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1 JOHDANTO

Opinnéaytetyon tarkoituksena oli laatia yksityiselle sosiaalipalveluja tuottavalle yrityk-
selle laatujérjestelméa. Laatujérjestelman tueksi oli tarkoitus tehda sahkéinen toiminnan-
ohjauskasikirja. Opinndytetyon tydelamakumppaniksi valikoitui Mikkelissa psykososi-
aalista avokuntoutusta mielenterveys- ja pdihdeasiakkaille tuottava Kotiluotain Oy.
Opinnéaytety6 oli toiminnan kehittdmistehtdva. Perehtyminen yrityksen toimintaan ta-
pahtui kartoittamalla senaikainen laatutilantenne ITE3-itsearviointi- ja laadunhallinta-
menetelmalla. Itsearvioinnin tulosten pohjalta valmistui yritykseen laatukésikirja mah-

dollistamaan toiminnan ja laadun jatkokehittamisen.

Opinnéaytetyon lahtékohtana oli tarve laatia uudelle yritykselle laatujéarjestelmé. Kayn-
nistyméassa oleva kotiin vietavien palveluiden kilpailutus oli taustatekija yrityksessa
kaynnistyvalle laatuty6lle. Kotiluotain Oy oli toiminut muutaman vuoden ja vakiinnut-
tanut toimintansa sosiaalipalveluiden tuottajana. Kéytannot olivat I0yténeet paikkansa
ja selked ajankohta madaratietoiselle laatutydlle oli olemassa. Yrityksen laatujérjestel-
maén laadinnassa on kéytetty ITE3-itsearvionti- ja laadunhallintamenetelmaa. Yrityksen
palvelutoimintaa yhtendistdméan ja helpottamaan valmistui séhkdinen toiminnanoh-
jauskasikirja. Toiminnaohjauskasikirjan tehtavéna oli helpottaa tyontekijoiden arkea,
parantaa ja yndenmukaistaa asiakkaan saamaa palvelua kdytanndssa. Toiminnanohjaus-
késikirjassa kuvataan eri toimintaprosessit ja maéaritelladn prosessikohtaisesti vastuu-
henkil6t yll&pitoa varten. Laaditut prosessikuvaukset maarittavéat jatkossa selkedmmin
kehityssuunnat yksittdisille prosesseille. Prosessikuvausten paivittdminen helpottaa pal-
velun laadun yll&pitamistéa ja jatkokehittamista. Opinnaytetydssa kiinnosti yrityksen ko-
konaisvaltainen toiminta kotiin vietavissa palveluissa ja asiakastyon madaratietoinen laa-

dun kehittdminen.

Laatu on tarked osa kaikkialla tehtdvaa tyotd, tehdaan sitten erilaisia tuotteita tai tuote-
taan palveluja. Opinndytetyon kautta oli mahdollisuus perehtya lahemmin sosiaalipal-
velujen kautta tehtdvadn tyohon. Paadkysymys kuului, miten kotiin vietdvissa palve-
luissa laatuty6ta voidaan kehittdd yhdenmukaisempaan ja asiakasystévéllisempéaéan
suuntaan? Laatutyon osuus on nousemassa enemman esiin muutenkin sosiaalipalvelui-
den osalta, koska yhteiskunnassamme on télldhetkell& menossa isot muutokset sosiaali-
ja terveydenhuollon toimintaymparistdssa. Tassa muutosvaiheessa kukaan ei osannut

antaa selke&& kuvaa, mitd ndma muutokset tuovat tullessaan ja miten ne vaikuttavat
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palveluiden toteutukseen. Yritysten onkin varauduttava kilpailutuksiin erottautumalla

palveluntuottaja massasta innovatiivisuudella ja laatutietoisella toiminnalla.

2 LAATU SOSIAALIPALVELUSSA

2.1 Palvelun tuottaminen on luvanvaraista

Yksityisella sosiaalipalvelun tuottajalla taytyy tietyt laatukriteerit tdyttya ennen toimin-
tansa aloittamista, liséksi yrityksell4 on oltava aluehallintoviraston (AVI) myontdmé
lupa sosiaalipalvelun tuottamiseen (Tenhunen 2004, 27—-29). Lupaa haetaan ilmoituksen
varaiselle toiminnalle, jos ei ole kyse ymparivuorokautisesta palvelusta (Aluehallinto-
virasto 2013a). Luvan saaminen edellyttad tarkempaa selvitysta tuotettavasta palve-
lusta. Selvitys tuo esiin palvelun kuvausta, toteutusta ja henkilokuntaresursseja. Avin:n
luvan saamiseksi avi:n tarkastaja tekee katselmuksen palvelun tuottajan tiloihin. Tilojen

ja kaytantojen on taytettavéa asetettu laatutaso, ennen kuin toimintaa voidaan kaynnistaa.

Sosiaalipalvelun ostajana on kunta, joka vaatii ostamalleen palvelulle asiakaskohtaista
laatua. Ennen toiminnan kdynnistymista kunta ja palvelun tuottaja kayvat neuvotteluja
ja laativat raamit tuotettavalle palvelulle. Yritys ja kunta laativat sopimuksen, mité pal-
velun pitaa sisaltaa ja miten sitd tuotetaan. Yksityisen palvelun tuottajan toimintaa val-
Voo sosiaali- ja terveystoimi kunnassa (Sosiaali- ja terveysministerio 2016). Sosiaalista
palvelua tuottavalta yritykseltd vaadittava laatutaso takaa hyvan pohjan kestavélle pi-

demmén téhtdimen laatutyolle.

2.2 Laatutyo sosiaalialalla

Laatutyd on jatkuva kehittdmisen kohde. Laatutydn kautta yrityksessd voidaan saada
huomattavaa kustannustehokkuutta. Maaréatietoisella laatutyolla naytetdan valvovalle
viranomaiselle, ettd yrityksen tavoitteena on kehittaa ja parantaa tuottamaansa palvelua.
Sosiaalialalla laadukas palvelutuotanto tuo uskottavuutta kilpailutukseen osallistutta-
essa (Sosiaaliala 2014). Johtamisen merkitys nousee esiin sosiaalialan yrityksissa. So-
siaalialalla toimintaa pohditaan eettisten ja moraalisten arvojen pohjalta, tavoitteiden
ollessa kuitenkin arkieldman turvaamisessa. Johtaminen on osa yrityksen laatupolitiik-

kaa, jossa luodaan hyvét edellytykset yrityksen laadun kehittdmiselle, koko henkilsto
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huomioiden. (Niiranen 2010, 9.) Yrityksen omat arvot, normit ja késitys laadusta vai-
kuttavat valittavaan menetelmaén, joka soveltuu toteutettavaan laatuty6hon parhaiten
(Nevalainen 2015, 4).

Sosiaali- ja terveysministerio (STM 2016) pyrkii lainsaddannolla ohjaamaan yksityisia
palveluntuottajia tuottamaan hyvinvointipalveluja asiakkaille. Laki yksityisistd sosiaa-
lipalveluista 922/2011 madrittelee palveluntuottajalle raamit, minka puitteissa palvelua
tulee tuottaa ja mitk& ehdot tulee palvelun tuottajan tayttdd (Finlex 2011). Palveluille
on laadittu palvelukohtaisia laatusuosituksia mm. sosiaali- ja terveysministeriossa. Laa-
tusuosituksissa méaaritellaan hyvalle toiminnalle asetettuja odotuksia; pyritaan edista-
mé&an asiakaslahtoista toimintaa, tuetaan hyvéé palvelutuotantoa ja motivoidaan toimi-
maan hyvien periaatteiden mukaisesti. Laatusuositusten tehtava on pyrkié turvaamaan
hyvaksyttyja padmaaria (THL 2015).

2.3 Sosiaalipalveluiden valvonta

Sosiaalipalveluita ohjaa ja valvoo aluehallintovirasto (AV1). Valvonnan tarkoituksena
on turvata koko Suomen alueella tuotettavien palveluiden yhdenmukaisuus, tasapuoli-
suus ja oikeusturva. Avi:n toiminnan keskeinen periaate on turvata terveyden- ja hyvin-
voinnin edistdmista sosiaalipalveluja tuottavissa paikoissa. Kuten aikaisemmassa lu-
vussa 2.1 on todettu palveluiden ja menettelytapojen on oltava sdddosten mukaisia. Avi
Voi antaa mééarayksid, epakohtien tai puutteiden korjaamiseksi. Jos annetut toimenpiteet
eivét johda tulokseen, maaréaysta voidaan tehostaa uhkasakolla. Avi voi keskeyttaa tai

kieltad toiminnan kokonaan, jos huomautetut asiat eivat korjaannu.

Palveluntuottajien on oltava hyvin perilld omasta palveluntuotannostaan ja sen asetta-
mista laatuvaatimuksista. Palveluntuottajan on pyrittdva pitdiméaén valvova viranomai-
nen ajantasalla. Sosiaalipalvelua tuottavan yrityksen on laadittava vuosittain sahkdinen
toimintakertomus aluehallintoviranomaiselle. Vastuuhenkilon vaihtuessa tai toiminnan
oleellisesti muuttuessa, palveluntuottaja on velvollinen ilmoittamaan muutoksista.
(Aluehallintovirasto, 2013b.)



2.4 Sosiaalipalvelujen omavalvontasuunnitelma

Yksityisté sosiaalipalvelua tuottavilla yrityksilla taytyy olla sosiaalipalvelujen omaval-
vontasuunnitelma. Kotiluotain Oy:n omavalvontasuunnitelma on nahtavilla Mikkelin
seudun sosiaali- ja terveystoimen www-sivuilla. Omavalvontasuunnitelma taytyy olla
laadittu Valviran-lomakkeelle avi 21ul. Omavalvontasuunnitelmasta on kaytavé ilmi
tarvittavat tiedot mm. yrityksen arvot, henkildsto, toiminnan riskit ja vastuuhenkil6t.
Yrityksen toiminnan laadusta taytyy olla kuvaus esim. palvelun yllapidosta, kehittami-
sestd ja asiakkaiden huomioimisesta. Asiakkaan asema ja oikeudet on méaéritelty asia-
kohtaisesti yrityksen palvelukuvauksessa. Madrittelysta taytyy I0ytyd mm. yrityksen
vastuuhenkilGiden ja sosiaalisasiamiehen yhteystiedot. Térked osa sosiaalipalvelujen
omavalvontasuunnitelmaa on asiakastietojen kasittely ja niiden turvaaminen. (Mikkelin

seudun sosiaali- ja terveystoimi, 2016.)

2.5 Laadun kasitteita

Auditointi on jarjestelmallinen ja riippumaton laatujéarjestelmén arviointi. Auditoin-
nissa tarkastetaan laatujarjestelman toiminnot, siihen liittyvien suunnitelmien totuuden-
mukaisuus ja soveltuvuus. Auditointia voi tehda siséisené ns. johdon katselmuksena tai
yrityksen sisdisend auditointina, jonka pitdmisesta vastaa erikseen sovittu taho yrityk-
sessa. Ulkoisen auditoinnin suorittaa organisaatiosta riippumaton toimija esim. akkre-

ditoitu sertifiointiorganisaatio. (Holma 2010, 85.)

Dokumentointi on tiedon tallentamista ja saattamista kirjalliseen muotoon. Kirjalli-
sessa muodossa aineisto on tarvittaessa kaikkien saatavilla. Dokumentoinnin avulla voi-
daan osoittaa tehtyjen asioiden toteutuminen. Dokumentoinnin pohjalta toimintaa voi-
daan arvioida ja kehittdd. Dokumentoinnin kautta henkil9sto tietdd vastuunsa, tehté-
vansa. Kerattya tietoa voidaan hyodyntéda esim. koulutuksessa ja perehdytyksessa. Pu-

hutaan myds toiminnan kuvaamisesta. (Holma 2002, 54-55.)

Laatu kuvaa tuotettavalle palvelulle asetettuja odotuksia ja vaatimuksia. Laatua voivat
maéritelld mm. lainsaddénto, asetukset ja sopimukset. Ndiden em. kautta saadaan pal-
velun sisall6lle asetettua laatukriteerejé. Tarked osatekija on palvelun kohteen mielipide
eli asiakaspalaute. Asiakaspalautteen kautta saadaan hyva kuva tuotettavasta palvelusta
ja palauteen kautta laatua voidaan viel& jatkossa kehittdad. (Holma 2010, 88—89.)
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Laatujarjestelma on aina organisaatiokohtainen ja siind maéritellaan tarpeet ja tavoit-
teet. Laatujarjestelmén kautta pyritdan systemaattisesti aikaansaamaan, kehittdmaan ja
yllapitaméan palvelun laatua. Laatujarjestelmassa dokumentoidaan yrityksen; laatupo-
litiikka, laatutavoitteet, suunnittelu, toiminta, ohjeet ja vastuut. Laatujarjestelma késit-
taa koko yrityksen toiminnan kuvantamisen ja yrityksen auditoinnin menettelyt. Laatu-
jarjestelmassa on mééritelty korjaavat toimenpiteet mahdollissa poikkeamissa esim.
poikkeamatilanteissa menettely, dokumentointi ja toiminnan korjaaminen poikkeamien
valttamiseksi jatkossa. Laatujarjestelma antaa erilaisten prosessikuvausten kautta poh-
jan tehtavélle toiminnalle. Laadun ymmartaminen, arviointi ja prosessien kehittdminen
paremmaksi selkeytyy todennettavilla mittareilla. Laatujarjestelmé tuo yrityksen laatua
nékyvéksi varsinaisessa toiminnassa. (Holma 2010, 88.)

Laatukriteeri madrittelee laadun ominaisuutta. Laadun ominaisuuden pohjalta voidaan
paatelld, onko laatu luotettavasti, patevésti ja mitattavasti todennettavissa. Palvelua voi-
daan halutessa myos ohjata laadukkaampaan suuntaan laatukriteerien kautta, vahvistaa
Holma (2010, 89).

Prosessikuvaus selkeyttdd, mité ollaan tekemassa. Prosessikuvauksissa on pilkottu tuo-
tettava palvelu pienempiin kokonaisuuksiin ja kuvannettu eri tyovaiheita. Prosessiku-
vauksen kautta tulee toiminta ymmarrettavéksi esim. erilaisten prosessikarttojen avulla.
Néin voidaan maaritelld ydintoiminta, seka tukitoiminnat kokonaistoiminnalle. Proses-
seille on madritelty vastuuhenkil6t yll&apitdmaan ja kehittdmadn oman prosessinsa toi-
mintaa. Prosessikuvaus antaa toiminnasta realistisen senhetkisen kuvan. Prosessiku-
vausten pohjalta voidaan tehda suunnitelmaa toiminnan jatkokehittamiseksi. Matkalla

parempaan laatuun tulee huomioida kaytettavissa olevat resurssit. (Holma 2010, 91.)

2.6 Laadun merkitys palvelussa

Laadun merkitys kasvaa puhuttaessa tilaaja-tuottajamallista. Tilaaja-tuottajamallissa ti-
laajana on kunta ja yksityinen yritys palvelun tuottajana. Tenhunen (2004, 24) toteaa
tilaaja-tuottajamallilta vaadittavan tehokkuutta. Tilaaja-tuottajamallissa huomio keskit-
tyy lopputuotokseen eli miten on saatu vaikuttavuutta tuotetussa palvelussa. Tilaaja-
tuottajamalli pakottaa tehokkaampaan ja laadukkaampaan palveluun molempia osapuo-
lia mm. kilpailutustilanteissa. Tilaajan on hyvin tarke&a tietd4, mitd ollaan hankkimassa
ja milla edellytyksilla lahdet&én tuottajia kilpailuttamaan. Tuottajan on oltava tilaajan
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asettamista vaatimuksista perilld ja osattava tuoda esille osaamistaan palvelun tuotta-

jana.

Laatu on yksi tarkeé osa kilpailutuksen kriteereistd. Laatu sinallaan voi olla vaikeasti
maéariteltavissé sopimuskohtaisesti. Tenhunen (2004, 51) nostaakin esiin laatusuositus-
ten merkityksen eri palvelukokonaisuuksissa. Laatusuositusten mukaan laatua voidaan
arvioida palvelun tuottajan henkildston riittavyydelld, koulutuksilla, kelpoisuudella ja
toimitilojen toimivuudella. Laatua voidaan mitata mm. asiakastyytyvéisyydelld, tyotyy-
tyvaisyydella ja laatukustannuksilla. Laatua arvioitaessa ndma em. mittarit antavat tar-

kedd tietoa yrityksen toiminnasta laadun tehostamiseksi, Jarvelinin mukaan (1992, 41).

Laatukustannuksissa on tarkedd huomioida kustannusten vaikuttavuus saatuun hyoétyyn
néhden. Kustannuksia voidaan peilata esim. liikevaihtoon nahden. Arvioita laatukus-
tannusten tasosta on tehty vuodesta 1988 lahtien, uudesta asiasta ei siis ole kyse. Laa-
tutyotd voidaan kehittdd hyvin pienillékin kustannuksilla. Palvelun laatuun on mahdol-
lista vaikuttaa mm. ty6tapoja analysoimalla, asiakaskohtaamisia suunnittelemalla ja
asennemuutoksilla. Peilaamalla eri yhteistydtahojen vastuualueita ja toiminnan rajapin-

toja pystytdan véhentaméaan paallekkaisté tyotd. (Andersson 2004, 64—66.)

Kartoittamalla tydympariston merkitysta palvelussa voidaan hyddyntaa olemassa olevia
asioita esim. kdyttamalla kunnan tarjoamia liikuntamahdollisuuksia. Hoitotyossa laatu
rittelee asiakkaalle annettava paras mahdollinen hoito, tuottamalla sitd kustannustehok-
kaasti (Nevalainen 2015, 2).

Huonosti toteutettu tyo vie pahimmillaan tuotettavalta palvelulta asiakkaita. Asiakkai-
den menettdmisen pitdisi olla vahva peruste tehdé laadukasta tyotd. Hyvin toteutettu
palvelu tuo lisdarvoa yrityksen imagoon. Merkittaviksi ongelmiksi voi muodostua turha
ty0, sahlays, virheet, korvaava tyo ja etsiminen. Nama em. ongelmat tuovat ylimaaraisia
kustannuksia yritykseen, mutta olisivat helposti valtettavissa. (Andersson 2004, 58.)
Taman vuoksi olisi saatava jatkuvuutta laatutydlle yrityksessé ja saatava koko henkil6-
kunta osallistumaan siihen. Jokainen kohtaaminen asiakkaan kanssa antaa kuvaa yri-

tyksen toiminnasta ja on merkittdva tapahtuma palveluketjussa.
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Laadunhallinnan merkitys on kasvanut myds asiakasnakdkulmasta, koska palvelun
kayttajien odotukset ovat lisddntyneet. Palveluntuottajien valiset kilpailutukset ovat
asettaneet omat vaatimuksensa itse kilpailutuksille. Asiakkaiden aanen tulee kuulua laa-
tua madriteltdessd, koska he ovat tuotettavan palvelun kohteena. Laatua kehitettdessa
asiakas on térked osa palvelun kokonaisuutta. Palvelua tuotettaessa on huomioitava
asiakaslahtoisyys ja asiakastyytyvaisyys. Laadusta puhuttaessa, kyse on palvelun tuot-
tajan arkipéaivéisista toiminnoista ja kdytannoista. Vaarana onkin tyon rutinoituminen ja
jamahtdminen paikoilleen, vaarantaen koko toiminnan kehittdmisen. Térkeaa on nostaa
esiin pienyritysten laadun perustumisen asiakasprosessin parhaaseen mahdolliseen hal-
lintaan, kilpailutusta ajatellen tdmé& on hyvé asia. (Toivonen 2001, 48-50.) Asiakkaan
saamassa palvelussa laadun merkitys tulee esiin asiakaskohtaamisen kautta ja on osa
kokonaislaatua. Asiakkaan kokemus antaa kuvan yrityksen toiminnasta ja tdhan pienen
yrityksen kannattaa kiinnittad huomiota. Andersson (2004, 104) kiteyttaa, laatu on sita
miten asiakas sen kokee. Oman palvelutuotannon selkeyttdminen ja tarkka suunnittelu
vahentdvat ristiriitaisuutta nakyen asiakastasolla asti, vahvistaa Toivonen (2001, 49).

Laatuun kannattaa selkeésti panostaa ja kehittad. Laatutyon hyoty on nékokulmasta riip-
pumatta palvelua tuottavalle yritykselle mydnteinen asia, hyddyntéen koko palvelutuo-
tannon tiimia ja palvelun ostajaa. Laadun kehittdminen on pitkgjanteista tyotd. Laatu-
tyohon kannattaa valjastaa koko yrityksen henkildkunta, koska yhteinen kehittdminen
tuo parasta mahdollista arjen hyotya yritykselle. Jatkossa laatuty® tulee olemaan yrityk-
sen ja henkil6kunnan toiminnasta kiinni. Laadun merkityksen avaaminen koko henki-
10ston tietoisuuteen ja innostuksen luominen on alkuun saatetun laatutyon kehityksen
kannalta tarked tekija (Toivonen 2001, 49).

2.7 ITE3-itsearviointi- ja laadunhallintamenetelma

ITE-itsearvionti- ja laadunhallintamenetelmé& on kuntaliiton kehittdma itsearviointi- ja
laadunhallintamenetelm& 1990-luvulla. ITE-menetelm&& on péivitetty vuonna 2003
ITE2-julkaisulla ja vuonna 2010 ITE3-julkaisulla. ITE3-itsearviointi- ja laadunhallin-
tamenetelmd on tarkoitettu mm. sosiaali- ja terveydenhuollon tydyksikaille ja yrityk-
sille. ITE3-menetelman kautta on mahdollisuus kehittdd toimintaa ja palveluja oman
yrityksen, asiakasryhmaén, tyoyhteison ja toimintaympériston mukaisesti. (Holma 2010,
3)
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ITE3-menetelm& on yhteensopiva muihin laatujarjestelmiin mm. 1SO9001, EFQM,
SHQS, muttei ole sidoksissa niihin. ITE3-menetelméssa tayttyy laajempienkin laatujar-
jestelmien mukaiset laatujérjestelmille asetetut vaatimukset, vahvistaa Holma (2010,
11-12). ITE-menetelm& mahdollistaa sosiaalialan yrityksen laatukartoituksen hyvin.
ITE3-menetelmaa kéyttden saadaan selville, mitka asiat ovat yrityksessa hyvin ja mitéa
tarvitsee vield kehittdd (Nevalainen 2015, 5). Pienilld yrityksilla ei valttamétté ole aikaa
tai taloudellisia resursseja kayttad suurempia laatujérjestelmid. ITE3-itsearviointi- ja
laadunhallintamenetelmé& mahdollistaa pienen palvelun tuottajan tarkastella omaa toi-
mintaa, arvioida ja luoda oman toimintamallin mukaiset, laadun kehittamisen edelly-

tykset.

Laatukustannusten tasosta puhuttaessa pienen yrityksen tulee suhteuttaa niitd omaan
toimintaansa ja pohtia, mika on jarkevaa. Laatukustannusten laskenta on yritykselle
haastavaa ja se ei ole edes mielekésta ilman tarvittavia toimenpiteitd, toteaa Andersson
(2004, 67). Laatujarjestelmén kustannuksia arvioitaessa on hyva muistaa laatujérjestel-
méan kehittdmisen ja kayttoonottamisen tuovan enemman kustannuksia, kuin laatujar-
jestelman yllapitamisen ja jatkokehittdmisen (Holma 2002, 78-79). Laadunhallintajar-
jestelmé&a tarkentamalla, analysoimalla ja suhteuttamalla se mahdollisimman hyvin
omaan toimintaan soveltuvaksi voidaan vaikuttaa yll&pitokustannuksiin, vakuuttaa
Holma (2002, 79). Laadun kehittdminen on koko tydyhteison asia. Henkildkunta olisi
kokonaisuudessaan saatava osallistumaan ja sitoutumaan yrityksen laadun kehittdmis-

tyohon, koska se on merkittava osa laatukustannusten hallintaa.

ITE3-itsearvionnin- ja laadunhallintamenetelman kéytté laatutyon tukena, auttaa sa-
maan selville palvelun tuottajan kehittdmisté vaativat painopistealueet. Yrityksen hen-
kilostolle laadun kokonaiskuvan hahmottaminen on ensimmaisid toimenpiteitd, mat-
kalla laatutietoiseen palvelun kehittamiseen. Kuva 1 selventad ITE3-menetelmén kay-

tannollisyyttd, hyotyja ja antaa selventdvéé kokonaiskuvaa itse prosessista.
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Kuva 1. ITE3-menetelman hyotyja (Holma 2010, 51)

ITE3-itsearviointi- ja laadunhallintamenetelmaa kayttden yritykseen tehtiin henkil6-
kunnalle kysely. Kyselyn avulla saatiin selville yrityksen senhetkinen tilanne, missa
mentiin toiminnan ja laadun kannalta. Kyselysté saaduista tuloksista nousi esiin ne asiat,
mitk& olivat yrityksessé hyvin ja mitkd toiminnot tarvitsivat kehittdmista. Itsearvionnin
tuloksena yrityksen vahvuudet ja kehittdmisen kohteet saadaan nakyviin (Keto 20009,
32). Laatukartoituksen kautta avautui koko henkilékunnalle laadun merkitys, mita se
on omassa tydssa ja miten sitd voidaan jatkokehittdd. Alkukartoituksen jalkeen yrityk-
selle luotiin oma laadunhallintamalli, k&ytettden ITE3-menetelma& pohjana. Liite 2(1)
kuvaa ITE3-menetelmén kyselyssé olevat painopistealueet ja kyselyn keskiarvot. Yri-
tyksen lahtokohtatilanne tapahtui kyselyn antamien vastauksien perusteella. ITE3-

menetelman hy6tyna oli sen joustavuus ja muokattavuus yrityksen tarpeisiin.
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3 YKSITYINEN SOSIAALIPALVELUN TUOTTAJA

3.1 Yritys

Opinnaytetyon tydelamakumppanina toimi Kotiluotain Oy:n. Kotiluotain Oy tuottaa
kaupungille ostopalveluna psykososiaalista avokuntoutusta kotonaan asuville mielen-
terveys- ja paihdekuntoutujille. Psykososiaalinen avokuntoutus sisaltdd mm. la&kehoi-
toa, kotona tehtavaa arjen tukea, hoitotyota, paivystystoimintaa, tyétoimintaa yhdessé
ViaDia Mikkeli ry:n kanssa. Yritys jarjestaa tyotoimintaa myos omana toimintana. Yri-
tyksen toimitiloissa toteutetaan kuntouttavaa psykososiaalista toimintaa erilaisissa
ryhma- tai yksilétoiminnoissa. Asiakastoiveiden pohjalta on rakentunut mm. vapaa-ajan
toiminta pienryhmamuotoisena. Yrityksella on virka-ajan ulkopuolinen puhelinpéivys-
tys turvaamassa asiakkaan arjen hallintaa. Asiakas tietda aina tarvittaessa saavansa yh-

teyden péivystajaan, tarvittaessa paivystéja tekee ylimaéaraisia kotikaynteja.

Kotona tehtdva kuntoutus on moniammatillista yhteistyota. Paaosin yhteistyohon osal-
listuvat Mikkelin kaupungin sosiaali- ja terveystoimi, edunvalvonta, mielenterveyskun-
toutuksen tyontekijat ja vastuulaakari. Liséksi yhteistyota yrityksen kanssa tekevét Moi-
sion sairaalan osastojen hoitajat, seka osastojen vastuulaakarit, psykiatrian poliklinikka,
A-klinikka, eri apteekit, Mikkelin keskussairaala, Pankalammen terveyskeskus ja use-
ammat asumispalveluista vastaavat yksikot. Moniammatillinen yhteisty6 toteutuu asia-
kaspalavereissa arvioitaessa yksilollisesti asiakkaan palvelutarvetta. Kuntoutuksen to-
teutumisesta asiakkaan kotona vastaa Kotiluotain Oy. Selkean toimintamallin vuoksi
asiakkaat tietdvat aina, kenen puoleen voi tarpeen tullen kdantya. Kéytantd on osoittanut
tdman em. toimintamallin vahentavén paallekkéisyytta asiakastydssa ja tuovan asiak-

kaalle turvallisuutta.

3.2 Kaotiin vietava palvelu

Psykososiaalinen avokuntoutus on yrityksen asiakkaan kotiin tuottama palvelu eli toi-
mintaymparistond on asiakkaan oma asunto ja l&hiymparistd. Asiakkaan kotona taytyy
toimia asiakasta kunnioittaen ja asiakaslahtoisesti. Taméa em. asettaa laadulle omia tar-
keité lahtokohtia, jotka voivat olla palveluasumisessa tai osastoilla erilailla méériteltyja.
Osastoilla ja palveluasumisessa tulee huomioida mm. yhteiséllisyys ja yhteiset sdannot.
Y hteisié saantoja tulee kunnioittaa ja ne madarittelevét yhteisesti asetettuja hyvinvoinnin
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tavoitteita. Avokuntoutuksen yksi painoarvo on tukea asiakasta kayttdmaan asuntonsa
ymparistossé olevia palveluja, sekd auttaa asiakasta yllapitdmaan ja I0ytdméén uusia
arjenhallintataitoja.

Kotiin vietavéssa palvelussa asiakkaan koti toimii tydymparistond. Hyvéaan tydympa-
ristéon kuuluvat turvallisuus ja tyoviihtyvyys. Namé em. ovat kokonaislaadun edelly-
tyksid, toteaa Kylménen (1994, 12). Ty6turvallisuus on asiakasryhmat huomioiden osa
laadunhallintaa. Kotiin vietavisséd palveluissa taytyy huomioida ty6turvallisuuden
kautta laajasti muitakin asioita. Ty6turvallisuuteen kuuluvat asiakaskdyntejé tehtdessa
esim. tydOmatkat, asiakkaan mahdollinen agressiivinen ké&ytos, ulkopuoliset uhat yms.
Tallaisten asioiden huomioiminen ja niiden ennakointi ovat tarkedssé osassa tyoturval-

lisuutta mielenterveys- ja paihdetydssa.

3.3 Palvelun tuottaminen vs. laatu

Palvelun tuottaminen tapahtuu aina asiakasta varten ja sen vuoksi palvelun kayttdjan
aani olisi saatava kuuluville kokemastaan palvelusta. Palvelun laadun kehittdminen ja
tuottaminen ovat parhaimmillaan hyvaa yhteisty6td, johon asiakas kannattaa osallistaa.
Asiakashan méarittelee palvelutarpeen ja voi tuotteistaa palvelua kayttajan nakokul-
masta. Asiakas voi olla mukana kehittdmassa palvelun laatua, kun siihen annetaan mah-
dollisuus. Voisi sanoa, etta asiakas on oman elaméansa asiantuntija ja tietdd omat tar-
peensa. Asiantuntijuutta kéytetddn muutenkin palvelun kehittdmisessa ja sen vuoksi on
hyva kuulla asiakasnakdkulmaa. Palvelu on tuote ja toimintaa, jonka kehittdminen on
vaistamatta useamman ryhmittyman yhteistyota. VVoidaan puhua tiimitydstd, jonka vai-
kuttavuus on merkittdvaa palvelun tuottamisessa ja kehittdmisessa. (Rissanen 2006,
118-126.) Kotiluotain Oy on hyddyntanyt tata asiakkaan asiantuntijuutta ja ottanut hei-
dat mukaan suunnittelemaan toimintaa. Vapaa-ajan toiminta on rakentunut asiakkaiden

toiveiden pohjalta ja he itse vastaavat kyseisesta toiminnasta.

Laatua voidaan maéritelld palveluissa eri tavoin. L&htokohtana palvelun tuottamisessa
sosiaalialalla on palvelun soveltuminen asiakkaan tarpeisiin ja sen yksilolliset mahdol-
lisuudet huomioida asiakastarpeita. Laadukkaan palvelun ja asiakkaiden vaatimusten
kohdatessa, voidaan puhua asiakaslahtoisyydestd. Palvelu on laadukasta ja joustavaa,

kun palvelussa huomioidaan asiakkaan yksilolliset tarpeet. Palvelun tuottaminen asia-
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kasléhtoisesti vaatii madratietoista laatutyota. Palvelun laatua arvioitaessa on huomat-
tava, ettei anneta katteettomia lupauksia toiminnasta. Toteutumattomat lupaukset vievéat
nopeasti pohjan palvelun luotettavuudelta ja uskottavuudelta. K&ytannon tyon on tuet-
tava annettuja lupauksia tai palvelua ei voida pitaa endé laadukkaana. (Korhonen 2000,
201.)

Yksityisen sosiaalipalvelun tuottajan kannalta, hyvé laatu on merkittavé tekija palvelun
kokonaisuutta ajatellen. Yrityksen tuottama palvelu kertoo varsin pian yrityksen ar-
voista ja asenteista palvelun kayttdjalle. Palvelun tuottamisessa asiakaskohtaamiset ovat
osa markkinointia. Palvelun laadun ollessa hyvélla tasolla asiakkaalle tulee saamastaan
palvelusta lisdarvoa. (Rissasen 2006, 120).

3.4 Toiminnanohjauskasikirja

Toiminnanohjauskasikirjan tarkoitus on tukea laatujarjestelmad. S&hkoisessd muodossa
toiminnanohjauskaésikirja on joustavammin henkiloston kéytettavissa. Toiminnanoh-
jauskasikirjassa prosessikuvauksin kerrotaan vaiheittain esim. laakehoitoon liittyvét
asiat kokonaisuudessaan vastuuhenkilosté alkaen. Kyseinen prosessikuvaus avaa l&a-
kehoidon toteutuksen kéytannossa. Prosessikuvauksesta padsee asetetun linkin kautta
suoraan ladkehoitoa tukeville sivuille esim. ladkepoikkema, la&kehoitosuunnitelma
yms. Linkin kautta aukeavat sivut tukevat koko laédkehoidon kokonaisuutta. Muut toi-
mintaan liittyvat prosessit ovat laadittu vastaavalla tavalla ja ne on késitelty tarkemmin

luvussa 4.2.

Toiminnanohjauskasikirja yhtendistad; tyokaytantoja, saastaa tydaikaa, toimii perehdy-
tysoppaana, vahentéé virheitd, luo turvallisuutta asiakastyohon, selkeyttda kaytantoja ja
auttaa tarvittavien lomakkeiden tai asiakirjojen I0ytdmisessé. Voidaan puhua késitteella
suoraviivainen toimintaprosessi, joka auttaa ymmartdméaan koko prosessin rakennetta.
Toiminnanohjauskasikirjassa kasitellyt prosessikuvaukset tukevat kotiin vietdvan pal-
velun kokonaisuutta ja toimintaa k&ytdnnossa. (Karjalainen 2001, 67.) Toiminnanoh-
jauskasikirja tukee oppimista omasta tuotteesta/palvelusta, joka taas mahdollistaa pa-
remmin tuotteen/palvelun kehittdmisen. Palvelutuotantoprosessit ovat tuotettavasta ko-

konaispalvelusta laadittuja yrityksen sisdisig, toisiinsa liittyvien toimintojen ja tehtavien
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ketjuja (Ritvanen 2002, 18). Jarjestelmallinen toiminta auttaa prosessien vastuuhenki-
161t4 tekemddn seurannan ja arvioinnin pohjalta yrityksen palvelua kehittdvaa toimintaa
ja siten parantamaan palvelun laatua (Karjalainen 2001, 37).

4 KEHITTAMISTYON TOTEUTTAMINEN

Kehittamistyon tavoitteena oli laatujéarjestelmélld varmistaa yrityksen oman toiminnan
suunnittelun toimivuus, kehittdminen, toteuttaminen ja seuranta. Tarkoitus oli luoda jat-
kuva yhtendinen ja selke linja jarjestelmélliseen ja pddmaéaratietoiseen Kotiin vietavén
palvelun kehittdmiseen. Tavoite oli varmistaa laadukkaampi palvelun kokonaisuus. Pal-
velun laadun kehittdmisesta hyotyivét asiakasryhmét, yritys, henkilokunta ja palvelun
ostajataho. Opinnaytetydn tuloksena saatu laatujérjestelmé hyodyttaa yritysta jatkossa
mm. Kilpailutuksessa, henkilokunnan koulutuksissa ja laadukkaamman palvelun tuotta-
misessa. Laatujérjestelmalla yritys antaa valvovalle taholle kuvan yrityksen maéaréatie-

toisesta ja jatkuvasta laatutyosta.

Kehittdmispolkuja on olemassa erilaisia ja niiden valinnassa on hyva huomioida yrityk-
sen yksilolliset kehittdmistavoitteet. Kehittdmispolun valinta kohdentui olemassa ole-
van toimintajarjestelmén analysointiin. Yritys voi saadun tuloksen kautta arvioida jat-

kossa, miten saa laatua varmistettua ja kehitettyd. (Holma2002, 17-18.)

4.1 Palvelun tuotteistaminen

Kehittdmisen kohdeta maariteltdessé on huomioitava toiminnan laatu, vahvistaa Salmi-
nen (1994,13). Toiminnan laadun tarkastelu laajennettiin koskemaan kaikkea yrityk-
sessé tapahtuvaa toimintaa, nimenomaan eri prossessien kautta. Yrityksen palvelu oli
tuotteistettu ja laatujarjestelméa varten kunkin tuotteen pohjalta valmistui prosessiku-
vaus. Prosessikuvausten kautta avautui kokonaiskuva kustakin “tuotteesta”. Tavoit-
teena oli saada jatkumo laadun kehittdmiselle. Laadun kehittdmista vaativille osateki-
joille nimettiin vastuuhenkil6t vastaamaan omien osa-alueidensa kehittdmistoimenpi-

teista.

Sahkdisen toiminnanohjauskasikirjan hyotyna on opiskelijoiden ja uusien tyontekijoi-
den perehdytys. Erilaisien tyonkuvauksien kautta saatiin tyohon; yhdenmukaisuutta,
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turvallisuutta, toimintaohjeita ja valmiita lomakepohjia. Merkityksellistd oli koko toi-
minta/palveluprosessien ymmartaminen, yrityksen palvelua kehitettdessa. Toiminnan
ymmaértdmisen kautta tyontekijoille selkeytyi, mité tekevat ja miksi. Tyontekijan ym-
maértdessa oman vaikuttavuutensa yrityksen kokonaistoiminnalle, auttaa hantd ymmar-
tdmadn oman merkityksensa ja arvonsa tuotettavalle palvelulle. Oman arvon ymmarta-

minen sitouttaa hanté tydyhteison toimintaan. (Karjalainen 2001, 15.)
4.2 Toiminnan pilkkominen prosesseihin ja niiden kuvantaminen
Toiminnan kuvantaminen alkoi kirjaamalla pa&prosessit, kotikuntoutus ja asiakastyo.
Padprosesseja tukemaan tuli useita tukiprosesseja, jotka avasivat monia pienempia toi-
mintoja psykososiaalisesta avokuntoutuksesta. Tarkemmin prosessirakennetta kuvaa

taulukko 1.

TAULUKKO 1. Yrityksen paa- ja tukiprosessit

Kotikuntoutus

Padprosessit Asiakasty0
Uusi asiakas

Tukiprosessit Jatkohoito
Ladkehoito
Ty6toiminta

Vapaa- ajantoiminta

Paivystys

Paivaintervalli

Turvallisuus
Perehdytys
Tyo6hyvinvointi

Y hteisty6kumppanit

Suunnitelmat ja ohjeet

Tukiprosessien kautta kokonaiskuntoutuksen tyokenttd avautui selkedmmin ja mahdol-
listi toiminnan kehittdmisen laatutietoisempaan suuntaan. Kaikki prosessikuvaukset oli-

vat dokumentoituna péékoneella. Prosessikuvaukset olivat henkildston luettavissa ja
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kommentoitavissa koko prosessoinnin ajan. Ndin mahdollistui varhaisessa vaiheessa
henkil6ston osallistuminen laadunkehitykseen, heidén tuotua ndkdkulmiaan ja ideoitaan
esiin. Henkiléston tuomia huomioita hyddynnettiin suoraan prosessikuvauksien laadin-

nassa.

Prosessikuvaus sisaltdd kuvauksen tehtavésta tyosta kokonaisuutena, avaten toiminta-
tapaa ja sisaltod kasiteltdvasta toiminnosta. Padprosessi “kotikuntoutus™ sisiltdd selvi-
tyksen, mitd “kotikuntoutus” tarkoittaa yrityksen toiminnassa. Yksityiskohtainen ku-
vaus kotikuntoutuksen tarkoituksesta, tavoitteista ja merkityksesta asiakkaalle. Miten
kotikuntoutusta toteutetaan kaytannossé, avaten palvelutarveselvitystd ja sen pohjalta
laadittavaa palvelutarvesuunnitelmaa. Prosessissa kuvataan yhteistyokumppanit, jotka

osallistuvat psykososiaalisen avokuntoutuksen moniammatilliseen tiimiin.

Palvelutarvesuunnitelmaan Kirjataan asiakkaan yksilolliset tuen tarpeet. ”Kotikuntou-
tus” prosessikuvauksesta avautuu suora linkki em. suunnitelmaan, jonka voi tulostaa
toimintakykykartoituksen tueksi. ”Kotikuntoutus” prosessi avaa palvelutarvesuunnitel-
massa olevia asioita, joihin tulee kiinnittdd huomiota; esim. ravitsemus, laakehoito, asi-
oinnit, sosiaalisuus, vaatehuolto, yhteistyotahot yms. Miten em. toimintojen tavoitteita
madritelldan asiakaskohtaisesti, miten usein ja mill4 mittareilla niit4 arvioidaan. Lyhy-
esti voidaan sanoa, ettd kotikuntoutus on asiakkaan rinnalla kulkemista paatavoitteen
ollessa asiakkaan voimaantuminen. Asiakkaan omatoimisuuden my®6ta tuen tarpeita va-

hennetdan asteittain.

Taulukon 1 toiminnat ovat avattu ja Kirjattu vastaavanlaisin prosessikuvauksin, kuin
em. kotikuntoutusprosessi. Prosessikuvauksiin on tehty suorat linkit tarpeellisiin ohjei-

siin ja lomakkeisiin. Toiminnanohjauskasikirja tukee kaytannossa tehtavaa tyota.

Dokumentointi oli tarked osa kehittdmistyotd. Dokumentoinnin pohjalta on luotu koko-
naiskuva tehtdvén palvelun eri toiminnoista. Pilkkominen prosesseihin ja niiden doku-
mentointi koneelle auttoi selkeyttdmaén vastuualueita, myohempaa kehittdmista varten
nimetyn vastuuhenkilon kautta. Kaikki dokumentoinnit ovat padkoneella, josta aineisto
on kaikkien saatavilla. Henkil6ston kirjautuessa oman koneensa kautta tekeméaén asia-
kaskirjauksia, heilld on mahdollisuus kayttda toiminnanohjauskasikirjan aineistoa hyo-

dyksi. Kaikkien dokumenttien olisi tarvittaessa olla luettavissa ja kaytettavissa, toteaa
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Holma (2002, 57). Dokumentin helppokéyttoisyys tukee jatkuvaa toiminnan kehitta-
mistd. Taman em. vuoksi laatujérjestelma on sahkoisessa muodossa. Kirjallinen versio

on tulostettu kansioon esim. perehdytysvaiheessa kaytettavaksi.

4.3 Henkiloston perehdytys ITE3-menetelmaan

ITE3-itsearvointi- ja laadunhallintamenetelmd oli tdysin tuntematon késite. ITE3-
menetelman laajan materiaalin vuoksi perehtymiseen oli varattu aikaa tammikuu 2016.
ITE3-menetelmén hallinnan kautta henkiloston perehdyttdminen laadun késitteisiin hel-
pottui. Laatutekniikan ymmartdminen ja siitd saatava hyoty korostuu, miten yrityksen
kokonaistoiminta palvelussa ymmarretaén ja késitetadan. Jatkuvan parantamisen mene-
telmilla ja oman toiminnan kehitysohjelmien kautta tapahtuvilla toteutuksilla, saadaan

parhaat hyodyt oikeanlaisella soveltamisella (Andersson 2004, 79).

Henkilokunnan perehdytys tapahtui tiimipalaverissa 31.3.2016. Perehdytyksessa ké&-
vimme lapi paikalla olevan henkildston kanssa laatukésitystd, yrityksemme nakokul-
masta. Tiimipalaverin sisaltona oli, mistd laatu muodostuu omassa palvelussamme ja
miten henkilostd voi laatuun vaikuttaa. Késittelimme ITE3-itsearviointimenetelméa
(Liite 2, 2-3) ja tutustuimme itsearviointikyselylomakkeeseen (Liite 2, 4-5). Itsearvi-
ointikyselyé kasiteltdessa korostin yrityksen ndkokulmaa annettavissa vastauksissa. Mi-
ten kyselyssa tiedustellut asiat olivat vastaajan mielestd hallinnassa talla hetkelld yri-
tyksen toiminnassa? Kyselyyn vastaaminen rehellisesti antaa yritykselle tietoa, palve-
lun laadun kehityssuunnista. Itsearviointikyselyn tulokset antavat huomioitavat paino-
arvot ja selkeyttavat suunnan tehtavélle laatutydlle. Kyselyn tekemiseen varasin aikaa

kaksi viikkoa, palautuspéivaksi sovittiin 14.4.2016.

4.4 Kyselyn toteuttaminen ITE3-menetelmalla

Henkilosto taytti ITE3-peruskyselylomakkeen (Liite 2, 4-5). Peruskyselylomake on
suunniteltu sosiaali- ja terveyspalveluja tuottavan yrityksen tarpeisiin. Henkilostolle an-
nettiin mahdollisuus vastata kyselyyn ty6ajalla, ndin varmistui koko henkiléston osal-
listuminen kyselyyn. Kyselylomakkeen kysymyksid luvattiin tarvittaessa selventaa.
Lahtokohta kyselyyn perehdyttdmisessa ja kysymysten avaamisessa oli olla vaikutta-
matta vastauksiin. Perehdytys ITE3-menetelm&&n onnistui hyvin ja lisatarkennuksia ei

tarvittu.
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Yhteeveto kyselyn vastauksista on tehty syottdmalld annetut vastaukset ITE3-
laskentatyokirjaan. Aineiston yhteenveto (Liite 2, 1) kuvaa vastausten keskiarvoa graa-
fisesti. Graafisesti esitetysta kuvasta nakyy kehittamista kaipaavat arviointikohteet. Sel-
keimmin esiin nousevat arviointikohteet olivat; prosessit, vastuumaaritykset, koulutus-
suunnitelma, ilmapiirikartoitus, tilastot, mittarit, itsearviointi ja vertailut muihin. Naihin

em. arviointikohteisiin huomio kiinnittyi palvelun laadun kehittdmisessa tiiviimmin.

4.5 Omaisten tapaaminen

Asiakkaidemme omaisilla oli mahdollisuus osallistua yhteiseen tapaamiseen. Tapaami-
sen tavoitteena oli saada palautetta yrityksen toiminnasta. Omaiset oli kutsuttu yhtei-
seen illanviettoon yrityksen toimitiloihin 15.12.2015. Tapaamiseen osallistui seitseman
asiakkaan omaista. Omaisten kertoman mukaan tapaaminen oli merkittéva ja tarked ko-
kemus padsta antamaan palautetta l&heisen saamasta palvelusta. Kertoessaan kokemuk-
siaan ja havaintojaan yrityksen tuottamasta palvelusta, omaiset tunsivat voivansa vai-
kuttaa palvelun kehittdmiseen. Tapahtuma kertoi palvelun tuottajalle, missa on onnis-
tuttu omaisten nakdkulmasta ja mihin olisi jatkossa kiinnitettdvad huomiota. Asiakas on
perilla todellisista tarpeistaan vain osittain ja siksi on hyva kuulla laadun kartoitta-
miseksi muitakin. ”Laatu on yhdistelméa asiakkaan ilmaisemia, odottamia ja alitajun-

nallisia tarpeita”, toteaa Andersson (2004, 41).

Omaisilta saadusta palautteesta nousi esiin onnistumisena mm. asiakkaiden opiskelui-
den kartoittaminen, ohjaaminen, tukeminen ja tyotoiminta. Palautteen perusteella ty6-
toiminta oli koettu tarkeéna asiakkaan vuorokausirytmin yllapitajana ja vastuun ottami-
sena omasta eldmastd. Vapaa-ajan toimintaa oli jarjestetty asiakkaille pienryhmissé
”mielekéstd tekemistd” tukevana toimintana. Omaiset kertoivat vapaa-ajan toiminnan
olleen asiakkaille merkityksellinen arjen lisatekija. Omaiset perustelivat tat4 asiakkaan
hyvéksytyksi tulemisena, vertaistuellisena ja turvallisuutta tuovana tekijana. Andersson
(2004, 104) mainitsee laadun olevan parhaimmillaan sita, kun palvelun kéytt4jésta tulee
sen puolestapuhuja. Laadukas toiminta on mielesténi yksi markkinoinnin perustekija ja

sen vuoksi kannattava kehitystyon kohde.
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4.6 Yrityksen laatukartoitus

Yrityksen nykytilan kartoitus ja arviointi tulivat selvitettyd kyselyn, omaistapaamisen,
prosessikuvausten ja yhteisten kehityskeskustelujen kautta. Yhteenveto naiden em. ai-
neistojen pohjalta antoi kokonaiskuvan henkilostolle tuotettavasta sosiaalipalvelusta.
Nykytilan kuvantaminen antaa mahdollisuuden kehittda yrityksen toimintaa jatkossa
kustannustehokkaamman ja laadukkaamman palvelun tuottamiseen, vahvistaa Holma
(2002, 16-17).

Laatujarjestelmd ei koskaan ole lopullisesti valmis, vaan se el&d ja uudistuu jatkuvasti
yrityksen tuottaman palvelukehityksen myota. Laatujarjestelman yllapito tarvitsee péi-
vitystd ja sen vuoksi sitd tulee méaraajoin tarkastella jarjestelméllisesti. Yksi tapa on
suorittaa laatujéarjestelmén ulkoinen auditointi, joka yrityksen nykytila huomioiden siir-
tyy oman opinndytetyoni ulkopuolelle. ITE3-menetelmdn auditoinnin voi suorittaa au-
ditointivalmennuskoulutuksen kdynyt henkild. (Holma 2010, 74).

4.6.1 Kyselyn analysointi

Itsearviointikyselyssa esiin nousi kehittdmisen toiminta-alueet arviointikysymyksista
saatujen vastausten tuloksena. Taulukossa 2 kuvataan toiminta-alueita, joihin arviointi-
kyselyssda numeroitujen kysymysten vastaukset ovat antaneet keskiarvon. Arviointias-
teikkona toimii keskiarvo, jonka vaihteluvali on 0—4. Keskiarvo 0 kertoo, ettei kyselyssé
tiedusteltu asia ole toteutunut yrityksesssé lainkaan, kun taas keskiarvo 4 kertoo arvi-
ointikohteen toteutuneen sovitusti kaikilla kysymyksen alueilla. Tarkemmin arviointi-
asteikko on kuvattu Liitteessa 2(3). Keskiarvoa tarkastelemalla voi alustavasti paatell,

mika toiminta-alue tarvitsee kehittdmistoimenpiteita.

TAULUKKO 2. Itsearviointi kyselyn yhteenveto.

ITE - ARVIOINTI, TYOYKSIKON TOIMINTA-ALUEIDEN KESKIARVOT

TOIMINTA-ALUEET Keskiarvo |Arviointikysymys
1| Toiminnan perusteet 3.2 1,2,13

2| Toiminnan suunnittelu ja seuranta 3.1 3,4,7,19,20
3|Henkilosto ja johtaminen 3,0 8, 9,10, 15, 22
4|Varustus ja laitteet 3.9 11, 12, 14

5| Toiminta ja palvelut 3,0 5,6

6| Viestinta ja yhteistyo 3.4 17, 18

7 | Toiminnan arviointi ja kehittdminen 2,7 16, 21, 23, 24, 25
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”Toiminnan perusteet” keskiarvoon 3,2 ovat vaikuttaneet arviontikysymysten 1, 2 ja 13
annetut vastaukset. Tdma ei vield antanut oikeaa kuvaa “toiminnan perusteiden” koko-
naisuudesta. Saatua vastausta on syyta tarkastella kysymyksittain. Kysymys nro 1 k&-
sittelee toiminta-ajatusta, 2 yrityksen arvoja ja 13 laatukriteerejd. Yrityksen toiminta-
ajatus ja arvot olivat hyvin henkildston hallinnassa, mutta laatukriteerit eivat olleet si-
séistyneet. ”Toiminnan perusteet” keskiarvo jdi pienemmaksi laatukriteereité késittele-
vien kysymysten vuoksi. Saatujen tulosten pohjalta oli tarpeellista kehittda toimintaa,
selkeyttamalld yrityksen laatukriteereitd ja ndin vaikuttaa toiminnan perusteet” toi-
minta-alueen kokonaisvaltaiseen laatukehitykseen. Samalla tavoin oli tarpeen tarkas-

tella, muiden toiminta-alueiden kokonaisuutta kyselyn tulosten pohjalta.

Itsearviointikyselyn tuloksena (Taulukko 2) antaa varustus ja laitteet” toiminta-alueen
keskiarvoksi 3,9 osoittaen kokonaislaadun olevan vahvalla pohjalla. Toiminnan arvi-

ointi ja kehittiminen” tarvitsee kehittdmistoimenpiteitd, keskiarvon jaadessa 2,7:n.

4.6.2 Saatu tulos, laadun kehittdjana

Sosiaalipalvelun tuottajan on ennen toimintansa aloittamista taytettavé yhteistyokump-
panien ja valvovan viranomaisen vaatimat laatukriteerit, kuten aikaisemmin on todettu
luvussa 2.1. Toimintaa ei voi aloittaa ennen viranomaisen suostumusta. Yrityksen laa-
tutaso oli lahtdkohtaisesti hyva. Laatukartoitus ei tuonut esiin halyttavia kehittdmistar-

peita.

Saatu tulos kiinnitti huomion itsearviointikyselyn esiin nostamiin toiminta-alueisiin.
Naitd toiminta-alueita on késitelty “kysymysten analysointi” luvussa 4.6.1. Laatukar-
toituksella vahvistui tarve kuvata palvelutoimintaa kokonaisuutena ja erillising toimin-
nan prosessikuvauksina. Yrityksen toiminnan pilkkominen paa- ja tukiprosesseihin toi-
minnanohjauskasikirjan kautta avasi palvelutuotannon ymmarrettavyytta henkilostolle.
Prosessikuvauksien kautta madriteltiin vastuuhenkil6t eri prosesseille. Laadun jatkoke-
hittdminen tuli ndin varmistettua, samalla selkeytyi yrityksen vastuuhenkil6t tyotehta-

vien ja eri ammattiryhmien vélill&.

Yritykselle laadittu koulutussuunnitelma tukee yrityksen henkilostén ammatillista ke-

hitystd. Koulutussuunnitelma luo perustan ammattitaitoiselle toiminnalle. Ammatillista
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kehittymista varten on laadittu henkilékohtainen koulutuskortti. Koulutuskorttia paivi-
tetddn maaraajoin kehityskeskusteluista saatujen koulutuskartoitusten pohjalta. Kehi-
tyskeskusteluissa kaydaan lapi koulutustarpeet ja ammatillinen osaaminen, jokaisen
tyontekijan kanssa yksilokohtaisesti. Kehityskeskustelujen pohjalta laaditaan lista kou-
lutustarpeista. Yrityksen johto pyrkii vastaamaan koulutustarpeisiin jarjestamalla sisai-
sid ja ulkoisia koulutuksia. Lisaksi yrityksessa hyddynnetédén tyontekijoiden erikois-
osaamista. Henkil6sto voi suunnitella omien osaamistensa mukaisia toiminnallisia ryh-
mié asiakkaille esim. musiikilliset tai litkunnalliset ryhmaét. Yrityksen tyontekijoilla on
velvoite yllapitdd ammatillisia valmiuksia osallistumalla yrityksen jarjestamiin ladke-,
turvallisuus- ja ensiapukoulutuksiin. Ulkoiseen koulutukseen osallistunut tyontekija yl-
lapitad tyoyhteison ammatillista osaamista pitamalla referaatin saamastaan koulutuk-

sesta.

Yhteiset tiimipalaverit toimivat reittind késiteltdessa tyopaikan ilmapiiriin liittyvia asi-
oita. Tastd oli hieman ristiriitaista tietoa ja tdméan vuoksi asioita ei osattu tuoda yhteiseen
keskusteluun. Nyt tilanne selkeytyi ja jatkossa ilmapiiriasioiden keskustelufoorumi on
henkildston tiedossa. Henkildston toimintaa on kehitetty asiakastydssd, nimenomaan
tiimipalaverien kautta. Tiimipalavereissa kdydyt yhteiset keskustelut ovat olleet hyvé ja
toimiva kaytanto. Tiedonsiirto on tarked osa-alue, minké& tahansa yrityksen toiminnassa.
Onkin hyva pohtia, miten tiedonsiirto saadaan turvattua. Tiedonsiirto on jatkuvan ke-

hittdmisen kohde, tuotettaessa laadukasta sosiaalista palvelua.

Tilastoinnista ei henkilostolld ollut tarkempaa tietoa kyselyn antaman tuloksen mukaan.
Selityksend ehka oli, ettei ITE3-itsearvionnin kysymysta oltu yhdistetty ulkopuolisten,
kuten aluehallintoviraston ja kunnan tekemiin kyselyihin. Ulkoisille tahoille tehtavien
tilastojen tekemiseen tyontekijat eivat ole osallistuneet, se on esimiehen tehtava. Asia-
kastietojarjestelmaén tehtévastd dokumentoinnista saadaan erilaista tilastotietoa, kuten

mm. hoitopéivat tai kuntoisuusvaihtelut.

Mittarit ovat oleellinen tapa arvioida palvelua ja siitd saatavaa hyotya. Arvioitaessa pal-
velun hyotyjé haasteena on luotettavien mittaustapojen 16ytyminen. Kuntoutujille on
laaditaan yksilollinen palvelutarvesuunnitelma, jossa on madritelty yhdessa tavoitteet
avokuntoutukselle. Sosiaalipalvelua tuottavan yrityksen térkein arvioitava kohde on
asiakkaan eli kuntoutujan saama hyoty palvelusta. Tyontekijoilla on kaytossa sahkdinen
toimintakykyarviolomake, joka tehddan kuntoutujan ja kuntoutusohjaajan yhteistyona.
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Toimintakykyarvioinnin perusteella tehdéén puolen vuoden vélein kuntoutujan kehitty-
misesté arvio asetettuihin tavoitteisiin néhden. Toimintakykyarviossa verrataan kuntou-
tujan omaa arviota toimintakyvystaan ja tyontekijan havainnoimaa arviota kuntoutu-
jasta. Asiakkaan hoitopdivia ja kuntoisuutta seurataan paivittaisten tapaamisten yhtey-
dessa. Asiakkaista keratyt tiedot ovat varteenotettavia arvioitaessa palvelun hyoétyja asi-
akkaalle. Laatukartoituksen mukaan mittareiden kehittdmiseen tulee kiinnittda huo-
miota ja ohjeistaa niiden kaytosta henkildstoa.

Itsearviointi ja vertailu muihin olivat laatukartoituksessa eniten huomiota kiinnittava
asia. Tama selittyy sillg, ettd yrityksen toimintamalli on yrityksen innovatiivisuuden
tulosta. Toiminta on kdynnistetty pilottina kaupungin kanssa yhteisty0ssé ja sita on ke-
hitetty toiminnan ohessa. Varsinaista vertailukohdetta ei 16ydy. Yrityksen toiminnasta
vastaavilla henkil6illa on pitka tydura takana sosiaalipalveluiden puolelta. Tdman am-
matillisen osaamisen pohjalta uusi toimintamalli on alun perin kehitetty. Yrityksen ke-
hittamé& toimintamalli kotiin vietavissa palveluissa on toimiva kokonaisuus. Mikkelin
kaupunki on vastaavan palvelumallin mukaisesti kaynnistanyt “kotikuntoutuksen”

omana toimintanaan.

Toiminnanohjauskasikirjan hyodyt ovat merkittdvia perehdytettdessé uusia tyonteki-
j6ita yrityksen toimintaan. Toiminnanohjauskasikirja tukee henkildston tydkenttaa, sel-
ventden toimintaa ja antamalla siihen tarpeellisia tydkaluja. Varsinainen perehdytys ta-
pahtuu jatkossakin tyoparimenetelmalld, koska se on huomattu hyvéksi tavaksi vastaan-
ottaa uusi tyontekija osaksi tyoyhteisoa.

5 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

Tassd luvussa avaan lyhyesti opinndytetyon toteuttamista ja sen vaiheita. Ajallisesti
opinnéytetyon toteuttaminen oli pitk4 ja vaativa prosessi. Tahan prosessiin vaikuttivat

useat omassa eldmassé ja yrityksessa tapahtuneet muutokset.

Opinndytetyon valmistelut aloitin syksylla 2014. Yrityksessa oli tullut ajankohtaiseksi
kotiin vietavien palveluiden kilpailutus. Yrityksen johdon kanssa ké&vin kaupungin jar-

jestamassé tiedotustilaisuudessa, johon oli kutsuttu sosiaalipalvelun toteuttajia. Talta
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pohjalta perehdyin aiheeseen ja pidin ideaseminaarin 26.11.2014. Kotiin vietavista pal-
veluista kdvimme Mikkelin kaupungin sosiaalitoimen kanssa yrityskohtaisen keskuste-
lutilaisuuden kevéélla 2015. Tilaisuudessa tarkennettiin kilpailutuksen kriteereja ja tie-

dusteltiin yrittdjan nakdkulmaa kilpailutukseen.
Taulukossa 3, kuvaan opinnédytetyoprossessin vaiheita tarkemmin. Taulukossa ei ole
merkitty tiimipalavereissa kéytyja yhteisid kehityskeskusteluja. Kehityskeskustelut

kaytiin useissa eri tiimipalavereissa alkuvuodesta 2016.

TAULUKKO 3. Opinnaytetyoprosessi 2014 - 2016

Toiminta 2014 | 2015 | 2016 | 2017
Kaupungin jarjestdma tiedotus “kotiin vietdvien

. - : syksy
palveluiden”-kilpailuttamisesta
Ideaseminaari 26.11.
Kaupungin kanssa kaytavéat neuvottelut kilpailu- kevit
tuksen osalta, yrityksen ndkokulma
Yrityksen kanssa tehty sopimus opinnaytetyon 9.10.
tekemisesté
Palvelun prosessikuvauten tekeminen toimin- syksy
nanohjauskésikirjaan
Opinéytetyon opettajan ohjaus 19.11.
Asiakkaiden omaisten tapaaminen/kuuleminen
kotiin vietavista palveluista 15.12.
ITE- itsearviointimenetelm&an perehtyminen 1-31.1
ITE- itsearviointimenetelméan tiedottaminen, 31.3.
suunnittelu ja perehdytys henkil6stolle
ITE- itsearviointimenetelmén kysely henkil0s- 14.4.
tOlle, aikaa varattu 2 vkoa.
Yhteenveto ITE- kyselyn pohjalta 19.4.
Laatujérjestelman laadintaa syksy
Suunnitelmaseminaari 18.10.
Opin&ytetyon tydstdminen syksy
Opinndytetyon esittdminen 10.1.
Kypsyysnayte 23.1.
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6 POHDINTA

Tassé luvussa pohdin opinndytetyon laadun kehittdmisen tuomia tuloksia yritykselle.
Kéyn omaa pohdintaa toiminnallisesta kehittamistyosté yrityksessa ja liséksi tuon
esiin omaa nakokulmaa. Lopuksi arvioin lyhyesti, mitd tdma opinnéytety® on antanut

minulle.

6.1 Tulosten pohdintaa

Laatutyd on térked osa kaikkialla tehtdvaéa tyotd. Laadun merkitys nakyy suoraan tyon
kehittdmisen kautta tuotettavan palvelun laadussa ja kustannuksissa. Yrityksen toimin-
nan kartoitus ja toimintojen prosessointi johti la&dkehoidon kehittdmiseen ja uudelleen
organisointiin. Yritykselle uudet jérjestelyt toivat yhden péivan lisaa aikaa kaytetta-
vaksi asiakasty6hon. Tamé em. hyoty oli merkittava kehitys yrityksen palvelun laa-
dussa. Asiakasty6 on tarkein tydmuoto ja tarvittavat ajalliset resurssit vapautuivat
juuri ladkehoidosta. Laakehoidon toteutus selkeytyi ja ladketurvallisuus koheni. Kotiin
vietavan palvelun térkein tehtdva on turvata arjen sujumista asiakkaan kotona. Laatu
on palvelukokonaisuus, johon kuuluu tiedostamaton, huomaamaton ja erinomainen

elementti ja sen ulkopuolelle ei jad mitaan, toteaa Andersson (2004, 104).

Opinnaytetyon tavoitteet tulivat mielestani saavutettua. Tuloksena olivat laatu- ja toi-
minnanohjauskasikirjat yritykselle. Pyrkimys oli luoda jarkeva ja kaytannoéllinen tapa
laadun kehittdmiseen ja ndin varmistaa laatutyon jatkuvuus kustannustehokkaasti. Toi-
minnan uudelleen arviointi ja jatkokehittdminen takaavat laadukkaan palvelun tuotta-
misen jatkossa. Laatu- ja toiminnanohjauskaésikirjojen kaytté mahdollistivat kaytan-
nonldheisen ja selkean perustan laadukkaalle asiakastydlle. Laatukasityksen sain avat-
tua itselleni ja yrityksen henkil6stolle hyvin ja kasitykseni mukaan asenteet laatuun
olivan myonteisié. Yrityksen toiminnassa tapahtui huomattavia laadullisia muutoksia
ja laadun yllapitdmiseen on luotu hyvé perusta. Saavutetun laatutyon pohjalta, voidaan

tehda tarvittavat muutokset ja soveltaa niitd erilaisiin palvelutoimintoihin jatkossa.

6.2 Luotettavuus

ITE3-itsearviointi- ja laadunhallintamenetelmaan perehtyminen ja sen kaytto yrityk-

sen laadunhallinnan kehittdmisessa oli mielenkiintoinen ja opettavainen projekii.
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ITE3-menetelmén soveltuvuus sosiaali- ja terveydenhuollon yrityksen laatutoiminnan
kehitystyohon on hyva ja kattava. Nevalaisen (2015, 18) mukaan ITE3-menetelmd on
hyvin hyddynnettavissé ja soveltuu hyvin kehittdmiskohteiden méaarittdmiseen, niin

pienyrityksissd, kuin isommissakin yrityksisséa.

Asiakaspalautteen kysyminen tulee ajankohtaiseksi jatkossa. Tarkoitus oli kokemusasi-
antuntijoiden kautta tehdd asiakastyytyvéisyyskartoitus yrityksen tuottamasta palve-
lusta. Asiakaspalautteen toteuttaminen kaatui jéarjestavan tahon rahoituksen kaatumi-
seen. Laatua kartoitettaessa asiakaspalaute olisi antanut tarkeéa tietoa palvelun kaytta-
jan ndkokulmasta. Asiakaspalautteen sijasta tyotiimi jarjesti omaistapaamisen. Omais-
ten tapaaminen oli molemmin puolin antoisaa ja saatu palaute tuki palvelun kéyttajan

nakdkulmaa.

6.3 Oma pohdinta

Opinaytety6 antoi laajan mahdollisuuden tutustua laatuun ja sen merkitykseen tuotet-
taessa sosiaalista palvelua asiakkaille. Laadun merkitys avautui aivan uudella tavalla
eteeni ja antoi uutta ndkdkulmaa asioihin. Aikaisemmin en vélttdmatta osannut liittda
laatukasityksiini palvelun kokonaisnakemysta. Y llatyksekseni laatukartoituksen tulos-
ten dokumentointi oli selkeé osa laadun kehitysty6té ja paransi yrityksen palvelun laa-
tua. Dokumentoituna laatuasiat ovat koko henkildston néhtévissa ja kaytettavissa.
Laatukartoituksen tekemiselld on sujuvaa lahted jatkuvan laatutydn kehittdmisen
tielle. Kehittamistehtdva oli mielenkiintoinen ja haastava, mutta sopivassa suhteessa

omiin resursseihini.

Laadun merkitys tulee varmasti ndkyma&an omassa toiminnassani niin opinnoissa, kuin
tyoeldamassanikin aivan eri painotuksella kuin aikaisemmin. Pyrkimys on tulevassa
tyossani huolehtia laadukkaammasta palvelusta asiakkaille. Mielenterveys- ja péih-
deasiakkaat eivéat osaa tai uskalla vaatia laadukasta palvelua, eik& heitd usein edes
kuunnella. Laatu sosiaalipalveluissa lahtee tyontekijén asenteista omaa tyotaan ja teh-
tavaansa kohtaan. Jos asenteet eivat ole kohdallaan ei laatukasite toimi palvelussa,
asiakasndkokulmasta katsoen. Asenteet ja arvot taytyvat olla kohdallaan haettaessa

toiminnallista laatua palveluun, vahvistaa Ritvanen (2002,4). Tavoitteeni onkin olla
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esimerkkind ja vaikuttaa henkildston asenteisiin myonteisesti ja rakentaa laatuajatte-
lua. Yrityksen kuva rakentuu parhaiten asiakkaille tyontekijoiden ja asiakkaiden valis-
ten kohtaamisten kautta.
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ITE-sanasto

Asiakas Asiakkaita ovat palvelujen kiyttijit, joihin voidaan lukea kuuluviksi myos heidin lihipiirinsi
(omaiset). Myés palvelujen tilaajat ja ostajat ovat asiakkaita. Katso my®os sisdinen asiakas.

(Kysymys 4, 16, 17)

Asiakasselvitykset Palvelutarpeiden ja asiakasodotusten selvittiminen erilaisilta asiakasryhmilti kyselyjen ja haastacte-
lujen avulla, toimintakyvyn arvioiden perusteella tai muulla tavoin. Kyse ei ole kuitenkaan yksittii-
sen asiakkaan hoidon tarpeen arvioinnista. (Kysymys 4)

Asiakaspalaute Eri asiakkailta ja asiakasryhmiltd hankittu tai muulla tavoin vilittyvi tieto ja mielipide siitd, miti
asiakas odottaa, tarvitsee, miten haluaa itsediin hoidettavan ja kohdeltavan ja miten siini hinen
mielestiin on onnistuttu. (Kysymys 16, 17)

Hyvi toimintatapa, tydkiytinté

Hyvi kiytintd ja toimintatapa on sellainen, josta on sovittu tydyksikossi tai organisaatiossa, se on
koettu toimintaympiristéssdin toimivaksi ja arvioitu asiakkaalle hyvii tuottavaksi. Hyvi kiytints
on myos kirjattu, jotta tieto vilittyy kaikille samanlaisena. Se on eettisesti hyviksytivi ja perustuu
mahdollisimman monipuoliseen tietoon vaikuttavuudesta ja toimivuudesta. (Kysymys 13)

Kalibrointi Mittauksiin ja tutkimuksiin kiytettivir laitteet ja vilineet kalibroidaan eli niiden mittausominaisuu-
det tarkistetaan méiriajoin. Mittaustulokseen pitdd voida luottaa. T4mi on vilttdméténti esim.
tieteellisessi tutkimuksessa tai mittauksissa, joiden rulosten perusteella kiynnistetiin hoitotoimen-
piteiti (verenpainemittari, toimintakykytestit). Kalibrointi voi tarkoittaa mybs tietojirjestelmin
kiyttévarmuuden ja turvallisuuden varmistamista. (Kysymys 12)

Laatukisikirja Laatukiisikirjassa kuvataan tydyhteisén tai organisaation toiminnan ohjausjirjestelmi (laadunhal-
linnan jirjestelmi). Laatukisikirjaan sisiltyviit mm. yksikon ydintydtd, kuten hoitoa, kuntoutusta,
palvelua ja vastaavaa koskevat menetelyt ja ohjeet mukaan lukien toiminnan arviointimenereelyt.
Myés laatupolitiikka rai laadulle asetetur tavoitteet seki sopimukset vastuista ja valtuuksista ovat
laatukisikirjan sisiltod. (Kysymys 22)

Palveluvalikoima Organisaation, tydyksikon tai yrityksen asiakkailleen tarjoamat kaikki palvelut. Voidaan myos
kidytedd nimitystd palvelulajitelma tai palvelutarjotin. (Kysymys 6)

Palvelukuvaus Kirjallinen miirittely (myds palveluseloste, tuotemiritys tms), josta kiy ilmi palvelun tarkoitus
ja hyédyt, kohderyhmi, palvelun sisilts, laajuus, laatuvaatimukset, kustannukset/hinta ja muut
mahdolliset palvelun ominaispiirteet. (Kysymys 6)

Palveluketju Nimitys sellaisille palveluprosesseille (katso palveluprosessi), jotka ulottuvat organisaatiosta toiseen
tai toteutuvat yhteistydverkostoissa (esim. kotiutusprosessi tai kuntoutusprosessi). (Kysymys 5)

Palveluprosessi Yleisnimike kaikille prosesseille, jotka tuottavat asiakkaalle hinen tarvitsemansa hyédyn (hoito-,
kuntoutus-, hoiva-, palvelu-, tutkimus- ym.). Prosessi on sarja toisiaan seuraavia tapahtumia: asiakas
tulee palvelun piiriin, saa erilaista hoitoa tai palvelua jne. (Kysymys 5)

Sisdinen asiakas  Sisiisiin asiakkaisiin luetaan tissi tyétoverit ja oman organisaation muu henkilssts. (Kysymys 17)

Toiminta-ajatus  Kertoo miksi organisaatio, tydyksikké tai yritys on olemassa ja minkilaisia tarpeita sen toiminta
tyydytedd (mitd palveluja, millaisille asiakkaille, millaisin resurssein). Toiminta-ajatus voi myés
kertoa, miten suhtaudutaan laatuun (vrt. laatupolitiikka: ylimmin johdon organisaatiolle maritti-
mi yleinen tapa suhtautua laatuun.). Visiossa katsotaan etiimmille: ndin haluaisimme asioiden

joskus olevan, tuohon tilaan haluamme joskus piistd. (Kysymys 1)
Tyén laadun kriteeri/laatukriteeri

Tavallisesti kiytetizin sanaa laatukriteeri, jolla tarkoitetaan mittapuuta laadulle. Laatukriteerit
konkretisoivat laadun sisallén, osoittavat suunnan, miten tulee toimia ja ovat muodostavat laadun
arvioinnin perusteet. Laatukriteereiti voidaan laatia valtakunnallisesti, alueellisesti tai tyépaikka-
kohraisesti. Laatukriteeriksi voidaan tulkita myés esimerkiksi yksikéssi sovitut hyvin toiminnan
periaatteet, asiakkaalle annettava laatulupaus tai "huoncentauly’. (Kysymys 13)

Vertailut muihin ~ Voidaan toteuttaa vertaisarviointina, tunnuslukuvertailuna tai vertaiskidyntini saman ammartiryh-
min tai saman alan ty8yhteiséjen kesken. Vertailu voi kohdistua myés parhaisiin mahdollisiin kiy-
tintsihin, jolloin on kyse esikuvavertailusta (benchmarking) ja kohde voi olla muun alan ty8yhreis

tai yritys. (Kysymys 24)
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ITE-perus
ITE3: 2010 Ohje ITE-arvioijalle

Hyva Arvioija!

Tyéyhteisosi arvioi toimintaansa [TE-menetelmiiin kuuluvalla itsearviointilomakkeella. Nikokulmana on, ellei muuta
sovita, oman yksikén tai yrityksen toiminta.

Arviointilomake sisiltd4 niiti asioita, joita nykyisin pidetdin tirkeind laadunhallinnan nikokulmasta. Kyse ei ole tyénte-
kijin tyon laadun arvioinnista tai tyén tulosten arvioinnista.

Tissi itsearvioinnissa arvioidaan sitd, miten asiat ovat hallinnassa ja jirjestyksessi omassa tydyhteisossi. Timi tarkoittaa
esimerkiksi sitd, ettd kiytossi on jokin menetelmi tai vakiintunut tapa saada selville, mitd mielti asiakkaat ovar palve-
lujen laadusta. ITE-arvioinnin tavoitteena on myos niyttii kehittimisen suuntaa, kun pyritiin jirjestelmillisempiin
toimintaan.

Itsearvioinnin jilkeen esimies tai muu sovittu henkils tekee arvioinneista yhteenvedon (yksikén laatuprofiili). Yhdessi
keskustellaan tuloksista ja sovitaan jatkotoimista.

Arviointilomakkeessa on 25 arviointikohdetta, jotka kukin sisiltivit yhden tai useamman arvioitavan osa-alueen. Sinun
on arvioitava koko kokonaisuutta. Jos yksi alue on mielestisi puutteellinen, kohtaa ei voi arvioida asiaksi, joka "toteutuu
sellaisena kuin pitiikin” (asteikon numero 4).

Vastaa oman nikemyksesi mukaan. Jos arviointisi osuu usein 0-kohtaan asteikolla, se ei tarkoita, etti laadusta ei olisi
lainkaan huolehdittu. Matalat arvioinnit syntyvit usein siitd syysti, etti asioista ei ole sovittu riittivin tismillisesti,
toimintatapoja ei ole kirjattu tai toimintojen jatkuvuutta ei ole varmistettu.

Arviointiasteikko

0 = Ei ole toteutunut lainkaan, asia ei ole ollut esilli
Mitidin ei ole tehty asian hyviksi, ei ole ollut esillid missiin yhteydessi.

1 = Asia on ollut esilli ja pohdittavana
Jotain on asian tiimoilta tapahtunut; asiasta on keskusteltu ja mietitry, pitiisiké tehdi jotain tai on sovittu,
ettd asiaan palataan myéhemmin.

2 = Paraikaa kebhitteilld, kokeiluja menossa tai toteutunut satunnaisesti
On ryhdytty toimeen asian kuntoon saattamiseksi, asiasta on sovittu suullisesti, menossa on hanke,
on ollut satunnaisia kokeiluja tai opiskeluihin liitryvii toiti.

3 = Kiytossd, mutta toteutuu vain osittain
Toteutuu jo toiminnassa, mutta ei kaikilla arviointikohteen osa-alueilla tai vaatii vieli kehittimisti joiltain osin.

4 = Kiytdssi, toteutuu kaikilla arviointikohteen osa-alueilla
Toteutuu sellaisena kuin pitiikin ja on sovittu koko arviointikohteen osalta. Oleelliset asiat on dokumentoitu;
my®és asiaan liittyvit asiakirjat, ohjeet, lomakkeet ym. ovat jirjestyksessi ja ajan tasalla.

E = En osaa arvioida
Kun et todellakaan tiedi asiasta mitiiin tai et ole missiin tekemisissi asian kanssa.
Timi kohta ei ole tarkoitettu tilanteeseen, jossa olet vihin epivarma siitd, miten asia teilld on hoiderru.
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ITE-perus

ITE3: 2010 Arviointilomake

Arviointiasteikko

Ei lainkaan toteutunut

Asia on ollut esilla

Kehitteilla, toteutunut satunnaisesti

Kaytossd, mutta toteutuu vain osittain tai jollakin arviointikohteen osa-alueella
Kaytossa ja toteutuu sovitusti kaikilla arviointikohteen osa-alueella

= En osaa arvioida

M WN-=OO
n

Ympyréi vastaus
Meilli on ajan tasalla oleva, yksikkémme perustehtivin ja
toiminnnan tavoitteet ilmaiseva toiminta-ajatus. 0 1 2 3 4 E

Keskustelemme sidnnéllisesti toiminnan piimiiristd seki toimintaa
ohjaavista arvoista ja periaatteista. Sovitut asiat kirjataan. 0 1 2 3 4 E

Vuosittain laaditaan yksikkémme oma toimintasuunnitelma, josta
kiyvit ilmi toiminnan painoalueet seki mitattavissa olevat tulos-
ja laatutavoitteet. 0 1 2 3 4 E

Olemme selvittineet, millaisia tarpeita ja odotuksia keskeisilld asiakas-

ja sidosryhmillimme on palveluitamme ja toimintaamme kohtaan.

Olemme selvilli my&s muista toimintaamme kohdistuvista

vaatimuksista. Tarkistamme ne méiriajoin. 0 1 2 3 4 E

Olemme kuvanneet ja arvioineet yksikkémme keskeiset palveluprosessit
ja tydkiytinnort seki osuutemme asiakkaan ja toiminnan kannalta
tirkeissd hoito-/palveluketjuissa talon sisilli ja ulkopuolella. 0 1 2 3 4 E

Olemme miiritelleet palveluvalikoimamme seki laatineet keskeisisti
palveluistamme tarkemmat kuvaukset (palvelukuvaus, palveluseloste tms.). 0 1 2 3 4 E

Tydyksikossimme on sovittu kirjallisesti henkiloston tydnjaosta,
vastuista ja valtuuksista. 0 1 2 3 4 E

Tybyksikéssimme kidydiin sdinnollisesti esimichen ja tyéntekijin vilinen
kehityskeskustelu mm. tydn tavoitteista ja koulutustarpeista.
Sovitut asiat kirjataan yhdessi. 0 1 2 3 4 E

Laadimme vuosittain henkiléstén ja tydyksikon tarpeisiin perustuvan
henkiléstén kehittimis- ja koulutussuunnitelman. 0 1 2 3 4 E

. Uusi tydntekijd, sijainen ja opiskelija perehdytiin tehtiviinsi seki

toimintaan yhteniisen perehdytysohjelman mukaan. 0 1 2 3 4 E

. Koneiden, laitteiden ja tydvilineiden kiytdsti, siilytyksestd ja huollosta

on tarvittavat ja ajan tasalla olevat ohjeet. Toimimme ympiirists-
ystivillisesti ja kestidviin kehityksen periaatteiden mukaisesti. 0 1 2 3 4 E

. Tutkimus-, hoito-, testaus- ja mittausvilineiltd vaadirtava tarkkuus ja

vismillisyys varmistetaan sizinnéllisesti tapahtuvan kalibroinnin, kirjan-
pidon ja piivitysmerkintdjen avulla. Myés tietojirjestelmien kiyttévarmuus
ja tietoturvallisuus on varmistettu tarpeellisin menettelyin ja ohjein. 0 1 2 3 4 E

. Olemme sopineet kirjallisesti hyvisti kiiytinnoisti ja palvelun laadun

kriteereisti seki muista tarpeellisista hyviin hoidon, hoivan ja
kuntoutuksen periaatteista. Tarkistamme ne miiriajoin. 0 1 2 3 4 E



LIITE 2(5).
ITE — menetelma

ITE3: 2010 ITE-perus

Arviointilomake

Arviointiasteikko

0 = Ei lainkaan toteutunut

1 = Asia on ollut esilla

2 = Kebhitteilla, toteutunut satunnaisesti

3 = Kaytossa, mutta toteutuu vain osittain tai jollakin arviointikohteen osa-alueella
4

E

= Kaytossa ja toteutuu sovitusti kaikilla arviointikohteen osa-alueella
= En osaa arvioida

20.

21.

22,

23.

24.

25.

Ympyréi vastaus

. Tiedin, miten ulkopuolelta ostettavien palvelujen, raaka-aineiden tai

tavaroiden (koneet, laitteet, tyévilineet, tarvikkeet) hankinta meilld
tapahtuu ja misti tarvittavat ohjeet loytyvit. 0 1 2 3 4 E

Selvitimme miiriajoin henkildstén tyshyvinvointia ja tydyytyviisyytti.
Tulokset hyédynnetiin toiminnan kehittimisessi. 0 1 2 3 4 E

Hankimme sddnnollisesti palautetta palveluja kiyttivilti asiakkailtamme
(esim. potilaat) sekii tarvittaessa myds omaisilta. Palautteiden tulokset
hysdynnetiin. 0 1 2 3 4 E

Hankimme sidnnéllisesti palautetta sisiisiltd asiakkailta, yhteistyo-
kumppaneilta ja muilta tirkeiltd sidosryhmilei. Palautteiden tulokset
hy&dynnetiin. 0 1 2 3 4 E

. Yksikkémme palveluista ja toiminnasta on ajan tasalla olevat esitteet,

Internet-sivut tai vastaavat sisiisti ja ulkoista tiedotramista seki

markkinointia varten. 0 1 2 3 4 E
Meilli on kiytossimme ajan tasalla olevat kirjalliset ohjeet siitd, miti
ja miten kirjaamme asiakas- ja potilasasiakirjoihin. 0 1 2 3 4 E

Kerdimme toiminnastamme tilastotietoa, joka kuvaa asiakkaitamme,

palvelujen miirid ja laatua seki tydmme tuloksia. Tilastoja
hy&dynnetiin toiminnan arvioinnissa, suunnittelussa ja kehittimisessi. 0 1 2 3 4 E

Kiytimme yhdenmukaisia menettelytapoja ja vertailukelpoisia mittareita
arvioidessamme palvelujemme ja toimintamme vaikutuksia.
Tiedot hyédynnetiin toiminnan kehittimisessi. 0o 1 2 3 4 E

Yksikossimme on varmistettu, etti toimintaa ohjaavat tarpeelliset

asiakirjat (tyd- ja toimintaohjeet, lomakkeet, turvallisuus- ja oma-

valvontasuunnitelma, laatukisikirja ym.) ovat ajan tasalla ja hallinnassa.

Otamme toiminnassamme huomioon taloudelliset riskit. 0 1 2 3 4 E

Toteutamme yksikossimme siinnéllisesti itsearviointia. Arvioinnin
tulokset, parantamisalueet ja suunnitellut parannustoimet kirjataan ja
niiden toteutumista seurataan. 0 1 2 3 4 E

Vertaamme toimintatapojamme suunnitelmallisesti muiden vastaavien
yksikéitten toimintaan tai eri aloilla toimivien yksikoitten toimintaan ja
saavutuksiin. Vertailutulokset kirjataan ja hyddynnetiin. 0 1 2 3 4 E

Kehitimme toimintaamme ja toteutamme kehirtimishankkeitamme

suunnitelmallisesti ja koordinoidusti. Kehittimistydn ja hankkeiden

toteutumista seurataan ja tuloksia hybdynnetiin toiminnan jatkuvassa

parantamisessa. 0 1 2 3 4 E



