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1 Johdanto

Laineen, Maattan ja Koistisen (2016) mukaan sosiaali- ja terveysalan toimintaymparisto
on muutoksessa ja palvelujarjestelma on kohdannut haasteita. Tulevat palvelurakenteen
muutokset vaativat tulevaisuuden sosiaali- ja terveysalan johtajilta kykyé johtaa muutosta
(Laine ym. 2016, 23-24.). Sosiaali- ja terveysalan uudistus tarkoittaa, ett4 johtamisosaa-
minen vaatii valmiuksia ottaa vastuuta tydyhteisdjen johtamisesta ja kehittamisesta (Ka-
relia 2017.). Tassé opinndytetydssa osoitettiin sosiaali- ja terveysalan tutkivan ja kehitta-
van tyootteen kayttamista. Opinndytetyona toteutettiin tydelamélahtéinen kehittamisteh-
tavé, jonka taustalla oli sosiaali- ja terveysalan muuttuva ja kehittyvé palvelujérjestelma.
Kehittdmistehtdvassé opinndytetyontekija osallisti tydyhteison osallistumaan kehittamis-

tehtdvaan kehittavalla tyootteella.

Kehittamisprosessin lahtokohtana oli asiakasosallisuuden kehittdminen. Kehittamisym-
paristd oli kehitysvammahuollon toimintakeskus, jossa tuotetaan ty6- ja péivatoimintaa.
Opinnaytety6ssa puhutaan tyo- ja paivatoiminnasta myos termilla paivéaaikainen toiminta.
Kauton (2016, 100) mukaan termi péivéaikainen toiminta” kuvaa toimintaa, jolla tuetaan
kehitysvammaisen asiakkaan vuorovaikutussuhteita, elaménhallintaa ja itsenaista selviy-
tymista ja jonka tavoitteena on mielekkéaan ja merkityksellisen toiminnan mahdollistami-
nen. Opinndytetyon keskeiset kasitteet ja yhteiskunnalliset ilmi6t vaikuttivat kehittami-
seen. Prosessin aikana sosiaalihuoltolaki uudistui ja uusi vammaispalvelulaki oli kehit-
teilla. Opinnéytetyon keskeisié kasitteitd ovat prosessijohtaminen, asiakasosallisuus, ke-
hitysvammaisten péivatoiminta, laatu sek& asiakasturvallisuus. Toimintayksikossa ei ole
aiemmin toteutettu systemaattista palautteen kehittdmista asiakkailta tai henkildstolta.
Malli palautteen kerd&dmiseen ja sen hyddyntamiseen puuttui. Opinndytetyon tavoitteena
oli luoda kehitysvammaisten ty6- ja paivatoiminnan toiminnan laatuun ja asiakasturvalli-

suuteen liittyva palautteen kerddmisen malli.



Opinndytetyon tehtdvana oli kerété tyo- ja paivatoiminnan ja tuetun asumisen asiakkailta,
omaisilta ja tyontekijoiltd palautetta yksikon laadusta ja asiakasturvallisuudesta seka
kayttdd palautetta hyodyksi osallistavassa kehittdmisprosessissa. Palautteen keraamisté
testattiin ja kokemuksen pohjalta mallinnettiin uusi palautteen kerddmisen malli kehitys-
vammaisten ty0 -ja paivatoimintaan. Yksikon tyontekijoiden yhteisen kehittamisproses-
sin avulla luotiin yksikon sosiaalihuollon omavalvontasuunnitelmaan laadun ja asiakas-
turvallisuuden kehittdmissuunnitelma. Samalla testattiin palautteen kerd@misen mallia
kaytannossa. Lopullinen palautteen kerdadmisen malli muotoutui prosessin loppuvai-
heessa mallintamisen menetelméa hyddyntéen. Opinndytetyon tuotos on palautteen ke-
raé@misen malli ty0 — ja paivatoimintaan. Opinndytety0 etenee toimintatutkimuksen mallin
piirteita hyodyntaen ja bikva-menetelmaa soveltaen. Keskeisia johtamisen nédkokulmia
tssa opinndytetydssd ovat prosessijohtaminen, laatujohtaminen ja muutosjohtaminen.
Johtamisteoreettinen viitekehys on tarkeé osa opinnéytetyotd, koska teoriatietoa tarvitaan
kaytannon kehittdmisessa.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittda yksikon asiakasosallisuutta, edistéa tyontekijoi-
den osallisuutta ja kehittdd yksikon laatua seka laatujohtamista. Palautteen kerdaamisen
mallissa huomioitiin asiakkaiden osallisuuden mahdollisuus ja palautteen aito palautteen
nakyminen toimintaa ohjaavien arvojen kautta. Laadun ja asiakasturvallisuuden kehitta-
missuunnitelmaan nostettavissa tavoitteissa huomioitiin asiakaslahtoisyys. Prosessi toi

valmiuksia toteuttaa laatujohtamista. Tyoyhteisdn osallisuus oli joka vaiheessa tarkeéa.



2 Opinnaytetyon toimintaympariston kuvaus

2.1 Toimintaymparistonad kehitysvammahuollon tyo- ja paivatoiminta

Opinnaytetyon toimintaymparistona oli kehitysvammaisten toimintakeskus, jossa tuote-
taan kehitysvammaisille asiakkaille tyo- ja paivatoimintaa. Toimintayksikko kuului pal-
velujarjestelméassa kunnallisen sosiaalihuollon avopalveluun. Ty6- ja péivatoiminta on
yksi osa kehitysvammahuoltoa. Kehitysvammahuolto kuului opinnaytetydn aloittamisen
aikaan Kiteen kaupungin organisaatiossa perusturvakeskuksen palvelualueelle. Perustur-
vakeskusta johti perusturvajohtaja. Perusturvapalveluihin kuuluivat sosiaalipalvelut, joita
johti sosiaali — ja perhepalvelujen paallikké. Kehitysvammahuollon esimies vastasi kehi-
tysvammahuollon palveluista, joita ovat kuntoutusohjaus, tyd- ja paivatoiminta, tuettu
asuminen seké autettu asuminen. (Kiteen kehitysvammapalvelut 2016.) Kiteen sosiaali -
ja terveyspalvelut on tuottanut 1.1.2017 alkaen Sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayh-
tyma eli Siun sote. Kehittdmistehtdvan toteuttamisen jalkeen on tullut muutoksia organi-

saatiossa.

Kiteen kaupungin palvelustrategiaan pohjautuvan palveluohjelman tavoitteena oli, ettd
palvelut jarjestetdan palveluhenkisesti ja asiakaslahtoisesti. Tavoitteena oli palveluiden
hyvé& maine ja asiakaspalautteen kerddminen ja hyddyntdminen. Palveluohjelman mukai-
sesti vastuutahona tavoitteen toteuttamisessa olivat toimialat ja seuranta toteutuu toimi-
alakohtaisena mittaamisena. (Kiteen kaupungin palveluohjelma 2010.) Kehittdmistehta-
van toteuttaminen tuki Kiteen kaupungin palveluohjelman tavoitteen toteuttamista. Siir-
tymavaihe Sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayhtymdan eli Siun soteen muutti toimin-
taympadriston strategista tavoitetta siten, etta tavoitteena on palvelujen laadukkuus, turval-

lisuus seké vaikuttavuus (Siun sote 2016.).



Kehitysvammaisille tuotetaan palveluja erityishuoltona. Kehitysvammahuollon siséll& on
paljon yhteisié asioita ja kehittdmisen taustalla oli huomioitava koko kehitysvammahuol-
lon palvelut. Opinnaytety6na toteutettuun kehittdmistehtdvadn osallistuivat toimintakes-
kuksen henkil0sto seké kehitysvammahuollon esimies. Myds sosiaali- ja perhepalvelujen
paallikkd oli mukana prosessissa. Henkilostémuutoksia tapahtui opinnaytetydn suunnit-
teluvaiheen jalkeen. Kehittdmistehtavaan osallistui kuusi tyontekijad. Suunnitteluvai-
heessa esimies, yksi ohjaaja sekd tuetun asumisen ohjaaja olivat sijaisia. Myos avustava
ohjaaja vaihtui prosessin aikana. Opinnaytetyontekija on yksi henkiléston jasen. Toimin-
takeskuksella tydskentelevat tyo- ja péivatoiminnan vastaava ohjaaja, kaksi ohjaajaa ja
avustava ohjaaja, jonka tyotehtavat sijoittuivat jakelukeittiossa keittiotyon ja tydtoimin-
nan ohjauksen tehtdviin. Toimintakeskuksen tiimiin kuului myds tuetun asumisen oh-
jaaja. Tuetun asumisen palvelu huomioitiin kehittdmistehtdvan toteutuksessa. Kehitys-
vammahuollon autetun asumisen yksikén henkilostolta pyydettiin myos palautetta, silla
heistéd osa tydskentelee paivatoiminnassa vuorotellen ja heidéan tehtdviinsa kuuluu toimin-

takeskuksen asiakkaiden ohjaaminen. (Kiteen kehitysvammapalvelut 2016.)

Opinnaytetyon kohderyhmana ovat toimintakeskuksen asiakkaat seké& toimintakeskuk-
sella kdyvét tuetun asumisen palvelun kanssa yhteiset asiakkaat. Asiakkaat ovat 18-80 -
vuotiaita aikuisia. Asiakkaita on yhteensa noin 50. Tuetun asumisen palvelu tarkoittaa
tukea itsendisesti asuvien asiakkaiden arjessa ja heiddn kodeissaan. Asiakkaat asuvat
omissa kodeissaan joko itsendisesti tai perheen kanssa seka autetun asumisen tai palvelu-
asumisen yksikoissa tai perhehoidossa (Kiteen kehitysvammapalvelut 2016). Asiakkai-
den omaiset, perhehoitajat tai asumispalveluiden hoitajat kuuluvat tiivisti yhteisdén yh-
teistyokumppaneina, jonka vuoksi kysely laadusta ja asiakasturvallisuudesta laitettiin

myd6s omaisille ja laheisille.

Paivatoiminta tarjoaa asiakkaille virkistysta ja elaméntaitojen harjoittelua. Suurin osa asi-
akkaista kay paivatoiminnassa. Toimintakeskuksella kuitenkin jarjestetddn tyotoimintaa.
Kehitysvammaisten ty6- ja paivatoiminnan sisaltd ja merkitys on muuttunut. Toiminta on
nykyiselldan lahinnd péivatoimintaa ja tyétoiminnan osuus on hyvin véhdista. Tyo6toi-
minta on tyypillisesti tekstiili- ja puutdita seka yrityksille ali hankintana tehtdvai kokoon-

panoa, lajittelua ja pakkaamista. Muutokset johtuvat asiakkaiden toimintakyvyn muutok-



sista. Tyotoiminnalle tyypilliset tehtévat ovat véhentyneet ja tydtoimintaan kuuluvat keit-
tion avustavat tehtdvéat ohjatusti. Osa asiakkaista myods kdy avotydtoiminnassa, joka tar-
koittaa erillisessa yrityksessa tapahtuvaa ohjattua tyota erillisen sosiaalihuollon avohuol-
lon ty6toiminnan sopimuksen mukaisesti. (Kiteen kaupungin perusturvalautakunta 2016.)

2.2 Toimintaymparistdd koskevia lakeja

Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto Valviran ohjeet seka Suomen valtion aset-
tamat lait ja asetukset ovat tarkeita taustatekijoita kehittamistehtdvén kannalta. Lait kos-
kettavat yksikossa tuotettavaa palvelua ja vaikuttavat omavalvontasuunnitelmaan. YKksi-
kon toimintaa ohjaavat keskeisesti sosiaalihuoltolaki, laki vammaisuuden perusteella jar-
jestettavista palveluista ja tukitoimista (eli ns. vammaispalvelulaki), laki kehitysvam-
maisten erityishuollosta (eli ns. kehitysvammalaki), laki sosiaalihuollon asiakkaan ase-
masta ja oikeuksista (eli ns. asiakaslaki).

Kehitysvammaisuus maaritelldan lakitermeilld tilaksi, jossa mielen kehitys on estynyt tai
epataydellinen. Kehitysvammaisuuden diagnoosi edellyttaa alyllisten kykyjen ja sosiaa-
lisen sopeutumisen arviointia 18 vuoden ikdadn mennessa. Kehitysvammaisen henkilén
tarvitsemien tukitoimien laajuus voi vaihdella ajoittaisesta tuesta kokonaisvaltaiseen
apuun. Ensisijaisia lakeja ovat kehitysvammaiselle henkil6lle aina yleislait, jotka koske-
vat sosiaalihuolto, terveydenhuolto, opetusta ja muita palveluja. Palveluntarve tulee arvi-
oida ja tarvittaessa kunnan yleisié palveluja voidaan tdydentad erityispalveluilla. Kehitys-
vammaiselle henkil6lle jarjestetddn hdnen vammaisuutensa edellyttdmié palveluja ja tu-
kitoimia vammaisuuden perusteelld jarjestettavistd palveluista ja tukitoimista annetun
lain eli vammaispalvelulain nojalla. Jos vammaispalvelut eivat ole palveluntarpeeseen
néhden riittdvia ja sopivia sekd muutoinkin h&nen etunsa mukaisia, voidaan asiakkaan
kokonaisedun nékokulmasta tarvittaessa soveltaa asiakkaan palveluihin lakia kehitys-
vammaisten erityishuollosta eli kehitysvammalakia. (Hallituksen esitys HE 96/2015.)
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Laki sosiaalihuollon asemasta ja oikeudesta (22.9.2000/812, 4 8) eli asiakaslaissa séade-
taan asiakkaan oikeudesta saada laadultaan hyvéé sosiaalihuoltoa ja hyvéé kohtelua ilman
syrjintdd, loukkaamatta hénen ihmisarvoaan ja kunnioittaen yksityisyyttadn. Sosiaali-
huoltolailla (2014/1301) pyritddn edistam&&n asiakaskeskeisyytta ja osallisuutta seka tur-
vaamaan tarpeenmukaiset, riittdvat ja laadukkaat sosiaalipalvelut sek& parantamaan eri

toimialojen yhteisty6td, ettd mainitut tavoitteet toteutuvat. (Sosiaalihuoltolaki 2014.)

Kehitysvammalaki eli laki kehitysvammaisten erityishuollosta (35 8) velvoittaa erityis-
huollon antamisen henkildlle, jonka kehitys tai henkinen toiminta on estynyt tai hairiin-
tynyt synnynndisen tai kehitysidssa saadun sairauden, vian tai vamman vuoksi ja joka ei
muun lain nojalla voi saada tarvitsemiaan palveluksia. Lain mukaan erityishuollon tar-
koituksena on edist&a erityishuollon piiriin kuuluvan henkilon suoriutumista péivittéisista
toiminnoista, hdnen omintakeista toimeentuloaan ja sopeutumistaan yhteiskuntaan seka
turvata hanen tarvitsemansa hoito ja muu huolenpito. Ty6étoiminnan ja asumisen jarjesta-
minen sekd muu vastaava yhteiskunnallista sopeutumista edistavé toiminta kuuluvat eri-
tyishuoltoon kuuluviin palveluihin. Erityishuollon tarpeessa olevalle on pyrittavé jérjes-
tdmaan tyohonvalmennusta, tydtoimintaa sekd muuta virikkeitd antavaa toimintaa. Laki
kehitysvammaisten erityishuollosta (34 8) méaérittaa jokaiselle erityishuollon tarpeessa
olevaa henkil6a varten laadittavan erityshuolto-ohjelman, yhteistydssa asianomaisen it-
sensa ja hdnen holhoojansa tai muun huoltajansa seka sosiaalilautakunnan kanssa. Eri-
tyishuolto-ohjelman hyvéksyy toimintayksikon vastaava johtaja. Ohjelma on tarkistettava
tarpeen mukaan. (Laki kehitysvammaisten erityishuollosta 1977/519.)

Erityishuolto-ohjelma perustuu asiakkaan palvelusuunnitelmaan. Vammaisen henkilon
palvelujen ja tukitoimien selvittamiseksi palvelusuunnitelma laaditaan ilman aiheetonta
viivytystd. Palvelusuunnitelmassa asiakas ja hdnen verkostonsa suunnittelevat yhdessa
péaivittaisten toimintojen suoriutumista ja hanen tarvitsemiaan tukitoimia. Palvelusuunni-
telman on tarkistettava, jos palveluntarpeessa tai olosuhteissa tapahtuu muutoksia tai
muutoin tarvittaessa. (Vammaispalvelulaki 1987/380, 3a8.) Suunnitelman siséllosté ja

asiakkaan osallisuudesta on lisdksi voimassa se, mité niista erikseen sadadetaan (Asiakas-
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laki 2000/812, 78.). Siséltd voi esimerkiksi kasittad sosiaalihuoltolain, vammaispalvelu-
lain ja kehitysvammalain mukaisten palvelujen kokonaisuuden (Vammaispalvelujen ka-
sikirja 2014).

Asiakaslaki (8 8) edellyttad asiakkaan itseméardédmisoikeuden ja osallistumisen turvaa-
mista. Sosiaalihuollon asiakkaan toivomukset ja mielipiteet on huomioitava seké on kun-
nioitettava h&nen itsemdadradmisoikeuttaan. Asiakkaalla on oltava mahdollisuus osallistua
ja vaikuttaa palvelujensa suunnitteluun ja toteuttamiseen. Asiakaslain (7 8) mukaan sosi-
aalihuoltoa toteutettaessa on laadittava palvelu-, hoito-, kuntoutus- tai muu vastaava
suunnitelma, jollei kyseessa ole tilapdinen neuvonta ja ohjaus tai jollei suunnitelman laa-
timinen muutoin ole ilmeisen tarpeetonta (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oi-
keuksista 2000/812).

Opinnaytetyona tehdyn kehittdmistehtdvan aloittamisen aikaan toimintayksikdssa nouda-
tettiin vanhempaa sosiaalihuoltolakia. Lain mukaan ty6toiminnalla tarkoitetaan toiminta-
kyvyn yllapitamista ja sitd edistdvaa toimintaa eika tédhédn tarkoitettuun tyétoimintaan
osallistuva henkil® ei ole tydsuhteessa toiminnan jarjestajaan tai palvelun tuottajaan (So-
siaalihuoltolaki 710/ 1982, 27e8). Myos 1.4.2015 voimaan astuneen sosiaalihuoltolain
mukaan velvollisuus sosiaalipalveluiden jarjestdmisestd ja kehitysvammaisten erityis-
huollosta sailyi asiakkaiden osallisuuden turvaamiseksi. (Sosiaalihuoltolaki 2014/1301).
Vanhaan sosiaalihuoltolakiin jéai edelleen voimaan vammaisten henkil6iden tyollisty-
misté tukevaa toimintaa koskeva 8§27 d ja §27e vammaisten henkildiden tydtoimintaa kos-
kevat pykélat. Hallitus vield tyostaa palveluihin liittyvaa lainsaadantoa.

Vammaispalvelulain ja vammaisuuden perusteella jérjestettavista palveluista ja tukitoi-
mista annetun asetuksen (759/1987) mukaisia palveluja ja tukia ovat vaikeavammaiselle
henkil6lle kohtuulliset kuljetuspalvelut saattajapalveluineen, paivéatoiminta, henkilékoh-
tainen apu ja palveluasuminen, jos henkil0 tarvitsee palvelua vammansa tai sairautensa
johdosta valttamatta suoriutuakseen tavanomaisista eldman toiminnoista. Lisaksi asun-
nonmuutostdihin, asuntoon kuuluviin valineisiin ja laitteisiin, paivittaisista toiminnoista

suoriutumisessa tarvittaviin valineisiin, koneisiin ja laitteisiin ja ylimadréaisista vaatteisiin
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sekd eritysravintoon menevistd kustannuksista on huolehdittava. (Laki vammaisuuden

perusteella jarjestettavista palveluista ja tukitoimista 1987/380)

Vammaispalvelulain (1987/380) mukaiseen vammaisten henkildiden paivatoimintaan
kuuluu kodin ulkopuolella jarjestettya itsendisessa elaméssa selviytymista tukevaa ja so-
siaalista vuorovaikutusta edistdvéaa toimintaa. Paivatoimintaa on jarjestettdva mahdolli-
suuksien mukaan siten, ettd vaikeavammainen henkil6 voi osallistua toimintaan viitend
paivana viikossa tai harvemmin, jos vaikeavammainen henkild kykenee osallistumaan
ty6toimintaan osa-aikaisesti tai sithen on muu hanesté johtuva syy. Pdivatoimintaa jarjes-
tettdessd vaikeavammaisena pidetaan tyokyvytonta henkil6a, jonka toimeentulo perustuu
padosin sairauden tai tyokyvyttomyyden perusteella myonnettaviin etuuksiin ja jolla
vamman tai sairauden aiheuttaman erittdin vaikean toimintarajoitteen vuoksi ei ole edel-

Iytyksia osallistua sosiaalihuoltolaissa (710/1982) tarkoitettuun ty6toimintaan.

Hallitus teki esityksen eduskunnalle laiksi kehitysvammaisten erityishuollosta annetun
lain muuttamisesta vuonna 2015. Muutoksen tavoitteena oli vahvistaa erityishuollossa
olevien henkildiden itsemaaradmisoikeutta ja itsendista suoriutumista seka vahentaa ra-
joitustoimenpiteiden kéyttoa erityishuollossa (Valvira 2015,18.). Muutos astui voimaan
10.6.2016. Kehitysvammalakiin on tehty muutoksia sd&dnnoksiin itsemadraamisoikeuden
vahvistamisesta, itsendisen suoriutumisen tukemisesta seké rajoitustoimenpiteiden kay-
ton vahentdmisestd, uusia saannoksia rajoitustoimenpiteiden kayton edellytyksiin seka
menettelyyn, jota noudatetaan rajoitustoimenpiteesté paatettdessa. Tahdosta riippumatto-
maan erityishuoltoon tuli muutetut sédnnokset. Myos rajoitustoimenpiteiden Kirjaamiseen
ja jélkiselvittelyyn, rajoitustoimenpiteitd koskevaan selvitys- ja tiedoksiantovelvollisuu-
teen, virka- ja vahingonkorvausvastuuseen seka tehostettuun viranomaisvalvontaan tuli
uudet sddnnokset. Muutosten taustalla oli tarve saattaa lainsd&ddantdé YK:n vammaissopi-
muksen edellyttamalle tasolle. (Verneri 2017.) Valviran (2/2013) ohjeen mukaan riittavan
ja ammattitaitoisen henkilokunnan merkitys korostuu asiakkaiden itsemaaraamisoikeu-
den tukemisessa. Riittavalla henkilokunnalla mahdollistetaan asiakkaiden aito kuulemi-
nen ja voidaan vastata todelliseen palvelun tarpeeseen, eika rajoitustoimenpiteita tarvita

korvaamaan henkilostovajetta. Valviran mukaan mielekkaén tekemisen jérjestaminen ja
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asiakkaiden toiveiden huomioon ottaminen vahentdd myos tarvetta rajoitustoimenpitei-
den kaytolle. Kokemukset vuorovaikutustaitojen kehittdmisestd kehitysvammaisten ja
vammaisten henkildiden hoidossa ovat tuottaneet hyvid tuloksia myos rajoittamistarpeen
vahentamisessa. (Valvira 2013, 7.)

2.3 Toimintaympariston muutostarpeet

Kehittdmistehtdvaan vaikuttavia asioita ovat sosiaalihuoltolain muutos, vammais- ja ke-
hitysvammaisten palveluja koskevat lakimuutokset seka toiminnan siirtyminen Siun so-
teen vuoden 2017 alussa. Kehitysvammalain ja vammaispalvelulain yhdistdminen on
tyon alla Sosiaali- ja terveysministeriossd. Kehitysvammaisten tyo- ja paivatoimintaa jar-
jestetddn sosiaalihuoltolain tai kehitysvammaisten erityishuoltolain perusteella. Vaikea-
vammaisten paivatoimintaa jarjestetddn vammaispalvelulain perusteella. Tyo- ja péiva-
toiminnan séadodsperusta on padosin vanhaa. Palvelujarjestelma on koettu pirstaleiseksi
ja johtavan vammaisten henkil6iden palveluiden eriytyneisyyteen. Sen vuoksi osana so-
siaalihuollon lainsd&ddannon kokonaisuudistusta sekd vammaispalvelulain ja kehitysvam-
malain yhdistdmisté on selvitetty tarvetta uudistaa sosiaalihuoltolakiin, kehitysvammais-
ten erityishuoltolakiin, vammaispalvelulakiin seka lakiin kuntouttavasta tytoiminnasta
sisaltyvaa tyoelaméosallisuuden tukemisen kokonaisuutta. Vammaislainsdddannon koko-
naisuudistus yhdistda vammaispalvelulain ja lain kehitysvammaisten erityishuollosta yh-
deksi. (Verneri 2016a.)

Ty06- ja paivatoiminnan palvelut ovat muuttumassa lahivuosina. Ty0- ja pdivatoiminnasta
ollaan siirtymdssa kohti pdivéaikaista toimintaa. Kautto on omassa opinndytetydssaan
kayttanyt tyo- ja paivatoiminnasta termid paivéaaikainen toiminta. Termi on otettu Kuo-
pion kaupungin kehitysvammahuollon palveluissa k&ytt6on opinndytetyon tekemisen ai-
kana. Kauton tekemassé kehittavéssa tyontutkimuksessa rakennettiin yhteista nakemysta
kehitysvammaisten pdivéaikaisesta toiminnasta. Kautto kirjoittaa kehitysvamma-alan
asumisen neuvottelukunnan ohjeistuksesta, jonka mukaan ty6- ja paivatoiminnan sisalt6a

tulisi muokata kohti paivéaikaista toimintaa. Paivaaikainen toiminta tarkoittaa tehtévia tai
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sellaista toimintaa, jota suoritetaan ilman ansiotarkoitusta. Toiminnan tavoitteena on hen-
kiliden sosiaalisen toimintakyvyn ja osallisuuden edistaminen tai yllapitdminen. Olen-
naista on etsid uusia keinoja tukea asiakkaan osallistumista hanelle merkityksellisiin asi-
oihin ja osallistumaan hanelle tarkeisiin toimintoihin. Muutos tarkoittaa palvelujen ja pal-

velurakenteiden muokkaamista asiakkaiden tarpeita vastaaviksi. (Kautto 2016, 10, 100.)

Uudistuvan vammaispalvelulain mukainen pdivéaikainen toiminta olisi tarkoitettu vam-
maiselle henkil6lle, jos hénen osallistumisensa tukemiseen ei voitaisi vastata heikossa
tyomarkkina-asemassa olevien henkildiden sosiaalisesta kuntoutuksesta annetulla lailla,
jonka voimaan astumisesta myds sdadetdan myohemmin. Pdivaaikaisen toiminnan tarkoi-
tuksena olisi turvata osallistuminen sédannélliseen ja mielekkadseen toimintaan, joka mah-
dollistaa sosiaalisen vuorovaikutuksen. Péivaaikaista toimintaa olisi jérjestettdva viitena
paivana viikossa tai harvemmin, jos se on vammaisen henkilon yksil6llinen avun tarve
sekd elaméntilanne kokonaisuudessaan huomioon ottaen hénen etunsa mukaista. (Sosi-

aali- ja terveysministerio 2016.)

Uudistuksen tavoitteena on selked, vammaisten ihmisten osallisuutta ja yhdenvertaisuutta
turvaava laki. Uudistuksessa on tarkoitus sailyttdd nykyiset perusoikeuksia turvaavat,
vahvat oikeudet, kuten oikeus palveluasumiseen, henkilokohtaiseen apuun ja liikkumista
tukeviin palveluihin. Jatkossa kehitettaisiin henkildékohtaista apua ja lyhytaikaista huo-
lenpitoa sekéd valmennusta ja tukea uudenlaisena palveluna. Uudistuksessa pyritaan myos
karsimaan kustannuksia. Koska iakk&&n kohdalla toimintakyvyn alenemisen syyn arvioi-
minen on vaikeaa, esittdd ministerio 75 vuoden ikdrajaa osana kuntien kustannusten kar-
simista. Silloin kaikkien idkkaiden henkildiden palvelutarve arvioitaisiin ja palvelujen
jarjestamisestd huolehdittaisiin tarpeen mukaan vanhuspalvelulain ja sosiaalihuoltolain
pohjalta. Uudistuksessa kuunnellaan sidosryhmid, kuten vammaiskentéan toimijoita sek&
huomioidaan perustus- ja yhdenvertaisuuslakien vaatimukset. Sosiaali- ja terveysminis-
terion tavoitteena on lain astuminen voimaan vuonna 2019. (Sosiaali- ja terveysministerio
2016.)
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Sosiaalihuollon tydeldmaosallisuutta tukeva TEOS -tyéryhma on laatinut luonnoksen hal-
lituksen esitykseksi syyskuussa 2014. Raportissa kuvataan nykyisen palvelujarjestelman
sirpaleisuutta ja vastuiden epéselvyyttd. Vaikeasti ty6llistyvien tuki ei ole selvityksen mu-
kaan oikea-aikaista. TEOS -ty0ryhma esittaa kaikille vammaisille ja vammattomille hen-
kiloille tarkoitettujen palvelujen yhtendistamista ja tarjoamista todellisen palvelutarpeen
mukaisesti. Esityksen mukaisesti tydryhma ehdottaa, ettd nykyiset kuntouttava tyotoi-
minta, vammaisten tyollistymist tukeva toiminta sekd vammaisten (kehitysvammaisten)
henkilGiden tyo- ja paivatoiminta yhdistettaisiin uuteen sosiaalihuollon erityislakiin, la-
kiin heikossa tyomarkkina-asemassa olevien henkildiden sosiaalisesta kuntoutuksesta.

Tavoitteena uudistuksella on palvelujen yhdenvertaisuus. (P6yhénen 2014, 37-39.)

TEOS -tyéryhmaén laatiman lakiluonnoksen mukaan lakiin tulee osallistumista edistava
sosiaalisen kuntoutuksen palvelu. Palvelua on jarjestettdva heikossa tydmarkkina-ase-
massa olevalle henkil6lle, jonka tavoitteena ei ole tyollistyminen avoimille tyémarkki-
noille. Arvion tekevét asiakas seka sosiaalitoimi yhdessé. Osallistumista edistdvaa sosi-
aalista kuntoutusta on jarjestettava myos henkil6lle, joka tarvitsee erityista tukea sosiaa-
lisen toimintakykynsa ja osallisuutensa edistamiseksi tai yllapitamiseksi, henkilon ela-
manhallinnan, yhteisgssa toimimisen ja sosiaalisen vuorovaikutussuhteiden toteutu-
miseksi. Tdmankaltaiseen palveluun kuuluu luonnoksen mukaan sosiaalisen toimintaky-
vyn selvittdminen ja osallisuutta edistava toiminta. Osallisuutta edistavalla toiminnalla
tarkoitetaan sosiaalisen toimintakyvyn selvittdmiseen perustuen toteutettua suunnitelmal-
lista ja tavoitteellista toimintaa, jotta henkilén mahdollisuudet elamanhallintaan, yhtei-
sOissé ja yhteiskunnassa toimimiseen sek& muihin sosiaalisiin vuorovaikutussuhteisiin to-
teutuisivat. Tallaista toimintaa on myos tuki elaménhallintaa ja itsendiseen selviytymi-
seen sekéd tuki yhteisoissa ja yhteiskunnassa toimimiseen sek& vuorovaikutussuhteisiin.
Viimeksi mainittu tuki tarkoittaa tukea kodin ulkopuolella tapahtuvaan, henkilon kannalta
mielekk&dseen toimintaan. Toimintakyvyn selvittdminen on toteutettava toiminnallisena
jaksona, jonka aikana henkilon sosiaalinen toimintakyky ja mahdollisuudet yhteistjen ja
yhteiskunnan toimintaan selvidd. Tarvittaessa selvittdmiseen tulee yhdistaa terveydenti-

lan selvittdmistd ja kuntoutustutkimuksia. (POyhdnen 2014, 66-69.)
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Jatkossa sosiaalihuolto keskittyisi vaikeasti ty6llistyvien sosiaaliseen kuntoutukseen, kun
taas tyo- ja elinkeinohallinto olisi padvastuussa tydllistymisen edistamisesta. Sosiaali-
huollolta ja tyo- ja elinkeinohallinnolta edellytettéisiin nykyistd vahvempaa yhteistyotéa
heikossa tyomarkkina-asemassa olevien tukemisessa, mutta jako selkeyttaisi vastuun ja-
kautumista palveluiden vélilla. Sosiaalihuolto huolehtisi hyvinvoinnin, toimintakyvyn ja
osallisuuden tukemisesta. Sosiaalihuollon palveluina nykyéan toteutettaville eriytetyille
vammaisten tyollistdmispalveluille ei olisi sen jélkeen perustetta. Sosiaalihuollon palve-
lut jakautuisivat tycelaméaé vieviin palveluihin (tydelamavalmiuksia edistdva sosiaalinen
kuntoutus) sek& muuta osallisuutta tukeviin palveluihin (osallisuutta edistava sosiaalinen
kuntoutus). Erityislakiin ei sisaltyisi endd mainintaa tyotoiminnasta vaan tydtehtavia voi-

taisiin siséllyttaa sosiaalisen kuntoutuksen palveluihin. (Verneri 2016b.)

Nykyisenkaltainen pysyva avotyotoiminta ei jatkossa olisi mahdollista, vaan toiminnan
tavoitteena tulisi ensisijaisesti olla siirtyminen palkkatuettuun tyohon tai tyémarkkinoille.
TEOS- tydryhma esittaa tydtoiminnan jarjestamisedellytysten tarkentamista kuntoutujien
oikeudenmukaisen kohtelun varmistamiseksi. Laissa puhuttaisiin ilman ansiotarkoitusta
suoritettavista tyOtehtavista, joita voitaisiin sisallyttada sosiaalisen kuntoutuksen palvelui-
hin. Laki siséltaisi mahdollisuuden muuhun osallisuuteen, jos ty6llistyminen avoimilla
tyoémarkkinoilla ei ole mahdollista. Toisin kuin tydelamévalmiuksia edistavaan sosiaali-
seen kuntoutukseen, ei osallisuutta edistdvaén sosiaaliseen kuntoutukseen osallistuvalle

maksettaisi kulukorvausta. (Verneri 2016b.)

3 Laatu ja asiakasturvallisuus sosiaalihuollon omavalvonnassa

3.1 Sosiaalihuollon omavalvontasuunnitelma

Opinndytetyon prosessin aloituksen aikana yksikdssé aloitettiin tekemaan sosiaalihuollon

omavalvontasuunnitelmaa huhtikuussa 2015 voimaanastuneen uuden sosiaalihuoltolain
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mukaisesti. Syntyi tarve keraté palautetta yksikon laadusta ja asiakasturvallisuudesta ja
mahdollisuus hyddyntad palautetta kehittdmisessa. Opinndytetyéna toteutettu laatua ja
asiakasturvallisuutta edistavé, osallistava palautteen kerddminen on yksi osa omavalvon-
tasuunnitelman toteuttamista ja kehittdamistd. Opinnédytetyon kehittdmisprosessissa teh-
dyssé laadun ja asiakasturvallisuuden kehittdmissuunnitelmassa huomioitiin omavalvon-
tasuunnitelmaa koskevan sosiaalihuoltolain sd&dokset sek& omavalvontasuunnitelmaa
koskevat ohjeistukset sek& muut yksikon toimintaa koskevat lait, asetukset ja ohjeistuk-

set.

Omavalvontasuunnitelma on kirjallinen kuvaus palvelun laadusta ja asiakasturvallisuu-
den varmistamisesta ja parantamisesta. Kuvaukset voivat olla erillisell& asiakirjalla. Oma-
valvonta perustuu riskinhallintaan, jossa palveluprosesseja arvioidaan laadun ja asiakas-
turvallisuuden nékodkulmasta. Sen tarkoitus on ennaltaehkaisté riskien toteutuminen ja
reagoida havaittuihin Kriittisiin tyovaiheisiin tai kehittdmista vaativiin asioihin suunnitel-
mallisesti ja nopeasti. Riskienhallinta on liitettdva myds omavalvontasuunnitelmaan. Jos
toiminnassa tapahtuu palvelun laatuun ja asiakasturvallisuuteen liittyvid muutoksia, on
omavalvontasuunnitelma péivitettdvd. Toimintayksikkokohtainen omavalvontasuunni-
telma on pidettava yksikdssé julkisesti nahtavana siten, ettd sithen voi tutustua ilman eril-
listd pyyntéa. Omavalvontasuunnitelma laaditaan johdon ja henkildston yhteistyona.
(Valvira 2014.) Omavalvontasuunnitelman kolmas osion siséltd koskee asiakkaita ja hei-
dan omaisten osallisuutta sek& asiakaspalautteita. Myo6s asiakasturvallisuuden kehitta-
miseksi on laadittava toimintasuunnitelma. Yksikossé on laadittava kehittamissuunni-

telma asiakasturvallisuuden yllapitamiseksi. (Erkkild 2015, 37-40.)

Sosiaalihuoltolain mukaan (Sosiaalihuoltolaki, 1301/2014, § 47) sosiaalihuollon toimin-
tayksikon tai muun toimintakokonaisuudesta vastaavan tahon on laadittava omavalvon-
tasuunnitelma, jolla varmistetaan laatu, turvallisuus ja asianmukaisuus. Suunnitelma on
pidettava julkisesti ndhtdvéna sekd sen toteutumista on seurattava saannollisesti. Toimin-
taa on kehitettdva asiakkailta sek& toimintayksikon henkildstolta saannollisesti kerattavan

palautteen perusteella. Sosiaalihuollon omavalvontasuunnitelmassa asiakkaiden ja heidén
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perheidensa ja laheistensd huomioon ottaminen on olennainen osa palvelun siséallon, laa-
dun ja asiakasturvallisuuden sek& omavalvonnan kehittdmista. Laatu ja hyva hoito voivat
tarkoittaa eri asioita henkiltstolle ja asiakkaalle. Systemaattisesti eri tavoin keratty pa-
laute on térkedd saada kayttoon kehittamisessé. Asiakkaiden ja heidén laheistensa osal-
listuminen yksikén toiminnan, laadun ja omavalvonnan kehittdmiseen tulee kuvata oma-
valvontasuunnitelmassa. Olennaista on kuvata, kuinka asiakaspalaute kerdtdéan ja kuinka

asiakaspalautetta hyddynnetddn toiminnan kehittdmisessa. (Valvira 2012b.)

Seija Erkkild (2015, 24) on omassa opinndytetydssaén tehnyt vanhus- ja sairaalapalvelu-
yksikdlle omavalvontasuunnitelman, jonka tavoitteena oli toimia johtamisen apuvéli-
neena ja arjen tydvalineend johdon, hoitajien ja asukkaiden seka heidan omaistensa va-
lilld. Hanen mukaansa omavalvontasuunnitelmasta I0ytyvat keinot asiakaslahtoisyyden
toteuttamiseen ja asiakkaan &&nen kuulemiseen. Han piti tarkedna sitd, ettd asiakaslahtoi-
syys huomioitiin omavalvontasuunnitelmaa laadittaessa koko prosessin ajan. Asiakaslah-
toisyys voi hdnen mukaansa nékya koko organisaation johdon toiminnassa ja myods vas-
tuuhenkildiden ja henkil6ston toiminnan suunnittelussa. Omavalvontasuunnitelma voi
esimerkiksi toimia tyokaluna yhtendisten toimintatapojen suunnittelussa. Se voi myos
tuoda organisaation toiminta-ajatuksen ja arvot lahemmas paivittéista toimintaa ja toimia
myaos yksikon perehdyttdmisen valineena. (Erkkila 2015, 24, 42-43)

Valviran valvontaohjelmassa painotetaan, ettd omavalvonta on ensisijainen laadun val-
vontamuoto. Sen edistdminen kuuluu osaksi toimintayksikon vastaavan tahon valvontaa.
Keskeista onkin omavalvontakulttuurin omaksuminen osaksi toimintayksikon laatutyota
ja tyon kehittdmistd. Valvontaohjelmassa painotetaan asiakasndkdkulman asettamista
omavalvonnan keskioon. Toimintayksikoissa tulee tehdd omavalvontaa, sen seurantaa ja
arviointia seka tarvittaessa korjausliikkeitd sdannollisesti. VValvonnan kannalta tarkeana
tavoitteena on tehda nakyvaksi se, ettd omavalvontasuunnitelma sinénsa ei ole itsetarkoi-
tus, vaan sen toimeenpano k&ytannon tydssa. Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavi-
rasto Valvira ohjaa aluehallintovirastoja valvonta- ja ohjauskaytannoéissa. Valvontaviran-
omaiset suuntaavat valvontaa kolmen kokonaisuuden avulla. Kokonaisuuksiin kuuluvat

palveluiden rakenne, saatavuus seka sisaltd ja laatu. Tulevaisuudessa valvontakulttuuri
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muuttuu myds. Ennakoitavat valvontamenetelmét asettuvat keskiéon. Omavalvonta ja
sen tukeminen ovat ensisijaisia valvontakeinoja. Tata kutsutaan luottamusperusteiseksi
valvontamalliksi. Valvira keréa tietoa vaikuttaako AVI:n viranomaisvalvonta haluttuun

suuntaan tapahtuneeseen muutokseen toiminnassa. (Valvira 2015, 5-7.)

Valvonnan arvioinnin keskidssé tulevat olemaan asiakas- ja potilasturvallisuus seké yh-
denvertainen palvelujen saatavuus. Asiakasndkokulma on viranomaisvalvonnan kehitta-
misen tarkeéd painopiste. Valvontamenetelmien vaikuttavuutta arvioidaan asiakastyyty-
vaisyyteen ja asiakkaiden hyvinvointiin kohdistuvien vaikutusten kautta. VValvontaa koh-
distetaan asettamalla asiakaslahtdiset palveluketjut ensisijaiseksi. Valvonnan vaikutta-
vuutta arvioidaan palvelutoiminnan lopputuloksessa tapahtuvan muutoksen kautta. Asia-
kasnékokulma on ensisijainen valvonnan vaikuttavuuden arvioinnissa, ei esimerkiksi pal-
velun toteuttamistapa tai siihen kaytetyt resurssit. Palveluiden asiakaslahtoisyys on yksi
keskeinen muutostavoite nykyisessa hallitusohjelmassa, jota toteutetaan karkihankkeiden
kautta. (Valvira 2015, 6-10.)

3.2 Laatu ja asiakasturvallisuus

Sosiaalihuollon omavalvontasuunnitemassa keskitytédan laadun ja asiakasturvallisuuden
kehittdmiseen. Kehittdmistydssa olennaista on johdon, esimiesten ja koko henkilékunnan
sitoutuminen kehittdmiseen. Omavalvontasuunnitelman toteuttaminen parantaa palvelun
kayttajien sekd henkilokunnan mahdollisuuksia osallistua palvelun suunnitteluun ja to-
teutukseen. Keskeisia laadun ulottuvuuksia sosiaalipalveluissa ovat asiakasturvallisuus,
palvelun oikea-aikaisuus, sujuvuus ja asiakkaan ystavéllinen, asiallinen kohtaaminen.
Olennaista on, ettd tyoyhteisossa ollaan aidosti kiinnostuneita asiakkaiden turvallisuu-
desta ja laadukkaan palvelun toteutumisesta. Laatua ja asiakasturvallisuutta parannetaan
tunnistamalla jo ennalta ne kriittiset tydvaiheet ja tilanteet, joissa laatu tai asiakasturval-
lisuus voi vaarantua. Tallgin avainasemassa on toimintaprosessien kehittdminen. (Husso
2015.)
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Sosiaalihuollossa palvelujen laatua on méaéritelty lainsdaddanndssd, laatusuosituksissa
seka esimerkiksi Valviran ja aluehallintovirastojen yhteistydssa laatimissa valtakunnalli-
sissa valvontaohjelmissa. Palvelujen tuottaja voi myds itse asettaa omalle toiminnalleen
laajemmat ja yksityiskohtaisemmat laatutavoitteet, jotka perustuvat oman asiakaskunnan
odotuksiin ja tarpeisiin, toimintaympadriston asettamiin vaatimuksiin ja kdytossa oleviin
resursseihin. (Valvira 2012a, 6.) Hokkanen ja Stromberg (2006) toteavat, ettd sana laatu
merkitys ei ole yksiselitteinen, vaan sille 16ytyy erilaisia nakokulmia. ISO 9000 -laatujér-
jestelméstandardeissa asiakkaan nakokulma on térked ja laatu maaritetddn asiakastyyty-
viisyytend. Télloin ”laatua on niistd ominaisuuksista muodostuva kokonaisuus, joihin pe-
rustuu tuotteen (tai toiminnan / prosessin tai organisaation) kyky tayttaé sille asetetut vaa-
timukset ja siithen kohdistuvat odotukset™. Laatu on taso, jolla asiakkaan tarpeisiin vasta-
taan. (Hokkanen & Strdmberg 2006, 18.) David Hoyle (2007) maarittelee laatua asiak-
kaan tyytyvéisyyden kautta. Laatu on tekij4, joka vaikuttaa asiakkaan paatokseen. Hoylen
mukaan yritys selviytyy, kun se pystyy vastaamaan asiakkaan tarpeisiin, vaateisiin ja en-
nakkokasityksiin seka pitdmaan asiakkaan tyytyvaisena. (Hoyle 2007, 9-21.)

Ulla Jalosen (2013) mukaan sosiaali — ja terveydenhuollon palvelujen laadun perusta on
turvallisuus. Turvallisuutta edistdméalla parannetaan palvelujen laatua ja vaikuttavuutta.
Myas resurssien kayttod pystytaan jarkeistamaan seka henkilokuntaa motivoimaan. Siten
laatutyon ja turvallisuuden edistdmisen tavoitteena on taloudellisuus seka palvelun tehok-
kuus ja vaikuttavuus. (Jalonen 2013, 5.) Palvelujen laadun parantaminen on tarkead. Ke-
hitysvammaisten sirpaleisten tukipalveluiden kehittdminen onnistuu sosiaali- ja terveys-
palveluiden sektorien yhteisty6lld, palvelujen ja prosessien kehittdmisen kautta. (Wei,
Mahendran & Choon 2012, 432.) Kehitysvammapalveluissa asiakasturvallisuutta lisadvét
ennalta sovitut toimenpiteet, joilla voidaan ennaltaehkéista vaikeita tilanteita. Esimerkiksi
ovien lukitseminen voi lisatd asiakasturvallisuutta. Lahtokohtana on, etté riittavé ja kou-
lutettu henkil6sto luo turvallisen ilmapiirin. Asiakkaan oman tai toisten turvallisuuden
takaamiseksi varmistetaan riittavé henkilostomaara. Lisaksi asiakasturvallisuutta lisaavia
toimintamalleja pohditaan ennalta. Asiakkaan itsemaard&dmisoikeuden toteutuminen huo-
mioidaan asiakkaan ja omaisten kanssa toteutetulla yhteisty6ll4. (Pohjois- Karjalan sai-

raanhoito — ja sosiaalipalvelujen kuntayhtymé 2016.)
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4 Kehitysvammaisuus ja asiakasosallisuus

Kehitysvammaisuuden kasite ei ole yksiselitteinen. Kehitysvammaisuus mééritellaan
yleensa toimintakyvyn laaja-alaiseksi rajoittuneisuudeksi. Kehitysvammaisuudesta pu-
huttaessa yhdistéavéana tekijana nahdaén vaeston keskiarvoa merkittavésti alempi alyllinen
suorituskyky. (Seppald 2010, 180-181.) Lehto-Lundén on linkittanyt mééaritelman kehi-
tysvammaisuudesta tutkimuksessaan vammaisuuden sosiaalisuuden maarittelyyn. Sen
mukaan vammaisuuden kokemus ja merkitys méaarittyvat sosiaalisesti, sill& yksil66n koh-
distuvat odotukset muuttuvat ajan ja yhteison myota ja siten muuttavat vammaisuuden
rajaa. Han halusi tutkimuksessaan kohdata kehitysvammaiset henkil6t samanarvoisina ih-
misind ilman kehitysvammaisuuden leimaa, toki huomioiden heidan erityistarpeensa.
(Lehto-Lunden 2012, 24.)

Lehto —Lundénin (2012,76) mukaan kehitysvammaisten henkiléiden osallisuuden kasvat-
tamiseen on vahva vammaispolittiinen suunta seka tahtotila. Osallisuuden nayttaytymista
kehitysvammaisen henkilon elaméssé todellisuudessa hén hieman epéilee. Tarkastelles-
saan osallisuutta ja mukana oloa, Lehto-Lunden (2012,79) huomasi myods keskeisempéana
oivalluksena huomioida kehitysvammaisen henkilon ymmarrys. Jos henkil ei ymmarra,
mistd hadnen ymparilld&n puhutaan, se vie pohjaa todelliselta osallisuuden kokemiselta.
Kehitysvammaiselle henkil6lle kuitenkin on térkedd olla mukana tekijané ja toimijana.
Lehto — Lundén (2012, 82) painottaa, ettd asioiden selittdmisen haasteet, epailys kehitys-
vammaisten kyvystd ymmartaa ja kasitelld abstrakteja ja monisyisié asioita, eivét saa olla

syyn4, ettei mahdollisuutta pohdintaan tai muutokseen anneta.

Kauton (2016, 10) mukaan osallisuutta edistavé toiminta tahtaé elaménhallinnan tukemi-

seen ja sen tulisi vahvistaa asiakkaan osaamista, osallisuutta ja itsemaarda@misoikeutta.
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Anne Ainasoja ja Niina Vaisanen (2011,3) ovat opinnéytetydssaan tutkineet kehitysvam-
maisten osallisuuden toteutumista. Opinndytetydssé kirjoitetaan jokaisen ihmisen oikeu-
desta osallisuuteen seka vaikuttamismahdollisuuteen omassa eldmassa, l&hiymparistdssa
sekd yhteiskunnassa. Osallisuus on kasitteend hyvin laaja ja vaikea ymmartad, joten he
olivat jakaneet kasitettd yhteiskunnalliseen vaikuttamisen, elinympériston vaikuttamisen,
omaan elaméaan vaikuttamisen seka sosiaalisten verkostojen kautta vaikuttamiseen. He
toteavat, etta julkisen vallan velvollisuuksiin kuuluu jarjestaa yksilolle mahdollisuus vai-
kuttaa ja osallistua itseensé kohdistuviin toimenpiteisiin. Kehitysvammaisten osallisuu-
dessa on parantamisen varaa ja usein heidan osallisuutensa esteet eivét ole todellisia es-

teitd, vaan ne muodostuvat ihmisten asenteista. (Ainasoja & Véisanen 2011, 3, 11, 55.)

Asiakaskeskeista lahestymistapaa on kuvattu Larjovuoren, Nuutisen, Heikkild-Tammen
ja Mankan oppaassa. Asiakaskeskeisessa kehittdmismallissa asiakkaan palautetta hyo-
dynnetaén kehittamisessd, kun taas asiakaslahtoisessa kehittamismallissa asiakas on mu-
kana suunnitteluprosessin kaikissa vaiheissa. Tarpeiden kuvaamisen lisaksi asiakkaan tie-
tdmysté ja panosta hyddynnetdan sopivan ratkaisun l6ytamisessa. Asiakaslahtdinen ke-
hittdmistoiminta tapahtuu laheisessé vuorovaikutuksessa palveluiden k&ytdnnon toteutta-
misen ja kunnallisen p&atoksenteon kanssa. (Larjovuori ym. 2012, 6.)

Asiakaslahtdisten sosiaali- ja terveyspalveluiden kehittdmisen matkaoppaassa on maari-
telty asiakaslahtoisyyden kulmakivet neljan ulottuvuuden kautta. Kulmakivié ovat asia-
kaslahtoisyys toiminnan arvoperustana, asiakas tasavertaisena kumppanina, asiakas ak-
tiivisena toimijana seka subjektina ja yhteisymmérrys asiakkaan tarpeista toiminnan or-
ganisoimiseksi. Sosiaali- ja terveyspalveluissa on totuttu ajattelemaan asiakaskeskeisesti:
Toiminnan ja sen kehittdmisen lahtokohtana tulisi olla aina asiakkaan paras ja asiakkaan
tarpeet. Asiakkaan toiveita halutaan selvittad ja myds pyritdédn hyodyntamaan. (Virtanen,
Suoheimo, Lamminméki, Ahonen & Suokas 2011,18-9.)

Asiakaslahtdisyydessé on asiakkaan nakokulmasta kyse paljon muustakin kuin palvelu-

prosessin organisoimisesta. Asiakkaalle asiakaslédhtdisyys muodostuu asioista, jotka liit-
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tyvat asiakkaan kohtaamisen ja vuorovaikutukseen laatuun sekd mééraan. Asiakkaan mie-
lestd asiakaslahtdisyyden muodostuminen liittyy myds palveluntarjoajan asenteisiin,
mutta my6s mielikuviin ja odotuksiin, joita asiakkaalla palvelusta on. Virtanen ym. né-
kevat, ettd palveluntarjoajan nakokulmasta asiakasléhtoisyydessa on kyse palveluiden ke-
hittdmiseen, organisoimiseen, tarjoamiseen ja johtamiseen liittyvista prosesseista. Kui-
tenkin asiakkaiden nakdkulmasta olennaista on palvelu asiakaslahtdisend kokemuksena.
Kokemusta muokkaa asiakkaalle prosessissa varattu rooli ja asiakkaan mielikuva eli odo-
tusarvo palvelusta. (Virtanen ym. 2011, 18-21.)

Tassa kehittdmistehtavassa tuodaan esiin kehitysvammaisten asiakkaiden tarpeita tyo- ja
paivatoiminnassa. Asiakkaiden ja myos omaisten ndkemykset koettiin tarkeaksi lahto-
kohdaksi kehittdmisessd. Oli tdrkead saada asiakkaan aéni esiin selked osallisuuden to-
teutumiseksi. Kehittdmistehtdvan edetessé, palautteen kerdamisen testaamisvaiheen jal-
keen, kehittdmisessd mukana ollut tydyhteisd halusi nostaa esiin tuetun péaatéksenteon
keinon kayttamista palautteen keradamisessa. Tuettu paatoksenteko tarkoittaa ihmisen oi-
keutta tehd& omaa elaméansa koskevia paatoksia ja, ettd paatoksentekoon on oikeus saada
tukea. Tuetun paatoksenteon keinoin on mahdollista toteuttaa itsemaaradmisoikeutta. Sa-
von Vammaisasuntoséatio on tehnyt oppaan tuetusta paatoksenteosta. Oppaassa on tyo-
kalupakki, joka sisaltad menetelmia eri kommunikaatiovélineilld toteutettuun paatoksen-
tekoon. Oppaassa on ohjeet tyokalupakin kéyttdmiseen. (Savon vammaisasuntosaatio
2014, 61-85.)

Kehitysvamma-alan asumisen neuvottelukunta KVANK:n mukaan laatukriteerit ovat as-
kel kohti tulevaisuuden palveluita ja liittyvat vireilld oleviin lakimuutoksiin. Laatukritee-
rit toimivat arviointivalineind palveluntuottajalle ja kayttajalle seka valvontaviranomai-
selle. Laatukriteerien tarkoitus on kehittda tyo- ja paivatoiminnan palveluja ja toiminta-
kaytantoja. Osallisuuden ja tyollistymistd edistavat toiminnan laatukriteerit ovat valinnat
ja suunnitelmat, muutokset ja siirtymavaiheet, l&hiyhteisoihin liittyminen, opinnot, itse-
néisyys, terveys ja hyvinvointi ja sosiaaliset suhteet, ammatilliset opinnot ja tyo, itseil-

maisu, sosiaaliset roolit seka palveluihin vaikuttaminen. Laatukriteereista viimeinen eli
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palveluihin vaikuttaminen liittyy olennaisesti tuettuun paatoksentekoon. Palvelun kéyt-
t&ja on yhteistydkumppani ja oman eldmansé asiantuntija, ei pelkka kohde. Palvelun kayt-
t4j& saa tarvitsemansa tuen osallistumiseen esimerkiksi lukemalla aineistot selkokielella
tai muutoin saavutettavilla ja ymmarrettavilld tavoilla tai k&yttamalla tukihenkil6a tai
edustajaa. My0s saavutettavat kokouskéaytannot sekd saavutettavien menetelmien hyo-
dyntdminen toiminnan suunnittelussa ja arvioinnissa edistavat osallistumisen mahdolli-
suuksia. (Verneri 2016a.)

5 Opinndytetyon johtamisteoreettiset lahtokohdat

5.1 Johtamalla kohti laatua ja asiakaslahtdisyytta

Johtaminen ja asiakaslahtoisyyden edistaminen voidaan ndhda prosessina, jossa asiak-
kuus on lasna joka vaiheessa. Talloin myos tiedon johtamisen ja kehittamisen nakokulmat
painottuvat. Puutteellisen tietojohtamisen myoté tieto ja siitd nousevat kehittdmishuomiot
voivat j4ada asiakasyhteydessé toimivan henkildston tiedoksi tai erillisten kehittamis-
hankkeiden tiedoksi. Talldin esimerkiksi asiakaspalautteeseen ja kyselyihin sisaltyva ke-
hittimismahdollisuus ja4 huomioimatta. Tietojohtaminen nahddén keskeisimpéna haas-
teena sosiaali- ja terveyspalveluiden jarjestaytymisen muodoista ja asiakasvirtojen hallin-
nasta paatettaessa tai niitd kehitettdessd. Tiedon késittely, metatason synteesien tekemi-
nen eri tietoldhteistd ammentaen ja syy-seuraussuhteiden hahmottaminen pé&atéksenteon
pohjaksi ovat tietojarjestelmien mahdollistamia keskeisi& uusia johtajuusvaateita. Johta-
misen nakokulmasta asiakaslahtoisyyden kehittdmisessa korostuvat tiedonhallinta ja tie-
don pohjalta tehdyt kehittamisvisiot ja toimenpiteet. Johdon keskeinen tehtédvé on luoda
tilanteita, joissa oman tyon asiakasléhtdista kehittamistd voi tapahtua. (Virtanen ym.
2011, 51-52.)
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Viestinnén, osallistumisen menetelmien ja osallistumisen prosessin hallinta seka palve-
luiden ja niiden kehittdmisen logiikan tunteminen ovat keskeista osaamista, joiden avulla
asiakkaiden osallistuminen mahdollistuu. Avoin keskustelu tavoitteista, rajoista, resurs-
seista ja vastuista auttaa toimimaan uudessa roolissa. Se my0ds helpottaa muutosvastarin-
taa, jota voi liittya uusien toimintamallien kayttoonottoon. Muutoksen lapiviemiseen tar-
vitaan motivoivaa ja mahdollistavaa johtajuutta. Vahva johtajuus ei tarkoita sanelupoli-
tilkkaa, vaan nakemyksellistd sek& samalla kannustavaa ja mahdollistavaa, usein myos
jaettua johtajuutta. Asiakkaiden osallisuuden vahvistaminen ja organisaation sitoutumista
siihen onnistuu parhaiten, kun mahdollistaa osallisuutta tydntekijoiden keskuudessa seka
jakamalla vastuuta. Asiakkaiden osallisuus ja vaikutusmahdollisuudet toteutuvat, jos hen-
kilostd kokee, ettd heille on annettu vapautta ja toisaalta my0s vastuuta kehittdd omaa
toimintaansa. Asiakaslahtoisyyden ja osallisuuden on tirkeda olla “kaikkien asioita” ofr-

ganisaatiossa. (Larjovuori ym. 2012, 16.)

Laatuominaisuudet ovat niitd asioita, joita tarvitaan asiakastyytyvaisyyden aikaansaa-
miseksi. Tyypillisid palveluja koskevia laatuominaisuuksia ovat esimerkiksi saatavuus,
vuorovaikutteisuus seké turvallisuus. Laatujohtaminen tarkoittaa koordinoituja toimenpi-

teitd johtaa ja valvoa yritystd, joka tdhtda laatuun. (Hoyle 2007, 9-21.)

Asiakaslahtdisyyden kehittdmistd sosiaali- ja terveydenhuollossa tuodaan alan kirjalli-
suudessa esille palveluntarjonnan kehittdmisen kautta, ei niinkaan asenteiden ja arvojen.
Kuitenkin kaikki asiakaslahtoisté ty6té tekevat tahot liittdvat asiakaslahtdisyyden selke-
asti arvoihin. Organisaatiokulttuuri ja sen arvot ja asenteet nakyvat arkipaivan tyossa ja
asiakaskohtaamisissa ja myos johtamiskéytannoissa. Johtamiskayténteet heijastuvat voi-
makkaasti kentéll4 tapahtuvaan tyohon. Johtamistasolla asiakaslahtdisyyden ja asiakas-
l&htoisten periaatteiden ja arvojen kéytdnnon toteuttamiseen on asennoiduttava vakavasti,
ettd asiakaslahtoisyys ei jaa toteutumatta myos asiakkaiden kohtaamistilanteissa. Esimie-
hen kannustamisella ja rohkaisemisella oman osaamisen hyddyntdmiseen ja toimintata-
pojen uudistamiseen on tutkitusti osatekija, kun vuorovaikutusta kehitetdan aktiivisesti.
(Virtanen ym. 2011, 45-52.)
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Marjo Sinokkin (2014, 62-65) mukaan asiakaslahtoisyyden johtamisessa on tarke&a ym-
martad johtamisen tehtévien eri tasot yhtenevélla tavalla. Eri tasoilla johtajuus edistéé
asiakaslahtoisyytta eri tavalla. Kun johtamisjérjestelmé toimii, se antaa rakenteelliset ja
tyonjakoon liittyvat edellytykset asiakaslahtoisille johtamislinjauksille ja kaytannon esi-
miestyo6lle. Sinokin mukaan asiakaslahtoisen johtamisen ylimman tason tehtdva on peri-
aatteellisten linjausten tekeminen ja paatoksenteko. Ylimmaén tason rooliin kuuluu jarjes-
telmien luominen ja tiedon keradminen kehittamista varten. Alemmalla johtamisen tasolla
ollaan lahelld asiakasta ja asiakastilannetta. Sinokin mukaan asiakastilanteen onnistumi-
sen edellytyksena on henkilokohtaisesti annettu tuki ja ohjaus. Kaikkien osallistuminen
on tarkead, kun asiakaslahtoisyyttd kehitetddan. (Sinokki 2014, 62-65.) Virtasen ym.
(2011, 52-53) mukaan hyvin toimivan ja selkeésti &aneen lausutun johtamisjarjestelman
tukevan asiakaslahtoisyyttd. Ylemmalld tasolla johtaminen painottuu organisaatioiden ul-

koisten verkostojen hallintaan ja sidosryhmien yhteistyéhon.

Tassa kehittamistehtavassa johtamisen eri tasot on huomioitu omavalvontasuunnitelmaan
liitettdvassa laadun ja asiakasturvallisuuden kehittdmissuunnitelmassa. Kehittdmissuun-
nitelmaan on valittu kolmen eri johtamisen tasot. Johtamisen eri tasoja ovat tehtavataso,
tavoitetaso, strategiataso ja visiotaso. Tehtévatasolla ovat asiakkaiden l&helld tydskente-
levét henkilston jasenet yksilind. Sen Virtanen ym. nimedvat yksilotasoksi. Tavoiteta-
solla on henkildsto tiimind. Tama tapahtuu tiimi- ja yksikkotasolla. Strategiatasolla ovat
organisaation johto. Tama tapahtuu esimiestasolla. Asiakaslahtdisessa organisaatiossa eri

johtamisen tasoilla asiakkuusjohtamisen periaatteet ndkyvét. (Virtanen 2011, 52-53.)

Kehittdmissuunnitelmassa tavoitteet asiakaspalautteen pohjalta ovat siis yksilo-, tiimi- ja
esimiestasolle. Jokaiselle tasolle tehdd&n lopulliseen laadun ja asiakasturvallisuuden ke-
hittdmissuunnitelmaan on oma tavoite. Kaikki tavoitteet pohjautuvat asiakkaiden, omais-
ten sek& henkiloston antamiin palautteisiin. Ideana on, etté tasot selkeyttavat suunnitel-
man laatimista ja tukevat jatkossa sen toteuttamista. Eri johtamisen tasojen kautta pyrin
tuomaan asiakaslahtoisyytté esiin selkeyttamalla tyonjakoa asiakaslahtoisyyden edisté-

misessd. Visiotason jatimme laadun ja asiakasturvallisuuden kehittdmissuunnitelmasta
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pois, koska silla tasolla tavoitteita asettaa organisaation johto, joka ei kehittamissuunni-
telman laadinnassa ollut osallisena. Visiotason suunnitelmaa ei t4ssé kehittdmistehtavassa
siis laadittu, mutta visio 16ytyi johdon strategiaan asettamasta tavoitteesta. Strategian to-
teuttaminen oli kehittdmistehtdvan taustalla. Kolme muuta tasoa ovat laadun ja asiakas-

turvallisuuden kehittdmissuunnitelman pohjana tassa kehittdmistehtévassa.

Valviran tavoitteena on, etta sosiaali- ja terveydenhuollon toimintayksikdissa toteutetaan
jarjestelmallistd omavalvontaa. Sen avulla ehkéistdan epdasianmukainen menettely, ha-
vaitaan epakohdat ja puututaan niihin viivytyksett4 ja siten varmistetaan toiminnan laatu
ja asiakasturvallisuus. Omavalvonta on aina ensisijainen sosiaali- ja terveydenhuollon
valvonnan muoto. Johtamisen merkitys on palvelujen laadun ja asianmukaisuuden oma-
valvonnassa keskeisintd. Tydnantaja on ensisijainen toimintayksikén toimintaa ja tyonte-
kijoita valvova taho. Tyonantajalla on my6s mahdollisuus ohjeistaa, seurata ja arvioida
toimintaa reaaliaikaisesti seka puuttua viivytyksetta havaittuihin epakohtiin. (Valvira
2016, 10-19.)

5.2 Prosessijohtaminen osana laatu- ja muutosjohtajuutta

Prosessijohtaminen tarkoittaa toimintaprosessien hallintaa. Se on uudistamista ja paran-
tamista ja sen kautta tapahtuvaa suorituskyvyn parantamista osana jokapéivaista toimin-
taa. Prosessijohtamista voidaan tarkastella asiakkaalle arvoa tuottavana yksikon toimin-
nan kokonaisuutena. Prosessit maaritellaan, kuvataan ja mallinnetaan. Niiden avulla pro-
sesseja on mahdollista tarkastella kriittisesti ja kehittaa jalleen paremmaksi. (Tanttu 2007,
62-63.)

Prosessi tarkoittaa, ettd on olemassa jotakin pysyvéé ja toistuvaa, josta voidaan sopia ja
jota voidaan mallintaa ja kehittdd. Liikkeelle lahdetddn asiakkaasta ja hdnen tarpeistaan.

Parhaimmillaan myo6s p&éadytaén asiakkaisiin. Ensin kuitenkin mietitdan, millaisilla tuot-
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teilla ja palveluilla (output) tarpeet voidaan tyydyttdd. Tdméan jalkeen suunnitellaan pro-
sessi (toimenpiteet ja resurssit), joilla saadaan aikaan halutut tuotteet ja palvelut. Sitten
selvitetddn mitd syotteitd (input, tietoja ja materiaalia) tarvitaan prosessin toteuttamiseen
ja misté ne hankitaan (toimijat). (Laamanen 2007, 21-22.)

Toimintaprosessit ovat toimenpidesarjoja, joiden avulla organisaation tulos saavutetaan.
Prosessit ovat my0s organisaation toiminnan perusta. Toimintaprosesseja 16ytyy jokai-
sesta organisaatiosta ja muutamia yleisempié prosesseja ovat esimerkiksi myyntiprosessi
eli kohdeasiakkaan valinnasta tilaukseen, asiakaspalveluprosessi eli asiakaskyselysta rat-
kaisun toteuttamiseen tai palkkausprosessi eli uuden tehtdvan maarittelysté siihen, etta
uusi tyontekija aloittaa tydt. Toiminnan kehittdmisessé prosessit ja prosessiajattelu ovat
tehokkaita. (Juntunen, Mikkonen & Penttinen 2014, 10-11.)

Kaikkeen johtamiseen liittyy yleispatevié piirteitd, jotka ndyttaytyvat eri painotuksin eri-
laisissa tilanteissa sekd organisaatioissa. Prosessikehittdmisessad olennaista on, ettd kaikki
osallistujat ymmartavat tavoitteen. Prosessilahtoista kehittamistoimintaa voidaan lahes-
tyda muutosjohtajuuden teorioiden ja késitteiden nakokulmasta. Virtanen ja Wennberg
(2007, 91-93) tarkastelevat julkishallinnon prosessijohtamista. Erona julkis- ja yksityis-
sektorin prosessijohtamisessa on selked, koska julkishallinto on aina julkinen ja julkisuus
vaikuttaa osaltaan johtamiseen. Yksityinen sektori tdhtaa taloudellisen lisdarvon tuotta-
miseen, kun julkisella sektorilla prosessien tunnistaminen, madaritteleminen seka nimea-
minen lahtevat liikkeelle asiakkaiden tai asiakasryhmien tarpeista ja tdhtaa vaikuttavuus-
tavoitteiden saavuttamiseen. Prosessildhtdinen toimintatapa on tehokas ja systemaattinen.
Prosessilédhtdisen organisaation toiminta maaraytyy ulkoisten asiakkaiden palvelutar-
peista kdsin. Prosessildhtdisen organisaation rakentaminen onnistuu muutosjohtajuuden
avulla. llman sitd prosessilahtoisyys ei ole mahdollista. Prosessildhtdinen toimintatapa

toteutuu osana laatuty6té ja laatuajattelua. (Virtanen&Wennberg 2007, 63-89)

Virtasen ja Wennbergin (2007,98) mukaan prosessilahtdisyyden perusta on aina johta-

juus. Tavoitetietoinen johtaminen on kehittdmistyon organisoinnin lahtokohta. Prosessi-
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lahtoisyytta koskevan muutosprosessin suunnittelu seka prosessien tunnistaminen, maa-
rittely ja kuvaaminen sekd mittaaminen ovat organisaation johtamiseen liittyvid toimen-
piteitd. Kankaisen (2014,31) mukaan tarvittavaa muutosta ei prosessijohtamisessa saada
aikaan ilman onnistuneesti ajettua muutoksen johtajuutta. Muutos on tarve, jolla on vai-
kutusta organisaation toimintaan. Muutoksen onnistunut lapivienti edellyttda johtamista.
Muutosprosessin pééavaiheita ovat muutoksen valmistelu, viestinté ja sitouttaminen, to-

teuttaminen, valvonta sekd muutokseen vakiinnuttaminen. (Kankainen 2014, 31-34).

Prosessil&dhtdinen toiminta perustuu ajatukseen, ettd organisaatiossa, jossa perustehtavana
on asiakkaiden tarpeisiin vastaaminen, voidaan yhteisdéd kehittdaa ensisijaisesti alhaalta
yléspdin. Talloin johdon tehtavdnd on tukea, ohjata ja seurata perustason toimintaa.
(Tanttu 2007, 183.) My0s tassa opinndytetydssa kehittdminen toteutetaan alhaalta ylos-
pain. Asiakkaiden tarpeisiin vastaaminen on tarked nékokulma téssé kehittdmistehta-
vassa. Sosiaalihuollon jarjestdmisen ja toteuttamisen lahtokohtana tulee aina olla ensisi-
jaisesti asiakkaan ja hdnen perheen tai muun lahipiirin tuen ja palvelun tarpeet. Tallgin
puhutaan asiakaslahtoisesta ajattelusta, jolloin asiakkaan mielipiteité ja toiveita oikeasti

kuunnellaan. (Keronen 2013.)

Prosessit ovat tarked osa laadunhallintaa. Laadunhallinta on toiminnan suunnittelua, joh-
tamista, mittaamista ja arviointia. Toimintatavat kuvataan prosessien avulla. Prosessilla
voidaan myos vaikuttaa asiakkaan kokemukseen saadusta palvelusta. Prosessien avaami-
nen henkiloston kanssa sitouttaa ja motivoi tyontekijaa, mutta voi samalla myds tehostaa
toimintaa. Prosessit auttavat luomaan toiminnasta tehokkaampaa ja selkeampéé, mika on
tarke&a esimiestyon kannalta. Prosessien avulla voidaan saavuttaa asetetut toiminnalliset
ja taloudelliset tavoitteet. Laadunhallinta l&htee toiminnan p&d&maarista ja eri sidosryh-

mien tarpeista ja odotuksista. (Koivuranta- Vaara 2011, 8-15.)

Schipperin, Timothyn ja Sweetsin (2010) mukaan johdon ja tiimildisten saumaton siirty-
minen toimintojen Valilla on selke&&, kun paallikét ohjaavat resursseja ja toimintaa tar-
vittavaan suuntaan toiminnanohjaustaulukkojen avulla. Mittarien, tunnuslukujen ja stan-

dardien seuraaminen mahdollistaa tehokkuuden. Standardien mukainen organisointi



30

eheyttdd prosessin ja mittaaminen toimii tyokaluna sekd pohjana kehittamiselle.
(Schipper ym. 2010, 146-147.)

Yksi prosessijohtamisen malli on Lean -johtaminen. Lean -johtamismalli on l&ht6isin teh-
dastuotannosta, mutta Torkkola (2015) on n&yttanyt sen soveltuvuuden asiantuntijatyo-
hon. Han on johtajana huolehtinut henkildstosté ja budjetista seka jatkuvasta toiminnasta
ja tulosten parantamisesta. Lean -johtamismallia kayttamélla on mahdollista johtaa siten,
etta tyohyvinvointi ja taloudelliset tulokset paranevat. Lean sopii Torkkolan mukaan pal-
velutydhon erinomaisesti. Lean on toiminnan filosofia, jonka peruspilareita ovat jatkuva
parantaminen ja tyontekijoiden arvostaminen. Leanin on tarkoitus parantaa laatua ja asia-
kastyytyvaisyytta sekéd vahentaa kustannuksia. Asiantuntijatyon johtamisessa Lean tar-

koittaa mittaamista, sujuvuutta, tyéhyvinvointia ja tuloksia. (Torkkola 2015, 7-10.)

Lean -johtamismallin k&yttdminen parantaa tyohyvinvointia, joka nékyy esimerkiksi sai-
rauslomien véhentymisend seké yleisessé ilmapiirissa. Samalla tyon tuottavuus kasvaa,
jolloin samalla henkiléstdlld saadaan enemman aikaan. Asiakastyytyvaisyys paranee ja
palvelusta tulee hallittu ja ennustettava. My6s rahaa sdastyy, kun ongelmia ratkotaan te-
hokkaasti itse. Torkkolan mukaan hyvé palvelu maksaa vdhemmaén kuin huono palvelu.
(Torkkola 2015, 150-158.) Makijarven (2013) mukaan Lean tarkoittaa oikeaa hoitoa oi-
keaan aikaan oikealle potilaalle heti ensimmaiselld kerralla. Hainen mukaan palvelupro-
sessit ovat tarkein kehittdmisen kohde terveydenhuollossa. Lean -johtamismallin sovelta-
minen on botton up -tyyppisté lahestymisté eli alhaalta ylospéin tapahtuvaa kehittdmista.
(Makijarvi 2013, 9-12.)

Eksote eli Eteld - Karjalan sosiaali-ja terveyspalvelut k&yttavat laatujohtamisessa toimin-
tamallia, jonka avulla organisaatio korostaa laatua ja siihen sitoutumista. Laatujohtamista
kehitetaan pienilla jatkuvilla parannuksilla. Laatu rakennetaan sisaan toimintaprosessei-
hin ja siit4 poistetaan virheet, hukka ja epédkohdat. Henkilost0 on tietoinen tavoitteista.
Johdon sitoutuminen, prosessien hallinta, palvelujen ennakoiva suunnittelu, mittaaminen,
asiakkaiden osallisuus seka asiakastyytyvéisyys ovat laatujohtamisen perusteena. (Eksote
2015, 37.)
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6 Opinndytetyon tarkoitus, tavoite ja tehtavat

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa yksikon asiakasosallisuutta, edistéé tyontekijoi-
den osallisuutta ja kehittdd yksikon laatua sekd laatujohtamista. Opinndytetydn tavoit-
teena oli luoda kehitysvammaisten tyo- ja pdivatoiminnan toiminnan laatuun ja asiakas-

turvallisuuteen liittyva palautteen keradmisen malli.

Opinnaytetyon tehtavana oli:
- keratd palautetta tyd — ja pdivatoiminnan ja tuetun asumisen asiakkailta ja heidan
omaisiltaan palvelusta.
- keratd palautetta kehitysvammahuollon tyontekijoiltd yksikon laadusta ja asiakas-
turvallisuudesta.
- kayttaa palautetta hyddyksi osallistavassa kehittamisprosessissa.
- mallintaa testatun palautteen kerddmisen avulla palautteen kerddmisen malli ke-

hitysvammaisten ty6- ja pdivatoimintaan.

7 Kehittdmistehtavassa kaytetyt menetelmat

7.1 Toimintatutkimuksellinen opinnaytety6

Kehittamistehtdvan alkaessa kehitysvammaisten tyo- ja pdivatoiminnassa haluttiin sel-
keyttad toimintaa. Resurssit ovat rajalliset ottaen huomioon asiakkaiden toimintakyky.
Toiminnan asiakaslahtoisyys oli tarkedé. Tyotoiminnan ja paivatoiminnan ero ei ollut kai-
kille tyoyhteison jasenille eikd asiakkaille selked. Yksikostd puuttui asiakkaiden osalli-
suuden mahdollisuus toiminnan kehittdmiseen. Nama ongelmat yhdistyvét tdssé kehitta-
mistehtdvassa. Yksikossa paatettiin ruveta selvittdméan ongelmia toimintatutkimukselli-

sia piirteitd hyodyntavan kehittdmistehtdvan avulla. Samaan aikaan kehittdmisen tarpeena
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yksikdssa oli sosiaalihuollon omavalvontasuunnitelman mukaisesti laadun ja asiakastur-
vallisuuden suunnitelman laatiminen asiakkaita ja henkildstoa osallistavilla menetelmill&.

Malli asiakaspalautteen kerd&dmiseen seka tyostamiseen valmiiksi suunnitelmaksi puuttui.

Stenvall ja Virtanen (2007, 12—13) muistuttavat, ettd toimintatutkimuksen tutkija on muu-
toksen kehittdja. Kehittdjan on tarkedd ymmartad, millaisesta muutoksesta on kyse. Sen
vuoksi omavalvontasuunnitelman kasite oli suunnitteluvaiheessa tiarkedd ymmértaa ja
kertoa myos kehittdmiseen osallistuville henkilGille seka tuoda se teoreettisena nakokul-
mana esiin myds opinndytetydssa. Arvioin toimintatutkimuksellisen 1dhestymistavan so-
pivan palautteen kerdamiseen ja laatua ja asiakasturvallisuutta huomioivan suunnitelman
laatimiseen, koska siten henkilsto sai osallistua palautteen kerddmisen mallin kehittami-
seen. Asiakasosallisuuden nakokulma huomioitiin tasséa toimintatutkimuksellisessa kehit-
tdmistehtévassa. Toimintatutkimuksellisuuden prosessin eteneminen vaikutti sopivan ta-
mankaltaiseen kehittdmiseen, jossa toteuttamista havainnoidaan ja kehittamista jatketaan

arvioinnin pohjalta.

Toimintatutkimuksessa pyritaan vastaamaan johonkin kaytdnnon toiminnassa havaittuun
ongelmaan tai kehittdmaan olemassa olevaa kéytant6d paremmaksi. Kyseessé voi olla
koko tyOyhteison tai organisaation muutosprosessi, jolloin tarvitaan kaikkien toimija osa-
puolten sitoutuminen prosessiin. Toimintatukimusta voi tehda myds yksittdinen tyonte-
kija. (Metsdmuuronen 2008, 29.) Toimintatutkimukseen kuuluu dialogisuus ja osallistava
suunnittelu. Kehittdmisprosessi tehdaan yhteistydssé tutkijan ja tutkimukseen osallistu-
vien henkildiden kanssa. Prosessin tavoitteena on yleensé toiminnan muuttaminen tai ke-
hittdminen entistd paremmaksi. Toimintatutkimus sopii tilanteisiin, joissa suunnitellun
toiminnan avulla pyritddn muuttamaan jotakin, mutta samanaikaisesti pyritdan lisédmaan
ymmarrysta ja tietoa muutosta kohtaan. Tutkittavien osallistuminen aktiivisesti muutos-
prosessiin on tarkedd, silla toimintatutkimus perustuu yhteistyéhon. Toimintatutkimus on
osallistujien systemaattista tutkimusta niista toimenpiteistd, joilla muutetaan ja kehitetdén
sovittua aihealuetta. (Anttila 2007, 135-136.)
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Toimintatutkimus on laadullisen ja maarallisen tutkimuksen valitilassa. Toimintatutki-
mus ei ole varsinainen tutkimusmenetelma vaan enemmankin l&dhestymistapa, jossa
asenne tai tutkimus kytket&d&n toiminnan kehittdmiseen. Toimintatutkimuksen spiraali ku-
vaa toiminnan ja ajattelun toisiinsa liittymisté perakkaisena syklina. (Heikkinen,2007, 37,
203.) Toimintatutkimuksen erottaa laadullisesta tutkimuksesta, kun toimintatutkimuksen
taustalla oleva ilmi6 pystytdan maaritteleméaan ja sita kautta voidaan etsia ratkaisua muu-

toksen aikaan saamiseksi (Kananen 2010, 156-157).

Toikko & Rantasen (2009, 67) mukaan spiraalimalli tarkoittaa kehittdmisen jatkuvaa syk-
lid. Spiraalimallissa kehittdmishankkeen tehtavat muodostavat kehédn. Téssa kehittamis-
tehtdvassé tehtdvat ovat suunnittelu, toiminta, havainnointi ja reflektointi. Toiminta jat-
kuu kehdn muodostamisen jélkeen uusilla kehill&. Sitten edellisen vaiheen tuotos arvioi-
daan uudelleen. Piirsin mallista kuvion (kuvio 1) Toikko & Rantasen (2009,67) mallin

mukaisesti. Kuvaan kehittdmistehtavén toimintatutkimuksellisuutta myds sanallisesti.

Ensimmaéisessé syklissé toteutetaan suunnitteluvaihe eli etsitddn ongelma, kartoitetaan
kehittdmisen tarve ja muodostetaan tavoitteet seka suunnitellaan palautteen kerdédmisen
mallia. Kehittdmistehtdvan toimintavaiheessa toteutettiin asiakkaille sekd omaisille ky-
sely, jonka vastaukset toimivat pohjana kehittdmiselle. Toimintavaiheeseen kuuluu vield,
etta palautteita havainnoidaan ja tyostetdén. Palautteista tydstetddn laatua ja asiakastur-
vallisuutta koskeva kehittdmissuunnitelma omavalvontasuunnitelmaa varten. Tavoitteet
pohjautuvat asiakkaiden, omaisten sekéd henkilston palautteista nousseisiin ajatuksiin.
Bikva-mallin kayttdminen sovellettuna on palautteen kerddmisen mallin testaamisvai-
hetta. Bikva — malli etenee alhaalta ylospdin ja asiakkailta saatu tieto vélitetddn organi-
saation eri tasoille (H6ggnabba 2008, 10). Havainnointi-ja reflektointivaiheet ovat testa-

tun palautteen kerddmisen mallin mallintamista sek& arviointia yhdessa.

Toisen syklin suunnitteluvaiheessa kehittdminen jatkui toimintatutkimukselle tyypilli-
sesti. Testattua mallia parannettiin kokemusten pohjalta ja siita kehitettiin valmis malli.
Toimintavaiheessa toteutetun mallin kehittdmistarpeiden pohjalta uusi malli mallinne-

taan. Tamén jalkeen tuloksena on valmis laadun ja asiakasturvallisuuden palautteen ke-



34

raéamisen malli. Spiraalimallin vaiheet havainnointi ja reflektointi toteutuvat opinnéyte-
tyon pohdinnassa. Opinndytetydssé mallin juurruttamista ja levittdmisté arvioidaan, mutta

sen testaaminen jatetaan taman kehittdmistehtéavan ulkopuolelle.

‘ SUUMNMNI ELu ’

AT TOoOIMINTA t

- HANANMNOINTI

- REFLEKTOINTI >

SLJLJNNI'I_FEI_U

T OIMINTA :>
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T REFLEKTOINTI —

= =

Kuvio 1. Toimintatutkimuksen spiraalimalli (Toikko & Rantanen 2009, 67).

Toimintatutkimuksen spiraalimallin mukaan edetessaén kehittdjan ei tarvitse erotella toi-
sistaan suunnittelua, toimintaa, havainnointia ja reflektointia. Toimintatutkimuksen vai-
heet lomittuvat toisiinsa. Spiraalimalli pyrkii antamaan yleiskuvan toiminnan etenemi-
sestd. Spiraalimallia kaytettdessd on huomioitava, ettd todellisesta tydyhteison toimin-
nasta on loydettavissa enemman kuin yksi spiraali ja tydyhteison toiminnassa tapahtuu
aina erilaisia prosesseja samaan aikaan. Sivuspiraalien olemassaolon huomiointi on mer-
kityksellista. (Heikkinen 2007, 203-204.)

7.2 Asiakaslahtdinen bikva-malli

Laadulliselle tutkimusmenetelmalle sopivia aineistonhankintamenetelmid ovat esimer-
kiksi osallistava havainnointi, teemahaastattelu ja ryhméhaastattelu (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2004, 152-155). Bikva-mallissa tiedonkeruu on kvalitatiivista. Tiedonkeruu
tapahtuu bikva-mallissa ryhméahaastattelujen avulla. Ryhmahaastattelun etuna on se, etté

painopiste ei ole kovinkaan tunnepitoisissa ja yksilollisissé asioissa, vaan arviointi koh-
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distuu nimenomaan palveluun. Ryhmaéssa haastateltavat voivat ottaa kantaa toisten perus-
teluihin ja ryhmadssé tehtdva yhteisty voi innostaa osallistujia vivahteikkaampaan palaut-
teeseen. (Krogstrup 2004, 10-11.)

Bikva tulee tanskan kielen sanoista ”Brugerinddragelse i Kvalitetsvurdering” eli asiak-
kaiden osallisuus laadun varmistajana. Mallissa varmistetaan asiakkaiden mukana olo ar-
vioinnissa ja luodaan yhteys asiakkaiden ongelmien ymmaértamiseen ja palvelun valille.
Bikva- mallin ajatus on, etta asiakkaalla on oleellista tietoa, josta voi olla apua julkisen
sektorin toiminnan kohdentamisessa. Bikva — menetelmén tiedon keruu on kvalitatiivista
ja menetelmand yleensd ryhmahaastattelut. Mitd pidemmélle bikva — menetelma etenee,
on tyypillista, ettd keskusteluihin osallistuvat henkil6t vahenevét. Joskus johtoa saattaa
edustaa vain yksi henkild. Bikvan tavoite on olla asiakaslahtéinen menetelma. Prosessi
on oppimislahtdinen ja tuloksena saadaan aikaan oppimista, kehittymisté ja toimintatapo-
jen muutosta tydyhteisossa tai organisaatiossa. Mallin lahtokohtana ovat asiakkaiden né-
kemykset palveluiden laadusta ja vaikuttavuudesta. Osallisten ndkemykset ja kokemukset
valitetddn organisaation eri tasoille ja lopulta poliittisille paattajille. Asiakkaiden koke-
mukset pyrkivat nédin toimimaan muutosvoimana tydn kehittamisessa. (Krogstrup
2004,15-23.)

Bikva-mallissa tutkijan on oltava puolueeton viestinvieja. Samalla on otettava vastaan eri
tasoilta tuleva kritiikki, mutta samalla on ilmaistava sen olevan eri tasojen rehellinen aja-
tus. Suomessa bikva-mallia on kaytetty paljon arviointimenetelména seké projektien esi-
selvitystyossa. Eniten sitd on kéytetty julkisen sektorin, erityisesti sosiaalityon asiakkai-
den &&nen esiin nostamisessa. Usein bikvaa kuitenkin kdytetdan osittain, kuten esimer-
kiksi pelkastaan asiakaspalautteen keraamisessa. Koko bikva-mallin toteuttaminen sellai-
sena kuin se on ajateltu, on harvinaisempaa. Asiakkaiden danen siirtdminen tyontekijoi-
den ja johdon kautta poliittiseen paatoksentekoon ei aina toteudu, vaikka bikva -mallin
tavoitteena onkin yleensa pyrkia tuottamaan asiakkaiden kautta sellaista tietoa ja ymmar-
rystd, joka auttaa kehittdmaan palveluja asiakkaiden tarpeiden vastaaviksi. (Reijonen
2011, 43,94-101.)
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Bikva -mallissa lahtokohtana ovat asiakkaiden nakemykset ja kokemukset, jotka valjas-
tetaan kehittdmistyon ja oppimisen valineeksi. Asiakkailta saatua tietoa valitetdan orga-
nisaation eri tasoille. Tavoitteena on, ettd asiakkaiden kokemukset toimivat muutosvoi-
mana tyon kehittdmisessa ja ne aiheuttavat konkreettisia toimia organisaation eri tasoilla.
Bikva-prosessilla on mahdollisuus vaikuttaa tydskentelytapojen ja tyon kehittdmiseen.

Samalla se voi voimaannuttaa seka asiakkaita etté tyontekijoitad. (Hognabba 2008, 10.)

Bikva etenee jarjestyksessa (kuvio 2) alkaen asiakkaiden haastattelutilanteesta. Ensim-
maisessa osiossa arvioijan on mielelldén oltava ulkopuolinen, silla kokemusten mukaan
sosiaalityon haastattelija voi olla henkild, josta asiakkaat ovat riippuvaisia. Heidén on
arvioitava haastattelijaa, joka voi taas aiheuttaa sen, ettd he pelkéavit kostotoimia”.
Tama otettiin huomioon toteuttaessa asiakkaiden osallisuutta. Laht6kohtaisesti bikvan
kayttaminen perustuu siihen ajatukseen, etté tutkijalla tai arvioinnin suorittajalla ei tar-
vitse olla mitdén ennakkotietoja arvioitavasta asiasta tai ilmiostd. Asiakkaita pyydetaan
kertomaan ja perustelemaan, mité he pitdvat myonteisena ja mita kielteisena heihin koh-
distuvassa sosiaalitydssa tai palvelussa. Ajatuksena on, ettd asiakkaat nostavat esille
heille tarkeitd kokemuksia ja vaikutelmia, johon he haluavat muutosta tai kehittamistyoté
tehtdvan. Asiakkaat omista lahtokohdistaan méérittelevét arviointikriteerit ja kokemuk-
sensa suhteessa palveluihin. Ensimmadisen osion tavoitteena on saada asiakkaat antamaan
monipuolista palautetta palvelusta ja sen laadusta. Ryhméahaastattelussa he voivat myos
ottaa kantaa toisten ryhmaldisten antamaan palautteeseen. Bikva -mallin toisessa vai-
heessa toteutetaan henkildston osallistaminen ja esitellddn asiakkaiden antama arvio eli
heidén antamat tavoitteet toiminnalle. Ensisijainen tavoite on, ettd palaute saattelee sosi-
aalityontekijat pohtimaan omaa toimintaansa. Tarkoituksena on, etté tyontekijat pohtivat
asiakkaiden antamaa palautetta ja arviota sekd syitd palautteeseen. Lisaksi he lahtevat
peilaamaan palautetta omaan toimintaansa sekd miettivat konkreettisia muutosehdotuksia
esille nousseisiin asioihin. Bikva -malli huomioi henkildston tunnetilat, silla heidan saa-
mansa palaute voi saada erilaisia reaktioita aikaan. Tarkoitus on kuitenkin huomioida se,
ettd asiakkaiden antama palaute on heidéan subjektiivinen kokemus, ei siis objektiivinen
totuus. On huomioitava se, ettd kunnallisten palveluiden tavoitteena on yksilon, mutta

myds yhteison palvelua toteuttava taso. Bikva -mallin tavoite on huomioida asiakkaiden
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kokemuksen huomioiminen sosiaalityon kehittdmiseen, ei paattamiseen. (Krogstrup
2004, 10-27.)

Bikva — mallissa kolmanneksi osallistumaan padsevat johtajat ja paattajat. Tata perusteel-
laan sillg, ettd kenttatyontekijoiden kdytdnteet ovat usein johtajien ja poliittisten paatta-
jien ratkaisujen mukaisia. Tassé vaiheessa asiakas- ja tyontekijdhaastattelujen palaute
seka esille nousseet asiat esitelldaén johdolle. Tarkoituksena on pohtia saatua palautetta.
Johtajien osallistaminen sisdiseen arviointiin on aiheuttanut keskustelua, sill& aikaisem-
missa tutkimuksissa kenttatyontekijat ovat suhtautuneet varauksellisesti siihen, ettd joh-
tajat ja paattajat saavat tietoa heidan kaytanteistaan. Neljannessé vaiheessa voidaan viela
esittda kaikki aiemmat keskustelut ja palautteet poliittisille paattajille, jotta saadaan myoés

heidan arvionsa palautteen syista. (Krogstrup 2004, 15-23.)

Kenttatyontekijgiden +
1. Waihe Asiakkaiden
haastattelu Johtohenkildiden +
Polittisten paattajien
haastattelurunko

- Johtohenkildiden +
2. Maihe poliitisten paattajien

Kanttatyantekijaiden

haastattelu haastattelurunko

Polittisten paattajen
haastattelurunko

3. Vaihe Johtohenkil&iden
ryhmahaastattelu

4. vaihe Poliittisten
paattajien
ryhmahaastattelu

Kuvio 2. Bikvan prosessikuvaus Krogstrupin (2004,16) mukaan.
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7.3 Tyodprosessin mallintaminen

Mallintaminen on yksi kaytantotutkimuksen menetelma ja se tarkoittaa tyo- tai palvelu-
prosessin kuvaamista jonkin sovitun kasitejarjestelman mukaisesti (Storbacka 1999, 39.).
Vanhalan ym. (2002, 215) mukaan oppiva organisaatio on organisaatio, jolla on kyky
tehda uutta tietoa, hankkia ja siirtdd tietoa seka muuttaa kéayttdytymistaan uuden tiedon
mukaiseksi. Tyoprosessien mallintaminen perustuu tiedon ulkoistamiseen ja jakamiseen
ja se on yksi keino saada kayttoon tietamysta. Tydprosessin mallintaminen on toimivan
oppivan organisaation ja tietdmyksen johtamisen (knowledge management) tyokalu.
(Leppénen 2000, 52-53.)

Tydprosessin mallintamisessa noudatetaan yleensa osallistavia tyon kehittamistapoja ja
ajatuksia oppivien organisaatioiden toimintatavoista. Mallit tehdaan toiminnallisissa ryh-
missd, vuoroissa tai tiimeissa. Tyoprosessin mallintamisessa osallistujat saattavat muiden
tietoon tietimystddn ja kokemuksiaan. Mallintaminen soveltuu organisaatioiden “siséis-
ten kehittdjien” tai “valmentajien” tyovélineeksi. Tydprosessin mallintaminen pyrkii
koko tyoprosessin kehitystarpeiden jarjestelmalliseen analysointiin. Jarjestelméllisen ke-
hittdmisen kuluessa on hyva pohtia, miten organisaatiossa aiemmin luotuja kehittamis-
valmiuksia tai hankittuja kehittdmisen vélineitd voitaisiin hyddyntédéd osana kehittdmis-
prosessia. Mallintamisessa pyritdan eri ndkokulmien hyddyntdmiseen. Eri tehtdvissa toi-
mijat nakevat saman asian eri tavoilla ja myds koulutus vaikuttaa tarkastelundkokulmaan.
Kun tehtyd mallia tarkastellaan eri ndkdkulmia edustavien kesken, voidaan keskustella
siit4, mitd malliin voidaan tdydent&a tai korjata. Prosessissa kehittyy prosessia dokumen-

toiva mallin sekd osallistujien osaaminen.

Leppésen (2000, 14-15) mukaan kaikissa tyoprosesseissa pyritdén saamaan aikaan konk-
reettinen tai abstrakti tuote ja tdman jalkeen tuotetta paastaan kuvaamaan. Tuotetta ku-
vattaessa voi tarkastella esimerkiksi tuotteen kayttotarkoitusta, tuotteen erityisvaatimuk-
sia ja laatuominaisuuksia. Lisaksi voi pohtia myds toimenpiteitd, joilla saavutetaan tavoi-

tellut laatukriteerit seka tarkastella muita ongelmia ja héirigita. Tuotteita mallinnettessa
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pyritddn huomioimaan asiakkaiden tarpeet sekéd hyddyntamaan organisaatiossa olevaa tie-

tdmysté asiakkaista. (Leppénen 2000,10-15.)

Ty6prosessin mallintamisen mukaisesti prosessikuvioon voi lisata analysointia prosessiin
tarvittavista aineellisista resursseista. Mallintaminen on esimerkiksi ty6prosessin tavoit-
teiden, kohteen, tarvikkeiden, tuotantovalineiden, tydmenetelmien seka ihmisen toimin-
nan kuvaamista eli se on tyon kuvaamisen tapa (Leppanen, 2000, 9.) Mallintaminen on
hyvé tydvaline tiedon tiivistettyyn esittdmiseen ja havainnollistamiseen, mutta ei kuiten-
kaan mittaa asiakastyohon siséltyvan vuorovaikutuksen laatua (Aikio-Mustonen 2004,
36-41.). Sosiaalityossd mallintamista on tehty erilaisissa kehittamis- ja tutkimushank-
keissa (Virtanen & Wennberg 2007, 121-150.).

8 Kehittdmisprosessin toteutusvaiheen kuvaus

8.1 Opinnaytetyona toteutetun kehittdmisprosessin vaiheet ja aikataulu

Kehittamisprosessi on monivaiheinen ja vaiheet kulkivat rinnakkain. Se eteni toiminta-
tutkimuksellisesti suunnitteluvaiheesta toimintaan ja vélilld havainnoinnin ja reflektoin-
nin kautta palaten suunnitteluvaiheeseen ja taas toimintaan. Opinnaytetyéna toteutettua
kehittdmisprosessia on kuvattu itsetehdyllé kuviolla, joka selkeytt&é toteutettua tyota vai-
heittain (kuvio 3).

Kuviossa on myos kehittdmistehtdvan aikataulu marraskuusta 2014 joulukuuhun 2016.
TyOvaiheet etenivat seuraavasti: 1. Suunnitteluvaihe (palautteen kerddmisen mallin suun-
nittelu). 2. Palautteen kerd&minen (asiakkaiden ryhméhaastattelut, omaisten ja laheisten
Kirjeet kotiin, henkilokunnan sahkopostikysely). 3. Palautteiden késittely bikva-mallin

mukaisesti (Kehittamispalaveri I, Vélipalaveri, Kehittdmispalaveri 11). 4. Testatun mallin
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mallintaminen, palautteen kerddmisen mallin parantaminen tehtiin Kehittamispalaveri

I1l:ssa. Lopputuotoksena syntyi valmis palautteen keradmisen malli.

Kuvio 3: Kehittdmisprosessin eteneminen.

8.2  Suunnitteluvaihe

Toimintatutkimuksellisessa opinndytetydsséa on tarkeaa, etta tekija itse on perehtynyt ai-
healueeseen. Jarvisen ja Jarvisen (2004, 128) mukaan tutkija osallistuu tutkittavan koh-
teen toimintaan konsultin roolissa muutosagenttina. Kanasen (2009, 51) mukaan tutkijan
taytyy olla perilla kohdeilmi6sta eli kehitettdvastd kohteesta. Opinndytetyon ideavai-
heessa tutustuin tarkemmin omavalvontasuunnitelman késitteeseen kirjallisuuden avulla.
Kévin tutustumassa myds yksityisen yrityksen sosiaalihuollon omavalvontasuunnitel-

maan ja perehdyin aiheeseen tarkasti.

Opinnaytetyon suunnitteluvaihe alkoi marraskuussa 2014. Rajasin opinnédytetydn toimin-
taymparistoksi tyo- ja paivatoiminnan, jonka tiimin palveluihin kuului silla hetkell& myds
tuettu asuminen. Osallistuvan henkildston jasenten kokoonpano oli eri kuin toteutusvai-
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heessa. Suunnitteluvaiheesta toteutusvaiheeseen mukana olleita oli siis itseni liséksi yk-
sikodn tiimivastaava. Kehittdmisprosessin suunnitteluvaiheessa samaan tiimiin kuuluva
kuntoutusohjaaja oli my6s mukana. Autetun asumisen yksikkd kehitysvammahuollossa
on selkeasti eroteltavissa tyo- ja paivatoiminnan yksikost, silla yksikon riskit ovat erilai-
set. Tuetun asumisen ohjaaja kuuluu tyo- ja paivatoiminnan henkildstén kanssa yhteiseen
tiimiin. Tyo- ja paivatoiminnan ohjaajan tyéhon kuuluu tarvittaessa tuetun asumisen oh-
jaajan tyotehtavat. Oli perusteltua kehittdd omavalvontaa yhteisesti, joten paatimme tyo-
yhteison kanssa siséllyttdd omavalvontasuunnitelmaan ja siten myos tdhan kehittdmisteh-
tavaan tuetun asumisen ohjaajan palvelun kehittdmisen. Myods kuntoutusohjaaja kuului
tiimiin, mutta asiakkaat ja myos riskit ovat erilaisia, joten paatimme, ettd kuntoutusoh-
jaaja ei osallistu yksikén omavalvontasuunnitelmaan liittyvééan kehittdmistehtavaan. Pro-
sessin edetessa tyo- ja paivatoiminnan henkilostomuutokset vakiintuivat. Palautteiden ke-

raamisen vaiheesta alkaen henkilsto pysyi samana.

Suunnitteluvaiheessa erilaisia palautteen keradmisen malleja pohdittiin tydyhteison
kanssa yhdessa. Asiakkaiden osallisuus oli tarked kriteeri. Selke&a ehdotusta tyoyhtei-
sosta tullut ja lopulta ehdotin Bikva-mallia, jonka paatimme testata. Palautteen keraami-
sen mallin testaamiseen paatettiin kéyttdd Bikva-mallia sovelletusti, koska se huomioi
asiakkaiden, henkildston ja johtajien osallisuuden kehittdmiseen. Ajatuksena oli, etté toi-
minnallisista ongelmista voitaisiin keskustella kehittdmistehtavan aikana ja edeta ongel-
mien tunnistamisesta asiakaslahttisen toiminnan suunnitteluun, toteuttamiseen seka arvi-

ointiin.

Yksikosta puuttui mittari omavalvontasuunnitelmassa mééritettyjen laadun tavoitteiden
toteutumisen mittaamiseksi. Kehittdminen tukee asiakaslahtoisyyden kehittamisen liséksi
myos laadun tavoitteiden toteutumisen mittaamista. Pohdimme, ettd bikva-menetelman
avulla toteutuisi asiakkaan osallistaminen sekd laadun ja asiakasturvallisuuden kehitta-
missuunnitelman tavoitteiden asettamisen mahdollisuus. Lisdksi se mahdollistaisi myos
henkiloston nakdkulman huomioimisen toiminnan kehittdmisessa, joka oli omavalvonta-
suunnitelman tavoitteena. Palautetta keréttiin bikva-menetelmaa soveltaen. Tama tarkoit-

taa, ettd sitd keréttiin asiakkaiden lisdksi my6s omaisilta seka tyontekijoilta. Tavoitteena
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oli, ettd tdmén kehittdmistehtavéan jalkeen meilld on kéytettdvissimme asiakkaiden ja
omaisten nakokulma kehittamistarpeista ja myos henkildston ndkemys sen hetkisesta ti-

lanteesta. Voimme yhdessa kehittdd toimintaa, kun meilld on suunta selvilla.

Kehittamistehtavassa toteutetun palautteen kerdédmisen prosessin myota haluttiin kehitta-
miselle selkedt tavoitteet. Prosessin alkaessa myds toiminnan yhteisén arvot puuttuivat.
Bikvalle on tyypillistd ohjata nostamaan esiin arvoja ja toimintatapoja ja haastaa nain
kaytantoja vaikuttamalla tulevaan kehitykseen (Hognabba 2008, 10). Asiakkailta ja omai-
silta saatujen palautteiden pohjalta yksikkdon saatiin arvot toiminnan pohjalle. Laatua ja
asiakasturvallisuutta koskevat tavoitteet asetetaan arvot huomioiden. Toimintaa ohjaavat
arvot kirjattiin yksikén omavalvontasuunnitelmaan. Kehitysvammaisten ty6- ja paivatoi-
minnan arvoja ovat asiakaslahtoisyys, ammatillisuus ja yhteisollisyys ja kehitysvammais-

ten tuetussa asumisessa arvoja ovat yksilollisyys ja ammatillisuus.

Marraskuussa 2014 pidettiin suunnittelupalaveri, jonka tavoitteena oli selventdd, onko
yksikdn tyontekijoilla yhtendinen kasitys yksikon toiminnan siséllosta ja mitka ovat ke-
hittdmistarpeet. Suunnittelupalaverissa kaytin tyomenetelmand “Tuplatiimi” -menetel-
mad, koska silla on mahdollista tuoda kaikkien nakemyksen tasapuolisesti esiin. Tupla-
tiimi” on osallistava tydmenetelmé, jonka avulla voidaan ratkaista ongelmia tai tehda ke-
hittdmistyotd. Menetelman kolme péadvaihetta ovat analyysi-, ideointi- ja ratkaisuvaihe.
Tuplatiimiin valivaiheita ovat yleensd omien ideoiden tuottaminen, parin ehdotuksen
tuottaminen, ehdotusten esittely, ehdotusten ristiin arvioiminen sek& aiheiden ryhmitta-
minen. Eri vaiheet siséltyvat paévaiheisiin, ja niitd voidaan muokata tarpeista ja toimin-

taymparistoisté riippuen. (Luomi 2008, 41-44.)

“Tuplatiimid” kayttdmalld huomattiin, ettd tyétoiminta ja paivatoiminta sekoittuvat hel-
posti toisiinsa. Ratkaisuvaiheen tuloksena syntyi ajatus toiminnan painopisteen siirtami-
sestd paivatoimintapainoitteiseksi ja tyétoiminnan jatkuminen vain selkedsti sovituin tyo-
tehtavin. Pohdimme, ettd paivatoiminnan ja tyétoiminnan selkeyttdminen voi mahdollis-

taa arjen sujuvuutta toimintayksikossa. Se voi mahdollistaa asiakkaiden muuttuvien tar-
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peiden huomioinnin sek& myos asiakkaiden vélisen tasa-arvoisuuden toteutumisen. Suun-
nittelupalaverissa toteutetusta “tuplatiimistd” huomasimme muuttuneen tarpeen painottaa
yksikdssa enemman paivatoimintaa. Aikaisemmin tyotoiminta on ollut asiakkaiden tar-
peen mukaista ja sitd on ollut tarjolla enemmaé&n, mutta huomasimme, ettd asiakkaiden
toimintakyvyn muuttuessa myos yksikon toiminnan siséllon tarpeet ovat muutoksessa.
Huomasimme, ettd on tarve selkeyttdd yksikossa toteutettuja prosesseja. “Tuplatiimin”

jalkeen ajattelimme, ettd olisi tarpeen luoda yhteiset arvot seka tavoitteet toiminnalle.

Jatkoimme kehittdmistehtavaé kevaalla 2015 suunnittelupalaverista saadusta ajatuksesta.
Paatimme, ettd kehittdmissuunnitelman toteuttamiseen kaytetdan asiakkaiden palautetta
lahtdkohtana kehittdmiselle. Yksikossé ei ole kerétty palautetta, joten tarve myos palaut-
teen kerddmiseen oli. Asiakaslahtdisyys toiminnassa koettiin tarkedksi. Omavalvonta-
suunnitelma ohjeistaa myds henkildston nakemysten huomioinnin. Henkiloston osalli-
suus koettiin suunnitteluvaiheessa tarkeaksi nakékulmaksi myods tyéhyvinvoinnin kan-
nalta. Tyontekijoita kiinnosti, onko asiakkailla ja omaisilla samanlainen ndkemys toimin-

nan muutostarpeista kuin tyontekijoilla.

8.3 Toteutusvaihe

Kehittamistehtavassa kaytettiin asiakkaiden ryhméahaastatteluun Bikva-mallia. Asiakas-
palautteiden saamiseksi my6s omaisilta ja laheisilta pdatimme soveltaa Bikva -mallia.
Koteihin lahetetédédn kysely ja pyydetdan palautetta laadusta ja asiakasturvallisuudesta. Li-
séksi tyo- ja paivatoiminnan seké tuetun ja autetun asumisen palvelujen tyontekijoille I&-
hetettiin kysely sahkopostilla. Henkildsto palautti kyselyn vastaukset tulosteena, jolloin

esimerkiksi kdsialasta ei tunnistanut henkil6a ja nimettomyys sailyi.

Bikvan lahtokohtana ovat aina asiakkaiden nakemykset ja kokemukset palvelun laadusta.

Asiakkaiden mukaan ottaminen luo yhteyden asiakkaiden ongelmien ja tarpeiden vélille.
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Asiakkaiden ndkemykset toimivat kehittdmistyon valineend. Osallisten nakemykset ja
kokemukset valittyvat organisaation eri tasoille. Menetelmén pééatavoite on, etta asiakkai-
den kokemukset toimivat muutosvoimana tyonkehittdmisessa. (Krogstrup 2004, 7-9.) To-
teutusvaiheessa sovelletun Bikva-mallin vaiheet toteutettiin kolmiportaisesti huomioiden
asiakkaat ja omaiset, tyontekijat seka johtajat. Bikvan neljas vaihe eli poliittisten paatta-
jien osallistuminen paatettiin jattaa pois kehittdmistehtavasta. Siihen vaikutti menneilldan
oleva organisaatiomuutos. Pdasimme kolmiportaisella mallilla tilanteeseen, jossa opin-

naytetyon tavoitteet tayttyivat.

8.3.1 Asiakasraadit

Palautteen kerd&misen ensimmainen vaiheessa toteutettiin asiakkaiden ryhmahaastattelut
eli asiakasraadit. Tuetun paatoksenteon oppaassa kerrotaan asukasraadin ideasta, jonka
tavoitteena on kertoa oma mielipide, vaikuttaa omiin asioihin ja kehittdd huonosti toimi-
via asioita parempaan suuntaan. Siind on mahdollisuus keskustella asioista, mita ovat hy-
vin ja mité pitaisi muuttaa. (Savon vammaisasuntoséatio 2014, 85.) Tassa kehittdmisteh-
tavassa kaytettiin nimed asiakasraati, koska tyo- ja paivatoiminnassa ei asuta. Asiakkaille
jarjestettiin kaksi erillista asiakasraatia. Ulkopuolinen haastattelija toteutti asiakasraadin
toiselle ryhmaélle. Henkilokunta toteuttaa samaan aikaan haastattelun toiselle ryhmalle.
Molempiin raateihin valittiin henkil6t siten, ettd osallistujia on péivé-, tyo- ja avoty6toi-
minnan palveluista. Toisessa raadissa osallisena olivat loput asiakkaat ja mukana kaikKki
ohjaajat. Bikva — menetelméssa on olennaista huomioida tyontekijoiden osallistumisen
vaikutukset vastauksiin, joten ulkopuolista haastattelija pyrittiin kdyttaméaan. Ulkopuoli-
nen haastattelija oli yksikdssé harjoittelijana oleva kehitysvammaisten erikoisammattitut-
kintoa suorittava opiskelija, jolla on kokemusta ja osaamista kehitysvammaisten kanssa

tyoskentelystd. Raadit pidettiin yhté aikaa eri tiloissa.

Kehitysvammaisten ihmisten ymmartdmisen ja itsensd ilmaisemisen haasteet johtuvat

kognitiivisen kapasiteetin ja vuorovaikutuskyvyn heikkoudesta (Malm, Matero, Repo &
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Talvela. 2004, 192). Asiakkaana on kehitysvammaisia henkildité ja tyoyhteisossa ajatel-
tiin, ettd pelkkd laatu” ja “asiakasturvallisuus™ késitteet saattavat olla liian abstrakteja
kasitteitd. Taméan vuoksi asetettiin apukysymykset ryhmahaastatteluun “’laatu” ja “asia-
kasturvallisuus™ késitteiden alle. Ajattelimme, ettd asiakkaiden olisi helpompi ymmértéé
kasitteitd apukysymysten avulla. Kysymykset asetettiin siten, etta saisimme mahdollisim-
man laajasti tietoa, onko toiminta heidan mielestdan laadukasta ja turvallista, ja ettéd sai-
simme jatkotydskentelyyn heilta tietoa kasiteltdvaksemme. Lahtokohtana oli kysya heilta
ty6- ja paivatoiminnan siséllon mielekkyydestd ja siitd ilmenevista asioista seka tyo- ja
paivatoiminnan turvallisuudesta ja heidan kokemuksestaan turvallisesta toimintaymparis-
tosta. Apukysymyksiin listattiin asioita, joita toiminnassa asiakkaat tekevat. Myos asiak-
kaiden toiveita ja ajatuksia kysytédan. Selkokieli oli vahvasti asiakasraadeissa kaytossa.
Asioita toistetaan ja kasitteistd keskusteltiin, jos jokin oli epaselvéa. Tilanteet raadeissa
oli vuorovaikutteisia. Vuorovaikutus ja kommunikointi niill& keinoilla, joita kehitysvam-
mainen ihminen itse ymmartaa ja kayttad, mahdollistaa vuorovaikutuksen tasa-arvon
(Malm ym. 2004, 194).

Asiakasraadin alussa selvitettiin asiakkaille, ettd yksikdssé kehitetddén omavalvontasuun-
nitelmaa ja se vaikuttaa toimintaan. Asiakkaille kerroin, ettd kysely on osa opinnéytetyo-
tani, ja ettd vastauksia kéytetddn kehittamistehtavan tekemiseen. Kerroin, ettd kenenkaan
nimia ei kirjoiteta ylos. Lupasin, ettd kaikki vastaukset ovat tarkeitéd eika vaaraa vastausta
ole. Kerroin myds, ettd parhaita vastauksia ovat ne, jotka ovat rehellisid. Pyysin asiak-
kailta, etté toisille annetaan puheenvuoro ja lupasin, etta kaikki saavat vastata. Keskuste-
lussa oli pitanyt valilla toistaa kysymyksia, etta kaikki ymmarsivat kysymyksen. Puheen
ymmartamisen tueksi olisi voinut kdyttdd myos tukiviittomia enemmankin. Niit4 kaytet-
tiin niilta osin kuin se oli mahdollista ja taitomme riittivat. Osa kysymyksisté toteutettiin
“kési ylos, kenen mielestd” -menetelmélld. N&in saimme mahdollisimman monen vas-
tauksen kirjattua ylos. Tilanteessa kaytetiin myds vuorovaikutteista keskustelua. Joitakin
kysymyksia tarvitsi erityisesti selventéd asiakkaille. Esimerkiksi osa ei muistanut mita
eroa on tyotoiminnalla ja paivatoiminnalla, joten késitteitd avattiin keskustelussa. Tyo- ja

paivatoiminnan sadnnot olivat epéselvia osalle asiakkaista.
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Haastattelukysymysten avulla haetaan yleensé vastauksia tutkimuskysymyksiin (Kylma
& Juvakka 2007, 151). Tassa kehittdmistehtévassa tietoa keratddn laadun ja asiakastur-
vallisuuden kehittdmiseksi. Bikva- mallissa yleensa kédytetddn avoimia kysymyksid. Asi-
akkaiden ymmartamisen tukemiseksi koimme, ettd apukysymykset helpottavat vastaa-
mista. Molemmille ryhmille esitetddn samat tarkentavat apukysymykset. Kysymykset
koskettavat toiminnan sisaltéd, yhteisia sdéntoja, henkilokuntaa, viihtyisyytta ja turvalli-
suutta. Kylmén ja Juvakkan (2007, 151) mukaan epésuorasti tai edes hienovaraisesti vih-
jailevia kysymyksid ei voi haastattelussa yleensa kayttada. Ulkopuolinen haastattelija ker-
toi, ettd tilanne asiakasraati I:ssé@ on ollut keskusteleva ja asiakkaat ovat vastanneet mie-
lell&&n apukysymyksiin. Vastauksia tutkiessamme, huomasimme, etté asiakasraatien vas-
tauksissa oli paljon samankaltaisuuksia. Kokosin molemmista ryhmaétilanteista vastauk-
set taulukkoon vertailun helpottamiseksi. Apukysymykset ja vastaukset eri raateihin 10y-
tyvat kokosin taulukkoon (liite 5). Tuetun asumisen palveluista ei palautetta kysytty asia-
kasraadeissa, silla kaikki ty6- ja paivatoiminnassa kéyvat asiakkaat eivat ole tuetun asu-

misen palvelun piirissé ja tuetun asumisen palvelu myos toteutetaan yksilollisesti.

8.3.2 Kysely koteihin

Kysely lahetettiin koteihin asiakkaalle seka omaisille ja laheisille. Tydyhteisossa keskus-
telimme, etté asiakkaiden omaiset ja l&heiset haluttiin mukaan asiakkaiden toiveiden ja
tarpeiden viestittamiseksi. Jos jotakin sellaista jaa ryhmaétilanteessa sanomatta, pystyy sen
kotona ilmaisemaan turvallisesti nimettémané. Samalla my6s omaiset ja laheiset saavat
kertoa toiveensa ja ajatuksensa toiminnan laadusta ja asiakasturvallisuudesta. Kaikki asi-
akkaat eivat pystyneet osallistumaan raatiin, joten samalla turvattiin kaikille mahdollisuus
vastata. Ty6- ja paivatoiminnan ohjaajat lahettivat kyselyt asiakkaiden koteihin. Vastaus-
aikaa oli hieman yli viikko. Kysely laatuun ja asiakasturvallisuuteen liittyvasta palaut-
teesta lahetettiin postitse 52:n asiakkaan laheiselle tai omaiselle. Tuetun asumisen asiak-
kaita heistd oli 15. Bikva-mallin mukaisesti palautetta pyydettiin avoimilla kysymyksilla.
Palautetta sai antaa laadusta ja asiakasturvallisuudesta. Kysymykset olivat; mita hyvaa ja

mitd kehitettdvaa tyo- ja paivatoiminnan laadussa ja asiakasturvallisuudessa on ja mita
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hyvaa ja mité kehitettavaa tuetun asumisen palvelun laadussa ja asiakasturvallisuudessa

on?

Asiakas ja asiakkaan omainen sai vastata kysymykseen kotona yhdessa. Kyselyyn lai-
toimme mukaan vastauskuoren, jossa oli valmiina palautusosoite. Omaisille kerrottiin,
mihin tarkoitukseen kyselyn vastauksia kéytetdédn. Omainen tai laheinen sai vastata kysy-
mykseen yhdessé asiakkaan kanssa. Vastauslomakkeita palautui yhteensa 24. Tyo6- ja pdi-
vatoimintaa tai avotyOtd koskevia palautteita palautui 16, joista kaksi oli tyhji& lomak-
keita. Tuetun asumisen asiakkaille lahetetyista kyselyisté palautui seitseman. Osa asiak-
kaista oli pyytédnyt ohjaajalta apua vastaamiseen, koska vastausten Kirjoittaminen oli
haasteellista. Liséksi yksi palaute oli kohdistettu selkedsti autetun asumisen palveluun,
joten taté ei voitu huomioida ty6- ja pdivatoiminnan tai tuetun asumisen kehittdmisessa,
mutta viesti annettiin eteenpdin esimiehen kautta autetun asumisen palveluun. Esimies
kertoi saaneensa yhden puhelun, jossa pyydetdén lisad neuvoja vastaamiseen. Asiakkaan
toiveiden mukaisesti joidenkin asiakkaiden kohdalla omaisen sijaan kyselyyn vastasi asi-
akkaalle laheinen eri yksikon tyontekija yhdessa asiakkaan kanssa keskustellen. Jossain
tapauksessa asiakas vastasi itsendisesti kotiin ldhetettyyn kyselyyn, eikd halunnut omais-
ten kanssa asioistaan keskustella. Tuetun asumisen ohjaaja sai asiakkailta suullisesti pa-
lautetta, ettd on vaikea vastata kysymyksiin. Asiakkaan pyysivat ohjaajalta tukea vastaa-

miseen.

8.3.3 Kehittamispalaveri |

Palautteet kéasiteltiin kehittamispalaveri I:ssa. Kehittdmispalaveri | on Bikva-mallin toi-
nen vaihe. Asiakkaiden ryhmapalautteet ja omaisten ja laheisten vastaukset kasiteltiin en-
simmaisessa kehittdmispalaverissa tyoyhteison kesken. Henkilékunnan tekeméaé ja ulko-
puolisen opiskelijan tekemada ryhméhaastattelujen vastauksia verrattiin kehittdmispala-
veri 1:ssé toisiinsa. Vaikutusta vastaamiseen ja avoimuuteen eri haastattelijalla ei mieles-

tdmme havaittu. Tyoyhteiso keskusteli palautteista ja pohti, misté palaute johtui ja kuinka
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voidaan toimia toisin. Tuloksena saatiin tietoa asiakkaiden kokemuksista seka heidan ar-

viointejaan yksikon laadusta ja asiakasturvallisuudesta.

Kehittamispalaveri I:ssa jaoimme kotoa palautuneiden kyselyiden vastaukset tiimin kes-
ken. Jokainen poimi liimalapuille kasitteleménsa palautteiden pa&asialliset sisallot. Sa-
malla palautteista keskusteltiin. Palautteet teemoitettiin. Teemoittelu on laadullisen ana-
lyysin perusmenetelmd, joka etenee teemojen muodostamisesta ja ryhmittelysta niiden
yksityiskohtaisempaan tarkasteluun (Koppa 2016). Teemoittelu toteutettiin siten, ettd ne
teemoitettiin eri palveluja koskevaksi; avotydtoimintaa, tydtoimintaa, paivatoimintaa, tu-
ettua asumista koskevat palautteet ja tarkemmin, onko niissa hyvaa tai kehittdmista. Nama
teemoitettiin tarkemmin viel& omiin aihealueisiin. Aihealueita olivat toiveita toimintaan,
henkilokuntaa koskeva palautteet, turvallisuutta tai viihtyisyytta koskevat palautteet, tie-
dottamista tai palvelusuunnitelmia koskevat palautteet. Tydyhteist kokosi samaan aihe-
alueeseen liittyvat palautteen yhteen liimalapuille tietyn vériselle paperille liimattuna.
Kirjoitin vastauksista erillisen koosteen (liite 6), josta ndkee mita hyvaa ja mita kehitetta-

Va4 tyo- ja paivatoiminnassa tai tuetussa asumisessa on.

Kehittamispalaveri l:ssa keskustelimme saaduista palautteista. Paddosin palaute oli posi-
tiivista ja rakentavaa. Myo6s kehittdmistarpeita nousi esiin. Vastaukset olivat asiallisia.
Keskustelimme, ettd vastaukset ovat vastaajan kokemuksia palvelustamme, joten jokai-
nen vastaus oli tarkeé. Palautteissa oli asioita, joita osattiin ennakoida, mutta myos ylla-
tyksid nousi esiin. Tydyhteiso pohti, ettd tuetun asumisen asiakkaiden palautteen keraa-
minen kyselyn avulla ei ole paras vaihtoehto. Asiakkaat tukeutuivat vastaamisessa ohjaa-
jaan kyselyssd, jossa kysytééan palvelusta palautetta. Kehittdmispalaveri I:n tavoitteena oli
my0s maérittaa arvot toiminnallemme. Halusimme nostaa esiin arvoja asiakkaiden pa-
lautteiden pohjalta. N&in voisimme huomioida asiakkaiden toiveet toiminnan kehittami-
seen jo yksikon arvojen kautta. Arvot vaikuttavat laadun ja asiakasturvallisuuden kehit-
tdmissuunnitelmaan. Toiminnalle asetetut arvot liitettiin osaksi yksikon omavalvonta-
suunnitelmaa. Arvojen pohjalta tyoyhteist voi kehittdd jatkossa omavalvontaa seké toi-
mintaa. Arvoja hyddynnettiin alustavan kehittdmissuunnitelman tekemisessa. Palauttei-
den pohjalta teimme alustavan laadun ja asiakasturvallisuuden kehittdmissuunnitelman

(kuvio 4) kehitysvammaisten tyo- ja paivatoimintaan seka tuettuun asumiseen. Alustavan
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kehittdmissuunnitelman idea on, ettd asiakkaiden ja omaisten &éni tulee nékyviin myos

jatkokehittdmisessa.

TYO- JA PAIVATOIMINTA

*TAVOITTEET: Laadukas padivatoiminta.
Paivatoiminnan korostaminen, ei odoteta paluuta
vanhaan.

*KEINOT: Ei ”roikoteta” tyoOtoimintaa, jos ei ole
tarjota oikeita toita. Selkeat ohjeet kayntipaivien
osalta, etta henkilokuntaa riittda, huomioiden
asiakkaiden maara ja toimintakyky, ikddntymisen
muutokset toimintakyvyssa ja haastavat asiakkaat.

TUETTU ASUMINEN

oTAVOITTEET: Laadukas asiakaspalvelu.
asiakkaalle. Yksindisyyden vdahentaminen.
oKEINOT: Paallekkaisten palvelujen vahentdaminen
tai resurssien lisdaminen. Vapaa-ajalle ohjattua
toimintaa / tukihenkiloita.

oVALINEET: Tavoitteiden tarkastelu ajoittain.
Asiakasprosessin hallinta (tavoite  tayttyy,
arvioidaan asiakkuuden tarve). Yhteistyo esim.

Aikaa

*VALINEET: Lautakunnan linjaus / keskustelu
paivatoiminnan korostamisesta. Esimiehen info
lautakunnalle tilanteesta.

koulujen kanssa, viestid opiskelijoille, ettd tarve
vapaa-ajan ohjaukseen. Tyopari.

Kuvio 4. Alustava laadun ja asiakasturvallisuuden kehittamissuunnitelma.

Alustava kehittamissuunnitelma tehtiin palautteiden pohjalta. Ensin nostettiin palautteista
esiin asiat, jotka tyoyhteisd koki tarkeiksi kehittdmisen kohteiksi tdssa vaiheessa. Kehi-
tettdvid asioita olivat tyo- ja paivatoiminnan nimi, toiminnan siséllon selkeyttaminen,
mallia Kiertdvasta paivatoiminnasta (selvitetddn mité termi tarkoittaa), toimintatilojen ja-
kaminen ja hyGtykaytto (tilat ovat hyvat, niiden hyotykaytto ei onnistu), henkildstoresurs-
sit ja turvallisuuden parantaminen. Tuetussa asumisessa kehitettavia asioita olivat: aikaa
asiakkaille ja yksindisyyden ehkéiseminen vapaa-ajalla. Kehittdmispalaveri 1:ssé tydyh-
teisO pohti, mitd haluaa kysyé esimiehelt4 ja sosiaalipalvelujen paallikolta yksikén laadun
ja asiakasturvallisuuden kehittamisestd. Kysymykset laadittiin kehittdmisprosessin seu-
raavaan vaiheeseen. Tyoyhteiso kysyisi, mitkd ovat esimiehen ja sosiaali- ja perhepalve-
lujen paallikén ajatukset yksikon toiminnasta. Tyoyhteisé pohti, mikd on toiminta-ajatus
heidan mielestadn. Tyoyhteiso koki, ettd esimiesten nakemykset yksikdn toiminnasta ovat

olennainen asia kehittamisessa.
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8.3.4 Kysely henkilokunnalle

Kirjallista palautetta kerattiin henkildstolta tyo- ja paivatoiminnan ja tuetun asumisen pal-
veluista. Halusimme keraté palautteen henkilstolta vasta tdssa vaiheessa, koska oli tar-
kedd, ettd yksikon arvot ja alustavan laadun ja asiakasturvallisuuden kehittdmissuunnitel-
man tavoitteet tulevat asiakkaiden ja omaisten palautteiden pohjalta. Henkiléston antama
palaute ei alustavassa kehittdmissuunnitelmassa ollut tietoisesti mukana, etté bikva -mal-

lin mukaisesti asiakkailta nousevat kehittdmistarpeet tulevat esiin ensisijaisesti.

Henkiloston palautteeseen tyo- ja pdivatoiminnan seké tuetun asumisen laadusta ja asia-
kasturvallisuudesta vastasivat myds autetun asumisen tyontekijét, koska he toteuttavat
tyo- ja paivatoiminnan asiakastyotd. Autetun asumisen toimintaa on myoés kehitysvam-
maisten sosiaalipdivystys kaikille asiakkaillemme ja yhteisty¢ on tarkeda. Lopulliseen
laadun ja asiakasturvallisuuden kehittdmissuunnitelmaan huomioidaan ensisijaisesti asi-
akkaiden, mutta myos henkildston palaute seka esimiesten ohjeet suunnitelmaa varten.
Henkildston kyselyn vastauksia kasiteltiin valipalaverissa. Vastauksista Kirjattiin kooste.
Koostetta hyddynnettiin lopullisen kehittdmissuunnitelman tekemiseen kehittdmispala-
veri I1:ssa. Kooste palautteista on liitetty opinnaytetyohon liitteeksi (liite 3). Ensisijaisena
nakokulmana tarkasteltiin asiakkaiden palautteet ja henkil6ston vastauksissa esiin nous-

seita yhtalaisyyksia.

Ty0- ja paivatoiminnan henkil6sto sai tutustuttavaksi asiakkaiden palautteiden yhteenve-
don. Palautteiden pohjalta henkil6sto valmistautui vastaamaan yksikon laadun ja asiakas-
turvallisuuden kehittdmiseen. Kyselyn laadun ja asiakasturvallisuuden kehittdmisesta l1a-
hetettiin séhkodpostitse 10.12.2015. Pyysin, etté siihen vastataan nimettémané ja jokainen
tulostaisi vastauksen, jolloin nimettomyys toteutuisi. Kysely l&hetettiin kehitysvamma-
huollon ty6- ja paivatoiminnan henkilostolle sek& asumisen henkil6stolle, joita oli noin

kaksikymmenta. Kyselyyn sai vastata yksin tai yhdessa tyckaverin kanssa.
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Henkilostolle tarkoitetut kysymykset olivat avoimia, mutta aihealue rajattiin koskemaan
laatua ja asiakasturvallisuutta opinnaytetyon aihealueen mukaisesti. Kysymykset 1, 2 ja
3 koskettavat ty6- ja paivatoimintaa. Kysymykset 4 ja 5 koskettavat tuetun asumisen pal-
velua. HenkilOstolle esitettiin kysymykset: 1. Kuvaa omin sanoin Palokin toiminta-ajatus,
mité Palokissa tehd&an? 2. Mitk& ovat hyvia asioita Palokin ty6- ja paivatoiminnan laa-
dussa ja asiakasturvallisuudessa? 3. Mité asioita ja kuinka Palokissa voitaisiin kehittaa
toiminnan laatua ja asiakasturvallisuutta? 4. Mitk& ovat hyvié asioita tuetun asumisen
palvelun laadussa ja asiakasturvallisuudessa? 5. Mité asioita ja kuinka tuetun asumisen

palvelussa voitaisiin kehittad toiminnan laatua ja asiakasturvallisuutta?

Palautteita palautui yhteensa viisi paperia. Palautteisiin oli vastattu yhteisesti seké yksi-
I6n&. Palautusaikaa kyselylle oli viikko. Pohdimme, ettd vuorotydn kannalta viikko oli
Iyhyt aika, mutta viikossa ehti vastaamaan tyQaikana, jos halusi. Aikataulua mietimme
tydyhteisona. Aikaraja oli asetettu myos prosessin etenemisen vuoksi, koska valipalave-

rille oli sovittu aika.

8.3.5 Valipalaveri esimiehille

Vélipalaveri on bikva-mallin kolmas vaihe. Opinndytetyontekija esitteli palautteista
koosteet esimiehelle ja sosiaalipalvelujen paéllikélle valipalaverissa. Johtamistasolta sai
konkreettisia tietoa ja ohjeita kehittdmistehtavan etenemisté varten. Valipalaverin tavoit-
teena oli, ettd esimies ja sosiaali -ja perhepalvelujen paallikké saivat antaa oman néke-
myksensa yksikon laadun ja asiakasturvallisuuden kehittdmiseen palautteiden pohjalta.
Tahéan vélipalaveriin eivat osallistuneet kaikki tydyhteison jasenet. Tarkoitus oli kehitté-
mispalaveri 2: ssa jatkaa lopullisen laadun ja asiakasturvallisuuden kehittdmissuunnitel-
man muodostamista. Ratkaisu erillisestd valipalaverista huomioi Bikva-mallin teorian,
jonka mukaan kenttatyontekijat ovat suhtautuneet varauksellisesti siihen, ettd johtajat ja
paéattdjat saavat tietoa heidén kaytanteistaan (Krogstrup 2004, 15-23).
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Vélipalaverissa kaytiin lapi asiakkaiden ja omaisten antamia palautteita. Kerroin asiak-
kaiden ryhmakeskustelun seka asiakkaiden ja omaisten palautteiden pohjalta ensimmai-
sessé kehittdmispalaverissa yhdessé henkil6kunnan kanssa keskustelemistamme ajatuk-
sista. Kdvimme l&pi prosessin, jossa palautteiden pohjalta 10ytyy keskeiset kehittamistar-

peet ja toimenpide-ehdotukset kehittdmiselle.

Keskustelimme ty6- ja paivatoiminnan ja tuetun asumisen palveluiden palautekyselyista
jakavimme l&pi henkilostoltd palautuneita vastauksia. Keskustelimme keskeisisté laatuun
jaasiakasturvallisuuteen liittyviad kehittdmistarpeita. Kyselyista oli selkeésti noussut esiin
toimitilojen jakaminen pienryhmatoimintaan. Kuitenkin keskustelussa oli my®s noussut
esiin henkilostoresurssien niukkuus suhteessa asiakkaiden toimintakykyyn seka kaikkien
turvallisuuden huomioiva péivatoiminta. Tilat ovat hyvat ja mahdollistavat kehittdmisen
esimerkiksi pienryhmatoimintaan. Se ei mahdollistu s&annollisesti olemassa olevilla re-
sursseilla turvallisuus huomioiden. Palautteessa esiin nousevan Kiertavan paivatoiminnan
idean selvittamisestd keskustelimme. Todettiin, etta siihen voisi kysya vinkkeja varhais-

kasvatuksen palvelun puolelta ja, etta se voisi olla hyva jatkokehittamisidea.

Keskustelimme alustavasta kehittdmissuunnitelmasta, jonka olimme tydyhteisona kehit-
tdmispalaveri I:ssé& tehneet. Alustavan suunnitelman mukaisesti vélineeksi tavoitteiden
saavuttamisessa oli ajatus perusturvalautakunnan linjauksesta paivatoiminnan korostami-
sesta. Paivaaikaisen toiminnan sisallon kehittdmisen jatkoksi ja toiveena esimiehen vies-
tin vieminen lautakuntaan tdman muutoksen tarpeesta. Saimme johtajilta ohjeita vélipa-
laveri I:ssa jatkokehittdmiseen. Viesti oli, ettd olemme siirtymé&ssd Siun soteen ja nyt
myds henkilostomaadréé seurataan suhteessa asiakasmaaraan. Henkilostoresurssien lisaa-
minen oli ollut haasteellista talouden tasapainottamisohjelman aikoina. Keskustelimme,
ettd ohjaajien resurssien kohdistaminen asiakkaiden paivatoimintaan onnistuisi tarjoa-
malla yksikkdon tukitydllistamispaikkaa yksikén muihin avustaviin tehtéviin. Kun tuki-
tyollistetty huolehtisi esimerkiksi pyykkihuollosta, ruokasalin siivoustehtavista seké ves-
sojen pesusta, jaisi ohjaajilla resursseja kdytannon ryhménohjaukseen péivatoiminnassa.
Tyollistettyna palkattavan tyontekijan vastuuta esimies selvittad tarkemmin ja tarkentaa

henkilostélle mydhemmin. Jos vain ohjaajille j&& vastuu asiakkaiden turvallisuudesta, on
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esimerkiksi ulkoiltava pienemmalla porukalla. Keskustelimme siita, etté selkedsti on nah-
tavissd, ettd jakelukeittidssa tapahtuva keittiotyo on ohjattua tyétoimintaa ja muu toiminta
on péivatoimintaa. TyoyhteisO sai ohjeen, ettd tyo -ja paivatoiminnan siséllon selkeytta-
minen on tiimisopimuksen kautta sovittava asia ja sita ei perusturvalautakunnan tarvitse

linjata. Lautakunta voisi linjata, mita sitten on lahdettava kehittaméaan.

Kehittamispalaveri l:ssa tyoyhteison kysymykset esimiehelle ja sosiaali- ja perhepalve-
lujen paallikolle tyo- ja paivatoiminnan ja tuetun asumisen toiminta-ajatuksesta saivat
my0s vélipalaverissa vastauksen. Vastaukset toivottiin, koska niiden ajateltiin vaikutta-
van olennaisesti jatkotydskentelyyn, kun pohdimme tavoitteita lopulliseen laadun ja asia-
kasturvallisuuden kehittdmissuunnitelmaan. Ty6 — ja paivatoiminnan toiminta-ajatus
nousi kaupungin strategisista tavoitteista: lainmukaista, laadukasta, kustannustehokasta
jariittavaa palvelua huomioiden ympéristo, tilat, resurssit, asiakkaat seka henkilokunta ja
turvallisuus. Palveluja tarjotaan viitena paivana viikossa tai asiakkaiden tarpeiden mu-
kaan. Toiminta-ajatuksesta keskustellessamme totesimme, ettd palvelun tarpeiden muu-
tokset johtuvat asiakkaissa ja asiakkuuksissa tapahtuvien muutoksista. Keskustelimme,
ettd kuinka voimme hyoddyntaa kehittdmistehtdvan kautta saatua tietoa jatkossa. Prosessin
jalkeen meilld on koosteena, mitd hyvaé ja mité kehitettavaa palveluissa on. Liséksi on
olemassa tietoa, mita yhtendista eri osapuolten nakemyksista on noussut esiin. Kun meilla

on tiedossa kehitettavét asiat, niitd voimme lahteé tyostamaan.

8.3.6 Kehittdmispalaveri 11

Seuraavassa vaiheessa kehittamispalaveri 11:n kutsuttiin yksikon henkilostd seké esimie-
het. Lahiesimies oli esteellinen osallistumaan, mutta paikalla oli sosiaali- ja perhepalve-
lujen paallikkd seké tyo- ja pdivatoiminnan ja tuetun asumisen yhteensé viisi tyontekijaa.
Tavoitteena kehittamispalaveri 11:ssa oli keskustella siitd, mitd on eteenpdin vietavissé ja
mitka olisivat keinot ja valineet vieda niitd eteenpdin. Tavoitteena oli laadun ja asiakas-

turvallisuuden suunnitelman laatiminen.



54

Kévimme l&pi koosteen kyselyiden vastauksista (liite 7). Palautteista ilmeni, mité hyvaa
ja mitd kehitettdvaa tyo- ja paivatoiminnan seka tuetun asumisen palveluissa on. Nos-
timme vastauksista esiin palautteen antajilta nousseet yhtenéiset asiat, jotka vaikuttivat
lopulliseen kehittdmissuunnitelmaan. Esiin nousseita asioita oli esimerkiksi palaute, etta
paivatoiminnan sisalté on péaasiassa mielekasta. Toiveita tuli myos esiin ja ne paatettiin
huomioida toiminnan suunnittelussa mahdollisuuksien mukaan ja resurssit huomioiden.
Koosteesta nousi esiin, ettd vaihtelevuutta paivatoiminnan siséltoon haluttiin liséé ja toi-
veena oli my0s pienryhmatoimintaa. Selkeésti esiin tuli, ettd Palokkiin tullaan ndkemé&én
kavereita, ystavia, rakkauksia, olemaan ja tekemaan yhdessd, seurustelemaan. Yhteisolli-
syys nahtiin tarkeand arvona. Tydtoiminta eli keittiotyd oli vastausten perusteella mie-
leistd. Avoty0 tuo sisaltéd ja rytmid eldmaan, tasa-arvoisuutta ja mahdollisuutta kokea
olevansa osa yhteiskunnallista toimintaa ja olla "oikeissa toissd”, kokea olevansa tarkea.
Tydosuusrahan koetaan olevan kannustava ja hyvané lisana eldkkeeseen. Pdiva- ja tyo-

toiminnan sisallon eroa ei eroteta. Pdivatoiminnan painottaminen tuli vahvasti esiin.

Palautteissa nousi esiin, ettd on nahtévissé henkildston resurssipula. Palautteista tuli esiin,
ettd asiakkaat ovat erilaisia taidoiltaan ja henkilokunnalla ei ole riittavasti aikaa yksil6lli-
seen ohjaukseen. Asiakkaiden jakamista pienempiin ryhmiin ja ryhmille sopivaa pienryh-
matoimintaa toivottiin. Tyoyhteisd keskusteli asiasta ja totesi, etté talla hetkella resurssit
eivat siihen riit kuin satunnaisesti, ei suunnitelmallisesti, koska on turvattava kaikkien
asiakkaiden turvallisuus ja erilaiset tarpeet. Asiakasturvallisuuden osalta palautteista
nousi esiin toive saada henkilostoresursseja lisad. Kysymyksena on palautteeseen laitettu
“ulko-ovet lukkoon?” ja ”suljettu aita pihalle?”. Palautteista nousi esiin, ettd lisaédmall&
henkilokuntaa voi kehittaa laatua ja asiakasturvallisuutta. Palautteissa ilmeni toive yhteis-
tyon kehittdmisestd autetun asumisen henkiléston kanssa, jolla voi mahdollistaa resurs-
sien jakamista kaikkien asiakkaiden ohjaamiseen tasa-arvoisesti kaikkien asiakkaiden
kesken. Resurssien puutteesta on palautetta asiakkailta, omaisilta ja l&heisilta sekd henki-
|6stolt4 saaduissa vastauksissa. Henkiloston vaihtuvuus sai palautetta ja myos asumisen
palvelusta tulevan hoitajan resurssien kayttdminen ja vaihtuvuus oli huomattu tarkastel-
taessa tyo- ja paivatoiminnan laatua ja asiakasturvallisuutta. Autetun asumisen ja tuetun

asumisen yhteistyon kehittdminen nousi esiin palautteista. Myos henkilékunnan ammat-
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titaidon kokonaisvaltainen hyddyntdminen oli koettu tarkedksi. Palautteesta nousseita ke-
hittdmisideoita olivat tuetun asumisen asiakkaiden sosiaalipaivystyksen tunnettavuuden
kehittdminen asumisen palveluissa seka asiakkaiden yksinaisyyden ehk&iseminen vapaa-
ajalla. Tuettuun asumiseen kehittdmistarpeena nousi esiin tyopari. Keskustelussa néhtiin
tarpeellisena tuetun asumisen ja autetun asumisen yhteistyon kehittdminen seka tuetun

asumisen ja kuntoutusohjaajan yhteistyon lisdédminen.

Palautteista koostetuista tiedoista tehtiin laadun ja asiakasturvallisuuden kehittdmissuun-
nitelma (kuvio 5). Kehittdmissuunnitelmassa huomioitiin myos yksikon esimiehen ja so-
siaali- ja perhepalvelujen nakemykset ty6- ja paivatoiminnan ja tuetun asumisen kehitté-
misestd. Opinndytetyon johtamisteoreettisessa osiossa mainitsemieni eri johtamistason
kehittdmistarpeet, tavoitteet ja keinot sek& vélineet niiden saavuttamiseksi, huomioitiin
laadun ja asiakasturvallisuuden kehittdmissuunnitelmaa laadittaessa. Sen vuoksi laadun
ja asiakasturvallisuuden kehittdmissuunnitelmassa on kolmen eri tason tavoitteet: johta-
mis-, tiimi- ja yksil6tasolle. Kehittamispalaveri Il:n jalkeen yksikossé oli tdrkeimmat ke-
hittdmistavoitteet sekd keinot ja vélineet niiden toteuttamiseksi. Laadun ja asiakasturval-
lisuuden kehittdmissuunnitelma kirjattiin omavalvontasuunnitelmaan. Tieto kehittdmis-
suunnitelman tavoitteista voitaisiin omavalvontasuunnitelman kautta vieda tiedoksi myos
yléspdin organisaatiossa poliittisille paattajille. Nain myos bikva-mallin tavoite toteutuu.
« TAVOITE: Palokin toiminta ensisijaisesti paivé(aikaista) toimintaa

B A e P i)

Tyétoiminnan muoto; avotydtoimintaa erillisessa yksikossa tai

yrityksessé tai Palokin jakelukeittiossa (valineend erillinen
sosiaalihuoltolain avopalvelun sopimus ty6toiminnasta).

Johtamistason kehittdmissuunnitelma

* TAVOITE: Kehitysvammahuollon henkildston yhteiskayton ja
yhteistyon kehittdminen. ltsendisen asumisen tukeminen ja
omaisten jaksamisen tukeminen / parantaminen. Asiakkaiden
hyvinvoinnin ja toimintakyvyn yllapitdminen.

+ KEINOT / VALINEET: Ty6yhteison kehittamispaivid.
Paivatoiminnan henkildston lukumaaran suhteuttaminen
asiakasméaaraan (huomioiden asiakkaiden tarpeet, ikdantyminen
sekd toimintakyvyn muutokset). Osapaivan péivatoiminnan
tuotteistaminen. Tuetun asumisen ja kuntoutusohjaajan yhteistyd
uusien toimintatapojen kehittdmisessa ja kokeilemisessa.

Tiimitason kehittamissuunnitelma

* TAVOITE: Paivétoiminnan siséllon ja asiakkaan
palvelukokonaisuuksien kehittdminen. Henkil6kunnan jaksamisen
tukeminen. Tuetun asumisen palvelun tehtavéaprosessin
selkeyttdminen.

« KEINOT / VALINEET: Tyénohjaus. Tuetun asumisen palvelun
tuotteistaminen.

Yksilotason kehittdmissuunnitelma

Kuvio 5. Laadun ja asiakasturvallisuuden kehittdamissuunnitelma.
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8.4 Kehittamispalaveri I11

Kehittamispalaveri Il1:ssa eli mallintamisvaiheessa kdavimme lapi toteutetun palautteen
kerddmisen vaiheet. Toteuttamisen aikana palautteen kerd@misen mallia testattiin. Mallin
testaaminen arvioinnin vuoksi oli tarpeen selkeytt&4 toteutettu prosessi. Sen vuoksi tes-
tattu palautteen kerd&misen malli mallinnettiin. TyOdprosessien mallit ovat toiminnan sa-
nallisia kuvauksia (Leppénen 2000, 9.). Testatusta mallista muodostui sanallinen kuvaus
opinnaytetyohon. Kuvio selkeyttdd palautteen kerddmisen testaamisvaihetta (kuvio 6).

e Apukysymykset.

ASIAKASRAADIT eKaksi eri ryhmaa, joissa toisessa ulkopuolinen
haastattelija. Vastaajana ty6- ja paivatoiminnan
asiakkaat.

eAsiakas tai asiakkaan omainen / I3heinen sai vastata
KYSELYT KOTEIHIN nimettémasti. Kyselyt myos tuetun asumisen palvelun
laadusta ja asiakasturvallisuudesta.

. ePalautteiden vastausten kasittely.
KEHITTAMISPALAVERI | eAlustava kehittdmissuunnitelma.
eArvot.

- eSahkopostikyselyt.
KYSELY HENKILOSTOLLE eVastausten kokoaminen.

VALIPALAVERI eAlustavan kehittamissuunnitelman esittely.
eHenkilostdn palautteen esittely.

(ESIMIES JA PAALLIKKO) oS e LY
*Ohjeita ja neuvoja jatkotydstamiseen.

eYhteenveto kaikista palautteista ja vertaaminen mita
yhteistd. Keskustelu palautteista.

eSuunnitelma laadun ja asiakasturvallisuuden kehittamiseksi.

KEHITTAMISPALAVERI II

eJohtamis-, tiimi- ja yksilotason tavoitteet kirjataan
Laadun ja asiakasturvallisuuden kehittdmissuunnitelmaan ja omavalvontasuunnitelmaan.

kehittamissuunnitelma eOmavalvontasuunnitelman hyvaksyy lautakunta.

Kuvio 6. Laadun ja asiakasturvallisuuden palautteen keradmisen mallin testaaminen vai-

heittain.
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Opinnaytetyon prosessi jatkui kehittdmispalaveri I11:ssa, johon osallistuivat yksikon esi-
mies seka toimintakeskuksen ohjaajat. Tuetun asumisen ohjaaja oli tydesteen vuoksi es-
tynyt tulemaan paikalle. Laadun ja asiakasturvallisuuden mallin testaamisprosessia arvi-
oitiin ja analysoitiin. Kehittdmisehdotusten saamiseksi palautteen kerddmisen mallin
tyostamisessd hyoddynsin tydprosessin mallintamisen menetelmaa. Tyoprosessin kuvaus
oli valineena arviointivaiheessa ja lopullisen palautteen kerda@misen mallin kehittami-
sessé. Arviointiin kaytettiin mallintamisen menetelmall& tehtya prosessikuvausta. Testat-
tua prosessia analysoidaan prosessikaavion avulla (liite 8.). Prosessikaaviota kéytettiin
arviointivaiheessa selkeyttdmaan prosessin eri vaiheita. Tydprosessista tein erillisen kaa-
vion, jossa kuvasin toimintoja prosessin aikana. Prosessikaavio on tehty Excel taulukkoa
apuna kayttaen. Kaytdn Mediakonseptin (2016) tyoprosessikaaviosta mallia kuvaamaan
eri tyovaiheita. Tyoprosessikaaviota kaytetiin apuna testatun palautteen kerd&@misen mal-
lin analysoinnissa ja arvioinnissa. Taulukko on sopiva valine tydprosessien mallintami-

seen. Mallintamisen avulla huomattiin kehittamistarpeita testattuun malliin.

TyGyhteiso arvioi yhdessa palautteen kerd&misen mallin hyvia ja huonoja puolia seka sité,
kuinka siit4 saa paremman ja yksikk6on sopivan. Samalla tydyhteiso arvioi sen kédytetta-
vyyttd jatkossa. Koska asiakaslahtoisyys ja asiakkaiden osallisuus ovat opinnéytetytssa
tarkedna nakdkulmana, oli tarkeda arvioida niiden nakymista kehittamistehtavassa myos
mallintamisen aikana. TyOyhteiso arvioi prosessiin kédytettyja resursseja prosessikaavion
avulla. Prosessikaaviosta huomaa, kuinka monta vaihetta prosessiin kuuluu ja ketk& osal-
listuivat toteutuksen eri vaiheisiin. Prosessikaavion avulla kerrattiin tyoprosessin eri vai-
heet. Prosessikaavioon on merkattu keltaisella varilla prosessiin osallistujien osallisuus
prosessissa. Tyoyhteison antamat parannusehdotukset huomioitiin valmiiseen laadun ja
asiakasturvallisuuden palautteen kerddmisen malliin. Valmiissa mallissa tulee tydyhtei-
son mielesta huomioida ulkopuolisen sihteerin kayttdminen kyselyjen toteuttamisessa ja
vastausten kokoamisessa. Kirjaaminen olisi tydyhteison mielestd objektiivista, kun pa-

lautteiden kirjaaja ei ole tydyhteison sisalla.

Kyselyn laajentaminen eri verkostoille tuli myds esiin. Ajatuksena oli kokonaisvaltaisem-

man nakemyksen esiin saaminen toiminnan laadusta ja asiakasturvallisuudesta. Varsinkin
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lahiverkoston mielipiteet olisi tarkeda huomioida. Asiakkaiden osallisuutta tulisi tydyh-
teison mielestd huomioida viel&d paremmin prosessissa. Ne paranisivat huomioimalla tue-
tun paatoksenteon keinojen kayttamisen. Paatoksenteon tuen menetelmat seka erilaiset
kommunikaatiota tukevat menetelmat olisi tarkeda ottaa kayttoon vield monipuolisem-
min. Asiakasraadit myos toteuttaisi ulkopuolinen henkil6. Pohdimme, ettd tuetun paatok-
senteon keinoina ryhméhaastattelu on kaytannollisempi. Yksilohaastattelu veisi aikaa,
mutta voisi tuoda yksiléiden mielipiteitd varmemmin esiin eika toisten vastaukset vai-
kuta. Pohdintaa aiheutti kyselyn luotettavuuden arvioinnin hankaluus. Ryhmaraatitilan-

teessa yksilon dani saattaa jaddda huomioimatta tai sanomatta.

Prosessikaavion avulla huomattiin, ettd kyselyiden vastausten kokoaminen kirjalliseen
muotoon seka palaveriin materiaalin kokoaminen ja palaverimuistioiden Kirjoittamisen
vaiheet oli tdssa kehittdmistehtavassa toteuttanut opinndytetyon tekija. Koska opinnayte-
tyontekija on myos yksi henkildston jasen, olisi siihen saanut kayttaa myos tydaikaa. Paa-
asiassa kirjaaminen tapahtui kotona vapaa-ajalla. Jatkon kannalta tydyhteisd pohti vaih-
toehtoa kyselyn toteuttamiseen kdytetyn tydajan kdyttod jatkossa. Konkreettinen kehitta-
misehdotus uuteen palautteen kerddmisen malliin oli henkil6stolle ja asiakkaiden koteihin
lahetettyjen kyselyiden toteuttamisen ja vastausten kerdamisen ja kokoamisen toteuttavan

ulkopuolisen sihteerin kayttaminen.

Prosessikaavion avulla huomattiin myos, ettd prosessissa oli monta eri vaihetta. Kehitta-
mispalaveri I:n tarkoitus on bikva-mallin mukaisesti asiakkaiden nédkemysten ja koke-
musten kayttdminen kehittdmistyon ja oppimisen vélineend. My0s tassa kehittdmistehta-
vassa asiakkaiden kokemukset ja ndkemykset toimivat muutosvoimana tyén kehittami-
sessd. Kehittdmispalaveri | nahtiin hyvana vaiheena keskustella asiakkaiden esiin tuo-
mista kehittdmistarpeista. Sain tydyhteisolta palautetta, ettd ensimmaiseen kehittdmispa-
laveriin on hyvé osallistua vain tydyhteisond, ilman johtajia. Silloin voi keskustella siita,
mistd asiakkaiden antama palaute johtuu. Johtajien ldsnéolo ei vaikuta alustavan kehitta-
missuunnitelman laatimiseen ja keskustelu on avoimempaa. Palaverien yhdistdminen
toisi tehokkuutta. Liika yhdistdminen veisi kuitenkin bikva-mallin pohjan. Koska bikvan

idea on tuoda esiin asiakkaiden aani, ensimmaéinen kehittdmispalaveri on tarkeé vaihe
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asiakkaiden dénien esiin tuomiseen. Nain tyéyhteison mielipiteet eivét korostu lopputu-
loksessa liikaa. Kehittdmiseen osallistuneet henkil6t kokivat, ettd tydvaiheita voisi Kui-
tenkin tiivistaa. Yhdistdminen toteutettaisiin siten, ettd valipalaverissa kasitellyt asiat siir-
tyvat toiseen kehittamispalaveriin.

Kotiin laitettava kysely pohditutti tydyhteisdd. Vastauksissa ilmeni, ettd omaisilla ei vélt-
tdmatta ole tiedossa toiminnan siséltd. Tydyhteist pohti, ettd omaiset luottavat toiminnan
jarjestdmiseen. Odotukset voivat kuitenkin olla erilaiset toiminnan sisallostg, joten pa-
lautteen antaminen on vaikeaa. Omainen voi nahd4 asiakkaan myos eri tavalla kuin pai-

vatoiminnassa nahdaéan. Vertaisryhmassa saatetaan kayttaytya eri tavalla kuin kotona.

Tydyhteiso antoi palautetta, ettd mallia on mahdollisuus hyddyntaa péivaaikaisen toimin-
nan asiakaspalautteen keraamisessa ja sen tyostamisessa tulevaisuudessa. Keskustelimme
siit, ettd mallin kayttdmisestd yksikdssa sekd palautteen kerd&misen toistettavuuden ai-
kavélista tulevaisuudessa toimitaan jatkossa Sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayhtymé
Siunsoten ohjeiden mukaisesti. Tuetun asumisen palvelusta palautteen kysymista yhdessa
ty6- ja pdivatoiminnan palautekyselyn kanssa aiheutti keskustelua. Tuetun asumisen pal-
velun palautteen kerddminen tdman mallin avulla ei ole tydyhteison mielesta hyva rat-
kaisu, koska asiakkaat turvautuvat ohjaajan tukeen kyselyyn vastaamisessa. Téassa vai-
heessa rajattiin valmis palautteen kerddmisen malli koskemaan vain tyo- ja paivatoimin-
taa. Tuettu asuminen kuuluu Siun soten tuoman muutoksen jalkeen asumisen palveluihin.
Bikva-malli voisi olla toimiva menetelma. Tuetun asumisen asiakkaille tulisi jarjestéa
erillinen raatitilanne palautteen antamisen mahdollistamiseksi. Asumisen palveluissa on
muualla toteutettu bikva-mallilla palautteen kerddmista. Bikva-mallin k&yttamisesté asu-
mispalvelujen arviointimenetelmana 10ytyy myos opinnédytetyd (Vesalainen 2013.) Ke-
hittdmamme tyo- ja paivatoiminnan palautteen kerdd@misen malli on siis sovellettavissa

asumiseenkin, mutta asumisen nakékulmat huomioiden.
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9 Palautteen keraamisen malli

Mallintamisen menetelmill& saatujen huomioiden avulla on koottu valmis laadun ja asia-
kasturvallisuuden palautteen kerd&@misen malli kehitysvammaisten pdivaaikaiseen toi-
mintaan (liite 9). TyOprosessin mallintamisen mukaisesti malli kuvataan sanallisesti (Lep-
panen 2000,9.).

Laadun ja asiakasturvallisuuden palautteen kerddmisen malli ty6- ja paivatoimintaan ete-

nee seuraavasti:

1) Asiakaskysely tyo- ja paivatoiminnan asiakkaille. Menetelmana tuettu paatoksenteko,
asiakasraadit. Ulkopuolinen haastattelija. Erilliset apukysymykset, joilla selvitetdan vas-
tauksia kysymyksiin: Mit& hyvad laadussa ja asiakasturvallisuudessa on? Mita kehitetté-

vad laadussa ja asiakasturvallisuudessa on?

2) Kyselyt koteihin. Asiakas tai asiakkaan omainen tai hanen laheinen saa vastata nimet-
tomaésti. Kyselyt koteihin ja asiakkaille l1ahettdd sekd vastaukset kokoaa sihteeri. Kysy-
mykset: mita hyvai laadussa ja asiakasturvallisuudessa on ja mité kehitettdvéaa laadussa

ja asiakasturvallisuudessa on?

3) Kehittdmispalaveri I. Vastausten l&pi kdyminen seka keskustelu sekd alustavan kehit-
tdmissuunnitelman kirjaaminen. Nostetaan asiakaspalautteen pohjalta esiin arvot toimin-

nalle.

4) Kysely henkilostolle ja kysely lahiverkostoille. Kysymykset: mitd hyvéa laadussa ja
asiakasturvallisuudessa on ja mita kehitettdvad laadussa ja asiakasturvallisuudessa on?
Kyselyt henkilostolle ja lahiverkostoille lahettdd ja vastaukset kokoaa sihteeri. Sihteeri

kokoaa kaikista kyselyista yhteenvedon.

5) Kehittdmispalaveri 1. Tydyhteiso lukee yhteenvedon kaikista palautteista ennen kehit-
tdmispalaveria. Alustavan kehittdmissuunnitelman esittely esimiehelle ja paallikélle.
Henkiloston ja verkostojen palautteen kasittely seké sihteerin kokoaman yhteenvedon ka-
sittely. Keskustelu yhteenvedon pohjalta esiin nousseista kehittdmistarpeista sekéd yhte-

nevéisyyksistd. Esimiesten ndkemykset kehittdmissuunnitelmaan. Kirjataan laadun ja
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asiakasturvallisuuden kehittdmissuunnitelma, jossa on huomioitu yksil6-, tiimi- ja esi-

miestason tavoitteet.

6) Lopputulos. Esimies viestittad esiin nousseet kehittdmistarpeet ylospéin organisaa-
tiossa. Yksikossa paivitetddn omavalvontasuunnitelmaan laadun ja asiakasturvallisuuden

kehittamissuunnitelma.

10 Pohdinta

10.1 Kehittamistehtavan toteutuksen arviointia

Opinnaytetyon tavoitteena oli luoda kehitysvammaisten tyo- ja paivatoiminnan toiminnan
laatuun ja asiakasturvallisuuteen liittyva palautteen kerdamisen malli. Palautteen keraa-
misen toteuttaminen oli testaamista ja sen kautta saatiin hyotya yksikon toiminnan kehit-
tdmiseen. Testaamisvaiheen jalkeen mallin kehittdmistarpeet kirjattiin yksikon omaval-
vontasuunnitelmaan, joka hyvaksyttiin vuoden 2016 lopussa. Kehittamistehtava tuki yk-
sikdn omavalvontasuunnitelman toteuttamista. Mallin testaamisesta jdi konkreettinen
hyoty yksikkdon laadun ja asiakasturvallisuuden kehittdmissuunnitelman muodossa. Pa-
lautteen pohjalta esiin nostetut arvot myos kirjattiin omavalvontasuunnitelmaan. Prosessi

tuki yksikon omavalvontasuunnitelman kehittamista.

Opinndytetyon tehtdvéana oli kerata tyo- ja paivatoiminnan ja tuetun asumisen asiakkailta,
omaisilta ja tyontekijoilta palautetta palvelujen laadusta ja asiakasturvallisuudesta. Teh-
tavana oli keratd palautetta myods kehitysvammahuollon tyontekijoilta ja kéyttdd palaut-
teita hyodyksi osallistavassa kehittdmisprosessissa. Kehittdmistehtédvéan avulla asiakkai-
den ja henkilston osallisuus huomioitiin. Tdssé opinndytetydssa on huomioitu tiedon
siirtyminen asiakkailta henkilostolle ja myos johtamisen tasolle, ettd asiakasosallisuus voi

kehittyd. Asiakkaiden palautteita hyddynnettiin prosessin aikana huomioimalla heidan
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toiveitaan paivatoiminnan sisallon suunnittelussa. Esimerkiksi retkia jarjestettiin toiveet
huomioiden. Pienryhmétoimintaa kehitettiin huomioiden resurssit ja turvallisuus. Yksi-
kossa kehitettiin k&ytanteitd, joiden avulla pystyttiin huomiomaan asiakasturvallisuus pa-

remmin, jolloin pienryhma toiminta onnistuu.

Kehittamistehtdva oli matkaa kohti asiakaslahtoisid palveluja ja péivaaikaista toimintaa.
Prosessin aikana tyétoiminnan ja paivatoiminnan prosesseja selkeytettiin. Opinnaytetyon
tehtédvana oli mallintaa testatun palautteen kerddmisen avulla palautteen kerd&misen malli
kehitysvammaisten tyo- ja paivatoimintaan. Palautteen kerddmisen malli saatiin valmiiksi
tyontekijoiden kanssa yhteistydssa. Mallia on mahdollista kayttaa tai kehittdd. Palautteen
kerddmisen mallin kayttdminen yksikdssa tulevaisuudessa perustuu Siun soten linjauksiin
palautteen kerddmisestd. Opinnéytety6n juurruttaminen ja levittdminen jatettiin tdméan ke-
hittamistehtdvan ulkopuolelle tietoisesti. Yksikdssa on nyt kuitenkin olemassa valmis
malli, jota on mahdollista kéyttaa jatkossa, jos erillista ohjeistusta ei tule. Kehittamisteh-

tava jaa tassa yksikossa eldamaan omavalvontasuunnitelman toteuttamisena.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa yksikon asiakasosallisuutta, edistaa tyontekijoi-
den osallisuutta ja kehittdd yksikon laatua seké laatujohtamista. Paivatoiminnan tyonte-
kijat ja johtajat osallistuivat yksikén toiminnan laadun ja asiakasturvallisuuden kehitta-
miseen. Osallistujilla on kehitysvamma-alan tydsta vuosien, jopa kymmenien vuosien ko-
kemusta. Esimiesten osallisuus kehittdmisprosessin eri vaiheisiin oli mielestani tarkeaa,
koska se toi organisaation kannalta kokonaisvaltaisempaa nakemysta kehittdmistehta-
vaan. Oli olennaista, ettd tyontekijat osallistuivat kehittdmisprosessiin. Tydntekijéiden
osallisuus asiakkaiden palautteen tyostdmisesséa oli vahvasti 1asnd. Mallia suunniteltiin ja
sitd testattiin ja siitd mallinnettiin palautteen kerdé@misen malli tyGyhteison yhteistyona.
Haasteena koin osallistujien vaihtuvuuden henkilostdmuutosten my6té prosessin aikana.
Opinndytetyontekijan liséksi vain yksi alkuperéisista kehittdmisprosessiin osallistuvista

henkil6ista sdilyi mukana koko kehittdmistehtdvén ajan.

Kehittamistehtdvan toimintatutkimukselliset piirteet antoivat mahdollisuuden osallistua

kehittdmisprosessiin yksittaisend tyontekijand (Metsamuuronen 2008, 29.). Omaa roolia
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kuitenkin taytyy tarkoin miettia prosessin eri vaiheiden aikana, ettei vaikutus lopputulok-
seen ole liian suuri. Toimintatutkimuksellisuus tuntui luontevalta valinnalta opinnayte-
tyon menetelmaksi, koska henkilostd saa toimia osallisena kehittdmisessa. Samalla he
pystyvat omaksumaan omavalvontasuunnitelman ideologiaa prosessin aikana. Osalli-
suutta edisti tyontekijoille toteutettu palautekysely. Myds asiakaslahtdisyyden korostu-
minen opinnadytetydssa seka sen tuominen lahemmaksi yksikon laatuty6té kehittamisteh-
tdvan avulla on tdrke&d nékokulma, joka toimintatutkimuksellisen kehittdmistehtavén
kautta mahdollistui. Kokemus toimintatutkimuksellisten piirteiden kayttdmisesté oli po-
sitiivinen. Sykleja olisi voinut olla useampikin tai tutkimus olisi voinut ldhted kulkemaan
sivuspiraalia. Tassa kehittdmistehtdvassa toteutettiin toimintatutkimukselle tyypillisesti
kehittamisté kahdessa syklissé (Toikko & Rantanen 2009, 67). Toimintatutkimuksellista
kehittdmistehtavaa olisi voinut vield jatkaa siten, ettd prosessi toistettaisiin uudelleen ke-

hitetyn valmiin mallin mukaisesti ja siten arvioitaisiin mallin toimivuus.

Koko Bikva-mallin toteuttaminen sellaisena kuin se on ajateltu, on harvinaisempaa. Asi-
akkaiden &anen siirtdminen tyontekijoiden ja johdon kautta poliittiseen paatoksentekoon
ei aina toteudu, vaikka Bikva- mallin tavoitteena onkin yleensé pyrkié tuottamaan asiak-
kaiden kautta sellaista tietoa ja ymmarrystd, joka auttaa kehittdmaan palveluja asiakkai-
den tarpeiden vastaaviksi. Bikva -mallissa asiakkailta saatua tietoa on tarkoitus vélittda
organisaation eri tasoille, tavoitteena kehittad palveluja asiakkaiden tarpeita vastaaviksi
(Reijonen 2011, 94-101.). Kehittdmistehtdva sattui organisaatiomuutoksen alle, joten
ajankohta ei ollut otollinen tekemdan linjauksia, jolla olisi ollut vaikutuksia yksikon toi-
mintaan. Palvelun siirtyminen Pohjois- Karjalan sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayh-
tyma Siun Soteen oli kynnyksell& ja opinnédytetydn loppuvaiheessa se myos toteutui. En-
nen tat4 muutosta perusturvalautakunta sai kehittdmistehtdvassa toteutettujen kyselyiden
kautta tietoa paatoksenteon tueksi. Lautakunnassa oli keskustelua ty6osuusrahan maa-
rastd. Samalla lautakunnassa oli ollut keskustelua toiminnan paivatoimintapainoitteisuu-
desta ja tyotoiminnan vahentymisestd. (Kiteen kaupungin perusturvalautakunta 2016.)
Tavoitteena Bikva- mallissa on, ettd asiakkaiden kokemukset toimivat muutosvoimana
tyon kehittdmisessd ja ne aiheuttavat konkreettisia toimia organisaation eri tasoilla
(Krogstrup 2004,15-23.). Mielestani bikva-mallin tavoitteeseen pééastiin, kun asiakkaiden

esiin tuomista asioista syntyi kaikilla tasoilla kehittdvaa keskustelua. Prosessin aikana
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tehty laadun ja asiakasturvallisuuden kehittdmissuunnitelma vahvisti asiakkaiden tarpei-

den huomioimisen.

Palautteen kerdamisen malli huomioi asiakkaiden ja omaisten ndkdkulman omavalvonta-
suunnitelman mukaisesti. Asiakasosallisuuden kehittdminen mielestani toteutui, koska
palautteen kerd@minen ja sen tyostamisen prosessi kehittamistehtavéan avulla toteutetaan
onnistuneesti loppuun. Palautteen kerddmisen malli huomioi omavalvontasuunnitelmaan
liittyvét ohjeistukset asiakkaiden ja henkiloston osallisuudesta. Opinndytetyon tarkoituk-
sena oli kehittdd yksikon laatua ja asiakasturvallisuutta seka laatujohtamista. Koen, etta
laatujohtaminen on myds henkildston osallisuuden vahvistamista, kehittdmista ja johdon
sitoutumista laadun johtamiseen ja asiakaslahtoisyyden kehittamiseen. Mielestéani laatu-
johtamisen ndkokulma korostaa asiakaslahtdisyytta ja laadun jatkuvan parantamisen
ideaa. Omavalvontasuunnitelma ei ole vain paperi muiden joukossa, vaan sita toteutetaan

yksikdssa. Prosessin lapivieminen oli askel kohti asiakaslahtdisempaa palvelua.

Bikva -malli sopii toimintatutkimuksellisen kehittamistehtavan toteuttamiseen. Bikva-
mallista johdetussa tutkimuksessa on alussa usein jokin kéytdnndn ongelma, jota tutki-
muksella lahdet&dén ratkomaan. Kehittdmisprosessi on kaytantoon painottuva. Valilla pa-
lataan takaisin ja tehddén yhteenvetoa ja sen jéalkeen jatketaan eteenpain. Hoggnabban
mukaan tutkimuksen ja Bikva-menetelmén vélilla on sekd yhtélaisyyksia etta eroja.
Bikvassakin asetetaan paamaarat, johon pyritdén. Selked ero on Bikvan alkuasetelma
siitd, kuinka selke&nd toteuttajalla taytyy olla suunnitelma Bikvan lapiviemiseksi.
Bikvassa se ei ole oleellista. Bikva-menetelmén kayttaminen on pakottaa osallistujat mu-
kaan muutokseen. Tutkija on myds osallisena esiin nousseissa ongelmatilanteissa ja vie-
méssd, Bikva-menetelmélle tyypillisesti ennakkoluulottomasti asioita eteenpdin. Hog-
gnabban mukaan Bikva-menetelman haasteena on aito dialogisuus tai arvioijan tietoisesti
tai tietdméattddn kontrolloiminen ja valtanakdkulmien luominen haastattelutilanteisiin.
(H6ggnabba 2008, 38-49.)

Bikva etenee toimintatutkimukselle tyypilliselld piirteelld spiraalimaisesti, siséltéen toi-

mintojen suunnittelun, toiminnan ja havainnoinnin, jotka reflektiivisesti sidotaan toisiinsa



65

aina palaten edelliseen vaiheeseen. Bikva-mallissa saadaan asiakkaan ajatukset mukaan
kehittdmistyohon. Asiakkaiden tarpeiden selvittdminen on olennaista. (Reijonen, 2011,
101-102.) Tassakin kehittamistehtavéssa oli tarkeéa selvittéa asiakkaiden tarpeet ja siiné
onnituttiin. Kehittamistehtavéssa oli taustalla aavistus paivatoimintapainoitteisuuden tar-
peesta. Kehittdmistehtdvén edetessa ajatus paivatoimintapainoitteisuuteen siirtymisesta
sai vahvistusta. Kehittamistehtavéssa kaytetyt menetelmaét lisasivat omaa osaamistani ke-

hittdjana.

10.2 Opinnaytetydn tarkastelu johtamisen ja kehittamisen nakokulmasta

Johtamisen nakdkulmasta asiakkaiden tarpeiden esiin tuominen on térked seikka laaduk-
kaiden ja turvallisten palvelujen tuottamisessa ja asiakkaiden tyytyvaisyyden saavuttami-
sessa. Asiakkaan arvostama on uutena visiona ja arjen turvaaminen on uutena missiona
Siun soten strategiassa. Strategiassa painotetaan laadukasta, turvallista ja vaikuttavaa pal-
velua seka asiakastyytyvéaisyyden séilyttamista Kiitettavalla tasolla (Siun sote 2016). Laa-
tuun ja asiakasturvallisuuteen ja asiakkaiden osallisuuteen painottuva kehittdmistehtava
tukee johtamisen tason tavoitteita myds uudessa organisaatiossa.

Opinnaytetyona toteutettu kehittdmistehtéva oli hyodyllinen kehittdmisymparistossé toi-
miville tyontekijoille, koska sen avulla sosiaalihuollon omavalvontasuunnitelmaan kehit-
tyi puuttuvia osioita ja se konkretisoitui tydntekijoille paremmin. Toteutettu kehittamis-
tehtdva ja omavalvontasuunnitelmaan kirjattu laadun ja asiakasturvallisuuden kehittdmis-
suunnitelma selventdvat harjoittelijoille sek& uusille tyotekijoille laadun ja asiakaskastur-
vallisuuden toteuttamista yksikdssé. Lahiesimiestydn nékokulmasta kehittamistehtavan
toteuttaminen oli avuksi laadun ja asiakasturvallisuuden kehittdmisessa yksikdssa. Kehit-
tdmistehtava toi laadun omavalvontaa l&hemmaksi kéytantod, jolloin sen toteuttaminen
on helpompaa. Samanaikaisesti tdamén kehittdmistehtavén rinnalla yksikdssa kehitettiin
toiminnan siséisia prosesseja kaytannon laheisesti, joten kehittdmiset tukevat toisiaan.
Kehittdmisessa huomioitiin henkiléston ajatukset asiakkaiden toimintakyvystd ja tar-

peista seka yksikon todelliset henkiléstoresurssit, jotka vaikuttavat toiminnan siséltoon.
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Tama kehittdmistehtdva oli osa kokonaisuutta, jossa tavoitteena on yksikon toiminnan
sekd riskienhallinnan ja laadun kehittdminen. Kehittdmistehtdva voi tukea johtamista

kohti asiakasl&htoisia palveluja.

Sopasen (2011,49) mukaan osaamisen johtaminen on tulevaisuuden kehittdmisalue.
Osaamisen johtaminen on uuden osaamisen mahdollistamista. Se on myds tiedon, taidon,
osaamisen ja viestinnan johtamista tavoitteellisesti. Osaamisen johtaminen edellyttaa tai-
toa muuttaa strategia osaamistarpeiksi ja hahmottaa tulevaisuutta. Se on yksi johtamisen
tulevaisuuden kehittdmisalue. (Sopanen 2011, 49.) Prosessin toteuttamisen myota yksi-
kon henkilokunnan osaamisen kehittyminen mahdollistui. Esimerkiksi omavalvonnan ké-
site selkeni, koska aihetta kasiteltiin syvéllisesti. Ajankohtaiset ja tulevat muutokset ke-
hitysvamma-alalla aiheuttivat keskustelua ja kehittdmistehtava antoi mahdollisuuden tu-
tustua ajankonhtaisiin ilmi6ihin. Muutokset palvelujérjestelméssé vaikuttavat asiakkaiden
elaméan. Kehittamistehtdvan kautta sai liséa tietoa toteuttaa asiakkaille palveluohjausta
kohti asiakaslahtoista palvelukokonaisuutta. Omavalvontasuunnitelma voi mielesténi toi-
mia my0ds osaamisen kehittdmisen vélineend siten, ettd toiminnan kehittdmistarpeet ja sen
kautta asetetut tavoitteet tulevat esiin ja myds osaamisen kehittdmisen tarpeet tulevat

esiin.

Viitalan (2005, 281) mukaan osaamisen kehittdmisen perustuessa selkeille tavoitteille
osaamisen tason kehittyminen nakyy toiminnan tehostumisena ja laadun kehittymisena ja
yrityksen menestymisen edellytysten ja kannattavuuden paranemisena. Toivoin kehitta-
mistehtdvan toteuttamisen selkeyttdvan yksikon toimintaa. Kun asiakaspalaute saadaan,

yksikon kehittamistarpeet tulevat tietoisuuteen ja asioita voidaan tavoitteellisesti kehittaa.

Palautteen kerdé@misen mallissa huomioitiin asiakkaiden osallisuuden mahdollisuus ja aito
palautteen nakyminen toiminnan arvoissa seka laadun ja asiakasturvallisuuteen nostetta-
vissa tavoitteissa. Haluan vield tarkastella asiakasléhtoisyyttd l&hemmin. T&ssé opinnay-
tetyosséa toteutettu kehittdminen on askel kohti asiakaslahtdisempaa palvelua asiakkaan
ollessa osallisena kehittdmisprosessissa ja asiakkaiden palautteen toimiessa pohjana ke-

hittdmiselle. Opinndytetydssa toteutettu palautteen kerddmisen malli on enemmankin
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asiakaskeskeinen, silla asiakaspalautetta hyddynnetdadn kehittdmisessa. Tdman kehitta-
mistehtdvan yksi osa oli palautteen hyddyntaminen asiakaslahtisen kehittdmissuunnitel-
man tekemisessé. Palautteen pohjalta kehittdmisen edetessa valmistui yksikon laatuun ja
asiakasturvallisuuteeen liittyva kehittdmissuunnitelma, joka liitettiin omavalvontasuun-
nitelmaan. Kehittdmissuunnitelmassa huomioitiin asiakaslahtdisyys. Mielestani asiakas-
keskeisesta palautteesta oppineena yksikdssa on tulevaisuudessa mahdollisuus siirtyé
asiakaslahtoisempéan palveluun. Mallin asiakaslahtoisyyttd parantaa tuetun paatoksen-

teon menetelmien hyédyntdminen.

Kehittamistehtavan valmistuessa huomasin, ettd prosessin lapivieminen oli osa johtami-
sen harjoittelemista. Tavoite oli selke&dnad koko ajan, ja méaratietoisesti sitd kohti edettiin
tydyhteison osallistuessa kehittamiseen. Yksin ei kehittdmistehtdavaa olisi pystynyt toteut-
tamaan siten, ettd lopputulos olisi ollut koko tydyhteisfa hyddyttdva. Nain se on myds
ty6elamaéssa. Johtajalla on térked rooli, mutta toiminta tapahtuu yhteistydssa. Osallistava
johtaminen ja ihmisten ottaminen mukaan péaatoksentekoon on tulevaisuuden johtamista
(Flygare 2016). Myos tassa kehittamistehtavassé alkuvaiheesta alkaen, oli tarkeda luoda
osallistavan kehittdmisen ilmapiiri. Piti tuoda esiin se, ettd kehittamisell& on merkitysta
koko tyodyhteisolle. Oman haasteen toi tydyhteisdssé tapahtuneet muutokset. Se tarkoitti
sitd, ettd prosessin kokonaisuuden hahmottaminen oli itselld oltava hallussa. Kehittamis-
ilmapiirin yllapitaminen oli haasteellista, mutta palkitsevaa. Samalla sain oppia pitkéakes-
toisen kehittdmistydn maéaratietoista eteenpéin viemista kohti tavoitetta. Ty0yhteison
osallisuus oli tarked tekija prosessin lopputuloksen onnistumisen kannalta. Yksi toimin-
tatutkimuksen lahtokohdista on reflektiivisyys, jonka avulla pyritddn toiminnan ymmar-
tdmiseen ja kehittdmiseen kokeilemalla ja arvioimalla toteutumista yhteistydssa (Aho
2015, 19).

Prosessi oli pitkékestoinen. Alkuperéisestd suunnitelmasta toteutus muuttui lopulliseen
muotoonsa vaiheiden edetessé. Koska kyse on toimintatutkimuksellisen piirteité sisélta-
vasta kehittamisestd, se on sallittua. Toimintatutkimuksellisuudessa on huomioitava si-
vuspriraalien olemassaolon mahdollisuus (Heikkinen 2007, 203-204). Mitd pidemmalle

tyo eteni, sen kirkkaammalta tavoitteen toteutuminen naytti. Se oli myds innoittavaa seka
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motivoivaa. Osallistujilla sai olla tiivis rooli kehittdmistehtavan lopputulokseen. Koin,
ettd se oli merkityksellistd oman kehittymisen kannalta. Koin, ettd toimintayksikon hen-
kilosto ja johtajat olivat sitoutuneita kehittdmiseen, mika toi intoa kehittamiseen. Parasta
oli mielesténi asiakkaiden osallisuus kehittdmisessd. Opinnaytetyon prosessin ja koko
johtamisen ja kehittdmisen tutkinnon suorittamisen aikana sain oppia erilaisista johtami-
sen teorioista ja kaytanteistd. Taméan opinnaytetyon aikana sain konkreettista oppia siita,
kuinka teoriaa voidaan soveltaa ja tuoda kaytantdon. Mielesténi se on tarkein oppi tule-
vaisuuteeni johtamisen ja kehittdmisen tyotehtavissa.

Kun itse on kehittdjana seké tydyhteison jasenend, roolit ovat hankala pitéa erillaan. Koko
prosessin lapikdyminen kuitenkin toi itsesté esiin taitoja, joita tydssa johtamisen ja kehit-
tdmisen parissa tarvitaan. Halttunen- Sommardahlin (2008, 8) mukaan bikva- menetelméa
vaatii yleensa ulkopuolisen toteuttajan. Toteuttaja tarvitsee kokemusta ryhmahaastatte-
luista ja ryhmadynamiikasta. Tutkimusmenetelmien ja laadullisen aineiston hallinta ja
kasittely ovat hyodyksi toteuttajalle. Toteuttaja huolehtii prosessin etenemisesta ja rapor-
toinnista seka suosituksista. Téssé kehittamistehtavéssa toimin itse raportoijana prosessin
edetessé tekemalla muistiot osallistujille. Tiedon objektiivisesta kulkemisesta organisaa-
tion sisélla tulee myds huolehtia. Tassé kehittdmistehtavassa bikvan kayttdminen oli vain
yksi osa prosessia. Huomasin, ettéd bikva -menetelman kayttdminen vaatii taitoja huomi-
oida muiden ryhman jasenten mielipiteet omien edelle, ettei tulos vééristy. Bikva -mene-
telmaa kayttdessd huomasin, ettd itselldni on jo vaadittuja taitoja kehittdmiseen. Bikva -
menetelman kautta saatujen vastausten kehittdminen suunnitelmaksi oli oma prosessi ja
koen saaneeni kokemusta itselleni tulevaisuuteen tyéhon johtamisen tai kehittamisen pa-

rissa.

Mallintamisen menetelmén kayttdmisestd arvioin olevan hyotya eri johtamistehtévissa.
Mielestani myos prosessien mallintamisen taidot ovat tarkeitd. Prosessiosaamisesta on

minulle tulevaisuudessa hyotya.
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Virtasen & Wennbergin (2007, 98) mukaan muutosprosessin Kriittiset menestystekijat
riippuvat kehittdmisilmapiirin luomisen edellytyksistd. Kun suunnitteluvaiheessa on huo-
mioitu kaikki epdvarmuustekijat, mik&an ei voi menné vikaan ja muutos voidaan toteuttaa
suunnitellusti. Tallainen ndin selkeé&sti eteneva kehittamistyd on kirjallisuudessa kyseen-
laistettu. Virtasen ja Wennbergin tiivistavéat kritiikin lauseeseen; ”Innovaatiot eivét tule
“kello kaulassa” eivétka ulkoa opetellut ja lainatavarana mekaanisesti kopioidut muutos-
mallit aina toimi . Kehittdmistehtavassa kokeiltiin ensin yhtd mallia ja todettiin, etta sita
parantamalla voidaan saada parempi malli. J&& n&htdvaksi, toimiiko se paremmin vai tu-

leeko sitékin parantaa.

Makijarven (2013, 9-12.) mukaan perinteisen johtamisen on usein ajateltu olevan down
top eli ylhaalt alaspdin tapahtuvaa toiminnan rajaamista ja valvontaa. Bottom up on puo-
lestaan alhaalta ylGspéin tapahtuvaa toimintaa, jossa asiakkaat toimivat suunnanndytta-
jind Lean -ajattelumallin mukaisesti. Toiminta tapahtuu selkeissa prosesseissa laaduk-
kaasti, tuottaen lisdarvoa asiakkaille nain eniten. Johtaminen on prosessin hallintaa ja
henkildston valmentamista ja kokonaisuuden sujuvuuden parantamista. Kenttatyo on ko-
konaisuuden hallintaa tiimissé. (Mé&kijarvi 2013, 9-12.) Mielesténi Lean -johtamismallin
teoreettista viitekehysta voi siltd osin soveltaa tdssé laatua ja asiakasturvallisuutta kasit-

televéssa kehittamistehtavassa.

Opinnoissani sain hyvaa tietoa tulevaisuuden tyohoni sosiaali- ja terveysalan johtami-
sesta. Pidan siité ajatuksesta, ettd asiakkaiden osallisuus on vahvana tyon kehittdmisessa.
Tassa kehittamistehtavassa asiakkaat tuottavat tiedon, jota moniammatillisena tiimina ke-
hitetd&n. Laatua ja asiakasturvallisuutta kehitetdan alhaalta ylospain Bikva-mallia sovel-
taen. Talouden hallinta on tarked osa johtamisen osaamisaluetta. Mielestani kehitysvam-
maty0ssé tdmaé voi tarkoittaa oikea palvelumuotoa oikeaan aikaan, oikealle asiakkaalle
heti palvelun alkaessa. Se tarkoittaa myo6s palveluohjauksen merkittavyytté ja asiakkaan
palvelutarpeen arvioinnin selvittamista asiakkuuden alkaessa seka tarvittaessa asiakkaan

tarpeen muuttuessa. Mielesténi se tarkoittaa myds palveluprosessien selkeyttd. Tamén ke-
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hittdmistehtavéan toimintaympariston asiakkaita ajatellen palveluprosessin selkeyttami-
nen on péivaaikaisen toiminnan seka tuetun asumisen prosessien selkeyttdminen. Muutos

ja ndiden asioiden eteenpdin vieminen jaa tulevaisuuteen.

Helka Pirinen (2014, 13) muistuttaa, ettd muutos ja muutoksen johtaminen tulisi ndhda
esimiestydssa yhté selkedna osa-alueena kuin nahdaan ihmisten ja asioiden johtaminen.
Pirisen mukaan muutosprosessin aikana voidaan tukea henkildstén tydmotivaatiota ja -
tyytyvaisyytté tarjoamalla osallistumismahdollisuuksia. Kun esimies antaa tydntekijoil-
leen mahdollisuuden vaikuttaa muutosprosessiin ja tyontekijat ovat sitd toteuttamassa,
sitd paremmin muutokseen sitoudutaan. Pirisen mukaan muutosta tulisi johtaa johdonmu-
kaisesti. Esimiehen tulisi toimia esimerkkind ja mallina muille tydntekijoille. Muutoksen
johtamisessa esimiehen tehtéviin kuuluu johtaa tavoitetta ja toteutusta, olla 1asn ja in-
nostaa muutoksessa. Toiminnan johtamisen, tyontekijan johtamisen ja tiimin johtamisen
lisaksi yksi tarked nakokulma muutoksen johtamiseen on itsensa johtaminen. (Pirinen
2014, 66-67.) Sain harjoitusta muutoksen eteenpdin viemisestéd osallistaen tydyhteison
mukaan. Yksin ei muutosta tapahdu, vaan kaikkien sitoutumista vaaditaan. Téassa kehit-

tdmistehtévassa tydyhteiso osallistui kiitettavasti tavoitteiden toteutumiseksi.

Prosessin eteenpéin viemiseksi on tarkedd osata johtaa myds itsedan. Itsenséd johtaminen
on Sydadnmaanlakan (2011) mukaan tulevaisuudessa yha tarkedmpi hyvan johtamisen
avaintekija. Tydymparistdjen nopeat muutokset seké joustavuuden ja jatkuvan uudistu-
misen kyvyn edellyttdminen ovat syyné itsensa johtamisen tarkeyteen. Itsensé johtamisen
taidot ovat entistd tarkedmpid myos oman jaksamisen yllapitdmisen kannalta. Syddnmaa-
lakan mukaan itsensé johtaminen on prosessi, jossa yksilo ensin tiedostaa syvallisesti ke-
honsa, mielensd, tunteensa ja arvonsa ja sen jalkeen han pystyy paremmin ohjaamaan
tekojaan, ajatuksiaan ja tunteitaan. Jos haluaa oppia johtamaan muita, ensin on opittava
johtamaan itsedén. (Sydanmaanlakka 2011, 28-33.) Koko prosessin eteenpdin vieminen
vaati pitkgjanteisyytta. Itsensa johtamisen taidot korostuivat prosessin edetessa. Kehitta-
mistehtavaan oli vélilla otettava etdisyyttd oman jaksamisen turvaamiseksi. Taas palaa-
malla aiheeseen ja jatkamalla tydstamisté prosessi eteni kohti tavoitetta. Tavoite piti olla

itselld kirkkaana mielessa koko prosessin ajan. Vaikka kehittdamisymparistossa tapahtui
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muutoksia, se ei saanut vaikuttaa tavoitteen toteuttamiseen. N&in sen on myds johtami-
sessa muutoksen keskelld. Tyontekijat vaihtuvat ja tydymparistén muutokset aiheuttavat

paineita, mutta muutoksessa tulee osata luovia, asettaa tavoitteita ja pyrkié niita kohti.

Tassd kehittamisprosessissa nden oman roolini “sisdisend kehittdjand” tai “valmenta-
jana”. Tyo oli itselleni harjoittelua valmentavan johtamisen tyGtapaan. Leppésen (2000)
mukaan paljon on keskusteltu siitd, ettd esimiehen tulisi omaksua valmentavan johtami-
sen tyotapa. Aikaisemmin valmentajien tyovalineet ovat kattaneet vain joitakin puolia
tyoprosessin kokonaisuudesta. Olennaista on saada perusosaamista tyon kehittdmisesté.
Tybeldman muutoksessa kehittymisestd ja osaamisesta on tullut merkittava strateginen
voimavara organisaatioihin. Uusien toimintatapojen vakiintuminen edellyttad ylempien
toimihenkiltiden kehittdjan roolin omaksumista. Kehittdjan roolin muodostuminen vie
aikansa ja kehittajat tarvitsevat vélineitd valmentamiseen. Tyoprosessien mallintamisjar-

jestelmé on yksi valmentajan perusvélineista. (Leppénen 2000, 8-12.)

Johtaminen ei ole vain asioiden tehokasta hoitamista, vaan myds ihmisten tunteiden ja
kayttdytymisen johtamista. Johtajan on tarkeda varata tydaikaa esimerkiksi henkiloston
ja asiakkaiden valmentamiseen seka kokonaisuuden sujuvuuden parantamiseen. (Tork-
kola 2015, 93-103.) Laadun ja henkil6ston méaran on tarkedd vastata organisaation tar-
peeseen. Sen turvaa toimiva henkildstoresurssien johtaminen (Vanhala & Laukkanen &
Koskinen 2002, 311.) Ritala-Koskisen ja Valokiven (2006) mukaan johtamisen taidoille
on kysyntaa sosiaalityon ammateissa. Taitoja tarvitaan asiakastyon prosessien kehittdmi-
sessd ja johtamisessa seké yleisesti sosiaalialan organisaatioiden johtamisessa. Itsella ta-
voite oli pidettavé kirkkaana koko prosessin ajan ja tavoitteen selkeyttdminen myos toi-
sille oli tarked&. Pohdin prosessin edetessa henkildston jasenten vaihtuvuuden merkitysta
kehittdmistehtavan kannalta. Kysyin sen vaikutusta myos tyoyhteisoltd. Pohdimme, etté
varmasti silla vaikutusta oli, mutta tuumasimme sen olevan tydeldman realismia. Selkea
aikataulutus olisi helpottanut tehtdvéa ja nopeuttanut opinndytetyon valmistumista. Kui-
tenkin prosessi eteni vaihe vaiheelta. Mielesténi joustavuus kuuluu tdmén péivan tyoela-

madn. On osattava johtaa keskenerdisyyttakin.
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10.3 Kaytettyjen menetelmien ja opinndytetydn luotettavuuden tarkastelu

Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran (2010) mukaan tutkimuksissa pyritdén arvioimaan
tehdyn tutkimuksen luotettavuutta. Tutkimuksissa usein luotettavuus ja patevyys vaihte-
levat, vaikka virheiden syntymisté pyritdan valttdmaan. Tutkimuksen reaabelius tarkoit-
taa mittaustulosten toistettavuutta. Reaabelius voidaan todeta myos siten, ettd kaksi ar-
vioijaa paatyy samanlaiseen tulokseen. (Hirsjarvi ym. 2010, 231.) Tédssa opinndytetydssa
kehittdminen pohjautuu kehitysvammaisten asiakkaiden antamiin palautteisiin. Mieles-
téni on vaikea arvioida, olisiko tulos samanlainen toistettaessa. VVastauksiin on voinut vai-
kuttaa ohjaajien lasndolo asiakasraadissa. Tuetun asumisen asiakkaat kaantyivat oman
ohjaajan puoleen, kun tarvitsivat tukea vastaamiseen Kirjallisesti. Siind ulkopuolisen
haastattelijan tuki olisi ehdottomasti tarpeellinen. Lopulliseen palautteen kerd@misen mal-
liin tdm4 ei vaikuta, koska tuetun asumisen palvelu jai mallista pois. Lopputuloksessa on
vain ty0- ja pdivatoimintaa koskeva kysely. Omaa roolia on myos tarkedd miettia loppu-
tuloksen kannalta. Osasin ammatillisesti ja tarpeeksi objektiivisesti osallistua kehittajana

ja tydyhteison jasenena kehittdmiseen.

Toinen tutkimuksen arviointiin liittyva kasite on validius. Se tarkoittaa mittarin tai tutki-
musmenetelman kykya mitata juuri sit4, mita on tarkoituskin mitata. Mittarit ja menetel-
mat eivat aina vastaa sitd, mité tutkija ajattelee tutkivansa. Kyselylomakkeisiin saadaan
vastaukset, mutta vastaaja on saattanut kasittda kysymykset eri tavalla kuin tutkija itse.
Jos tutkija késittelee saatuja tuloksia kuitenkin alkuperédisen oman kasityksensa mukaan,
ei tuloksia voida pitéa patevina. (Hirsjarvi ym. 2010, 231-232.) Téssé kehittamistehta-
vassa palautteet késiteltiin tydyhteison kanssa yhdessa. Yksi palaute tuli kotiin l&hete-
tyista kyselylomakkeista ja saatekirjeestd, joten lomake ja saatekirje olisi voinut olla sel-
kedmpi. Koosteen kirjasi opinnaytetyon tekija. Pohdin sita riskia, ettd opinnaytetyonteki-
jand ymmarran lukemani eri tavalla kuin vastaaja on tarkoittanut tai, ettd omat kasitykseni
vaikuttavat tuloksiin. Kun vastauksia pohdittiin tydyhteisossé yhdessa, riski tdhan pie-

neni.
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Aallon ja Puusan (2011) mukaan laadullisen tutkimuksen luotettavuus taytyy ymmartaa
laajemmin kuin vain reliabiliteetin ja validiteetin kasitteiden avulla. Tutkimusprosessissa
tutkijan asema on vuorovaikutteinen tutkimuskohteeseensa. Tassa kehittdmistehtavéassa
opinnaytetyon tekijan asemaa oli tarkoin pohdittava, silla olen myo6s tydyhteison jasen
roolissa. Toimintatutkimuksellisuus kuitenkin mahdollistaa osallistumisen kehittdmiseen
(Metsamuuronen 2008, 29.). Kylmén ja Juvakkan (2007, 127-129) mukaan opinnayte-
tyon tekijan on arvioitava vaikutuksensa tutkimuksen aineistoon ja tutkimusprosessiin.
Refleksiivisyys omaan tutkimusprosessiin on keskeinen tekija luotettavuuden kehittymi-
sessd tutkimuksen aikana. Tutkimusta arvioitaessa on pohdittava myds ideaa siirrettavyy-
destd. (Aalto & Puusa 2011, 156.)

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan uskottavuuden ja vahvistettavuuden
seka refleksiivisyyden ja siirrettdvyyden kriteerein. Luotettavuuden arviointi on valtta-
matonta tieteellisen tiedon ja sen hyddyntamisen kannalta. Vahvistettavuus mahdollistuu,
kun tutkimusprosessi kirjataan siten, ettd toinen tutkija pystyy seuraamaan sen kulkua
(Kylma & Juvakka 2007, 127-129). Opinnaytetydssa on pyritty kuvaamaan kehittamis-
prosessi mahdollisimman tarkkaan siten, etta sen kulkua pystyy seuraamaan. Opinndyte-
tyon prosessin aikana vaiheiden raportointi ja kirjaaminen olivat tarkeitd vaiheita, kuten
myos jatkuva reflektion kirjoittaminen ja pohtiminen. Opinndytetyon aikana pidin reflek-
tiopéivakirjaa. Teorian kautta sai lisdd ymmarrysta kehittdmiseen, joten lukeminen ja teo-
rian jatkuva kirjaaminen opinnaytety6hon prosessin aikana auttoi reflektiossa seka eri ke-
hittdmistehtdvan etenemista koskevia valintoja tehdessa. Tyopari olisi ollut opinnéyte-
tyota tehdessa tarpeellinen, ettd olisi pystynyt keskustelemaan valinnoista ja vuorovaikut-
teisesti pohtimaan kehittdmistehtévaan liittyvia valintoja. Myos osallistuminen opinnay-
tetyon ohjaukseen tuki opinndytetyon tekemistd. Tdman opinnédytetydn eri vaiheissa on

pyritty huomioimaan luotettavuus ja uskottavuus.

Opinndytetyon aihevalinta mietitytti itsedni aluksi, koska minulla ei ollut valmista toi-
meksiantoa. Ajattelin, ettd pakotanko tyOyhteisoni kiinnostumaan aiheesta, jonka olen
itse keksinyt. Sain kuitenkin myonteista palautetta tydyhteisolta kehittamistehtdvan ede-

tessd, koska kehittamistehtavé oli hyddyttéanyt tydtdmme yksikdssa. Tekemamme laadun
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ja asiakasturvallisuuden kehittdmissuunnitelma oli selkeé ja toteutettavissa. Kehittamis-
tehtdva oli ajankohtainen ja tarpeellinen ja ohjaa tyétdmme kohti tulevaisuuden paivatoi-

mintaa.

Tarke&d nakokulma opinndytetyon toteuttamisessa oli asiakkaiden osallisuuden vahvista-
minen palvelun vaikuttajana. Asia on ajankohtainen, koska kehitysvammaisten asiakkai-
den itsemaarad@misoikeuteen ja sen toteutumiseen kiinnitetdan nyt huomiota valtakunnal-
lisestikin. Koen, ettd kehittdmistehtdvan kautta asiakkaiden osallisuus parani, silld asia-
kaspalautteiden pohjalta asetettiin toiminnalle arvot ja toimintaperiaatteet ja heidan anta-
maa palautetta kaytettiin laadun ja asiakasturvallisuuden kehittdmissuunnitelman tavoit-
teiden laadinnassa, joiden toteutumista yksikdssa edistetaan. Asiakkaiden ja omaisten pa-
lautteet huomioitiin toiminnan suunnittelussa. Opinnéytety6té voi hyodyntéa yksikdssa
opiskelijoiden ja uusien tyontekijoiden perehdyttamiseen yksikon laadun ja omavalvon-
nan osalta. Opinndytetydna toteutettu kehittamistehtava jaa elamaén omavalvontasuunni-
telmaan toteuttamiseen ja laadun ja asiakasturvallisuuden kehittdmiseen. Kehittdmispro-
sessin aikana yksikossa toteutettava omavalvonta kehittyi. Omavalvontasuunnitelman to-
teuttamiseen saatiin valmiuksia. Kehittdmistehtavan avulla tuettiin sitéd, ettd yksikdssa
laatu ja asiakasturvallisuus ovat suunnitelmallista ja asiakasosallisuus toteutuu. Suunni-
telma tehtiin realistiseksi, jotta sen tavoitteita on mahdollista lahted toteuttamaan. Tavoit-
teiden toteutumista on myds johtamisen tasolla mahdollista seurata, joten opinndytety®
tukee myos yksikon laadun johtamista. Tarke&a on hyodyntéa kehittdmistehtdvan kautta

saatua tietoa tulevaisuudessa.

Mallin testaamisen prosessi arvioitiin ja sen kautta saatujen ehdotusten avulla siita saatiin
valmis malli. Palautteen kerda@misen mallin toimivuutta ei arvioitu. Aikio-Mustosen
(2004, 37) mukaan mallinnusprosessin olennainen idea on koota ja tiivistaa tietoa graafi-
sesti havainnolliseen muotoon laatikoiden, nuolien ym. symbolien avulla. Prosessikaavio

toimi tahan tarkoitukseen riittdvan hyvin.
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10.4 Eettisyyden tarkastelu

Sosiaalihuollon ammattieettisten ohjeiden mukaan ihmiseldmén arvokkuuden ja ihmisar-
von kunnioittaminen ilmenee sosiaalialan ammattilaisen tydssa neljan periaatteen nou-
dattamisena: ltseméaaraédmisoikeus, osallistumisoikeus, oikeus tulla kohdatuksi kokonais-
valtaisena seka oikeus yksityisyyteen. Itseméaradmisoikeus tarkoittaa, ettd ammattilaisen
on omista arvoistaan riippumatta kunnioitettava ja edistettdva asiakkaan oikeutta omiin
valintoihin. Osallistumisoikeudella tarkoitetaan, ettd ammattilaisen on edistettévé asiak-
kaiden osallisuutta pyrkimyksené parantaa vaikutusmahdollisuuksia yhteiskunnan taysi-
valtaisena jasenend. Oikeus tulla kohdatuksi kokonaisvaltaisena tarkoittaa, ettd ammatti-
laisen on huomioitava asiakkaan elamantilanne kokonaisvaltaisesti ja auttaa asiakasta
omien vahvuuksien tunnistamisessa seké kehittdmisessa. Oikeus yksityisyyteen tarkoit-
taa, ettd asiakassuhteen luottamuksellisuutta kunnioitetaan ja yksityisyytta varjellaan.
(Sosiaalialan korkeakoulutettujen ammattijarjesto Talentia ry 2013, 7-8.)

Ammattieettiset ohjeet on t&ssa opinndytetydsséd huomioitu. Asiakkaiden osallistumis-
mahdollisuuksien parantaminen tdman kehittdmistehtdvan myota oli tavoitteena tarked.
Itsemadradmisoikeutta voi toteuttaa antamalla asiakkaan vaikuttaa toiminnan sisaltoon.
Asiakkaan kohtaaminen kokonaisvaltaisena on térkeda. Toiveet huomioitiin tavoitteissa.
Asiakkaan vahvuuksien tunnistamiseen ja kehittdmiseen oli tarkeda ottaa mukaan asiak-
kaan lahella toimivat henkil6t asiakkaan tueksi. Myds oikeutta yksityisyyteen kunnioitet-
tiin kehittdmistehtadvan joka vaiheessa. Omavalvontasuunnitelman kehittdminen vaatii
tarkastelemaan arvoja ja eettisié periaatteita. Husson (2015, 9) mukaan omavalvontasuun-
nitelman arvot ovat sidoksissa sosiaali- ja terveydenhuollon toimintaa ohjaaviin arvoihin
ja eettisiin periaatteisiin. Arvot, jotka kehittamistehtavan edetessa nostettiin asiakkaiden
vastausten pohjalta esiin edistavat sosiaalihuollon ammattieettisten periaatteiden toteutu-

mista.

Kuulan (2006, 21) mukaan eettinen ajattelu on kykyéa pohtia yhteison sek& omien arvojen

kautta, mik& on oikein tai vaarin. Taméan kehittdmistehtdvan yhteydessé pohditaan asia-
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kaspalautteen pohjalta nousevia keskeisia arvoja. Arvokeskustelu ja tavoitteiden asetta-
minen laadun ja asiakasturvallisuuden parantamiseksi olivat prosessissa mukana. Asiak-
kaiden osallisuus haluttiin alusta l&htien mukaan kehittdmiseen. Tavoitteena oli, etté tieto
asiakaspalautteesta ei jad vain henkilokunnan tiedoksi, vaan siirtyy ylospéin. Samalla ko-
ettiin mahdollisuus myds henkiloston palautteen antamiselle omavalvontasuunnitelman
idean mukaisesti. Alkuperdisen suunnitelman mukaan henkilostén palautteen kysymista
suunniteltiin kysyttavan vain kehittdmiseen osallistuvilta henkil6iltd. Toimintatutkimuk-
selle tyypillisesti, tilanne voi muuttua tarpeen mukaan ja muutimme suunnitelmaa. Ke-
hittdmisen edetessa koimme tarvetta huomioida yksikdssa vuorotellen tydskentelevén toi-
sen tiimin jasenten, autetun asumisen henkil0ston jasenet ja saada heidan ndkemyksensa
mukaan toiminnan kehittdmiseen. Vuoristo (2015, 26) muistuttaa my0ds henkildkunnan
velvollisuudesta huomioida asiakas tasa-arvoiseksi vuorovaikutuskumppaniksi. Se onnis-
tuu kayttamalla asiakkaan hallitsemia kommunikaatiokeinoja. Osallisuuden vahvistami-
seen pyrittiin opinndytetydssa. Tuetun paatoksenteon olemassa olevia keinoja kannuste-

taan kayttamaan monipuolisemmin.

Eettistd pohdintaa joutui toteuttamaan prosessin edetessa. Asiakkaiden antama palaute
omasta tyosta oli katsottava objektiivisesti, ja ajateltava palaute kehittdmisen kannalta.
Asiakkaille toteutetuissa ryhmaétilanteessa painotin usein, ettd ei ole vaaria vastauksia ja
saa sanoa rohkeasti oman mielipiteen. Sen jalkeen asiakkailta tulikin kehittdmisideoita.
Esimerkiksi toiminnan siséltoon liittyviéd toiveita huomioitiin toiminnan suunnittelussa
kyselyjen jalkeen. Nimettdmyys kotiin lahetetyissa kyselyissa takasi rohkean palautteen
antamisen. Negatiivisesta palautteesta sai parhaiten materiaalia kehittdmiseen. Oma rooli
kehittdmispalavereissa oli huomioitava, ettd se ei vaikuta liikaa kehittdmistehtéavan lop-
putulokseen, vaan on tarkead osata asettaa itsensd myos ulkopuolisen kehitt&jén rooliin ja
antaa tilaa toisille osallistujille. Henkildston antama palaute oli tarkeda jatkokehittdmisen

kannalta.

Tutkimuksen eettisessa pohdinnassa on kyse valinnoista, joita tutkija joutuu tekemé&an

kaikissa tutkimusprosessin vaiheissa. Epdonnistuminen eettisissé kysymyksissé voi vieda
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pohjan koko opinndytety6ltd, joten on tarkeéa tuntea etiikan merkitys ja periaatteet. Tut-
kimusetiikan periaatteet toimivat tukena tassa opinnaytety0ssa. Periaatteet koskevat osal-
listujia koko prosessissa, suunnitteluvaiheesta julkaisuhetkeen asti. Tutkimusetiikan pe-
riaatteita ovat: haitan valttdminen, ihmisoikeuksien kunnioittaminen, oikeudenmukai-
suus, rehellisyys, luottamus ja kunnioitus. Myos tutkimukseen osallistujien asema on tur-
vattava. (Kylma & Juvakka, 2007, 147)

Opinnaytetytssa noudatetaan tutkimuseettisid periaatteita. Kyselyyn vastaaminen pyrit-
tiin tekemadn helpoksi laittamalla vastauskirjekuoret kyselyn mukaan koteihin. Osoite oli
myos valmiiksi kirjoitettu kuoreen ja myds mainittu saatekirjeessa. Saatekirjeesta (liite
4.) oli tullut esimiehelle yksi puhelu ja esimies oli ohjeistanut tarkemmin vastaamaan.
Avoimet kysymykset olivat siis jollekin olleet vaikeat. Henkil6stolle l&hetetyn kyselyn
nimettomyyttd mietimme etukateen. Ohjeistin avaamaan sdhkopostiliitteen, kirjaamaan
tekstin koneella ja tulostamaan. Taman jalkeen yhteen Kirjekuoreen laitetut kirjeet palau-
tuivat minulle. Osa oli kuitenkin halunnut Kirjoittaa vastaukset kasin, mutta késialasta ei
tunnistanut vastaajia. Vastausaikaa oli kaksi viikkoa, mika vaikutti sopivalle ajalle, koska
vastauksia tuli. Vastaaminen oli kuitenkin vapaaehtoista.

Kylman ja Juvakan (2007, 153) mukaan on tarke&a, etta jokaiselle tutkimukseen osallis-
tujalle turvataan nimettdmyys, kun esiin nousseita asioita raportoidaan. Haastatteluaineis-
toa pohdimme, tulisiko henkilostolle lahetetyn kyselyn vastaukset esimiehelle, mutta paa-
dyimme, ettd ne tulevat opinndytetyon tekijalle. Siind pohdin omaa rooliani my6és opin-
naytetyon tekijana sekd kollegana ja tydyhteison jasenend. Esiin nousseet asiat oli kuiten-
kin késiteltavd, ettd prosessin aikataulu etenee. Sen vuoksi kokosin vastauksista listan.
Alkuperdisia teksteja ei kasitelty yhdessa. Vastaukset kirjasin sanatarkasti. Pyrin varmis-
tamaan nimettomyyden sdilymisen seka luotettavuuden. Haastatteluaineisto havitetaan

asianmukaisesti opinndytetyon valmistumisen jalkeen.

Tutkimusetiikan periaatteena ja tutkimuksen oikeutuksen lahtékohtana on sen hyddylli-
syys. Tarkeda on tutkimuksella tuotettavan tiedon merkityksen arvioiminen oman tieteen-

alan ja yhteiskunnan kannalta. Tutkimusaihetta valittaessa on tarke&a sen oikeutus seka
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tutkimuskysymysten pohjana olevien arvojen pohtiminen. (Kylma & Juvakka 2007, 144.)
Tassa kehittdmistehtévassa on pyritty eettisyyteen jokaisessa vaiheessa. Suostumus asia-
kaspalautteen kerdamiseen on kysytty (liite 1). Perusturvakeskus on myodntéanyt luvan
(liite 2.). Opinn&ytetydssa huomioin, ettd ketdén, eikd kenenk&an toimintaa ei yksiloida,
vaan kuvasin yhteistd toimintatapaa. Toimintayksikon esimies oli nimetty tydelaméoh-
jaajaksi prosessissa. Opinnaytetyon toteuttamisesta ja ohjaamisesta on tehty sopimus
(liite 3.). Itselleni oli tarke&d, ettd opinnédytetyon sai toteuttaa oman organisaation ja asi-
akkaille hyodyllisesti. Kehittamistehtavéan prosessin etenemiseen vaikuttivat teoreettisen
viitekehyksesta tulleet tiedot. Varsinkin johtamisteoreettisen tiedon soveltaminen kaytan-

toon ja ndkyminen kehittamisprosessissa oli itselleni tarkeaa.

Prosessin aikana pohdin, miké on asiakkaan oikeuden mukaista. Sinokkin (2014) mukaan
asiakaslahtoisyyteen liittyy monia haasteita. Aina asiakkaan tarve ei kohtaa toiveita.
My0s tassa kehittdmistehtdvan tuloksen esiin tullessa itse pohdin tarpeiden ja toiveiden
ristiriitaa. Kehittdmistehtavassa ilmeni, ettd tarvetta on siirtya paivaaikaisessa toimin-
nassa painottamaan paivatoimintaa, koska se on useamman asiakkaan toive ja tarve. Tyo-
toiminta jatkuu sovituin ty6tehtévin. Palvelut ovat muutoksessa valtakunnallisesti ja tu-
levaisuus tydtoiminnan muutoksesta on viel& avoin. Asiakkaista osa on vuosikymmenié
tehnyt ohjatusti avustavia tyotehtévia tyotoiminnassa tai avotydssa toimintakeskuksen ul-
kopuolelle sijoitetussa tydtoiminnassa. Monen omana toiveena on sita myds jatkaa. Muu-
tos asiakkaan elamaan olisi suuri tydtoiminnan muuttuessa. Sinokkin mukaan asiakasléh-
toisyydessa tulee aina huomioida myos eettisyys. Hadnen mukaan eettisesti orientoitu-
neessa tydyhteisdssa nahdaan tyon tekemisesta syntyva tyonilo. Téassa kehittamistehta-
vassé oli nahtévissa, ettd asiakkaista huokuu se ilo. Jaan seuraamaan vammaispalvelulain
uudistusta ja sitd, mité laki tuo tullessaan asiakkaille, joilla on kykyé ja intoa tytoimin-
nan kaltaiseen palveluun tulevaisuudessakin. Toivon, ettd kehitysvammaisten tytoimin-
nan kehittdmisessa otetaan huomioon asiakkaiden taidot, kyvyt ja voimavarat ja ratkais-

taan haasteet yksilokeskeisesti, positiivisella ja ratkaisukeskeisella ajattelulla.

Johtamisen eettisyyttd kuvaavat Clegg, Kornbergerg ja Pitsis (2008, 158.). Pitsisin ja
Cleggin mukaan johtamisen viisautta on hyvéksyd, etté aina ei kaikkea tiedd. Kun etsii
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tietoa ja tietoisuutta, ennen kuin tekee vaikeita paatoksia, toimii eettisesti. Viisas johtaja
odottaa, kuuntelee aktiivisesti ja etsii tietoa paatoksenteon pohjalle. Cleggin ym. mukaan
idea on vastakohta yleiselle késitykselle johtamisesta. Johtamisen on katsottu tarvitsevan
tekoja, joten karsivallisyys ja tiedon etsiminen eivét ole luonnollista kaikille ihmisille.
Hé&nen mukaan yha useampi uskoo johtamisen viisauden ideaan ja johtamisen kulttuuri
on muuttumassa eettisemmaksi. (Clegg ym. 2008, 158-159.) Mielesténi asiakkaiden osal-
lisuuden lisddminen sosiaali- ja terveysalan laadun kehittdmisessa on askel kohti eetti-
sempéa johtamiskulttuuria.

10.5 Tulevaisuuden kehittdmistarpeet

Jatkotutkimus- ja kehittdmisideana olisi mahdollista toteuttaa palautteen kerd&minen ja
jatkotydstaminen kehittdmamme mallin mukaisesti jossakin toisessa kehitysvammaisten
paivatoimintayksikdssa. Jos palveluissa on vaihtoehtoisia kommunikaatiomenetelmié
kayttavia asiakkaita, olisi mielenkiintoista tutkia, toteutuuko heidéan osallisuus palvelun
kehittdmisessé kayttamélla asiakkaiden kanssa tuetun paatoksenteon vélineitd monipuo-
lisemmin. Kehittdmisideana olisi mielestani tarkedd myos tutkia, mitkd ovat taman kehi-
tetyn mallin mukaisesti, alhaalta yldspain toteutetun prosessin konkreettiset asiakkaiden

lahtdkohdista toteutuneet kehittamistoimet, jotka oikeasti toteutuivat.

Viitalan mukaan (2004, 89) hyvélla muutosjohtajalla on taito luoda ihanteita, visioida
kehittdmisen suunta, rohkaista henkildstéa ja antaa vélineitd muutoksen toteuttamiseen.
Sosiaali- ja terveysalalla kehittdminen on jatkuvaa. Muutokset ovat hitaita. Opinnaytetyd
tukee vammaispoliittisia linjauksia asiakkaiden osallisuuden lisddmisesta. Se tukee muu-
tosta menna kohti asiakasléhtoistd péivaaikaista toimintaa. Asiakaslahtoisté ja laadukasta

palvelua voidaan kehittd4 osallistavan johtamisen avulla.
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Kiteen perusturvakeskukseen on saapunut 19.11.2015 péaivatty tutki-
muslupahakemus. Hakijana on Karelia Ammattikorkeakoulun johta-
misen ja kehittdmisen koulutusohjelmassa opiskeleva Kirsi Mietti-
nen.
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Liite 4
Koteihin lahetetty saatekirje
Hei arvoisa Palokin asiakkaan omainen tai laheinen!
Olen Kirsi Miettinen, Palokin ohjaaja.

Opiskelen Karelia ammattikorkeakoulussa Sosionomi (Yamk) Johtamisen ja kehittdmisen koulu-
tusohjelmassa. Teen opinnadytetyona toimintakeskus Palokin omavalvontasuunnitelmaan liitty-
van kehittamistehtavan. Kehittdmistehtdvassa tavoitteena on kehittda Palokkiin sopiva palaut-
teen kerdamisen malli. Palautetta kerataan myos Palokin asiakkailta ja heidan omaisiltaan / 1a-
heisiltdaan. Asiakkaille toteutetaan Palokissa myds ryhmakeskustelu.

Palautteen kerdaminen toteutetaan toimintatutkimuksellisena kehittamistehtavana, jossa me-
netelmana sovelletaan bikwa —mallia. Bikwa —mallissa palaute kysytdan ensin asiakkailta. Sen
pohjalta henkilostd pohtii kehittdmistavoitteita. Tassd myos henkildsté arvioi toimintaansa,
jonka jalkeen yksikon esimiehet osallistuvat kehittamistavoitteiden asettamiseen. Tiedoista koo-
taan lopuksi kooste perusturvan johtajalle seka kirjataan kehittdmissuunnitelma yksikon oma-
valvontasuunnitelmaan.

Kyselyyn vastataan nimettdmana ja missdan vaiheessa vastaajia ei yksiloida, eika vastauksianne
leviteta julkisesti. Vastauksista kootaan kooste jakamalla vastaukset teemoihin ja kasittelemalla
laajoina kokonaisuuksina.

Teemana kehittamistehtavassa on LAATU ja ASIAKASTURVALLISUUS.

Pyydan ystavallisesti teitd keskustelemaan Palokin toiminnasta yhdesséa ja arvioimaan teeman
mukaisesti Palokin palveluja (tyo —ja paivatoimintaa, sisdltden toimintakeskus Palokin kautta jar-
jestettdvaa avotyon palvelun seka tuetun asumisen palvelun).

Kaikki vastaukset ovat arvokkaita meille ja auttavat meita kehittdmaan palvelumme laatua ja
asiakasturvallisuutta.

Kehittamistehtavasta tehdaan opinnaytetyd, joka julkaistaan Theseuksessa. Kyselyn vastauksia
kdytetdan opinnaytetyon tutkimusaineistona. Kyselyt tulevat vain toimintakeskus Palokin kayt-
toon, josta ne havitetaan arkistointiohjeiden mukaisesti.

Palauta kysely oheisella kuorella 4.12.2015 mennesséa osoitteeseen:

Toimintakeskus Palokki; Pokentie 8 b, 82500 Kitee (tai toimita vastauskuoressa Palokkiin asiak-
kaan mukana.)

Kysely on seuraavalla sivulla.

Kiitos vastauksistanne!

24.11.2015
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Asiakasraadin apukysymykset ja kooste asiakkaiden vastauksista

APUKYSYMYKSET

RAATI 1 (nelja asia-
kasta, opiskelija)

RAATI 2
(16 asiakasta, Palokin ohjaajat)

Talon toiminta:

Onko Palokissa mielekasta te-
kemista?

Miké seuraavista on miele-
kasta?

Kylla

Kylla

Askartelua Kyll&. Toivotaan kort- | kahdeksan vastasi kyll4
tien tekemisté

Ulkoilua kylla viisi vastasi kylla

Peleja kylla-> bingo, sanaseli- | kymmenen vastasi kylla
tys mieluisia

Karaokea / Yhteislaulua Kylla 11 vastasi kylla

Kokkikerhoa

Kyll&. Pullan paistami-
nen olisi mieluista.

kahdeksan vastasi kylla

lattioiden luuttuaminen.
Keittidty6t ovat miele-
késta.

Srk:n: vierailut Kylla kymmenen vastasi kylla
Retket ja tapahtumat Kylla kahdeksan vastasi kylla
Pyykkihuolto Kyll&. Silittdminen. seitseman vastasi kyll&
Siivous Kyll&: wc:n siivous, kolme vastasi kylla

Saatko osallistua néihin?

Kylla

Viisi vastasi saavansa osallistua
kaikkiin.

Kaksi toivoo paasevansé vessan
pesuun

Mit& muuta pitdisi olla?

Piirtamista, kuvalehtien
leikkaamista, fris-

Keittibhommassa riittdd hommaa.
Bingon pelaamista. Taidekerho.

Ovatko ty6toiminnan tehtavat
sopivia (Kylla / Ei)

beegolfia.
g Musiikkia/tanssia neljan mielesta.
Levyraatia 9 mielesté.
Onko kaytettavissa olevat va- | Kylla -
lineet sopivia ja turvallisia?
Saatko vaikuttaa toiminnan si- | Kylla Kaikki saaneet osallistua.
s&altoon?
Oletko tydtoiminnassa, Kylla Keittiotyd on mieleista.
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Asiakasraadin apukysymykset ja kooste asiakkaiden vastauksista

Y hteiset sdannot:

Ovatko yhteiset sadnnot sel-
keitd?

Neljélle sd&dnndot ovat selkeitd,
yksi ei tiedd lainkaan.

Keskustelimme, etta pidamme yh-
teisen sdéntokeskustelun myo-
hemmin.

Noudatetaanko niita?

Ei aina. Ruokajonossa

joskus tonitaan, ohitel-
laan, ruokarauhan anta-
minen toivottavaa.

Kahdeksan kertoi osaavansa nou-
dattaa saantoja.

Henkilokunta:

Saatko riittavasti tukea ohjaa-
jilta?

Onko sinulle riittavéasti aikaa?

Miesohjaajaa toivotaan.

Nelja kertoi saavansa riittavasti
tukea ohjaajilta.

”Liian véhin ohjaajia. Ei riitd pu-
humiseen, neuvontaan.”

”Voitaisiinko pyytda ***** takai-
sin?”

7HEE ja ¥*E* ohjaajatkin ovat
poissa...”

Koetko olosi turvalliseksi Pa-
lokissa? Onko Palokissa tur-
vallista?

Kylla

Kahdeksan mielesta oli turval-
lista.

”Kahvitauolla ohjaajilla ei ole ai-
kaa. Ryystatte kymmenen kup-

pia.”
”Kahvitauolla: odottelua, riitelya.
Yhden aikuisen pitdisi olla. Hyva
asia, kun ei ole koko ajan toimin-
taa.”

Onko Palokissa ollut vaarati-
lanteita?

Ei

Nelja kertoo, ettd on vaaratilan-
teita.

”Joskus jadnyt liedelle jotain™.
”Varastamista.”

”Juoksemista.”

”Ly&mista.”

“Riitelyd.”

”Marka lattia — liukastuminen.”

”Ulkoilussa vaaratilanteita. Ei
pysty hahmottamaan polkupyoéria,
mistd menee ohi.” "Noudatetaan
litkennesaintojé yleensd, ei aina.”

”Merkit, valot ja tien ylitys; ei
muista katsoa.”
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Asiakasraadin apukysymykset ja kooste asiakkaiden vastauksista

Viihtyvyys:
Viihdytko Palokissa?

Kylla

Sosiaalisuus, kaverei-
den nakeminen.

14 vastasi: Kylla viihtyy,
Yksi asiakas ei viihdy.
”Kaverit.”

” Ystavit.”

” Rakkaus.”

”Joskus on huonoja péivid.”

Kerro omin sanoin, miten ha-
luaisin kehittaa Palokissa:

a) turvallisuutta

Saannot.

Tulipalot.

b) toimintaa

”Meidan kerhon” ti-
loissa esim. askartelua
pienryhméssé. Sormi-
varityoskentelya.

Ruokailutilanne rauhallisem-
maksi. Ei hatailla. Ei kiistella.

Hiljaisuus. Itsepuolustus

Liite 3. Apukysymykset seka kooste asiakasraatien vastauksista.
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Palautetta asiakkailta ja omaisilta

Asiakkaiden ja omaisten palautetta paivatoiminnasta.

HYVAA PAIVATOIMINNASSA

KEHITETTAVAA PAIVATOIMINNASSA

Yhteisollisyys.

Erilaista, vaihtelevaa péivatoimintaa (x2).
Mieluista ja mielekasta toimintaa.
Eldmantaitojen opettelua.

Ulkoilua.

Vierailuja eri paikoissa. Srk:n vierailut
Kaupalla kdynti. Retket.

”Meijén kerho” (eli ikdéntyville kehitys-
vammaisille jarjestettyd péivatoimintaa).

Hyva ruoka.

Musiikkia, kaikkea erilaista toimintaa. Enem-
man tekemisté (x2). Paivét voisivat olla vaihte-
levampia, valilla on tylsaa.

Ulkoilua liian v&han.

Vierailijoita lisaa.

Mallia kiertavasta paivakodista.

Aikuisten juttuja.

Eri eroteta tyo- ja pdivatoiminnan siséltoa.
Liian kova meteli (x4).

Rauhallisia soppia, tilojen jakaminen.

Koulutettu, ammattitaitoinen henkild-
kunta, johon luottamus.

Henkilokunnalla halu kehittaa kaikilta
osin asiakkaiden hyvéa oloa.

Kuljetukset toimivat.

Saa ohjeita eri tilanteisiin.
Mukavia ohjaajia.
Mukavat ihmiset.

Yhdessa tehdyt palvelusuunnitelmat.

Palokissa olo aika lyhentynyt.

Pitkat lomat, ei sijaisia loma-aikoina.
Kuljetukset eivét aina toimi.
Tavoitteita ei ole.

Tiedonkulku ei aina toimi, esim. tapahtumista ei
tiedeta ennakkoon.

Asiakasturvallisuus on varmaan ok.
Turvallista tydskennella.

Ei liian suuri ryhmékoko.

Ei tarpeeksi henkilokuntaa.
Turvallisuus / liikenne huomioitava.
Vaatteita kadonnut / revennyt.

Liukastumiset.

Asiakkaan yksil6llisyys huomioidaan.
Paivaunet

Hiljaiset /ddnekk&at: mahdollisuus osallis-
tua omien kykyjen mukaan.

Yksilollisyytta tyotehtéviin.

Hyvat tydkaverit.
Néakee kavereita (x2).
Mukavia kavereita (x2)

Hyva porukka.
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Tyo6toimintaa koskevaa palautetta asiakkailta ja omaisilta

HYVAA TYOTOIMINNASSA

KEHITETTAVAA TYOTOIMINNASSA

Avotydssa tydkaverit kohtelevat tasa-arvoi-
sesti.

Oikeita toita.

Oma avain toissa ollessani.

Levottomuus tarttuu toisiin, silloin pelottaa.

Avoty0d pelastanut elaman (tuonut sisallén
elamaan.)

Jatkuvuus on tarkeéa.

(kaksi tyhjaa vastausta)

Miesohjaajaa kaivataan.

Tuetun asumisen palvelusta palautetta asiakkailta

HYVAA TUETUSSA ASUMISESSA

KEHITETTAVAA
TUETUSSA ASUMISESSA

Hyvé, etté tuetun asumisen ohjaaja kay.

Aikaa saisi olla enemman asiakasta kohden,
ettd ehtisi paremmin suunnitella.

Saa kdyda asioilla.
Saa tukea.

Saa keskustella.
Voi kysya.

Saa apua.

Apua ja tukea saa riittavasti.

Ty0ajat valjemmait.

My®os viikonloppuisin palvelua, etta voisi
kaydé viettdméssé viikonloppua tutun henki-
16N seurassa.

Yksindisyys.

Ohjaajalta saa uutta tietoa ja oppii uusia asi-
oita.

Ei mitdan huonoa talla hetkella.
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Kooste asiakkaiden, omaisten ja tyontekijoiden palautteesta

Asiakkaiden ryhmépa-
laute

Asiakkaiden ja omais-
ten kirjallinen palaute

Tyobntekijoiden antama kirjalli-
nen palaute

Paivatoiminnan sisaltd on
mieleista.

Omia toiveita saa esittéd ja
niita toteutetaan.

Saa osallistua elaméanhallin-
taan liittyviin tehtaviin.

Esim. pdivittainen ulkoilu
on mieleista.

Asiakkaat viihtyvat Palo-
kissa, koska sielld nakee
kavereita ja on sosiaalista;
kaverit, ystavat, rakkaus.

Yksi ilmoitti, ettd ei viihdy
ollenkaan. ”Joskus on huo-
noja péivid.”

Paivatoiminnan sisaltd
mieleista. Erilaista vaih-
televaa paivatoimintaa

).

Toisaalta myds enem-
man tekemista ja vaihte-
levuutta myos toivottiin
(2), sekd enemmaén ul-
koilua, musiikkia, enem-
man kaikkea erilaista
toimintaa.

”Meijan kerho” mukava
(eli ikaantyville kehitys-
vammaisille jarjestettyd
paivatoimintaa).

Saa ottaa péivaunet.

Hyvat tydkaverit, Ndkee
kavereita. Mukavia ka-
vereita. Hyva porukka.

Yhteisollisyys.

-Toiminta rytmitta& asiakkaan ar-
kea. Virikkeellista toimintaa.

Paivatoiminnan sisaltd on vaihtele-
vaa.

Ulkoilu ja liikunta ovat tarkeité toi-
mintoja, koska kaikki kehitysvam-
maiset eivat uskalla tai kehtaa tai
paase liikkumaan itsendisesti.

Palokin tilat ovat hyvét.

Ohjaajilla hyvét tiedot ja taidot péi-
vittdiseen tydskentelyyn.

Palokissa on kaytettavéan kehitys-
vammahuollon auto asiakkaiden
kuljettamiseen.

Palvelut kohtuullisen lahella.

-siirtymatilanteisiin panostaminen,
jottei koko péiva yhta siirtymaa.

-pienryhmat ja ryhmille sopivaa toi-
mintaa enemman. (x2)

Ty6toiminta: keittidtyd on
mieleista.

Epaselvaa joillekin on,
mika on tyGtoiminnan ja
paivatoiminnan ero.

Toivottiin aikuisten jut-
tuja.

Yksilollisyytta tyotehta-
viin. Oikeita tyotehtéavia.

Ei eroteta ty0- ja péiva-
toiminnan sisaltoa.

Avoty0ssa tyokaverit
kohtelevat tasa-arvoi-
sesti.

Avoty0 tuo siséllon elé-
maan. Jatkuvuus tar-
keaa.

Yksil6llisyys. Vuorojen vaihtami-
nen, mahdollisuus osallistua toi-
mintaan tasapuolisesti. Tyopéaivien
madréa on yksil6llisten tarpeiden
mukaisesti jarjestetty. Asiakkaan
yksil6llisiin tarpeisiin vastaaminen
mahdollisuuksien mukaan.

Ty6toiminnan tydosuusraha on
kannustava ja hyvana lisana elak-
keeseen

Vakituinen henkild, myos keittio-
tyohon.

Vastuuasia tyollistetyn henkilon-
kéyttdmisessa asiakastyssa (yksin-
tytskentely ei mahdollista, sitoo
henkildstosta yhden sisalle, kun toi-
set ulkoilevat > Tarkoittaa suurem-
paa riskid ulkoilussa.

Avotychon osallistuvien asiakkai-
den mahdollisuus kokea olevansa
osa Yhteiskunnallista toimintaa ja
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Kooste asiakkaiden, omaisten ja tyontekijoiden palautteesta

olla ns. oikeissa tdissa, kokea ole-
vansa tarkea.

Yhteiset saannot olivat sel-
keitd vain neljalle, mutta
kahdeksan kertoi osaavansa
noudattaa yhteisid saantoja.
Sé&antdjen kertaamisesta so-
vittiin. Heidan mielestaan
naita saantoja ei noudateta;
tonimista ruokajonossa,
ohittelua, ruokarauhaa ei
ole.

Vaaratilanteita on ollut;

”Joskus jadnyt liedelle jo-
tain.”

”Varastamista.”
”Juoksemista. ”’
”LyOmisté. ”
“Riitelyad.

”Mirka lattia — liukastumi-

nen. ”

”Ulkoilussa vaaratilanteita.
”Ei pysty hahmottamaan
polkupydria, mistd menee
ohi. ” ”Noudatetaan liiken-
neséantoja yleensa, ei aina.
”Merkit, valot ja tien ylitys;
ei muista katsoa. ”

Tiedonkulku ei toimi,
tapahtumista ei tiedd en-
nakkoon.

Levottomuus tarttuu toi-
siin, silloin pelottaa.

”Turvallisuus / liikenne
huomioitava; ei tar-
peeksi henkilokuntaa.”

”Vaatteita kadonnut, re-
vennyt.”

”Liukastumiset.”

”Tyoskentely on turval-
lista. ”

” Asiakasturvallisuus
varmaan ok.

Ovet lukkoon ja aita pihalle?

Omat kaapit asiakkaiden sosiaaliti-
lassa.

Asiakkaiden mielesta kehit-
tamistarpeet: S&antojen
seka tulipalotilanteen ker-
taaminen. Pienryhmatoi-
mintaa, esim. askartelua ja
sormivérityoskentelyé.
Ruokailutilanne rauhalli-
semmaksi. Ei hatailla, ei
kiistelld. Hiljaisuutta. Itse-
puolustusta.

Liian vdhan ohjaajia. Ei
riitd puhumiseen, neuvon-
taan.

Kahvitauolla ohjaajilla ei
ole aikaa; "ryystitte kym-
menen kuppia.” Kahvin jél-
keen odottelua, jolloin riite-
lyd: Yhden aikuisen pitéisi

Liian kova meteli.

Tilojen jakaminen, rau-
hallisia soppia.

Mukavia ohjaajia. Mu-
kavia ihmisia.

Ei tarpeeksi henkilokun-
taa.

Ei lilan suuri ryhma-
koko.

Moniin péivan tapahtumiin vaikut-
taa liian vahainen henkildkunta.

Palokissa on resurssipula henkil6s-
ton riittdvyyden suhteen. Asiakas-
kanta on liian erilaista kehitystaito-
jensa suhteen. Ei ole aikaa yksil6lli-
seen ohjaukseen.

Kahvihetken valvonnassa ja avusta-
misessa useampi henkild.

Voi kehittad laatua ja asiakasturval-
lisuutta lisddmalla henkildkuntaa.
Pienemmat péivittaiset ryhmat

Henkilokunta tarvitsee aikaa kes-
kustella ja kehittd4 toimintaa laa-
dultaan riittdvan hyvéksi ja asiak-
kaiden tarpeet huomioivaksi.
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olla”. ”’On hyvé, kun toi-
mintaa ei ole koko ajan.”

Palokissa oloaika on ly-
hentynyt; pitkat, lomat,
ei sijaisia loma-aikoina.
(Omaisten tuki)

Tuetun asumisen asiak-
kaille ei pidetty ryhmékes-
kustelua. Tuetun asumisen
ohjaaja auttoi palauteky-
selyn tekemisessé, jolloin
ne olivat yksikokeskuste-
luja. Palautteet kirjattu kir-
jallisiin palautteisiin. Luot-
tamus ohjaajaan nékyi vas-
tauksissa, koska kehittamis-
toiveita oli tullut esiin.

Hyva4, ettéd ohjaaja kay.

Saa tukea, apua, neu-
voja. Saa keskustella.
Voi kysya.

Aikaa voisi olla enem-
man, valjemmat tydajat
ohjaajalla. My®gs viikon-
loppuisin, ettd voisi viet-
t&d aikaa tutun henkilon
seurassa.

Tutut, ammattitaitoiset hoitajat,
jotka tuntevat asiakkaansa.

Tuetun asumisen ohjaaja on am-
mattitaitoinen.

Tuetun asumisen ohjaajan taysimit-
tainen ammattitaidon hyotykaytto
kehitysvammahuollossa.

Tyoparitydskentely, eli toinen tydn-
tekija tuettuun asumiseen.

Voi parantaa henkilokuntaa lis&é-
malla. Tuetun asumisen tydpari
olisi tarpeen kehittdmisen ja turval-
lisuudenkin kannalta.

Psyykkisen kuorman jakaminen
ty6parin kanssa.

”En osaa sanoa, palvelu ei riittdvan
tuttu.”

Mallia Kiertvésté péiva-
kodista.

Selvitetéan kiertavan paivakodin
termin tarkoitus.

Ohjaajat vaihtuvat.

Entisia ohjaajia kaivataan
takaisin.

Miesohjaaja.

Koulutettu ammattitai-
toinen henkildkunta, jo-
hon Luottamus.

Yhdessa tehdyt palvelu-
suunnitelmat.

Henkilokunnan vaihtuvuus, vaikut-
taa myds muuhun henkiléstéon (pe-
rehdyttdminen).

Kastehelmen hoitajan kuuden vii-
kon jakso on liian lyhyt; t&lloin oh-
jaajat eivat ehdi sitoutua tarpeeksi
hyvin Palokin péivittaiseen toimin-
taan ja sen pydrittdmiseen suunni-
telmallisesti.

Palokin ohjaajien toiveena saada
autetun asumisen hoitaja pidem-
malle jaksolle kerrallaan; Palokissa
kayvien asiakkaiden tuntemus para-
nee ja tydhyvinvointi paranee.

Ty0dsséjaksaminen koetaan haas-
teena “’kuuden viikon jaksolaisella”;
” Aamuhoidot vievit valilld ener-
gian koko péivistd.”, jolloin lyhy-
empi jakso auttaisi jaksamisessa.

-Yhteinen "Me henki - tydskente-
lyyn kehitysvammapuolella.
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Mallin kehittamisen prosessikaavio
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Lakas= Laatua ja asiakasturvallisuutta koskevan palautteen kerddmisen malli.

Prosessikaavio: Kaaviosta erottaa selkeésti kehittdmisprosessissa kéytettyja resursseja. Mité
muuta voisimme analysoida? Asiakasosallisuutta? Kéytettyd aikaa? Ovatko kaikki osiot tarpeel-
liset? Muuta?



Opinnaytetyon tuotos

PALAUTTEEN KERAAMISEN MALLI
KEHITYSVAMMAISTEN TYO- JA PAIVATOIMINTAAN

eMenetelmana tuettu paatoksenteko, asiakasraadit.

ASIAKASKYSELYT TYO- JA -UIkopuolinen haastattelija.
PAIVATOIMINNAN ASIAKKAILLE e Apukysymyksid, jolla selvitetdadn vastaus kysymyksiin:
MIta hyvaa / Mita kehitettavaa laadussa ja
asiakasturvallisuudessa on?

eAsiakas tai asiakkaan omainen / liheinen saa vastata

KYSELYT TYO- JA PAIVATOIMINNAN  [IRHSRACL S .
ASIAKKAIDEN KOTEIHIN. *Vastaukset lahettdd, vastaanottaa ja kokoaa

ulkopuolinen sihteeri.

eKeskustelu vastausten pohjalta.
eAlustava kehittamissuunnitelma.
eArvokeskustelu.

KEHITTAMISPALAVERI |

eUlkopuolinen sihteeri Iahettaa kyselyn, vastaanottaa

KYSELY HENKILOSTOLLE JA LAHI- palautteen ja kokoaa yhteenvedon.
VERKOSTOILLE eSihteeri lahettaad yhteenvedon kaikille luettavaksi.

eAlustavan kehittamissuunnitelman esittely johtajille.

eHenkiloston ja verkostojen palautteen kasittely,
yhteenvedon kasittely, keskustelu.

eEsimiesten ndakemykset kehittdmissuunnitelmaan.

KEHITTAMISPALAVERI II

eKirjataan yksilo- tiimi- ja esimiestason tavoitteet

LAADUN JA ASIAKASTURVALLISUUDEN [t
KEHITTAMISSUUNNITELMA keh!ttﬁm!ssuunnltelrpaan. E5|m|e_s vue§t|ttaa
kehittamistarpeet ylospain organisaatiossa.
eKirjataan suunnitelma yksikon
omavalvontasuunnitelmaan.
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