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1 Johdanto

Laadukkaan eldman yksi perusta on oman olemassaolonsa tiedostaminen ja sitd, mita
me ihmiset haluamme olla jotain suhteessa muihin. Lapsen ja nuoren pitda saada
tuntea, ettd han on tarkea jollekulle ja ettd hanen vierelldaan on joku, joka valittaa
hdnen asioistaan ja arjestaan. Asiat, jotka tavallisessa perheessa toteutuvat
suurimmaksi osaksi itsestaan selvyyksina, vaativat lastensuojelun sijaishuollossa
monenlaisia tukirakenteita ollakseen varmistettuja. Lapsilla ja nuorilla tulee olla
samanlaiset mahdollisuudet ja oikeudet kiintymykseen seka huolenpitoon
sijoituspaikasta- tai tavasta riippumatta. Lisdksi heilld pitda olla oikeus luottaa siihen,

ettd heidan auttamiseen sitoudutaan yksildllisesti. (Piiroinen 2000, 3.)

Lastensuojelu kokonaisuudessaan nahdaan yhteiskunnallisena toimintana, jota
yhteiskunnan kehitys ja yhteiskunnassa tapahtuvat muutokset muovaavat.

Lastensuojelun kannalta merkittavaksi muutostekijaksi nayttaisi muodostuvan
julkisen talouden uudelleen organisointi, jossa huomio kohdistuu valitettavasti
pikemmin palvelujen kustannuksiin ja organisointitapaan kuin niiden eettiseen

arvopohjaan. (Hamaldinen 2007, 408.)

Myos lastensuojelussa palveluiden laatu ja sen kehittaminen ovat olleet keskeisia
kehittamiskohteita viime vuosina niin julkisella kuin yksityiselld sektorilla. Laadulla
on monta erilaista tulkintaa ja maaritelmaa tarkastelunakékulmasta riippuen, mutta
yleisesti laadulla ymmarretadn asiakkaan vaatimusten, odotusten, tottumusten ja
tarpeiden tayttamista organisaation kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja

kannattavalla tavalla.

Laadun nakokulma vaihtelee yhteiskunnassa vallitsevan arvokasityksen mukaan.
Taman padivan trendin mukaan taloudellisuus ja tehokkuus antavat laadulle sen
ominaisen tarkastelukannan huolimatta siitd, minka sektorin tyon laadukkuutta
tarkastellaan. Toisaalta ihmisen hoivan, huolenpidon ja hoidon ajatteleminen
kustannustehokkaana toimena ei valttamatta ole aina huono asia. Hyvélla hoidolla ja
tavoitteellisammalla toiminnalla voidaan tehostaa palveluita ja samalla saada
tyytyvaisempia asiakkaita. Tyytyvaisten asiakkaiden takana on aina ammattitaitoinen
ja osaava henkilokunta, joka on motivoitunut omaan tydhonsa. Tama varmistetaan

henkiloston kouluttamisella sekd mahdollisuudella vaikuttaa oman tyénsa



kehittamiseen. Laadunhallinnan menetelmien avulla voidaan jamakoittaa,
systematisoida ja luoda tavoitteellisuutta organisaation toiminnan sisaltoihin ja sen
avulla voidaan ottaa toiminta kokonaisuudessaan hallintaan. Laatukasikirjan avulla

puolestaan kootaan eri toimintamallit yhteen.

Kehittamistyon tarkoituksena oli kehittaa laadunhallinnan menetelmia yksityisessa
lastensuojelulaitoksessa Pienkoti Villijoutsenessa rakentamalla sinne
asiakaspalautejarjestelma seka laatukasikirja. Menetelmana kaytettiin kompetenssi —
menetelmaad, joka mahdollisti kaikkien osapuolten niin esimiesten, tyontekijoiden
kuin asiakkaiden osallistamisen. Osallistamisen ja motivoinnin kautta vahvistettiin

yksildiden situoutumista tehtavaan tyohon ja kehittamiseen.

Tassa opinndytetydssa kdaydaan lapi asiakaspalautelomakkeen ja laatukasikirjan
kehittamista. Teoreettisessa viitekehyksessa tarkastellaan laatua yleisella tasolla seka
lastensuojelun ja sijaishuollon nakékulmasta kasin. Keskeista osaa ovat myds
asiakastyytyvaisyys ja asiakkaan osallistaminen kehittamistydssa. Lopuksi
opinnayteyossa kuvataan tarkasti asiakaspalautejarjestelman ja laatukasikirjan
kehittamistyo sekd annetaan kehittamisideoita tulevaan. Asiakaspalautelomake seka

laatukasikirjan sisallysluettelo |6ytyvat tyon lopusta liitteina.

Taman opinnadytetydn konkreettisena tyon tuloksena piti syntya laatukasikirja.
Laatukasikirjan teko kuitenkin keskeytettiin opinndytetyon tekijan toimesta
helmikuussa 2016 henkilokohtaisten syiden vuoksi. Lisdksi laatukasikirjan
koostaminen olisi kaivannut enemman organisaation tukea ja panostusta projektin

loppuun saattamiseen.

2 Laadunhallintajarjestelman kehittamisen tarkoitus ja

aikataulu

Taman kehittamistyon tavoitteena on laatujarjestelman rakentaminen ja kayttoéon

otto Pienkoti Villijoutsenessa. Tarkoituksena on luoda toimintaan arvioivia mittareita
ja palautejarjestelmia, joiden avulla toimintaa pystytaan tarkastella, arvioida ja kehit-
taa edelleen. Laatujarjestelman kehittaminen on tarkeaa, koska silla pystytdan osoit-

tamaan sijaishuoltopalvelun korkea laatu. Johdonmukainen ja sdannéllinen laadun



arviointi antaa tyontekijoille mahdollisuuden osallistua tyon kehittamiseen ja varmis-

taa toiminnan tarkoituksenmukaisuus.

Tybskentelin Pienkoti Villijoutsenessa ohjaajan maaraaikaisessa sijaisuudessa syksys-
ta 2014 kesadn 2015. Samaan aikaan minun oli saatettava alulle opinnaytetyéni,
mutta minulla ei ollut vield aihetta. Kavin keskustelua asian tiimoilta johtoryhman
kanssa ja mietimme, |16ytyisiko Villijoutsenesta ajankohtaista aihetta. Marraskuussa
2014 toimitusjohtaja pyysi minua tekemaan opinndytetyona Pienkoti Villijoutsenelle
laatukasikirjan. Se jatkaisi jo aiemmin johtoryhman toimesta alulle laitettua laatuka-
sikirjaa. Laatukasikirjan tulisi olla toimeksiantajan toiveesta: yksinkertainen, asiakas-
[ahtoinen ja helposti paivitettava. Lisaksi sen tulee auttaa jasentamaan arkista tyota
niin, etta kaikki oleellinen tieto |6ytyy yhden kansion valista. Selkean laatukasikirjan
avulla on helpompi yllapitaa ja kehittaa laatua, jotta yrityksen kilpailukykyisyys hekti-
sesti muuttuvalla lastensuojelun sijaishuollon kentalla pysyisi vakaana. Tama kehit-

tamistyo on tehty oman tyon ohella, jonka vuoksi siihen on kulunut paljon aikaa.

Laadun varmistamiseksi ei kuitenkaan riita, ettad vain toiminta on kuvattu, vaan lisaksi
tarvitaan jarjestelmd, jolla voidaan arvioida, miten asetettuja tavoitteita saavutetaan
ja miten yhteisesti sovittuja tydomenetelmia noudatetaan. Taman pohjalta opinnayte-
tyon tekijan ja johtoryhman valille nousi keskusteluihin asiakaspalautelomakkeen
kehittaminen, jonka pohjalta tietoa voidaan kerata tukemaan laadunhallintaa. Opin-
nadytetyon tekija kehitti asiakaspalautelomaketta laatukasikirjan koostamisen lomas-
sa. Vastuu kehittamisesta oli opinnaytetyon tekijalla, mutta henkilékuntaa osallistet-

tiin arviointiin ja ideointiin aina kun arkinen tyo antoi periksi.

Koko kehittamistehtavan menetelmaksi valikoitui kompetenssi-menetelma. Taman
menetelman kayttd antoi joustonvaraa niihin hetkiin, kun kehittamiselle ei liemmin
riittanyt aikaa. Toiminnan kuvaaminen laatukasikirjaan aloitettiin marraskuussa 2014.
Talloin kdvimme |api yhdessa vastaavan ohjaajan kanssa Pienkoti Villijoutsenen sdan-
toja, toimintaa ja kdytanteita ja muokkasimme ne vastaamaan nykypaivan laatusuo-

situksia seka lastensuojelulakia.

Joka kuu kavin lapi henkilokuntapalaverissa siihen asti syntyneet materiaalit, jolloin
henkil6kunta sai arvioida ja tutustua niihin. Maaliskuussa 2015 pidettiin Ritarintien

kehittamispaiva, jolloin koottiin yhteen kaikki marraskuun jalkeen sovitut ja kirjatut



asiat, kaytiin lapi laatukasikirjan sisallysluetteloa ja laatukasikirjaa koskevia kaytantei-

ta. Lisaksi annettiin ohjeistus asiakaspalautelomakkeen kayttoonottamiseen. Henki-

I6kunnalla oli myds mahdollisuus purkaa ajatuksiaan koskien koko kehittamisproses-

sia.

Kesakuussa 2015 arvioitiin asiakaspalautelomakkeen onnistumista tyoryhman kes-

ken, kun ensimmaiset lahteneet asiakkaat tayttivat ne. Lisaksi palautetta saatiin van-

hemmilta. Viranomaistahojen palautetta ei opinndytetyon tekija ehtinyt nahda tyo-

suhteen loppumisen vuoksi.

Syksylla 2015 osallistuin kummankin yksikdn henkilékuntapalaveriin. Talldin tyoryh-

mat saivat maaritelld oman tyonsa arvoja ja perustehtavaa pienryhmissa. Tavoittee-

na oli nahda, eroaako nykyinen nakemys siitd, miten asiat olivat ilmaistu vanhassa

laatukasikirjassa.
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3 Laadun eri ulottuvuudet

3.1 Laadun maarittaminen

Perusajatuksena laadussa on prosessien, eli toimintojen tai tuotantovaiheiden ku-
vaus ja mittaaminen, joiden kautta niita voidaan analysoida ja parantaa. Laatukasite
on lahtoisin alun perin teollisuustuotannosta ja siihen liittyvat menetelmat ovat
1980-luvulta alkaen monipuolistuneet ja erilaisten mittaus- ja arviointimenetelmien
kaytto on laajentunut aluksi liike-elamaan, myohemmin myos julkisen ja kolmannen

sektorin toimintaan seka niiden tuottamiin palveluihin. (Parviainen, 2007, 21.)

Laadun kasite on monisdikeinen. Se sisaltaa lopullisen tuotteen tai palvelun laadun
lisaksi myos koko toimintaprosessin, johtamisen, strategisen suunnittelun ja organi-
saation kehittamisen. (Lecklin 2006, 17.) Kasitteella "laatu” ei ole itsenaista sisaltoa,
vaan se on aika abstrakti asia henkilon muodostamassa ajatuksessa. Laatu kuitenkin
arvotetaan yleisesti positiivisesti ja silla tarkoitetaan yleensa jotain hyvaa ja tavoitel-
tavaa. Talloin kukin laatu-kasitteen kayttaja antaa sanalle viela oman tulkintansa hy-
vastd,jolloin se on sidoksissa henkil6on, paikkaan ja aikaan. Edelld kuvattu lahesty-
mistapa laatuun perustuu ajatukseen, etta hyva laatu on kykya tayttaa erilaisia vaa-
timuksia, mutta silti laatu pitda joka tapauksessa ymmartaa ja maaritelld, ennen kuin

sillda on kdytannon merkitysta toiminnassa. (Holma, 2009, 12.)

Pesonen (2007, 36—37) ndkee laadun olevan ominaisuudet ja piirteet, jotka tuotteella
tai palvelulla on ja joilla se tayttaa asiakkaan odotuksia, vaatimuksia tai tottumuksia,
huolimatta siitd, ovatko ne daneen sanottuja tai rivien valista luettavia. Laatu on toi-
sin sanoen sitd, mita asiakas haluaa, jolloin laatu tayttaa asiakkaan vaatimukset, odo-
tukset, tottumukset seka tarpeiden tayttymisen. Hyvan palvelun merkki on, etté sel-

vitetdan, mita asiakas haluaa ja sen jalkeen se toteutetaan.

Laadulle asetetaan vaatimuksia my06s ulkoapain. Nama vaatimukset voivat perustua
yleensa lainsdaadantoon, erilaisiin maarayksiin ja sopimuksiin seka asiakkaiden tarpei-
siin. Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa laatua maariteltdessa on otettava huo-
mioon useiden eri tahojen vaateet, Suomen lait ja asetukset seka valtakunnalliset

suositukset maarittavat hyvin tarkasti sosiaali- ja terveyspalvelujen sisaltoa, toteutus-



ta ja rakenteita. Asiakkaiden tarpeet ja odotukset palvelusta muodostavat keskeisen
kontekstin palvelun muodostamiselle ja toisaalta palvelun rahoittajan tai ostajan vaa-
timukset ja taloudelliset ehdot vaikuttavat hinta — laatusuhteen muodostumiseen.
Organisaation omat tavoitteet, strategiat ja johdon odotukset vaikuttavat laadun
maarityksessa, mutta henkiléston oma ammattietiikka, tietoperusta ja kokemustieto
muodostavat tiedon ja kasityksen siitda, mika on laadullisesti hyvaa palvelua ja toimin-

taa. (Holma 2003, 7.)

Palvelun hyva laatu ldhtee asiakkaan yksilollisten tarpeiden ja odotusten huomioon
ottamisesta. Toiselta kantilta tarkasteltuna ammatillinen laatu puolestaan kuvaa,
tuottaako palvelu asiakkaalle sitd, mita han palvelulta haluaa tai kokee tarvitsevansa.

(Tiainen 2015, 8, 31.)

Laatua maariteltdessa keskeiselle sijalle nousevat organisaation kriittiset menestys-
tekijat. Ne vaikuttavat toiminnan tulokseen ja niista riippuu toiminnan onnistuminen
tai epaonnistuminen. Tallaisia menestystekijoita voivat olla esimerkiksi ammattitai-
toiset tyontekijat, korkea asiakastyytyvaisyys tai tuotteiden ja palvelujen laatukilpai-

lukyky. (Lecklin 2006, 23.)

3.2 Laatujohtaminen

Total Quality Management (TQM) — kasitteesta kdytetdadn Suomessa yleensa nimitys-
ta laatujohtaminen, laadunhallinta tai kokonaisvaltainen laatujohtaminen (Turjan-
maa, 2005, 30). Laadun johtaminen on osa yrityksen johtamista, mutta jotta laatu
voisi toimia yrityksen menestyksen takeena tai yleensa markkinointiaseena, laadun
merkitys taytyy vieda lapi koko yrityksen perusarvoista lahtien. Perusarvoilla tarkoi-
tetaan niitd perimmaisia asioita, joiden ymparille koko toiminta rakennetaan. (Leck-
lin, 2006, 35.) Laadun johtaminen on myods laadukkaaseen toimintaan liittyvien asioi-
den suunnittelua, suunnitelmien toteuttamista, onnistumisen seuraamista, arviointia
ja tarvittaessa myos toiminnan parantamista. Kaikissa organisaatioissa on kuitenkin
fokuksessa asiakas, asiakkaan odotukset ja odotusten toteuttaminen. (Pesonen,

2007, 66-67.)

Johdon toiminnnalla on keskeinen merkitys laadun puolestapuhujana. Koko johta-

miskaytdannon tulee luoda edellytykset onnistumiselle seka johtamisen tulee olla yh-



denmukaista yrityksen johtamisfilosofian kanssa. Arvot, visio, missio ja strategiat
muodostavat toimintaa ohjaavan kokonaisuuden. Laatuyrityksessa tdma kokonaisuus
on mukana arjen tyossa, eika se ole pdlyttymassa toimitusjohtajan kaapissa, vaan se

toimii punaisena lankana koko yrityksessa. (Lecklin, 2006, 61.)

Johtaminen ja johtajuus ovat arvojen lisaksi tekija, jota pidetdan tarkeana laatujarjes-
telman kaytannon toteutuksen, henkildstéon motivoimisen ja sitoutumisen seka
yleensa koko organisaation kehittamisen kannalta. Johtajuus on organisaation ulkois-
ten ja sisdisten kokonaisuuksien ja niihin liittyvien tekijéiden tukipilari. Niiden kautta
ohjataan toimintaa suunnitelmien mukaisesti samalla reagoiden ymparistossa tai

organisaation sisalla tapahtuviin muutoksiin. (Parviainen, 2007, 25.)

Visio on tulevaisuuden kuva seka organisaatiota ohjaava voima. Visio on nakemys
siitd, mita halutaan olla tulevaisuudessa ja ne asetetaan yleensa 5-15 vuoden paa-
han. Ne eivat valttamatta ole kovin tarkkoja ja yleensa ne ilmaisevat suuntaa, mihin
halutaan menna ja mita halutaan tehda. Samalla pyritaan ennakoimaan yhteiskunnan
ja ympariston muutoksia ilman sen olemista tiedettd, vaan enemminkin kehityksen

luovaa oivaltamista. (Lecklin, 2006, 37.)

Laatu ei kuitenkaan synny pelkdstaan hyvasta johtamisesta, hienoista tekniikoista ja
toimivista prosesseista, vaan sen takana ovat aina inhimilliset tekijat. Paras tae laa-
dukkaalle toiminnalle on motivoitunut, koulutettu ja ammattitaitoinen henkil6sto.
Yritysjohdon on siis aidosti miellettava henkilostd todellisena voimavarana, joten kun
muutoksia suunnitellaan yhdessa, on niiden lapivienti paljon helpompaa. (Lecklin,
2006, 213.) Johtajien ensisijaisena tehtdvana katsotaan olevan luoda yritykselle sel-
laiset rakenteet ja mekanismit seka toimintapuitteet ja olosuhteet, joiden vallitessa
yrityksen koko henkil6sto voi ja haluaa oppia laatua ja toimia laadun kehittamiseksi

(Turjanmaa, 2005, 37).

Johtaja voi vaikuttaa oppimiseen merkittavalla tavalla, mutta osa oppimisesta on
aina hanen vaikutuspiirinsa ulkopuolella. Johtaja voi edistda oppimista antamalla
rakentavaa palautetta, jakamalla henkiloston kanssa syntyneet uudet ideat seka kan-
nustamalla jatkuvaan uudistamiseen, jolloin johtaja palvelee toiminnallaan sekd hen-
kilostoa kuin myos tavoitteiden toteutumista. Jokainen yrityksessa tyoskenteleva voi

olla jopa johtamassa laadun parantamista oman asiantuntijuuden alueella, mutta
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kokonaisvastuu tulee kuitenkin olla aina johdolla. Tydyhteisossa tulisi siis aina koros-
taa erilaisuuden ja kaikkien mielipiteiden hyvaksymista ja hyodyntamista, jotta orga-
nisaatiossa keskustellaan, opitaan ja kyetaan tuottamaan innovaatioita. (Turjanmaa,

2005, 37.)

Laatuyritysten johtamisessa tulee kuitenkin tarkeimpana nahda asiakassuuntautunei-
suus. Lahtokohtana tulee olla asiakkaiden ja heidan tarpeidensa ja vaatimustensa
tunnistaminen, jota johtamiskdaytannon tulee tukea niin, etta asiakkaan daani kantau-
tuu esteetta johtajan korviin. (Lecklin, 2006, 64.) Vaarinkdytettyna laadulla voi joh-
tamisoppina olla sama vaikutus kuin sen edeltdjalla tulosjohtamisella. Seurauksena
voi olla vain tyontekijoiden kontrolloimisen lisddantyminen, jota jatketaan rutiinin-
omaisesti, vaikka kukaan ei enaa tunnistaisi kayttotarkoitusta. Tall6in laadulla on
vaarana jaada pelkdstdan turhaksi, mutta voimia vievaksi mittaukseksi. (Tuurala,

1998, 42.)

3.3 Laadunhallintajarjestelma

Laadunhallintajarjestelmasta kaytetaan useita nimityksia, esimerkiksi toiminnan oh-
jausjarjestelmad, toimintajarjestelma tai johtamisjarjestelma. Kaikilla nailla kasitteilla
tarkoitetaan kuitenkin samaa asiaa eli jarjestelmaa, jonka avulla toimintaa ohjataan
siten, etta toiminnan kohteena oleva asiakas on tyytyvdinen saamaansa tavaraan tai
palveluun. Kaikissa organisaatioissa on jonkinlainen laadunhallintajarjestelma. Asiois-
ta sovitaan, yleensa suullisesti ja niitd my0s seurataan ja tarvittaessa epakohtiin puu-

tutaan. (Pesonen, 2007, 50-51.)

Laatujdrjestelma lapadisee koko organisaation, jolla tarkoitetaan tyon kokonaisuutta
seka sen osa-alueita ohjaavaa ajattelutapaa. Laatujarjestelma on tall6in kokonaisval-
tainen tapa jasentda koko organisaation toiminta systemaattisesti kayttamalla laatua

sen viitekehyksena. (Parviainen, 2007, 23.)

Hyva laatu ei synny kuitenkaan itsestdaan. Pystyakseen tuottamaan hyvaa laatua on
organisaatiossa huolehdittava siitd, ettd laatua johdetaan, suunnitellaan, varmiste-
taan, arvioidaan seka jatkuvasti kehitetdan ja yllapidetaan. Tata toimintojen kokonai-
suutta voidaan kutsua laadunhallinnaksi. Laadunhallinnalla tarkoitetaan siis johtami-

seen ja toiminnan ohjaamiseen liittyvaa tehtavaaluetta, jolloin laadun ja johtamisen
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yhteys voidaan ndhda toisaalta laadun johtamisen ja toisaalta johtamisen laadun

ndkokulmasta. (Holma, 2009, 13.)

Laadunhallinta on osa yleista johtamistoimintaa, joka sisaltda muun muassa laatupo-
litiikan, laatutavoitteiden seka laatuun liittyvien vastuiden maarittelyn. Laadunhallin-
taan kuuluu myds laadunsuunnittelu, laadunohjaus, laadunvarmistus ja laadun pa-
rantaminen. Laadunhallinnan ymparist6ja voivat organisaation lisdksi olla esimerkiksi
asiakasprosessi tai yksilon elamanlaatu. Tavoitteet, suunnitelmallisuus, vastuiden
maarittely ja toiminnan tulosten vertaaminen tavoitteisiin auttavat ennakoimaan ja

hallitsemaan kehitysta. (Lastensuojelun laatusanasto 2009, 22.)

Laadunhallinta kattaa siis sen toiminnan, jonka avulla organisaatio pystyy jatkuvasti
varmistamaan kykynsa tuottaa asiakkaidensa tarpeiden ja odotusten mukaisia palve-
luja. Organisaatiolla on kuitenkin laatu hallinnassaan vasta silloin, kun kaikki osapuo-
let, niin johto kuin tyontekijatkin ovat sitoutuneet tyéssaan noudattamaan sovittuja
periaatteita ja kdytantoja, pystyvat arvioimaan omia tuloksiaan ja palvelujensa vaiku-

tuksia seka tahtovat tydskennella asiakkaittensa parhaaksi. (Holma 2009, 13.)

Laadunhallintajarjestelmalla tarkoitetaan organisaation johtamiseen ja ohjaukseen
integroitua systemaattista jarjestelmaa laadun aikaansaamiseksi, yllapitamiseksi ja
kehittamiseksi. Se on toisaalta toiminnan ohjausjarjestelma, joka kdytanndssa tar-
koittaa organisaatiorakenteen, prosessien, menettelyjen, tyokdytantdjen ja resurs-
sien muodostamaa kokonaisuutta ja sen tehokasta johtamista. Nykyaikainen laadun-
hallintajarjestelma painottaa siis prosessimaisen toimintamallin kayttéonottoa, joka
tarkoittaa muun muassa asiakasvaatimusten ymmartamista ja tayttamista, proses-
sien suorituskyvyn ja palvelutoiminnan vaikutusten monipuolista arviointia seka pro-
sessien jatkuvaa parantamista objektiivisten mittausten perusteella. Laadunhallinta-

jarjestelma tulisi kuvata laatukasikirjassa. (Lastensuojelun laatusanasto 2009, 22.)

Laadunhallintajarjestelma voi olla juuri sellainen kuin johto haluaa. Kaikissa organi-
saatioissa on erilaisia keinoja hallita laatua ja saada myos aikaiseksi haluttu lopputu-
los. Kun organisaatio perustetaan, voidaan olettaa, ettd perustajalla on alan asian-
tuntemus, joka osaa tehda asioita oikein. Kun yritykseen palkataan lisaa vakea, ohjaa
perustaja toimintaa ja kertoo, miten kyseisessa organisaatiossa toimitaan. Siina sa-

malla syntyy laadunhallintajarjestelma. (Pesonen, 2007, 17.)
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Toisaalta uuden organisaation on mahdollista ottaa kdytto0on jo muissa maissa ja or-
ganisaatioissa kehitetty ja hyvaksi havaittu systeemi. Valmis standardi ei kuitenkaan
tarjoa kuin puitteet ja joitakin neuvoja eri nakékohtien huomioimiseen organisaatios-

sa. (Parviainen, 2007, 23; Pesonen, 2007, 17.)

Laadunhallintajarjestelma on systeemi, joka tuo esille laatuun ja toimintaan liittyvat
asiat, niiden tasot ja trendit. Laadunhallintajarjestelma ei itsessdaan paranna laatua,
vaan laadun ja toiminnan parantamiseen tarvitaan kyseisen alan toimialan asiantun-
tijoita ja paattdjia, jotka suunnittelevat ja toteuttavat parannuksia. Samalla laadun-
hallintajarjestelma tuo naille paattajille tietoa, mika asia on mennyt hyvin ja missa
puolestaan olisi parannettavaa. Nadin ollen laadunhallintajarjestelma ohjaa toimintaa,
tuottaa tietoa paattdjille ja sen kautta varmistaa laadukkaan toiminnan ja parantaa
sitd. Vaara kasitys laadunhallintajarjestelmasta on, ettei jarjestelmalle tarvitse tehda
enaa mitdan, kun se on jo kehitetty ja laatu parantuu itsestaan. Laadunhallintajarjes-
telma siis kerda tietoa, mutta samalla myos maarittelee, kuka tekee paatoksia. (Pe-

sonen 2007, 159.)

Ponnistelut halutun laatutason sailyttamiseksi, laadunvarmistus — ja arviointimenet-
telyjen systemaattinen kayttoonotto seka jatkuva sisdinen valvonta ja parannustyo
nostavat tyoyhteison tai tyontekijan toiminnan laadunhallinnan kypsalle tasolle (ku-

vio 1). (Holma 2009, 15.)
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Vakiinnuta uusia Ymmarra nykytilasi: arvioi
toimintatapoja, toimintaasi eri nakékulmista,
kouluta, ohjaa, tdsmenna tehtivasi ja tavoitteesi

kannusta, ylldpida
hyvia kaytantoja ..

Tee johtopaatdkset ,
suunnittele, tismenna
ja kuvaa toimintata-
pasi: ndin toimimme,
ndin jatkamme tai mita
muutosta tarvitaan

Tarkista
valilla tilanne:

*mita mielta
asiakkaat?

* itsearviointi
Toimi kuten olette
paattineet , sopineet
ja kuvanneet

 vertaisarviointi,
vertailut muihin

* saadut tulokset

* ulkoinen arviointi
soveltaen Soin §.8. 1992

Kuvio 2. Jatkuvan laadunparantamisen keha (Holma, 2009, 15.)

3.4 Laadun mittaaminen

Kun arvioidaan organisaation toimintaa, haetaan yleensa toiminnan vahvuuksia ja
kehittamisen kohteita. Vahvuuksia pyritdaan siten vahvistamaan edelleen ja kehitta-
mista vailla oleviin kohtiin pyritdan puuttumaan mahdollisimman nopeasti ja jarjes-
telmallisesti. Arvioinnin kohteena ei ole kuitenkaan helppo olla, koska arviointi
useimmiten koetaan arvosteluksi, joten kdaytannon laatutyon ongelmaksi onkin koet-
tu, ettd arviointi on arvostelua, eika arviointia tehda kehittamisen perustaksi. (Tur-

janmaa, 2005, 43-44.)

Mittaaminen on kuitenkin tarkeda niin kokonaisuuden hallinnan kuin niiden kehitta-
misenkin kannalta. Tarkeimpiin kohtiin keskittyva mittausjarjestelma lisaa kokonai-
suuksien ymmartamista ja antaa siten mahdollisuuksia myos ennaltaehkéisevaan
toimintaan ja systemaattisen mittaamisen on todettu tuovan sindnsa jo parannusta
prosessiin. Tulosten nakeminen alkaa kuitenkin vaikuttaa alitajunnassa, vaikka niista
ei varsinaisesti johdettaisikaan kehittamistoimenpiteita. (Hokkanen & Strémberg,

2006, 48.)
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Mittaaminen ei ole kuitenkaan saa olla pdamaara, vaan se on keino. Laatu on myds
mielipideasia, eika sita voida siis kattavasti mitata tai todentaa mittareilla, joista tu-
loksina saadaan absoluuttisia totuuksia. Mittausten kayttoa tulisi myos harkita tar-
koin. Nykytrendin mukaan mittauksia kdytetdan liikaa, koska siitd on tullut tapa ja
johto on oppinut sita vaatimaan. Pahimmassa tapauksessa mittaukseen, johon asia-
kas on osallistunut ja samalla se on tyollistanyt tyontekijaa, ei kdyteta missaan. (Hok-

kanen & Stromberg, 2006, 50.)

Toiminnan ja prosessien kehittamisessa ja jatkuvassa parantamisessa tilastollisten
menetelmien kaytto on lisddntynyt. Monet laatuasiantuntijat vaittavat sen olevan
ainoa tunnettu keino, jolla toimintaprosessit saadaan hallintaan. Tilastollisia tunnus-
lukuja, kuten keskiarvo ja hajonta kaytetaan laadun mittareina seka seurannan vali-
neina. Samoin laatupalkintokriteeristot ovat viime aikoina nousseet suosioon organi-
saatioiden kokonaisvaltaisessa laadun mittaamisessa. Ne sopivat hyvin kehittamisen
ja jatkuvan parantamisen valineiksi, vaikka yrityksen tavoitteena ei olisi laatupalkin-
non voittaminen tai edes kilpailuun osallistuminen. (Hokkanen & Strémberg 2006,

51-52.)

Hokkasen ja Strombergin mukaan (2006, 56—57) organisaation tulisi mitata seuraavia

asioita jatkuvan parantamisen varmistamiseksi:

Tuloksia: vaikuttavuus, laatu, asiakastyytyvdisyys

Toimintaa: taloudellisuus, tehokkuus, ohjeistus, soveltaminen

Puitteita ja toimintaedellytyksid: olosuhteet, ilmapiiri, yhteistoimintaverkostot
Muutosta: suunta, vauhti

Kehitystd: tulokset, toiminta, toimintaedellytykset, henkilésté

“Lih LR

Mittaustuloksia tulisi arvioida:

1. Asiakkaan tarpeet ja odotukset (asiakastyytyvdisyys)
2. Tavoitteet
3. Organisaation visiot, strategiat, arvot, toiminta-ajatus, laatupolitiikka

Tuloksia kdytetddn:

Prosessin sddtéon — opetuksen vauhti, vaikeusaste, havainnollisuus
Prosessin kehittdmiseen — sisdllét, menetelmdt, puitteet
Palkitseminen — opiskelija, opettaja, koko organisaatio
Urakehityksen ja lisdkoulutuksen ohjaamiseen

ALWNR
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Jokaisella organisaatiolla on olemassa jokin toimintajarjestelma, jonka mukaan tyota
tehdaan. Lastensuojelutydssa keskeinen tarkoitus on lapsen ja perheen saama hoito,
kasvatus , huolto ja tuki, jota varten lastensuojeluorganisaatiot ovat olemassa. Laa-
dunhallintajarjestelmaksi toimintajarjestelmaa voi kutsua, kun se on suunniteltu
varmistamaan, etta organisaation tuottamat palvelut tayttavat vaatimukset. Laadun-
hallintajarjestelma ei ole vain yksi asiakirja tai kokoelma mappeja, vaan se koostuu
kaikista niista kaytannon toimintaan liittyvista sopimuksista, suunnitelmista ja seu-
rantatuloksista, joiden avulla ohjataan organisaation toimintaa. (Rousu & Holma

2004, 55.)

3.5 Laatukasikirja

Laatukasikirja kuvaa organisaation toiminnan ohjausjarjestelman. Virallista mallia
siitd, millainen laatukasikirjan tulee olla, ei ole olemassa, mutta tarkeaa on, etta laa-
tukasikirja kuvaa yritysta ja se on tehty omannakdiseksi ja etta kasikirjasta tunnistaa
omassa tyoyhteisOssa tehtavan tyon. Laatukasikirja voidaan pitaa siis koko jarjestel-
maa ohjaavana perusrakenteena, joka rakentuu organisaation arvoista. (Holma 2009,

14; Parviainen 2007, 25.)

Laatukasikirjan edeltdjina voidaan pitda perehdytyskansiota, palvelukansiota, ohjekir-
jaa tai kasikirjaa. Laatukasikirja voidaan laatia koko toiminnasta tai se voi kasittaa
vain osan toiminnasta. Laatukasikirja voidaan myos luoda jonkin palveluprosessin

ymparille. (Rousu & Holma, 1999, 109.)

Laatukasikirjan on nahty tuovan helpotusta esimiehille tai tyonjohdolle, kun kaikki
tarvittava loytyy yksien kansien valista ja kaikki tieto on myds kaikkien asianomaisten
saatavilla samanlaisena. Laatukasikirja luo pohjan yhdenmukaiselle toimintatavalle ja
samalla se pysyy punaisena lankana tyontekijoille, millaisin tavoittein tyota tehdaan.
Laatukasikirja parhaimmillaan auttaa ennaltaehkdisemaan mahdolliset laatupuut-
teet, kun jokainen tyontekija tietdaa, miten esimerkiksi palvelut tuotetaan erilaisille
asiakasryhmille. Laatukasikirjan on myds todettu nostavan tyoyhteisén imagoa, koska
se ndyttaa, ettd asioita on mietitty ja laatuun halutaan panostaa. Samalla laatukasi-
kirja vakuuttaa myos ostajaa tai rahoittajaa siita, etta tyon perusta on kunnossa.

(Rousu & Holma, 1999, 110.)



16

Laatukasikirja nahdaan myos asiakkaiden kannalta tarkeaksi, koska talloin toiminta
on tehty nakyvaksi, kun se on dokumentoitu paperille. Dokumentoitu toimintajarjes-
telma lisaa toiminnan kestavyyttd, systemaattisuutta ja tavoitteellisuutta seka samal-
la tarjoaa mahdollisuuden saada koko toimintakokonaisuus hallintaan. (Rousu &
Holma, 1999, 102.) Laatukasikirjaa paivitetadan maaravalein ja siksi sinne kirjoitetaan
asioita, jotka eivat kovin nopeassa tahdissa muutu (Holma, 2009, 15). Laatukasikirjan
laatimistydssa on hyva olla mukana koko henkiléston, koska tyontekijoiden pitaa voi-
da tunnistaa kuvattu toiminta oman tyopaikan toiminnaksi. Laatukasikirjan tekemi-

sen pitdisi kuitenkin olla vain yksissa kasissa. (Rousu & Holma, 2004, 58—61.)
Holman (2009, 15) mukaan laatukasikirjaa tarvitaan muun muassa:

- suuntaamaan (laatutavoitteet/-politiikka) ja ohjaamaan toimintaa.

- osoittamaan, mihin johdon ja henkiléston tulee sitoutua

- varmistamaan, etté kaikki asianomaiset tietévdt, miten tdssd tydpaikassa
toimitaan, kun laatu syystd tai toisesta poikkeaa suunnitellusta tai sovitusta

- varmistamaan, ettd haluttu laatutaso toteutuu sellaisena, kun on sovittu ja
mdidiritelty.

4 Laadukas lastensuojelu

Lastensuojelualalla kaytava laatukeskustelu on viime vuosina aktivoitunut ja samalla
se on nostanut esiin uusia haasteita. Yhdeksi keskeisimmaksi ajatukseksi on noussut
se, ettd lastensuojelupalveluiden laatu on kaikkien alalla toimivien yhteinen asia. Tal-
Ia tarkoitetaan sitd, etta niin palveluiden hankkijoiden kuin palvelujen tuottajienkin
seka my0s palveluja valvovien tahojen on tarpeen ottaa huomioon tietyt kriteerit

koskien lastensuojelupalveluiden laatua. ( Holma, 2009, 10.)

Uusi lastensuojelulaki (417/2007) tuli voimaan 1.1.2008. Laki asettaa monensuuntai-
sia haasteita lastensuojelupalveluiden laadulle, mutta kokonaisuudessaan lastensuo-
jelun edellytetdaan olevan laadultaan sellaista, etta se takaa lastensuojelun tarpeessa
oleville lapsille ja nuorille sekd heiddn perheilleen heidan tarvitsemansa avun ja tuen.
Myos henkiloston ammattipatevyyteen ja maaraan kiinnitetdan uudessa laissa eri-

tyistda huomiota. (Holma, 2009, 10.)

Lastensuojelupalvelujen hankinnassa ja kilpailutuksessa on laadun osuus korostunut

viime vuosien aikana. Tosin asia on saanut hyvin kriittista arviointia, koska palvelun-
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tuottajat ovat kokeneet, ettei laatu loppupeleissa ratkaise mitdan, koska palvelut
hankitaan kuitenkin halvimmalla hinnalla. Kilpailutusasiakirjoissa kuntien laatukritee-
rit saattavat poiketa toisistaan hyvin merkittavasti ja kilpailutukset ovat koettu ty6-
ldiksi seka kilpailutusasiakirjoihin on vaikea saada nakyvaksi palvelun todellista laa-
tua. Palveluntuottajat ovat kokeneet kilpailujarjestelman aiheuttavan palveluntuotta-
jille epavarmuutta toiminnan jatkumisesta, jolloin henkildston pysyvyys ja sitoutumi-

nen tyohon vaarantuu. (Holma, 2009, 10.)

Rousu ja Holman (2004, 9-10) mukaan lastensuojelupalveluita tuottava organisaatio

on varmalla pohjalla laadunhallinnassaan:

- Toiminnalla on yhteinen perusta, joka mddritellddn visioiden, perustehtdvdn,
arvojen, laatutavoitteiden ja/tai laatukriteerien kautta.

- Oman asiakaskunnan odotukset ja tarpeet seké muut toimintaan kohdistuvat
vaatimukset tunnetaan

- sovittujen tavoitteiden saavuttamiseksi on riittdvdt edellytykset; esimerkiksi
henkiléstélld, johto mukaan lukien, on tarvittava ammatillinen sekdé tyén hal-
lintaan liittyvéd osaaminen

- Ydinprosessit ja palvelut ovat tehty ndkyviksi ja kuvattu niin, etté niité voi-
daan analysoida ja arvioida sekd arvioinnin perusteella parantaa

- Kdytéssé on yhteiset menettelytavat laadun suunnittelua, seurantaa, arvioin-
tia ja varmistamista varten

- Tarvittavat dokumentit ja dokumentointikéytdnnét ovat olemassa sekd toi-
minnan ohjausta ettd seurantaa, arviointia ja tarkastuksia varten

Organisaation laatu on kuitenkin taysin hallinnassa vasta sitten, kun kaikki osapuolet
ovat sitoutuneet tydssaan noudattamaan sovittuja periaatteita ja kdytantoja ja nain
ollen pystyvat arvioimaan omia tuloksiaan ja palvelujensa vaikutuksia seka tahtovat

tyoskennelld asiakkaittensa parhaaksi. (Rousu & Holma, 2004, 9-10.)

Pystydkseen tuottamaan hyvaa laatua on sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatioi-
den selvitettava ja otettava huomioon eri tahojen tarpeet seka tarjoamilleen palve-
luille kohdistuvat vaatimukset ja odotukset. Huomioon ottamisella tarkoitetaan esi-
merkiksi hoito- ja kasvatuskaytannot, kuntoutusmenetelmat, asiakkaiden kohtelu ja
tyoskentelytavat kehitetdan sellaisiksi, ettd ne vastaavat asetettuja tavoitteita. Las-
tensuojelupalveluihin kohdistetut odotukset ja vaatimukset ovat:

- lapsen, nuoren tarpeet ja odotukset
- omaisen, perheen/Iédhiyhteisén tarpeet ja odotukset
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- palvelun tilaajan, ostajan tai rahoittajan asettamat vaatimukset ja taloudelli-
set ehdot
- oman talon toimintalinjat, johdon odotukset
- ammattialan etiikasta ja tietoperustasta nouseva kdsitys ja tieto “hyvdsté”
- tutkimuksen vaatimus (esim. ndytt66n perustuva toiminta)
- kokemusperdinen, hiljainen tieto hyvistd toimintatavoista
- lait ja asetukset, valtakunnalliset suositukset
- laadunhallinnan vaatimukset
(Rousu & Holma, 2004, 10, 12-13.)

Laatukriteereita voidaan laatia sosiaali- ja terveydenhuollon eri tasoilla ja tahoilla.
Laatukriteerien merkitys ja niihin kohdistuvat vaatimukset laadun seurannan ja arvi-
oinnin valineina ovat erilaiset eri tasoilla. Esimerkiksi asiakkaan taso, tydéryhman taso,
organisaation taso, kunnan taso ja valtakunnan taso ovat esimerkkeja eri tasoista.
Laatukriteeri ei ole kuitenkaan koskaan irrallaan kokonaisuudesta, sille asetetuista
tavoitteista tai sovituista toimintaperiaatteista. Kriteereille asetettava tekninen vaa-
timus on, ettd niiden tulee olla mitattavissa. Talla tarkoitetaan sita, ettd mikali laatu-
kriteerit ovat ilmaistu hyvin yleisella tasolla, tarvitaan lisaa kriteereita konkretisoi-

maan alkuperaisia laatukriteereita. (Rousu & Holma, 2004, 28.)

Vuonna 2011 toteuttettiin kiertue, jossa sijoitetuille lapsille ja nuorille annettiin pu-
heenvuoro lastensuojelun laadusta seka sen kehittamisesta. Nuorten kokemusten
mukaan lastensuojelu nayttaytyy valilla mustana ja valilla valkoisena, mutta useimmi-
ten se on jotain silta valilta. Sijaishuollon tarjoamat mahdollisuudet ovat auenneet
vasta myohemmin, kun omaa menneisyyttddn on voinut katsoa uudesta nakokulmas-
ta. Lastensuojelun myota on voinut kadota pysyvasti jotakin, mutta samalla se on
voinut antaa tilaa asioille, jotka eivat aikaisemmin olleet mahdollisia. (Vario, Bark-

man, Kiili, Nikkanen, Oranen & Tervo 2013, 16.)

Sijaishuollon paamaarana on lapsen hyva huolto, hoito ja kasvatus siten, kuin se on
maaritelty laspen huollosta ja tapaamisoikeudesta annetun lain ensimmaisessa pyka-
lassa: “Lapsen huollon tarkoituksena on turvata lapsen tasapainoinen kehitys ja hy-
vinvointi lapsen yksiléllisten tarpeiden ja toiveiden mukaisesti. Huollon tulee turvata
myénteiset ja Idheiset ihmissuhteet erityisesti lapsen ja héinen vanhempiensa vdlilld.
Lapselle tulee turvata hyvd hoito ja kasvatus sekd lapsen ikddn ja kehitystasoon néh-
den tarpeellinen valvonta ja huolenpito. Lapselle on pyrittdvé antamaan turvallinen
ja virikkeitd antava kasvuympdiristo sekd lapsen taipumuksia ja toivomuksia vastaava
koulutus. Lasta tulee kasvattaa siten, ettd lapsi saa osakseen ymmdirrystd, turvaa ja
hellyyttd. Lasta ei saa alistaa, kurittaa ruumiillisesti eikd kohdella muulla tavoin louk-
kaavasti. Lapsen itsendistymistd sekd kasvamista vastuullisuuteen ja aikuisuuteen
tulee tukea ja edistdd. (Valtakunnalliset sijaishuollon laatukriteerit 2004, 13.)
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Jokaisella sijashuoltopaikalla on perustehtadva ja usein sen pohjalta kirjattu toiminta-
ajatus. Toiminta-ajatuksesta tulee kdyda ilmi, minka takia yksikké on olemassa tai
mita tehtdvaa varten se on perustettu. Toiminta-ajatus maarittelee tavoitteet yleisel-
Ia tasolla ja minkalaisilla resursseilla, rakenteilla, toimintatavoilla ja menetelmilla
sijaishuoltopaikan on tarkoitus suoriutua tehtavastaan seka saavuttaa asiakas — etta
yhteisOkohtaiset tavoitteensa. Yhteison voi nahda toimivan hyvin, kun sen tyontekijat
tyoskentelevat suunnitelmallisesti ja pitkajanteisesti edellda mainittujen tavoitteiden
saavuttamiseksi. Onnistuakseen ja ollakseen laadukasta ihmisten kanssa tehtava tyo
edellyttaa ihmislaheisia arvoja, toimintaperiaatteita ja — menetelmia. Se on laadun
perusedellytys, jonka puuttumista mydskaan lastensuojelutydssa ei voi korvata upel-
la toimintaymparist6lla tai muilla ulkoisilla resursseilla ja laatutekijoéilla. (Partanen

2005, 7.)

Sijashuollossa laatu liittyy palveluun, sita tuottavaan organisaatioon ja palvelua tuot-
taviin prosesseihin. Laajasti tarkasteltuna laatu on tiettyjen ominaisuuksien muodos-
tama kokonaisuus, joka esimerkiksi sijaishuollossa voidaan todeta olevan kasvatus —
ja hoitoprosessi. Samalla pitaa arvioida kyseisen kokonaisuuden kyky tayttaa sille
asetettavat vaatimukset seka siihen kohdistuvat odotukset. Sijaishuollon arjessa laa-
tu syntyy tietyssa toimintaymparistossa asiakkaan ja tyontekijan kohtaamisessa.

(Salminen 2005, 110.)

Hyvat laatukriteeristot saattavat jaada vain sanahelindksi, ellei koko ajan fokuksena
ole, etta tyon keskitssa ovat ainutkertaista elamaansa aloittelevia ja elavia lapsia ja
nuoria, eli koko toiminnan pitda pohjautua lapsikeskeiseen ajatteluun. Kuitenkin si-
jaishuoltoyksikossa valitettavasti kdytannon maaraa pitkalti kustannusldhtoisyys.
Sijaishuolto olisi kuitenkin aina jarjestettava lasten ja nuorten tarpeiden mukaan,
jossa vanhempien ja muiden hoitajien tulee pystya erottamaan lapsen tarpeet omis-
taan seka vastaamaan lapsen tarpeisiin. Sijaishuolto tulisi jarjestaa lapsen tarpeiden
edellyttamalla tavalla monimuotoisesti, jolloin teoriat, kustannukset tai aikuisten

omat paamaarat eivat ohjaa ratkaisuja. (Niemeld 2005 57-58.)

Lastensuojelun sijaishuollon ty6 vaatii tyontekijoiltdan vahvaa ammattitaitoa ja halua
kehittaa sita jatkuvasti. Sijoitetuilla lapsilla ja nuorilla on usein erilaisia tunne-elaman
seka kayttaytymisen hairioita, joiden taustalla on tunteiden vaille jaamista, kiinty-

myssuhteiden hairidita ja traumaattisia kokemuksia. Tietoisuus lasten oireista nostaa
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vaatimusta ammatillisuudesta, ammattitiedosta, oireiden erikoislaadun tuntemises-
ta, terapioista, hoitotyon suunnitelmallisuudesta, jatkuvasta koulutuksestam tyénoh-

jauksesta, henkilokunnan maarista ja niin edelleen. (Niemelad 2005, 64.)

Lastensuojelun sijaishuoltoyksikdn johdolla on keskeinen tehtdva edesauttaa ja tur-
vata hyvan sijaishuollon toteutuminen omassa toimintayksikdssaan. Yhteiskunnan
jatkuvat muutokset, sijaishuollon palveluiden tarjonnan ja kysynnan maaralliset seka
laadulliset muutokset, edellyttavat alan toimijoilta jatkuvaa palvelun kehittamista.
Laadun varmistaminen ja kilpailukykyisyyden saavuttaminen ovat viimeistaan palve-
luiden kilpailuttamisen myota hyvaksyttyja kasitteitd myos sijaishuollon toimijoille.
Edelleen kehittamisen vaatimuksen perimmaisena lahtokohtana pitaa nahda lasten-
suojelun sijaishuollon ymmartamisen ihmisten valiseen vuorovaikutukseen, ihmis-
suhdetyoksi, jonka luonteeseen sisaltyy jatkuvan oppimisen ja kehittamisen vaati-

mukset. (Salminen 2005, 108.)

4.1 Arvot ja eettiset [ahtokohdat laadullisessa lastensuojelussa

Arvojen maarittelyn kautta organisaatio maarittaa ne keskeiset periaatteet, joita se
toiminnassaan pyrkii noudattamaan ja joiden toteutumista se haluaa edesauttaa.
Arvot ovat kokonaisuudessaan toimintaa ohjaavia tekijoéita laadussa. Arvojen maarit-
tely ei niiden subjektiivisesta luonteesta johtuen voi olla tasmallista, mutta maarittely
tarjoaa viestin seka organisaation ulko — etta sisapuolelle, siitd mita organisaatio ar-
vostaa ja kuinka he haluavat toimia. Arvojen avulla maaritetadan myds organisaation

suhtautuminen ymparistdon ja asiakkaisiin. (Parviainen, 2007, 46.)

Laatujdrjestelman kokonaisuuden nakdkulmasta arvojen madrittdminen on erityisen
keskeistd. Toimintojen kehittaminen palvelee jokaisen kohdalla, jos padamaarana on
parempi ja tehokkaampi toteuttaminen. Erityisesti yritysmaailmassa organisaation
arvojen madarittelyyn liittyy ongelmia, koska usein yrityksen henkiloston ja omistajien
kasitykset toiminnan paamaarasta ja sisallollisesta kehittamisesta voivat poiketa toi-
sistaan. Tama tuottaa hankaluuksia, koska henkildston motivaatio heikkenee, jos he
kokevat, ettei organisaatio ole reilu. Arvojen maarittelya ja niiden pohdintaa voidaan
pitda tarkedna koko organisaation kannalta laatujarjestelmasta puhuttaessa. (Parvi-

ainen, 2007, 25.)
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Arvojen sisallén avaaminen on tarkeaa, koska joistakin sanoista voi eri ihmisille tulla
hyvinkin erilaisia kasityksia. Arvojen liiallinen epamaaraisyys, tekee niiden ymmarta-
misesta hankalaa, mika voi vaikeuttaa seka tyontekijoiden etta organisaation ulko-
puolisten toimijoiden mahdollisuuksia ymmartda organisaation toimintaa. Organisaa-
tion arvot tulee myos tehda nakyvaksi, koska esilla olevat arvot toimivat markkinoin-

tivalineina. (Parviainen, 2007, 49.)

Arvojen integroimista toimintaan ja nakymista siind voidaan pitaa myos laadun kan-
nalta tarkeana, koska irrallisiksi tai etdiseksi koettujen arvojen hyéty on kyseenalai-
nen, vaikka ne olisivat muotoiltu hienosti. Vastaavasti kaikilla tasoilla sisdistetyt arvot
tuovat toimintaan johdonmukaisuutta, selkeytta ja ennustettavuutta, jolloin ne aut-
tavat myos tulevan toiminnan suunnittelussa, valintojen ja paatosten tekemisessa.
Lisaksi on tarkeaa, etta ilmaistut arvot nakyvat kaytannossa. Ne eivat myoskaan saa

olla ristiriidassa todellisuuden kanssa eivatka keskendan. (Parviainen, 2007, 49-50.)

Lahes kaikki ihmisen toiminta perustuu hdanen etiikkansa ja moraaliinsa, arvoihinsa ja
normeihinsa, uskomuksiinsa ja periaatteisiinsa, tiedostipa han sita itse tai ei. Kaikki
ihmisten hyvaksi tai auttamiseksi tehtava tyo edellyttda onnistuakseen tekijoiltdaan
eettistad lahestymistapaa, empatiaa ja hyvaa ammattitaitoa. Laadukkaasta tyoskente-
lysta ei sijaishuollon yksikdssaan ei voida puhua, ellei silla ole kirjattuna yhdessa
pohdittuja ja sovittuja arvoja ja eettisia toimintaperiaatteita seka niiden pohjalle ra-
kennettuja kaytant6ja ja - menetelmia. Yksi laadukkaan toiminnan keskeisia tun-
nusmerkkeja on, etta eettisiin kysymyksiin annetut vastaukset eivat riipu vuorossa
olevan tyontekijan omista arvoista, asenteista tai jopa tilannekohtaisista tunteista,
vaan yhdessa vahvistetuista arvoista, eettisistd toimintaperiaatteista, kaytannoista ja
tavoitteista. Tama mahdollistaa samalla johdonmukaisen, tasapuolisen ja tasalaatui-

sen toiminnan tyontekijasta riippumatta. (Partanen 2005, 11.)

Silld, minkalaiset arvot ja toimintaperiaatteet ohjaavat sijaishuoltoyksikdn toimintaa,
on merkitysta ennen kaikkea sielld asuville lapsille seka nuorille, mutta my6s heidan
laheisilleen, koska nédma asiat vaikuttavat suoraan heiddan saamaansa kohteluun, hy-
vinvointiin sekd paivittdiseen elamaan. Niilla on myos merkitysta kyseisen yksikon
tyontekijoille, tyoryhmille ja koko yhteisélle. Kunnioittava ja tasapuolinen kohtelu
kuuluvat ihmisarvoiseen kohteluun ja samalla jokaisen ihmisen perusoikeuksiin. Si-

jaishuoltoon tulevien lasten ja nuorten eldamassa nama oikeudet eivat ole aina kui-
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tenkaan toteutuneet, joten siksi on erittdin tarkeda huolehtia, etta sijaishuoltopai-
kassa ihmisarvo on perusarvona ja toiminta on eettisesti kaikin tavoin korkeatasoista.
Kasvatustydssa on kaksi toisiaan tukevaa tehtavaa: Ensimmainen tehtava on huoleh-
tia kasvattajien eli lapsen kasvun tukijoiden seka koko toiminnan eettisyydesta. Toi-
nen tehtdva on juurruttaa ainakin perusarvot, normit, lait ja hyvat tavat yksikossa

asuvien lasten ja nuorten mieliin. (Partanen 2005, 12-13.)

Sosiaalityon yleisiin eettisiin periaatteisiin kuuluu, etta asiakkaan itsemaaraamisoi-
keutta ja omia toiveita kunnioitetaan niin pitkalle kuin se hdanen terveyttaan, turvalli-
suuttaan ja elamaansa vaarantamatta on mahdollista. Laadukasta tyota tekevassa
sijaishuoltopaikassa lapsille ja varsinkin nuorille tarjotaan monia eri mahdollisuuksia
itsendiseen paatdksentekoon sekd vastuun ottamiseen. Sijaishuoltoyksikdssa on pal-
jon hyvia tapoja harjoitella paatoksentekoa seka omiin asioihinsa vaikuttamista. Asia-
kassuunitelmapalavereiden lisdksi hyviad keinoja ovat muun muassa yhteisokokouk-
set, joissa paatetdan yhteisista asioista, kuten yhdessa elamisen pelisdannoista, yh-

teisistd tapahtumista, retkista ja niin edelleen. (Partanen 2005, 16-17.)

Lastensuojelu kayttaa suurta yhteiskunnallista valtaa ja liikkuu aina arkaluonteisella
alueella, perheen, yksilon ja yhteiskunnan vilisella rajalla. Taman vuoksi sen toiminta
on tarkoin saddelty laissa. Lakiin on kirjattu lastensuojelutoiminnan keskeiset periaat-
teet ja samalla se muodostaa viitekehyksen koko lastensuojelutydlle. Laki kaventaa
usein etiikan alaa, joilloin usein vaikeimmiksi eettisiksi kysymyksiksi nousevat tyénte-
kijoille sellaiset, joissa omat kasitykset siitd, mika olisi oikein ja lapsen edun mukaista,
ovat ristiriitaisessa suhteessa lastensuojelulain ja ihmisoikeussopimuksen tulkintaan.

(Peltonen 2004, 330-331.)

4.2 Lapsen osallisuus laadun takeena

Lapset ja lapsilahtoisyys ovat olleet 2000 - luvun kiihkeimmin kiinnostusta herattanei-
ta aiheita sosiaalityon kentalla. Yksilollistymisprosessin edetessa lapsen yhteiskunnal-
linen asema on tullut aiempaa nakyvaksi ja lapsen oikeuksista on alettu puhua suu-
remmalla danelld. Lapsilahtoisyyden vastakohtana lienee kuitenkin aikuislahtoisyys
tai kustannuslahtoisyys. (Forsberg, Ritala-Koskinen & Térronen 2006, 5-6; Niemela

2005, 57.)
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Lastensuojelun kokonaisuudessaan on edistettava lapsen suotuisaa kehitysta ja hy-
vinvointia. Lasten oikeuksia koskevan yleissopimuksen 12 artikla saatdaa yhden paa-
periaatteista, joka on lapsen oikeus osallistua. Artiklan mukaan lapsella on oikeus
ilmasta vapaasti nakemyksensa kaikissa lasta koskevissa asioissa ja lapsen nakemyk-
set on velvollisuus ottaa huomioon idn ja kehitystason mukaisesti. Perustuslain 6 §:n
3 momentin mukaan lapsia on kohdeltava tasa-arvoisesti yksiloina ja heidan tulee
saada vaikuttaa itsedan koskeviin asioihin kehitystaan vastaavasti. Sosiaalihuollon
asiakkaan asemasta ja oikeuksista annettu laki (812/2000) 10.1§ sisaltaa velvollisuu-
den selvittda ja ottaa huomioon alaikdisen asiakkaan toivomukset ja mielipide hanen

ikdnsa ja kehitystasonsa edellyttamalla tavalla. (Vario ym. 2012, 53.)

Lapsen itsemadaraamisoikeus vahvistuu asteittain ian ja kehitystason myo6ta, jolloin
itsemaaramisoikeuden vahvin muoto on itsendinen paatdsvalta omissa asioissa. Lap-
sen edun periaate ja lapsen oikeus suojeluun kuitenkin asettavat tietyt rajat itsemaa-
raamisoikeudelle; lapsen etu saattaa vaatia lapsen itsemadaraamisoikeuden rajoitta-
mista, mikali hanen suojelutarpeensa sita edellyttaa. Sijoitettujen nuorten omat ko-
kemukset ovat useasti sitd, ettei heitd ole kuultu tehtdessa hanta koskevia paatoksia.
He eivat kuitenkaan tarkoittaneet lain noudattamatta jattamista, vaan sita, etta kuu-
leminen on usein ollut mekaanista ja heille on tullut tunne siita, etta asiat on jo paa-
tetty etukateen. Nuorten kokemusten mukaan kuuleminen on enemman juridinen
toimenpide, eikd vuorovaikutukseen perustuva lapsen aitoa mielipidetta kartoittava

dialogi. (Vario ym. 2012, 53.)

Lapsen osallisuudessa on kaiken kaikkiaan kyse siita, miten lapsi voi olla mukana,
toteuttamassa, kehittdmassa ja arvioimassa oman etunsa turvaamiseksi tehtavaa
tyota. Lapsen mielipiteen selvittaminen tulee erottaa lapsen kuulemisesta. Selkein
ero tulee siita, ettd mielipiteen selvittdminen on lapsen toiveiden kuuntelua Lapsen
osallisuus on keskeinen lahtokohta lapsen kanssa tehtavassa tydssa ja se tulee huo-

mioida kaikessa tyoskentelyssé ja jokaisessa vaiheessa. (Saastamoinen 2010, 66.)

4.3 Asiakaslahtoisyys — ja keskeisyys

Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluiden laadun perustana pidetdan yleisesti ottaen

asiakaslahtoisyytta. Lastensuojelussa asiakkaana on lapsi ja siten asiakaslahtoisyyden
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tulee aina olla lapsildhtoista seka lapsen nakdkulmaan ja edun toteuttamiseen poh-
jautuvaa. Jotta asiakaslahtoisyys voi toteutua, taytyy useiden laadulle asetettujen
tavoitteiden ja laatukriteerien tayttya. Lastensuojelutyé on moniammatillista laaja-
alaista toimintaa ja se on tarkeda huomioida laatukriteereja maariteltdessa. Lasten-
suojelussa on yhtaalta kysymys asiakkaan yksil6llisesta tarpeesta seka asiakkaan ja
tyontekijan ainutkertaisesta vuorovaikutussuhteesta. Samalla lastensuojeluty6 edel-
lyttaa seka tyontekijoiden etta asiakkaiden vahvaa lasnaoloa tilanteissa ja tapahtu-
missa. Yksi olennaisimmista lastensuojelutyon laatuun vaikuttavista tekijoista on tu-
en ja palvelujen oikea ajoitus. Toimenpiteisiin pitaa ryhtya olosuhteet huomioon ot-

taen riittdvan ajoissa ja oikea-aikaisesti. (Rousu & Holma, 2004, 30-31.)

Sosiaalipalveluissa asiakkaan merkitys on laajasti tunnustettu, mutta asiakaslahtoi-
syytta luodaan ja maaritellaan hyvin helposti palveluita tuottavan organisaation tar-
peista seka intresseista kasin. Parhaimmillaan asiakaslahtoinen toiminta edistaa pal-
velutuotannossa parempaa vaikuttavuutta, tehokkuutta ja tuottavuutta. (Virtanen,

Suoheimo, Lamminmaki, Ahonen & Suokas, 2011, 8.)

Asiakaslahtoisyys voidaan nahda arvoperustana, jonka mukaan jokainen asiakas koh-
dataan ihmisarvoisena yksiléna hyvinvointivajeesta riippumatta (Virtanen ym. 2011,
9). Asiakaslahtdisyyden toteutuminen sosiaalihuollossa ei ole kuitenkaan ristiriida-
tonta, etenkdan sellaisilla alueilla, joilla joudutaan harjoittamaan yhteiskunnallista

kontrollia ja puuttumaan asiakkaiden itsemaaraamisoikeuteen (Holma, 1999, 27-28).

Asiakaskeskeisyydella tarkoitetaan sita, etta asiakas on palvelujen keskipisteessa ja
palvelut organisoidaan hanta varten. Usein termeja kdytetaan synonyymeina, mutta
usein asiakaslahtoisyys nahdaan asiakaskeskeisyyden seuraavana vaiheena. Tall6in
asiakas ei ole ainoastaan palveluiden kehittamisen kohteena, vaan osallistuu itse
alusta alkaen palvelutoiminnan suunnitteluun yhdessa palvelun tarjoajien kanssa.
Toisin sanoen asiakaskeskeinen toiminta on asiakasléhtoista vasta sitten, kun se on
toteutettu yhteistydssa asiakkaan kanssa, ei vain asiakasta varten. Kriittinen ero asia-
kaskeskeisyyteen on se, ettd asiakasldahtoisyydessa asiakas nahddan oman hyvinvoin-
nin asiantuntijuuden kautta resurssina, jonka voimavaroja hyodynnetaan palvelujen

toteuttamisessa ja kehittamisessa. (Virtanen ym. 2009 18-19.)
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Lastensuojelun asettaminen liian kapealle sektorille voi vaarantaa asiakasldahtoisyy-
den. Maarittamalla lastensuojelu tiukasti erityistason palveluksi on vaarana, etta lap-
si ja perhe joutuvat kulkemaan monen palvelutason lapi ennen lastensuojelullisen
tuen mahdollistumista ja lastensuojelutyon ennaltaehkaisevan tyon funktio jaa to-
teutumatta. Keskeista on lastensuojelupalvelujen kohdistaminen osaksi lasten ja
perheiden palveluita, jolloin korostuu palveluiden jarjestyminen asiakkaiden tarpeis-

ta lahtevin perustein. ( Pitkdnen 2016.)

4.4 Asiakassuunnitelma seka hoito — ja kasvatussuunnitelma laadun ja

tavoitteiden varmistajana

Lastensuojelulain 30 § 1 momentin mukaan lastensuojelun asiakkaana olevalle lap-
selle on tehtdvd asiakassuunnitelma. Suunnitelma on laadittava ja tarkistettava yh-
dessd lapsen, hdnen huoltajansa tai muun laillisen edustajan kanssa, ellei téille ole
ilmeistd estettd. Tarvittaessa suunnitelma laaditaan ja tarkistetaan yhteistydssd van-
hemman, muun lapsen hoidosta ja kasvatuksesta vastaavan tai lapselle IGheisen hen-
kilon sekd lapsen huoltoon keskeisesti osallistuvan tahon kanssa Asiakassuunnitel-
man ldhtékohtana on yhteistyé asiakkaan kanssa, mutta se on laadittava viime kd-
dessd myés silloin, kun asianosaiset eivit halua osallistua sen laatimiseen tai jopa
vastustavat sen tekemistd. Jos suunnitelma laaditaan yhteisty6ssd, mutta kaikista
asioista ei pddstéd yhteisymmdrrykseen, tulee suunnitelmaan kirjata myds eridvdt
ndkemykset. (L 30.12.2014/1302).

Lapsen ollessa sijaishuollossa asiakassuunnitelma on tarkistettava tarvittaessa, mutta
kuitenkin vahintdaan kerran vuodessa. Asiakassuunnitelman tarkistuvelvollisuuden
tarkoituksena ja tavoitteena on turvata lapsen edun toteutuminen. Lisaksi asiakas-
suunnitelman tarkistamisen yhteydessa tulee arvioida huostaan otetun lapsen osalta

myo6s huostaanoton edellytysten olemassaoloa (Saastamoinen 2010, 84.)

Asiakassuunnitelmaa tdydennetaan sijaishuoltopaikan tyontekijoiden ja lapsen seka
hdnen vanhempien kanssa laadittavalla hoito — ja kasvatussuunnitelmalla, joten sii-
hen asetetaan sijaihuollon tavoitteet ja arvioidaan seka suunnitellaan lapsen laitok-
sessa tarvitseman hoidon ja huollon sisaltd. Tahan vaikuttavat muun muassa lapsen
yksilolliset tarpeet, jotka riippuvat sijoituksen perusteista, sen tarkoituksesta ja ta-

voitteista. (Saastamoinen 2010, 85.)

Hoito — ja kasvatussuunnitelma on laitoksessa jarjestettdavan hoidon ja huolenpidon

jarjestamisen tyoskentelyn valine ja se tukee tosiasiallisen hoidon jarjestamista. Hoi-
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to — ja kasvatussuunnitelma konkretisoi asiakassuunnitelmaan kirjatut tavoitteet ar-
kipdivan tavoitteiksi ja kuvaa samalla yksistyiskohtaisesti sen, miten lapsen tarpeisiin
vastataan. Suunnitelmaa tulee seurata, paivittaa ja tarkistaa suhteessa arjen sujumi-

seen sekd asiakassuunnitelmaan. (Saastamoinen 2010, 85.)

4.5 Lastensuojelun vaikuttavuuden arviointi

LapsiARVi kohta 10 mukaan: Toiminnan tuloksia ja vaikutuksia arvioidaan yhdessd
lapsen, nuoren ja perheen kanssa. Lapsen ja nuoren hyvinvoinnissa ja elémdntilan-
teessa sekd terveydessd ja kehityksessé tapahtuvat muutokset ovat pohja lastensuo-
jelupalvelujen vaikutusten arvioinnille. Vaikutusten seurannan ja arvioinnin edellytyk-
sid ovat yhdessd lapsen, nuoren ja muiden asianomaisten kanssa yhteistydssé laadi-
tut konkreettiset tavoitteet. Vaikutusten peilaaminen kustannuksiin liséd oman tyé-
panoksen merkityksen arviointia koko palvelukokonaisuudessa. Lapsen, nuoren ja
hdnen perheensd oma kokemus avun saannista ja avun hyédystd omaan elémdnti-
lanteensa on keskeinen onnistumisen mittari. (Holma, 2009, 32.)

Tehokkuutta on kyky aikaansaada haluttu tulos. Lastensuojelusta vastaava organisaa-
tio varmistaa, etta vaikutuksia ja hyotyja arvioidaan suhteessa palvelujen tuottami-
sesta aiheutuneisiin kustannuksiin ja resurssien kayttoon. Vaikutuksia ja hyotyja tulee
my0s arvioida myds suhteessa siihen, miten lasten ja nuorten kasvun riskiolosuhteet
kunnassa ovat muuttuneet. Tehokkaat lastensuojelupalvelut varmistavat osaltaan,
etta resurssit pystytdadn kohdentamaan oikein ja etta entista useammalle lapselle
saadaan hdnen tarpeitaan vastaava hoitopaikka. Palveluprosessin tavoiteltu asiakas-
tulos on vaikuttavuus eli hyvinvoinnin lisddntyminen ja organisaation kannalta tulos
liittyy taloudelliseen menestymiseen ja organisaation jatkuvuuteen. (Holma, 2009,

33.)

Vaikuttavuuden arviointi on siis ndyttoon perustuvien paatelmien tekemista toimin-
nan kyvysta saada aikaan haluttuja muutoksia toiminnan kohteessa. Asiakasvaikutta-
vuuden mittaaminen, tutkiminen ja arviointi ovat keskeinen osa kaikkea asiakastyota.
Palvelun vaikuttavuutta ovat aiotut ja ei-aiotut muutokset, jotka asiakkaan elamanti-
lanteessa palvelun aikaansaamina tapahtuvat. Arvioinnin ldhtékohtana ovat asiak-
kaan nykytilanne ja sen kuvaus seka tydskentelyn tavoitteiden asettaminen. Vaikut-
tavuus voi liittyd muutokseen elamantilanteessa, hyvinvoinnin kokemisessa, kayttay-
tymisessa, turvallisuuden kokemuksessa, mielialassa ja niin edelleen. Vaikuttavuuden

arviointi on siis kaytannossa usein palvelujen ja toiminnan vaikutusten arviointia,
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jossa kaytetdaan samoja menettelyja kuin vaikuttavuuden arvioinnissa, mutta aikajan-
ne voi olla lyhyempi. Vaikutus on konkreettinen, yleensa melko nopealla aikavalilla
arvioitavissa oleva seuraus jostain palvelusta tai toiminnasta. (Tuurala & Holma,

2008, 50-51.)

Sosiaalityon vaikutus yleisellad tasolla on asiakkaan nakokulmasta konkreettisiin tar-
peisiin vastaamista, vuorovaikutuksen kautta saatuja kokemuksia ja kohtaamisen
seurauksena tapahtuvia asioita ja muutoksia. Lastensuojelussa voidaan puhua siis
enemman pienesta ja konkreettisesta vaikuttavuudesta, eika niinkaan suuresta muu-
tostarinasta tai tavoitelahtdisesta toiminnasta. Vaikuttavuuden hentouteen vaikuttaa
lastensuojelun tyontekijoiden tydskentely ristiriitaisten odotusten kentalla. Tyonteki-
joilla on vastassaan asiakkaiden omien odotusten lisdksi yhteiskunnan odotukset so-
siaalisten ongelmien vahenemisesta, jotka saattavat olla ristiriidassa keskenaan.

(Kulmala, Valokivi & Vanhala 2003, 125-141)

5 Lastensuojelulaitos sijaishuollon palvelun tuottajana

Lapsen sijaishuollon maaritelma ei kata kaikkia niita tilanteita, joissa lapsi on sijoitet-
tu kodin ulkopuolelle. Sijaishuollon maaritelma ei myoskaan ole sidottu ainoastaan
lapsen huostaanottoon. Lapsen sijaishuollolla tarkoitetaan huostaan otetun taikka
kiireellisesti tai hallinto-oikeuden valiaikaisen maarayksen nojalla sijoitetun laosen
hoidon ja kasvatuksen jarjestamista kodin ulkopuolella. Lapsen sijaishuollon muotoja
ovat muun muassa perhehoito, ammatillinen perhekoti, laitoshuolto tai muu lapsen
tarpeiden mukainen sijoitusmuoto. Lastensuojelulaissa ei ole tarkemmin saannelty,
mika sijaishuollon muoto kussakin tilanteessa tulee kyseeseen, vaan keskeisena peri-

aatteena on lapsen etu ja lapsen yksilolliset tarpeet. (Saastamoinen 2010, 5,7.)

Kun sijaishuolto on lapsen edun kannalta tarpeen, se on jarjestettava viivytyksetta.
Sijaishuoltoa toteutettaessa on otettava lapsen edun mukaisella tavalla huomioon

tavoite, etta lapsi kotiutetaan. Lain mukaisesti lastensuojelun on:

1. edistettdvd lapsen suotuisaa kehitystd ja hyvinvointia
2. tuettava vanhempia, huoltajia ja muita lapsen hoidosta ja kasvatuksesta vastaavia
henkilditd lapsen kasvatuksessa ja huolenpidossa
3. pyrittédvd ehkdisemdién lapsen ja perheen ongelmia
4. puuttumaan riittdvdn varhain havaittuihin ongelmiin
(Lastensuojelun laatusuositus 2014, 11.)
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Lastensuojelulaitoksia, joissa sijaishuoltoa voidaan jarjestaa, ovat lastenkodit, nuori-
sokodit, vastaanottokodit ja koulukodit sekd muut naihin rinnastettavat lastensuoje-
lulaitokset. Lastensuojelulaitoksia yllapitavat lahinna valtio, kunnat tai yksityiset yh-
teisot. Yksityisen lastensuojelulaitoksen perustamiseen, laajentamiseen ja toiminnan
olennaiseen muuttamiseen antaa luvan aluehallintovirasto. Laitoshoitoon sijoitetaan
vaikeahoitoisia ja erityisosaamista edellyttavia lapsia. Jos lapsen sijaishuolto jarjeste-
taan laitosluvan saaneissa yksikoissa, lastensuojelulaissa sadadettyja rajoitustoimenpi-
teitd on mahdollista tarvittaessa soveltaa. Hyvin jarjestettya laitoshoitoa voidaan
usein pitaa parhaana ratkaisuna lapsen sijaishuollon jarjestamiseksi silloin, kun lap-
sen sijoitusta kaavaillaan valiaikaiseksi. Tallaiseen laitoshoitoon liittyy kiintedsti myds

tiivis tydskentely vanhempien kanssa. (Saastamoinen 2010, 10-11.)

Kodin ulkopuolelle sijoitettavat lapset ja nuoret oireilevat nykyisin hyvin monin eri
tavoin. Talloin laitoksiin sijoitettujen lasten vaikeat ongelmat seka laitoksissa nopeas-
ti toistuva lasten vaihtuvuus aiheuttavat paljon levottomuutta, jolloin lapsen mahdol-
lisuudet sopeutua vaihtuvaan ryhmaan ja kuntoutua heikkenevat olennaisesti ryh-
makoon kasvaessa liian suureksi. Laitoksessa kulloinkin yhdessa hoidettavien lasten
enimmaismaaraa ja toisaalta hoidosta vastaavien ammatillisesti patevien tyonteki-
joiden tarvittavaa maaraa arvioitaessa on otettava huomioon hoidettavana olevien
lasten ja yksil6llisen huolenpidon ja erityishoidon tarve. Nain ollen lapsen ja henkil6s-
ton suhdelukua madriteltdessa on kiinnitettava huomiota laitoksen tai sen yksikén

antaman hoidon luonteeseen ja sisaltoon. (Saastamoinen 2010, 93.)

Lastensuojelun asuinyksikdssa saadaan hoitaa yhdessa enintaan seitsemaa lasta tai
nuorta. Samassa rakennuksessa voi olla usempia asuinyksikoita. Samaan rakennus-
ryhmaan voi olla sijoitettuna enintaan kaksikymmentanelja lasta tai nuorta. Lasten-
suojelulaitoksessa tulee asuinyksikkoa kohden olla lasten ja nuorten tarvitsemaan
huoltoon sekd hoitoon ndahden riittava henkilokunta, joka tarkoittaa vahintaan seit-
seman hoito — ja kasvatustehtavissa toimivaa tyontekijaa. Mikali laitoksessa on sa-
massa rakennuksessa useampi asuinyksikko, tulee tyontekijoita olla vahintaan kuusi

asuinyksikkoa kohden. (Saastamoinen 2010, 94-95.)

Kaikissa sijaishuollon hoitopaikoissa on tarkeda muistaa arjessa, etta keskeinen osa
laadukasta hoito — ja kasvatusprosessia koostuu pienista ratkaisuista ja toimintata-

voista, joihin kuuluuvat erilaiset rakenteet, jarjestelyt, toimintakulttuuri, keskustelu-
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tavat, arjen rytmit, vuorojen vaihtuminen sekd poissaolot ja niin edelleen. Kaikkien
menetetelytapojen arvioiminen sijashuoltoa jarjestavassa paikassa on asiakkaiden

eldman kannalta tarkeaa. (Niemeld 2005, 70.)

5.1 Laitoshuollon toteuttaminen Pienkoti Villijoutsenessa

Pienkoti Villijoutsen Oy on yksityinen lastensuojelulaitos, joka on aloittanut
toimintansa vuonna 2004. Villijoutsen koostuu kahdesta eri yksikosta, Jyvaskylassa
sijaitsevasta Valimontien yksikdsta seka Kinkomaalla Muuramen kunnassa
sijaitsevasta yksikosta. Molemmat yksikot ovat 7-paikkaisia ja kummankin talon
yhteydessa on itsendistymisen harjoitteluun soveltava asunto. Villijoutsenen yksikot
ovat kodinomaisia ja ne sijaitsevat rauhallisilla omakotialueilla hyvien
kulkuyhteyksien paassa, lahella Jyvaskylan monipuolisia opiskelu- ja
harrastusmahdollisuuksia. Kummatkin toimipaikat ovat n. 500 nelién omakotitaloja,
joissa jokaisella nuorella on omat huoneet, jonka lisdksi 10ytyy myos runsaasti

oleskelu- ja harrastetilaa.

Pienkoti Villijoutsen tuottaa lastensuojelupalveluita 13—18 vuotiaille vaativaa
laitoshoitoa tarvitseville nuorille. Lisaksi Villijoutsen tarjoaa jalkihuollon palveluita
yksikoista itsenaistyville nuorille. Pienkoti Villijoutsenella on kolme
jalkihuoltoasuntoa, joissa asuu Villijoutsenen jalkihuoltonuoria. (Pienkoti

Villjoutsenen perehdytyskansio).

Pienkoti Villijoutsenessa tyoskentelee moniammatillinen tyéryhma. Tyontekijat ovat
sosiaali- ja terveydenhuoltoalan ammattilaisia, joilla on usean vuoden kokemus
lastensuojelu- ja nuorisopsykiatrian tyostd. Nuorten hoidosta vastaavat talojen
johtajat yhdessa 16 vakituisen ohjaajan kanssa. Lisaksi Valimontien yksikossa
tyoskentelee eméanta, joka huolehtii kummankin yksikon ruokahuollosta.
Villijoutsenen organisaatio koostuu toimitusjohtajasta, kummankin yksikon
johtajasta, vastaavista ohjaajista seka ohjaajista. (Pienkoti Villijoutsenen

perehdytyskansio.)

Pienkoti Villijoutsenen perustehtdva on psykososiaalisesti oireilevien nuorten hoito ja
kasvatus yhteistyossa perheen, ldhiverkoston, koulun seka eri viranomaistahojen

kanssa. Villijoutseneen sijoitettujen nuorten ongelmat ovat monitasoisia, kuten
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muun muassa ongelmia koulunkdynnissa, kdytoshairioita, eritasoisia psyykkisia

oireiluita seka paihteiden kayttoa. (Sivula 2015.)

Pienkoti Villijoutsenessa tehtdva tyo pohjautuu vahvaan aikuisen malliin, jota tukee
strukturoitu arki ja vuorokausirytmi. Arjen kasvatus- ja hoitotydssa nakyy vahvasti
nuoren ja aikuisen valinen vuorovaikutuksellisuus. Lisdksi toiminnallisuudella on
vahva rooli Villijoutsenen arjessa. Pienkodeilla toimii viikoittainen harrastusryhma ja
nuoria tuetaan I6ytamaan mielekds harrastus. Yhdessa toimiminen ja keskustelut
auttavat saavuttamaan luottamukselliset suhteet nuoren ja aikuisen valilla.
Villijoutsenen arjessa nakyy myos terveyden edistamisen ndakdkulma. Yksikoissa
tehddan ennaltaehkaisevaa tyota paihteidenkayttoon liittyen seka terveellisten

elamantapojen puolesta. (Sivula 2015.)

Pienkoti Villijoutsenessa panostetaan perheiden kanssa tehtavaan yhteistyohon.
Perhetyo Villijoutsenessa tarkoittaa nuoren perheen, suvun seka nuorelle tarkeiden
ihmisten kanssa tehtavaa tyota. Perhetyolla tuetaan nuoren ja vanhemman valista
vuorovaikutussuhdetta ja samalla varmistetaan, ettei vanhemman rooli pienenny tai
héavia sijoituksen aikana nuoreen liittyvissa asioissa. Villijoutsenessa pyritdan siihen,
ettd ohjaajilla sekd nuorten vanhemmilla olisi yhtenevat paamaarat nuoren
kasvatusta mietittdaessa. Taman vuoksi vanhempia ja muita laheisia ihmisia kuullaan
saannollisesti. Villijoutsen tarjoaa turvallisen ja johdonmukaisen kasvuympariston,
jonka toimintaa ohjaa nuoren ja aikuisen molemminpuolinen kunnioitus. Tama
saavutetaan suvaitsevaisella ja yksilon tarpeet huomioivalla tyootteella. (Pienkoti

Villijoutsenen perehdytyskansio.)

5.2 Lastensuojelupalveluiden hankintaprosessi

Oman kodin ulkopuolelle sijoitettujen lasten maara on lisddntynyt tasaisesti vuosi
vuodelta, jolloin myds sijoituspalvelujen kysynta on kasvanut. Monissa Suomen suu-
rissa kunnissa on pyritty suuntaamaan palvelurakennetta enemman ehkaiseviin ja
avohuollollisiin palveluihin, mutta kehityssuunta on kuitenkin hidasta, koska saman-
aikaisesti ovat myos kasvaneet lasten sijoitustarpeet. Vaikka sijoituspalvelujen tarjon-
ta on kasvanut, silti se ei aina kuitenkaan riitd vastaamaan nykyistd monimuotoista

kysyntaa. Lisdana tulee myos kunnilla olevat valtavat talouspaineet, jolloin sijaishuolto
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pyritdan jarjestamaan kunnan omilla resursseilla.(Rousu & Holma, 2003, 17-19.)
Kaikkiaan kodin ulkopuolelle oli vuoden 2014 aikana sijoitettuna 17 958 lasta ja nuor-

ta ( Terveyden — ja hyvinvoinnin laitos, lastensuojelun tilastot 2014).

Kunnalla on itsehallintoonsa perustuen oikeus paattaa vastuullaan olevien palvelujen
jarjestamistavasta. Lastensuojelupalvelut kunta voi tuottaa itse, sopimuksin yhdessa
muun kunnan kanssa, olemalla jasenena palveluja tuottavassa kuntayhtymassa tai
ostamalla palveluja valtiolta, toiselta kunnalta ja kuntayhtymalta tai muulta julkiselta
taikka yksityiselta palvelun tuottajalta. Hankittaessa palveluja yksityiselta palvelun
tuottajalta on varmistuttava siitd, etta palvelut vastaavat sitd tasoa, jota edellytetdan

vastaavalta kunnan toiminnalta. (Rousu & Holma, 2003, 22-23.)

Laki julkisista hankinnoista (348/2007) sisaltaa esimerkiksi kilpailuttamisvelvoitteen,
taloudellisuuden vaatimuksen tarjousten valinnoissa seka palvelujen tarjoajien tasa-
puolisen ja syrjimattéman kohtelun vaatimuksen. Palvelujen ostaminen ja myyminen
on eri osapuolten vilista yhteistyota, jossa kukin toimija on vastuullinen palvelun
kayttajalle. Palvelujen hankintaprosessissa tarkea vaihe on tarjouksen pyytaminen
seka hankittavien palvelujen sisallon ja halutun laadun tasmentdaminen. Laatu nousee
silloin merkittdavaksi perusteeksi tuottajan valinnalle, jos palvelun tarjoajat ovat muu-
ten tasavakisia. Laatu konkretisoidaan ostopalveluissa laatukriteerein, jotka koskevat
tavallisesti toimintaedellytyksia, palvelujen sisaltoa ja toteutustapaa, tuloksellisuutta
seka koko toimintajarjestelmaa. Kummallakin osapuolella on oikeus saada riittavasti
tietoa hyvan palvelun tuottamisen pohjaksi ja toisaalta velvollisuus tehda tavoitteen-
sa ja tyonsa nakyvaksi toiselle osapuolelle. Koska kuntien on palveluja hankkiessaan
varmistuttava siita, etta palvelut vastaavat sita tasoa, jota edellytetdan myos kunnan
omalta toiminnalta, joutuvat kunnat aiempaa enemman pohtimaan my&s omat tuot-

teensa sekd laatutasonsa. (Rousu & Holma, 2003, 43—-44; Toikko, 2012, 95.)

Hankittavien palvelujen laatuun kiinnitetdan yha suurempaa huomiota niin kunnissa
kuin valtakunnallisella tasolla. Sosiaali- ja terveydenhuollon laadunhallintasuosituk-
sessa todetaan, ettd ostopalvelusopimukset sekd koko sopimuskaytanto on saatava
laatupainotteiseksi. Laadun ymmartamisen tarkeys seka kilpailutuksen lisdédantyminen
ovat herattaneet ostajan kiinnostuksen palvelujen laatukysymyksiin. Kunnat ovat
laatineet ostopalveluille laatukriteereita tai laatuvaatimuksia, jotka koskevat muun

muassa:
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e palvelujen saatavuutta

e toimitusvarmuutta

e toimintaedellytyksid

e toiminnan perusteita ja periaatteita

e palvelujen tuottamisprosesseja

e toiminnan arviointia

e palvelujen ja toiminnan laadun varmistamista

(Rousu & Holma, 2003, 45-46.)

Jotta yksityisen sektorin lastensuojelupalveluja tuottava yksikko pystyy tuottamaan ja
varmistamaan asiakkaiden tarpeiden ja odotusten seka eri tahoilta tulevien vaati-
musten mukaiset palvelut tarvitaan jarjestynytta toimintatapaa seka toiminnan joh-
tamista ja ohjausta. Samalla voidaan myos edellyttaa, etta ostajan kuin tuottajankin
on pystyttava ndyttamaan ja osoittamaan luotettavasti toimintansa laatu. Hyvan kil-
pailuttamisen tunnusmerkkeind ovat muun muassa se, etta kilpailutus tehdaan harki-
tusti ja kriittisesti sekda myyminen ja ostaminen osataan molemmin puolin. Léhtékoh-
tana pitaa olla kunnan strateginen linjaus siitd, miten palveluiden on oletettu jarjes-
tettavan pidemmalla aikavalilla. Kunnan on myds tunnistettava oma tilanteensa ja
tiedettava, mita ja minka tasoisia palveluja ostetaan, miksi ostetaan ja mita niista
kannattaa maksaa vertailtuna omaan toimintaan. Hyva kilpailutus edellyttda myos,
ettd katsotaan kokonaisuutta, ei vain yksittaisia palveluja. (Rousu & Holma, 2003, 46—

47, 55.)

Yksityiset sosiaali- ja terveyspalvelut taydentavat julkisia palveluja. Yksityiset palve-
luntuottajat, eli yritykset, jarjestot ja saatiot, voivat myyda palvelujaan joko kunnille,
kuntayhtymille tai suoraan asiakkaille. Yritysten osuus sosiaali- ja terveyspalvelujen
tuotannosta on 2000-luvun aikana jatkuvasti kasvanut. Yksityiset palveluntuottajat
tuottavat runsaan neljanneksen kaikista sosiaali-ja terveyspalveluista. (Sosiaali- ja

terveysministerio, yksityiset sosiaali — ja terveyspalvelut.)

Yksityisen sektorin haasteissa voidaan nahda nelja eri kriittista tekijaa, jotka vaikutta-
vat yksityisen sektorin toimintaedellytyksiin. Sopimusvarmuus on tekija, johon koh-
distuvat riskit heikentavat palveluiden laatua ja jatkuvuutta. Hoito- ja hoivasopimus-
ten riski kohdistuu niiden lyhyeen maaraaikaan, jonka vuoksi seka palveluntuottajien
ettd palvelunkayttdjien asemasta tulee epavarma. Toinen kriittinen tekija liittyy joh-
tamiseen ja sen mukaisiin toimintajarjestelmiin. Hoito- ja hoiva-alan yritykset ovat

padsaantoisesti pienia, jolloin niiden johtamistaso on vaihteleva. Kolmanneksi palve-
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lutuotannon laadun kannalta olennaiseen asemaan nousee riippumattoman ulkoisen
tarkastuksen merkitys, joiden avulla voidaan tuottaa avoimet raportit hoito- ja hoiva-
alan toiminnasta. Neljas kriittinen tekija liittyy siihen, kuinka hyvin toiminta on keskit-
tynyt asiakastasoon. Asiakas tulisi ndhda toiminnan keskidssa sen sijaan, ettd muut
ulkoiset seikat veisivat ammattilaisten ja organisaation huomion. Yksityisen sektorin
toimintaa voidaan kuitenkin pitda nopeana ja joustavana. Sen nahdaan perustuvan
enemman sopimuksiin kuin vanhaan hierarkian mukaiseen kontrolliin. Se on asiakas-
l[ahtoisempada ja paneutuvampaa, jolloin myos asiakkaat ovat tyytyvdisempia, mutta

my0s tyontekijat ovat motivoituneempia. (Toikko, 2012, 96.)

6 Asiakaspalautejarjestelman ja laatukasikirjan kehittamisen

menetelmat ja analyysitavat

Tassa luvussa kartoitan opinndytetyoni lahestymistavan, tavoitteet, kehittamistehta-
van sekd menetelmat. Samalla perustelen menetelmavalinnat ja esittelen prosessin

kuvaamisen mallit.

6.1 Tutkimuksellinen kehittamistoiminta

Toikonja Rantasen (2009, 14, 16) mukaan kehittamisella tarkoitetaan sita, etta tahda-
taan tietyn maaritellyn tavoitteen saavuttamiseen. Projektimaisissa kehittamistdissa
voidaan arvioida siten kehittamistyon onnistumista prosessin alussa maariteltyjen
tavoitteiden saavuttamisella, opinndytetydssa tutkimussuunnitelmaan asetettujen
tavoitteiden mukaisesti. Kehittamistyolla pyritddn aina saavuttamaan jotain parem-
paa ja tehokkaampaa kuin aiemmin on ollut ja usein kehittamistyd kohdistuu organi-

saatioissa laadunvarmistukseen.

Kehittamistoiminta on sosiaalista toimintaa ja se voi olla johtajakeskeista tai koko
organisaation yhteista toimintaa. Tyontekijoilla on mahdollisuus vaikuttaa omaan
tyohon liittyviin ratkaisuihin silloin kun kehittamistyo tehddan yhdessa koko organi-
saation voimin, mutta se edellyttaa aktiivista osallistumista ja vuorovaikutusta tois-
ten kanssa. Osallistuminen perustuu tall6in dialogiin, jossa keskustellaan avoimesti
kehittamistyon perusteista, toimintatavoista ja tavoitteista. Asiakkaiden ja tyonteki-

joiden osallistamisesta kehittamistyohdn on sen onnistumisen kannalta tutkittua
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hyotya, silla siten heidan tarpeet ja intressit voidaan huomioida mahdollisimman

hyvin kehittamistyota tehdessa. (Toikko ym. 2009, 17, 89-90.)

Sosiaali- ja terveydenhuollossa kehittamisen tavoitteena on uusien palvelujen, mene-
telmien tai jarjestelmien aikaansaaminen tai jo olemassa olevien parantaminen. Ke-
hittamistoiminnan avulla pyritaan |6ytamaan realistisia mahdollisuuksia ottaa kayt-
too6n uusia toimintamuotoja - tai tapoja. Tutkivassa kehittamisessa on jo olemassa
olevalla ja kehittdmisen mukana tuotettavalla uudella tutkimustiedolla keskeinen
merkitys, mutta yhta tarkea sija on henkiléston vuosien tydkokemuksen ja kehitta-
mistoiminnan mukanaan tuomalla kokemustiedolla. (Heikkila, Jokinen & Nurmela,

2008, 55.)

Terveyden — ja sosiaalihuollon organisaatioissa kehittamistoiminta on usein luonteel-
taan kokemuksellista: kdaytannon osaajat muuttavat tutkimus- ja kokemustiedon
avulla ymparistodan tai asiantilaa jollakin lailla paremmaksi ja sitoutuvat itse toimi-
joiksi ja osallistujiksi kehittamistyohon. Reflektoimalla ja kehittamalla toimintaansa
kdaytannon osaajat saavat samalla itselleen uusia oppimiskokemuksia ja sita kautta

muutosta toimintamalleihinsa. (Heikkild ym. 2008, 55.)

Kehittamishankkeen kaynnistamisen lahtokohtana pidetaan yleisesti jonkin asian
kehittamistd, uusien asioiden esille saamista tai uusien ratkaisujen 16ytymista ole-
massa oleviin ongelmiin. Kehittamistarpeet ja — ideat voivat saada alkunsa valtakun-
nallisista linjauksista, alueellisista tai yksittdisten organisaatioiden ja tyoyhteisdjen
strategioista ja kehittamissuunnitelmista, kaytannon tyéelamassa todetusta ongel-
masta, tutkimusten esiin nostattamista kehittamistarpeista tai esimerkiksi yksittaisen
tyontekijan aloitteesta. (Heikkilda ym. 2008, 60.) Yhdistdessa tutkimuksellisuus seka
kehittamistoiminta voidaan kehittamisty6 perustaa ja soveltaa tutkittuun tietoon.
Tutkimustyo tuottaa uutta tietoa ja uusia asioita, joita voidaan hyddyntaa kaytannon
tyossa. Tutkimuksellinen kehittdmistoiminta yhdistaa siis kehittamistoiminnan seka

tutkimuksellisen ldhestymistavan. (Toikko ym. 2009, 19, 21.)

Tallaista tutkimusmenetelmaa voidaan lahestya seka tutkimuksen etta kehittamisen
suunnasta. Tassa opinndytetyossa lahtokohtana on tutkimuksellinen kehittamistoi-
minta, jolla tarkoitetaan sitd, ettd kdaytannon kysymykset ja ongelmat ohjaavat tyon

tekemista ja tieto tuotetaan kdaytannon ymparistossa. Paapaino on koko ajan kehit-
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tamistyolld, mutta sen tekemisessa hyodynnetdan tutkimuksellisia periaatteita (Toik-
ko ym. 2009. 21-22). Tutkimuksellista kehittdmistoimintaa tehtdessa on viisi tehta-
vaa, jotka kuuluvat kehittamisprosessiin. Kehittamistyo on ensiksi pystyttava peruste-
lemaan. Taman lahtokohtana on toiminnan lahtékohtien maarittely. Lahtokohtana
voivat olla nykytilan ongelmat tai tulevaisuuden visio. Tassa kehittamistydssa lahto-
kohtana oli laatukasikirjan koostaminen ja samalla laatuprojektin kdynnistaminen.
Toinen tehtava oli paivittaa kaytossa olevat saannot seka stuktuurit vastaamaan las-
tensuojelulakia ja laadun vaatimuksia. Laatuprojektin edetessa keskusteluun nousi
asiakaspalautelomake, jonka luominen ei kuulunut alkuperdiseen suunnitelmaan.
Kolmas vaihe on toteutus. Toteutuksessa kysymys on, miten asetetut tavoitteet voi-
daan saavuttaa. Kehittamistyota tehdessa joudutaan priorisoimaan asioita, koska
kehittamistyo on konkreettista tekemista aidossa ymparistéssa tapahtuvaa toimintaa
yleisimmin myds oman tydn ohella. Pohdinta ja analysointi ovat myds tarkea osa to-
teutusta, silla kehittamista on vaikea todentaa tai osoittaa pelkan tekemisen kautta.
Neljas tehtdva on arvioida. Arvioinnissa kehittamisen perustelua, organisointia ja
toteutusta puntaroidaan. Tama arviointi on luettavissa taman tyon luvusta yhdeksan.
Viides tehtava on levittaa tuloksia. Talla tarkoitetaan sita, etta kehittamistyon tulok-
set jaavat elamaan tyoyhteis6on ja osaksi sen toimintaa. Tama on oma erillinen pro-
sessi, joka useinkaan ei enda kuulu varsinaisen kehittamistyon sisalle. Tassa tydssa se

ei kuulu opinnaytetyohon. (Toikko ym. 2009, 56-63.)

Osallistava kehittaminen perustuu yhteisélliseen opiskeluun, yhteistyohon, tietee-
seen ja oppimiseen. Tatad ldhestymistapaa kaytetdan yleisesti parantamaan kaytanto-
ja ja toimintatapoja. Tyontekijat tarkkailevat tyotdaan, kommunikoivat keskendan ja
tekevat arviointia siitd, mita he todella konkreettisesti tekevat. Tyontekijat voidaan
sitouttaa tutkimukseen seka toiminnan kehittamiseen osallistamalla heidat osaksi

tyota. (Koshy ym. 2011, 1-3)

6.2 Menetelmat ja aineistonkeruu

Tutkimuksellisessa kehittamistoiminnassa reflektiivinen kehittamistyo on useiden
metodien ja niiden kayttotapojen varassa. Metodit tarkentuvat ja samalla tdsmenty-
vat toiminnan edetessa. (Toikko & Rantanen 2009. 166-169). Edelleen keskeisena on

prosessin aikana oppiminen ja uuden toimintamallin merkityksen sisdistaminen. Ke-
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hittamisen idea on syntynyt arjessa, ja edellyttdd pdamaaraan etenemistd yhdessa
etsien, oppien ja opittua arvioiden. (Ojasalo ym. 2009, 12-17.) Oppivassa organisaa-
tiossa tyokulttuuri ja yhdessa tekeminen ovat keskeista. Yhteiset arvot, yhteisvastuu,
jatkuva oppiminen seka toisten arvostus korostuvat, ja tdlle perustalle voidaan ra-

kentaa yhteista tahtotilaa. (Heikkila ym. 2008, 39-40.)

Menetelmallisesti olennaista koko laatuprojektin toteutuksessa oli koko tyéyhteisén
osallistaminen, mutta myos ehdottoman tarkeaa oli asiakkaiden saaminen mukaan
projektiin. Spiraalinomainen eteneminen synnytti myos sivuspiraaleita, joilla oli mer-
kitysta kehittamistydon nakokulmasta sekd nuoren etta tydyhteisdn toimintakulttuu-
rin kannalta. Spiraalinomaisesti etenevassa prosessissa pohditaan yksityisten havain-

tojen pohjalta niiden yleisia merkityksia. (Hirsjarvi ym. 2007, 247-248.)

Laatukasikirjaa varten oli jo paljon aineistoa valmiina ja sitd opinnadytetyon tekija pyr-
ki myos kayttamaan, koska hyvaa ja toimivaa ei ole tarpeen muuttaa. Osa aineistosta
kuten laitoksen sadannot, struktuurit seka perhedyttamiskansio vaativat kuitenkin
paivittamista, jotta ne myds myéhemmin soveltuisivat kaytettavaksi myds laatukasi-
kirjassa. Lisda aineistoa syntyi henkilokuntapalavereissa ja esimiesten kanssa kadydyis-
sa keskusteluissa, joissa oli mahdollista syventaa paivitettya tietoa, mutta myos saa-

da uutta tietoa siitd, mihin suuntaan ollaan menossa.

LaitostyOn arjessa ja sen tuomassa hektisyydessa havainnointi on hyva tapa kerata
aineistoa, koska usein talla keinolla saadaan ainutlaatuista tietoa varsinkin suoraan
asiakkailta. Havainnoinnin avulla saadaan tietoa, toimivatko ihmiset niin kuin he sa-
novat toimivansa ja samalla se on keino paasta mukaan luonnollisiin ymparistéihin.
Tassa kehittdmistydssa havainnointi ei ole missdaan vaiheessa ollut suunniteltua, vaan
aineiston saaminen havainnoinnin kautta esimerkiksi nuorten vilisissa keskusteluissa
tai tyéryhman spontaanin pohdiskelun paatteeksi on ollut taysin vapaata ja ndin ollen

luonnolliseen toimintaan mukautunutta. (Hirsjarvi ym. 2007, 207-209.)

Yhtena tarkedna osana aineiston keruussa on ollut reflektointi ja siita syntyneet ref-

lektiokeskustelut tyoyhteisdssa. Niiden merkitys oli suuri, kun projektia vietiin eteen-
pdin ja varsinkin kun opinnaytetyon tekija ei ollut ihan varma, mihin suuntaan asioita
kannattaa vieda. Lisaksi reflektiivisyyden avulla pystyi arvioimaan projektin vaikutta-

vuutta. Paimion (2008, 336-337) mukaan reflektoivan eli tutkivan tybotteen etuna
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ammatillisesti on, ettd tyontekija pystyy reflektoimaan ajatuksiaan, tunteitaan ja ko-

kemuksiaan.

6.3 Kompetenssi — menetelma

Kompetenssi — menetelma on valine tydyhteison kehittdvaan arviointiin, joka tarjoaa
systemaattisen arvioinnin ja dokumentoinnin mallin tyoyhteisolahtdiseen tyon kehit-
tamiseen. Menetelman tavoitteena on vahvistaa tyontekijoiden yhteista nakemysta
tyon tavoitteista seka keinoista niiden saavuttamiseksi. Kompetenssi — menetelmassa
tyoyhteiso kay itsearviointiin pohjautuen keskustelua siita, toimintaanko tydyhteisos-
sa yhteisesti sovittujen tyotapojen pohjalta. Kompetenssin avulla ty6ta ja tyonteki-
joiden nakemyksia voidaan tehda nakyvaksi yhteista keskustelua ja oppimista varten.
Kehittaminen perustuu arvioinnin pohjalta tehtyjen havaintojen jakamiseen seka

keskusteluun. (Vataja 2009, 141.)

Kompetenssi-menetelman periaatteena ei ole vain osaamisen tai patevyyden kehit-
tdminen, vaan taustalla on tavoite vahvistaa tyontekijoiden ja tyoyhteison kapasi-
teettia tai kyvykkyytta tehtavien hoitamisessa. Nain ollen kompetenssi viittaa tyoyh-
teison kyvykkyyteen saavuttaa tavoitteensa. Malli on luotu erityisesti sosiaalialan

tyoyhteisoissa tehtdvaa kehittavaa arviointia varten. (Vataja 2009, 141 —142.)

Kompetenssi — menetelman avulla pyritdan edistamaan demokraattista arviointipro-
sessia, jossa osallistujille itselleen annetaan vastuu toteuttamisesta. Arviointi toisin
sanoen otetaan omiin kasiin ja sitd kdytetaan kehittamisen keinoiksi. Menetelman
l[ahestymistapa pohjautuu osallistamisen teoriaan, jolloin voidaan olettaa tyonteki-
joiden sitoutuvan ja panostavan paatoksiin sitd enemman, mitd enemman he osallis-
tuvat paatoksentekoprosessiin. Arvioinnin keskeisena ideana on, etta tyontekijat tai
muut toiminnan kannalta tarkeat henkilot kehittavat uusia ideoita ja strategioita teh-

tavien hoitamiseen ja parantavat siten yksikon tuloksia. (Vataja 2009, 142.)

Kompetenssi — menetelman ideologia ja vaiheistus juontavat juurensa David Fetter-
manin tunnetuksi tekemadan empowerment — arviointiin. Arvioinnissa pyritaan aut-
tamaan toimijoita arvioinnin kasitteiden, tekniikoiden ja tulosten avulla saavutta-
maan paremmin tyonsa tavoitteet ja samalla lisédmaan heiddan mahdollisuuttaan

vaikuttaa ja ohjata toimintaansa. Fetterman pitda empowerment — arvioinnin teo-
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reettisena lahtokohtana itsemaaradamista, joka viittaa ensisijaisesti kykyyn ohjata
omaa elamaa, mutta jonka toteutuminen vaatii osaamista myos muilla osa — alueilla,
kuten tarpeiden madrittelyssa ja ilmaisussa ja tavoitteiden asettamisessa. (Vataja

2009, 141 — 142.)

Kompetenssi — menetelmassa tyoyhteiso on keskeinen toimija. Tyoyhteisolla voidaan
viitata yksikkdon, tiimiin tai muuhun kokoonpanoon, jonka ty6ta ohjaa yhteinen ta-
voite, perustehtava tai tyon kohde. Kehittamistyohon lahdettdessa tyoyhteison on
tarkeaa tarkastella kriittisesti sita, mika on se yhteinen asia tai nimittaja, joka toimi-
joita yhdistaa. Lisdaksi on mietittava, miksi toimintaa halutaan kehittda yhdessa ja
millaiseen toimintaan arviointi ja kehittaminen on tarkoituksenmukaista kehittaa.
Menetelma tuo tehokkaasti esiin tyoyhteisdssa vallitsevaa ajattelua seka kasityksia ja
samalla se tekee nakyvaksi niin tyon kuin tyokulttuurin piirteitd. Se nostaa myos te-

hokkaasti esille myds jannitteita ja ristiriitoja. (Vataja 2009, 143.)

Menetelma sopii erityisesti pienehkdjen tyoyhteisdjen kayttéon. Tyoyhteison koon
kriteerinad voi pitaa sitd, etta keskustelu onnistuu ryhmassa. Paitsi koon myos tyoyh-
teison ilmapiirin ja kulttuurin on mahdollistettava rakentava yhteisollinen keskustelu,
joka edellyttaa luottamuksellista ilmapiirida. Kompetenssi toimii huonosti ilmapiiril-

taan tulehtuneissa organisaatioissa. (Vataja 2009, 143 — 144.)

Kompetenssi — menetelman lahtékohtana on tydntekijoiden vastuullisuus, mika aset-
taa vaatimuksia tyoyhteison ja koko organisaation johtamiselle. Kompetenssin avulla
pyritaan tyon kehittamiseen hyddyntamalla tyontekijoiden kdytantdasiantuntijuutta
esimerkiksi: ideoita, ndkemyksia ja kokemuksia tyostd. Kompetenssin mukaista arvi-
ointiprosessi vetaa tyoyhteisdssa tavallisesti esimies, koska kehitettava arviointi koh-
distuessaan tyon suunnitteluun ja organisoinnin kysymyksiin, nivoutuu luonnollisesti
esimiehen tehtaviin. Menetelmassa voidaan kuitenkin hyédyntdaa myds ulkoista ar-
vioijaa, jolloin arvioijan tehtdavana on ennen kaikkea avustaa tyoyhteis6a toteutta-
maan itse arviointiaan. Ulkopuolinen henkil6 voi helpottaa esimiehen kaksoisroolia

keskustelun vetdjana seka arviointiin osallistujana. (Vataja 2009, 144.)

Kompetenssissa oppimisen ajatellaan tapahtuvan arviointiprosessin aikana ja toisaal-
ta se edustaa my0s tyoskentelya arvioivalla ty6otteella. Menetelman toteutus kerta-

harjoituksena ei yksistadn muuta organisaatiokulttuuria, vaan tarkedmpaa on ym-
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martda, miten tyoskentelytapa voi palvella tyoyhteisoa pitkalla tahtdimelld. Mene-
telman avulla pyritdaan pienentamaan kuilua sen valilla, minka tyoyhteiso nakee kes-

keiseksi tehtdvakseen ja mita se kdytannossa tekee. (Vataja 2009, 145.)

Kompetenssi — menetelman tarkoituksena on vahvistaa tydyhteison kehittamisosaa-
mista ja sen toistamisella saadaan kehittamistyohon jatkuvuutta ja palautetta. Mene-
telmaa ei kuitenkaan tarvitse toteuttaa joka kerta alusta loppuun, vaan sita voidaan
soveltaa tarpeen mukaan. Perustehtavakeskustelu toimii perustuksena, johon voi-
daan tarvittaessa palata esimerkiksi uusia tehtavia ja haasteita kohdatessa. Kompe-
tenssin ensimmainen vaihe on tarpeellista toteuttaa uudelleen silloin, kun tydyhtei-
sdssa tapahtuu ratkaisevia muutoksia, joiden vuoksi seka tyon etta kehittamistyon
organisointia on pohdittava uudelleen. Tyoyhteison perustehtavasta keskusteltaessa
on kysyttava, ovatko toiminnalle asetetut tavoitteet vield ajankohtaisia ja voidaanko

niihin sitoutua tydyhteisdna ja yksiléina. (Vataja 2009, 161.)

Kompetenssi — menetelman kaytto valikoitui menetelmaksi Pienkoti Villijoutsenen
laatuprojektiin, koska menetelma antoi tilaa sille, etta laatuprojekti ei ole irrallaan
joka paivaisesta tyosta. Lisaksi menetelma oli hyva pienessa, avoimessa ja keskuste-
levassa tyOyhteisossa. Suurimapana syyna menetelman kayttoon ottoon oli kuitenkin
menetelman kayton jatkuvuus niin, ettei kehittamisprojektia tarvitse aina aloittaa
alusta, vaan sitd voidaan soveltaa hetkittain ja patkittdin, mikali esimerkiksi laatuka-

sikirjan sisallosta oleellinen kohta vaatii suurempaa tarkastelua paivittyakseen.

6.3.1 Kompetenssi — menetelman soveltaminen kehittamisprojektissa

Koko laatuprojekti on ollut tydyhteis6lahtoinen ja samalla se on pyrkinyt tyoyhteison
kehittavaan arviointiin. Projektin tavoitteena on ollut vahvistaa tyontekijoiden yhteis-
ta nakemysta tyon tavoitteista sekd yhdenmukaistaa niita johtoryhman kanssa. Kom-
petenssi — menetelmadssa tyoyhteiso kay itsearviointiin pohjautuen keskustelua siit3,
tehdaanko tyoyhteisossa oikeita asioita ja niin, ettd ne vastaavat tyon tavoitteita.
Kompetenssi — menetelman avulla tyota ja tyontekijoiden nakemyksia voidaan tehda

nakyvaksi yhteista keskustelua ja oppimista varten. (Vataja 2009, 141-142.)

Koko tyoyhteiso perehtyi kehittamistyon lahtokohtiin Vatajan kuvaamin perustein ja

sen tarkoitukseen. Laatukasikirjan tarve tunnistettiin kummassakin tyoyhteisossa ja
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erityisesti Ritarintien yksikossa kaivattiin selkeyttd saantoihin, ohjeistuksiin ja suunni-
telmiin, joiden uskottiin paranevan laatukasikirjan my6ta, kun niin sanotut turhat
karsitaan pois. Alustavaa keskustelua projektin sisallosta kaytiin henkilokuntapalave-
reissa seka Ritarintien yksikdn kehittamispaivalla projektiin tutustuttiin syvallisem-
min. Vatajan mukaan (2009, 146) projektiin valmistavalle keskustelulle on hyva antaa
aikaa, silla se kannattelee yhteista tyoskentelya jatkossa seka sitouttaa kehittami-

seen.

Koko laatuprojektia voidaan kuvata nelivaiheisena projektina, jossa on edetty organi-
saation tarpeen tunnistamisesta kdytannon toteutuksen arviointiin ja kehittamiskoh-
tien havainnointiin. Laatukasikirjan valmistuttua arvioidaan, miten tehtavissa suoriu-
duttiin. Vatajan (2009, 148.) mukaan kompetenssin ensimmaisen vaiheen tavoittee-
na on rakentaa yhteista arvoperustaa tulevalle tydlle, joka tarkoittaa tyoyhteison

tavoitteita seka perustehtavaa.

6.3.2 Kompetenssin nelja eri vaihetta

Ensimmaisen vaiheen aikana opinndytetyon tekija kavi ensiksi keskustelua johto-
ryhman kanssa, millaisissa raameissa laatuprojektia lahdettaisiin viemaan lapi. Toimi-
tusjohtaja asetti laatuprojektille omat vaatimukset, hdnen mielestdan resursseja ei
saanut kayttaa liikaa, vaan projektin tuli tapahtua oman tyon ohessa ja keskustelulle
varattiin aikaa henkilékuntapalavereihin. Taman pohjalta keskustelu kaytiin tyoyhtei-
sdissd. Projektin tavoitteet kaytiin lapi tyoryhmissa ja mita projektilla oli tarkoitus
saavuttaa. Taman jalkeen tyontekijat miettivat, mita he projektilta haluavat ja mika
koskettaa heitd eniten arkisen tydon ohessa. Naista tavoitteista kaytiin opinndytetyon
tekijan vetamana avointa keskustelua henkilokuntapalavereissa ja samalla ajatuksia
koottiin paperille. Vatajan mukaan (2009, 149) tyoyhteisén mission luominen etenee
siten, etta osallistujat tuottavat nakemyksia ja ideoita, joiden pohjalta tiivistetaan
keskeisimmat. Osallistujat voivat kirjoittaa niita avainsanoina esimerkiksi paperila-
puille, jonka jalkeen laput laitetaan kaikkien ndkyville. Ndiden pohjalta voi jokainen
tuoda vapaasti esiin ajatuksia. Yksikon tehtdvan ja tavoitteiden maarittely liittyy |-
heisesti arvokeskusteluun. Arvojen maarittely on tarkeaa, jotta tiedetaan, millaisiin
arvoihin toiminta perustuu sekd mita arvoja halutaan edistdaa. Arvomaailman tulee

olla myos tyontekijalahtoistd, joten kummassakin yksikoissa mietittiin Pienkoti Villi-
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joutsenen arvoja seka perustehtavaa. Naita koottiin paperille ja samalla se antoi hy-
van keskustelunjuuren siitd, miksi lastensuojelutyota tehdaan. Lastensuojelutydlle on
annettu paljon yleismaallisia arvoja esimerkiksi valtakunnallisten laatukriteerien
myo6td, mutta tehtdvanannossa korostettiin sita, etta tyontekijat tarkastelevat arvo-

maailmaa silta kantilta, miltd osin he haluavat tyotansa tehda.

Toisessa vaiheessa perustehtavaa tarkasteltiin tydyhteisdssa arvomaailman pohjalta.
Samalla muotoiltiin lausetta, joka kuvaa lyhyesti ja ytimekkaasti Pienkoti Villijoutse-
nen perustehtavan. Taman jalkeen tyontekijat miettivat, kuinka hyvin tydssa on on-
nistuttu ja missa asioissa on vield varaa parantaa. Vatajan (2009, 152-153) mukaan
arvioinnissa osallistujat pisteyttavat avaintoimintoja asteikolla 4 — 10 sen mukaan,
miten hyvin yksikkd on heiddan nakemyksensa mukaan onnistunut kyseisessa asiassa.
Numeraalista arviointia ei kuitenkaan tyoyhteisoissa suoritettu, koska keskustelu oli
hedelmallista ja tuloksellista. Vatajan (2009, 154) kompetenssi — menetelman tavoite
voi helposti hukkua arvosanoihin ja pisteytyksiin, vaikka se ei ole tarkoitus. Arvioinnin
tarkein vaihe on keskustelu, jossa osallistujien on pohdittava, millaista tietoa ja nayt-
t6a on olemassa toiminnan onnistumisesta. Lisaksi on pidettdava huoli siitd, ettei kes-
kustelusta tule puutteiden ja heikkouksien listaamista, silla toiminnasta pitaa aina
pystya loytdamaan myos positiivisia ulottuvuuksia. Osallistujilla tulee yhteinen ym-
marrys arvioinnin tarkoituksesta seka yhteisesta kehitettavasta paamaarasta. Koska
kummankin yksikon yhteishenki on hyva ja siella puhalletaan selkeasti yhteen hiileen,
arviointi ei ollut toisten syyttelya, eikd oman aseman korostamista. Virheista pystyt-
tiin puhumaan avoimesti, myos humoristisesti ja samalla my0ds pystyttiin antamaan
toisille positiivista palautetta onnistumisista. Vaikka Villijoutsenet ovat moniammatil-
lisia tyoyhteisdja, sielld kuitenkin tehddaan samaa perustyota koulutustasosta riippu-
matta. Tama ei siis tuo vaikeuksia arvioida kollegan tyon sisaltda. Vatajan (2009, 155—
156) mukaan moniammatillisten tyoyhteisdjen toteuttamassa kompetenssi-

arvioinnissa on se, etta ei juurikaan tunneta toisten tyon sisaltoja.

Kompetenssi — menetelman kahden ensimmaisen vaiheen tarkoituksena on luoda
perusta tyoyhteison kehittamistyolle seka kehittamistarpeiden tunnistamiselle. Kol-
mannessa vaiheessa tehdaan johtopaatoksia itsearvioinnin tulosten perusteella. Tal-
[6in tavoitteena on paitsi tunnistaa tyoyhteison toiminnan vahvuudet seka paikantaa

kehittamisen kohteet. Itsearvioinnin tuloksia tarkastellaan suhteessa yksikon tavoit-
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teisiin, niin sanottuun missioon seka ydintoimintoihin. Tyoyhteiso valitsee, mihin se
haluaa kehittamisensa kohdistaa, joten tassa kohtaa palataan alkuvaiheessa tehtyyn
kehittamisen paamadaraan. (Vataja 2009, 156.) Ritarintien selkein kehittamisenkohde
oli paasta eroon kaikista turhista sdannoista ja ohjeistuksista seka samalla luoda yk-
sinkertainen ja helposti toteutettava struktuuri tukemaan arjen tyota. Lisaksi asia-
kaspalautelomakkeen kayttda kaivattiin, koska tyontekijat halusivat palautetta tyos-
tdan myos viranomaistaholta. Tavoitteet olivat konkreettisia ja ne auttavat arjen tyon
tekemisessa. Samalla sovittiin, millainen ydinryhma kehittdmisprojektia vie eteen-
pain ja milla tavoin seurantaa tehdaan. Vatajan (2009, 157) mukaan tyontekijoiden
on pystyttava yhdistamaan tavoitteet kdaytantdéon seka maarittelemaan mita tavoit-
teet ja niiden edistaminen tarkoittavat omassa tyossa. Mita yksityiskohtaisemmin
tavoitteet ja strategiat pystytdaan maarittamaan, sita helpompaa on niiden seuranta

ja arviointi jatkossa.

Kompetenssin neljéinnessd vaiheessa seurataan ja arvioidaan, miten tyoyhteiso on
pyrkinyt saavuttamaan kehittamistavoitteen seka millaisia tuloksia on saavutettu.
Arvioinnin kriteerina kdytetadan kolmannessa vaiheessa tehtyja maarittelyja kehitta-
mistavoitteiden seuraamiseksi. (Vataja, 2009, 159.) Arviointia on suoritettu henkil6-
kuntapalavereissa kevaan ja syksyn 2015 aikana. Tall6in on kayty |api asiakaspalau-
telomaketta, uusittuja saantoja seka kaytanteita. Samalla tydyhteis6é on saanut arvi-
oida, onko ydinryhma saanut luotua tavoitteet konkretiaksi, niin kuin tydyhteisé ne
olivat suunnitelleet. Arvioinnin tarkoituksena voi olla tiedon saaminen siitd, onko
kehittamistoiminnalla pystytty vastaamaan tunnistettuihin kehittamistarpeisiin ja
tuottamaan haluttuja tuloksia. Jotta arviointi olisi tarkoituksenmukaista ja kohdistuu
oikeaan asiaan, on kirkastettava, millaisiin vaikutusoletuksiin tyoyhteison kehittamis-
toiminnot perustuivat, toisin sanoen miten kehittdamistoimenpiteiden oletettiin vai-

kuttavan (Vataja 2009, 160-161).

Valitettavasti kehittdamisen tulosta ei opinnaytetyontekija padse seuraamaan, koska
siirryn takaisin omiin tyotehtaviin toiseen laitokseen. Taman vuoksi kehittdmisen-
seuranta jaa Villijoutsenen henkilékunnalle. Lisaksi kummassakin laitoksessa on tullut
jonkin verta tyontekijamuutoksia, joten projektin kannalta on hieman harmillista,

ettd se ei ikdan kuin jatku sovitunlaisena.
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7 Asiakaspalautejarjestelman luominen

Seuraavissa kappaleissa on esitelty asiakaspalautelomakkeen kehittaminen.

7.1 Miksi palaute on tarkeaa?

Outisen, Lempisen, Holman & Haverisen (1999, 22—23) mukaan asiakkaan arvio ja
palaute saamansa palvelun ja hoidon laadusta on pohja palvelujen suunnitteluille ja
kehittamiselle. Asiakkaan laatukasitykseen voidaan vaikuttaa sill3, ettd organisaatiol-
la on kaytossaan asiakaspalautejarjestelma. Lisaksi jarjestelma on viesti asiakkaalle

siitd, etta palautetta on lupa antaa monella eri tavalla.

Asiakaspalautteella tarkoitetaan eri asiakkailta hankittua tai valittyvaa tietoa, mielipi-
teita, kannanottoja siitd, millaisia odotuksia hanella on, mita han tarvitsee, miten
haluaa organisaation toimivan tai itsedan hoidettavan ja miten hanen mielestaan
siind on onnistuttu. Asiakaspalautemenetelmd on keino, tekniikka tai tapa, jolla asi-
akkaista ja heidan odotuksistaan, tarpeistaan seka palvelukokemuksistaan otetaan
selvaa.Asiakaspalautejérjestelmd on tapojen ja menetelmien kokonaisuus, jolla or-
ganisaatio systemaattisesti tunnistaa, keraa, kasittelee ja hyodyntaa asiakaspalautet-
ta. Tyytyvaisyyskasitteen kayttd on laajaa. Asiakkaan tyytyvadisyys mitattavina tulok-
sina on yleisesti hyvaksyttya hoidon laatua arvioitaessa. Asiakastyytyvaisyyden kasit-
teen osuvuus ja asiakkaan havaintojen patevyys hoidon laatua arvioitaessa ovat kui-
tenkin kiistanalaisia kysymyksia. Tyytyvaisyys on kasitteena ongelmallinen, koska se
osoittaa tunnetilaa, tyytymista ja ndin ollen se kuvaa vain epasuorasti, mitd asiakkaat

haluavat palvelulta. (Kujala 2003, 34.)

Arviointia on kaikessa ihmisten toiminnassa, jolloin se on hyvin arkinen osa ajattelu-
amme ja toimintaamme. Ihmiselle on tyypillista arvioida erilaisia vaihtoehtoja ennen
suunnitellun toiminnan toteuttamista ja tehda sen jalkeen tietoisia valintoja ja paa-

toksia. (Rousu & Holma 2004, 27.)

Asiakaspalautemenetelmia on olemassa lukematon maara: laadullisia, maarallisia
seka sellaisia, joilla asiakas itse tuo mielipiteensa esiin sekd menetelmia, joita voi kut-
sua epasuoriksi menetelmiksi. Palautemenetelman valinta on vaikeaa ja se myos

edellyttaa keskustelua tydyhteisdssa. Yhdellda menetelmalla ei saa kaikkia tarpeita
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tyydytetyksi, joten pitad esittaa kysymys, mista ja mitd varten palautetta halutaan.
Vaikka asiakaspalautemenetelmien luotettavuus on tarkeaa, tieteellisen tutkimuksen
vaatimukset ovat usein tarpeettoman kovat palautteen keruulle. Laajaa tutkimusta
voidaan kadyttda usein menetelmaa kehitettdessa, mutta toistuvaa kayttoa varten
siita on tehtava kohderyhmaa ymmartava versio, johon otetaan mukaan vain keskei-
set asiat. Tuloksen tulkintaan kuluva aika vaikuttaa my6s menetelman kayttdkelpoi-

suuteen. (Outinen ym. 1999, 28-29.)

Paatoksen tekeminen jonkun palautemenetelman kaytosta antaa suunnan kokeilulle.
Se myds mahdollistaa keskittymisen yhteen valittuun menetelmaan ja sen kokeiluun.
Kun valmistaudutaan kayttamaan palautemenetelmaa ensimmaisen kerran, se kan-

nattaa tehda kokeiluna, jolloin varmistetaan menetelman toimivuus. Kokeilun jalkeen

arvioidaan, toimiiko menetelma halutulla tavalla. (Outinen ym. 1999, 29-30.)

Alkuanalyysiin tulee kayttaa riittavasti aikaa. Asiakaspalautejarjestelma ei synny it-
sestadn. Mikali palautetta ei ole hankittu aiemmin ja jarjestelman rakentaminen aloi-
tetaan palautemenetelmien kehittelylld, aikaa voidaan tarvita parikin vuotta. Palau-
temenetelmien kehittelyssa tulee usein tunne, etta asiakkaiden kokemuksia ja mieli-
piteita selvitellaan, kun pyritddan saamaan tietoa kaikesta mahdollisesta. On kuitenkin
esitetty, etta asiakkaalta kannattaa kysya vain kolme kysymysta: mika on asiakkaalle
tarkeda suhteessa organisaatioomme, miten me parjdamme suhteessa niihin tarkei-
siin asioihin ja miten meidan pitaisi kehittaa toimintaamme. Asiakaspalautteen ke-
ruussa voidaan menna myds hakoteille, jos valitaan menetelma, johon asiakas ei pys-
ty ottamaan osaa. Tall6in asiakas ei pysty vastaamaan tehtyihin kysymyksiin tai tayt-

tdmaan kyselylomaketta. (Outinen ym. 1999, 34-35.)
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7.2 Kohti uutta lomaketta

Asiakaspalautelomakkeen Asiakakaspalautelomakkeen Lomakkeen uudelleen
suunnittelun aloitus ensimmaisen version arviointi tyostamista ja arviointia
joulukuussa 2014 tammikuussa 2015 tammikuu-maaliskuu 2015

Toukokuussa 2015 lomakkeen Johtoryhma hyvaksynta Asiakaspalautelomakkeen
ottaminen mukaan kaytannon asiakaspalautelomakkeelle koetdyttoa asiakkailla
tyohon. maaliskuussa 2015 maaliskuussa 2015

Kuvio 3. Asiakaspalautelomakkeen kehittdmisen aikataulu.

Johtoryhma naki tarkeana osana laatuprojektin edetessa asiakaspalautelomakkeen
kehittamisen, jotta se saataisiin yndenmukaiseksi kumpaankin yksikkdon ja ndin ollen
myo6s yhdeksi laadunhallinnan valineeksi. Lisaksi aluehallintovirasto vaatii asiakaspa-
lautejarjestelman kayttamisen kaikissa yksityisilta sosiaali- ja terveyspalveluita tar-

joavilta yrityksilta.

Valimontien yksikdssa on jo ollut kdytossa asiakaspalautelomake, jonka talon johtaja
on tehnyt perhetydn opintojen yhteydessa. Kyselyssa on vain avoimia kysymyksia ja
samaa kyselya kaytetaan asiakkaille, heidan vanhemmalle/vanhemmille seka viran-
omaistaholle. Vanhan lomakkeen arvioinnin yhteydessa kaytiin lapi jo saatuja vas-
tauksia, jotta kaytdssa olevan lomakkeen arviointi kdytannon tasolla olisi helpompaa
saatujen vastausten valossa. Asiakkailta saamien vastausten valossa avoimiin kysy-
myksiin oli lilan helppo vastata “en tiedd, hyva, huono”. Taman vuoksi vastaukset
eivat anna vertailukelpoista tietoa, eikd myoskaan kehittamisen tueksi tarvittavaa
informaatiota, koska useimmat eivat perustelleet vastauksiaan. Valimontien yksikos-

sa asiakaspalautelomake oli kuitenkin jo juurtunut toimintaan ja tydyhteisén mielesta
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palautelomake antoi heille riittavasti informaatiota. Tata perusteltiin sill3, ettd he
tuntevat asiakkaat vastausten takana, joten he pystyvat tulkitsemaan, mita asiakas
sanoillaan tarkoittaa. Kuitenkin Valimontien johtaja naytti vihreaa valoa uuden lo-

makkeen kehittamiselle.

Ritarintien yksikon tyontekijat toivat vahvasti esiin halunsa kehittya tyossaan ja ta-
man avuksi he kaipasivat palautetta tekemastdan tyosta asiakkailta seka yhteistyo-
kumppaneilta. Lisdksi palautteen saaminen koettiin mielenkiintoiseksi ja myés omaa
ammatillista kasvua tukevaksi. Muutamat tydntekijat kuitenkin kokivat, ettd mahdol-
lisesti lomakkeet jadvat polyttymaan, kun alkuhuuma loppuu. Taman vuoksi lomake
piti saada kehitettya sellaiseksi, etta se kulkee arkisena, ei kuormittavana tyévalinee-

na muun tyon ohessa.

Asiakkaiden kokemuksia ei saa mitatdida auttamiskaytannoissa. Jos halutaan luoda
asiakaslahtoisia toimintakulttuureja tai toimia aktivoivasti, asiakkaiden kokemukset
on otettava vakavasti. Lisdksi asiakaspalautteen keraaminen ja hyédyntaminen ovat
yksi osallisuuden toteutumisen perusedellytys. Vuorovaikutus ja dialogisuus ovat
edellytyksia asiakkaan danen kuulemiselle seka sille, ettd nostetaan asiakkaan tuomia

nakokulmia esiin muutoksen valineiksi. (Hognabba 2008, 15, 29.)

7.3 Uuden asiakaspalutelomakkeen kehittaminen

Opinnaytetyon tekija teki lomakkeesta versioita, jotka tukivat asiakaspalautejarjes-
telmalle asetettuja laadun vaatimuksia teorian nakékulmasta kasin, jotka on esitelty
opinnaytetyon teoriaosuudessa. Lomakkeen kehittamisessa auttoivat teorian lisaksi
oma pitka tyokokemus lastensuojelualalta seka eri tyopaikoissani kaytettyjen asia-
kastyytyvaisyyskyselyjen toimivuus. Opinnadytetyon tekija kavi arviointikeskustelua
suunnitteluvaiheessa olevista asiakaspalautelomakkeista pdaasiassa johtoryhman
kesken sahkopostin valitykselld tai tydvuoroissa myos ohjaajien kesken, mikali aikaa
siihen riitti. Valiarvioinnin avulla halusin varmistaa, etta asiakaspalautelomake kehit-
tyy siihen suuntaan, joka palvelee yritysta, eika se nadin ollen halua vain vastausta

kysymyksiin, jotka pohjautuvat minun arvomaailmaan.

Kokemukseni mukaan asiakaspalautelomakkeen tulee olla yksinkertainen, lyhyt ja

ytimekas. Liian pitka lomake vie vastaajilta mielenkiinnon ja lisdksi lastensuojelusta
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puhuttaessa on otettava huomioon, ettd vastaajan taidot eivat valttamatta riita vas-
taamaan kysymyksiin, jossa edellytetdan esimerkiksi lastensuojelun termiston tun-
temista. Lisaksi avoimiin kysymyksiin tulee helposti vain yksisanaisia vastauksia, jol-
loin ne sinalldan eivat ole hyvia laadun kehittdmisen tyokaluja. Outisen ym. (1999,
29-31) mukaan palautteen hankinnassa kaytettavan menetelman kokeilu kannattaa
aina toteuttaa projektina, jotta se pysyy hallinnassa. Lisaksi on hyva pitdd mielessa,
mita varten menetelmaa kehitetdan ja mita silta halutaan. Mikali palautemenetelma
kehitetdan itse, hyvina lahtdkohtina voidaan kysya:

- Hankitaanko itselle lisdd osaamista vai ostetaanko osaaminen ulkopuolelta?

- Millaisia kustannuksia eri palautemenetelmien kdytéstd syntyy?

- Voidaanko tieto kerdtd normaalien toimintaprosessien yhteydessd?

- Menetelmdn vaatimuksia tulisi pohtia myés asiakkaiden kannalta: miten pal-
jon vaivannékéd voimme vaatia asiakkailta?

Mittaaminen on sarja tapahtumia, jossa selvitetdan, miten toiminnalle maaritellyt
tavoitteet tai ominaisuudet seka kaytannon toiminta vastaavat toisiaan ja tulos il-
maistaan sen mukaan, onko kyseessa maarallinen vai laadullinen mittaaminen. Mit-
taamisen on oltava mahdollisimman luotettavaa, jotta mittaustuloksiin voidaan luot-
taa ja tehda oikeita johtopaatdksia. Ensimmaisen luotettavuuden ehto on mittaami-
sen validiteetti, jolla tarkoitetaan mahdollisimman tarkkaa kasitysta siitd, mita aio-
taan mitata ja arvioida. Toinen ehto on reliabiliteetti eli mittaamisen virheettémyys.
Mittaamalla kerataan tietoa toiminnasta ja mittaustulosten perusteella tehddan paa-
tos, pitaako toimintaa muuttaa tai kehittaa. Nain ollen mittaustuloksia tulisi hyédyn-
taa systemaattisesti toiminnan laadun arvioinnissa ja kehittdmistyossa. (Rousu &

Holma 2004, 46.)

Mittarin kehittelyprosessi etenee tyypillisesti vaiheittain, joten kehittamistyo vie pal-
jon aikaa ja se on tyolasta. Vain omaan kayttoon tehty mittari palvelee oman toimin-
nan seuraamista, mutta se ei mahdollista vertailuja muihin. Ndin ollen mittari on luo-
tettava vain siina yksikossd, johon se on kehitelty. (Rousu & Holma 2004, 47.) Tassa
tapauksessa oli alusta lahtien selvaa, etta asiakaspalautelomake kehitetdan vain
Pienkoti Villijoutsenen tarpeita vastaamaan ja toimimaan osana heidan laatujarjes-

telmaa.
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Palautemenettelyjen kehittelyssa ei saa kuitenkaan ldhted ahnehtimaan. Liian hel-
posti yritetdaan kehittda menetelma, jolla yritetdan saada tietoa kaikesta mahdollises-
ta. On kuitenkin tarkedaa muistaa, etta palautemenetelman antaman tuloksen on ol-
tava analysoitavissa kohtuullisin panoksin. (Outinen ym. 1999, 34.) Edella mainittujen
syiden vuoksi opinndytetyon tekija lahti kehittamaan lomaketta, joka olisi yhden si-
vun mittainen ja sisaltdisi seka monivalinta - etta avoimia kysymyksida. Paapaino olisi
monivalintakysymyksissa, koska talldin niista pystyisi laskemaan keskiarvoja, jolloin
esimerkiksi yksikot keskendan voisivat vertailla tuloksia. Monivalintakysymysten tu-
eksi laadin viisi avointa kysymysta, jotka tarkensivat ja konkretisoivat monivalintaky-
symyksia. Lisaksi asiakkaita pyydetaan arvioimaan tyon vaikuttavuutta numeerisesti
asteikolla 1-10 ennen sijoituksen alkua seka tilannetta, jossa ollaan, kun palautetta

annetaan. Kysymysten sanamuotoja mietin tarkoin, jotta ne eivat olisi harhaanjohta

via tai niissa ei ole mahdollisuutta ymmartaa kysymysta vaarin. Myos liian suuria ko-
konaisuuksia pyrin valttamaan. Hirsjarven ja muiden (2009, 200-201) mukaan avoi-
milla kysymyksilla vastaaja saa mahdollisuuden sanoa, mita hanelld on todella mie-

lessaan. Avoimien kysymyksien ongelmana voidaan kuitenkin nahda, etta ne tuotta-
vat aineiston, joka on sisalloltdan erittdin kirjavaa ja luotettavuudeltaan kyseenalais-

ta.

Monivalintakysymyksissa kaytin viisiportaista Likert-asteikkoa, joka soveltuu hyvin
kaytettavaksi kyselyihin, joissa halutaan selvittda vastaajien omia nakemyksia tai ko-
kemuksia aiheesta. Likert-asteikko perustuu daripdihin — taysin samaa mielta — taysin
eri mieltd. Muut vaihtoehdot asettuvat daripaiden valille. Numeraalinen tai muu
maarallinen arviointi havainnollistaa asioita konkreettisemmaksi antamalla virikkeita
keskusteluun. Numeraalisten mittareiden kayttaminen luo mahdollisuuksia kerata
vertailukelpoista tietoa. Lisdksi on suositeltavaa, etta lasten kanssa toimivien eri toi-
mipisteiden kaytossa on myds yhteisia arviointimenetelmia seka valineita. (Rousu &

Holma, 1999, 66—67.)

Tyostin lomaketta yleensa tyovuorojen puitteissa, 1ahinna kuitenkin yovuoroissa.
Talloin oli mahdollista jattaa lomake arvioitavaksi muille vuoroon tuleville, jotta
konkreettista palautetta saataisiin mahdollisimman pian. Tyovuorojen ohella asia-
kaspalautelomaketta pystyi myos koekayttamaan laitoksen nuorilla, jolloin pystyi

saamaan valitonta palautetta asiakkailta ja heidan kyvystdan ymmartaa lomake seka
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heidan halukkuudestaan tayttaa se. Samalla tuli myds varmistettua asiakkaiden osal-
listuminen kehittamistyohon. Lomakkeen tdyttd antoi osviittaa siihen, etta asiakaspa-
lautekysely on selkedsti ymmarretty, se ei vienyt liikaa aikaa ja silla saatiin haluttuja
vastauksia organisaatiossa tehtdavaan kehitystyohon. Hirsjarven ja muiden (2009,

202-203) mukaan kyselylomakkeen laadinnassa ainakin seuraavat kohdat:

1. Varmista, ettd lomake on selvd ja viltd epdmdidirdisyytté

Spesifiset kysymykset ovat parempia kuin yleiset kysymykset, jolloin tulkinnan
mahdollisuuksilta viiltytddn

Kdytd lyhyita kysymyksié mieluummin kuin pitkid

Valtd kysymyksid, joihin siséltyy kaksoismerkityksid

Muista myéds vaihtoehto “ei mielipidettd”

Kdytd monivalintavaihtoehtoja mieluummin kuin “samaa mieltd/eri mieltd” —
vditteitd

Mieti kysymysten mddrd ja jdrjestys

8. Tarkista sanojen valinta ja kdyttd

N

o kW

N

Tein kaiken kaikkiaan asiakaspalautelomakkeesta kolme eri versiota. Edelleen viimei-
sen lomakkeen kohdalla talon johtajilla oli yhdesta kysymyksesta, joka koskee asiak-
kaan arviointia omasta tilanteesta ennen sijoitusta ja tilanteesta lomakkeen taytto

vaiheessa eri ndakemykset, mutta se kuitenkin paatettiin ottaa kayttoon.

7.4 Lomakkeen arviointi ja tulevaisuus

Kevaalla 2015 lomake otettiin Ritarintiella virallisesti kayttoon. Talldin laitoksesta
muutti pois nuoria, joten lomakkeita palautui kolmelta nuorelta sekd heidan van-
hemmilta. Ndiden vastausten perusteella lomake oli kdayttokelpoinen ja kysymykset
oli ymmarretty niin, kuin lomaketta tehdessa oli ajateltu. Valimontien yksikko ei ot-
tanut vield kevaalla lomaketta kdyttoon, koska aikataulujen mahdottomuuden vuoksi

lomaketta ei ehditty kdyda tyoyhteison kanssa lapi.

Syyskuussa 2015 osana Valimontien henkilokuntapalaveria asiakaspalautelomake
kaytiin tyoyhteison kanssa lapi. Talloin toimitusjohtaja kertoi, ettd Pienkoti Villijout-
sen tulee kayttamaan aiemmin tehtya asiakaspalautelomaketta ja sita kaytetaan
kummassakin yksikdssa. Toimitusjohtajan nakemyksen mukaan, asiakaspalautetta
tulee ennen kaikkea hankkia arkisen tyon lomassa, eika pelkastaan kaavakkeiden

avulla, koska han ei usko kaavakkeiden luotettavuuteen ja siihen, etta joku niihin
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haluaa vastata. Mutta, koska asiakaspalautejarjestelma vaaditaan yhtend laadunhal-

linnan varmistajana, aikoo Villijoutsen kayttaa vanhaa kaavaketta.

Asiakkailta saatava palaute on kuitenkin tarkea osa asiakaskeskeisen organisaation
jatkuvaa toiminnan parantamista ja asiakastyytyvaisyyden kehittamista. Reaaliaikai-
nen mahdollisuus palautteen antamiseen ja saamiseen voi estdd monien ongelmati-
lanteiden syntymisen tai ainakin mahdollistaa niiden nopean selvittamisen. (Uusitalo
2007, 15, 70.) Taman vuoksi asiakaspalautteen antamisen mahdollisuuden tarkeytta

ei pida vaheksya, vaikka se tuntuisikin ty6laalta tai turhalta.

7.5 Kehittamisehdotukset

Uusitalon (2007, 134) mukaan asiakaspalautteiden kasittelyprosessi muodostuu kol-
mesta vaiheesta: palautteen vastaanotosta ja kirjaamisesta, selvitystydsta seka pa-
lautteisiin liittyvan tiedon hyddyntamisesta. Talla hetkelld Valimontie on hyddyntanyt
asiakaspalautelomakkeita vain silloin, kun asiakas on poistunut Villijoutsenen tuen
piirista tai muuttanut Villijoutsenen antaman jalkihuollon piiriin. Tall6in nuori, van-
hempi seka sosiaalityontekija ovat tayttaneet lomakkeen viimeisessa asiakassuunni-
telmapalaverissa. Taman jalkeen asiakaspalautteet on kasitelty seuraavassa henkil6-

kuntapalaverissa.

Laadun seka jatkuvan tyon arvioinnin kannalta olisi tarkeaa, etta asiakaspalautetta
kerattaisiin saanndllisin vadliajoin. Asiakaspalautelomakkeen kehittamisessa yksi tar-
kea seikka oli se, etta sita pystyy hyoédyntamaan omaohjaajatydskentelyssa, varsinkin
silloin, kun nuoren on muuten vaikea ilmaista tunteitaan. Asiakaspalautelomakkeessa
on paljon kysymyksia, joihin nuori ei voi vain vastata ” en tieda”. Tdma taas puoles-
taan avaa vaylaa dialogiin asiakkaan ja ohjaajan valille. Taman vuoksi palautteen ke-
raaminen esimerkiksi puolen vuoden vilein takaisi sen, etta asiakkaan aani tulisi kuu-
luviin saannollisesti ja samalla mahdollisiin puutteisiin pystyttaisiin tarttumaan nope-
ammin. Rousun ja Holman mukaan (1999, 66—67) arvioinnista voi muodostua yhtei-
nen kieli, joka innostaa asiakasta osallistumaan oman eldamansa koskevien arviointien
ja tavoitteiden muotoilemiseen. Kun lastensuojelussa on olennaista saada aikaan

muutos eldmantilanteessa tai asiakkaan toimintakyvyssa, on laht6tilanteen yhteinen
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mittaaminen oleellinen perusta edistymisen seuraamisessa ja uusien valietappien

asettamisessa.

Yksityisessa laitoksessa yksi sijoitus voi kestaa moniakin vuosia ja talléin asiakkaan
tyytyvaisyytta tai tyytymattomyytta ei saada tietaa luotettavalla tavalla. Vaikka nuo-
risokodin asiakkaat ilmaisevatkin jokapaivdisessa elamassa asiansa hyvin suoraan ja
yleensa he ovat tyytymattomia, ei sita kuitenkaan voida pitaa luotettavana palaut-
teen antona. Holman ym. mukaan (2001, 50.) arviointi on arkity6ssa hedelmallinen
pysahdyspaikka, joka tarjoaa mahdollisuuden pohtia ja analysoida niin oma tyota
kuin organisaation toimintaa. Arvioinnista oppiminen lisad ymmarrysta ja rohkeutta
tehda toiminta entista lapinakyvammaksi ja samalla se auttaa nakemaan selvemmin
oman ja muiden roolit tyoyhteisOssa ja palveluprosesseissa. Parhaimmillaan arviointi

synnyttaa idean uudesta tavasta toimia.

Syksylla 2015 Valimontien henkilékuntapalaverin yhteydessa selvisi, ettd he pyytavat
aina asiakassuunnitelmapalaverissa palautetta niin asiakkailta kuin viranomaistahol-
ta. Talloin ei kuitenkaan tayteta lomaketta, vaan palautetta pyydetaan suullisesti.
Taman jalkeen palautteet kirjataan Nappulaan, joka on raportointiohjelma. Tarvitta-
essa palautteet kasitellaan henkilokuntapalaverissa ja mikali palaute kohdistuu suo-
raan johonkin toimintatapaan, niin tarvittaessa sita pyritddan muuttamaan tai mietti-
maan sille korvattavuuksia. Hyvin jasennelty ja toteutettu dokumentointi tukee ja on
valttamaton osa asiakastyon laadun hallintaa. Dokumentoinnin tarkeys myos koros-
tuu siing, ettd se tuo muutoksen asiakkaan kayttaytymisessa nakyvaksi. Monesti lai-
tostyon kiireessa jaavat huomaamatta hyvat ja positiiviset muutokset, joita asiakkai-
den eldamassa tapahtuu. Huolellisten kirjauskaytantojen avulla tyontekijat saavat it-

selleen palautetta tyon tuloksista koko ajan. (Niemela 2005, 45.)

Naiden tietojen perusteella Valimontien yksikko pitdaa hyvaa huolta palautejarjestel-
mastaan ja se sailyy arkisena tyovalineena, eika aiheuta tyontekijoille lisda tyotehta-
vid. Kuitenkin lahtokohtaisesti suotavaa voisi olla kokeilla lomakkeiden sadanndllista
kayttoa, jotta laadunhallinnan ndkokulmasta luotettavuus ja jatkuvuus sailyisivat.
Toisaalta myds avoin tilanne antaa palautetta, ei valttamattd anna kaikille mahdolli-
suutta antaa rehellista palautetta, mikali ihmisen persoonallisuus estda sen. Asiak-
kaan osallisuutta vahvistaa lapsilahtoinen tyoskentelytapa, jolla tarkoitetaan muun

muassa sita, etta jarjestetaan riittavasti aikaa lapselle, nuorelle ja perheelle. Lapsildah-
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toisyys jaa helposti puheen tasolle, jos sitd ei omassa yksikdssa tarkenneta ja sovelle-
ta arjen kaytantoihin. Myos lastensuojelulaissa (26§) sanotaan, etta lapsen mielipide
on selvitettava hienovaraisesti seka siten, ettei siita aiheudu tarpeettomasti haittaa

lapsen ja hdnen vanhempiensa tai muiden laheisten ihmisten vilisille suhteille. (Hol-

ma 2009, 31.)

Hyvin toimiva vuorovaikutteiden arviointi on lahtokohtana, kun kaikkien osapuolten
nakemys koko palvelukokonaisuuden onnistuneisuudesta selvitetaan. Saanndllisesti
toteutettu arviointi varmistaa, etta myos arvioinnin tulokset saadaan kayttoon ja
hyodynnettya lastensuojelupalvelujen arvioimisessa ja kehittamisessa. (Holma, 2009,
34.) Tama tukee saanndllisen arvioinnin tarkeytta ja sitd, etta siihen tulee pyrkia
myos lastensuojelutydssa. Toimintatavat ja sijaishuollolle asetetut vaatimukset vaih-
tuvat ja tarkentuvat vuosien mittaan, joten nain ollen pystyakseen takaamaan laa-
dukkaat palvelut vuosi toisensa jalkeen, on pysyttava kehityksessa mukana, vaikka
uusien tydomenetelmien kayttoonotto voisi tuntua raskaalta ja aikaa vievalta raskaan
tyon ohessa. Rousun ja Holman mukaan (1999, 61) systemaattinen arviointi luo tyos-
kentelylle jasentyneen kehyksen, jonka raameissa asiakasprosessi etenee. Arviointi

tulee osana prosessia sen jokaisessa eri vaiheessa.

Kuitenkin tyon arvioinnissa voidaan myos kayttaa muita arviointimenetelmia, kuin
pelkdstaan asiakastyytyvadisyytta. Itsearvioinnilla tarkoitetaan arviointia, jossa arvioija
arvioi systemaattisesti omaa tyoskentelydan, oman tyéryhman tai tyoyhteison toi-
mintaa tai toimintakaytantoja. Tyoyhteison itsearviointi auttaa tunnistamaan muu-
tosta vaativia ongelmia sekd nostamaan tietoisuuteen alueita, jotka muutoin voisivat
jaada arkipaivan toiminnoissa huomaamatta. Arviointiin osallistuminen tukee seka
yksilo — ettad yhteisotasolla tapahtuvaa oppimista, toiminnan kehittamista seka arvi-
ointia. Kuitenkin oli kyseessa millainen itsearviointi tahansa, tarkedaa on yhteinen
keskustelu. Tarkeinta on pysahtya arvioinnin darelle. Vaikka nykypaivana puhutaan
paljon kiireesta ja siitd, ettei tyopaikoilla ole enda aikaa pysahtya rauhassa keskuste-
lemaan. (Holma 2009, 38—-39.) Villijoutsenessa on kolmen viikon vialein henkil6kunta-
palaveri, joka mahdollistaa arvioinnin, eika siihen tarvitse enaa erikseen raivata tilaa
kalenterista. Arviointi tukee my6s samalla omaa henkilokohtaista ammatillista kasvua

ja ndin ollen auttaa yksiloa kehittymaan tyossaan. Naiden asioiden voidaan myds
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katsoa tukevan myos tyon laadun kehittymista ja ndin ollen markkina-arvon paran-

tumista myos tyonantajan nakékulmasta kasin.

Tarkeaa on, etta Ritarintien yksikkd alkaa hyodyntaa asiakaspalautejarjestelmaa ja
sen jalkeen yksikot kayvat keskustelua siita, millainen arviointitavan kaytté hyodyttaa
heita eniten, jotta se palvelisi myds tyon jatkuvaa kehittamista ja yksilotasolla amma-
tillista kasvua. Lisdaksi sen tulee vastata asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin seka yhteis-
kunnan monimuotoisiin ongelmiin. Lastensuojeluty6 on jatkuvaa ja vaativaa arvioin-
tia kunkin lapsen parhaan [6ytamiseksi ja vield usein hyvin ristiriitaisissa tilanteissa.
Jokapaivainen elama esittaytyy tulkittuna todellisuutena ja sita tulkitaan aina jossakin
viitekehyksessa. (Rousu & Holma 2009, 61.) Toisaalta on kuitenkin huomioitavaa,
ettd Ritarintien yksikossa on kaytossa viikottaiset nuorten palaverit, jotka ovat avoin
vayla nuorille kertoa niista huolistaan, murheistaan ja ilonaiheistaan, jotka haluavat
jakaa yhteison kesken. Lisaksi nuorten palaveri on keino antaa palautetta ohjaajille,
johtajille tai yleisesta toiminnasta. Jokaisesta nuorten palaverista tehty kirjallinen
tuotos kasitelldan aina maanantaisin tyontekijoiden viikkopalaverissa. Nadin ollen pa-
lautteeseen vastaaminen on nopeaa ja tarvittaessa muutoksia voidaan tehda nopea-
stikin. Tarkeaa on kuitenkin muistaa, etta lastensuojelutyota tehdaan myos pitkadjan-
teisella otteella, joten ajan kanssa tekemiseen 16ytyy my0s usein perustelut asiasta

riippuen.

8 Laatukasikirjan kehittaminen

Pienkoti Villijoutsenella on joitakin vuosia sitten aloitettu laatukasikirjan pohja, jota
ei ole kuitenkaan saatettu valmiiksi asti. Nyt tarkoituksena oli tarkastella vanhaa tyo6-

ta ja antaa siita arvio sekd kehittamisehdotukset.

Vanha laatukasikirja kuvasi tarkasti Pienkoti Villijoutsenen toimintaa, fyysista ympa-
ristdd, henkilokuntaa seka siinad oli myds jonkin verran sivuuttu tyon arvoja. Laatuka-
sikirjan kirjallisen version tekoon oli osallistunut vain Pienkoti Villijoutsenen johto-
ryhma. Laatukasikirjaan oli kuitenkin haastateltu laitoksessa asuvia nuoria seka talo-
jen henkilokuntaa. Johtoryhman mukaan henkildkuntaa oli myds osallistettu laatuka-
sikirjan tekoon niin, etta kehittamispaivilld oli mietitty tyon arvoja seka perustehta-

vaa kokonaisuudessaan.
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Vanha laatukasikirja toimi hyvin uuden laatukasikirjan pohjana. Tarkoituksena on
kuitenkin saada yhdenmukaistettua tekstia, koska nyt sita oli kirjoittanut monta eri
ihmista ja tama nakyi siita. Lisaksi laatukasikirjaa tulisi muokata niin, etta siita nakyisi
myo0s sijaishuollolle asetettujen laatukriteerien tarkastelu ja niiden toteuttaminen
laitoksen arjessa. Naista kohdista yhtena tarkeimpina olisivat henkilokunnan koulutus
ja tyohyvinvointi seka kehityskeskustelut seka laadunkehittdmisen arviointi, johon
kuuluisi laadun systemaattinen arviointi asiakaspalautelomakkeilla, mutta myos

tyontekijoiden arviointia laadun toteutumisesta.

Opinnadytetyon tekija kavi keskustelun Pienkoti Villijoutsenen toimitusjohtajan kanssa
ITE-menetelman kayttéon otosta. ITE-menetelma on kehitetty tarkastelemaan, arvi-
oimaan ja kehittdamaan toimintaa tyoyksikon nakdkulmasta. Lisdksi menetelma pe-
rustuu siihen, ettei itse arviointiprosesseihin kulu liikaa aikaa. Menetelman avulla
saadaan kuitenkin nopeasti selville kokonaiskuva, missd menndan laadunhallinnassa
ja mita asioita pitdisi panna kuntoon. Lisdksi ITE-menetelman tyovalineen kustannuk-
set ovat kohtuulliset ja oikein kdytettyna menetelman avulla pystyy osoittamaan,
miten yksikdssa laadusta huolehditaan (Holma, Tolvanen & Vihma 2010, 8-9). Toimi-
tusjohtajan nakemyksen mukaan menetelman kayttéonotto ei kuitenkaan paranna
kilpailukykyisyytta sekda hanen mielestaan sosiaalityontekijat eivat riittavasti tunne
menetelmaa. Lisaksi keskustelua heratti kysymys, kuinka paljon menetelman kaytto
vie kuitenkin aikaa perustyosta ja ovatko tyontekijat kuitenkaan sitoutuneita ja ha-

lukkaita menetelmaa kayttamaan.

8.1 Uuden laatukasikirjan kehittaminen ja haasteet

Pienkoti Villijoutsen Oy on perustettu 2004, jolloin Valimontien yksikkd on kdynnista-
nyt toimintansa. Nelja vuotta taman jalkeen perustettiin Ritarintien yksikko. Tyonte-
kijoilta saadun tiedon mukaan struktuurin ja arjen pyorimisen suunnitteluun kaytet-
tiin paljon aikaa ja kummassakin yksikdssa pyrittiin pitamaan kiinni samanlaisista

saannoista. Kuitenkin saannoista ja kaytanteista paattivat pitkalti talojen johtajat.

Kymmenen vuoden jalkeen talot ovat eriytyneet ja kummassakin talossa vallitee hy-
vin pitkalti omat kulttuurit ja kdytanteet. Taman vuoksi kummallekin talolle yhteen-

sopivan laatukasikirjan luominen tuo hieman haastetta, koska opinnaytetyontekija ei
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ole tyoskennellyt Valimontien yksikossa, jai toiminnan kuvaus sen yksikén tyonteki-

joiden vastuulle.

Lahdin toteuttamaan koko projektia sdaantdjen ja perehdytyskansion paivittamisella.
Naita arvioitiin yhteisesti Ritarintien kehittamispaivalla maaliskuussa 2015. Taman
jalkeen opinndytetyon tekija ja vastaava ohjaaja koostivat sédannoét vastaamaan las-
tensuojelulain mukaisuutta ja turhia saantéja karsittiin pois. Perehdytyskansio muo-
kattiin samalla kayttajaystavallisemmaksi. Itsestdanselvyydet jatettiin pois ja kansiota
yritettiin muokata niin, etta sita on mukava lukea ja siita saatava tieto on helppo

omaksua.

Tyon perustehtavaa, arvoja ja toiminnan nykytilaa kaytiin lapi syyskuussa 2015, jol-
loin kummassakin yksikdssa mietittiin ryhmissa, miten he asiat kokevat. Taman lisaksi
keskusteltiin laatukasikirjan sisallosta ja etenkin siitda, mita tyontekijat silta toivoivat.
My0ds tyontekijoiden nakokulmasta laatukasikirjan tuli olla yksinkertainen ja selkea ja
josta oli helposti I6ydettavissa kaytossa olevat kaavakkeet, perustelut rajoitustoi-
menpiteille seka yleista toiminnan kuvausta. Tyontekijat olivat tyytyvaisia heille esi-
tettyyn alustavaan laatukasikirjan sisallysluetteloon, koska heidan mielesta se tuki
uusien tyontekijoiden perehdyttamistd, mutta myos viranomaistahoille ja asiakkaille

annettavaa tietoa Pienkoti Villijoutsenen toiminnasta.

Tyoryhmat toivat esille, ettei laatukasikirja saa kuitenkaan olla kansio joka polyttyy
hyllyssa, vaan toivoivat, etta se olisi jonkinlainen tyoviline, jota voisi kayttdaa myos
arjen tydssa. Kuten asiakaspalautelomakkeessa niin myos laatukasikirjassa tyonteki-
jat jakautuivat selvasti kahteen leiriin. Koska laitoksen arki on kiireistd, ei varsinaiselle
keskustelulle jaa liiaksi aikaa, joten laatuprojekti koettiin irralliseksi, jota opinnayte-
tyontekijana vein eteenpain oman tyon ohessa. Aluksi Ritarintien vastaavan ohjaajan
kanssa saatiin pitda yhteinen paiva kolmen viikon valein, jolloin meilla ei ollut kasva-
tusvastuuta ja talléin saimme rauhassa niin sanotusti analysoida, siistia ja muokata
laatukasikirjaan sisallytettavaa materiaalia. Myohemmin kevaalla 2015 toimitusjohta-
ja oli kuitenkin rajannut ajankdyttoa niin, ettei vastaava ohjaaja voinut osallistua kuin
kaksi tuntia tydajan puitteissa laatukasikirjan tekoon. Tama hidasti projektin etene-
mistd, koska olisi ollut tarkeaa, etta laatukasikirjan laatimisessa olisi ollut mukana

talon vakituiseen henkil6kuntaan kuuluva tyontekija.
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Kysymys valmiin laatukasikirjan paivittdmisesta heratti paljon keskustelua. Opinnay-
tetyontekijan nakokulmasta paivittamisesta pitaisi vastata henkild, joka on tiiviisti
mukana arjen kasvatus — ja hoitotydssa. Taman vuoksi luonnollinen valinta olisi vas-
taava ohjaaja, koska hanen tekee ldhiesimies — tyonsa rinnalla samaa tyota kuin muut
ohjaajat. Toimitusjohtajan mielesta kuitenkin laatukasikirjan paivittaminen kuuluu
johtajalle. Taman jalkeen keskustelua aiheutti se, onko johtajalla oman tyon ohessa
aikaa laatukasikirjan saanndlliseen paivittamiseen ja pysyyko se silloin perusarjen
tyota edesauttavana materiaalina. Vaikka laadun kehittaminen ei onnistu ilman joh-
don tukea, mutta johdon painopiste laadun kehittamisessa on talléin usein laatupoli-
tiikan laadinnassa ja jarjestelman luomisessa. Talloin voi tyon sisaltoon vaikuttami-
nen jaada vahemmalle huomiolle ja samalla tyontekijoiden sitoutuneisuus kehittami-

seen vdahenee (Rousu & Holma 2004, 56).

8.2 Uusi laatukasikirja

Uuden laatukasikirjan koostamisen aloitin sisallysluettelon hahmottamisella. Sisallys-
luettelo muokkaantui muiden laitosten laatukasikirjoihin tutustumalla. Naiden poh-
jalta laatukasikirjan sisaltdoa muokattiin Pienkoti Villijoutsenen tarpeita vastaavaksi
(liite 2). Sisallysluettelon tiimoilta kavin keskustelua sdhkopostitse talon johtoryhman
kanssa. Johtoryhman nakemyksen mukaan perustehtdvan, arvojen ja yleisten toimin-
taperiaatteiden lisdksi laatukasikirjasta tuli kdayda esille, kuinka yrityksessa keskity-
taan tyohyvinvointiin ja mita se konkreettisesti pitaa sisalldan. Mainittavaksi haluttiin

erityisesti saannolliset kehityskeskustelut ja tyohyvinvointipadivat.

Varsinaisen laatukasikirjan tyostaminen on pitkittynyt opinndytetyon tekijan toimes-
ta, josta suurimpana syyna tyosuhteen paattyminen. Taman vuoksi kaytiin jonkin
verran keskusteluja siitd, voidaanko laatukasikirjaa edes tehda loppuun, koska opin-
ndytetyontekija ei enada tyoskentele Pienkoti Villijoutsenen palveluksessa. Johtoryh-
man mielesta laatukasikirjasta voi kuitenkin tehda alustavan version, jota he paivitta-
vat tdman hetkisiin tilanteisiin vastaavaksi. Opinnaytetyontekijan ndakdkulmasta laa-
tukasikirja on kuitenkin hedelmallisempaa tehda laitosten sisalla. Uuteen versioon on
jo kuitenkin hyvin analysoitua materiaalia sekd mahdollinen valmis sisallysluettelo,
mikali sitd halutaan kayttaa. Pitkien keskustelujen jalkeen monien eri tahojen kanssa

tultiin siihen tulokseen, etta laatuprojekti tdman opinndytetydn osalta paattyy laatu-
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kasikirjan sisallysluetteloon ja laatukasikirjan lopullinen tyéstaminen jaa jonkun

muun henkilon vastuulle.

8.3 Kehittamisehdotukset

Vaikka kehittamisprojekti venyi liian pitkaksi, sille oli kuitenkin selkea tarve. Vuoden
aikana Pienkoti Villijoutsenen toimintaa tuli tarkatseltua kriittisesta nakdokulmasta ja
samalla se osoitti, mitka asiat toimivat hyvin ja mihin tulisi kiinnittaa vastaavasti

huomiota, muokata niita tai poistaa kokonaan toiminnasta.

Yhtena Pienkoti Villijoutsenen suurimpana voimavara on henkilokunta. Kummassakin
laitoksessa on osaavaa, asiansa tuntevaa ja motivoitunutta henkilékuntaa. Heilld on
paljon hallussaan tietoa, jota tarvittaisiin siihen, ettd koko yritysta tukeva laatukasi-
kirja saataisiin valmiiksi. Kaikilla on sisalladn suuria maaria tietoa ja mita moninaisim-
pia taitoja, joita hyddynnamme joko tiedostaen tai tiedostamatta koko ajan. Tallaista
osaamisen, tietojen ja taitojen yhdistamista kutsumme hiljaiseksi tiedoksi, jolla tar-
koitetaan henkilokohtaista, puhumatonta, kokemuksellista ja tilannesidonnaista tie-
toa. Sita on usein vaikea jakaa tai ilmaista, koska se on juurtunut ihmisen toimintaan
ja kokemukseen seka myos arvoihin ja emootioihin. (Koskimies, Pyhdjoki, Arnkil

2012, 9.)

Vaikka hiljaisen tiedon esiin saaminen ja jakaminen on haasteellista, on se kuitenkin
mahdollista, jos niin halutaan. Tama vaatii keskusteluja, aikaa, turvallista tilaa, erilai-
sia dialogisia menetelmia seka tyontekijoilta rohkeutta omien uskomusten ja koke-
musten jakamiseen muiden kanssa (Koskimies ym. 2012, 9). Tarkedaa olisi, etta tyon-
johto mahdollistaisi tiedon ja kokemuksen jakamisen seka sen hyddyntdamisen, koska
tdman pohjalta saadaan rakennettua kestavan laatukehityksen kivijalka. Kuten
aiemmin on jo mainittu, tyontekijat eivat voi sitoutua laatuun, mikali he eivat itse sita

luo.

Johdolla on vastuu huolehtia siitd, etta tyontekijalla on mahdollisuus tehda laadukas-
ta tyota. Tyontekijan itsensa vastuulla on huolehtia omasta osaamisestaan ja amma-
tillisuuden vahvistamisesta. Tyonantajan vastaavasti tulisi antaa mahdollisuus osaa-
misen kehittamiseen esimerkiksi koulutusten avulla (Lavikainen, Puustinen — Korho-

nen & Ruuskanen 2014, 34). Nakemykseni mukaan Pienkoti Villijoutsen voisi mahdol-



58

listaa enemman tyontekijoiden mahdollisuutta kouluttautua ja nain ollen tuoda
enemman osaamista arjen tyohon esimerkiksi hankkimalla lisdd menetelmdopintoja.
Samalla on myos tarkeaa, etta tyontekijat itse nayttavat halukkuutensa ja vaativat

oikeuksiaan.

Koska laadunhallinta on paivan sana, on erittain tarkeaa, etta Pienkoti Villijoutsen
kehittaisi itselleen laadunhallintajarjestelman, jota he arvioisivat aktiivisesti. Monissa
keskusteluissa tuli ilmi, etta tyontekijat kaipaavat palautetta omasta tyostaan viran-
omaistahoilta, asiakkailta, mutta my6s johdolta. Samalla itsearvioinnin ja reflektion
kehittamista voisi vieda eteenpain. Pienkoti Villijoutsenella on kuitenkin saanndllinen
henkil6kuntapalaverirytmitys, jonka yhtena osana voisi ottaa laadun saanndllisen
arvioinnin. Hyvin suunniteltu ja toteutettu laadunhallinta tukee organisaation toimin-
ta-ajatuksen ja strategioiden toteutumista vapauttaen samalla voimavaroja uuden
suunnitteluun ja tulevaisuuden haasteisiin varautumiseen. Laadunhallinnan avulla
voidaan ennaltaehkaista virheita ja valttaa virheiden korjaamisesta ja tyon uudelleen
tekemisesta johtuvaa voimavarojen tuhlausta. Lisaksi voidaan olla vahvempia koh-
taamaan arkipaivan yllattavia ja joustavuutta vaativia palvelutilanteita. (Holma, ym.

2001, 7.)

ITE-menetelman kayttéonotto tekisi laadunhallinnasta jarjestelmallisempaa ja nain
se sdilyisi yhtena arkisena tyovalineena. Menetelmaa voisi hyodyntaa tutkimusten
mukaan omassa, sovitussa rytmissa esimerkiksi toiminnan kehittamiseen, tavoittei-
den laatimiseen tai erilaisiin yhteishankkeisiin. Taman pohjalta saataisiin luotua
omannakadinen laadunhallinnan kokonaisuus. ITE-menetelman avulla saadaan nostet-
tua esiin kehittamiskohteita, yhteisen ymmarryksen kehittamisessa, perehdytysoh-
jelmassa, seurannassa ja arvioinnissa, nykytilanteen kartoituksessa, tulosten osoit-
tamisessa ja henkilokunnan danitorvena. ITE-menetelman avulla konkretisoidaan se,
mista laatutydssa on kyse. Samalla se tuo esiin kulloinkin haasteellisen ja kehitetta-
van osa-alueen, havainnollistaa muutosta, nayttaa tehdaanko oikeita asioita, lisaa
vuorovaikutusta seka tyon arvostusta ja yhteista kieltd (Holma ym. 2010, 54). Tatakin
menetelman toimivuutta voidaan arvioida tyontekijalahtoisesti. Mikali se tuntuu

kuormittavan tyontekijoita, sen kayttd voidaan lopettaa.

Ikosen (2013, 58) mukaan laatutyo antaa tyontekijalle ja tydyhteisdlle mahdollisuu-

den tarkastella omaa ja samalla koko tyéyhteisén toimintaa taysin uusista nakokul-
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mista. Se antaa tilaisuuden oppia omasta tyosta, tunnistaa kehittamistarpeita ja op-
pia muiden hyvista toimintamalleista. Parhaimmillaan laatuty6 voi antaa ryhtia tyolle
seka vahvistaa tyontekijéiden ammatti-identiteettia. Laatutyo on oppimis- ja kehit-

tymisprosessi, joka voi alkaa vahitellen ja edetad tyoyhteisossa tarpeiden mukaisesti.

Tarkeaa olisi, etta laatukasikirja syntyisi pitkdkestoisen ja systemaattisemman laatu-
projektin lopputuloksena ja siina olisi mukana talon vakituiseen henkilékuntaan kuu-
luva tyontekija. Laitoksista voisi koota tyoryhman, joka vie projektia eteenpdin ja nadin
ollen lopputuotos eli laatukasikirja syntyisi palvelemaan tarpeita, joita vakituinen
henkilékunta kokee tarvitsevansa. Lisdksi on muistettava asiakkaiden osallistaminen
kehittamiseen aina jollain asteella. Nuorille annettavan osallistumisen mahdollisuus
omien asioiden hoitamiseen voi antaa kokemuksia siita, etta he tulevat kuulluik-
si.Organisaatioille ja niiden tyontekijoille asiakkaiden osallistuminen antaa mahdolli-
suuden herkistya heidan kuulemiselle. Lisaksi asiakkaiden mukanaolo kehittamisessa
tuottaa suoraa palautetta oraganisaation toiminnasta, jolloin se parantaa mahdolli-

suuden paatoksentekoa ja tyon vaikuttavuutta. (Oranen 2008, 16.)

Laatukasikirjan avulla vahvistetaan parhaimmillaan osaamista ja yhteenkuuluvuutta
sekd yhdenmukaistetaan hoitokdytantdja ja kuvataan sijoittajakunnille tyota ohjaavia
periaatteita ja sitoutumista. Ndiden tavoitteiden ohella laatukasikirja voi parhaillaan
lisata sijoitettujen asiakkaiden ja tyontekijoiden oikeusturvaa ja antavan asiakkaille

paremmat mahdollisuudet osallistua oman elamansa ratkaisuihin (Piiroinen 2000, 4).

9 Tyon eettisyys ja luotettavuus

Eettisyytta tulee tarkastella koko tutkimusprosessin ajan aina aiheen valinnasta tu-
losten vaikutuksiin saakka. Eettisia kysymyksia voi liittya tutkimuskohteen ja mene-
telmien valintaan, aineiston hankintaan, tieteellisen tiedon luotettavuuteen, tutkitta-
vien kohteluun, tulosten vaikutuksiin tai tiedeyhteison sisdisiin periaatteisiin. Tutkija
joutuu tapauskohtaisesti etsimaan tilanteisiin sopivat ratkaisut, koska kaikkiin pro-
sessin aikana ilmeneviin ongelmiin ei ole valmiiksi laadittuja eettisid saantoja ja toi-
mintaohjeita. Tutkija vastaa viime kadessa itse tekemistaan eettisista ratkaisuista.
Hanen tehtavanaan on parhaansa mukaan noudattaa yhteisesti sovittuja eettisid pe-

riaatteita omassa tutkimustyodssaan. (Kuula 2011, 11, 12, 26.)
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Tutkimustyon eettisyys on tieteellisen toiminnan ydin. Kankkunen ja muut (2013,
211-212) toteaa omassa teoksessaan: "eettisid vaatimuksia voidaan katsoa olevan
kahdeksaa erilaista: dlyllisen kiinnostuksen, tunnollisuuden sekd rehellisyyden vaati-
mukset, vaaran eliminoiminen, ihmisarvon kunnioittaminen, sosiaalisen vastuun vaa-
timus, ammatinharjoittamisen edistdminen ja kollegiaalinen arvostus.” Tama tyo on
tehty tunnollisesti seka rehellisesti siten, etta jokainen asia on kasitelty luottamuksel-
lisesti ja samalla on pyritty pois sulkemaan puolueellisuus. Tyon aihe on ollut kehit-
tamistyon tekijan nakokulmasta kiinnostava ja lisdksi laadun kehittaminen Pienkoti
Villijoutsenessa on tarkeaa, jotta yritys sailyttaa kilpailukykyisyytensa. Projektista ei
ole aiheutunut kenellekdan haittaa tai vaaraa missaan tyon vaiheessa. Tassa tyossa
arvostetaan asiakkaiden ja tyontekijoiden nakemystéa seka sen sisallosta etta kehit-
tamisesta ja jokaisen mielipide on pyritty ottamaan huomioon projektin jokaisessa
vaiheessa. Tarkedssa roolissa on ollut myods esimiesryhman nakemyksen tyon etene-

misestd ja heiltd on saatu aina viimeinen hyvaksynta ideoille.

Tutkimusetiikka on kulkenut koko opinnaytety6 — ja kehittamisprosessin ajan ideoin-
tiprosessista tuotoksen esittamiseen asti. Tiedonhankintamenetelmat ovat olleet
eettisesti kestdvia kuten myos tutkimusmenetelmat (Vilkka 2005, 30). Taman kaltai-
sen prosessin voi toteuttaa ldhes missa vain lastensuojelupalveluja tarjoavassa yri-
tyksessa kayttamalla samanlaisia menetelmia, joita tassa tyossa on kaytetty. Laatuka-
sikirja on kuitenkin aina tekijansa tuotos ja siind nakyy tahtomatta tutkijan persoo-
naallisuus, joten muissa laitoksissa tai toisen tutkijan tekema lopputulos on toisenlai-
nen. Tdman opinnadytetydn alkuperdisen suunnitelman mukaista laatukasikirjaa ei
syntynyt, mutta siihen suunnitellun sisallysluettelon pohjan voi siirtdaa mihin tahansa

lastensuojelulaitokseen koosta riippumatta.

Tutkimusetiikan perusteisiin kuuluu, ettd tutkittaville tulee heidan sita halutessaan
taata mahdollisuus sailyd anonyymeina valmiissa tutkimuksessa. Tutkittavat eivat
valttamatta ole olekaan kovin tyytyvaisia tutkimuksen tuloksiin tai he voivat kokea
tulleensa kohdelluksi vahemman imartelevassa valossa (Makinen 2006, 114). Tassa
tutkimuksessa anonymiteetti ei ole sdilynyt taysin, vaikka tutkimuksessa ei ole kay-
tetty nimia. Kuitenkin yritysten tiedot ovat kaikille ndhtavissa olevia ja kuka tahansa

voi helposti selvittdd, minka niminen henkild mitakin tittelia kayttaa. Kuitenkin tutki-
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muksen luonteen vuoksi on ollut tarpeen kayttaa joitain titteleitd, jotta kehittamis-

prosessin etenemista olisi helpompi kuvata ja selvittaa.

Olen pyrkinyt edistamaan johdonmukaisuutta kehittamistydssani kriittisella [ahteiden
valinnalla seka niiden kaytossa, perehtymalla parhaani mukaan aikaisempiin tutki-
muksiin ja kehittdmistehtaviin laadun kehittamisen aihealueella, hyddyntaen asian-
mukaisella tavalla aikaisempia tuloksia seka perehtymalla tutkimusmetodologiaan.
Olen pyrkinyt lisdamaan eettista kestavyytta hyvalla ja tarkalla raportoinnilla, lupaus-
ten toteuttamisella seka pohtimalla luottamuksellisen tietojen salassapitoa esimer-

kiksi raportointivaiheessa.

Opinnadytetyota voidaan pitaa luotettavana, kun tulkittava materiaali seka tutkimus-
kohde ovat yhteensopivia teoreettisen viitekehyksen kanssa. Taman tyyppisessa tut-
kimuksessa luotettavuuden kriteerina on tutkija itse ja hanen rehellisyytensa (Vilkka
2005, 158). Kehittamistyo on tehty tyoyhteison maaraaikaisena jasenena. Koko kehit-
tamistydn prosessin ajan on pyritty toimimaan avoimesti niin, ettei opinndytetyénte-
kijana omat ennakkokasitykseni tai —asenteeni vaikuta kehittamistydn tekemiseen tai
ne eivat ohjaa toimintaani. On kuitenkin selvaa, etta tietoisuus tyosuhteen paattymi-
sestd on vaikuttanut lopputulokseen. Tassa tapauksessa se vaikutti niin, etta suunni-

teltua laatukasikirjaa ei konkreettisesti syntynyt.

Vaikka tutkimuksessa pyritdan valttamaan virheiden syntymista, silti tulosten luotet-
tavuus ja patevyys vaihtelevat. Taman vuoksi kaikissa tutkimuksissa pyritaan arvioi-
maan tehdyn tutkimuksen luotettavuutta (Hirsjarvi ym. 2007, 226). Kuitenkaan tut-
kimusta ei kdytdnnossa voi koskaan toistaa sellaisenaan. Toisen tutkijan pitdisi kui-
tenkin samoilla tulkintasaanngilla 16ytaa muiden tulkintojensa ohella myos se tulkin-
ta, jonka tutkimuksen tekija on tutkimuksensa perusteella esittanyt (Vilkka 2005,
159-160). Taman kehittdmisprojektin haasteena oli, ettd kehittamista tehtiin hyvin
pienen porukan kanssa ja suurimmaksi osaksi se jai opinnaytetyontekijan harteille.
Taman vuoksi aineistojen analyysi oli yleensa vain yhden ihmisen tulkintaa tai ha-
vainnointia projektiin liittyvista asioista. Tutkimuksesta olisi saanut luotettavamman,
mikali kehittdmisen ohessa tyontekijoita olisi osallistettu esimerkiksi laadullisella ky-

selylld, joka olisi arvioinut yrityksen laatua.
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Tyon luotettavuutta maarittad myos, kuinka teoreettinen viitekehys on rakennettu ja
koottu tyon pohjaksi. Teoreettinen viitekehys on laaja ja monipuolinen katsaus laa-
dunhallinnasta yleisella tasolla seka sijaishuoltoon nojaten. Lisaksi oli tarkeaa luoda
yleinen katsaus laatuun lastensuojelussa, josta sijaishuolto on vain yksi osa. Hakukan-
toja oli kaytossa laajasti, mutta asiantuntijahakuja olisi voinut kayttda enemman,
jotta tyossa olisi kdytetty enemman aiemmin tutkittua tietoa. Lisdksi kansainvalisten
tutkimusten ja kirjallisuuden kaytt6a olisi saanut olla enemman. Ongelmaksi muo-
dostuu vain se, ettei lastensuojelua tarjota tallaisena palveluna missaan muualla
maailmassa. Toisaalta laadusta, laadunhallinnasta, laatujohtamisesta ynna muista
sellaisista on paljon materiaalia, mutta samalla niista on tehty huippu tutkimuksia
myos kansallisella tasolla. Lisaksi oli arvioitava kriittisesti sita, etta tyon teoriaosuus

pysyy tietyissa raameissa, eika lahde ronsyilemaan.

10 Pohdintaa kehittamisesta

Tata laadun kehittamisprojektia tehtiin oman tyon ohessa ilman ylimaaraisia resurs-
seja tai mahdollisuutta irtautua omasta tyoroolista. Tama on sosiaali — ja terveysalal-
le tyypillinen tapa toteuttaa kehittamistyota. Vaikka kehittaminen kohdentuukin
yleensa suoraan omaan tyéhon, on se myos selkeasti lisatyo ja rasite, joka vasyttaa ja
luo lisdpaineita tyoskentelemiseen. Taman tyyppisessa kehittamishankkeessa projek-
tin ohjaus jaa usein riittamattomaksi ja yleensa hanketta vie eteenpain vain yksi
henkild. (Paasivaara ym. 2011, 89 - 91, 138.) Vaikka tdssa tapauksessa kyseessa on
opiskelijan ominaisuudessa tehtdva opinnaytetyd, niin silti se ei poista hoito — ja kas-

vatusvastuuta, joka sailyy tyopaikalla kehittdmisen ohessa.

Kokonaisuudessaan tydyhteison kehittamisen tulee |ahtea toiminnan tarpeista ja
yksildiden kehittamishaluista. Samalla tulee kohdistaa huomio tuloskeskeisyyteen
ettd ihmislaheisyyteen. Tall6in se on jatkuvaa, yhteison sisalta nousevaa kehitysta.
Vaikka tyon laatu syntyy niistd prosesseista, joissa ovat mukana innovatiivisuuden ja
projektitoiminnan elementit, ei uusien tyétapojen kehittaminen ole kuitenkaan help-
poa tai nopeaa. Kehittamisen onnistumisen ehtona on, ettd kaikki intressiryhmat ja
toimijat ovat mukana jo suunnitteluvaiheessa ja kehittamistarpeet ja tavoitteet tun-

nistetaan, analysoidaan ja asetetaan tyoyksikkotasolla (Sulavuori 2007, 16).
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Tata opinnaytetyota on tehty pitkdan ja osittain jopa kiireettémalla aikataululla.
Oman tyon ohessa hoidettava suuri kehittamisprojekti, josta myds tehdaan iso kirjal-
linen tuotos vaatii paljon aikaa. Omalta kantiltani katsottuna minun tyén tekijana olisi
pitdanyt paremmin aikatauluttaa ja strukturoida kehittamistda. Toisaalta lastensuojelun
laitostyohon kuuluu olennaisena osana sen yllatyksellisyys. Tilanteet muuttuvat hyvin
nopeasti ja koskaan ei ole samanlaista pdivaa. Kaiken kehittamisen edelle menevat
joka paiva — ja hetki asiakkaiden tarpeet ja niihin on pystyttava vastaamaan. Taman
vuoksi aikataulut monesti pettivat ja suunnitelmat menivat uusiksi, joka on yksi suu-
rimmista ammatillisuuden kulmakivista lastensuojelussa. Lisaksi olisin kaivannut
enemman tukea, aikaa ja mahdollisesti myo6s resursseja vieda projektia eteenpain

esimiestasolta.

Pitkien pohdintojen jalkeen ilmoitin helmikuussa 2016 Pienkoti Villijoutsenelle, etta
laatukasikirjan tydstaminen on mahdotonta, koska en ole enda osallisena tyéryhmas-
sa ja tdma ei mielestani ole hyva yhdistelma kehittaa laatua. Vaikka minulla on pitka
tyokokemus lastensuojelun kentalta ja tunnen hyvin kehittamiskohteen ominaispiir-
teitd arkiselta ndkokannalta katsottuna, sen tiedon muuttaminen tieteelliseksi tie-
doksi vaatii paljon pohtimista ja tyostamista. Lisaksi jokaisella tyontekijalla on kuiten-
kin omanlaisensa nakemys laadukkaasta tyosta, jota peilataan omaan arvomaail-
maan. Taman vuoksi koin parhaana ratkaisuna lopettaa laatukasikirjan tydstamisen

kokonaan, kuin tehda kasikirja, joka ei palvele ketaan.

Tana paivana laadusta puhutaan lastensuojelussa paljon. Toisaalta hammentavan
ristiriidan aiheuttaa se, etta kuitenkin aina loppupeleissa raha ratkaisee. Mika edes
siis motivoi laitoksia satsaamaan laatutyohon, koska se kuitenkin vie aikaa ja resurs-
seja ja toisaalta se ei kuitenkaan ole varma tae sijoituksista? Toisaalta, miten moti-
voida jo pitkdan laitostyota tehneita tyontekijoita mahdollisesti muuttamaan tyota-
pojansa tai sitoutumaan uusiin juttuihin? Itse pitkan laitosty6historian omaavana
uskon tyon kehittamisen tuovan lisda motivaatiota. Toisaalta sen pitda tapahtua niin,
ettei se lisdd arjen tydmaaraa, eika se saa erkaannuttaa arjen tyosta. Lisaksi koen,
ettd esimiehen vastuulla on valita kehittamiseen mukaan henkil6t, jotka ovat asiasta
innostuneita ja motivoituneita. Tama loisi asioille innostuneen ilmapiirin, jolloin ke-
hittdminen onnistuisi [ahtokohtaisesti paremmin. Kuitenkin tarkeda on muistaa, etta

kehittamisen taytyy ldhtea oikeista tarpeista, eika vain siita, etta sitd taytyy tehda.
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Kehittamisen ideana on auttaa tyontekijoita saavuttamaan sellaisia tietoja, taitoja ja
valmiuksia, joita he tarvitsevat tyossaan nyt ja tulevaisuudessa vaatimusten muuttu-
essa. Jotta laitos pystyisi vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin hyvin, tulee ruohonjuuri-
tason tyota tekevia kuulla ja hyodyntaa sieltd saatua tietoa yhdessa esimiesten tie-
don kanssa. Tyopaikan todelliset muutokset alkavat niista henkildista, jotka muuttu-
vat kehittamisen lomassa ja samalla alkavat toimia toisin. Kehittamistyolla aikaan-
saadut muutokset ja kehittyminen riippuvat paljolti tydymparistosta ja sen kulttuuris-
ta. Ihmiset pyrkivat muuttumaan, mikali ymparisto antaa siihen mahdollisuuden ja

tukea. (Sulavuori 2007, 16.)

Laadun kehittaminen lastensuojelun sijaishuollossa on tarkeaa, mutta silti sen kehit-
tymista ei mikaan instanssi seuraa systemaattisesti. Useat lastensuojelun sijaishuol-
lon palveluita tuottavat yksikot tekevat laatuprojekteja usein opiskelijavetoisesti,
joten nain ollen laatukasikirjoja on syntynyt opinnaytet6ina useita. Ndin ollen tdma
laatuprojekti ei ollut ainutkertainen ja projekti toteutui samankaltaisena kuin aiem-
mat laatukasikirjan tekemiseen liitetyt laatuprojektit. Projektien toistaminen on kui-
tenkin tarkeda, koska se tukee hyvaksi todettujen kadytanteiden siirtdmista eteenpadin.
Taman kaltaisen prosessin voi toteuttaa lahes missa vain lastensuojelupalveluita tar-
joavassa yrityksessa kayttamalla samanalaisia menetelmia, joita tdssa tyossa on kay-
tetty. Laatukasikirja on kuitenkin aina tekijansa tuotos ja siind nakyy tahtomatta tut-
kijan persoonallisuus, joten muissa laitoksissa tai toisen tutkijan tekema lopputulos

on toisenlainen.

Tyo6n ohessa tehtavaan kehittamishankkeeseen harvoin pystyaan sitoutumaan sys-
temaattisesti. Taman kehittamishankkeen suunnitteluun ja toteuttamiseen pystyttiin
osallistamaan liian vahan tyontekijoita ja ndin ollen hanketta vietiin eteenpain esi-
mies vetoisesti, mutta kuitenkin tyota teki suurimmaksi osaksi opinnadytetyon tekija
yksin. Tyoyksikdn jasenten mukaan saaminen jo suunnitteluvaiheesta ldhtien olisi
ollut hedelmallisempaa. Heilta olisi saanut nakemysta hankkeen kaytannon toteutuk-
seen ja samalla he motivoituisivat ja sitoutuisivat tyoskentelyyn. (Paasivaara ym.
2011, 86.) Kehittamisen tulisi lahtea tyon ja tyontekijoiden tarpeesta ja toiveesta
|6ytda uusia ndkokulmia. Siksi paras ja ainoa tuottava kehittdminen on sita, joka ldh-
tee toiminnan tarpeista ja kulkee tyontekijoiden toivomaan suuntaan. (Sulavuori

2007, 18.)
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Henkilokunnassa oli kuitenkin havaittavissa halua kehittamiseen, vaikka osan mieles-
ta projekti loppuu siihen, kun minun tydsuhteeni paattyy. Kenelldkaan ei ollut varsi-
naista halua jatkaa kehittamistyota, eika siitda myoskaan paasty keskustelemaan riit-
tavasti. Kuitenkin tyon kehittaminen tulisi nahda myds osana tydhyvinvointia. Kiirei-
sessa ja paineita sisaltavassa tyossa ajan ottaminen kehittamiseen on vaikeaa, mutta
toisaalta siihen panostettu aika luo kuitenkin pohjaa omalle ja tydyhteison hyvin-
voinnille. Tydtyytyvaisyys lisaantyy, kun tunne tyon hallinnasta kasvaa, joka vaikuttaa

oleellisesti tyossa jaksamiseen. (Sulavuori 2007, 18.)

Tama kehittamishanke kokonaisuudessaan antoi minulle ammatillisesti paljon. Olen
padssyt tutustumaan ja lukemaan alan uusinta kirjallisuutta seka olen tutustunut
useisiin opinnaytetdihin, joissa on toteutettu jonkun asteinen laatuprojekti. Ndiden
kautta olen huomannut ja saanut vahvistusta sille, ettd laadun ja tyon kehittaminen
on tarkeda myos laitostyossa. Olen saanut hyvia vinkkeja, miten tekisin samanlaisen
projektin uudelleen. Olen huomannut ja kasitellyt tekemani virheet suunnittelussa ja
projektin eteenpdin viemisessa. Lisaksi olen kaikkien haasteiden kautta saanut lisaa
uskoa siihen, ettad pystyn viemaan eteenpain hyvinkin vaativia projekteja, jos vaan ne
ovat ajallisesti paremmin mahdollistettuja. Vaikka tama kehittamishanke ei tayttanyt
kaikkia sille asetettuja tavoitteita, niin mielestani se on antanut hyvat lahtokohdat

laadun kehittamisen jatkamiselle Pienkoti Villijoutsenessa.

Lopuksi on kuitenkin todettava, ettd jo nyt Pienkoti Villijoutsenessa toteutaan erittdin
laadukasta lastensuojelun sijaishuoltoa, vaikka heilla ei ole kdytdssaan nykytrendien
vaatimia erilaisia laadunhallintajarjestelmia. Tata voidaan kuitenkin my6s mitata si-
joitettavien asiakkaiden maaralla, kotiutumisilla ja toisaalta myds kattavilla ja moni-
puolisilla hoito — ja kasvatussuunnitelmilla, jotka toimivat jokaisen asiakkaan kohdalla
yksilollisten tavoitteiden asettajina ja toteumisen seuraajina, joka paivitetdan saan-
nollisesti. Lisdksi dokumentoinnista pidetdan hyvaa huolta seka eri sidosryhmiin pide-
taan tiiviisti yhteytta. Omavalvontasuunnitelmaa paivitetaan saanndllisesti, josta na-
kee laitosten tarjoaman kokonaisuuden ja sen arvopohjan. Pisteend i:n paalla on
tyontekijoiden melko vahainen vaihtuvuus, joka ei ole lastensuojelun kentalla itses-
tadnselvyys tyon kuormittavuuden vuoksi. Nyky-yhteiskunnan vaatiessa muutosta
toisen peraan on tarkeaa pitda huolta hyvasta ja asiakkaille lasnaolevasta perustyos-

t3, eika antaa sen hukkua uusien innovaatioiden taakse.
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Liite 1

PIENKOTI VILLIJOUTSEN OY

ASIAKASPALAUTE

Hyva asiakas!

Kehitamme palvelujamme, jonka vuoksi palautteesi on meille hyvin tarkeéda. Tiedot
ovat luottamuksellisia.

Ty0Oskentelyn alkamis- ja paattymispaivamaara

Lomakkeen tayttamispaivamaara

Palautteeseen vastasi:

1) nuori 2) vanhempi
3) itsendistyvé nuori 4) joku muu kuka
Nuoren nimi

Arvioi asteikolla 1-5, miten koet alla esitetyt vaittdmat (1=tdysin eri mielta, 2=eri
mieltd, 3=en osaa sanoa, 4=samaa mielt4, 5=taysin samaa mieltd.) Ympyroi oikea
vaihtoehto.

-

. Tyontekijoilla oli minulle aikaa riittavasti ja sain heilt4 tarpeeksi tukea
12345

2. Yhteisty6 Villijoutsenen kanssa sujui hyvin
12345

3. Tyoskentely oli luottamuksellista
12345

4. Omaohjaajatydskentely oli toimivaa
12345

5. Tulit huomioiduksi ja kuulluksi tydskentelyn eri vaiheissa
12345

6. Villijoutsenen yleiset kdytannot ja séannot ovat toimivia
12345

7. Tilanne sijoituksen alussa (O=erittain huono, 10=erittain hyva)

8. Tilanne sijoituksen pééattymisen jélkeen (O=erittdin huono, 10=erittain hyva)
(Mikali sijoitus jatkuu edelleen arvioi tdmén hetkistg tilannetta)
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10. Miké yhteistyossdmme oli parasta ja auttoi eniten?

11. Mika olisi voinut olla paremmin ja toisin?

12. Miten arvioisit yhteistyon Villijoutsenen ja muiden viranomaistahojen kanssa su-
juneen?

13. Mitd muuta haluaisit viela sanoa?

KIITOS PALAUTTEESTASI!



Liite 2

SISALLYS
1. Johdanto
2. Pienkoti Villijoutsen Oy
2.1 Mista kaikki lahti
2.2 Toimintaympaéristo
2.3 Organisaatio
3. Pienkoti Villijoutsenen toiminta
3.1 Toimintaa ohjaava lainsaadanto
3.2 Arvot
3.3 Toiminta-ajatus
4. Asiakkuus
4.1 Sijoitusprosessi
4.2 Omaohjaaja
4.3 Perhetyd
4.4 Arki Villijoutsenessa
5. Asiakaslahtoisyys
5.1 Asiakassuunnitelmapalaverit
5.2 Hoito- ja kasvatussuunnitelmat
5.3 Kuukausikoosteet
5.4 Asiakaspalautejérjestelméa
6. Jalkihuolto
7. Dokumentointi ja tiedonsiirto

8. Henkil6stopolitiikka
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8.1 Toimenkuvat
8.2 Kehityskeskustelut
8.3 Tyohyvinvointi

9. Liitteet
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