ja ndhda itsedan koskevat asiakastiedot ja pyynndosta saada niista kopiot kirjalli-
sena. Tarkastuspyynnon voi tehda henkilokohtaisesti kdynnin yhteydessa tai toimittaa postitse ale-

kirjoitetun pyynnon Kriisikeskus Mobileen. (Rekisteriseloste 2009.)

3 Laatu ja laadunhallinta

Kasitteena laatu on moninainen, ja sita voidaan tarkastella eri nakokulmista. Laatu on asiakkaan
tarpeiden tayttamista sosiaali- ja terveysalalla. (Holma 2007) Artikkelissaan Anttila ja Jussila (2016)
kuvailevat laatua niin, etta kohteen ominaisuudet tayttavat vaatimukset ja erityisesti kohteen hy-
via puolia tarkastellaan. Laatu on my6s hyvan ja onnistumisen kasitys ja yleensa laatuun suhtaudu-
taan myonteisesti. Laatukasitteen moninaisuutta kuvaa useat laadun tarkastelun nakdokulmat. Laa-
tua voidaan tarkastella esimerkiksi tuoteperusteisesti, jolloin tuotteen ominaisuuksia mitataan
laadun saamiseksi. Tuotantoperusteinen laadun ajattelu mittaa vaatimusten tayttymista (Anttila &
Jussila 2016). Vayrysen (2019) mukaan hyva laatu sosiaali- ja terveysalalla on asiakkaan tarpeen
tyydyttamista oikeassa paikassa, oikeaan aikaan. Myo6s palvelun hyva saatavuus kuvaa laatua.
Jonssonin, Pikkujamsan ja Heilion (2019, 22) raportin mukaan laatua tarkastellessa useasta nako-
kulmasta voi laadun eri osa-alueet painottua eri tavoin. Stenvallin ja Virtasen (2012, 52-54) teok-
sessa taas kerrotaan, etta palvelun arvo yleensa on sidoksissa laatuun, jota voi olla teknista ja toi-
minnallista. Teknistd laatua on mm. millaisia palveluita asiakas toimijalta saa ja toiminnallista

laatua on se, miten asiakkaan saama palvelu on toteutettu.

Rissasen ja Kanasen (2003, 122) mukaan laatu on asiakkaan tarpeen tyydyttamista sosiaali- ja ter-
veysalalla. Stenvallin ja Virtasen (2012, 63) mukaan kasitys palveluista ja sen laadusta muodostuu
kokemuksien kautta. Hyva laatu on osa jokapdivaista toimintaa, ja siitd ovat vastuussa niin tyonte-
kijat, kuin organisaation johto. Korkeatasoinen tyon laatu edellyttaa jatkuvaa ja pitkdjanteista seka

suunnitelmallista tyota sen eteen. Maailman terveysjarjeston WHO:n dokumentin mukaan laatua
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sosiaali- ja terveysalalla maaritetadn palveluiden tehokkuudella, turvallisuudella ja ihmisldhtoisyy-
della. Lisaksi on tarkedaa ymmartaa laadukkaan terveydenhuollon edut. Sosiaali- ja terveydenhuol-
lon laatua lisaa palveluiden ajoitus, oikeudenmukaisuus, tehokkuus ja se, etta kaikenlaisia palve-
luita on saatavilla. Laaduton terveydenhuolto aiheuttaa useita valtettavissa olevia vahinkoja
palveluiden kayttajille. Potilaiden ja palveluiden kayttajien tyytyvaisyys ja turvallisuus onkin avain-

asemassa monesti laadusta puhuttaessa. (Quality health services: a planning guide 2020.)

Laadunhallintajarjestelmalla tarkoitetaan Ty6- ja elinkeinoministerion (2021) Yritys-Suomi sivuston
mukaan tiivistetysti sitd, ettd tehdaan toiminnasta ja sen valvonnasta jarjestelmallista. Tyon asia-
kastyytyvaisyys seka laatu ovat tarkea osa laadunhallintaa. Kaytannéllisiin ja innovatiivisiin ratkai-
suihin sekd henkiloston motivaatioon, osaamiseen ja tehokkuuteen tulee kiinnittda huomiota. Yri-
tyksen laatukustannukset tulee olla hallinnassa seka ty6 on oltava tuottavaa. Tarkeaa on hankkia
tieto siitd, millaiseen laatuun toimija pystyy. Tyoyhteis6jen kehitykseen kaytettavia kehittavia me-
netelmia ovat esimerkiksi: Kuvastin-, Kompetenssi- seka ITE- menetelma. Tassa tydssa kaytamme

kehittamistyon valineena ITE- itsearviointi menetelmaa.

Laadunhallinta edellyttda hyvaa johtamista. Johdon tehtavana on varmistaa ihmisten osallisuus,
asiakasldahtoisen toiminnan kehittdminen, oman toiminnan kehittamistarpeiden tunnistaminen,
selkedt arvot ja padamaarat, tydyhteison ilmapiiri, joka mahdollistaa henkilékunnan suorittamisen
seka selkedt toiminta- ja laatutavoitteet, joita tarkastellaan jatkuvasti. Laatua olisi hyva tarkastella
saannollisesti keraamalla henkilostolta palautetta seka kartoittaa tyoilmapiiria. Henkiléston hyvin-
vointi ja terveys ovat tarkea osa laadunhallintaa. (Marjamaki, Nurmi, Salo, Soder, Viitala, Liukko,

Frisk, Haverinen, Lindqvist, Maaniittu, Makela, Mantysaari, Nordblad, Outinen ja Riiheld 1999)

Tarkea osa laadunhallintaa on, ettd laadunhallinta menetelmat ovat selkeita ja yksinkertaisia ja ar-
jen kaytantoihin kayvia seka helposti arvioitavia. Asiakaslahtoisyys on sosiaali- ja terveysalalla kes-
keinen haaste, koska asiakkaat ovat laadunhallinnan painopiste. Edellytyksid laadulle ovat ammat-
titaitoinen ja riittdva henkil6kunta seka asianmukaiset tilat ja valineet tyon tekemiseen ja
toteuttamiseen. Stenvall ja Virtanen (2012, 64) toteavatkin teoksessaan, ettd yha enemman tulee
kiinnittad huomiota vuorovaikutustilanteisiin osana laatua, koska ne maarittavat ihmisten koke-

musta palvelusta ja sen laadusta.
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Tyontekijoiden pitkdjanteinen sitoutuminen seka kouluttautuminen on tarkea osa laadunhallintaa.
Henkiloston seka potilaiden tyytyvaisyydet kytkoksissa toisiinsa, myds johdon kiinnostus kehitta-
miseen on avainsanana laadunhallinnassa. Potilasturvallisuuden tulee olla suunnitelmallista, jar-
jestelmallista seka henkilokunnan osaamisen tulee olla ajan tasalla. Potilaan tulee saada tarvitse-
mansa hoito niin, etta potilasturvallisuus on turvattu. Moniammatillisuus on iso osa

potilasturvallisuutta. (Koivuranta 2019, 11.)

Anttilan (2007, 9—14) mukaan tavoitteena kehittamiselle on se, ettd saadaan aikaan parannettuja
tuloksia. Kehittamistyolle asetetut tavoitteet ja niiden arviointi ja saavutettavuus on kehittamis-

tyon perusta. Yleensa kehittamistyolle on tarve. Kehittamistyon mukana tullut tieto ja osaaminen
on oleellisempaa, kuin itse syntynyt tulos tai tuote. Kehittamistyo ja kehittaminen usein nahdaan
tuloksellisena toimintana. Tuloksellisella toiminnalla pyritadan padasemaan kohti asetettuja tavoit-
teita. Asioita joihin kehittamiselld voidaan pyrkia ovat esimerkiksi toimintatapojen kehittaminen

tai rakenteelliset uudistukset. Kehittamistavoite voi maaraytya ulkoapain tai toimijan sisalta. Toi-

mijan itse maarittama tavoite/ kehityksen kohde etenee vaiheittain. (Toikko & Rantanen 2009.)

Toikon ja Rantasen (2009, 17-19, 30.) mukaan kehittdmiselld tdhdatdan muutokseen. Muutoksen
myota voidaan pdadstaa tehokkaimpiin ja parempiin toimintatapoihin ja ratkaisuihin. Kehittamisen
kohteena voivat olla olemassa olevat asiat ja uudet tavoitteet. Usein sisdinen kehittaminen toimi-
joilla liittyy laadun varmistukseen, kuten tdssakin tydssa. Toiminnan kehittdminen ja sen syste-
maattinen seuraaminen ovat keskeisessa roolissa. Tutkijan rooli voi olla joko ulkopuolinen asian-
tuntija tai aktiivinen toimija. Kehittamistyota tehdessa tarkeda on miettid, minkalaista tietoa
kehittamista varten tarvitaan. Tiedon tarve voi olla hyvinkin erilaisiin asioihin suuntautuvaa. Kun
tiedon tarve arvioidaan hyvin, niin saadaan esille tarpeellisia ndkokulmia kehitystyon kannalta. Ky-
symyksiin, jonka pohjalta kehittamista lahdetdan tyostamaan kannattaa miettia huolella. (Anttila

2007, 22-24)

Haastattelimme Kriisikeskus Mobilen johtajaa Kriisikeskus Mobilen aiemmista laadun kehittamista-
voista. Laatutyota tehddaan Mobilessa konkreettisesti jokaisessa tydvuorossa — raporteilla palataan
tarvittaessa yhteisesti tyohon ja tyon laadun kehittdmiseen. Kuukausipalavereissa seka yhteisissa
koulutuspaivissa tyostetdan niin asiakas- kuin verkostotyotd sekd koettua laatua. Asiakas- ja yh-

teistyotahokyselyilla kartoitetaan tyota sekd koettua laatua. Mobilessa myos opiskelijat ja vapaa-
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ehtoiset voivat vaikuttaa tyon kehittamiseen laadun nakokulmista palautteen seka yhteisen kes-
kustelun kautta. Vuosikertomuksiin tehddaan kuvaukset kootuista palautteista. Hallituksen kanssa

kdaydaan saannollisesti keskusteluja. (Kriisikeskus Mobilen Johtaja 2021.)

4 ITE- itsearviointi menetelma laadun kehittamisen valineena

Tybéyhteisélahtoinen ITE-menetelma on yksinkertainen ja helppokayttdinen itsearviointiin ja laa-
dunhallintaan tyoyksikoissa, jotka toimivat sosiaali- ja terveysalalla. ITE- menetelmalld on mahdol-
lisuus kehittda, valvoa ja varmistaa toiminnanlaatua. Menetelma ottaa huomioon asiakaskunnan ja
toimintaympariston vaatimukset, resurssit ja laadunhallinnalliset lainalaisuudet. (Holma 2009.)
ITE-menetelman kayttd on nopeaa ja sen voi ottaa kayttéonsa kuka tahansa. Kaikki osallistuvan
yksikon tyontekijat paasevat toteuttamaan ITE-menetelmaa. ITE- menetelman perusideana on,
etta kaikki tyoyhteison jasenet ovat mukana arvioimassa, vaikuttamassa ja kehittamassa. Toimin-
tatavoista ja parannuskeinoista sovitaan yhdessa ja edetdaan omien resurssien puitteissa. (Holma
2009.) Menetelman kaytossa painotetaan asioiden sopimista ja sovitun kirjaamista seka tarkeassa
roolissa on arvioiva ja kehittava tyoote. Arvioinnissa tydyhteistssa punnitaan yksikén valmiutta
tuottaa hyvaa palvelua ja sen yhteen toimivuutta ja jarjestelmallisyyttda. Menetelméan avulla on
mahdollista, etta yksikdssa syntyy uusia innovaatioita ja luovia ratkaisuja, joiden avulla voidaan pa-

rantaa toimintaa ja palveluita. (Holma 2009.)

ITE- arviointimenetelma sopii hyvin tyoyhteisdjen henkilosto- ja palvelukokemuksien kartoittami-
seen ja kehittamiseen. Tyoyhteison toiminta- ja kehittamiskohteet tulevat nakyviin arviointimene-
telman avulla. Kun tunnistetut ja dokumentoidut kokemukset analysoidaan, voidaan helpommin
kasitelld toiminnan sujuvuutta seka sujuvuutta hairitsevia tekijoitd. ITE- menetelman helppokayt-
toisyys tukee konkreettisien toimenpidesuunnitelmien luomista ja mahdollistaa nopeat tilannekat-
saukset. (Fredriksson n.d.) Menetelma luo edellytykset keskustelulle johdon ja henkiloston valillg,

menetelma painottaa avoimuutta ja nakyvyytta (Fredriksson n.d).

ITE-menetelman tavallisin kdyttotapa on edetd arviointiprosessin vaiheiden mukaisesti. Ensin hen-
kilokunta tekee itsearvioinnin, jonka jalkeen arviointitulokset analysoidaan. Analysoinnin jalkeen
tunnistetaan kehittamistarpeet, joiden perusteella suunnitellaan parannustoimet ja niiden toteu-

tus. Usein laadun kehittaminen nahdaan tydyksikdn johtajan tehtdavana, mutta ITE-menetelman
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avulla koko tyoyhteiso paasee kehittamaan tyonsa laatua ja tarkastelemaan sita. Arviointikeskus-

telussa jokainen tyontekija paasee daaneen ja mahdollisuus olla luova.

ITE-itsearviointikysymykset kattavat perustoiminnan tyoyksikon toiminnasta. Kysymyksia, joiden
perusteella toimintaa arvioidaan, on 25, jotka muodostuvat seitsemasta paaalueista |6ytyy taulu-

kosta 1.

Taulukko 1. ITE-itsearviointikysymysten perustoimintojen seitseman padaaluetta ((Holma, Tolvanen

& Vihma 2010, 7-10).

1. Toiminnan perusteet 1,2,3,5

2. Toiminnan suunnittelu ja seuranta 4,6, 24

3. Henkilosto ja johtaminen 8,9, 18

4. Varustus ja laitteet 10, 11, 12

5. Toiminta ja palvelut 10, 13, 15, 16, 17
6. Viestinta ja yhteistyo 14, 19, 23

7. Toiminnan arviointi ja kehittdminen 7,20, 21, 22,25

Edelld mainittuun 25 kysymykseen vastataan arviointikysymysten kautta, joissa vastaukset ovat O-
4 tai en osaa arvioida. Vastausvaihtoehtoihin on arviointiperusteet (Liite 1 & 2). (Holma, Tolvanen

& Vihma 2010, 7-10)

ITE-menetelman avulla tydyhteisd oppii ymmartamaan laatukieltd. Yhteisen pohdinnan avulla ty6-
yhteisOssa voi kirkastua ajatus oman tyon ydinasioista seka perustehtavasta. Laatukulttuurin kehi-
tys vaikuttaa yksikon laatuun ja siihen, etta se alkaa tuottamaan yha tasokkaampaa ja tasalaatui-
sempaa palvelua. Tarkeda on tunnistaa parannusta ja eniten hajontaa aiheuttavat osa-alueet

tyosta. Taman myota se miten ja millaiseksi asioita pitaa kehittaa tulee keskusteluun.

ITE-menetelmdn onnistumiseksi on tarkeaa, ettad tydyhteisdssa otetaan huomioon muutamat na-
kdkulmat, kuten miksi ja miten itsearviointi tehdaan. Perehdytys jarjestelmaan ja sen vaiheisiin on

tarkead onnistumisen kannalta. Myos ITE-jarjestelman jatkuvuus ja se, etta toteutukseen otetaan
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prosessin aikana nousseita asioita takaavat onnistumista. Tarkea osa tekemista prosessin aikana
on ilo ja luovuus, joka syntyy, kun uusia oivalluksia tyohon ja sen kehittamiseen keksitdan. (Holma,

Tolvanen & Vihma 2010, 17-27)

5 Kehittamistyon tarkoitus ja tavoitteet

Kehittamistyon tarkoituksena on selvittaa Kriisikeskus Mobilen laadun kehittamisen tarpeita ITE-
itsearviointimenetelman avulla ja henkildstda osallistavien menetelmien avulla. Tehtdavana on sel-
vittaa toimijan laadun nykytilaa ja sita, mika kaipaa toiminnassa laadun kannalta vield kehitysta.
Tyo6yhteison tarpeet ja nakemyksen ovat kehittamistyon keskiossa. Myos laatuajattelun lisdédaminen
ja sen tunnistaminen ovat tarkeita asioita kehittamistyén mahdollisia tuloksia tarkastellessa. Ta-
voitteena on, etta Kriisikeskus Mobile voi laatia kehittamistyon pohjalta laatukasikirjan ja hyddyn-

taa kehittamistyon tuloksia perehdytyskansion tekemiseen.

6 ITE- itsearvoinnin tulokset

6.1 Kehittamistyon toteuttaminen

ITE- itsearviointimenetelmaa kayttaessa kehittamisprosessi etenee vaiheittain. Menetelma pitaa
sisallaén seitseman eri vaihetta. (Holma, Tolvanen & Vihma 2010, 17-27.) Prosessin ensimmai-
sessd vaiheessa perehdyimme ITE-itsearviointimenetelmaan kirjallisuuden, hakupalveluiden seka
tutkimusaineistojen perusteella. Menetelma oli meille entuudestaan vieras, mutta perusteellisen
materiaalihaun perusteella saimme kattavan kdsityksen menetelmasta. Prosessin toisessa vai-
heessa olimme yhteydessa kehittamistydn yhteyshenkil6on ja kerroimme prosessin eri vaiheista ja
sovimme sen etenemisesta. Kriisikeskus Mobilen yhteyshenkilon kanssa olimme samaa mielts,
ettd ITE-menetelma sopii erinomaisesti tahan tyohon, ettd tyoyhteiso padsee osalliseksi tahan.
Prosessin kolmannessa vaiheessa |ldhetimme Kriisikeskuksen edustajalle arviointilomakkeen tar-
kasteltavaksi, jonka pohjalta pdadyimme tekemaan Google Forms alustalle kyselylomakkeen. Lahe-
timme kyselylinkin Kriisikeskuksen johtajalle, joka toimitti sen eteenpain tyoyhteisolle sahkdpos-
titse saatekirjeen kera. Tyoyhteiso taytti arviointikyselyn anonyymisti ja vastausaikaa sovimme

kesakuusta elokuun 2021 loppuun.
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Prosessin neljannessa vaiheessa laskimme tuloksista keskiarvon. Erittelimme eniten hajontaa ai-
heuttaneet, huonoiten arvostellut seka parhaat pisteet saaneet kysymykset ja ndiden perusteella
kokosimme materiaalit ensimmaista tyopajaa varten. Nostimme esille kustakin aiheesta kysymyk-
set papereille selkeiksi kokonaisuuksiksi. Otimme itsellemme tukimateriaaleiksi kysymysten koon-
nit, joka helpotti meita ohjeistaessamme tydyhteisda aiheiden pohdintaan. Prosessin viidennessa
vaiheessa pidimme tyopajan Kriisikeskus Mobilessa, jossa kasittelimme kyselyssa esiin tulleita asi-
oita. Tyoyhteiso keskusteli ndista tuloksista nousseista nakdkulmista ja pohtivat erilaisia kehitta-
mistoimia. Prosessin kuudennessa vaiheessa pohdimme kehitystoimia ja miten niita paastaisiin
toteuttamaan. Tassa prosessin vaiheessa korostui Kriisikeskus Mobilen muuttuva tulevaisuus seka
ihmisten epavarmuus tulevasta. Prosessin seitsemannessa vaiheessa pohdimme kyselyn ja ty6pa-
jojen vastauksia ja keskusteluissa esiin nousseita aiheita ja niiden pohjalta loimme teemaehdotuk-
sia tyoyhteison laatukasikirjan sisalloiksi. jota he tulevat tyoyhteisossdan tekemaan. (Holma, Tolva-

nen & Vihma 2010, 17-27.)

6.2 Tulosten analysointi

Teimme arviointikyselyn Google- Forms palvelun kautta (Liite 1). Google forms on kyselynhallinta-
ohjelmisto, joka on osa googlen ilmaista verkkopohjaista Google Docs Editors sarjaa. Google form-
siin kirjaudutaan omalla sahkdpostiosoitteella ja kysymykset kirjoitetaan valmiiseen lomakepoh-
jaan, jota voi muokata mieleisekseen. Kyselyyn kirjoitetaan vastausvaihtoehdot, joista vastaaja
valitsee itselleen sopivan. Google forms kyselyn voi jakaa muille kopioimalla osoiterivistolta linkin
ja lahettaa sen esimerkiksi sahkopostilla vastaajille. Kyselyyn vastaajan ei tarvitse rekisteroitya si-
vustolle. Google forms kyselyyn voi vastata niin tietokoneella kuin puhelimellakin. Google Forms
kerda vastaukset automaattisesti ja vastaukset ovat saatavilla reaaliaikaisesti. Ohjelma laskee jo-
kaisen kysymyksen perusteella vastausprosentit, joista saimme selville parhaiten arvioidut, heikoi-
ten arvioidut seka eniten hajontaa arvioinnissa aiheuttaneet kysymykset. Analysoimme tulokset
kasin, koska Google- Forms antoi vastausprosentit suoraan ja kysymysaineisto oli hyvin kasin ana-

lysoitavissa.
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6.3 Tulokset

ITE —itsearviointi kyselyn teki yhdeksan tyontekijaa neljastatoista. ITE-itsearviointi kysely toteutet-
tiin seitseman paddalueen mukaan. Tietoisuus toiminnan perusteista nahtiin vahvana. Osa vastaa-
jista kaipaisi vastausten perusteella perehdytykseen muutosta. Tyopajoissa keskusteltuamme ai-
heesta tyontekijat kaipaisivat saannollista kiertoa perehdytyksiin. Toiminnan suunnittelun
katsottiin toteutuvan riittavan hyvin. Tydyhteiso koki ilmapiirin tukevaksi ja kannustavaksi ja kaipa-
sivat selkedmpaa johtamiskulttuuria. Varustuksien ja laitteiden osalta tyoyhteiso koki suurimmilta
osin toteutuvan riittavan hyvin. Tyoyhteisollad on kdytdssaan nykyaikaiset ja toimivat laitteet asia-
kastyohon seka saatavilla it-tukea. Tyontekijat kokivat tydpajojen perusteella parannusehdotuk-
sena ovipuhelimen hankkimisen. Toiminta ja palvelut osa-alueella esiin nousseita heikoiten toteu-
tuvia asioita olivat vuosisuunnitelman ajantasaisuus tapahtumien ja vakiintuneen toiminnan osalta
seka asiakaspalautteen perusteella tapahtuva toiminnan kehittaminen. Viestinnan ja yhteistyon
tydyhteiso koki suurimmaksi osaksi toteutuvan. Tydpajassa nousi esiin olennaisen tiedon tiedotta-
misen tarkeys. Eniten hajontaa aiheuttavia vastauksia kyselyssa tuli toiminnan arviointi ja kehitta-
minen osa-alueeseen, joita olivat palautteen pyytaminen saanndéllisesti tyoyhteisdssa, tuen tar-
peen arviointi omasta tyosta sekd omantydn sadanndllinen arviointi esimerkiksi ITE3- menetelmien

tai vastaavien itsearviointien kautta.

6.4 ITE- arvioinnin tulosten kasittely tyoyhteisdssa

Tyoyhteison kanssa pidimme kaksi tyOpajaa. Ensimmaisessa tyopajassa kavimme lapi tuloksia. Ko-
kosimme kolme eri tyopistetta. Jokaisella tyopisteelld oli eri aihe, oli eniten hajontaa aiheuttavat
vastaukset, huonoiten arvostellut vastaukset seka parhaimman arvosanan saaneet vastaukset. Ja-
oimme tyontekijat kolmeen eri ryhmaan ja jokainen aloitti toiminnan yhdella pisteella. Tyopistei-
den tarkoituksena oli miettia parannusehdotuksia niihin toimintoihin, jotka vaativat kehittamista.
TyOpisteeseen, jossa oli parhaimman arvosanan saaneet vastaukset, halusimme saada tyontekijoi-
den nakoékulmaa siihen, miten tdhan tilanteeseen on paasty ja olisiko vield jotain mita voisi tehda
paremmin. Tyontekijat osallistuivat aktiivisesti tyopiste tyoskentelyyn ja keskustelua syntyi valitto-
masti. Keskusteluissa nousi esiin paljon asioita, joiden koettiin vaikuttavan itsearviointikyselyn vas-

taustuloksiin:

- Ovipuhelin puuttuu.
- Perehdytyskansiossa paljon ylimaaraista asiaa.
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- Tyontekijan vastuu ja oma aktiivisuus.

- Tyotapojen aktiivinen kehittaminen ja ajantasaisuus.

- Perehdytysvuorojen kierrettava tasaisesti.

- Palautteen pyytaminen ei tunnu luonnolliselta.

- Esihenkild tullut etdisemmaksi. Tarvitaan johtajuutta enemman.

- Sahkopostien lukeminen tarkemmin. Viestinnalle lisaa nakyvyytta.

- Yhteisia keskustelumahdollisuuksia.

- Toiminnan kehittaminen ja motivaation puute.

- Ongelmanratkaisukeskeinen ajattelumalli tarkea.

Toisessa tyopajassa kavimme lapi ensimmaisen tydpajan aikana esiin tulleita ajatuksia. Kyselimme
tyoyhteisolta mita ajatuksia ndma nyt herattavat. Tyoyhteiso oli talla kertaa paljon innostuneempi
ja keskustelua syntyikin heti. Viime kerralla mieli oli matala jokaisella ja se jonkun verran vaikutti
keskustelun luonteeseen. Tassakin tydpajassa nousi edelleen samoja asioita esille, mutta talla ker-

taa niita perusteltiin hieman paremmin ja tyontekijat osasivat itse 16ytda ratkaisuehdotuksia.

Kriisikeskus Mobilen tyontekijat olivat yhtd mieltd, ettd heidan tydyhteisénsa on avoin ja ihmiset
tulevat hyvin toimeen keskenaan. Tyoyhteison mielesta heidan iso vahvuutensa on tyoyhteiso ja
sen keskindinen toimivuus. He kokivat hyvana sen, etta kun jokin asia jaa kesken, seuraava vuo-
roon tulija osaa tehda tyon loppuun. Tyoyhteiso6lla oli valtavasti hyvia ideoita kehitykseen. Isoim-
pana asiana esille nousi jokaisen toivoma ”lisakoulutuksia oman erikoisalan mukaan”, tyontekijat
toivoivat, etta jatkossa jokainen voisi kouluttautua enemman oman osaamisalansa mukaan ja asi-
akkaita jaettaisiin sitten tdman mukaan tyontekijoille. Tydyhteis6 koki, etta tama tukisi jokaisen
jaksamista paremmin seka koki, ettd tdma loisi paremman tyodotteen, kun kyseessa on oma erikois-

ala.

Ty6yhteiso koki haasteena nakyvyyden esille tuomisen. Kriisikeskus Mobilen uusien muutosten
myotd, kenttatyo tulee jadmaan kokonaan pois. Tyoyhteis6a mietitytti kuinka asiakkaat [6ytavat
jatkossa heidat. Osa tyoyhteisosta kuitenkin luotti siihen, ettd ihmiset muistavat heidat jatkossa-
kin, koska ovat tehneet ty6ta niin kauan. Kriisikeskus Mobilen toiminnan mahdolliset muutokset
mietityttivat tyontekijoita. Tama huolestutti tyontekijoita. He kokivat olonsa turvalliseksi muun
muassa parityoskentelyn ansiosta. Tyoyhteisossa nousi myos pohdintaa erilaisista halytys- ja avun-

pyynto jarjestelmista, mahdollisiin tilanteisiin, joissa tarvitsisi halyttda apua.
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6.5 Kehittamistyon luotettavuuden arviointi

Olemme kayttaneet kehittamistydon tekemiseen monipuolista lahdeaineistoa. Olemme kuvanneet
teoriaa ja kehittamistyon kulkua mahdollisimman yksityiskohtaisesti. Olemme etsineet tyohon tie-
toa kirjoista, tutkimuksista, artikkeleista ja internetista. Kdyttamamme lahdemateriaali on ajan-
kohtaista. Olemme ottaneet huomioon jokaisen vastauksen ITE-arviointikyselyissa ja ne on tuotu
esille tydpajoissa. Kehittamistydn prosessin aikana huomioimme tutkimukseen osallistujien yksityi-
syydensuojan seka tiedotimme tyoyhteisoa saatekirjeelld (Liite 3.), jossa kerroimme prosessin ku-
lusta ja kuvailimme ITE-itsearviointimenetelmaa. Kehittamistyon lahtdkohtana toimii keskeisien
toimijoiden osallisuus kehittamistyéhon. Luotettavuuden nakokulmasta on tarkeaa, etta kehitta-
mistyohon osallistuvat ovat olleet mukana prosessia koko ajan. Kehittamistyon luotettavuus pe-
rustuu dokumentointiin prosessin aikana, jokaisesta vaiheesta tulee dokumentoida riittavasti. (Hy-
vari & Vuokkila- Oikkonen 2016.) Arvioimme kehittamistydhomme luotettavuuteen positiivisesti
vaikuttaneen sen, etta itsearviointikyselyyn vastasi suurin osa kriisikeskuksen tyontekijoista. Luo-
tettavuuteen negatiivisesti vaikutti tyopajoihin osallistuminen. Ensimmaiseen tydpajaan osallistui
6 henkilda ja kaksi heista poistui kesken tyépajan. Toiseen tydpajaan osallistui nelja henkilda ja he
olivat osallistuneet myds ensimmaiseen tyopajaan. Koemme, etta tyOpajojen osuus kehittamis-
tyOsta ei anna kokonaiskuvaa koko tyoyhteison ajatuksista kehittda toimintaa. Olisimme myds toi-
voneet kriisikeskuksen johtajan osallistumista tydpajoihin, koska hanelta tyoyhteiso olisi voinut

saada johdon nakékulman laadun kehitykseen.

Kriisityo ja vakivaltaty® on tarkea osa sosiaali- ja terveysalaa. Sairaanhoitajan koulutuksessa kriisi-
tyon osuus on hyvin pieni, joten talla tavoin pystymme my®ds itse kehittamaan osaamistamme
enemmadn. Aihetta rajataan niin, ettd opinnaytetydssa tulisi tyon kannalta tarkeimpia aiheita esille
kuten kriisit, kriisinvaiheet, kriisi- ja vakivaltatyon yhteydenottotavat ja muodot seka tyossa jaksa-
misen keinot. Jyvaskyldan kaupungilla on suunnitelmana supistaa yli 50 % Kriisikeskus Mobilen
kunta-avustuksia vuodesta 2022 alkaen (Kriisikeskus Mobilen puolesta kerdtdaan nyt nimia kunta-
laisaloitteeseen Jyvaskyldssa 2021). Epatietoisuus kriisikeskuksen tulevaisuudesta vaikutti tyopa-
jassa tyoskentelyyn. Osalla osallistujista jatko oman tulevaisuuden suhteen oli epadselva. Tyopajaan
osallistujat kuitenkin olivat hyvin ymmartavaisia opinndytetydmme suhteen ja ymmarsivat, etta
opinnadytetyo on aloitettu ennen tietoa tulevista muutoksista ja ndin ollen halusivat tehda tyon

kanssamme loppuun asti. Valilla keskustelu siirtyi vallitsevaan tilanteeseen ja tyontekijat pohtivat-
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kin montaa kysymysta niin, ettd ennen tdma toteutui, mutta nyt ei. Motivaation puute oli havaitta-
vissa tyoyhteisdssa, mika on hyvin ymmarrettavaa. Saimme kuitenkin kddnnettya aiheen takaisin
tydbhomme ja painotimme, etta tarkoitus on kdyda |api nykytilannetta, ei tulevaa. Epatietoisuus
tulevasta on mahdollisesti vaikuttanut luotettavuuteen, koska kyselyyn vastattiin eri tilanteessa,

kuin tyOpajojen aikaan.

6.6 Kehittamistyon eettisyyden arviointi

Tieteellisen toiminnan keskeisin osa on tutkimuksen eettisyys (Kankkunen & Vehvildinen-Julkunen
2009, 172). Tutkimuksellisen kehittamistydon menetelmat voivat olla moninaisia. Tutkimukselli-
sessa kehittamistydssa voidaan hyodyntaa vertailukehittamistd, kyselyita, osallistuvaa havainnoin-
tia ja erilaisia yhteisollisia ideointimenetelmia. Tutkimuksellisessa kehittamistydssa on tarkeaa,
ettd lukija ndkee miten tulokset ja tuotokset ovat syntyneet. (Tutkimuksellisen kehittamistyon |a-
hestymistavat ja menetelmat 2021.) Muokkasimme kysymykset vastaamaan Kriisikeskus Mobilen
toimintaa. Tutkimusetiikan pohjana toimii tutkinnan hyodyllisyys, jota on tarkea miettia (Kankku-
nen & Vehvildinen-Julkunen 2009, 176 — 177). Taman kehittamistyon tarkoituksena oli selvittaa
Kriisikeskus Mobilen laadun nykytilaa ja mahdollisia laadun kehittamisen tarpeita tyoyhteis6lahtoi-

sesti. Laatuajattelun tunnistaminen ja lisddminen olivat tarkeita tavoitteita kehittamistyossa.

Opinnadytetyon tekijan tehtdavana on kertoa tutkittaville, minkalaisesta tutkimuksesta on kyse seka
tekijan tehtdavana on varmistaa, etta tutkittavien henkil6llisyys pysyy salassa ja kertoa se tutkitta-
ville ennen tutkimuksen aloitusta. Tutkittaville on annettava mahdollisuus kieltaytya tutkimuksesta
missd vaiheessa tahansa, seka antaa mahdollisuus esittaa tarkentavia kysymyksia koko prosessin
ajan. Tutkittavalla on oikeus kieltdytya vastaamasta kysymyksiin, joihin han ei itse halua vastata.
(Kankkunen & Vehvildinen-Julkunen 2009, 176 - 177.) Kdvimme tyoyhteison kanssa heti alussa lapi
mihin tietoja tulemme kayttamaan ja miten havitdmme tiedot tyon lopussa asianmukaisesti. Ker-
roimme tyoyhteisolle, ettd kysely tullaan tayttamaan sahkoisen kyselylomakkeen kautta, taysin
anonyymisti. Annoimme tyoyhteisolle kirjalliset seka suulliset ohjeet kyselylomakkeen tayttami-

sesta. (Liite 1 & 3.)
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6.7 Oman oppimisen arviointi

Kehittamistydomme oli projekti, joka eteni aiheen saamisesta sen suunnitteluun ja sen jalkeen to-
teutukseen ja tulosten arviointiin. Kehittamistyota tehdessimme huomasimme, kuinka tarkeaa
tyon tekemisen ja sujuvuuden kannalta on huolellinen suunnittelu ja aikataulutus. Projektia teh-
dessamme huomasimme, ettd suunnitelmat ja aikataulut eivat aina toteudu, mutta kuitenkin
saimme edettya ty0ssa ja toteutettua sen tarkoitetulla tavalla. Oppimisen kannalta projekti on ol-
lut meille hyva ja tuottoisa. Teimme opinnadytetyota koko ajan yhdessa ja yhteistyd sujui hyvin.

Meilla oli yhteinen kasitys siitd, mita tyoltd halusimme ja ajatuksemme kavivat hyvin yhteen.

Itse ITE- itsearviointi projektin tekeminen oli mielenkiintoista ja monivaiheista. Opettavaista oli
paadsta tyoskentelemaan opinnaytetydparin kanssa, mutta erityisesti kehittamistyon tilaajan Kriisi-
keskus Mobilen johtajan ja tydyhteison kanssa toimiminen oli antoisaa ja hyva oppimiskokemus.
Projektin edetessa huomasimme, kuinka tarkeaa tyoskentely menetelmaan perehdytys tydyhtei-
solle on tarkeaa. Mielestaimme onnistuimme luomaan ITE-arviointi kyselyn, joka palveli kyseista
toimijaa seka saimme sille hyvaksynnan myds organisaation esimiehelta. Kyselyn vastausten pur-
kaminen ja siihen vaikuttanut organisaation tulevaisuudessa muuttuva tilanne loi tyopajoille ehka
hieman yllattavankin keskustelun suunnan. Keskustelutilanteet olivat informatiivisia meille kehit-
tamistyon tekijoina, mutta koemme niiden olleen erityisesti tydyhteisolle hyédyksi. Saimme ITE-

menetelman lapiviennistd seka sen sisallosta hyodyllista tietoa.

Opettavaisen ja tarkean kehittamistyon ja oppimiskokemuksen saimme erityisesti sen takia, etta
opinnadytety0d vastasi tyoelaman tarvetta. Tyopaja vaiheessa, jossa tyoyhteisossa oli esilla tulevai-
suus ja kriisikeskuksen muuttuva tilanne aiheutti meille pienta pelkoa tydyhteisén suhtautumi-
sesta meihin ja erityisesti vireilld olleeseen projektiin. Kuitenkin jokainen tyopajoihin osallistuja
otti projektimme tosissaan ja antoi kaikkensa sen onnistumiseksi. Erityisen tyytyvaisia olemme sii-
hen, ettd tyoyhteiso sai paljon keskustelua aikaiseksi. Myos mielipiteita, joita nousi esille tyoyhtei-

sdssd, helpotti mielestamme laadun kehittamista.

Keskeisin oppi mielestimme, joka projektista nousi, oli Kriisikeskus Mobilen toiminnan ymmarta-
minen ja se, miten laatua kehitetaan. Tyoskentelyn aikataulutus ja sen muuttuminen ja siihen oike-

alla tavalla reagoiminen, olivat my0ds tarked osa tyota. Kehittamistyon tarkeys ja tieto siita, mita se
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on, olivat keskeinen oppi. Koemme, ettd perehtymisesta laadunhallintaan on hyoétya myos tulevai-
suudessa, koska nykyaan toiminnan laadukkuuteen kiinnitetdaan paljon huomiota ja yrityksilla tulee
olla olemassa oleva laatukasikirja seka toimiva laatujarjestelma. Mielestimme saimme hyvan poh-

jan opinnaytetydmme kautta laadukkaan tyon suunnitteluun ja tekemiseen jatkossa.

Alunperainen tarkoituksemme oli kehittamistyon tuloksena tuottaa laatukasikirja Kriisikeskus Mo-
bilelle, mutta opinndytetydn edetessa totesimme sen olevan liian suuri tyo opintopisteisiin nah-
den. Yhdessa ohjaavien opettajien kanssa sovimme, etta tydmme tuloksista jatamme kriisikeskuk-

selle aiheideoita ja sisdltoehdotuksia. Tiedotimme asiasta myos kriisikeskuksen johtoa.
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Liitteet

Liite 1. Itsearviointi kysely

ITE3:2021

Ohje ITE-arvioijalle

Hyvi Kriisikeskus Mobilen tydntekija

Sinulla on nyt mahdollisuus pohtia ja arvioida toimimistasi
tyontekijana ITE-mallin avulla. ITE-itsearviointimalli on kehitetty
Suomen Kuntaliitossa. ITE- arviointi on tydyhteisolahtdinen tyovaline
systemaattiseen laadunhallintaan. ITE tarjoaa mahdollisuuden
kehittaa, varmistaa ja valvoa toiminnan laatua.

Tama arviointi on muokattu opinnaytetyon tekijoiden toimesta ja on
osa opinnaytetyétamme. Tuloksia hyddynnamme
opinnaytetydssamme.

ITE- itsearviointi auttaa hahmottamaan oman tietamyksen tyopaikan
toimintatavoista seka tavoitteista.

ITE-itsearvioinnin tulokset ovat hyva pohja kehittamiskeskusteluille
tydpaikan vastuuhenkilon kanssa. Voitte halutessanne hyodyntaa
tuloksia tyopaikan yhteisessa toiminnassa.

Kun teet ITE-arvioinnin, arvioi toimintaasi tydntekijana ja vastaa
rehellisesti oman kokemuksesi pohjalta. Itsearviointilomakkeessa on
25 kysymyst3, jotka kukin sisaltavat yhden tai useamman arvioitavan
kohdan. Sinun tulee arvioida koko kokonaisuutta. Mikali kysymyksen
yksikin arvioitava kohta ei toteudu tai toteutuu vain osittain, kysymys
ei voi saada asteikon numeroa 4.

Vastaa oman nakemyksesi mukaan. Jos arviointisi osuu usein 0-
kohtaan asteikolla, se ei valttamatta tarkoita, etta laadusta ei olisi
lainkaan huolehdittu. Matalat arvioinnit syntyvat usein siita syysta,
etta asioista ei ole sovittu riittavan tasmallisesti, tai toimintatapoja ei
ole kayty riittavan hyvin lapi.

Arviointiasteikko

0 =Ei ole toteutunut

1 = Asiasta on keskusteltu, ei toimenpiteita.
2 = Asian tiimoilta ryhdytty toimeen.

3 = Toteutuu, mutta vain joiltain osin.

4 = Toteutuu riittdvin hyvin kaikilla osa-alueilla.
E = En osaa arvioida
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Arviointiasteikko 0 = Ei ole toteutunut
1 = Asiasta on keskusteltu, ei toimenpiteita
2 = Asian tiimoilta on ryhdytty toimeen
3 = Toteutuu, mutta vain joiltain osin, homma paaosin hanskassa
4 = Toteutuu riittavan hyvin kaikilla osa-alueilla, homma
hanskassa

E = En osaa arvioida

1. Minulla on selkea kasitys Kriisikeskus Mobilen toiminnasta ja sen tavoitteista.

2. Minulla on kasitys kriisi- ja/ tai vakivaltatydntekijan toimenkuvasta.

3. Olen saanut perehdytyksen toimenkuvaani varten.

4. Kriisikeskusmobilen tarkeat tapahtumat ja muu vakiintunut toiminta nakyvat
'vuosisuunnitelmasta’ tai vastaavasta

5. Olen keskustellut muiden kriisikeskuksen toimintaan osallistuvien kanssa, mita
on hyva kriisityd.

6. Olen miettinyt yhdessa muiden kriisikeskuksessa toimivien tahojen kanssa,
millaisia riskitilanteita arjessa voi syntya ja kuinka ne voi valttaa. Pyrimme
toimimaan niin, ettei vaaratilanteita synny.

7. Yllapidan tarvitsemiani tietoja ja taitoja tydssani.

8. Tehtavéni ja asemani perustuvat toimeksiantosopimukseen. Olen selvilld mita
tehtavia ja vastuita tydnkuvaani kuuluu.

9. Arvioin yhdessa esimieheni kanssa mahdollisia tuen tarpeita tydssani.

10. Osaan perehdyttaa uuden tydntekijan Kriisikeskus Mobilen toimintaan.
Perehdytysta varten on olemassa perehdytyskansio.
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11. Kriisikeskuksen tilat ovat turvalliset ja kaytettavat tydvalineet ovat
tarkoituksenmukaiset ja ehjat.

12. Koneiden kaytosta, sailytyksesta ja huollosta on ajan tasalla olevat ja helposti
I6ydettavat ohjeet.

13. Meilla on ajan tasalla olevat, helposti I6ytyvat ohjeet siitd, miten hankitaan
kriisikeskuksen ulkopuolisia palveluja

14. Ty6paikallani on ajantasaiset ohjeet asioista/ tapahtumista tiedottamiseen.

15. Tilastoin asiakaskontaktien maaria sovitusti ja sovitulla tavalla.

16. Pidan huolta, etta asiakkaita koskevat kirjaukset ja asiakaskirjat ovat
ajantasaisia.

17. Huolehdin siitd, etté kriisikeskuksen toimintaan liittyva materiaali on
ajankohtaista ja se on asianmukaisesti sailytetty

18. Tiedan vaitiolovelvollisuutta koskevan lainsdadannén ja noudatan sita
tydssani.

19. Olen halukas keskustelemaan ja jakamaan kokemuksia muiden kriisi- ja
vakivaltatyota tekevien henkildiden kanssa ja osallistumaan heille
jarjestettyihin tapaamisiin

20. Arvioin toimintaani kriisikeskuksen tyontekijana kerran vuodessa esim. ITE-
itsearvioinnin tai muunlaisen arvioinnin avulla. Arvioinnin tulokset kaydaan lapi
yhdessa ty6paikan vastuuhenkilén kanssa.
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21. Pyydéan tydskentelystani sdannéllisesti palautetta tydnantajaltani.

22. Saan ty6skentelystani sdanndllisesti palautetta asiakkailta.

23. Kehitan Kriisikeskus Mobilen toimintaa yhteistyssa muiden kanssa.

24. Kehitan Kriisikeskus Mobilen toimintaa saadun asiakaspalautteen perusteella.

25. Arvioin toimintaani kriisikeskuksen tyontekijana kerran vuodessa esim. ITE-
itsearvioinnin tai muunlaisen arvioinnin avulla. Arvioinnin tulokset kaydaan lapi
yhdessa tydpaikan vastuuhenkilén kanssa.

Kiitos ajastasi ja osallistumisestasi kyselyyn!
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Liite 2. Kyselyn arviointikriteerit

0 = Ei ole toteutunut lainkaan, asia ei ole ollut esilla.
Mitaan ei ole tehty asian hyvaksi, ei ole ollut esilla missaan yhteydessa.
1 = Asia on ollut esilla ja pohdittavana

Jotain on asian tiimoilta tapahtunut, asiasta on keskusteltu ja mietitty pitaisiko

tehda jotain tai on sovittu, ettd asiaan palataan myhemmin.
2 = Paraikaa kehitteilla, kokeiluja menossa, toteutunut satunnaisesti

On ryhdytty toimeen asian kuntoon saattamiseksi, asiasta on sovittu suullisesti,

menossa on hanke, on ollut satunnaisia kokeiluja tai opiskeluihin liittyvid toita.
3 = Kdytossa, mutta toteutuu vain osittain

Toteutuu jo toiminnassa, mutta ei kaikilla arviointikohteen osa-alueilla tai vaatii

viela kehittamista joiltain osin.
4 = Kaytossa, toteutuu kaikilla arviointikohteen osa-alueilla

Toteutuu sellaisena kuin pitdakin, ja on sovittu: koko arviointikohde on kunnossa.
Oleelliset asiat on dokumentoitu; myods asiaan liittyvat asiakirjat, ohjeet,

lomakkeet ym. ovat jarjestyksessa ja hallinnassa.
Eos = En osaa arvioida

Kun et todellakaan tieda asiasta mitdan tai et ole missaan tekemisissa asian
kanssa. Tama kohta ei ole tarkoitettu tilanteeseen, jossa olet vdahdn epavarma,
miten asia on teilla hoidettu.
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Liite 3. Saatekirje

Heil

28.5.2021

Olemme Anna Alhonen ja Heidi Sironen, opiskelemme
sairaanhoitajiksi Jyvaskylan ammattikorkeakoulussa.
Opintojemme kolmas vuosi alkaa syksylla ja opinndytetyo on
meille ajankohtainen. Saimme toimeksiantona tehda
laatukdsikirjan Kriisikeskus Mobilelle. Anna suoritti Mobilessa
mielenterveys- ja paihdetyon harjoittelunsa ja siita saimme

ideaksemme kysya toimeksiantoa Mobilelta.

Laatukasikirja tullaan toteuttamaan ITE-menetelman avulla. ITE-
arviointimenetelma on tyovaline tyoyksikon ja tyoyhteison
laadunhallinnan tueksi. Menetelma mittaa tyoyhteison seka
toimintatapojen toimivuutta. Tavoitteena ITE-menetelmalld on
saada tydyhteisossa selville kehittdmista kaipaavat asiat.
Arviointimenetelma nayttada myos ne asiat, jotka toimivat jo
hyvin. Menetelma ei mittaa yksittdaisen tyontekijan tyon laatua tai
arvioi tyon tulosta. Laatukasikirjan sisdltda tyostetddan yhdessa
tyontekijoiden kanssa kahdessa eri tyopajassa, jonka jalkeen
kdymme tuloksia lapi. Kahden tyépajan aikataulu sovitaan

Kriisikeskus Mobilen johtajan Tuija Hauvalan kanssa.
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Taman kirjeen kanssa teille toimitetaan linkki verkkokyselyyn,
josta myos loydatte tarkemmat ohjeet kyselyn tayttamiseen.

Lomakkeiden tulisi olla taytettyna 15.8.2021 mennessa.

Kiitdmme vaivannddstanne ja vastaamme mielellamme

aiheeseen liittyviin kysymyksiin!



Liite 4. Vastausprosentit

@ 0= Ei ole toteutunut.

@ 1=Asiasta on keskusteltu, ei
toimenpiteita.

@ 2=Asian tiimoilta ryhdytty toimeen.

@ 3=Toteutuu, mutta vain joiltain osin.

@ 4=Toteutuu riittavan hyvin kaikilla osa-
alueilla.

@ E=En osaa sanoa.

e
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4
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@ 0=Ei ole toteutunut.

@ 1=Asiasta on keskusteltu, ei
toimenpiteita.

@ 2=Asian tiimoilta ryhdytty toimeen.

@ 3=Toteutuu, mutta vain joiltain osin.

@ 4=Toteutuu riittavan hyvin kaikilla osa-
alueilla

@ E= En osaa sanoa.
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@ 0= Ei ole toteutunut.

@ 1=Asiasta on keskusteltu, ei
toimenpiteita.

@ 2=Asian tiimoilta ryhdytty toimeen.

@ 3=Toteutuu, mutta vain joiltain osin.

@ 4=Toteutuu riittdvan hyvin kaikilla osa-
alueilla

@ E=En osaa sanoa.
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@ 0= Ei ole toteutunut.

@ 1=Asiasta on keskusteltu, ei
toimenpiteita.

£ 2=Asian tiimoilta ryhdytty toimeen.

@ 3=Toteutuu, mutta vain joiltain osin.

@ 4=Toteutuu riittdvan hyvin kaikilla osa-
alueilla

@ E= En osaa sanoa.

17.
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@ 0= Ei ole toteutunut.

@ 1=Asiasta on keskusteltu, ei
toimenpiteita.

@ 2=Asian tiimoilta ryhdytty toimeen.

@ 3=Toteutuu, mutta vain joiltain osin.

@ 4=Toteutuu riittdvan hyvin kaikilla osa-
alueilla.

@ E= En osaa sanoa.
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