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THVISTELMA

Kehittaminen kohdistuu Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyman (Keusote) per-
hekeskuspalveluihin, perhesosiaality6ta tekevaan tiimiin. Kehittamistyon kayn-
nistamiseen liittyi tarve ryhtya parantamaan asiakkaan kuulemista ja asiakas-
osallisuutta perhesosiaality6ta tekevassa tiimissa. Lahtokohtatilanne kehitys-
tyon alussa oli etta, palautetta ei ollut tullut yhtaan kirjallisesti kuluneena
vuonna.

Asiakkaan kuuleminen ja asiakasosallisuuden edistdminen perustuvat sosiaa-
lihuoltolakiin ja ovat keskeisia asioita uudessa sosiaalihuoltolaissa. Kehittami-
sessa pilotoitiin osaltaan Lean-filosofian ja siihen kuuluvien menetelmien kayt-
téonottoa, mitka on tavoitteena ottaa Keusoten linjausten mukaisesti kayttoon
eri Keusoten yksikoissa vuoteen 2022 mennessa. Opinnaytetydssa parannet-
tiin asiakkaan kuulemista kehittamalla palautteen kerdamista. Tahan liittyi pa-
lautteen keraamisen keinojen monipuolistaminen, markkinoinnin ja tiedottami-
sen tehostaminen asiakkaan suuntaan seké uusien palautekyselypatteristojen
rakentaminen erikseen sekd vanhemmille etta lapsille. Tavoitteena kehitys-
tydssa oli myos tydyhteison osallistaminen ja varustaminen ja niiden toteutu-
mista ajatellen toimenpiteiné jarjestettiin tiimille muun muassa Six thinking
hats -ideapaja seka tilattiin tiimille Lean-valmennuksia. Kehitystydn vaiheita ja
etenemisté kuvataan tassa tyossd PDSA-syklin (Plan, Do, Check, Act) avulla,
joka on ongelman ratkaisumalli seka kehittdmismenetelma.

Kehitystydssa asiakkaan kuulemista saatiin parannettua eri toimenpiteiden
avulla. Palautteiden maaraa saatiin kasvatettua 10 palautteeseen tarkastel-
lulla ajanjaksolla. Lean-filosofian ja menetelmien kayttéonoton pilotointi toteu-
tui kehitystytssa Lean-valmennusten avulla. Kehitystyon aikana otettiin kayt-
toon paivittdisjohtamisentaulu palautteen keraamisen tehostamisessa ja seu-
rannassa. Palautteita kasiteltiin viikkokokouksissa ottaen palautteiden kasittely
kaytanteeksi kerran kuussa. Palautteen kerddmisen kehittdmisesta syntyi
myo6s palauteprosessimalli, mika vakioitiin.

Jatkokehittamisen kohteisiin kuuluu palautteiden hyddyntdminen toiminnan
kehittamisessa. Olisi hyva miettid jatkossa tarkemmin myds tiedottamista asi-
akkaan suuntaan, etté kuinka asiakasta tiedotetaan niista kehittdmistoimista,
joihin ryhdyttiin palautteiden pohjalta.
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The start of the development work derived from the need to improve customer
consultation and customer involvement. The starting point was that the team
had received zero feedback during the last year, which was revealed in the ini-
tial survey. In the view of the team and the supervisor, the need to develop
feedback collection was obvious, which is why improvement of customer con-
sultation by developing feedback collection through Lean philosophy and its
methods was started. Consulting the client and promoting client participation
is based on the law, and it is central to the new Social Welfare Act. The devel-
opment piloted the introduction of the Lean philosophy and its associated
methods, which are to be implemented in various Keusote units by 2022 in ac-
cordance with Keusote's guidelines.

The thesis improved the customer's consultation in the team by diversifying
the means of collecting feedback, enhancing marketing, informing the cus-
tomer, and building new separate feedback questionnaires for both parents
and children. Another aim of the development work was to involve and equip
the work community. The stages and progress of the development work are
described in this thesis with the help of PDSA cycle (Plan, Do, Check, Act),
which is a problem-solving model and a development method.

In the development work, the customer's consultation was improved through
various measures. The number of feedbacks was increased to 10 during the
period under review, i.e., one month. The piloting of the introduction of Lean
philosophy and methods was carried out with the help of Lean coaching. In
the development work, the daily management table was utilized and the devel-
opment process was described using the PDSA cycle.

Feedback was discussed at the weekly meetings in the last week of each
month. An additional benefit of the development work for the organization was
that a similar model for collecting feedback could be modeled and replicated in
other municipalities in the Keusote area. Modeling and standardization was
started during the development work.

Obijectives for further development include utilizing feedback to help develop
operations and reviewing how the customer is informed more closely, stating
how and where the feedback will be processed and what development
measures were taken on the basis of the feedback in the end.
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1 JOHDANTO

Tybskentelen perhekeskuspalveluissa perhesosiaalitydssa Keski-Uudenmaan
sote-kuntayhtyma. Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyma (Keusote) koostuu eri
jasenkunnista, joita ovat Hyvinkaa, Jarvenpaa, Nurmijarvi, Tuusula, Mantsala
ja Pornainen. Keusote on vastannut alueensa sosiaali- ja terveyspalveluista
1.1.2019 alkaen tavoitteenaan turvata alueen asukkaille laadukkaat ja asia-
kaslahtotiset palvelut tasa-arvoisesti. (Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyma
2019a.) Perhesosiaalityd on lapsiperheiden auttamista erilaisissa elaméan han-
kaluuksissa. Vaikeuksina voivat olla lapsen kasvatukselliset asiat, sairaus,
perheen siséiset ristiriidat, paihteet, uupumus tai muu kuormitusta aiheuttava

asia elamassa. (Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyméa 2019c.)

Lahtotilanne kehitystyon alussa oli, etté palautetta ei ollut saatu lainkaan vii-
meisen vuoden aikana Keusoten sivuilla olevan sahkdisen palautejarjestel-
man kautta. Asiakkailla on mahdollisuus antaa palautetta Keusoten kotisivuilla
olevalla palautelomakkeella halutessaan, milloin vain. Tama aihe on puhutut-
tanut tyoyhteisdoa pidemman aikaan, koska tiimissa on haluttu edistaa osal-
taan asiakasosallisuutta kehittden toimintaa palautteista kasin. Mittaamalla
tyon onnistumista ja vaikuttavuutta asiakaspalautteiden avulla, voidaan saada
arvokasta tietoa, jota hyodyntamalla voidaan kehittéda toimintaa. Asiakaspa-
lautteen avulla tydta voidaan kohdentaa oikein ja se voidaan nahda arvok-
kaana mahdollisuutena kehittdd toimintaa asiakaslahtdisesti (Aarnikoivu 2005,
67). Asiakaspalaute auttaa siis kehittdmaan ja kohdentamaan toimintaa oi-

kein.

Opinnaytetyon avulla on tarkoitus parantaa Keusoten organisaatiossa perhe-
keskuspalveluiden piirissa olevien asiakkaiden kuulemista madaltaen kyn-
nysté antaa asiakaspalautetta. Tata edistdmme tiimissadmme monipuolista-
malla palautteen kerddmisen keinoja, parantamalla tiedottamista ja markki-
nointia asiakkaan suuntaan sek& osallistamalla ja varustamalla tiimi& tahan.
Hyddynnamme kehitystydsséa Lean-toimintamallia ja sen menetelmia kuten

paivittaisjohtamisen taulua ja PDCA-syklid. (Plan-Do-Check-Act-syklia.)
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Lean-toimintamallilla pyritaan luomaan toimintaan tarkoituksenmukaisuutta,
jarkevyytta ja tasmallisyytta. Leanin tarkoitus on parantaa tydskentelyolosuh-
teita, osallistaa tyontekijoita kehitystydhon, parantaa kilpailukykya ja kiinnittaa
huomiota oikeisiin asioihin. Lean nakyy tuotannon organisoinnissa ja jatku-
vassa kehitystyossa. (Kouri 2009, 6—7.) Lean-kehitystoiminta perustuu jatku-
vaan ja systemaattiseen parantamiseen, jossa vastuu toiminnan laadusta
seka kehitystyodsta on tydyhteison kaikilla jasenilla. Jatkuvaa parantamista voi-
daan toteuttaa Plan-Do-Check-Act -syklin avulla. (Kouri 2009, 14-15.)

Kehittamistyon kautta pilotoidaan Lean-toimintamallin ja siihen kuuluvien me-
netelmien kayttoonottoa. Lean-toimintamalli ja siihen kuuluvat menetelmat
ovat tavoitteena ottaa Keusoten linjausten mukaisesti kayttoon eri Keusoten
yksikdissa vuoteen 2022 mennessa. Tassa kehitystydssa tiimin osallistaminen
ja aktivoiminen palautteen kerddmisen kehittdmiseen ja keraamisen tehosta-
miseen on tarkeassa osassa. Tarkoituksena on lisata palautteen saamisen

maaraa vahintaan kymmeneen palautteeseen kuukaudessa.

Palaute on keskeinen osa elaméaa ja se on lasna kaikessa vuorovaikutuksessa
(Raunio 2006). Palautteen antaminen ja vastaanottaminen ovat taitoja, joissa
voi harjaantua. Palautteen antamisen kuten my®s sen vastaanottamisen tai-
doista on hydtya monella tapaa niin tydelamassa kuin elamassa ylipaansa.
Palautteen saaminen voi parhaimmillaan rohkaista, vahvistaa, kasvattaa ja
ohjata. Nama taidot kuuluvat osaltaan my06s sosiaalisiin perustaitoihin, joiden

taitaminen on tarkeaa jokapaivaisessa elamassa.

Mik& sitten on asiakaspalautteen keraamisen tarkoitus sen liséksi etté se ra-
kentaa, kehittaa ja ohjaa yksildiden seka tiimien toimintaa? Laajemmin ajatel-
tuna asiakaspalaute edistaa parhaimmillaan asiakasosallisuutta, toimii kehi-
tystydssa suunnan nayttajana ja laadun parantajana apuna palvelujen ja toi-
minnan jarjestamisessa. Keusotessa pyritaankin hydodyntamaan palautetta
asiakaspalvelun, palvelujen ja toiminnan kehittdmisessa ja parantamisessa

(Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyma 2021b).
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Opinnaytetytssani ei tarkastella asiakkaiden palautteita sisallollisesti tai kehi-
teta toimintaa viela palautteista kasin. Kehittamistyon tavoitteena on sen si-
jaan pyrkia parantamaan asiakkaan kuulemista madaltaen kynnysté antaa pa-
lautetta ja kehittda palautteen keraamista eri tavoin. Kehitystyon tuloksena
syntyy palautteen kerddmisen prosessimalli, joka myos tarkoitus vakioida al-
kaen monistamaan mallia Keuosten eri kuntiin kehitystyon aikana. Kehitys-
tyossa hyddynnetddn Lean-menetelmia ja pilotoidaan niiden kayttéa tiimis-

samme.

Kehittamistydssa huolehditaan, etta kehittdmistyon kohderyhman anonymi-
teetti sailyy eli tdssa opinnaytetydssa ei puhuta yksittaisesta tyontekijasta, tii-
mista tai asiakkaasta yksildivasti. Sen sijaan tydssa puhutaan kehittamis-
tyodstd, joka tapahtuu Keski-Uudenmaan perhekeskuspalveluiden piiriin kuulu-

vassa yksikossé Keusoten alueella.

2 KEHITTAMISTYON TAUSTA JA TARVE
2.1 Kehittamisen kohdejoukko

Kehitystyd kohdistuu perhesosiaality6ta tekevaan tiimiin Keusoten alueella.
Tiimi on alle kymmenen hengen tiimi. Kehittdmistydssa huolehditaan, etta ke-
hittdmistyon kohderyhman anonymiteetti sailyy eli tdssé opinnaytetydssa ei
puhuta tydntekijasta tai tiimista yksildivasti. Sen sijaan puhutaan kehittamis-
tydsta, mika tapahtuu Keusotessa perhesosiaalitydta tekevassa tiimissa. Liit-
teena olevista palautekyselylomakkeista ja muista materiaaleista on poistettu
myos tunnistetiedot. Padletin kautta jarjestetyn ideapajan vastaukset ovat
vain kehitystydsta vastaavalla tyontekijalla hallussa sahkoisessa alustassa sa-
lasanan takana. Vastaukset, joita kehittamistydssa tuodaan esille, eivat louk-
kaa yksittaisten tyontekijoiden tai tiimin anonymiteettia. Vastauksista ja tuotok-
sista puhutaan nimettomasti. Mydskaan asiakkaiden antamia palautteita ei ka-

sitella tadssa kehittamistydssa lainkaan sisalldllisesti tai yksildivasti.

2.2 Lahtokohtatilanteen ja kehittdmistarpeen kuvaus

Lahtokohtatilanne tiimissa oli, ettd palautetta ei ollut saatu kuluneen vuoden
aikana lainkaan. Asiakkailla on ollut mahdollisuus antaa palautetta vuodesta
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2019 alkaen Keusoten verkkosivujen kautta. Vuonna 2018 sosiaali- ja terveys-
palveluiden kuuluessa viela Nurmijarven kunnan jarjestaméaan toimintaan en-
nen Keusoten perustamista, kaytdssa on ollut paperiset palautelomakkeet,
joita tyontekijat ovat jakaneet itse asiakastapaamisilla tai asiakkuuksien paat-

tyessa. Tuolloin palautetta on tullut enemman kuin talla hetkella.

Taman hetken Keusoten palautejarjestelman tilannetta kartoittaakseni olen ol-
lut yhteydessa eri vastuualueista vastaaviin henkildihin kuten palautteista vas-
taavaan erityisasiantuntijaan. Tata kautta olen saanut ajankohtaista informaa-
tiota muun muassa Roidu-palautejarjestelmasta. Roidu-palautejarjestelma on
otettu Keusotessa kayttéon ja se on tarkoitus saada yhtyméatasoisesti kayttoon
vuoden 2021. Keusoten verkkosivuille on rakennettu vuonna 2020 asiakaspa-
lautekysymyspatteristot asiasta vastaavan tydryhman toimesta. Palauteky-
selyyn vastattaessa ohjelma arpoo aina viisi eri kysymysté vastaajalle kaikista
kysymyksista. Esimiehet paasevat ndkemé&an palautteen reaaliajassa Roidu-
palautejarjestelmasta, joista tulee myds kuukausittain raportti. Koimme kuiten-
kin kysymykset hyvin yleisluontoisiksi ja ettd emme saa sivuilla olevien kysy-
mysten avulla riittdvasti tietoa juuri meidan tybmme onnistumisesta ja vaikutta-
vuudesta, mista syysta lahdimme rakentamaan uusia kysymyspatteristoja.
Nama erilliset palautteen antamisen ja keraamisen vaylat eivat kuitenkaan ra-
sita asiakasta, silla asiakasta ohjataan kayttamaan kehitystyon aikana nimen-
omaan tekstiviestitse linkilla lahetettyd palautelomaketta ja paperilla jaettavaa
QR-koodilla kerattavaa palautelomaketta.

Naista lahtokohdista ja tarpeista kasin valitsin opinnaytetyoni aiheeksi asia-
kaspalautteen antamisen kynnyksen madaltamisen ja asiakkaan kuulemisen
parantamisen asiakaspalautteen keraamista kehittamalla. Kehitystydssa hyo-
dynnetaan Lean- ajattelua ja siihen kuuluvia menetelmia kuten paivittaisjohta-
misen taulua sek& PDSA-syklid. Lean-filosofia ja siihen kuuluvat menetelmat
ovat tavoitteena ottaa Keusoten linjausten mukaisesti kayttdon eri Keusoten
yksikdissa vuoteen 2022 mennessa. Nain ollen kehitystydssa pilotoidaan sa-

malla Lean- filosofian ja menetelmien kayttdonottoa tydryhmassa.
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Yhteydenpito Keusoten sertifioituun Lean-valmentajaan on auttanut pysymaan
Lean- ajattelun ja sen menetelmien oikeanlaisessa soveltamisessa kehitystyo-
hon. Lean- valmentajan nakemykset ja ohjaus ovat selkiyttaneet kehittamis-

tyon tavoitteita ja auttanut rajaamaan tyota. Lean- valmennuksen saaminen

joulukuussa 2020 oli tarkea etappi, mika auttoi varustamaan tiimia Lean- ajat-
telussa ja sen menetelmien kayttoonotossa. Tiimi sai toisen Lean- valmennuk-
sen helmikuussa, jolloin myds uudet tydyhteison jasenet paasivat valmennuk-

seen mukaan ensi kertaa.

2.2.1 Sosiaali- ja terveyspalvelut Keusotessa

Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyma koostuu eri jasenkunnista, joihin kuuluu
Hyvinkaa, Jarvenpaa, Nurmijarvi, Tuusula, Mantsala ja Pornainen. Keusote on
vastannut alueensa sosiaali- ja terveyspalveluista 1.1.2019 alkaen tavoittee-
naan turvata alueen asukkaille laadukkaat ja asiakaslahtoiset palvelut tasa-ar-

voisesti. (Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtymé 2019c.)

Jasenkuntien valtuustot ovat paattaneet, etta Keski-Uudenmaan alueella kehi-
tetaan alueellinen sote-malli, joka myéhemmin voisi toimia osana valtakunnal-
lista sote- ratkaisua. Keusoten alueella asuu lahes 200 000 ihmista. Kuntayh-

tymassa on tydoskennellyt 1.1.2019 alkaen noin 3500 henkil6a. (Keski-Uuden-

maan sote-kuntayhtyméa 2020b.)

Keusoten organisaatiossa sosiaali- ja terveyspalvelut on jaettu kolmeen palve-
lualueeseen (kuva 1), joihin lukeutuvat ikédihmisten ja vammaisten palvelut, ter-
veyspalvelut ja sairaanhoito, aikuisten mielenterveys- ja paihde- ja sosiaalipal-
velut ja lasten, nuorten ja perheiden palvelut (Keski-Uudenmaan sote-kunta-
yhtyma 2020a).
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= Vammaissosiaalityd

- Paiv&aikainen toiminta

-Asumispalvelut = Perhekeskuspalvelut

= Lastensucjelun palvelut

Kuva 1. Kuntayhtyméan organisaatio (Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtymé 2021a)

Keusoten kuntayhtyméa on melko uusi organisaatio sen ollessa perustettu
vasta reilut kaksi vuotta sitten. Kuntayhtymassa on tapahtunut paljon uudistuk-
sia kahden vuoden aikana ja edelleen organisaatiossa rakenteet ja yksityis-

kohdat luonnollisesti jasentyvét pikkuhiljaa etsien lopullista muotoaan.

2.2.2 Perhesosiaalityo

Perhesosiaalitybhon kuuluu palvelutarpeen arviointi, virka-aikainen lapsiper-
heiden sosiaalipaivystys ja suunnitelmallinen sosiaalihuoltolain mukainen
tydskentely. Perhesosiaalityd siséltaa lapsiperheiden auttamista erilaisissa
elaman pulmissa. Haasteena voivat olla lapsen kasvatukselliset asiat, sairaus,
perheen siséiset ristiriidat, paihteet, uupumus tai muu kuormitusta aiheuttava
asia elamassa. Perheelle jarjestetddn heitd palvelevia tukitoimia asiakkaan ja
perheen yhteisen arvioinnin jalkeen. Perhesosiaalityota tehdaan yhteistydossa
perheiden seka heidan laheisten ja muiden yhteistyétahojen kuten koulujen,
paivakotien, aitiys- ja lastenneuvolan, perheneuvolan ja aikuisten psykososi-
aalisten palvelujen kanssa. Tydskentely kaynnistyy, kun perhe itse ottaa yh-
teytta sosiaalipaivystykseen tai sosiaalipaivystykseen tulee yhteydenotto tai
lastensuojeluilmoitus. Yhteydenoton perusteella tehd&an ensiarviointi, joka voi

johtaa palvelutarpeen arviointiin. Palvelutarpeen arvioinnin aikana arvioidaan,


https://thl.fi/fi/web/lapset-nuoret-ja-perheet/peruspalvelut/sosiaalipalvelut/palvelutarpeen-arviointi
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olisiko suunnitelmallinen sosiaalihuoltolain mukainen tai lastensuojelun tyds-
kentely tarpeellista. Sosiaalihuoltolain mukaisia tukitoimia ovat erityissosiaa-
liohjaajan tai sosiaalitytntekijan tapaamiset. Perheelle voidaan lisaksi hakea
tarpeen mukaan perhety6ta, lapsiperheiden kotipalvelua tai lapselle tukihenki-

|0& tai tukiperhetta. (Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyma 2020c.)

2.2.3 Keusoten strategia, laatujarjestelma ja asiakaspalautteen keraami-
nen

Keusoten strategia on laadittu vuosille 2020-2025 (kuva 2). Strategia koostuu
missiosta, arvoista, painopisteista, strategisista tavoitteista, erottautumisteki-
jOista seka visiosta. Keusoten visiona on olla parasta jokaiselle. Kuntayhtyma
haluaa olla parasta asukkaille, henkilostolle ja yhteistybkumppaneille. Hyvin-
vointi ja elinvoimaisuus ovat toiminnan ytimessa ajatuksella, jossa jokainen
nahdaan tarkeana. Keusote tahtaa toiminnassaan palvelun ja toiminnan laa-
dun jatkuvaan parantamiseen, sen mittaamisen ja kehittamiseen. Tavoitteena
on asiakas- ja henkilostotyytyvaisyyden parantaminen, jossa hytdynnetaan
asiakaspalautetta palvelujen ja toiminnan kehittdmisessa ja parantamisessa.

(Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyma 2021c.)

Missio Painopisteet Strategiset tavoitteet 2020-2025  Eroftautumistekijit Visio 2030

1. -Sosiaali-ja ferreydenhuollon paras

Jokainen on féirked asukaskokemus
Hyviavoia minen ' 2. i Ty il ja terveys
SR a yhtekd Ja
) ipicd asukkaiden kanssa .
(B3 ; Bolikio Parasta
| terv eyspakrelut jokolselle
Elinvoimainen i 4. Edeldkavija yksil lisen ja ennakoivon
z & hyeinvoiniteknologion hyddy ntdmisess
Palvelutehlawindmme uvudistuminen | : 75 2 b, )
g 8 et I S. ;eustne innovoi ja vahestaa ennallaehkasevia
retoktaatpak et 1 4. Keusote on fiedola johtamisen kiirje ssi
Tulevaisuutte mmentavat 7. Helppokiiyttdiset ja sujuvat palvely-

ratkatut

arvoa

s ja vetovoim ainen tdpaikk
Voittava joukkue 9. Kyuykis ja hyvinvoiva henkilosté mahdollistaa
Hyv By .
o 0. By hteisdisst toteutuu

- SR

11. Keusote on arvostettu sole -innovadtioiden

Haluttu kumpp ani fuotiaja - meile jokainen on
Yhivisyold parasts pakea 12. jo yhteidyB p ke &"
Kunnatia Kevsote yhdessé palvelien vaikuttavuutta

Toimintaperioatteemme:
Ihmisen siimin — Ihmisen kanssa - Ihmiselle

Kuva 2. Keusoten yhtymastrategia 2020-2025 (Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyméa 2020)


https://www.keski-uudenmaansote.fi/asiakasryhmien_palvelut/lapset-nuoret-ja-perheet/lastensuojelu/
https://www.keski-uudenmaansote.fi/asiakasryhmien_palvelut/lapset-nuoret-ja-perheet/perhekeskuspalvelut/perhetyo-ja-perheohjaus/
https://www.keski-uudenmaansote.fi/asiakasryhmien_palvelut/lapset-nuoret-ja-perheet/perhekeskuspalvelut/Lapsiperheiden-kotipalvelu/
https://www.keski-uudenmaansote.fi/pihlaja/perhehoitoyksikko-pihlaja/
https://www.keski-uudenmaansote.fi/pihlaja/perhehoitoyksikko-pihlaja/
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Keusotessa on otettu kevaalla 2020 kaytt6on SHQS-laatuohjelma (Social and
Health Quality Service), joka on johtamista ja prosessien kehittamista tukeva
tyokalu laadunhallintaan. Laatuohjelman arviointikriteeristd on kehitetty vas-
taamaan suomalaisten sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatioiden arviointi-
tarvetta huomioiden suomalainen lainsdadanto, valtakunnalliset suositukset
seka hyva hoitokaytantd. Toiminnan ja palvelun laatua arvioidaan saannalli-
sesti omavalvonnan, sisaisen tarkastuksen ja SHQS-laatuohjelman itsearvi-
ointien seka sisaisten auditointien avulla. Laatujarjestelman auttaa ohjaamaan
yhtyman kehitysta strategisten tavoitteiden mukaisesti laatuun liittyvissa asi-
oissa ja palvelulupauksen toteutumisessa. (Keski-Uudenmaaton sote-kuntayh-
tyma 2021d.)

Keusotessa toteutetaan Lean-toimintaa koulutettujen Lean-valmentajien avulla
jarjestamalla koulutuksia ja valmennuksia. Nama tukevat kaytannon toiminnan
kehittamista kohti entistd parempia asiakasprosesseja, ratkaisemalla laatuun,
toimintavarmuuteen, turvallisuuteen ja kustannuksiin liittyvia ongelmia seka
osallistamalla asiakkaita ja kuntalaisia toiminnan kehittamiseen. Asiakastyyty-
vaisyytta mitataan suositteluindeksi- eli NPS-mittauksella (Net Promoter
Score). NPS-lukema kertoo asiakasuskollisuudesta ja se voi olla mika tahansa
luku —100:n ja +100:n valilla. NPS-indeksia pidetaan erinomaisena, kun se on
yli 50. NPS-mittaus kuuluu Keusoten laatujarjestelmaan. Palautetta voi antaa
palautelomakkeella sahkoisesti ja palautteen antaminen on mahdollista myds
eri toimipisteissa Roidu-asiakaspalautelaitteilla seka paperisilla palautelomak-
keilla. Palautteet kasitelladn luottamuksellisesti ja yhteystiedot jattaneisiin asi-
akkaisiin otetaan yhteytta viiden arkipaivan kuluessa. Vuoden 2020 asiakas-
tyytyvaisyyttd mitattaessa laitteilla keratty NPS luku oli yhteensa 70. (Keski-
Uudenmaaton sote-kuntayhtyméa 2021b.)

2.3 Sosiaali- jaterveyspalveluiden tila

Suomalainen terveydenhuolto on haasteiden edessé. Vaeston ikaantyminen,
heikkeneva huoltosuhde, terveydenhuollon ammattilaisten pula, talouden uh-
kakuvat ja potilaiden lisdantyvat vaatimukset pakottavat muutokseen. Toimin-
nan kehittdmistarve on valtava. Kestavan kehityksen tien 16ytaminen on julki-

sen terveydenhuollon jarjestelmén elinehto. (Makijarvi 2013.) Sosiaalityd on
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joutunut monenlaisten haasteiden eteen johtuen 1990- luvun yhteiskunnalli-
sista muutoksista. Sosiaalitydn uudistumisen haasteet johtuvat sosiaalipoliitti-
sesta ja yhteiskunnallisesta ymparistdsta. Haasteellisia muutoksia voidaan tar-
kastella seka periaatteellisten ja teoreettisten pohdintojen valossa, ettéd empii-
risesti, tilastojen ja tutkimusten tuottaman kokemusperaiseen tietoon nojaten.
Periaatteelliseen pohdintaan liittyvia kysymyksia ovat muun muassa sosiaali-
tyon viimesijaisuus, sosiaalisten kysymysten jasentaminen, tyontekijoiden rea-
gointi suhteessa murrokseen ja ammatillisuus postmoderniin yhteiskuntaan
siirryttdessa. Sosiaalityd ndhdaan ennen kaikkea liittyvan yhteiskunnassa
esiintyvaan syrjaytymiseen, kdyhyyteen ja kurjuuteen. Olennaisessa osassa
on taloudellinen selviytyminen ja tata kautta muu elamanhallinta. Naihin perin-
teisiin teemoihin liittyva sosiaalityon tehtavaalue on muuttunut 1990-luvulla
monimuotoisemmaksi ja ammatillisemmaksi. Yhteiskunnallinen murros haas-
taa etsimaan vanhoihin kysymyksiin uudenlaista ymmarrysta ja uudistamaan
toimintatapoja. Yhteiskunnallisiin muutoksiin, mitk& vaikuttavat sosiaalityon
tehtavaalueeseen kuuluu tydmarkkinoiden epavakaistuminen, vaeston vanhe-
neminen, perheiden muuttuminen, alueellisen eriytyminen, tietoteknologian

yleistyminen ja kansalaisten osallistuminen. (Raunio 2000. 5-6.)

Sosiaalityd on suurimman muutoksen edessa kautta aikojen. Sosiaality6n toi-
mintaymparistdssa vaikuttaa paineita, jotka tulevat eri suunnista. Yhteiskun-
nan muuttuessa myos sosiaalitydn on vaistaméatta uudistuttava. Nopea ja eriy-
tyva yhteiskunnallinen muutosprosessi ilmenee monikerroksisten muutosten
summana. Taman prosessin murtumat tyéntavat esiin uudenlaista yhteiskun-
taa. Laaja-alainen murros koskee yhteiskunnallisia rakenteita, valtasuhteita,
arvoja, ja ideologioita seka kulttuurien ja elamantapojen uudelleen rakentu-
mista. Suomi on esimerkiksi rikkaampi kuin koskaan, mutta samalla haas-
teina on eriarvoisuuden jatkunut kasvu eri mittarein mitattuna, mika nakyy ta-
loudellisen kdyhyyden pysyvyytena ja kdyhyyden uusina muotoina, joissa toi-
meentulo-ongelmien lisaksi osa jaa viestinta- ja informaatiokanavien ulottu-
mattomiin tai tormaa palveluiden kohtaamattomuuteen. Eriarvoisuutta ruokki-
vat pitkaaikaistyottomyys ja osatyokykyisten ty6ttomyys, jotka ovat sailyneet

korkeina. Myds mielenterveydelliset ongelmat sek& muu pahoinvointi ovat li-
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saantynyt. Sosiaaliset ongelmat ovat muuntuneet ja kumuloituneet, jolloin rat-
kaistavaksi tulee uudenlaisia kipukohtia. Voidaan puhua kommunikaatio-, in-
formaatio- ja palvelukdyhyydestad. Kyse ei ole vain talouden kantokyvysta,
mutta myds uusliberalistisen talouspolitikan vaikutuksista sosiaalityon kehityk-
seen, jossa ajureina toimii kilpailukyvyn ja markkinoiden edistaminen niiden
perustuessa tuottavuuden ja tehokkuuden tavoitteille. Kyseessa on perusta-
vanlaatuinen ideologinen muutos, jossa sosiaalitydystavallinen hyvinvointival-
tion kehitys on katkennut. TAssd muuttuneessa ideologisessa ilmapiirissa hei-
koimmin parjaavia ei haluta tunnistaa ja tukea, koska he eivéat tayta kilpailussa
menestyjille ja tehokkaille tydmarkkinakansalaisille asetettuja ehtoja tai maari-
telmid. Ideologinen muutos nakyy myds maahanmuuttovastaisuutena tai pa-

kolaisiin kohdistuvana syrjintana. (Pohjola ym. 2019, 11-13.)

Sosiaalityd on Suomessa paaosin hyvinvointivaltion vastuulla ja sen taustalla
olevan julkisen organisaation varaan rakentuvaa ammatillista toimintaa. Asia-
kastasoinen toiminta tapahtuu sosiaalitoimistoissa ja naihin liittyvissa yksi-
koissa. Hyvinvointivaltio antaa ammatilliselle toiminnalle edellytykset ja valtuu-
tuksen seka maarittaa pitkalle myos asiakkaan kanssa tapahtuvan tyoskente-
lyn menettelytavat. Hyvinvointivaltion sosiaaliturvan ja palvelujen kehitys vai-
kuttavat siihen, millaiseksi sosiaalitytn asiakaskunta, asiakkaiden ongelmat ja
niiden ratkaisut muodostuvat. Sosiaalityé on laajentunut viime vuosikymme-
niné syrjaytyneiden viimesijaisesta yllapitajasta monipuoliseksi palvelutoimin-
naksi. (Raunio 2000, 11-13.)

Sosiaalityd on yhteiskunnallisessa murroksessa, jossa sen on otettava uusi
paikka ja rooli muuttuvassa yhteiskunnassa, sosiaalialan muuttuvilla areenoilla
ja poikkiammatillista yhteistyota hyédyntavissa palvelurakenteissa. Palveluja
tullaan tarjoamaan uusin sisalléllisin, tiedollisin ja teknologisin ratkaisuin seka
uudistuneella tyborientaatioilla. Palvelujarjestelman rakenteellisen muutoksen
ohella (Pohjola ym. 2019, 15) mukaan myds sosiaalityon siséllot uudistuvat,
mik& n&kyy muun muassa lainsaadannon uudistamisella. Useat sosiaalityolle
puitteita luovat lait ovat uudistuneet, mika edellyttdd muutoksia tyon sisal-
I6ssa. Keskeisin uudistunut laki on sosiaalihuoltolaki (2014), mik& on korvan-

nut yli 30 vuotta vanhan vastaavan lain (1982). (Pohjola ym. 2019, 31.)
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Sosiaality6lla tarkoitetaan sosiaalihuoltolain kolmannen luvun 15 8 mukaan:
"Sosiaality6lla tarkoitetaan asiakas- ja asiantuntijaty6td, jossa rakennetaan yk-
silon, perheen tai yhteison tarpeita vastaava sosiaalisen tuen ja palvelujen ko-
konaisuus, sovitetaan se yhteen muiden toimijoiden tarjpaman tuen kanssa
seka ohjataan ja seurataan sen toteutumista ja vaikuttavuutta. Sosiaality® on
luonteeltaan muutosta tukevaa tyota, jonka tavoitteena on yhdessa yksildiden,
perheiden ja yhteistjen kanssa lieventaa elamantilanteen vaikeuksia, vahvis-
taa yksildiden ja perheiden omia toimintaedellytyksia ja osallisuutta seka edis-
taa yhteisojen sosiaalista eheyttd”. (Sosiaalihuoltolaki 30.12.2014/1301.)

Y hteiskunnalliseen muutokseen ja hyvinvointivaltioiden uudelleen méaarittelyyn
littyy tarve kehittaa palveluita. Suomessa on pyritty rakentamaan jo usean
kymmenen vuoden ajan sosiaali- ja terveyspalveluiden uudistamista eri ratkai-
suin. Tavoitteiksi on asetettu eri malleissa sosiaali- ja terveyspalveluiden vali-
nen integraatio. Tasta huolimatta keskusteluiden painotus on ollut terveyspal-
veluissa. (Pohjala ym. 2019, 29.) Soteuudistus on edennyt jo pitkélle Suo-
messa. Soteuudistuksen kautta pyritddn yhdenvertaistamaan sosiaali- ja ter-
veyspalveluita ja ottamaan kayttoon tehokkaimmat ja parhaat toimintatavat.
Maakuntavalmistelut ovat vield meneillaan, mutta kuntayhtymia on jo perus-
tettu eri alueille vastamaan alueellisia ja valtakunnallisia tarpeita sosiaali- ja
terveyspalveluiden kentalla. Uudistusten avulla pyritddn vastaamaan yhteis-
kunnan muuttuneisiin tarpeisiin. Uudistuksen avulla muun muassa palveluiden
oikea-aikaisuutta sujuvaa siirtymista palvelusta toiseen ja monipuolisempia la-
hipalveluja sekéa varmistetaan asukkaiden osallistumis- ja vaikuttamismahdolli-
suudet. Keusotessa onkin kehitetty ahkerasti palvelurakenteita alueen vaes-

tolle niitéd jo ennen virallista maakuntauudistusta.

Soteuudistuksen pdamaarana on, etta kaikki saavat sosiaali- ja terveyspalve-
luja yhdenvertaisesti ja etta hyvinvointi- ja terveyserot kaventuvat. Sosiaali- ja
terveyspalveluissa on tarkoituksena ottaa kayttdon parhaat ja tehokkaimmat
toimintatavat. Sote-uudistuksessa pyritaan uudistamaan koko julkinen sosi-
aali- ja terveydenhuolto seké pelastustoimen palvelut. Kunnat vastaavat jat-

kossakin muun muassa paivahoidosta, opetuksesta, liikunnasta ja kulttuurista.
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Uudistuksen taustalla ndkemys, etta kun yhteiskunta muuttuu, on palvelujen-
kin muututtava. Uudistuksen tavoitteena on tarjota tukea ja palveluita oikea-
aikaisesti ja mahdollistaa sujuva siirtyminen yhdella yhteenotolla palvelusta
toiseen, antaa apua nopeasti ja varhaisessa vaiheessa sekd monipuolistaa la-
hipalveluja esimerkiksi verkkopalvelujen ja kotiin annettavien palvelujen
avulla. Tavoitteena on mygds varmistaa asukkaiden osallistumis- ja vaikutta-
mismahdollisuudet sosiaali- ja terveyspalveluihin. Hyvinvointialueiden toiminta
uusine jarjestamisvastuineen on tavoitteena kaynnistaa 1.1.2023. (Mika sote-

uudistus? s.a.)

Sote-uudistuksen kautta pyritaan luomaan uusi hallinnollinen rakenne vastaa-
maan palvelujen jarjestamista. Sote-uudistuksessa on tarkoitus perustaa 21
hyvinvointialuetta, joille kootaan vastuu sosiaali- ja terveydenhuollon perus- ja
erikoistason palveluista seka pelastustoimen jarjestamisesta. Uudet hyvinvoin-
tialueet perustettaisiin uudistuksen toimeenpanosta ja sitd koskevan lainsaa-
dannén voimaanpanosta annettavalla lailla. Hyvinvointialueiden nimet on tar-
koitus muuttaa maakunniksi, jolloin maakuntien liittojen tehtavat siirtyvat niille.
Hyvinvointialueiden alue muodostuu Uuttamaata lukuun ottamatta maakunta-
jaon pohjalta. Lisaksi Helsingin kaupunki jarjestaisi sosiaali- ja terveydenhuol-
lon ja pelastustoimen tehtavat alueellaan ja HUS-yhtyméan tehtava olisi vastata
tiettyjen erikoissairaanhoidon tehtavien jarjestamisesta Uudellamaalla. (Usein

kysyttya rakenneuudistuksesta. s.a.)

Kuntayhtymien toiminnasta sdadetaan vuoden 2015 kuntalain 8. luvun 55-64
§:ssa. Kuntayhtyma tarkoittaa jasenkunnistaan erillista, itsenaista julkisoikeu-
dellista oikeushenkil64, jolla on oma perussopimuksessa méaaéritelty toi-
mialansa sek& omat toimielimensa ja oma henkilostonsa. Lain mukaan kunnat
voivat valtuuttaa kuntayhtyman hoitamaan puolestaan valtuustojen hyvaksy-
malla perussopimuksella sopimuksen mukaisia tehtavia. Osa kuntayhtymista
on ns. pakkokuntayhtymia ja osa vapaaehtoisia kuntayhtymia, joihin kuulumi-
nen ei lain mukaan ole pakollista. Vuonna 2016 kuntayhtymia oli 138 niiden

edustaessa laajasti kunnan eri toimialoja. (Kuntaliitto 2017.)
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Maakuntavalmistelut ovat pitkittyneet, mutta Keski-Uudellamaalla on haluttu
saada jo aikaan konkreettisia toimia kuntalaisten hyvéksi luomalla palvelura-
kenne, joka vastaa Keski-Uudenmaan asukkaiden tarpeisiin. Mukana olleet
kunnat perustivat Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyman 21.6.2017 voimaan-
tulleella sopimuksella. Kuntayhtyman tehtavana on jarjestaa ne sosiaali- ja ter-
veydenhuollon palvelut, jotka eri lakien mukaan ovat jasenkuntien jarjestamis-
vastuulla. Toistaiseksi asukkaat saavat palvelunsa vield omissa kotikunnis-
saan. Kuntayhtyman ansiosta Keuostessa on mahdollisuus maakuntaa odo-
tellessa kehittdd Keski-Uudellamaalla yhtendisia palvelukokonaisuuksia, joi-
den jarjestaminen siirtyy aikanaan maakuntaan. Hyvét ja toimivat palvelurat-
kaisut, jotka yhtymassa on kehitetty ja joita jatkuvasti keitetaan jaavat ela-
maan aikanaan maakuntaankin. (Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyma
2021a.)

2.4 Palautteen merkitys

Palaute kuuluu keskeisesti elamaan ja selviytymiseen. Se on lasna kaikessa
vuorovaikutuksessa ja elavassa toiminnassa. Niin tyontekijoilla kuin johdolla
on tarve saada palautetta monipuolisesti ja saanndllisesti, mutta silti positiivi-
sen ja korjaavan palautteen vahaisyys nousee esille tydyhteistkyselyissa yh-
tendan. (Ranne 2006, 9.) Palautteen saaminen on monin tavoin tarpeellista ja
hyodyllista. Sita voidaan hyddyntaa eri tavoin tydelamassa ja elamassa yli-
paansa. Palautteen antamiseen, sen kerddmisen tehostamiseen ja palautetai-
tojen harjoitteluun tulisi kiinnittéd enemman huomiota tydyhteisoissa.

Tassa joitakin palautteen hyotyja ja merkityksia:

1. Elossa pysyminen ja elamassa parjaaminen:
Palaute auttaa pysymaan hengissé ja parjadméaan elamassa. Aisti-in-
formaation lukeminen ja ymmartaminen seka toisilta inmisiltéa saadut
tiedot, kokemukset ja palautteet ovat merkityksellisid asioita elamassa

hengissa pysymisen ja parjddmisen kannalta.

2. Ryhmassa toimimisen tydkalu:



20

Palaute on osa ihmisten valistd vuorovaikutusta ja sen avulla ryhméassa
saadaan informaatiota toisilta. Palautteen perusteella voi sdadella toi-

mintaa monin tavoin.

. Todellisuudentajun yllapitaja:

Palaute vakiinnuttaa ja testaa todellisuudentajua auttaen yllapitamaan
ja tarkistamaan sita. Ihmisenad kasvaminen mahdollistuu toisilta saadun
palautteen kautta. Muilta saatu palaute auttaa nakemaan mika on totta
ja mik& ei seka mika on oikeaa ja mika vaarin. Hyvaksi tydyhteison ja-
seneksi kasvetaan palautteen avulla. Palaute antaa vertailevaa aineis-
toa suhteessa omiin ndkemyksiin. Palaute ei automaattisesti muuta

omaa kasitysta, mutta antaa aineksia uuteen ajatteluun.

. Suunnan sailyttaminen ja sen tarkistaminen:
Palaute auttaa sailyttdmaan hyva suunnan tydssa, kehityksessa ja ela-
man eri asioissa. Palaute toimii ikddn kuin kompassina ja suunnan tar-

kistajana.

. Oppimisen ja kehittymisen tukija:

Palautteella on my6s suuri merkitys oppimisen ja kehittymisen kan-
nalta. Hyvét palautetaidot ja niiden kayttd edesauttavat oppimista. Kehi-
tysté voi tapahtua niin henkilostossa, tydmenetelmissa seka johtami-

Sessa.

. Ajattelun, keskustelun ja erilaisten ndkdkulmien tuoja:

Palaute avartaa nakdkulmia, antaa aineksia ajattelulle ja keskustelulle.
Se tuo virikkeita ajattelulle ja keskustelulle tuoden myo6s paineita ky-
seenalaistaa ja tarkistaa omia kantoja vertaillen niita toisten nakemyk-

siin.

Erilaisuuden ymmartadmisen edistgja:
Palautteen kautta voidaan oppia ndkemaan ja ymmartamaan erilai-

suutta ja yksilollisyytta.
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Apuvéline osaamisen jakamisessa:
Osaamista voidaan jakaa palautteen antamisen avulla. Palautteen

kautta voidaan saada kunkin ammatillinen osaaminen muiden kayttoon.

Ongelmien esiin nostaminen ja niiden nimeaminen:
Ongelmanratkaisumenetelmien ensimmainen askel on se, etta on-
gelma nimetaan ja asia nostetaan esille. lIman ensimmaistéa askelta ei
paasta eteenpdain ongelman ratkaisussa. Korjaavan palautteen keskei-
sin tavoite on ottaa kissa poydalle ja puhua ongelmakohdista rakenta-
vasti ja ratkaisukeskeisesti. Toisaalta palaute auttaa myds ennaltaeh-
kadisemaan ongelmien syntymista pahoiksi, kun ne kasitellaan hyvissa

ajoin.

Hyvinvointi, tydon mielekkyys ja sen haastavuus:

Hyvinvoivassa tyoyhteistsséa puhumisen kynnys on matala ja palaute-
kulttuuri kehittynyt. Avoimuus ja toimiva palautekulttuuri ovat tassa
avainasemassa. Puhumalla asioista avoimesti saadaan hyvinvointia
uhkaavat asiat ajoissa esille ja kasiteltya korjaten toimintaa tarvitta-
essa. Rakentava, tavoitteellinen ja avoin vuorovaikutus on omiaan

myo6s haastamaan ja lisaamaan tyon mielekkyytta.

Laatu ja tuloksellisuus:

Laatutytsséa on keskeista tehda tyoprosessit nakyvéksi, arvioida jatku-
vasti ja avoimesti toimintaa seka yllapitaa jatkuvaa kehittymista. Palaut-
teen aktiivinen hankkiminen, vastaanotto ja kasittely ovat laatutyn tar-
keimpia tyokaluja. Tydssé onnistuminen, tuloksellisuus ja laatuun pa-
nostaminen vaatii jatkuvaa tavoitteiden ja kaytettyjen keinojen arvioin-

tia, joihin tarvitaan palautetta.

Muutosvalmius:
Palaute ja avoin vuorovaikutus edistavéat tydyhteison ja sen jasenten

muutosvalmiutta. Monipuolisen ja saannoéllisen palautteen avulla tyéyh-
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teis® paasee perille omista vahvuuksistaan ja heikkouksistaan, kehitty-
mistarpeistaan, tydyhteison osaamisen tasosta, tuloksista ja asiakastar-

peista.

13.TyoOyhteison arvojen, tavoitteiden ja pelisaantdjen selkiyttaminen:
Palaute ja avoin vuorovaikutus auttaa selkiyttdmaéan tyoyhteison tavoit-
teita, arvoja ja pelisaantoja. Naita tukee keskustelu, arviointi ja palaute.
(Ranne 2006, 20-27.)

2.5 Asiakasosallisuus ja palautteen keraaminen

Sosiaalihuollon kehittamiskohteisiin asiakastydssa siséltyy asiakkaiden osalli-
suuden vahvistaminen palveluissa, asiakkaan tilannearvioinnin systemaatti-
suus asiakastyon suunnitelmallisuus entistd paremmin. Kaytanndssa on tarve
vahvistaa ja edistda sosiaalista hyvinvointia ja yhteiséllisyyttd, tehda ennalta-
ehkaisevaé ja varhaisen tuen tyota, sosiaalista kuntoutusta, rakenteellista so-
siaalitytta seka tiedon tuottamista ja hyddyntamista tyoprosessin eri vai-
heissa. Sosiaalitydssa tulee toteuttaa valtakunnallisesti yndenmukaisia asia-
kasprosesseja ja tutkittuun tietoon perustuvien tydmenetelmien kayttoa. (Poh-
jolaym. 2019, 14-15.)

Sote-palvelujarjestelman uudistamistydn yksi keskeisin tavoite on ollut lisata
asiakaslahtoisyytta, saavutettavuutta ja yhdenvertaisuutta. Tavoitteisiin pyri-
tdan paasemaan vahvistamalla asiakasosallisuuden toteutumista, mika tar-
koittaa palveluiden kayttajien osallistumista ja vaikuttamista suhteessa omaan
palveluun ja laajemmin ajateltuna palveluketjujen seké palvelukokonaisuuk-
sien ideointiin, suunnitteluun, kehittdmiseen, toteuttamiseen ja arviointiin. Pal-
veluihin osallistuminen ja niihin vaikuttaminen on palvelun kéayttajien oikeus,
mutta myds osallisuuden edistaminen on palvelunjarjestajien ja -tuottajien vel-
vollisuus. Asiakkaan kokemus osallisuudesta on omiaan lisddmaan hyvin-
vointia. Asiakasosallisuuden toteutuminen auttaa kehittdmaan vaikuttavia pal-
veluita. Asiakasosallisuus tuo kokemustiedon nakyvéaksi ammatillisen ja tie-

teellisen tiedon rinnalle. (Luoto & Hirschovits-Gerz 2019.)
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Osallisuus lisaa osaltaan hyvinvointia. Osallistuminen oman ympariston kehit-
tamiseen edistdd (Rask ja Ertid 2019) mukaan hyvinvointia edistavien asuin-
ymparistdjen ja palvelujen rakentumista, mika vahvistaa tutkimusten mukaan
muun muassa alueidentiteettia, me-henkea ja paikallista elinvoimaa parantaen
my0s paatosten teon hyvaksyttavyytta asukkaiden silmin. Osallistuminen tuot-
taa osallisuuden kokemuksen, mikéa edistaa osallistujan hyvinvointia. Osalli-
suus on aina vuorovaikutuksellista. Osallistuminen palvelujen kehittamiseen
auttaa tuottamaan tarpeita vastaavia asiakaslahtoisia palveluja. Palvelujen ke-
hittdmisen ohella asiakkaat voivat ideoida palveluja, ottaa vastuuta niiden to-
teuttamisesta ja tuottamisesta tai arvioida niita. (Terveyden ja hyvinvoinnin lai-
tos 2019.)

Asiakasosallisuudesta puhuttaessa on tarkeaa pitaa erillaan kasitteet osalli-
suus ja osallistuminen, vaikka juuri néita taustakasitteita kaytetddn usein sy-
nonyymeina. Vaikka ndmé ovat erityisesti asiakasosallisuuden lahikasitteita,
niiden valilla on olennaisia eroja. Teorialahtoisissa tutkimuksissa osallisuus on
laajempi kasite kuin osallistuminen. Osallistuminen on taas osa osallisuutta.
Verrattuna osallistumiseen osallisuus edellyttéda lahtokohtaisesti, etta asiak-
kaalla on jonkinlainen vaikutus palveluprosessiin. Osallisuus ja osallistuminen
eroavat siina, kuinka paljon asiakas osallistuu paatoksentekoon. (Leemann &
Hamalainen 2015, 2.)

Osallisuudesta sdadetaéan eri laeissa. Osallisuudesta kaytetaan lakikielessa
ilmaisua osallistuminen. Oikeudesta osallistumiseen saadetaan perustus-
laissa (731/1999). Lain mukaan yksil6lla on oikeus osallistua ja vaikuttaa yh-
teiskunnan ja elinympariston kehittdmiseen. Julkisen vallan tehtadvéané on puo-
lestaan edistaa yksilon mahdollisuuksia osallistua yhteiskunnalliseen toimin-
taan ja varmistaa yksilon mahdollisuudet vaikuttaa hanta itsedén koskevaan
paatoksentekoon. Kuntalaissa (410/2015) taas saddetaan kuntalaisen mah-
dollisuudesta osallistua palveluja koskevaan paatoksentekoon niiden suunnit-
telu-, valmistelu-, paatds- ja toimeenpanovaiheessa. Valtuuston on pidettava
huolta monipuolisista ja vaikuttavista osallistumisen mahdollisuuksista. Asuk-

kaiden ja asiakkaiden seka potilaiden oikeudesta osallistumiseen on saadetty


https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1999/19990731
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2015/20150410?search%5Btype%5D=pika&search%5Bpika%5D=kuntalaki
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lisdksi sosiaalihuoltolaissa (1301/2014), laissa sosiaalihuollon asiakkaan ase-
masta ja oikeuksista (812/2000) ja laissa potilaan asemasta ja oikeuk-

sista (785/1992) ja useissa erityislaeissa. Kunnan ja maakunnan tehtava on
mahdollistaa asukkaiden mahdollisuudet osallistua ja vaikuttaa alueensa toi-

mintaan. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2019.)

Asiakasosallisuutta lisdamalla voidaan kehittdd palvelujen laatua ja parantaa
vaikuttavuutta seka selkeyttda resurssien maaran ja palveluiden vaatimusten
ristiriitaa. Esimerkkeja asiakasosallisuuden edistamisen eri tavoista ja mene-
telmista ovat muun muassa asiakkaan palvelusuunnitelmat, asiakastyytyvai-
syyskyselyt, asiakaskyselyt, asiakkaiden ryhméahaastattelut, systemaattinen
palautteen keradminen asiakastyosta, asiakasraadit ja tytpajat. Asiakasosalli-
suus tarkoittaa palvelujen kayttajien mukaan ottamista palvelujen suunnitte-
luun. Asiakasosallisuus on osa sosiaalista osallisuutta, jolla toteutetaan ja lisa-
tdan asiakaslahtoisyytta, osallisuutta palvelujarjestelmassa ja asiakastydssa.
Asiakasosallisuus on sita, etta asiakas osallistuu aktiivisesti palvelujen suun-
nitteluun, jarjestamiseen, tuottamiseen, kehittdmiseen seka arviointiin. (Lee-

mann & Hamalainen 2015, 1-7.)

Asiakastyon nakokulmasta voidaan puhua asiakasosallisuudesta, jossa on ky-
symys asiakkaan kuulemisesta ja kohtaamisesta seka asiakkaan osallistumis-
ja vaikuttamismahdollisuuksista omien palvelujen suunnitteluun ja arviointiin
seka palvelujen kehittamiseen. Asiakasosallisuutta voidaan edistdd muun mu-
assa keraamalla asiakkailta palautetta, jarjestamalla asiakasraateja ja -fooru-

meita ja kehittdjaasiakas-toiminnalla. (Pievildinen ym. 2014, 5.)

Asiakasta hyodyttad parhaiten sosiaalialan palvelut, jotka vastaavat héanen tar-
peitaan. Alalla palvelujen perustavoitteena on poistaa ongelmien juurisyyt tu-
kien asiakkaan omatoimisuutta ja aktiivisuutta ongelmien ratkaisussa. Asiakas
tulee ndhdé aina oman elamansa asiantuntijana. Sosiaalialan palveluiden ke-
hitthminen on menossa yha enemman kohti demokraattista, asiakaslahtoista
palveluiden integraatiota, jossa osallistetaan asiakas palveluiden kehittdmi-
seen. Tassa tarkedssa osassa on kokemusasiantuntijoiden kouluttaminen

seka palautteet palveluista, mika tuo arvokasta tietoa palveluiden kehittdmista


https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2014/20141301?search%5Btype%5D=pika&search%5Bpika%5D=sosiaalihuoltolaki
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2000/20000812?search%5Btype%5D=pika&search%5Bpika%5D=sosiaalihuollon%20asiakkaan%20asema%20ja%20oikeus
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1992/19920785?search%5Btype%5D=pika&search%5Bpika%5D=potilaan%20n%20asema%20ja%20oikeus
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ajatellen. Kun palveluja kehitetdan yhdessa asiakkaiden kanssa, voidaan
saada uusia nakokulmia, kustannustehokkuutta ja parempia asiakaskokemuk-
sia. (Laurea 2019.) Asiakkaan kuuleminen, asiakaslahtoisyyden edistaminen
ja asiakkaan osallistaminen ovat tarkea osa erilaisia palveluja ja niiden kehit-
tamista. Tassa tarkeassa roolissa on asiakaspalautteiden keraédminen ja toi-
minnan kehittdminen palautteista kasin asiakaslahtoisesti.

3 LEAN-FILOSOFIA SOTE-ALAN KEHITTAJANA
3.1 Lean-toimintamalli

Lean on johtamisfilosofia, mika perustuu tydn vakioimiseen ja vakioidun tyén
systemaattiseen ja jatkuvaan parantamiseen. Vain vakioitua tyota voidaan ar-
vioida, mitata ja kehittaa. (Hurme 2020.)

Lean- toimintamalli on lahtdisin Japanista. Toimintamalli on kehitetty Toyotan
tuotantoperiaatteiden pohjalta ja sen levinnyt ensin autoteollisuuteen. Talla
hetkell& se on johtava tuotantoperiaate lahes kaikilla toimialoilla. Lean-toimin-
tamallilla pyritdééan luomaan toimintaan tarkoituksenmukaisuutta, jarkevyytta ja
tasmallisyytta. Leanin tarkoitus on parantaa tydskentelyolosuhteita, osallistaa
tyontekijoita kehitystybhon, parantaa kilpailukykya ja kiinnittdéad huomiota oikei-
siin asioihin. Lean- management- toimintamallissa on keskitsséa asiakaslahtoi-
syys ja lisaarvon tuottaminen asiakkaalle mika tarkoittaa, etta yrityksen sisalla
hahmotetaan ne toiminnot, mitka lisdavat arvoa asiakkaalle kohdistamalla voi-
mavarat naihin toimintoihin. Kasvatettaessa arvoa suhteessa toiminnan kus-
tannuksiin parannetaan samalla yrityksen kilpailukykya ja varmistetaan toi-
minta myds tulevaisuudessa. Lean-toimintaan kuuluu tinkimaton laatuajattelu,

jossa laatuvastuu kuuluu kaikille tyéntekijoille. (Kouri 2009, 6-7.)

3.2 Yleisia Lean-menetelmia

Visuaalisuus on yksi Lean-ajattelun perusperiaatteista (japaniksi jidoka). Asi-
antuntijatydssa tyon visualisointi saattaa olla haastavaa, ja siksi sen toteutta-
minen vaatii mielikuvitusta ja kokeiluja. Hyvia kaytannon visualisoivia lean-ty6-

kaluja ovat kanban-taulut, obeya-tilannekuvahuoneet tai -seinét ja X-matrix-
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tavoiteasetantataulukot. Visuaaliset taulut ovat omiaan lisddmaan lapinaky-
vyyttd ja avoimuutta. Kun ihmiset seisovat katsoen samaan suuntaan vierek-
kéain, ongelma irtoaa identiteetistd, jolloin niitd on helpompi kasitella. Ongel-
masta tulee koko prosessin osa eika yksittaisen ihmisen tai tiimin ongelma. Vi-
suaalisen taulun kayttd nopeuttaa myods palavereja, kun aina ei tarvitse aloit-
taa kertaamalla nykytilannetta vaan kokonaiskuva hahmottuu muutamassa se-
kunnissa. Nain yhteinen aika voidaan kayttdd menneisyyden kertaamisen si-
jaan ongelmien ratkomiseen ja toimenpiteista sopimiseen. (Torkkola 2016, 49-
50.) Visualisoivia tauluja on olemassa erilaisia riippuen niiden kayttotarkoituk-
sesta. Tassa kehittdmistydssa keskitytaan Kanban-taulun hyddyntamiseen ke-
hitystydssa. Suomen kielella taulusta kaytetddn usein nimitysta paivittaisjohta-
misentaulu, josta puhutaan myds tassa kehitystydssa. Paivittaisjohtamisentau-
lun avulla voidaan siis tehostaa asioiden seurantaa, visualisoida asioita ja ke-
hittd& toimintaa eri tavoin. Paivittaisjohtamisentaulu asetetaan seinalle kaik-
kien helposti ndhtaville. Se voi olla valkotaulu tai vastaava. Sahkoinen paivit-
taisjohtamisentaulu voi olla tehty eri ohjelmilla kuten esimerkiksi Microsoftin

plannerilla tai power pointilla.

Paivakokoukset osa Lean-filosofian johtamiskulttuuria. Kaytdnnossa tama tar-
koittaa tiimeissa tapahtuvaa 5—-15 minuutin palaveria. Toiminnan tulee olla vi-
suaalista, avointa ja osallistavaa. Paivittaisjohtamisen ja siihen liittyvan Gam-
ban- taulun avulla varmistetaan tarkeén tiedon valittaminen jokaiselle tyonteki-
jalle. Palavereissa keskitytddn miten meni -kysymyksen sijaan mita tdndan ta-
pahtuu -kysymykseen. Paivittisjohtamisessa taulut koetaan tarkeina. Niiden

kautta valittyy omistajuus ja vastuut. (Maenpaa 2018.)

Jatkuvaa parantamista voidaan toteuttaa kaytannossa PDCA- mallin avulla,
jonka eri vaiheet ovat:

1. Suunnittelu vaihe (Plan), jossa pohditaan eri vaihtoehtoja ja maaritella&n eri
vaiheet parempien tydskentelymenetelmien saavuttamiseksi.

2. Suorittaminen (Do), jossa toteutetaan pilottihanke muutoksesta.

3. Arvioidaan (Check) pilottihankkeen hyvia ja huonoja puolia ja tehdaan kor-

jaustoimenpiteita tarvittaessa.
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4. Toteutus vaihe (Act), jossa toteutetaan mahdolliset parannustoimenpiteet
vakiinnuttaen ne kaikkialle.
5. Jatketaan toiminnan kehittamista (Kouri 2009, 15).

Tyo6tapojen ja -menetelmien kehittdminen vaatii niiden vakiinnuttamista. Kun
tyontekijat toimivat samalla tavoin, voidaan selvittdd miten toteutustapa vaikut-
taa laatuun, tuottavuuteen ja turvallisuuteen. Standardoitu tydskentelytapa ta-
kaa laadun. Kun tydskentelytapoja vakiinnutetaan, niin hyvien tyéskentelyta-
pojen kehittaminen tehostuu, tietojen jakaminen ja oppiminen tehostuu, ty6ta-
paturmat vahenevat seka tyon laatu ja tuottavuus paranevat. Tybohjeiden
kayttoé kuuluu tydn vakiinnuttamiseen. Ohjeet on hyva olla lyhyita ja helposti
luettavia seka kaikkien saatavilla. Tydohjeissa voidaan maaritella tyon vaiheet,
ongelma- ja avainkohtien toteutus ja annetaan laadunvarmistusohjeet. Ohjeet
voivat sisaltdd myos tietoa kaytettavista materiaaleista ja tytkaluista. (Kouri
2009,17.)

Lean- kehitystoiminnalla pyritdén jatkuvaan ja systemaattiseen parantami-
seen, josta voidaan puhua myds termilla Kaizen eli jatkuva parantaminen. Jo-
kaisella tydntekijalla on vastuu huolehtia tuotteen ja toiminnan laadusta ja ke-
hitystydsta. Kehitystoimintaa toteutetaan pienryhmissa, joissa perehdytaan
esille tulleisiin ongelmiin, suunnitellaan ratkaisut ja toteutetaan ne. (Kouri
2019, 14.)

Ongelmia ratkaistaan Lean-ajattelussa systemaattisesti etsimalla hairididen
juurisyyt pyrkien estamaan ongelmien toistuminen. Tassa kaytetaan syste-
maattista ongelmanratkaisumallia kysymalla 5 kertaa miksi selvittden ongel-
man juurisyy. Toistuvat ja merkittavat ongelmat ratkaistaan systemaattisesti
pyrkien padsemaan niista eroon lopullisesti. Systemaattinen ongelmanratkaisu
tehostaa ongelmien kasittelyd, kehittda osallistujien osaamista ja ongelman-
ratkaisukykya. Tyokalussa korostuu myds ongelman ratkaisun dokumentointi,
jotta tuloksia voidaan hyddyntaa uudelleen. Ongelmanratkaisusta ei tehda
lian vaikeaa, vaan hyodynnetaan tata yksinkertaista ja selkeda 5 kertaa miksi
tyokalua. (Kouri 2009, 30-31.)
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VSM (value stream mapping) eli arvovirtakuvaus tarkoittaa kokonaiskuvaa
prosessista asiakkaan nakokulmasta. Asiakasprosessista tehdaan arvovirta-
kuvaus, johon nostetaan esiin kaikki ne toimenpiteet, joita tarvitaan palvelun
antamiseksi asiakkaalle. (Torkkola 2017, 131.) Arvovirtakuvaus antaa selkean
kuvan siitd, mika on nykytila. Kuvauksen tyostdminen nostaa keskustelua pro-
sessin eri vaiheista ja lisda ymmarrysta mahdollisista ongelmakohdista tai tyo-
vaiheista, joita ei ole arjen rutiineissa kyseenalaistettu. Se my¢s auttaa nake-
maan prosessiin 21 liittyvid alueita, jotka vaikuttavat toimintatapoihin kuten mi-
ten tieto kulkee, missa tarvitaan esimiestd, mika kohta ohjaa aikatauluja ja pal-
velun rytmin. (Torkkola 2017, 133 — 134.)

Lean-toimintamallissa tuottavuuden parantaminen ei perustu tyétahdin kasvat-
tamiseen, vaan erilaisten hukkien poistamiseen, jotka estavéat tehokkaan tyon
tekemisen. Hukalla tarkoitetaan kaikkea turhaa ja arvoa lisaéaméatonta tyota.
Hukkia pyritaan poistamaan systemaattisesti, jolloin tyén tuottavuus ja laatu
paranevat. Hukkailmidihin kuuluu tuotannossa muun muassa ylituotanto, odot-
telu ja viivastykset, tarpeeton kuljettaminen, laatuvirheet, tarpeettomat varas-

tot, ylik&sittely ja tarpeeton lilke tyoskenneltdessa. (Kouri 2019, 10-11.)

Torkkolan mukaan A3-menetelman keskeisena tavoitteena on yhteisen ym-
marryksen muodostaminen ongelmasta ja yhteistyén merkitys, kun tiimilaiset
systemaattisesti etsivat ongelman juurisyita ja ratkaisuja niihin. Shook (2008,
11) toteaa A3:n visuaaliseksi julistukseksi, joka ohjaa jatkuvaan dialogiin ja tie-
teelliseen ajatteluun ongelman ratkaisemisessa. A3-menetelmassa ongelma
ja ratkaisut rakentuvat tydskentelyn edetessa A3-kokoiselle paperille, jossa
vasemmalla on analyysi ongelmasta ja oikealle muodostuu ratkaisuja (Kuva
A3-lomakkeesta alla). Kaiken kaikkiaan paperille muodostuu tarina proses-
sista. (Torkkola 2017, 32-33.)

3.3 Lean-johtamisfilosofia sosiaali- ja terveysalalla ja tyéyhteistn osal-
listaminen kehitysty6hon

Terveydenhuolto on murroksessa, jossa taustalla on suurten ikaluokkien ela-

koityminen, tybvoimatarpeen kasvaminen seka sosiaali- ja terveyspalveluiden
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siséllollinen ja rakenteellinen uudistuminen. Lean on johtamismenetelméfiloso-
fia, joka keskittyy tuottamattoman toiminnan parantamiseen tydmaaraa lisaa-
mattd, mika tarkoittaa terveydenhuollossa palvelujen tehostamista johtamisen
avulla. (Ulkuniemi 2019, 3.)

Lean-oppien mukaan johdettu organisaatio erottuu joukosta ketteryydellaan
|6ytaen uudenlaisia ratkaisuja toiminnan kehittamisessa ja uuden liiketoimin-
nan luomisessa. Silla on kykya ratkaista ongelmia, tunnistaa tarkeimmat kehi-
tysta haittaavat tekijat ja toteuttaa uusia ratkaisuja ripeésti. Lean on matka, ei
maaranpad, jonka kautta organisaatio tavoittelee parempaa laatua pienemmin
kustannuksin hyddyntamalla toiminnan kehittdmisessa tieteellista metodia.
Leanin mukainen toiminta on asiakaslahtoista lahtien aina asiakkaan tar-
peesta. Leanilla tavoitellaan paremman arvon tuottamista asiakkaalle. Lean-
opit ovat tulleet terveydenhuollon piiriin kuluneiden 10-15 vuoden aikana.
Suomessa on olemassa jo paljon osaamista ja kokemusta niiden soveltami-
sesta. Leanissa kyse ei ole projektista, vaan pysyvasta ajattelutavan ja kult-
tuurin muutoksesta. Suomen suurin terveydenhuollon organisaatio Helsingin
ja Uudenmaan sairaanhoitopiiri aloitti Lean-projektit vuonna 2009 perustaen
muutoksen tueksi vuonna 2015 lean-yksikon. Myds Eksoten Armilan sairaala
on hyddyntanyt Lean-oppeja jo useita vuosia saaden mm. Lean-yhdistyksen
vuoden Lean-teko palkinnon vuonna 2014 ja Laakariliiton laatupalkinnon
vuonna 2015. (Heinanen & Jokiniemi 2020, 1224.)

Lean-ajattelu ja sen menetelmat ovat omiaan osallistamaan tyontekijoita. Mo-
net menetelmat tukevat tydyhteistn jasenten osallisuutta ja vaikuttamista suh-
teessa tehtavaan tyohon. Osallistamisen kautta saadaan sitoutettua henkil6-
kunta muutosprosessiin kokonaisvaltaisesti yrityskulttuuria mydten. liman vas-
tuuta ja vaikutusvaltaa ei ole osallisuutta. Sitouttaminen vaatii vastuun anta-
mista tyontekijoille, mika aktivoi tyontekijoitd antamaan koko potentiaalinsa ja
piilevat voimavarat organisaation kayttoon. Lean-ajattelulle onkin luontaista
juuri henkildston sitouttaminen vastuuttamisen kautta. Hyva tiedottaminen ja
viestinta ovat tarkedssa osassa kehittdmisprosesseissa, jotta henkilostd saa-

daan sitoutettua ja lahtemé&an alusta alkaen mukaan muutosprosessiin.
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Pekuri ja Herrala avaavat artikkelissaan henkiloston osallistamisen roolia
Lean-organisaation rakentamisessa ja kulttuurinmuutoksessa. He kasittelevat
Lean-filosofian mukaisia menetelmia henkiléston osallistamisessa ja sitoutta-
misessa syventaen ymmarrysta kulttuurinmuutoksen kulmakivista. Henkilos-
ton osallistaminen ja sitouttaminen on tarke&aéa kehitystydssa aina suunnittelu-
vaiheesta alkaen. Osallistaminen sitouttaa koko organisaation tunnistamaan
ja ratkomaan ongelmia yhdessa mahdollistaen toimintatapojen jatkuvan kehit-
tamisen. Esimiehen tulee kannustaa luovaan ajatteluun opettaen katsomaan
ensimmaisena tulevaa ratkaisua pidemmalle juurisyihin asti. Suomessa ja Ka-
liforniassa tehdyissé haastatteluissa on tunnistettu Lean-implementoinnin kul-
makiviksi rakennusalalla johtaminen, motivointi, osaaminen, luottamus ja ihmi-
set. Osallistaminen on kaikkien naiden kulmakivien keskiossa. (Pekuri & Her-
rala 2013, 196.)

3.4 Lean-johtamisfilosofia Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtymassa

Lean on johtamisfilosofia, joka perustuu tydn vakioimiseen ja vakioidun tyon
systemaattiseen ja jatkuvaan parantamiseen. Vain vakioitua tyota voidaan ar-
vioida, mitata ja kehittdd. Lean valmentajia tytéskentelee Keusoten organisaa-
tion palvelualueilla. Lean-koulutusta jarjestetaan koko vuoden ajan yleisten
koulutusten muodossa ja tyoyhteisdille suunnatuilla koulutuksilla. (Hurme
2020.) Keusotessa on tavoitteena juurruttaa Lean Keusoten organisaation ja-
senkuntiin, joissa on yhteisdohjautuvia tiimeja ja asiakas saa tarpeidensa mu-
kaista laadukasta palvelua. Kuuden kunnan sote-palvelurakenteiden ja -kult-
tuurin yhdistyminen vaatii uusia toimintatapoja vanhojen tilalle. Myds palvelu-
prosessit vaativat uudistamista. Kulttuuri uudistuu tekoja muuttamalla. Jatkuva
parantamisen rutiini on tarkoitus ottaa kayttoon kaikkiin Keusoten yksikkai-
hin. Lean-organisaatio syntyy Lean-tekoja tekemalla eli jatkuvalla parantami-
sella. (Kariniemi-Ormala 2021.)

Keusote on sijoittunut Suomen Lean-yhdistyksen Lean Teko 2019 -kilpailussa
ensimmaiselle sijalle. Keusoten tavoitteena on olla Lean-organisaatio vuonna
2022. Taman tavoitteen eteen on tehty systemaattista ja laaja-alaista tyota or-
ganisaation kaikilla alueilla ja tasoilla. Keusotessa on toiminut vuonna 2019

Lean-valmentajia 13 eri puolilla organisaatiota. Keusoten itse tuottamaan
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Lean-valmennukseen osallistui 437 keusotelaista tyontekijaa ja 105 tyoryh-
maa. Valmennuksen tavoitteena on ollut vahvistaa osallistujien Lean-osaa-
mista niin teoriassa kuin asiakaslahtdisia ongelmanratkaisutaitoja arjen toimin-
nassa. Valmennusten aikana on toteutettu noin 100 kappaletta asiakaslahtoi-
sia prosessinkehittamistehtavia. Naiden tehtavien fokus on ollut tavoitella pa-
rempaa laatua, pienempia kustannuksia ja nopeampia palveluja kuntalaisille.
Tuloksia on saatu naihin kehittdmistehtaviin liittyen mm. Tuusulan kotihoidon
pilotissa, jossa asiakkaan aamun ensimmainen aika on toteutunut hoitosuun-
nitelman mukaisesti 71 %, kun aiemmin toteutumisprosentti on ollut 26 %.
Keusotessa myds esimerkiksi asukaskenhittéjien maara on kasvanut 33 henki-
l6sta 135 henkilodn. Hyrylassa on saatu myos lyhennettya merkittavasti vas-
taanotolle jonottamisen aikaa. Toimintaan on viety yhteensa 298 asiakkailta ja
506 tydntekijoiltd noussutta kehittamisideaa ja paivittaisjohtamisen tauluja on

otettu kayttoon 60. (Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyma 2021b.)

Keusotessa toteutetaan Lean-toimintaa koulutettujen Lean-valmentajien avulla
koulutusten ja valmennusten muodossa. Nama tukevat kaytannon toiminnan
kehittamista kohti entistd parempia asiakasprosesseja, ratkaisemalla laatuun,
toimintavarmuuteen, turvallisuuteen ja kustannuksiin liittyvia ongelmia seka
osallistamalla asiakkaita ja kuntalaisia toiminnan kehittamiseen. Leanin ideolo-
giaan kuuluu asiakasléaht6isen toiminnan jatkuva parantaminen, arvon luomi-
nen asiakkaalle hukkaa poistamalla, kunnioitus toisia kohtaan seké jatkuvan
parantamisen rutiini. (Keski-Uudenmaaton sote-kuntayhtyma 2021b.)

4 KEHITTAMISTEHTAVAT JA -MENETELMAT
4.1 Kehittamistehtavat

Kehittdmistyon kehittamistehtaviin kuuluu asiakkaan kuulemisen parantami-
nen asiakaspalautteen kerdamista kehittamalla. Kehitystytssa pilotoidaan
myds tyoryhméssa Lean-toimintamallin ja siihen kuuluvien menetelmia kéayt-
toonottoa ja hyddynnetadn Leanin tyokaluja kehitystydssa. Kehittdmistehtaviin
on kuulunut asiakkaan kuulemisen parantaminen palautteen keraamista kehit-

tamalld, jossa toimenpiteina on ollut asiakaspalautteen kerddmisen keinojen ja
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menetelmien monipuolistaminen, uusien kysymyspatteriston luominen, tiedot-
tamisen ja markkinoinnin tehostaminen asiakkaiden suuntaan. Kehittamistyon
avulla luodaan myds asiakaspalautteen keraamisen prosessikuvausmalli ja

vakioidaan se.

Kehitystydssa hyddynnetdan Lean-filosofiaa ja siihen kuuluvia menetelmié.
Kehitystydssa tarkeéssa roolissa on ollut tiimin osallistaminen ja varustaminen
kehitystybhon. Lean-valmennukset, Six thinking hats -ideapaja seké viikkoko-
kouksissa pidetyt suunnittelutuokiot ovat olleet omiaan osallistamaan ja varus-

tamaan tyéryhmaa kehitystyohon.

Rajauksena kehitystydssa on maaritelty, etta tassa opinnaytetydssa ei viela
kasitella palautetta siséllollisesti ja lahdeta kehittamaan toimintaa palautteista
kasin, mikéa kuuluu jatkokehittdmisen piiriin. Palautteiden kasittely sisallolli-
sesti ja tulosten hyddyntaminen toiminnan kehittamisessa on mahdollista
vasta kun palautteiden keraamista saadaan kehitettya niin, etta palautteita
saadaan ylipaansa riittavasti. Kehitystyossa tarkeaa on ollut keskittya juuri pa-
lautteen keraamisen keinojen monipuolistamiseen ja markkinoinnin ja tiedotta-
misen tehostamiseen asiakkaan suuntaan seka uusien kysymyspatteristojen
rakentamiseen, joiden avulla pystytaan jatkossa mittamaan tyén onnistumista
paremmin sita kehittden. Tasta syysta kehitystydssa on paadytty siihen ra-
jaukseen, etta palautteiden kerdadmisté kehitetaan eri tavoin pyrkimyksena
kasvattaa ensisijaisesti palautteiden saamisen maaraa seké mallennetaan pa-
lautteenkeraamisen prosessi. Jatkokehittamiseen kuuluu puolestaan tulosten

hyodyntaminen asiakaslahtbisen toiminnan kehittamisessa.

4.2 Kehittdmisen vaiheet ja kehittamismenetelmat
4.2.1 Kehittamistyoni eteneminen PDSA-syklilla

Plan eli suunnitteluvaiheeseen siséltyi alkukartoituksen teko palautteiden saa-
misen osalta kuluneena vuonna, mika tehtiin marraskuussa 2020. Ideointipa-
jan jarjestaminen Six thinking hats -menetelmaa hyddyntaen ajoittui puoles-
taan joulukuulle 2020, jossa pohdittiin muun muassa asiakaspalautteen merki-

tysté ja palautteen kerddmisen keinoja. Lean-valmennukset sijoittuivat myos
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Plan-vaiheeseen, joissa tehtiin toimintasuunnitelmaa méaéaritellen muun mu-
assa aikataulu palautteen keradmisen seurannalle, palautteen kerdamisen
keinot ja vastuunjaot. Ensimmainen valmennus ajoittui joulukuulle 2020 ja toi-
nen helmikuulle 2021. Helmikuussa 2021 suunniteltiin lisdksi saateteksti teks-
tiviestin yhteydessa lahetettavaan palautelinkin yhteyteen ja QR-koodilla jaet-
tavaan palaute lappuun. Tassa vaiheessa ty6 panosta vaati lisdksi QR-koo-
dilla kerattavan paperiversiolla jaettavan palautelapun suunnittelu ja markki-

noinnin seka tiedottamisen suunnittelu.

Do eli tyoskentely vaiheessa maaliskuussa 2020, rakennettiin palautekysy-
myspatteristot formsilla seka otettiin kayttdon eri palautteen kerdamisen kei-
not, jotka Plan-vaiheessa maariteltiin. Markkinointia ja tiedottamista toteutettiin
asiakkaan suuntaan liittyen palautteen kerddmiseen Plan-vaiheessa kuvatuin
keinon. Do eli tydskentelyvaiheessa vaiheessa lahdimme toteuttamaan palaut-
teen keraamista kaytannossa kokonaisuudessaan toimintasuunnitelman mu-
kaisesti. Palautteen keraaminen ajoittui maaliskuulle. Study eli opiskelu/arvi-
ointi vaiheessa tehtiin lopulta huhtikuussa tilannekartoitusta ja selvitettiin, etta
onko asetettuihin tavoitteisiin paasty. Act eli vakiinnuttamisvaiheessa pohdittiin
puolestaan jatkoa. Vakiinnuttamisvaiheessa voidaan lahtea tarvittaessa uudel-

leen PDSA-syklin mukaiseen kehittdmisprosessiin.

Kehittamistyon etenemisté voidaan kuvata PDSA-syklilla (kuva 3). Plan- ja
Do-vaiheet menevat osittain lomittain. Esimerkiksi Plan-vaiheessa suunnitellut
asiat kuuluvat myos osittain Do-vaiheeseen suunniteltujen asioiden kaytan-

toon viemisen osalta.
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Kehitystyon eteneminen PDSA-syklilla
kuvattuna:

Suunnitteluvaihe (plan):

-> Alkukartoitus

-> |deointipaja (six thinking hats)

-> Lean- valmennukset

-> Toimintasuunnitelman teko

-> Maaritellaén palautteen keradmisen
keinot

-> Tiedottamisen ja markkinoinnin suun-

nittelua

DO eli kokeiluvaihe/tydskentelyvaihe:

-> Aktiivinen markkinointi ja tiedottaminen asi-
akkaan suuntaan palautteen kerddmisesta

-> Eri palautteen kerddmisen keinojen hyddyn-
tdminen ja niiden kaytto

-> Palautteen keradmisen toteuttaminen toi-
mintasuunnitelman mukaisesti

ACT eli vakiinnuttamisvaihe:
-> Tassa kohtaa voidaan juurruttaa ja va-
kiinnuttaa hyvaksi koettuja toimintatapoja
kaytantoon ja/ lahted uuteen PDSA- syklin
mukaiseen kehittdmisprosessiin tarvitta-
essa alusta.

-> Jatkosta sopiminen

Study eli opiskelu/ arviointivaihe:

->Tilannekartoitus ja selvittdminen, etta

onko tavoitteet saavutettu.

Kuva 3. Kehitystydn eteneminen PDSA-sykilla ku-

vattuna

4.2.2 Paivittaisjohtamisentaulu, Kanban-taulu ja visualisointi

Kanban- taulun avulla voidaan nostaa esille kulloinkin erilaisia kehittdmisen
kohteita tehden nakyvaksi meneilldan olevia toimia, ratkoa ongelmia, hahmot-
taa prosessia kokonaisuudessaan. Naiden tavoitteena on arvon luominen ja

virtauksen parantaminen. Seinataulut ovat omiaan lisaéamaan lapinakyvyytta
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ja avoimuutta. Kun ihmiset seisovat katsoen samaan suuntaan kohti ongel-
maa vierekkain, ongelma irtoaa identiteetista ollen helpompi kéasitella. Ongel-
masta tulee koko prosessin osa eika yksittaisen inmisen tai tiimin ongelma.
Talla tyylilla ongelmiin on helpompi tarttua yhdessé muutosvastarinnan pie-
nentyessa. Visuaalisuus on merkittava osa Leania ja palavereja nopeuttaen
niita. Aina ei tarvitse kerrata alusta alkaen ongelmaa tai asiaa vaan nahdaan
nopeasti kokonaiskuva. Hyvia visuaalisia kaytannon lean- tyokaluja ovat Kan-
ban-taulut, obey- tilannekuvahuoneet tai -seinéat ja X-matrix- tavoiteasetanta-
taulukot. (Torkkola 2016, 50.)

Leanin ideologiaan kuuluu visuaalisuus, asioiden ja tilanteen nédkeminen hel-
posti ja nopeasti. Seindkuvat ovat omiaan viestittdmaan ja kuvaamaan nope-
asti tiimille tydprosessin nykytilannetta, ettd missa mennaan kunkin asian
osalta. Haasteet taululla kuuluvat enemmankin prosessiin eivatka ole yksittais-
ten ihmisten ongelmia, jolloin niitd on helpompi kasitella syyttamatta ketaan.
Turhasta nykytilanteen pohtimisesta voidaan hypéata yli eika sita tarvitse lahtea
pohtimaan sanallisesti vaan voidaan keskittya toimimaan kohti ratkaisuja ja
toimintoja (Torkkola 2017, 49 - 50). Tarkoituksena kehitystydssa oli ottaa tii-
missamme paivittaisjohtamisentaulu kayttoon viikkotiimien yhteyteen pikkuhil-
jaa. Paivittaisjohtamistaulun kayttoénoton aloitimme Lean- valmennuksen yh-
teydessa saaden sen kayttoon valmennuksessa perehdytysta. Otimme alkuun
kayttoon paivittaisjohtamistaulun kehitystytssa vain palautteiden seurannan
osalta paattaen, ettd voimme laajentaa sitten taulun aihealueita pikkuhiljaa
esimiehen ohjauksella. Talla paivittaisjohtamistaulun avulla voidaan seurata
tai kehittdd mydhemmin monia asioita. Erikseen voi olla myds oma kehittamis-
taulunsa, johon nostetaan kehittdmisen aiheita ja ideoita kuten esim. tydhyvin-

vointiin ja siihen liittyvia asioita.

4.2.3 Six thinking hats

Six thinkin hats-menetelm&& hyédynnetadn usein ajattelun ja keskustelun
apuvalineenda. Ajatteluhattujen avulla ongelmaa tai aihetta voidaan lahestya
eri ndkdkulmista ottamalla eri hattujen mukaisia ajattelumalleja ja rooleja.

Roolissa ollessaan osallistuja voi sanoa helpommin mielipiteensa eri asioihin
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helpommin kuin omana itsendéan. Ajatteluhattujen tavoitteena on auttaa osal-
listujia ideoimaan ja kehittamaan uusia nakokulmia kasiteltavaan asiaan. Val-
koisen hatun haltija keskittyy faktoihin ja on objektiivinen. Punaisen hatun hal-
tija korostaa tunteitaan ja on intuitiivinen. Mustan hatun omaava haltija pohtii
riskeja ja on loogisessa mielessa negatiivinen. Keltaisen hatun edustaja taas
miettii etuja ja on positiivinen seka optimistinen. Se jolla on vihre& hattu, eh-
dottaa uusia ideoita ja on luova, kun taas sinista hattua kayttava tarkkailee ja
reflektoi keskusteluprosessia seka on usein ryhman johtaja ja keskustelun kir-
jaaja. Suomalaisittain menetelmasta kaytetaan myos nimitysta "mietintamys-
syt”. Tavoitteena ajatteluhattujen avulla on, etta osallistujat pystyvat ideoi-

maan ja kehittamaan uusia nakokulmia kasiteltavaan asiaan. (Tevere.fi.)

Jarjestamani six thinking hats -ideapaja auttoi miettimaan palautteen keraa-
misté ja keraamisen keinoja. Lisaksi se oli omiaan osallistamaan tiimilaisia ke-
hitystyon suunnitteluun auttaen tuomaan jokaisen nakemyksia esille ja teke-
maan helpoksi jaettujen roolien avulla ottaa erilaisia nakdkantoja suhteessa
kasiteltavaan asiaan. Tuokio toimi samalla myds introna Lean valmennukselle.
Kehittamistuokio toteutettiin teams- etayhteydella. Kerroin tuokiossa alkuun
hieman opinnaytetyostani sekéa Lean-ajattelusta power pointin avulla, jonka ja-
oin naytolle. Sitten ohjasin tiimilaiset menemaan etukateen jaetun linkin avulla
padlet.com: iin, johon olin rakentanut keskustelun pohjalle kysymykset kasitel-
tavista aiheista. Taman jalkeen kerroin Six thinking hats menetelméan ideasta
ja sitd mita aioimme tehda kehittamistuokiossa. Toteutin tuokion yhteistytssa
esimiehemme kanssa, joka jakoi kaikille erivariset hatut. Kukin vastasi ensim-
maiseen kysymykseen suullisesti, jotka kirjasin ylos Padletiin. Ohjeistin loppui-
hin kysymyksiin vastaamisen, niin etta jokainen sai itse kirjoittaa Padletiin vas-
tauksensa harjoitellen Padletin kaytt6d samalla. Ajatuksena Padletin kayttssa
oli myos, etté sita voitaisiin hyddyntaa tarvittaessa tulevaisuudessa paivittais-

johtamistaulun kaytdssa tai muussa yhteisessa tyoskentelyssa.

4.2.4 Sahkoiset tyovalineet ja sahkoinen paivittaisjohtamisentaulu

Kehitystydssa oli tarpeellista saada kayttdon séhkoinen paivittaisjohtamisen-
taulu, johon maariteltiin tavoitteet palautteen saamiselle ja jonka avulla seurat-

tiin tavoitteisiin padsemista. Sahkoinen versio paivittaisjohtamisentaulusta tuli
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erityisen tarpeeseen Korona epidemia aikana, jolloin olemme joutuneet otta-
maan nopealla aikataululla kayttdon muutenkin erilaisia digitaalisia tyovali-
neita. Erilaiset ohjelmat, sdhkdiset alustat ja sovellukset kuten teams, videovi-
sit ja zoom ovat muodostuneet hyvin tarkeiksi tyovalineiksi nykypaivana mo-
nelle, mihin on vaikuttanut paitsi jatkuva digitalisoituminen, mutta myos Ko-
ronaepidemia, joka on kiihdyttanyt digitalisoitumista merkittavasti. Voidaan pu-
hua niin sanotun digiloikan kiihtymisesta ja sen toteutumisesta. Emme ole me-

nossa digiaikaa kohti, vaan tyéelama on siella jo (Ritaranta 2018).

Digitalisaatio on ideointia, oppimista, testausta ja uusien palvelumallien kayt-
toonottoa. Fyysiset tydn tekemisen tilat, yhteisot ja tydvalineet ovat muuttu-
neet silla teknologia mahdollistaa sen, etta ty6ta voi tehda ajasta ja paikasta
riippumattomasti. Tiimit voivat nykyaan toimia ympari maapalloa, ja tydta on
mahdollista tehd& organisaatioiden rajat ylittdvissa verkostoissa. My6s vuoro-
vaikutteista asiakastyota tehdaan yha enemman erilaisilla digitaalisilla alus-
toilla ja asiakkaat odottavat saavansa monikanavaista, personoitua ja reaaliai-

kaista palvelua. (Ritaranta 2018.)

Nykypéaivana kiinnostus erilaisia sahkoisia tydnhallinnan ratkaisuja kohtaan on
kova ja kasvusuuntainen. Tasta esimerkkina on Microsoft, joka on Salmisen
tyon tekemisen aikana julkaissut oman ohjelmansa Microsoft Plannerin. (Sal-
minen 48, 2016.) Salmisen tekemé&n vertailun perusteella virtuaaliset taulut
ovat paaosin helppoja kayttaa ja ne tuottavat selkeéa lisdarvoa verrattuna fyy-
siseen tauluun. Salminen kirjoittaa, ettéa helppous fyysisen taulun kaytéssa on
yleinen peruste, mietittdessa perinteisen taulun hyvia puolia. Ajatellaan hel-
posti, ettd fyysinen taulu on helpompi kayttaa ja etta jokainen osaa kirjoittaa
lappuja liimaten niita taululle. Asia ei kuitenkaan ole ihan niin yksinkertainen.
Kaaoksen valttdamiseksi tulee noudattaa saantoja. Tietyn tyyppisten lappujen
tulee olla oikean vérisia ja niissa tulee olla sovitut asiat sovituissa paikoissa.
Fyysinen taulu ei voi muistuttaa naista asioista tai tarkistaa niiden oikeelli-
suutta. Nain ollen tydyhteison taytyy opetella kaytannot ja niiden kayttbéa seka
noudattamista taytyy jonkun myos valvoa. Toisaalta myds jokainen ohjelmisto
vaatii perusasioiden opettelua, mutta sen jalkeen se huolehtii ja muistuttaa tar-

vittaessa siita, ettd kaytantdja noudatetaan. (Salminen 2, 2016.)
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Teemme ajoittain etatyota erityisesti nyt epidemian aikana kulloisten kansallis-
ten suositusten ja Keusoten linjausten mukaisesti. Trelloa, Microsoftin planne-
ria ja power point ohjelmaa voitaisiin esimerkiksi hyddyntaa sahkoisen paivit-
taisjohtamistaulun kayttamisessa ja sen yllapitdmisessa, minka kayttamiseen
ovat paatyneetkin useat tiimit Keusotessa ja sen alueiden eri yksikdissa. Kehi-
tystyon aikana paadyimme kayttamaan Teamsin alla olevaa Power point muo-
toista sahkoista paivittaisjohtamisentaulua palautteiden kerddmisen seuran-
nassa. Valitessa sopivaa sahkoista paivittaisjohtamistaulun alustaa, hyodyn-
simme erityisesti Lean- valmennuksesta saatavaa tietoa ja valmentajan suosi-
tuksia, mista syysta otimme kayttoon séhkaoiseksi paivittaisjohtamisen tauluksi

Teamsin alla helposti toimivan ja hyvaksi koetun Power pointin.

5 KEHITTAMISTARPEIDEN MUODOSTUMINEN JA PALAUTTEEN KE-
RAAMISEN VAIHEET

5.1 Kehittdmisprosessin alkuvaiheet ja kehittamistarpeiden muodostu-
minen

Havaitsin puutteita asiakaspalautteen keraamisessa ja sen saamisessa tiimis-
samme, mista syysta lahdin tarkemmin selvittdmaan palautteiden saamisen
maaraa kuluneena vuonna. Selvisi, etta tyéryhmassa saatu nolla asiakaspa-
lautetta s&hkoisessa muodossa vuonna 2019-2020 séhkdisen palautteen ke-
radmisen kanavan kautta. Vastaten naihin tarpeisiin valitsin opinnaytetyon ke-
hittamistehtaviksi asiakkaan kuulemisen parantamisen palautteen keraamista
kehittamalla Lean-filosofialla ja sen menetelmilla. Lean-menetelmia halusin
hyodyntaa kehitystytssa, silla Lean-ajattelun ja sen mukaisten menetelmien
kayttoonotto kuuluu Keusoten strategisiin tavoitteisiin siten, etta Keusotella on
tavoitteena olla Lean-organisaatio vuoteen 2022 mennessa. Perehdyttyani
jonkin verran vapaavalintaisten kurssien kautta yamk- opintojeni aikana Lean-
filosofiaan ja sen menetelmiin, koin ettéa Leanin hyédyntaminen kehitystydssa
on omiaan osallistamaan ja varustamaan tyoyhteiséa kehittamiseen. Lahtoti-
lanne oli vuonna 2020, ettd tydoryhma ei ollut vield osallistunut lainkaan Lean-
koulutuksiin tai valmennuksiin. Ensimmaiset Lean-valmennukset saimmekin

kehitystyon aikana joulukuussa 2020.
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Keski-Uudenmaan sosiaali- ja terveyspalveluiden kuntayhtyman (Keusoten)
muodostumisen my6ta monet vanhat kaytannot ovat uudistuneet pikkuhiljaa
mukaan lukien palautteiden keruujarjestelma. Siirryttaessa sahkoiseen palaut-
teen keraamisen jarjestelmaan vanhoista paperisista palautekyselyista on ha-

luttu luopua yhtendistaen palautteiden keruujarjestelmaa.

Yhteydenpito sertifioituun Keusoten Lean-valmentajaan on auttanut Lean-
ajattelun soveltamisessa kehittdmistydhon. Lean- valmentajan nakemykset ja
ohjaus ovat auttaneet myds rajaamaan tyota ja selkiyttamaan kehitystyon ta-
voitteita. Hanen ehdottama Lean- valmennuksen jarjestdminen ja valmennuk-
sen ajan varaaminen tiimillemme joulukuulle 2020 oli tarkea etappi ja edellytys
kehitystyoélle erityisesti Lean- filosofian ja tydkalujen kayttdonottoa ajatellen.
Valmennus auttoi tiimidmme varustautumaan kehitystydhén. Myds toinen val-
mennus, jonka saimme tammikuussa, oli ehdottoman térkeé osallistamaan ja
ajamaan sisdan koko tiimimme Lean “taajuudelle” erityisesti niiden kohdalla,

jotka eivat paasseet osallistumaan joulukuun valmennukseen.

5.2 Palautteen keraamisen vaiheet ja muutosvastarinta

Asiakaspalautteen keraamiseen liittyy Pievilaisen ym. (2014) mukaan suunnit-
teluvaihe, menetelmien valinta ja palautteen keruusta tiedottaminen ja itses-
saan palautteen keraaminen. Keraamisen jalkeiseen vaiheeseen eli tulosten
hyodyntamiseen siséltyy puolestaan palautteen kasittely, tuloksista tiedottami-

nen ja jatkosta sopiminen. (Pievilainen ym. 2014.)

Suunnitteluvaiheessa tulee siis miettia eri asioita kuten etta milla tavoin pa-
lautetta halutaan kerata ja milla menetelmin, kuinka palautteen keraamisesta
tiedotetaan asiakasta. Naitéa asioita pohdittiin kehitystydssa PDSA-syklilla ku-
vattuna suunnitteluvaiheessa (plan) tehden toimintasuunnitelmaa. Palautteen
kerdamisen keinoiksi maariteltiin tekstiviestilla lahetettava linkki, mika johtaa
palautelomakkeeseen ja toiseksi palautteen keraamisen keinoksi maariteltiin
QR-koodilla kerattava palaute. Lisaksi suunniteltiin saateviesti, jolla tiedote-
taan asiakasta palautteen kerddmisesta, mika lahetetéaan tekstiviestilla palau-

telomakkeeseen johtavan linkin kanssa.
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Tydryhmana tiedottamisen osalta paatettiin, etta ensimmaisella tapaamisella
tiedotetaan asiakasta palautteen kerddmisen tarkoituksesta ja ideasta. Suun-
nitelmiin siséaltyi myoés omien palautekysymyspatteristojen teko Formsilla erik-

seen vanhemmille ja erikseen lapsille.

Itse palautteen keruu toteutui suunnitelmien pohjalta kukin tiimin jasen palaut-
teen keraamista toteuttaen. Lopulta keraamisen jalkeen oln vuorossa tulosten
hyodyntaminen, joka kasittda palautteen kasittelyn, tuloksista tiedottamisen ja
jatkosta sopimisen. Sovimme ettd kaymme palautteet lapi niista yhteenvetoa
tehden aina kunkin kuun viimeisen tiimikokouksen yhteydessa. Jatkossa pa-

lautteita aiotaan hy6dyntaa toiminnan kehittamisessa.

Palautteen kerdamisen kehittdmiseen ja ylipaansa kehittamisprosessiin sisal-
tyy moniulotteisia vaiheita. Kehittamisprosessi tietd& usein muutosta suh-
teessa totuttuihin toimintatapoihin. Muutosprosessiin kuuluu myds muutosvas-
tarinta. Muutosvastarinta kasitteena mielletdén usein negatiiviseksi ilmioksi.
Muutosvastarinnalla voi olla kuitenkin tarkeda viesti kerrottavana, jota on hyva

kuulla.

Suurin osa vastarinnasta lahtee ruohonjuuritason tyontekijoista ja asiantunti-
joista, jotka ovat useimmiten véahiten paasseet osallistumaan muutoksen val-
misteluihin heidan paéstessa muodostamaan omat kasityksensa vasta silloin
kun johto, keskijohto ja esimiehet jo odottavat ripeéaa ja innostunutta toimintaa.
Muutosvastarinnan lahteita ja syita voi jaotella monin tavoin. Vastarinnan
lahde voi olla mm. vakauden kaipuu muutoksen aiheuttaessa epavakautta ja
vaistomaisen vastustusreaktion. Toisaalta |ahteena voi olla tottumukset, jolloin
Syy muutosvastarinnalle on, etta tutusta ja turvallisesta on vaikea luopua. Vas-
tarinnan lahde voi perustua myos pelkoon tydpaikan menettdmisesta ja nain
ollen syyna vastarintaan voi olla halu varmistaa oman tydpaikan sailyminen
torjuen mahdollinen uhka. My@s tiedon puute voi olla syyna vastarinnalle,
mika luo epavarmuutta, jonka juuri syyna on puolestaan tuntemattoman pelko.
Lisaksi muutosvastarinnalle voi olla syyna se, etta muutoksesta aiheutuvan
vaivan ei uskota tuottavan vastaavaa hyotya, jolloin lahteené voi olla palkitse-

misen puuttuminen. (Mattila 2011, 22.)
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Mikali muutosvastarintaa syntyy voi syyna olla, etta tydryhmaa ei olla osallis-
tettu riittavasti kehitystydhon ja muutosprosessiin. Tama voi tarkoittaa sita,
etta tyontekijoita ei olla otettu riittdvan aikaisessa vaiheessa mukaan kehitys-
tyohon ja sen toteuttamiseen. Kehitystydssa halusinkin valttda muutosvasta-
rinnan syntymista ja pyrkid Leanin hengessé tyoryhméaa osallistavan kehitys-
tyon lapi viemiseen. Kehitystyon aikana tyéryhmaan tuli uusia tiimin jasenia ja
huomasin pian, etta kaikkia on tarkeaa kuulla, koska jokaiselta voidaan saada
arvokasta tietoa, jolla vieda kehitystyota parempaan suuntaan. Uusia nake-
myksia ja ideoita syntyi, joiden my6ta paatettiin rakentaa omat palautekysy-
myspatteristot erikseen vanhemmille ja lapsille. Tarkoituksena tassa oli, etta
saataisiin kohdennetumpaa ja paremmin ty6n onnistumista mittaavampaa pa-
lautetta. Ajankohtaiseksi tuli myos uusien tiimilaisten tulon myé6té uusien Lean-

valmennusten tilaaminen.

6 KEHITTAMISPROSESSIN TOTEUTUS PDSA-SYKILLA KUVATTUNA
6.1 PLAN eli suunnitteluvaihe

Suunnitteluvaiheessa tein alkukartoituksen palautteiden maaraén saamisen
osalta kuluneena vuonna. Asia oli jarkevinta selvittaa timikokouksen yhtey-
dessa suullisesti esimieheltéd ja tiimin jasenilta. Sain vastaukseksi, etta palaut-
teita oli saatu nolla, mika kertoi selkeasta tarpeesta lahtea kehittamaan palaut-
teen keraamista. Esimiehen ja tiimilaisten kannustus tarttua aiheeseen vah-

visti opinnaytetyoni aihevalintaa entisestaan.

Suunnitteluvaiheeseen kuului myo6s ideointipajan jarjestaminen hyddyntaen
six thinking hats menetelmaa, jossa pohdittin mm. asiakaspalautteen merki-
tysta ja eri keinoja kerata palautetta. Jarjestamani Six thinking hats tuokio aut-
toi miettimaan palautteen keraamisen prosessia ja keraamisen keinoja. Li-
séksi se oli omiaan osallistamaan tiimildisia kehitystyon suunnitteluun auttaen
tuomaan jokaisen ndkemyksia esille ja tekemaan helpoksi jaettujen roolien
avulla ottaa erilaisia nakdkantoja suhteessa kasiteltdvaan asiaan. Tuokio toimi
samalla my6s introna Lean valmennukselle. Paivakahveilla toteutettu kehitta-
mistuokio sujui suunnitellusti. Alkuun kerroin opinnaytetydstani seka Lean-

ajattelusta Power pointin avulla, jonka jaoin naytélle. Sitten ohjasin tiimilaiset
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menemaan etukateen jaetun linkin avulla Padletiin, johon olin rakentanut kes-
kustelun pohjalle kysymykset kasiteltavista aiheista. Taman jalkeen kerroin
Six thinking hats menetelmén ideasta ja sitd mita aioimme tehda kehittamis-
tuokiossa. Toteutin tuokion yhteistydssa esimiehemme kanssa, joka jakoi kai-
kille erivariset hatut. Kukin vastasi ensimmaiseen kysymykseen suullisesti,
jotka kirjasin ylos Padletiin. Ohjeistin loppuihin kysymyksiin vastaamisen, niin
ettd jokainen sai itse kirjoittaa Padletiin vastauksensa harjoitellen Padletin
kayttoa samalla. Ajatuksena Padletin kaytdssa oli myos, etta sita voitaisiin
hyodyntaa tarvittaessa myos tulevaisuudessa paivittaisjohtamistaulun kay-
t0ssa tai muussa yhteisessé tyoskentelyssa.

Lean-valmennukset sijoittuivat myés PDSA-syklilla Plan-vaiheeseen. Teimme
ensimmaisen Lean-valmennuksen yhteydessa toimintasuunnitelman, jossa
maariteltin mm. aikataulu palautteen ker&dmisen seurannalle, palautteen ke-
raamisen keinot ja vastuunjaot. Tassa vaiheessa toteutui myos séhkdisen
paivittaisjohtamistaulun kayton perehdytys ja sen kayttéonotto palautteen ke-

radmisen seurannassa.

Ensimmaisessa Lean-valmennuksessa tutustuttiin Lean-filosofiaan, sen me-
netelmiin ja lahdettiin miettimaan toimintasuunnitelmaa palautteen kerdamisen
tehostamista ajatellen hyédyntaen paivittaisjohtamisen taulua. Valmennuksen
yhteydessa sovittiin palautteen kerdamisen keinoista ja keraamisen aloittami-
sen ajankohdasta. Valmennuksessa sovittiin myos, kuinka ja miten usein pa-
lautteet kasitelladn. Esimies osallistui myds valmennukseen, minka myoéta ty6-
ryhma sai suunniteltua asioita konkreettisella tasolla esimiehen tuen avulla.
Valmennuksen yhteydessa tehtiin Lean-valmentajan johdolla Power pointilla
sahkoinen paivittaisjohtamistaulu, joka tallennettiin Teamsiin. Ensimmaisen
Lean-valmennus saatiin 10.2.2021 Teamsin valitykselld. Toinen Lean-valmen-
nus saatiin helmikuussa 2020, johon paasi osallistumaan koko tiimi. Valmen-
nukset olivat antoisia tuoden ymmarrysta Lean- filosofiasta ja sen menetel-

mista.
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Plan-vaiheeseen siséltyi myos suunnitelmat siitd, kuinka asiakasta tiedotetaan
palautteen kerddmisesta. Tyoryhma paatti ,ettd tiedotus tapahtuu suullisesti ja

tarvittaessa myos paperilla jaettavan tiedotteen avulla.

Markkinointia tiedottamista tehostettiin asiakkaan suuntaan Plan-vaiheessa
suunnittelemalla tiimin ja esimiehen kanssa, etta milla tavoin asiakkaalle ker-
rotaan palautteen antamisen mahdollisuudesta. Sovittiin, etta on hyva kertoa
aina asiakkuuden alkaessa ensimmaisella tapaamisella suullisesti palautteen
kerddmisesta ja sen tarkoituksesta. Kehitystyon tassa vaiheessa sovittiin, etta
aletaan kertomaan asiakkaille ndin ensimmaisella tapaamisella: "Palautteen
kerddminen kuuluu normaalina osana tydbhémme. Toivomme etta annatte pa-
lautetta linkilla, jonka lahetdamme teille tekstiviestilla aina kunkin tapaamisker-
ran jalkeen. Sama linkki toimii palautteen anto vayléana koko asiakkuuden
ajan. Palautteen kautta saamme arvokasta tietoa, jonka avulla voimme kehit-

taa palvelujamme. ”

Palautteen kerdamisen keinojen monipuolistaminen sisaltyi seka Plan- etta
DO-vaiheisiin PDSA-syklilla kuvattuna. Palautteen kerddmisen keinoja moni-
puolistettiin ja suunniteltiin ottaen kayttdon QR-koodilla kerattava palautteen-
antovayla linkilla lahetettavan palautekyselyn lisdksi. Suunnitelmiin sisaltyi
my06s seuraavanlaisen tiedottavan saatetekstin teko, mika lahetetéaan aina
tekstiviestilla lahetettavan linkin yhteydessa ensimmaisen asiakastapaamisen
yhteydessa:

” Risut ja Ruusut...: Kaikki palaute on meille ensiarvoisen tarkeaa, jotta
voimme kehittaa palvelujamme ja tarjota jatkossakin tarpeita vastaavaa, laa-
dukasta ja yksilollista... Toivomme sinun antavan palautetta aina kunkin tapaa-
miskerran jalkeen alla olevilla kysymyksilla. Kysymyksia on kuusi ja vastaami-
seen menee aikaa muutama minuutti. Palautteen voi antaa nimettémana”

Ylla olevasta saatetekstista on poistettu yksikon tunnistetiedot.

Palaukysymys patteriston suunnittelu ja rakentaminen Formsilla sisaltyi osal-
taan seké Plan- ettd Do-vaiheeseen. Tydryhmassa koettiin, ettd ison organi-
saation palaute ei mittaa riittavan hyvin kyseisen tiimin tekeméaa ty6ta, mista

syysta suunniteltiin ja rakennettiin tydon onnistumista paremmin kuvaavat ja
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mittaavat omat kysymyspatteristot. Kysymyspatteristojen suunnittelussa huo-
mioitiin lapset ja nuoret tekemalla heille omanlaisensa kysymyspatteristot.
Forms-palautekyselyja oli tarkoitus hyédyntaa kehitystyon ajan, johon saatiin
vihreda valoa Keusoten taholta. Liitteena olevista palautekyselylomakkeista
on poistettu tunnistetiedot, joista ei nain ollen selvia, ettd mihin yksikkoon tai

toimintamuotoon kehitysty6 kohdistuu.

6.2 DO eli kokeiluvaihe/tydskentelyvaihe

Tahan vaiheeseen siséltyi myos Plan-vaiheessa kuvatut toimet osaltaan, joita
olivat uusien palautekyselypatteristojen rakentaminen, palautteen keraamisen
keinojen monipuolistaminen sek& markkinoinnin ja tiedottamisen parantami-
nen. Do-vaiheessa lahdettiin kdytanndssa toimimaan kauttaaltaan toiminta-
suunnitelman mukaisilla tavoilla. Asiakasta tiedotettiin tapaamisilla palautteen
antamisen merkityksesta seka eri tavoista antaa palautetta. Asiakkaalle l&he-
tettiin lisaksi tekstiviestilla aina ensimmaisen tapaamisen yhteydessa palau-

telomakkeeseen johtavan linkki saateteksteineen.

Kukin tiimilainen muistutti asiakkaita osaltaan kunkin tapaamisen yhteydessa
palautteen antamisen tarkeydesta sen antamiseen kannustaen. Asiakkaalle
annettiin myds taman toivoessa paperilla QR-koodi, joka johti palautelomak-
keeseen. Palautetta keréattiin tarkastellulla ajanjaksolla sek& vanhemmilta etté

lapsilta ja nuorilta.

6.3 STUDY eli opiskelu/arviointi vaihe:

Kuukauden kuluttua palautteen kerddmisen aloittamisesta tiimikokouksen yh-
teydessa lahdettiin kdymaan lapi saatujen palautteiden maaraa seka palauttei-
den siséltoa. Viikkotiimissa todettiin, etta palautteita oli tullut kuukauden ai-
kana yhteensa 11. Luku sisalsi aikuisten palautteita kuusi ja lasten palautteita
viisi. Saadut palautteet kasiteltiin ja kaytiin [&pi tiimikokouksessa. Kokouk-
sessa todettiin, etta tavoitteiseen eli 10 palautteeseen paastiin tarkastellulla

ajanjaksolla. Taulukosta 1 nékyy tiivistettynd kehittdmistavoitteet, toimenpiteet
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seka tulokset. Viikkotiimikokouksessa sovittiin, etta palautteen kerdadmista jat-

ketaan samalla tavoin ainakin toisen kuukauden ajan.

6.4 ACT eli vakiinnuttamisvaihe ja jatkosta sopiminen

Vakiinnuttamisvaiheessa voidaan juurruttaa ja vakiinnuttaa hyvaksi koettuja
toimintatapoja kaytantéon ja/ lahtea uuteen PDSA-syklin mukaiseen kehitta-
misprosessiin tarvittaessa. Tiimikokouksessa paatettiin, etté palautteen keraa-
mista jatketaan toistaiseksi samaan tapaan. Tulevaisuudessa on tarkeéaa tie-
dottaa asiakasta siita, ettd milloin palautteita kasitelldan ja kuinka palautteita
kasitelladn seka millaisiin kehitystoimiin palautteiden perusteella mahdollisesti
ryhdyttiin. Tasséa kohtaa kehittamistydta emme lahteneet tietoisesti viela kehit-

tamaan toimintaa palautteista kasin mika on jatkokehittamisen vaihe.

Esimiehemme oli sita mielta, ettd palauteprosessimalli voidaan vakioida ja sa-
maa mallia voidaan lahtea viemaan myods muihin tydryhmiin Keusotessa.
Tasta seurauksena lahdettiin tekemaan toimintasuunnitelmaa esimiehen ja
toisen Keuosten alueen tyontekijan kanssa palautteen kerd&dmisen mallin vie-
miseksi muihin Keusoten kuntiin. Kehitysty6n aikana ehdittiin pitdd yhteensa
kaksi Teams -videotapaamista ja sopia kolmas tapaaminen. Suunnitelmiin
kuului myds, etta syksylla 2021 lahdettaisiin esittelemaan palautteen keraami-
sen mallia muihin perhesosiaality6ta tekeviin tiimeihin. Suunnitelmiin siséltyi
myo0s se, etta kaikki tyéryhmat ottaisivat tulevaisuudessa kayttoon samat ky-
symyspatteristot. Tama tarkoittaisi, ettd kukin tydryhma tekisi omat vastaavan-
laiset kysymyspatteristot Formsilla, joihin kullakin tyéryhman jasenella ja esi-
miehella olisi paasy. Palauteprosessin monistamisessa tarke&é olisi myds sa-
mankaltainen aktiivinen markkinointi ja tiedottaminen asiakkaan suuntaan, jota
kehitystyon aikana tehtiin palautteiden maéaran kasvattamiseksi. Myds erilais-
ten palautteen kerdamisen keinojen kaytt6onotto monistettaisiin. Lisaksi tule-
vaisuuden suunnitelmiin kuuluu asiakaspalautteista nousevien kehitysideoiden
nostaminen esille yhteisissa kehityspaivissa ja vaadittujen kehitystoimenpitei-
den suunnittelu seka niihin ryhtyminen. Jatkosuunnitelmiin kuuluu syksyn
osalta nain ollen palautteiden hyddyntadminen toiminnan kehittdmisessa vakioi-

tuna osana palautteiden keraamisen prosessia.
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7 TULOKSET JA JOHTOPAATOKSET

7.1 Asiakaspalautteen kerdaminen, palautteen vastaanottaminen ja pa-
lautteen luotettavuus

Palautteen antamisella on merkitysta seka antajalle ettd myos saajalle. Asia-
kaspalautteen kerddminen on asiakkaan kuulemista ja laajemmin nahtyna, se
edistdd osaltaan asiakasosallisuutta. Muita asiakasosallisuuden muotoja ovat
mm. asiakasraadit -foorumit, asukaskehittajatoiminta, asiakkaan palvelusuun-
nitelmat ja asiakastyytyvaisyyskyselyt. Asiakasosallisuuden edistaminen pe-
rustuu lakiin. Vuonna 2015 voimaan tullut uusi sosiaalihuoltolaki korostaa en-
tistd enemman palveluiden asiakaslahtdisyytta ja asiakasosallisuutta. (Lee-

mann & Hamalainen 2015, 7.)

Keusotessa kohti parasta jokaiselle visiossa halutaan panostaa palvelun ja toi-
minnan laadun jatkuvaan parantamiseen sekd sen mittaamisen ja kehittami-
seen, jossa tavoitteenamme on asiakas- ja henkilostotyytyvaisyyden paranta-
minen hyddyntaen asiakaspalautteita, palvelujen ja toiminnan kehittamisessa
ja parantamisessa (Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyma 2021). Palautteen
keraaminen ja sen hyddyntaminen on tarkeaéa laadun yllapitdmisessa ja Lean-
filosofian sanoin, jatkuvassa parantamisessa. Laadunhallinta, jatkuva paranta-

minen ja asiakaspalautteen keraaminen liittyvat laheisesti yhteen.

Palaute auttaa saavuttamaan tavoitteet. On hyva sopia mittareista, joiden
avulla onnistumista seurataan. Hyva tavoite on ymmarrettava ja sellainen,
jonka saavuttaminen on mitattavissa kuin polttoaineen kulutus. (Ahonen &
Lohtaja-Ahonen 71, 2014.) Palautteen keraaminen ja sen kasittely auttaa mit-
tamaan ty6ssa onnistumista ja sen vaikuttavuutta. Toimintaa voidaan kehittaa
monin tavoin palautteista kasin vastaamaan paremmin asiakkaan tarpeita ta-
voitteena laadukkaat palvelut. Palautteen saaminen suullisesti on hyva asia,
mutta kirjallisesti saatua palautetta pystytddn systemaattisemmin kasittele-
maan ja analysoimaan, jolloin on helpompi nahda kokonaisvaltaisemmin
missa on onnistuttu ja mité asioita voitaisiin parantaa. Onko palaute sitten aina

luotettavaa kertoen totuuden? Tulee muistaa, etta asiakas kokee saamansa
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palvelun subjektiivisesti. Palautetta saadessa ja sita kasiteltdessa on syyta
muistaa, etté kaikessa kriittisessa tai negatiivisessa palautteessa ei aina ole
kyse siita, etta palvelussa tai tyontekijan toiminnassa olisi ollut valttamatta mi-
taan vaaraa. Palautteisiin mahtuu aina sellaisia, joissa asiakas ei ole ollut tyy-
tyvainen saamaansa palveluun, vaikka hanté olisi palveltu parhaalla mahdolli-
sella tavalla ja ammattitaidolla. Joissain tapauksissa esimerkiksi asiakkaan
hankala elamantilanne, mielenterveysongelmat, huono paiva tai huonot edel-
tavat kokemukset voivat vaikuttaa siihen, ettéa asiat voidaan nahda “rikkinais-
ten silmalasien” l1api kokemusten ja tulkintojen valossa. Kokemus on aina sub-
jektiivinen ja siihen saattaa vaikuttaa moni asia. Toisinaan voi olla myds, etta
asiakas on ollut ikdan kuin vaaran palvelun piirissa, mika toki kertoo jotain
my06s toimimattomasta palveluprosessista. Palautteita on aina syyta suodattaa

ja kasitella oikein yhdessa tiimin seka esimiehen tuella ja avulla.

Mika sitten motivoi tyontekijoitd kerdadmaéan asiakaspalautetta ja mika merkitys
silla voi olla saajalle? Ensinnakin jokainen haluaa varmasti tehda tyota, jolla
on merkitysta ja kuulla onko tehty tyd vastannut asiakkaan tarpeita. Hyva pa-
laute ilahduttaa, innostaa ja kannustaa tyontekijaé jatkamaan tyon tekoa sa-
maan malliin jopa entista paremmin siihen panostaen. Toisaalta palaute aut-
taa nakemaan myds asiat, joita olisi syyta kehittaa tai mita tyontekijan olisi
hyva muuttaa tydskentelyssaan. Palautteen saaminen ja sen vastaanottami-
sen taito parantavat parhaimmillaan lopulta palvelun laatua tukien myos tyon-

tekijan ammatillista kasvua.

Palautteen vastaanottotaito on vahintdan yhta tarked osa palauteprosessia
kuin palautteen antotaito, vaatien syvempaa paneutumista henkilon omaan si-
saiseen maailmaan. Palautteen antotaitoja opeteltaessa voidaan opetella me-
netelmia, tekniikoita ja muokkaamalla rakentavaksi lahestymis- ja suhtautu-
mistapoja. Vastaanottotaitojen harjoittelussa tulee myo6s syventya omaan ih-
miskasitykseensa, reagointitapoihin ja tunteiden hallintaan eri ndkdkulmien ka-
sittelyn liséksi. Taitavat palautteen vastaanottajat pyytavat ja kerdavat pa-
lautetta monin tavoin ollen siina aktiivisia. Palautteen vastaanottamisen taitoi-
hin siséltyy eri osia: "Pyyda, saatele, tarkenna, arvioi ja paata, avarra ja jatka”.

Taitavilla vastaanottajilla on havaittu yksiléllisesti ilmeten ndita osioita, joista
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palautteen vastaanottotaito koostuu. (Ranne 2014, 31.) Palautteen vastaanot-

taminen on omanlaisensa taito, jota voi opetella ja jossa voi kehittya.

Saimme asiakaspalautteiden kautta paljon hyvaa ja rakentavaa palautetta.
Palaute innosti, kannusti ja auttoi arvioimaan tyéssa onnistumista. Se auttoi
my0s ndkemaan sellaisia kehityskohteita, jotka olisivat muutoin voineet jaada
huomaamatta. Hyvaa jatkuvan palautteen kerddmisessa on, etta omaa tyos-
kentelya tai toimintaa voi viela suunnata paremmin asiakkaan tarpeita vastaa-
vaksi tydskentelyn aikana, toisin kun asiakkuuden lopussa annettavan palaut-
teen avulla voitaisiin tehd&. Tiimissa oltiin myo6s sitd mieltd, ettéd palautetta ei
tule kerata vaan kirjallisesti vaan asiakkaalta on tarke&a kysya yhta lailla suul-
lisesti palautetta pitkin asiakkuutta. Asiakkaita kuten myds tyontekijoita on hy-
vin erityyppisia, mista syysta toiselle asiakkaalle voi olla helpompaa antaa pa-
lautetta kirjallisesti rauhassa asiakastapaamisen jalkeen, kun taas toiselle
suullisesti toiveiden ja asioiden kertominen, joihin ei ole niin tyytyvainen, voi
olla helppoa my6s suullisesti. Tasta syysta on mielestani tarkeaa, etta tyonte-
kija voi kysya palautetta suullisesti seka kirjallisesti. Moninaiset palautteen ke-
radmisen menetelmat mahdollistavat asiakaslahtdisen toiminnan suhteessa
palautteen kerddmiseen. Kirjallisesti saadun palautteen tarkeytta ei kuiten-
kaan voi lilaksi korostaa, silla kirjallista palautetta voidaan systemaattisemmin
kasitella ja hyodyntaa toiminnan kehittamisessa verrattuna suulliseen palaut-

teeseen.

7.2 Tyoyhteison osallistamisen merkitys

Muutosvastarintaa ei voida taysin poistaa ja joskus se voi olla hyvéksi. Ideaali
tilanne on, ettd muutosvastarinta muuttuu myota voimaksi. Muutosvastarinta
on luonnollinen tapa reagoida uusiin ja vieraisiin asioihin. Muutosvastarintaa ei
tule heti pyrkia poistamaan vaan selvittad sen syy. Muutosvastarinta voi olla
aanekasta, hiljaista tai passiivista. Muutosvastarinnan syyna voi olla esimer-
kiksi tietamattomyys, ymmartamattomyys, luopumisen pelko, epéselva suunta,
vaikuttamismahdollisuuksien puute, osaamattomuus, epavarmuus, mukavuu-

denhalu, ennakkoluulot, kriittisyyden ihannointi jne. (Pirinen 2014, 98-99.)
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Muutosvastarinnan taustalla voi olla halu vaikuttaa ja tulla kuulluksi. Mikali
muutosvastarintaa syntyy voi syyna olla juuri, etta tydyhteisoa tai tiimia ei olla
osallistettu riittdvasti muutosprosessiin. Tama voi tarkoittaa sita, etta tyonteki-
jOita ei olla otettu riittdvan aikaisessa vaiheessa mukaan muutoksen suunnitte-
luun ja sen toteuttamiseen. Kun tyontekijat padsevéat prosessiin mukaan, saa-
tetaankin odottaa jo innokasta toimeen ryhtymista sen sijaan etta tyontekijat
saisivat pureskella asiaa, ideoida ja vaikuttaa riittdvasti kehitystyéhén (Mattila
2011, 21-22).

Kehitystydhon lahdettdessa tydyhteison kuuleminen ja jokaisen tiimin jasenen
osallistaminen prosessiin alusta alkaen ovat avaintekijoita sitouttamisessa ja
sita kautta kehitystyén onnistumisessa. Koko tiimin osallistaminen alusta al-
kaen kehitysprosessiin heitad kuullen antaa arvokasta tietoa, jolla kehittamista
pystytaén suuntaamaan oikein. Itse huomasin kehittdmisen aikana, etta tie-
tyssa kohtaa oli syytd menné jopa hieman takapakkia, jotta kaikki paasevat
mukaan kehittamisen veneeseen. Muutosvastarintaa saattaa syntya siita
syysta, jos ei ole tullut kuulluksi, jolloin ei luonnollisestikaan ole aina suurta
halua lahtea kehittdmé&an sellaista, johon ei ole saanut vaikuttaa tai mita ei
nae kehittdmisen arvoiseksi asiaksi. Tiimitydssa jokaisen ndkemys on arvokas
ja kaikkien sitoutuminen yhteiseen kehittamiseen tarkedd. Muutosvastarintaan
voi olla toki monta syyta kuten turvallisuuden tai mukavuuden halu. Uusien toi-
mintatapojen, uuden toimintaympariston ja kulttuurin omaksuminen vaatii
myos aina aikaa. Menestyksekkaassa organisaatiotasoisessa muutosproses-
sissa avainasemassa ovat valmentava johtajuus ja henkildston osallistaminen

ja sitouttaminen kehitysty6hon.

Sitoutuminen ja panostaminen kehitystyohon tarkastellulla ajanjaksolla eli kuu-
kauden ajalla, jolloin palautetta kerattiin, oli suurelta osin aktiivista, mutta
myads vaihtelevaa. Tama liittyi uskoakseni siihen, etta uusien toimintatapojen
kayttoonotolle olisi hyva ollut olla varattuna enemman aikaa. Tiimissa oltiin ak-
tiilvisia palautteen kerddmisessa muistaen usein markkinoida ja tiedottaa asia-
kasta jo heti ensimmaiselléd tapaamisella palautteen keraamisen kaytanteista

ja sen merkityksestéa seka lahettaa asiakkaalle tekstiviestilla palautelomakkee-
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seen johtava linkki saateteksteineen tai antaa QR-koodilla keréattava palaute-
lappu asiakaskaynnilla. Toisinaan asia unohtui eikd uuden toimintatavan voida
sanoa viela kehitystyon aikana taysin vakiintuneen. On normaalia, etta uusitoi-
mintatapa ei heti vakiinnu. On myds hyvin yksil6llista, etta miten kauan uuden
toimintatavan kayttoonotto vaatii ennen kuin siita tulee rutiini, niin etta muistaa
tehda tietyt asiat automaattisesti lihasmuistista. Asian juurtuminen selkaran-
kaan vaatii siis aikaa. Kokeilujakso oli melko lyhyt ajallisesti. Tasta huolimatta
saimme kasvatettua palautteiden maaraa 11 palautteeseen kuukausitasolla.

Yhdessa asetettu minimi tavoite oli 10 palautetta tarkastellulla jaksolla.

Kehitysideana palkitseminen hyvan panoksen antamisesta kehitystyéhon, olisi
voinut tuoda oman lisansa palautteen keraamisen tehostamiseen. Joskus pie-
net porkkanat esimiehen suunnalta esimerkiksi kollektiivisesti timia palkiten

voisivat lisaté innostusta entisestaan kehitystyon tekemiseen.

7.3 Omaroolini tiimin jasenena ja kehittajana

Aika ajoin kehitystytssa haastavalta tuntui asettua kahteen rooliin. Toisaalta
olin kehitystydssa valmentajan roolissa ja samanaikaisesti myds osa tiimia.
Esimiehen tuki olikin monessa kohtaa kehitystydssa tarkeédsséa osassa. Esi-

mies oli lopulta se, joka antoi vihreda valoa kannustaen jatkamaan.

Omien nakemysteni mukaan tuominen Six thinking hats -ideapajaan oli haas-
teellista sitd syysta, ettd toimin tuokiossa vetdjana. Tuokiossa perehdytin al-
kuun tiimilaiset tuokiossa kasiteltaviin aiheisiin, Six thinking hats -menetel-
maan seka sahkoisen Padlet.com ohjelman kayttéon, jota hyddynsin Teamsin
kautta jarjestettavassa tuokiossa. Six thinking hats -tuokiossa, jossa pohdittiin
eri kysymysten avulla asioita, minun oli luontaista ottaa puheenjohtajan rooli,
mik& kuului yhden varisen hatun haltijalle.

Useissa kohdin kehitysty6ta taas oli luontaista seka ohjata kehitysprosessia
olemalla kehittajéan roolissa ja samalla tiimin jAsenend, joka tuo ajatuksensa ja
ideansa esille. Palautteen kerdamisen eri keinoja mietittdessa ja suunnitelta-

essa oli jokseenkin haasteellista saada yhteisia ajatuksia ja suunnitelmia lo-
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pulta lyotya lukkoon, vaikka suunnitelmat tehtiin jo Lean-valmennuksen yhtey-
dessa kirjaten ne toimintasuunnitelmaan. Esimiehen ohjaus auttoi kuitenkin
padsemaan eteenpain kehitystydssa Leanin mukaisessa jatkuvan parantami-

sen hengessa.

7.4 Kehitystyodn arviointia suhteessa kehittamistavoitteisiin

Voidaan nahda, etta asiakkaan kuulemisen parantaminen on ollut paitsi uu-
sien kysymyspatteristojen tekoa sekd vanhemmille etta lapsille, mutta myos
asiakaspalautteen kerddmisesta tiedottamisen ja markkinoinnin tehostamista
seka palautteen kerddmisen keinojen ja menetelmien monipuolistamista. Alla
olevasta kuvasta 4, kay ilmi kehitystyon tavoitteet ja toimenpiteet tavoitteiden
saavuttamiseksi seka tulokset. Myds tiimin osallistaminen kehitystyéhon tilaa-
malla Lean-valmennuksia, jarjestamalla Six thinking hats -ideapaja sekéa viik-
kotiimikokousten yhteydessa suunnittelutuokioiden pitdminen ovat olleet osa
asiakkaan kuulemisen parantamisen kehittamisté. Lopulta kehitystyosta syntyi

palauteprosessimalli, mika vakioitiin.

Kuva 4. Kehittdmistydn tavoitteet ja toimenpiteet tavoitteiden saamiseksi seka tulokset.

Kehittamistehtaval

Kehittamistehtava?

Tavoitteet

Kehittamistehtavana
asiakkaan kuulemisen

parantaminen

Kehittamistehtavana
tiimin osallistaminen ja

varustaminen

Toimenpiteet

a) Palautteen keraamisen
keinojen monipuolistami-
nen.

b) Palautekysymyspatteris-
tojen suunnittelu ja teko
erikseen vanhemmille ja
lapsille.

c) Tiedottamisen ja markki-
noinnin parantaminen asi-
akkaan suuntaan.

d) Palautteen kerdamisen
prosessikuvaus ja sen vaki-

ointi.

a) Lean- valmennusten ti-
laaminen.

b) Six thinking hats-
ideapajan jarjestaminen.

¢) Viikkotiimeissa seka pai-
vakahveilla pidetyt yhteiset
suunnittelutuokiot liittyen
kehitystyéhon
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Tulokset ja aikaan-
saannokset suh-
teessa kehittamisteh-

taviin

a) Palautteen kerdadmisen
keinojen monipuolista-
miseksi palautetta kerattiin
tekstiviestilla lahetettavan
palautelomakkeeseen joh-
tavan linkin avulla, seka pa-
periversiolla jaettavan QR-
koodin avulla.

b) Kehitystytn aikana otet-
tiin kayttdéon erikseen van-
hemmille ja erikseen lap-
sille suunnatut kysymyspat-
teristot.

¢) Tiedottamista paranne-
tiin asiakkaan suuntaan
pyrkien aktiivisesti tiedotta-
maan asiakasta ensimmai-
sella tapaamisella palaut-
teen keraamisen merkityk-
sesta ja siihen liittyvista
kaytanteista. Asiakasta
kannustettiin antamaan pa-
lautetta jatkuvalla palaut-
teen antamisen periaat-
teella lapi asiakkuuden kun-
kin tapaamisen jalkeen.

d) Kehitystydn tuotoksena
syntyi palautteen keraami-
sesta prosessikuvaus, mika
vakioitiin. Suunnitelmissa
oli myds, etta palautteen
kerdaamisen mallia lahde-
td&n monistamaan esimie-
hen johdolla eri Keusoten

alueen kuntiin.

a) Kukin tiimin jasen paasi
osallistumaan Lean- val-
mennukseen vahintaan ker-
ran, joissa tiimia perehdyt-
tiin Lean-filosofiaan ja me-
netelmiin.

b) Ideapajaan osallistuvat
tiimilaiset paéasivat osalli-
siksi alusta alkaen kehitys-
tydhén pohtien ja ideoiden
palautteen keraamisen liit-
tyvia asioita.

¢) Viikkotiimeissa ja paiva-
kokouksissa péaastiin suun-
nittelemaan ja hiomaan yh-
dessé palautteen keraami-
sen kehittdmiseen liittyvia
asioita. Jokainen paasi
osalliseksi kehitysproses-
sista saaden kertoa ideoi-
taan ja ndkemyksiaan, joi-
den pohjalta kehitysty6ta

suunnattiin matkan varrella.

Ensimmaiseen kehitystehtavaéan, asiakkaan kuulemiseen parantamiseen si-

saltyi nelja eri toimenpidetta mitka nakyvat ylla olevassa taulukossa. Kuvaan
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alla kehitystydn toimia, tuloksia ja aikaansaannoksia jaotellen ne naihin nel-

jdan kohtaan:

a)

b)

d)

Palauteprosessimallin ensimmaisessa vaiheessa rakennettiin omat pa-
lautekysymyspatteristot erikseen vanhemmille ja lapsille. Haasteena
kehitystytssa oli saada rakennettua sellaiset palautekyselypatteristot,
jotka mittaisivat kehitystyon kohteena olevan tiimin tydn onnistumista ja
vaikuttavuutta. Tiimissa haluttiin saada kysymyksista sellaiset, mitka
mittaisivat paremmin tyon onnistumista ja vaikuttavuutta, kuin Keusoten
sivuilla olevat yleisluontoisemmat kysymykset tiimin mielesta mittasivat.
Kysymyspatteristot, mitka tehtiin kehitystyon yhtena toimenpiteena, 10y-
tyvat taman tyon liitteista. Palautekyselylomakkeeseen olisi hyva sisal-
lyttdd myos jatkossa sellaisia kysymyksia, jossa huomioitaisiin myos
prosessiin kuuluvien muiden tyéntekijoiden tydpanos sita arvioiden ja
mitaten.

Toisena toimenpiteena palauteprosessin kehittdmisessa oli tiedottami-
sen ja markkinoinnin parantaminen asiakkaan suuntaan. Haasteena ol
muistaa kertoa palautteen kerdamisen kaytanteista niista tiedottaen
aina ensimmaisella asiakastapaamisella ja lahettaa asiakkaalle linkki
palautteen antamista varten tai antaa paperinen versio, jossa oli QR-
koodilla luettava palautelomake. Tulevaisuudessa olisi hyva suunnitella
tiimissa kirjallinen ohjeistus ja info asiakkaalle liittyen palautteen anta-
misen kaytanteisiin, palautteen antamisen vaikutuksiin ja sen tarkoituk-
seen. Saateteksti sen sijaan jo luotiin kehitystyon aikana, mika lahete-
taan asiakkaalle aina yhdessa linkin kanssa/ jaetaan paperilla yhdessa
QR-koodin kanssa.

Kolmantena toimenpiteené asiakaspalauteprosessin kehittdmisessa ol
asiakaspalautteen kerddmisen keinojen monipuolistaminen. Kehitys-
tyon aikana saatiin suunniteltua ja otettua kaytt6on kaksi erilaista tapaa
kerata palautetta, joihin kuului palautekyselyyn johtavan linkin lahetta-
minen asiakkaalle saatetekstin kera seka paperilla jaettava QR-koodilla
kerattava palaute. Jatkossa tavoitteena voisi olla palautteen kerdami-
sen keinojen monipuolistaminen entisestaan.

Palautteen keraamisen kehittamisen neljas kohta oli prosessikuvauk-
sen teko ja sen vakiointi seka palauteprosessi mallin monistamisen
aloitus muihin Keusoten kuntiin. Kehitystydn tuotoksena syntyi palaut-
teen keraamisen prosessikuvaus, mika vakioitiin esimiehen johdolla.
Prosessikuvaukseen kuuluu palautteen kerddmisen kehittamisen ku-
vaus kokonaisuudessaan. Prosessin vakiointi tapahtui esimiehen joh-
dolla, johon siséltyi myos jatkokehittamisen toimet kuten kehitysideoi-
den esille nostaminen vakioidusti yhteisissa kehittdmispaivissa ja suun-
nitelmien teko ideoiden kaytantoon viemiseksi. Nama jatkokehittamis-
toimet on suunniteltu aloitettavaksi syksylla 2021.
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Opinnaytetyon kehittamistehtaviin kuului mygs tiimin osallistaminen ja varusta-

minen kehitysty6hon, johon sisaltyi kolme eri toimenpidetta, mitk& olivat:

a)

b)

7.5

Kehittamistyon yksi tavoite oli varustaa ja osallistaa tiimia kehitystyéhon
Lean- valmennusten avulla, mika toteutui valmennusten tilaamisen ja
niihin osallistumisen kautta. Tiimi sai Lean-valmennukset, joiden yhtey-
dessa otettiin kayttdon sahkoinen paivittaisjohtamistaulu palautteiden
kerddmisen seurannassa. Kehitystyon vaiheita jasennettiin ja havain-
nollistettiin kehitystytssa Lean-filosofiaan kuuluvan PDSA-syklin avulla.
Tassa kehitystydn vaiheessa haasteena oli saada kaikille tiimin jase-
nille sama Lean osaaminen ja tietous. Kaikki tiimin jasenet eivat paas-
seet osallistumaan ensimmaiseen valmennukseen, joten tilasimme uu-
den valmennuksen, johon kaikki paasivat osallistumaan. Haasteena on
ollut myds saatujen Lean-oppien soveltaminen kaytantéon ja laajamit-
taisemmin niiden hyddyntaminen jokapéaivaisessa tydssa, mille pitaa
antaa lisaa aikaa. Lean oppien soveltamisessa jokapaivaiseen tyéhon,
tarvitaan viela selvasti timissa lisda ohjausta ja esimiehen tukea seké
mahdollisesti uusia koulutuksia.

Toisena toimenpiteena tiimille jarjestettiin Six thinking hats -ideapaja.
Kehitystydssa tarkeéssa osassa on ollut tiimin sitouttaminen kehitystyo-
hon, jossa yhtena toimenpiteena oli ideapajan jarjestaminen. Taman
menetelman hyédyntdminen kehitystytn alussa toimi introna Lean-val-
mennuksille ja kehitystydn aloittamiselle. Se osallisti ja haastoi jokaista
tiimilaista ideoimaan ja pohtimaan kehitysty6hon liittyvia asioita eri na-
kokulmista sisaltéden palautteen keraamisen keinojen ja palautteen ke-
raamisen merkityksen pohdinnan antaen tilaa tuoda esiin kaikenlaisia
ajatuksia Lean-johtamisfilosofiaa kohtaan. Haasteena tassakin kehitys-
tyon osiossa oli, ettd kaikki tiimiléiset eivat paasseet tuokioon osallistu-
maan. Korvaavaa ideapajaa ei kuitenkaan enéa jarjestetty enaa myo-
hemmin toista, koska Lean-valmennukset auttoivat myds osallistamaan
koko tiimia kehitystydhon.

Kolmantena toimenpiteena jarjestettiin viikkotiimeissa seké paivako-
kouksissa yhteisia suunnittelutuokioita, joiden yhteydessa kaytiin kes-
kusteluja ja tehtiin suunnitelmia. Naissa tilanteissa kukin pyrki muistut-
tamaan toisiaan esimerkiksi palautteen keraamiseen liittyvista asioista
kuten palautekyselyyn johtavan linkin lahettdmisesta ja markkinoinnin
tarkeydesta asiakkaan suuntaan.

Kehitystydn tuloksena syntynyt palauteprosessikuvaus ja sen vaki-
ointi

Kehittdmistyon tuloksena syntyi palauteprosessimalli, mika vakiotiin. Palaute-

prosessimalli koostuu seuraavista kohdista:
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1. Kysymyspatteristojen rakentaminen Formsilla erikseen vanhemmille ja
lapsille

a) Kaytetaan kehitystyon aikana tehtyja kysymyspatteristomalleja pa-
lautteen keraamisessa, joihin lukeutuu vanhempien oma palauteky-
symyspatteristo ja erikseen lapsille ja nuorille suunnattu kysymys-
patteristo. Kunkin Keusoten alueen samaa tyota tekeva tiimi luo
Formsin avulla omalle tiimilleen vastaavanlaiset kysymyspatteristot,
joihin aina oman tiimin jasenilla ja esimiehelld paasy.

2. Tiedottamisen ja markkinoinnin tehostaminen asiakkaan suuntaan

a) Tiedotetaan asiakasta aina ensimmaisella tapaamisella siita, etta
palautteen keraaminen on vakioitu osa tekeméamme ty6ta ja etta
kerddmme palautetta tekstiviestilla lahetettavan linkin ja paperilla ja-
ettavan QR-koodin avulla.

b) Markkinoidaan ja kerrotaan palautteen antamisen hyddyisté ja sen
tarkoituksesta seka siita ettd miten ja missa palautteita aiotaan kasi-
tella.

c) Muistutetaan ja pyydetaan asiakasta antamaan palautetta pitkin asi-
akkuutta ensimmaisessé asiakastapaamisessa lahetetylla linkilla
kunkin asiakastapaamisen péaéatteeksi.

3. Palautteen ker&dmisen keinojen monipuolistaminen

a) Kerataan asiakaspalautetta lahettamalla tekstiviestilla asiakkaalle pa-
lautelomakkeeseen johtava linkki aloitustapaamisessa. Asiakas voi an-
taa palautetta samalla linkilla pitkin asiakkuutta. Voidaan lahettaa uu-
delleen linkki tarvittaessa asiakkaalle/ asiakkaille kunkin tapaamisen
yhteydessa, mikali se on hukkunut.

b) Keratddn palautetta myds QR-koodilla jakamalla asiakkaalle paperilla
QR-koodi ohjeistuksineen. Annetaan asiakkaalle mahdollisuus valita,
kumpaa palautteen antovaylaa han haluaa kaytta.

4. Palautteiden kasittely ja niiden hyddyntaminen

a) Palautteita kasitellaan vakioituna osana viikkotiimi kokouksia kerran
kuussa.

b) Yhteisissa kehittdmispaivissa aletaan nostamaan esille palautteista
nousevia kehittdmisideoita. Eri Keusoten alueiden tydntekijoistd muo-
dostetaan kehittdmispaivissa ryhmia, jotka lahtevat miettimaan keinoja
kehitysideoiden kaytantdon viemiseksi. Suunnitelmat ja ideat esitellaan
yhteisesti lopuksi. Esimiehet ohjaavat kehittdmisprosesseja eteenpain.

Asiakaspalautteen kerddmisen kehittamisen prosessiin kuuluu monta osaa,

jossa kaikki l&htee liikkeelle tiimityosta. Palautteiden keruun kehittdmista on
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hyva lahte& suunnittelemaan tiimin ja esimiehen kanssa pohtien muun mu-
assa markkinointia ja tiedottamista, palautteen keraamisen keinoja ja jatkotoi-
mia kuten, ettd miten tuloksia kasitellaan ja miten niita hyédynnetaan. Asia-
kaspalautteen keradmisessa tarkeéssa roolissa on lopulta palautteen kasittely
ja palautteiden hyodyntaminen toiminnan kehittdmisessa. Kehitystydssa paa-
tettiin kasitella saatuja palautteita aina kunkin kuukauden viimeisessa viikkotii-
missé. Jatkotoimenpiteisiin kuuluukin, etta palautteista nousevia kehitysideoita
aletaan nostamaan esille yhteisissa kehittamispaivissa tehden suunnitelmia
myo6s kehitysideoiden kaytantdon viemiseksi. Jatkossa on tarkeaa pohtia
myads, miten ja kenelle kehittamistoimista tiedotetaan, joihin ryhdyttiin. Asia-
kasosallisuuden ndkokulmasta on tarkead, etté asiakkaalle tulee tieto niista
kehittamistoimista, joihin palautteiden pohjalta on ryhdytty ja sitd myoéten koke-

mus aidosta vaikuttamisesta.

Sosiaali- ja terveydenhuollon (SOTE) kentalla pinnalla olevia asioita ovat
paitsi SOTE-uudistukseen liittyvat asiat, ettéa asiakasosallisuuden parantami-
nen. Kehitystyon tuotoksena syntynytta palauteprosessimallia, mika sisaltaa
eri toimenpiteitd asiakkaan kuulemisen parantamiseksi voidaan hyddyntaa
paitsi Keusote tasoisesti, mutta myds laajemmin SOTE-kentalla tai muilla
aloilla. Kehittamisty® kohdistui pieneen, alle kymmenen hengen tiimiin ja pa-
lautteen keraaminen noin 40-50 asiakkaaseen. Samankaltaisia kehittamistoi-
mia asiakkaan kuulemisen parantamiseksi, jossa hyédynnetddn Lean-mene-
telmid, voidaan kuitenkin hytdyntaa eri kokoisten tydryhmien ja asiakaskun-
tien parissa. Tyon onnistumisen mittaaminen asiakaspalautteiden avulla, an-
taa arvokasta tietoa tyontekijoille ja tydyhteisoille, minkd avulla ty6ta voidaan
suunnata oikein. Asiakaspalautteen saamisen voidaan sanoa olevan laadun
parantamisen avaintekija, jonka avulla voidaan parhaimmillaan lisata palvelun
arvoa. Asiakaspalautteen keraamisen kehittdminen, Lean-filosofian ja mene-
telmien kayttbonotto parantavat paitsi palvelun laatua mutta ne edistavat myos
tyonteon mielekkyyttd monin tavoin tyontekijan nakdkulmasta katsottuna.
Mahdollisuudet vaikuttaa omaan tyohon sita kehittaen ja palautteen saannolli-

nen saaminen edistavat osaltaan tyonteon mielekkyytta.
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Liite 1/1

Six thinking hats -ideapajan kysymykset:

. Mitk&a ovat ennakkoasenteesi Leania kohtaan? Mita hyotyja Lean-toi-
mintamallista ja siihen kuuluvien tyOkalujen kayttonotosta voisi olla
tyoryhmallemme?

. Mika merkitys asiakaspalautteella on?

. Millaisia palautteen ker&&misen keinoja on olemassa, mitka olisivat
mielestéasi toimivia keinoja kerata palautetta tydstamme?

Liite 2/1



61

Palautekysely vanehmmille

Palautelomake vanhemmille
(lomakkeesta on poistettu yksikdn
tunnistetiedot)

Haluamme jatkuvasti parantaa toimintaamme ja siksi palautteesi on meille tarkeaa. Vastaaminen
kestdd vain muutaman minuutin verran. Vastata voi halutessaan nimettomasti.

* Pakollinen

1. Milla asteikolla arvioisit tydskentelydmme? *

0 1 2 3 4 2 6 7 8 9 10

Erittain huonoa Erittain hyvaa

2. Asia johon haimme apua ja tukea, huolestutti meitd ennen tydmme aloitusta

asteikolla:
‘ 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ’ 6 ‘ 7 ‘ 8 ’ 9 10
Ei lainkaan Erittain paljon
3. Asia johon haimme apua ja tukea, huolestutti meita tydmme jalkeen asteikolla:
0 1 2 3 4 5 6 i 8 9 10
Ei lainkaan Erittain paljon

4.Oliko palvelu oikea-aikaista?

WW W WKW

4/3/2021
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Palautekysely vanehmmille

5. Tapaamisia oli sopivasti?

WW W WKW

6. Tapaamisiin oli varattu riittavasti aikaa?

WW W WKW

7. Minua kuultiin tyéskentelyn aikana?

WW N WKW

8. Tydskentely vastasi odotuksiani ?

WR WKWK W

9. Tydskentely oli avointa ja luottamuksellista?

WW R WKW

10. Tyontekijat huomioivat perheellemme tarkedt asiat?

WW W WKW

11. Tydntekijat huomioivat tydskentelyssa perheemme jasenet?

WW KWK

4/3/2021
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Palautekysely vanehmmille

12. Muut terveiset /palaute tyontekijoille :

13.Oma nimi (vapaavalintainen) :

Tama ei ole Microsoftin luomaa tai suosittelemaa sisaltoa. Lihettamasi tiedot ldhetetaan lomakkeen omistajalle.

i@ Microsoft Forms

4/3/2021
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Palautekysely lapsille/ nuorille

Palautekysely lapsille (yksikdn
tunnistetiedot poistettu)

Haluamme jatkuvasti parantaa toimintaamme ja siksi kaikki palaute on meille tarkeaa. Vastaaminen
kestda vain muutaman minuutin verran.

* Lomake tallentaa nimesi. Kirjoita nimesi.

1. Miten hyvin sinua kuultiin tydskentelyn aikana?
1 2 3 4 5
00000

2. Miten hyvin tyontekijat huomiovat sinulle tarkeat asiat ?

WW KWK

3. Mika tyoskentelyssa oli kivaa / hyvaa ?

4.Enta oliko tydskentelyssa jotain mika turhautti tai oli tyhmaa?

4/3/2021
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Liite 3/2

Palautekysely lapsille/nuorille

5. Muut terveiset / palaute tyontekijoille :

Tama ei ole Microsoftin luomaa tai suosittelemaa sisaltéa. Lahettamasi tiedot lahetetadn lomakkeen omistajalle.

@@ Microsoft Forms
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Liite 4

Palautteen kerddminen QR-koodilla (lasten ja nuorten palautelomake)

Risut & ruusut (QR-koodi lasten ja nuorten
palautelomakkeeseen)

Kaikki palaute on meille ensiarvoisen tarkedd, jotta voimme kehittaa
palvelujamme ja tarjota jatkossakin tarpeita vastaavaa, yksilollista ja laadukasta
palvelua. Toivomme sinun antavan palautetta aina kunkin tapaamiskerran
jalkeen tassa viestissa lahetetylla koodilla.

Niin annat palautetta Qr- koodilla:

1. Mene ensin play kauppaan/ Appstoreen ja hae sieltda qr-koodin lukijaohjelma
kirjoittaen haku kenttaa qr- koodilukija- > lataa ohjelma puhelimeen.

3. Avaa puhelimen Qr-koodin lukijaohjlema
4. Lue QR-koodi kameralla

5. Klikkaa avautuvaa linkkia ja valitse kayttamasi palvelu (perheohjaus ja
kotipalvelu)

6. Anna palautetta ja vaikuta
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Liite 5

Palautteen kerddminen QR-koodilla (vanhempien palautelomake)

Risut & ruusut perheohjauksesta (QR-koodi
vanhempien palautelomakkeeseen, tunnistetiedot
poistettu)

Kaikki palaute on meille ensiarvoisen tarkeaa, jotta voimme kehittaa
palvelujamme ja tarjota jatkossakin tarpeita vastaavaa, yksilollista ja
laadukasta palvelua. Toivomme sinun antavan palautetta aina kunkin
tapaamiskerran jalkeen tassa viestissa lahetetylla koodilla.

Niin annat palautetta QR- koodilla:

1. Mene ensin Play kauppaan/ App Storeen ja hae sieltd QR-koodin
lukijaohjelma kirjoittaen haku kenttda QR- koodilukija- > lataa ohjelma
puhelimeen.

3. Avaa puhelimen QR-koodin lukijaohjelma
4. Lue QR-koodi kameralla

5. Klikkaa avautuvaa linkkia ja valitse kayttamasi palvelu (perheohjaus ja
kotipalvelu)

6. Anna palautetta ja vaikuta
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Liite 6

Nelja kertaa miksi -ongelmanratkaisumenetelméa

JUURISYY VASTATOIMENPIDE TAVOITE KOKEILULLE

KOKEILU-

JAKSO

VASTUU-HLG

ARVIOINTI SUHTEESSA

TAVOITTEESEEN




