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THVISTELMA

Kehittamistyon tavoitteena oli kehittaa Perhepalvelut HelKa Oy:n laadunhallin-
taa painopisteené asiakastyytyvaisyys ja motivoituneet tyontekijat. Tarkoituk-
sena oli tuottaa vuosikello ohjaamaan laadunhallintaa, minka tavoitteena on
yllapitaa ja kehittdd asiakastyytyvaisyytta seka tyohyvinvointia. Vuosikellon
suunnittelussa hyédynsin henkiléston syksylla 2021 kehittamispalavereissa
tulleita ideoita. Lisdksi kaytin vuosikellon suunnittelussa asiakaspalautteista ja
kehityskeskusteluista tulleita dokumentteja vuosilta 2018-2021. Vuosikello on
vuoden kuluessa tapahtuvien toimintojen aikataulu.

Toteutin kehittamistyon tuotekehitysprosessin vaiheiden mukaan. Kaynnista-
misvaiheessa tein sisallonanalyysin asiakaspalautteista ja kehityskeskuste-
luista. Luonnosteluvaiheessa pidimme kaksi kehittdmispalaveria, jossa poh-
dimme asiakastyytyvaisyyteen ja tydhyvinvointiin liittyvia asioita aivoriihimene-
telman avulla.

Asiakaspalautteissa korostui tyontekijan ja asiakkaan valinen hyva vuorovai-
kutus seka asiakkaille mieluisat asiat tydskentelyssa. Tyoskentelyn tavoitteet
ja asiakkaiden toiveet tyoskentelysta ovat joskus ristiriidassa keskenéan. Asi-
akkaat ovat usein tyytyvaisia, kun tyéskentelyssa tehdaan heille mieluisia asi-
oita. Kehittamispalaverien aivoriihissa pohdimme asiakastyytyvaisyytta enem-
man tydskentelyn tavoitteiden kannalta ja sita, etta miten tavoitteellista tyota
voisi tehda tavalla, johon asiakkaat sitoutuisivat ja kokisivat miellyttavimpina.

Kehityskeskustelujen ja kehittamispalaverissa esiin tulleiden ndkemysten mu-
kaan tyontekijat kokevat tydhyvinvoinnin hyvana, vaikka haasteena on tyon
iltapainotteisuus ja tyon yksinaisyys. Kehittamispalaverin keskustelussa nousi
esille myos lastensuojelun tyon haastavuus, esimerkiksi haastavat asiakkaat
ja asioiden hidas eteneminen.

Huomioin vuosikellon sisalléon suunnittelussa asiakaspalautteista, kehityskes-
kusteluista ja kehittamispalavereista esille nousseet kehitettavat asiat: sdan-
nolliset tyontekijoiden tapaamiset ja palaverit, perhetydn ja — kuntoutuksen
palveluprosessin uudistaminen, kirjaamiseen liittyva koulutus ja nettisivujen
paivitys. Kokemukset vuosikellon kaytosta ovat olleet erinomaiset: tyénteki-
j6ilta on tullut positiivista palautetta saannollisista tapaamisista ja tiimipalave-
reissa on uudistettu muun muassa palveluprosessit. Seuraavassa vuosikel-
lossa tullaan huomioimaan asiakaspalautteiden kerdaminen mahdollisesti
sahkoisesti, jotta vastaukset pysyisivat anonyymeina ja vastauksien luotetta-
vuus paranisi.

Asiasanat: lastensuojelu, asiakastyytyvaisyys, tyohyvinvointi, laatu
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ABSTRACT

The aim of the development work was to develop Perhepalvelut HelKa Oy's
quality management with a focus on customer satisfaction and motivated em-
ployees. The purpose was to produce an annual clock to guide quality man-
agement, the aim of which is to facilitate and develop customer satisfaction
and well-being at work. The ideas from staff’'s development meetings from
Autumn 2021 were utilized in the planning of the annual clock. In addition, in
the planning of the annual clock was used the documents from customer feed-
back and development discussions from 2018—-2021. The annual clock is a
schedule of activities that take place during the year.

The development work was implemented according to the stages of the prod-
uct development process. During the start-up phase, a content analysis of
customer feedback and development discussions was made. During the
drafting phase, two development meetings were held to discuss issues related
to customer satisfaction and well-being at work using the brainstorming
method.

Customer feedback emphasized the good interaction between the employee
and the customer, as well as things that customers like at work. The aims of
working and the clients' wishes for working are sometimes in conflict with each
other. Customers are often satisfied when things are done as they hope. This
was discussed in brainstorming sessions of the development meetings. The
goals of work are also customer’s motivation and comfort.

According to the development discussions and the development meeting, em-
ployees feel that well-being at work is good, even though the challenge is the
evening work and the loneliness of work. The discussion at the development
meeting also highlighted the challenge of child welfare services, such as diffi-
cult clients and slow progress.

The content of the annual clock was planned taking into account issues to be
developed from customer feedback, development discussions and develop-
ment meetings: regular employee meetings, renewal of the family work and
rehabilitation service process, documentation training and updating of the
website. The experience of using the annual clock has been excellent: em-
ployees have received positive feedback from regular meetings, and service
processes have been renewed at team meetings. In the next year, considera-
tion will be given to collecting customer feedback, possibly electronically, to
keep responses anonymous and improve the reliability of responses.

Keywords: child welfare, customer satisfaction, well-being at work, quality
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1 JOHDANTO

Sosiaali- ja terveydenhuolto seka pelastustoimi siirtyvat uusien hyvinvointialu-
eiden vastuulle vuoden 2023 alusta lahtien. Tevameren (2022) mukaan sosi-
aali- ja terveysalan uudistus tulee vaikuttamaan sosiaali- ja terveysalalla toimi-
viin yrityksiin. Talla hetkella ei viela tiedeta, millaisia vaikutukset ovat. Yritys-
vaikutuksia on pohdittu jonkin verran ja arvion mukaan hyvinvointialueet tule-
vat suosimaan isoja toimijoita. Liséksi uudistuksen myoéta sopimuksia voidaan

irtisanoa, jos ne ovat esimerkiksi ristiriidassa jarjestamisvastuun kanssa.

Sosiaali- ja terveysalan uudistusta on valmisteltu jo vuosia. Perhepalvelut
HelKa Oy:sséa tulevaan uudistukseen on pyritty valmistautumalla panostamalla
laatuun, jotta palvelut olisivat kilpailukykyisia myos tulevaisuudessa. Yksi yri-
tyksen suurimmista kehittamishankkeista on ollut laatujarjestelman ja laatuka-
sikirjan tekeminen vuonna 2019. Laatujarjestelman myota yrityksessa otettiin
kayttdon useita uusia ja hyvia toimintatapoja, kuten asiakaspalautteiden ke-
radminen saannollisesti. Perhepalvelut HelKa Oy:ssa laadun kehittaminen ei
ole ollut kuitenkaan systemaattista ja jatkuvaa sen jalkeen, kun yrityksen laa-

tujarjestelma valmistui ja uudet toimintatavat otettiin kayttéon.

Talla hetkella sosiaali- ja terveydenhuollossa on krooninen henkildstépula ja
rekrytointiongelmat ovat yleisempia kuin toimialoilla keskim&éarin (Tevameri
2021). Rekrytointihaasteet ovat tuttuja myds Perhepalvelut HelKa Oy:ssa. Am-
mattitaitoisen henkiléston rekrytoiminen on haastavaa ja hyvasta tyontekijasta
"kannattaa pitaa kiinni.” Tyéhyvinvoinnilla on siina iso merkitys. Tutkimusten
mukaan henkildstotyytyvaisyydella on kiinted yhteys myos asiakastyytyvaisyy-
teen (Manka 2006, 75-77).

Taman kehittamistydn tavoitteena oli kehittaa Perhepalvelut HelKa Oy:n laa-
dunhallintaa painopisteena asiakastyytyvaisyys ja motivoituneet tyontekijat,
jotka ovat myds yrityksen strategisia tavoitteita. Tarkoituksena oli tuottaa vuo-
sikello ohjaamaan laadunhallintaa, jonka tavoitteena on yllapitaa ja kehittaa
asiakastyytyvaisyytta seka tyohyvinvointia. Vuosikellon suunnittelussa hyo-
dynnettiin henkil6ston kehittdmispalavereissa tulleita ideoita sekd asiakaspa-
lautteista ja kehityskeskusteluista tulleita dokumentteja vuosilta 2018—-2021.



Kehittamistydn tavoitteena oli tukea myds omaa kehittymisté esimiehena ja
yrittdjana, missa taytyy ottaa monenlaisia laatujohtamiseen liittyvia asioita
huomioon. Erityisesti toivoin oman osaamisen kasvamista tyohyvinvoinnin ke-
hittAmisessa. Liséksi kehittamisty6 syvensi hyvin YAMK-koulutusta, jonka

opinnot perustuvat sosiaali- ja terveysalan kehittdmiseen ja johtamiseen.

Laadun jatkuva kehittaminen ja yllapitaminen ovat elintarkeita Perhepalvelut
HelKa Oy:n toiminnan jatkumiselle. Yrityksen toiminnalla on mahdollista me-
nestya myos jatkossa kiristyvassa kilpailutilanteessa, kun yrityksella on maine
laadukkaasta palvelutuotannosta. Kasitys laadusta on monialainen ja muuttuu
koko ajan muuttuvassa ajassa seka ymparistossa. Siksi laadunhallintaa ei voi
pitda vain lyhytaikaisena projektina tai hankkeena vaan se vaatii pitkajanteista
tyoskentelya ja pyrkimysté entista parempaan kokonaistulokseen jatkuvasti.

Frimanin ym. (2020) mukaan sosiaali- ja terveydenhuollon yhteinen laadunhal-
linnan viitekehys on tarkeda ja ajankohtainen asia télla hetkelld, kun ollaan siir-
tymassa uusille hyvinvointialueille. Sosiaali- ja terveydenhuoltoon pitéisi saada
yhteinen laadunhallinnan viitekehys tukemaan toimintojen yhtenaistamista ja
helpottamaan yhteistyota. Lisaksi julkisen ja yksityisen sektorin valisessé yh-
teistydssa on paljon kehitettdvaa. Tarvetta olisi myos kansalliselle linjaukselle
ja ohjaukselle toiminnan laadunhallinnan osalta. Laatujohtaminen ja laadun-
hallinta on epayhtenaista seka yksityisella etté julkisella sektorilla sosiaali- ja

terveydenhuollossa (Friman ym. 2018).

2 LAATU

Laatu on monimerkityksinen kasite ja kuvaa jonkin asian, kuten palvelun omi-
naisuuksia. Se miten palvelun osat kuvataan, méaarittelee, mik&a on huonoa tai
hyvaa laatua palvelussa. Kun puhutaan laadukkaasta palvelusta, se tarkoittaa
vain sitd, mitd puhujalla itsella on mielessa. (Laaksonen ym. 2020, 75.)

Arvioidaksemme sosiaali- ja terveyspalvelujen laatua, pitda laatu maaritella ja
sitd on pystyttava mitata. Tyontekijan ja asiakkaan kasitys laadusta voi painot-
tua eri tavoin. Kokemus laadusta on subjektiivinen asia. Asiakkaan tarpeiden

liséksi palvelun odotuksiin vaikuttavat monet muut tekijat kuten aikaisemmat



omakohtaiset kokemukset, ystavien palvelukokemukset ja palveluista tiedotta-
minen. Lisaksi yrityksen palvelukuva ja imago vaikuttavat asiakkaan odotuk-
siin. (Laaksonen ym. 2020, 76-77.)

Jotta voidaan sanoa palvelun olevan laadukasta, tulee asettaa laatukriteerit.
Laatukriteerien maarittdminen vaatii palvelun ominaispiirteiden tuntemista ja
tavoitteiden asettamista niille. Taman jalkeen voidaan palvelun laatua mitata
suhteessa tehtyihin laatutavoitteisiin. Laatukriteerien ja tavoitteiden tekeminen
ei ole helppoa, koska erilaisia nakékulmia on paljon. (Laaksonen ym. 2020,
76.)

Palvelun laadun tekijoina pidetadn uskottavuutta, asiantuntemusta, luotetta-
vuutta, palveluhakuisuutta, ystavallisyytta, viestintakykya, turvallisuutta ja ym-
martamysta asiakasta kohtaan. Palvelun laadun yleisia laatutavoitteita on
maaritelty monella tavalla. Tunnetuimmassa palvelulaadun maarittelyssa pai-
notetaan viitté eri osa-aluetta: konkreettista ymparistda (toimitilat yms.), vir-
heetdnta ja tasmallista palvelua, tyontekijan auttamisen halukkuutta, tyénteki-
jan viestimista ympariston luotettavuudesta ja turvallisuudesta seka asiakkai-

den ongelmien ymmartamista, empatiaa. (Laaksonen ym. 2020, 78-80.)

Laatuajattelun lahtékohtana pidetaan nykydan asiakasta. Laatua mitataan ja
verrataan asiakkaiden odotuksiin, tarpeisiin ja vaatimuksiin. Kun asiakas on
tyytyvainen, toiminta on laadukasta. Tarkastelunakékulmasta riippuen laatuka-
sitteelld on kuitenkin monta erilaista nakemysta. Tavallisesti laadulla tarkoite-
taan asiakkaan tarpeiden tayttymista yrityksen kannalta mahdollisimman kan-
nattavalla ja tehokkaalla tavalla. Asiakastyytyvaisyys ei ole siis itsetarkoitus,

jota tulee tavoitella hinnalla milla hyvansa. (Lecklin 2006, 18.)

Tulevaisuudessa laadussa tulee korostumaan entista enemman yksilon, pro-
sessien, tiimien ja yrityksien laatutekijat. Yksilotasolla tarvitaan monipuolista
osaamista. Tyontekija vastaa laajemmista kokonaisuuksista ja hanella on
edellytykset koko prosessin laadun parantamiseen. Lisaksi prosessiajattelun
merkitys tulee korostumaan laadussa. Kaikki ty6 tehdaan prosesseissa. Yh-
distamalla asiakkaat, sidosryhmat ja yritys samaan prosessiketjuun voidaan
kiinnittda huomiota oikeisiin asioihin ja hahmottaa kokonaisuus paremmin.
(Lecklin 2006, 21.)



Laatu edellyttaa tiimityoskentelya. Tiimit maarittavat omat tavoitteensa, teke-
vat tybnjaon ja vastaavat laadusta seka tuloksista. Johdon rooli on valmenta-
jan rooli kuten urheilujoukkueessa. Tulevaisuuden laatuyritys on myds nopea-
likkeinen ja joustava. Organisaatiotasoja on vahan ja tydyhteisd muotoutuu
tarkeimpien prosessien mukaan. Asiakaskeskeisyys vaikuttaa koko organisaa-
tiossa ja tuntosarvet ovat ulkona heikkojen signaalien seka muutostarpeiden
tunnistamiseksi. (Lecklin 2006, 22.)

Kriittiset menestystekijat ovat niitd asioita, joista liiketoiminnan epaonnistumi-
nen tai onnistuminen johtuu. Ne ovat tekijoita, joiden on toimittava hyvin, jotta
paamaarat voidaan saavuttaa. Epaonnistumista kriittisen menestystekijan
suhteen on haastavaa tai jopa mahdotonta korvata muilla menestystekijoill&.
Kriittisten menestystekijdiden pitaisi olla samansuuntaisia yrityksen vision
kanssa. Lisaksi koko henkiléston tulisi olla hyvaksynyt ne ja olla sitoutunut nii-
hin. Tiimilla on tavallisesti 4-8 kriittistd menestystekijaa, joita voivat olla esi-
merkiksi korkea asiakastyytyvaisyys, ammattitaitoiset tyontekijat ja palveluiden
tai tuotteiden laatukilpailukyky. (Lecklin 2006, 23.)

2.1 Laatujohtaminen

Laatujohtamisella tarkoitetaan jarjestelmallistd asetettuihin laatutavoitteisiin
pyrkimista suunnittelemalla, kehittdmalla, johtamalla ja arvioimalla laatua (Fri-
man ym. 2018, 8). Nykyisten laatujohtamismallien juuret ylettyvat 1930-luvun
tilastolliseen laadunvalvontaan Englannissa ja Yhdysvalloissa. Silti laatujohta-
misen kehitystyo on tapahtunut kaytannéssa Japanissa toisen maailmanso-
dan jalkeen. Japanilaisen laatujohtamisen eli TQC:n (Total Quality Control)
kehityksen yhtena keskeisena lahtokohtana voidaan pitdé tohtori Edwards De-
mingin kutsumista Amerikasta Japaniin vuonna 1950 insinddrien liiton ja tutki-
joiden toimesta laatuasioiden asiantuntijaksi. Demingin ansiosta Japanin teolli-
suudessa tilastolliset ongelmaratkaisumenetelmat kehittyivat ja levisivat.

(Silén 2001, 39.)

Valtaosa lansimaisista johtamisjarjestelmista on syntynyt ensin teorioiden
kautta. Toisin taas Japanissa, jossa laatujohtaminen on syntynyt kaytannon
kokeilujen kautta. Tekniikat eivat yksi kerrallaan tarkasteltuna kuitenkaan juuri
poikkea lansimaiden vastaavista. Keskeista on se, miten periaatteet ja teknii-

kat saadaan toimimaan kokonaisuutena tyoyhteisoissa. Téallaisia periaatteita



ovat esimerkiksi asiakaskeskeisyytta nostava laatukasitys ja nopeasti asiak-

kaiden tarpeisiin reagointi. (Silén 2001, 41.)

Laatujohtamisen japanilaisesta versiosta (TQC) kaytetaan lansimaissa tavalli-
sesti lyhennetta TQM (Silén 2001, 42). Laatujohtaminen (Total Quality Mana-
gement, TQM) on laadun ja yrityksen toiminnan kestavaan parantamiseen
pohjautuva laatufilosofia ja johtamismalli. Tarkoituksena on asiakaslahtdinen
toiminta ja asiakastyytyvaisyyden kautta saavutettava menestys ja yrityksen
kaikkien tyontekijoiden hyoéty. Laatujohtaminen muodostuu laatuajattelusta,
laadun johtamisesta ja laatujarjestelmista. Lisaksi laatujohtamiseen kuuluu
olennaisesti henkiloston koulutus, yhteistyd seké kehittdminen ja kehittyminen.
(Borgman & Packalén 2002, 11.)

Tunnettujen amerikkalaisten laatuasiantuntijoiden, Demingin, Juranin ja Cros-
byn mielesta tarkeita laadun kehittamisessa olevia asioita ovat henkildston
valmennus ty6hon, asiakastarpeet, johdon sitoutuminen ja jatkuva parantami-
nen. Deming korostaa ihmisten johtamiseen seka henkiloston toimintaan liitty-
via asioita, kuten osallistumista ja tiimiajattelua. Liséksi Deming ja Juran pai-

nottavat prosessiajattelua. (Tervonen 2001, 48-49.)

Laatujohtaminen on johtamisperiaate, jonka tavoitteena on jarjestelmallisella
ja pitkgjanteisella tyolla parantaa yrityksen palveluiden ja organisaation kaik-
kien prosessien tasoa seké asiakastyytyvaisyytta. Kokonaisvaltaisessa yrityk-
sen toimintamallissa korostuvat laatujohtamisen keskeiset toimintaperiaatteet
kuten asiakaskeskeisyys, koko henkildston osallistuminen ja kehittyminen, jat-
kuva parantaminen, johtajuuden korostaminen ja prosessijohtaminen. Ratkai-
sevaa ovat myos visiot ja suuntautuminen tulevaisuuteen, realismiin perustuva
paatoksenteko ja tuloshakuisuus, yhteistyon kehittdminen seké toiminnan mi-
tattavuus. (Borgman & Packalén 2002, 12.)

Myobnteinen asenne ja sitoutuminen kehittdmiseen seka siita vaistamatta joh-
tavaan muutokseen on valttamatonta lahdettdessa laatujohtamisen kehitta-
mistoimeen. Jokaiselta tyontekijalta edellytetaan sitoutumista ja ratkaisevan

tarkeda on ylimman johdon sitoutuminen. Ylin johto on avainasemassa luo-



malla tavoitteet ja toimintatavat seka nayttamalla myods omaa esimerkkia. Jat-
kuva parantaminen on "pienin askelin” tapahtuvaa kehittamista ja muutosten
arviointia. (Borgman & Packalén 2002, 12-13.)

Deming korostaa johdon vastuuta tyohyvinvoinnissa. Demingin mukaan tyon-
tekijoille rahaa tarkedmpaa on tyon mielekkyys, mitéa tukevat monet tyémoti-

vaatiotutkimukset. Monet ihmiset arvostavat rahaa enemman esimerkiksi saa-
maansa vastuuta tybtehtavissa ja etenemisté uralla. Lisaksi tydntekijdiden jat-

kuva kehittdminen ja koulutus on tarkeaa. (Peiponen 2003, 18-19.)

Nykyaan laadun kehityksessad menestyneiden yritysten kayttamat toimintata-
vat ovat yleensa julkisia ja muidenkin sovellettavissa. Usein on kysymys l&-
hinna& siita, ettd minkalainen pohjaty6 on oltava takana, jotta menetelmista on
hyotya. Tavallisesti henkilostd, yrityskulttuuri ja sen toimintatavat ovat avain-
asemassa eika radikaaleja tyontekijoiden toimintaa koskevia muutoksia saa-
da aikaan nopeasti vaan prosessi voi kestaa useitakin vuosia. Siksi useissa
organisaatioissa laatujohtaminen on nostettu strategisen tason asiaksi. (Ter-
vonen 2001, 16.)

2.2 Laadunhallinta

Laadunhallinnalla tarkoitetaan ty0yhteisdjen siséisia toimintatapoja, joilla var-
mistetaan laatutason toteutuvan sellaisena kuin on sovittu tai vahinta&nkin si-
ten kuin sdannokset, maaraykset ja laatusuositukset edellyttavat. Tavoitteena
on tasalaatuinen laatu riippumatta siitd, missa yrityksen palvelussa asiakas
asioi. (Rousu & Lanne-Eriksson 2021, 156.)

Ensisijainen tarkoitus laadunhallinnassa on toteuttaa asiakkaan vaatimukset ja
pyrkia ylittamaan heidan odotuksensa. Kun tydyhteiso saa asiakkaiden ja mui-
den keskeisten sidosryhmien luottamuksen, saavutetaan jatkuva menestys.
Kaikki vuorovaikutustilanteet ovat mahdollisuus tuottaa lisdarvoa. Asiakaskes-
keisyyden tarkeimpia hyotyja ovat entista parempi asiakastyytyvaisyys ja yri-
tyskuva seké taloudellinen tuottavuus. (Suomen Standardisoimisliitto SFS ry

s.a.)



Asiakkaan kohtaava tyontekija on tarkeéa laaduntekija. Hyva vuorovaikutus on
palvelun laadun keskeinen mittari. Laadunhallinnassa seurataan laadun toteu-
tumista, mitataan mihin laatutasoon on ylletty, arvioidaan ja tarvittaessa kehi-
tetddn toimintatapoja edelleen toimivammiksi seka paremmiksi. (Rousu &
Lanne-Eriksson 2021, 157.)

Laadunhallinta on toiminnan suunnittelua, arviointia, johtamista ja paranta-
mista niin, etta asetetut laatutavoitteet saavutetaan. Laadunhallinta koostuu
niista toimintatavoista, prosesseista, tehtavista ja vastuista, joiden tydyhtei-
stssa tulee olla varmistettu tavoitteiden saavuttamiseksi. Laadunhallinnan
apuna on mahdollista kayttaa erilaisia laadunhallinnan malleja. Tutkimusten
mukaan menestyvilla yrityksilla on tunnistettu joukko samanlaisia toimintaperi-
aatteita. Yrityksille on yhteista muun muassa panostus henkildston kehittami-
seen, asiakassuuntautunut toiminta, toiminnan jatkuva parantaminen, tavoit-
teellisuus kaikessa toiminnassa ja suuntaus tulevaisuuteen (Terveyden ja hy-
vinvoinnin laitos 2019; Rousu & Holma 2004, 8-9.)

Laadunhallinnassa korostuu myds tyontekijoiden osallistuminen. Vaikutus-
mahdollisuudet, patevyyden lisdaminen ja tunnustuksen antaminen tukevat
tyontekijoiden osallistumista tydyhteison laatutavoitteiden saavuttamiseen.
Osallistuminen auttaa tyontekijat osallistumaan paremmin kehittamistoimiin,
tyohyvinvointi kasvaa ja koko organisaation luottamus paranee seka yhteistyo

lisdantyy. (Suomen Standardisoimisliitto SFS ry s.a.)

Hyvin toteutettu laadunhallinta auttaa yrityksen strategioiden ja toiminta-aja-
tuksen toteutumista. Laadunhallinta auttaa myds kohtaamaan paremmin arjen
yllattavia asiakastilanteita. Hyvin suunniteltu ja toteutettu laadunhallinta edel-
lyttaakin johdonmukaista kehittamistyota koko tydyhteison sisalla ja yhteistyo-
kumppaneiden kanssa. (Rousu & Holma 2004, 9.) Sosiaali- ja terveydenhuol-
lossa laadunhallinta koostuu henkilostéa ja palveluja koskevasta lainsaadan-
nosta ja erilaisista kansallisista laatusuosituksista. Lisédksi organisaatiot teke-
vat omavalvontasuunnitelman. (Laaksonen 2020, 108.)

Laadunhallinta on hyvalla pohjalla lastensuojelupalveluja tuottavassa tydyhtei-
s@ssa silloin, kun toiminta on maaritelty perustehtavan, arvojen, visioiden ja
laatutavoitteiden kautta. Laatutavoitteiden saavuttamiseksi on oltava myds

asianmukaiset edellytykset, jollaisia ovat esimerkiksi henkilston ammattitaito



ja osaaminen. Lisaksi organisaatiossa tulee olla kuvattuna ja nakyviksi tehtyna
palvelut seka ydinprosessit niin, etta niitéa voidaan analysoida ja arvioida. Kun
koko henkil6std on sitoutunut noudattamaan sovittuja toimintatapoja, pystyy
arvioimaan omia tuloksia ja haluaa tehda toita asiakkaan parhaaksi, on tyoyh-

teisbssa laatu oikeasti hallinnassa. (Rousu & Holma 2004, 9-10.)

Laadunhallinnasta puhutaan usein myos laatujarjestelmana, jolla tarkoitetaan
samaa asiaa. Tavoitteet, suunta ja tehtavat ovat selvilla. Laatukasikirjaa voi-
daan pitaa laatua ohjeistavana asiakirjana, jossa kuvataan tydyhteison kaikki
keskeiset toimintaan ja sen laatuun vaikuttavat asiat, kuten toimintaperiaatteet
ja arvot, palvelut ja niiden sisaltd, henkilosto ja osaaminen seka toiminnan
seurantamittarit. (Rousu & Lanne-Eriksson 2021, 157-158.)

2.2.1 Laadunhallintajarjestelmat

Jokainen organisaatio tarvitsee jonkinlaista laadunhallintaa, jolla tarkoitetaan
suorituskyvyn ja prosessien jatkuvaa yllapitoa seké parantamista eli tuotetaan
palvelulle tai tuotteelle sellaisia ominaisuuksia, jotka ovat asiakkaiden tarpei-
den ja toiveiden mukaisia. Liséksi laatujohtamisessa on tarkeaa asiakirjojen
hallinta, raportointi ja laatutiedostojen dokumentointi. llman nayttéja on hanka-
laa osoittaa toiminnan laatu. Laatuajattelun kehittdmiseksi, tulee seké johdon
ettd henkiloston tuntea laadunhallinnan perusteet. (Finanssialan Keskusliitto
2008.)

Laadunhallintajarjestelméasta kaytetaan erilaisia nimityksia: johtamisjarjes-
telmd, toiminnan ohjausjarjestelma tai toimintajarjestelma. Nailla kaikilla tar-
koitetaan samaa asiaa eli jarjestelmaa, jonka avulla toimintaa suunnitellaan
niin, etta asiakas on tyytyvainen joko saamaansa palveluun tai tavaraan. (Pe-
sonen 2007, 50.)

Yrityksen toiminnan kehittamiseksi on lukuisia tyokaluja, jotka voi jakaa esi-

merkiksi kolmeen ryhméaan: 1SO-standardeihin, laatupalkintomalleihin ja mui-
hin laadunkehittamistydkaluihin (Lecklin & Laine 2009, 243). Terveyden ja so-
siaalihuollon laadunhallinnan tukena kaytetaan tavallisimmin 1SO-laatujarjes-

telméé ja Sosiaali- ja terveydenhuollon SHQS-laatuohjelmaa. Yleisia ovat



myo6s EFQM-laatupalkintomalli ja CAF-laadunarviointimalli. Liséksi Lean-ajat-
teluun perustuva toiminta on otettu sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatioi-

hin toiminnan ja laadun kehittdmisen pohjaksi. (Friman ym. 2018, 11.)

Laadunhallintajarjestelmasertifikaatista kaytetaan yleisesti termia “sertifikaatti-
ti”, minka yritys voi saada, kun on osoittanut tayttavansa standardin vaatimuk-
set. Tama edellyttdd organisaatiolta laadunhallintajarjestelmaa, joka vie yri-
tysta kohti tavoitteita. Sertifikaatin tavoitteena on osoittaa sidosryhmille, etta
yrityksessé on vaaditut asiat kunnossa. Ulkoisten etujen lisaksi sisaiset hyodyt
ovat myos yhté tarkeitd. Tyontekijat pitavat jarjestelmallisesta toiminnasta ja
siitd, etta vastuut ja toimintatavat ovat selkeét. Liséksi tavoitteet ovat koko
henkiloston tiedossa ja jokainen saa palautetta tyostaan. Sertifikaatin voivat
saada erilaiset toimijat, niin pienet kuin suuret. (Pesonen 2007, 221-222.)

Yritys voi hakea sertifikaattia laatuprosessin lopussa, kun laatukasikirja on val-
mis ja sisaiset auditoinnit seka yksi johdon katselmus on pidetty. Sertifikaattiin
eteneminen tapahtuu vaihe vaiheelta: oman kypsyyden toteaminen, henkilos-
ton virittdminen sertifioitumisprosessiin, yhteydenotto sertifiointielimeen, doku-
mentaation toimittaminen sertifioijalle, suunnittelukokous, varsinainen ulkoinen
arviointi, todettujen poikkeamien korjaaminen ja hyvaksyminen, sertifiointilau-
takunnan kasittely, sertifikaatin luovutus ja yllapito. Yleisempia poikkeamia ul-
koisissa arvioinneissa aiheuttavat toiminnan parantamisen epatasmallisyys,
mittarit ja niiden tavoitteet, toiminnalliset puutteet, resurssien varaamisen ja

koulutuksen jarjestelmallisyys. (Pesonen 2007, 223-227.)

2.2.2 IS0 9000-laatustandardisarja ja SHQS

International Organisation for Standardization (ISO) on jarjest6, joka kansain-
valisesti kehittda ja markkinoi yleisessa kayttssa olevia standardeja toimin-
nalle, tuotteille ja palveluille. Laadunhallintajarjestelmaperheeseen kuuluu mo-
nia standardeja: ISO 9000, ISO 9001 ja ISO 9004. (Pesonen 2007, 74.) ISO
9001 on toimialasta riippumaton laadun varmistamisen yleisstandardi. Sen
pohjalta on sertifioitu kaikista eniten ja maailmanlaajuisesti laadunhallintajér-
jestelmia. (Lecklin & Laine 2009, 245.)



ISO 9001 kannustaa prosessimaiseen toimintamalliin. Jotta prosessit voivat
kaynnistya, tulee johdon huolehtia organisaatiolle tarkeiden asioiden maaritta-
misesta. Johdon tulee tietda ja tiedottaa organisaatiolle yrityksen arvot, visio,
strategia ja tavoitteet. Johdon tulee olla myos selvilla asiakkaiden tottumuk-
sista, tarpeista ja vaatimuksista. Lisaksi johdon tulee jarjestaa yritykseen sel-
laiset resurssit, joilla asiakkaiden tarpeet saadaan taytettyd. Kun nama asiat
on hoidettu, lahtevat yrityksen prosessit kayntiin: palveluiden tai tuotteiden ke-
hittaminen, markkinointi ja myynti jne. ISO 9001 vaatimusten takana on kah-
deksan laadunhallinnan periaatetta, jotka ovat pysyvia, vaikka ISO 9001 muut-
tuu noin 7-10 vuoden vélein. Periaatteet ovat asiakaskeskeisyys, johtajuus,
henkildiden huomioiminen, prosessi mainen ajattelutapa, systeemiajattelu, jat-
kuva parantaminen, paatoksenteko perustuu faktoihin ja yhteistydsuhteet.
(Pesonen 2007, 75-80.)

ISO 9001:sséa on nelja paavaatimusta organisaatioille. Yrityksen toiminnan tu-
lee olla maaritettyna ja tietyilta osilta dokumentoitua. Organisaatiossa toimi-
taan maaritysten mukaan. Lisaksi organisaatiossa on erilaisia mittareita, joi-
den avulla toiminnan tehokkuutta mitataan. Tulosten avulla toimintaa voidaan
kehittaa ja parantaa. Edella mainituista paavaatimuksista on jaatava nayttoja,

pelkat puheet eivét riitd. (Pesonen 2007, 81.)

SHQS-laatuohjelma on sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatioiden kayt-
toon tarkoitettu prosessien jatkuvaa kehittdmista ja johtamista tukeva laatujoh-
tamisen tyokalu. SHQS-laatuohjelma perustuu kansainvalisen The Internati-
onal Society for Quality in Health Care — ISQua:n periaatteisiin sek& auditoin-
teja ja laaduntunnustusten myontamista koskeviin vaatimuksiin. SHQS-laa-
tuohjelma sisaltaa ISO 9001 -standardin keskeiset edellytykset, jotka on mu-
kautettu sosiaali- ja terveydenhuollon alalle sopiviksi. (Laaksonen ym. 2020,
97; Labquality Oy s.a.)

Laatuohjelma koostuu arviointikriteeristdstd, joka on suunniteltu vastaamaan
suomalaisten sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatioiden laadun arviointi-
tarvetta. SHQS:ssa on huomioitu sosiaali- ja terveydenhuollon valtakunnallisia
suosituksia, lainsdadantda ja hyvia hoitokaytantéja. SHQS arviointikritee-

riséssa annetaan tyokaluja johtamisen laadun ja palvelutoiminnan arviointiin ja



kehittdmiseen. Lisdksi kriteeristossa maaritelladn vaatimukset toimintojen jar-
jestamiseen ja asiakasturvallisuuteen seka strategiseen johtamiseen. (Laak-

sonen ym. 2020, 97; Labquality Oy s.a.)

SHQS-laatuohjelmaa kaytetéaan laajasti sosiaali- ja terveydenhuollon alalla
Suomessa. Laatuohjelmaa kayttavat hyvin erilaiset toimijat: erikokoiset yksityi-
set palveluntuottajat, yhdistykset ja saatiot, kuntien ja kuntayhtymien sosiaali-
ja terveyspalvelut seka sairaanhoitopiirit. Suomessa yksinoikeus SHQS-arvi-
ointikriteeristé6n on Labquality Oy:lla. (Laaksonen ym. 2020, 97; Labquality
Oy s.a.)

Laatuohjelman arviointikriteeristod kaytetd&n organisaation toiminnan kehitta-
misessa. Arviointikriteeristdja kaytetaan itsearvioinneissa ja sen kautta toimin-
nan kehittdmisessa. Labquality Oy myy kriteeristda organisaatioiden kayttoon
ja tarjoaa sen kayttéonottokoulutusta. Kun laatutyd on edistynyt, aletaan orga-
nisaatiossa tehda sisaisia auditointeja. Ulkoinen auditointi voidaan tehda sen
jalkeen, kun koko laatuohjelma on otettu kayttoon. Ulkoisessa auditoinnissa
Labqualityn asiantuntijat arvioivat yrityksen prosesseja ja johtamista arviointi-
kriteeriston perusteella. Ulkoisen auditoinnin jalkeen yrityksella on mahdolli-
suus saada SHQS-laaduntunnustus, joka on voimassa kolme vuotta. (Laakso-
nen ym. 2020, 97: Labquality Oy s.a.)

2.3 Laatujohtaminen ja laadunhallinta sosiaali- ja terveydenhuollossa

Sosiaali- ja terveydenhuollossa on myds yleistynyt laatujohtamisen kehittami-
nen ja laatujarjestelmien kayttéonotto. Asiakaskeskeisyys ja -tyytyvaisyys on
tarked lahtokohta laadun kehittdmisessé myos sosiaali- ja terveydenhuollossa.
Liséksi laatujohtamisen toimintatapojen on huomattu vahentavan tyontekijoi-
den tydstressia ja ylikuormitusta seka lisddvan yhteen kuuluvuuden tunnetta

tyoyhteiséssa. (Friman ym. 2018, 10.)

Frimanin ym. (2018, 22) tutkimuksen mukaan sosiaali- ja terveydenhuollon
laatujohtaminen julkisella sektorilla on vaihtelevaa. Joissakin paikoissa laatu-
johtamisen tila on erittain pitkéalle kehitettya ja joissakin hajanaista. Valtakun-

nallinen ohjaus ja lainsaadanto liittyen sosiaali- ja terveydenhuollon toiminnan



laatuun on ollut vahaistd. Tama voi olla osasyy siihen, ettd laatukasitteisto ei

ole vakiintunut alueellisesti eika valtakunnallisesti.

Frimanin ym. (2018, 13-16) tekeméan tutkimuksen mukaan sosiaali- ja tervey-
denhuollossa julkisella sektorilla noin puolella oli kaytdssa laatuohjelman mu-
kainen laatujarjestelma ja laatukasikirja vuonna 2016. Niissa kunnissa ja sai-
raanhoitopiireissa, joilla oli kaytossa laatujarjestelma, hyotyina pidettiin muun
muassa virheiden havaitseminen, vastuiden maarittely, toiminnan arviointi, yh-
tendistaminen ja parantaminen. Laatukasikirjaa oli hyddynnetty myds esimer-
kiksi uusien tyontekijoiden perehdytyksessa. Haasteiksi vastaavasti koettiin
dokumentaation yllapito, ajanpuute ja tyomaara. Lisaksi osa koki, ettd laatuka-
sikirjaa ei ollut hyddynnetty systemaattisesti eika sen sisaltod ollut henkildston

tiedossa.

Sote-uudistus korostaa yhteistydn merkitysta sosiaali- ja terveydenhuollossa
julkisella, yksityiselld ja kolmannella sektorilla. Sdadokset edellyttavat, etta yh-
teistyOon tavoista laadunhallinnassa on sovittava alueellisesti. Talla hetkella
sote-organisaatioiden valinen yhteistyd eri alueilla on kuitenkin vaihtelevaa.
Sote-palvelujen yhteensovittaminen edellyttda myos eri ammattiryhmien ja or-
ganisaatioiden yhteistytta seka palvelujen suunnittelua kokonaisuutena,
koska tavoitteena on yhtenainen palveluketju. Talla hetkella laatundkdkulmaa
on hyddynnetty vain vahan palveluketjujen kehittdmisessa. Sosiaali- ja tervey-
denhuollossa on alueellisesti kuitenkin havaittu, ettéd yhteinen laadunhallinnan
viitekehys tukisi toimintojen yhtenaistamista ja helpottaisi yhteistyota. Lisaksi
olisi tarvetta kansalliselle linjaukselle ja ohjaukselle toiminnan laadunhallinnan

osalta. (Friman ym. 2020.)

Frimanin ym. mukaan (2020) haastetta on myos julkisen sektorin ja yksityisen
sektorin valisessa yhteistydssa, missa olisi paljon kehitettdvaa. Tutkimuksessa
julkisen sektorin tyontekijat eivat maininneet yksityista sektoria vastaukissa
kertaakaan, vaikka nakivat kolmannen sektorin merkittavana yhteistydokump-
panina. Sama tulos on havaittu myds muissa suomalaisissa tutkimuksissa,
ettd sote-palvelukokonaisuuksia rakennetaan edelleen vahvasti julkisen sekto-
rin ehdoin, vaikka yksityisella sektorilla on tarkea rooli palvelujen tuottajana.
Sote-sektorilla toimintojen kehittaminen ja interventioiden kayton vaikuttavuu-

den mittaus on yha jokseenkin kehittyméatonta.



2.4 Laadun kehittaminen

Organisaation johto on merkittavassa asemassa laadun kehittamisessa. Joh-
don sitoutuminen on edellytys kehittamisen alkuun saamiseksi ja yllapitami-
sessé. Johdon tulee perehtya ensin asiaan itse, jotta voivat olla tukemassa
kehitysprosessia. Johdon sitoutumisen liséksi sen tulee osata johtaa kehitta-
mista oikealla tavalla ja aktiivisesti. Laadun kehittyminen edellyttaa avointa ja
turvallista ilmapiirida. Koko henkildstén osallistuminen laadun kehittamiseen on
tarkeda. Kun henkildsto on alusta lahtien suunnittelemassa muutosta, on

usein havaittu sen sitoutuvan muutokseen (Tervonen 2001, 52, 66-68).

Tervosen (2001, 69) mukaan pienien ja keskisuurten yritysten etuna verrattu-
na suurempaan organisaatioon on sen parempi joustavuus seka toiminnassa
ettd sen kehittdmisessa. Lisaksi pienessa yrityksessa tiedetaan hyvin erilai-
sista organisaation asioista ja mahdollistaa hyvin yhteen puhaltavan toimin-
nan. Toisaalta resurssit, erityisesti yritysjohdossa ovat vahaisemmat, koska

johto hoitaa useita tehtavia paaasiallisen tyonsa lisaksi.

Contin (1993) mielesta pienille yrityksille laatu on pohjimmiltaan tietotaitokysy-
mys. Yritysten tulee perehtyd menetelmiin, tydkaluihin ja toimintatapoihin,
jotka mahdollistavat maksimilaadun minimikustannuksilla seké jatkuvasti pa-
rantaa tata taitoa. Toisaalta yrityksen kasvaessa laadun kehittamisen haasteet
ovat peraisin muun muassa johtamistyylistd ja vuorovaikutuksesta. Contin
mielestda on mahdollista, ettd suuremmat yritykset voivat hankkia laadunhallin-
tajarjestelman sertifikaatin ratkaisematta keskeisimpia laatuongelmia. (Cont
1993, Tervosen 2001, 69 mukaan.)

Ghobadianin ja Gallearin (1996) mielesta pienesta yrityskoosta on hyotya laa-
dun kehityksessa, koska laatuun sitoutuneella johdolla on suuri vaikutusvalta
organisaatiossa seka tyontekijat ovat lahempana yrityksen asiakkaita ja tuot-
teita, mika lisda vastuullisuutta toiminnassa. Lisaksi henkilosté ymmartaa en-
tistd paremmin toiminnan kannattavuuteen liittyvat seikat. Prosessiajattelua
voidaan myds soveltaa helpommin, kun toimintojen valiset rajat ovat matalat.

Toisaalta pienemmaéassa yrityksessa haasteena laadun kehittdmisessa voi olla



omistajajohtajan dominoiva persoonallisuus ja se, etta pienten yritysten kes-
kuudessa on tavallisesti vahemman informaation jakamista ja vuorovaikutusta.
(Ghobadian & Gallear 1996, Tervosen 2001, 70 mukaan).

Tyontekijat ovat yrityksen resurssi, josta kannattaa pitaa huolta. Yrityksen kan-
nattaa myos kayttaa kaikkien tyontekijoiden aivokapasiteetti ottamalla se mu-
kaan laadun kehittamiseen. Useissa yrityksissé ryhmétydmenetelmét on ko-
ettu tuloksellisiksi toimintatavoiksi. Lisaksi tydntekijoiden osaamisen jatkuva
kehittdminen on valttamatonta kilpailussa pysymisessa ja yrityksen kehittymi-

sessa. (Tervonen 2001, 81.)

3 LASTENSUOJELUPALVELUJEN LAADUN VAATIMUKSET JA ARVI-
OINTI

Lastensuojelupalvelujen laatuun kohdistuu odotuksia ja vaatimuksia lapselta,
perheeltd, palvelun tilaajalta, tydyhteisosta, ammattialan etiikasta, tutkimuk-
sien vaatimuksista, kokemusperaisesta tiedosta, lastensuojelun laeista, ase-
tuksista seké suosituksista ja laadunhallinnan vaatimuksista. Suurimmat odo-
tukset ja vaatimukset lastensuojelupalveluissa kohdistuvat luonnollisesti lap-
seen, perheeseen tai lahiomaisiin seka palvelun tilaajaan. Lapselle, joka on
kasvanut turvattomissa olosuhteissa, tunne valittamisestd, turvallisuudesta ja
huolenpidosta on tarkeinta. Hyva palvelu huomioi lapsen omat toiveet ja odo-
tukset lapsen elamaan liittyvissa asioissa. Perhe ja lahiomaiset arvostavat
myos tasapuolista, oikeudenmukaista, kunnioittavaa ja avointa toimintaa.
Kaikkien perheenjasenten tulee tuntea itsensa hyvaksytyksi ja tulevansa kuul-
luksi seka ymmarretyksi. Lisaksi palvelun tilaajalla, tavallisesti sosiaalityonteki-
jalla, on yksilélliset palveluodotukset palvelun laadulle. (Rousu & Holma 2004,
12-13))

Tybyhteisdssa voi olla haastavaa saada tutkittu tieto vakuuttavista toimintata-
voista osaksi jokapdaivaista tyttapaa. Lisaksi on tarkeaa, ettd organisaatiossa
osataan arvioida tutkimusten luotettavuutta ja osataan ottaa kayttdon ne toi-
mintamenetelmat, jotka ovat omien asiakkaiden osalta asianmukaisia. Tutki-

muksien lisaksi kokemustiedon hyddyntaminen on tarkeda. Siksi esimerkiksi



asiakkailta saatava tieto on arvokasta asiakaspalvelun kehittdmisessa. Perus-
oikeuslainsdadanto ja kansainvaliset sopimukset edellyttavat, etta lapsen etu
ja lapsen oikeudet tulee ottaa huomioon kaikessa toiminnassa. Hyvan lasten-
suojelutoiminnan keskeisia tavoitteita ovat toiminnan avoimuus, asiakasnéko-
kulman korostaminen, suunnitelmallinen ty6ote, tosiasioihin perustuva johta-
minen ja yhdessa sovittu, arvioitu seka dokumentoitu toimintatapa. (Rousu &
Holma 2004, 13.)

Lastensuojelupalvelujen laatua voidaan tarkkailla my6s analysoimalla laadun
osa-alueita: mita ehtoja voidaan laittaa tyoyhteison, asiakkaan, tuotteiden ja
prosessin laadulle. Tyoyhteison laatua kasiteltaessa voidaan tarkastella orga-
nisaatiota arvojen, asiakaslahtoisyyden, muuntautumiskykyisyyden, innovatii-
visuuden, palvelukyvyn, kayttbasteen, toimintaympériston esteettisyyden, ve-
tovoimaisuuden, tunnettuuden, saavutettavuuden, aukiolo-, odotus- ja toimi-
tusaikojen perusteella. Asiakassuhteen laatua voidaan arvioida tutkimalla
muun muassa asiakassuhteen luotettavuutta, palveluhalukkuutta, sitoutunei-
suutta, avoimuutta ja ymmarrettavyytta. Tuotteiden laatuun vaikuttavat tuote-
laadun yhdenmukaisuus, yksil6llisyys, turvallisuus, luotettavuus ja esteetti-
syys. Prosessin laadussa korostuvat esimerkiksi tavoitteellisuus, suunnitelmal-
lisuus, jarjestelmallisyys, monipuolisuus, tehokkuus, tuloksen laatu ja vaikutta-
vuus. (Rousu & Holma 2004, 14-20.)

Rousun (2007, 10) tutkimuksen mukaan lastensuojelutydn vaikutusten seu-
ranta ei ole ollut yleensa suunniteltua eika asiakasvaikutuksille ole asetettu ta-
voitteita. Kaikissa tutkimuksen organisaatioissa arviointi oli paasaantoisesti
yhteista tulkintaa kokemustiedon pohjalta ja hyvin toteutuvaa keskustelua.
Rousu nimitti taman tyyppisen tuloksellisuuden arvioinnin "sosiaaliseksi vais-
toksi”. Tutkitut organisaatiot eivat juurikaan hyodyntaneet asiakastydssa syn-
tynyttd dokumentointia ja tieto jai yksittaisten asiakkaiden seka heidan tyonte-

kijoidensa tiedoksi asiakaskertomuksiin.

Lastensuojelun tuloksellisuuden arvioinnissa korostuvat muun muassa toimiva
vuorovaikutus eri osallisten kesken, osallistumisen mahdollisuus, organisaa-
tion arvot ja asiakaseettinen vastuu. Tuloksellisuuden arvioinnilla on yhteys
lastensuojelun perustehtavaan ja tunne siita, etta "samassa veneessa ollaan”

kohti sovittua tavoitetta. Lisdksi tuloksellisuuden arvioinnissa on tarkea, etta



moniaanisyys ja kokemustieto ovat vahvasti mukana tietoperustassa. Olen-
naista on myos se, etta erityisesti oman tyon vaikutusten arviointiin kootaan
palautetietoa. Organisaation kestava arvopohja, vahva tietoisuus perustehta-
vista ja kannustava johtaminen ovat suhteessa hyviin tuloksiin lastensuojelu-
palveluissa. Henkilostolla tulee olla myds mahdollisuus paneutua tydskente-
lyyn tavalla, mita asiakkaan tilanne edellyttdd. Keskeinen onnistumiseen vai-
kuttava tekija asiakastydssa on vuorovaikutuksen laatu. Tyontekijoiden kyky
yhteistyohon ja sitoutuminen "asiakkaan juttuun” seka ammatilliset taidot ovat
tarkeitd. Yhdessa asiakkaan kanssa tehty tavoitteellinen asiakassuunnitelma
ja sen yhteinen arviointi on my6s merkittava onnistumiseen vaikuttava asia.
(Rousu 2007, 10-11.)

Lastensuojelun tuloksellisuuden osalta on viisi kriittistd menestystekijaryhmaa,
joissa jokaisessa ryhmassa on noin 3—4 tekijaa. Kolme menestystekijaryh-
mista ovat sellaisia, ettéa lastensuojelussa voidaan ylipaataan onnistua. Nama
tekijat ovat: vahva asiakaslahtdinen organisaatio, osaaminen vastaa lasten-
suojelun ajankohtaisia vaatimuksia ja toimintaprosessit edistavat asiakkaan
voimavaraistumista. Lisaksi lastensuojelun pitkdn aikavalin toimintaa voidaan
pitaéa kustannusvaikuttavana, kun asiakas kokee elamanlaatunsa kohentu-
neen ja lapsen tai nuoren kasvun riskiolosuhteet vahenevat. (Rousu 2007,
11.)

Lastensuojelusta tuotetaan erityisen vahan vaikuttavuustutkimuksia. Tietoa
tarvittaisiin esimerkiksi avohuollollisen tuen vaikutuksista lapseen, nuoreen ja
perheeseen, kun valtaosa lastensuojelun asiakkaista on avohuollon asiakkuu-
dessa. Lastensuojelun tutkimus on ollut ja on vielékin vailla systemaattisen
tutkimuksentekemisen perusrahoitusta ja tutkimus on edelleen yksittaista seka
sattumanvaraista, vaikka lastensuojelun koskeva tutkimustieto on lisaantynyt
ammattikorkeakoulujen ja yliopistojen eri oppiaineissa. (Rousu 2018, 65-80.)

Suomessa ei ole olemassa kansallista lastensuojelun toimintaa koskevaa tut-
kimusohjelmaa. Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen lastensuojelun vuositilas-
toissa ei ole mydskaan tietoa asiakaskokemuksista, tukitoimien kaytésta ja nii-
den vaikutuksista. Lisaksi asiakkaiden kokemustietoa ei keréta jarjestelmalli-

sesti ja talla hetkella tietoa saadaan vahan, vain joidenkin palvelujen ja toimi-



joiden osalta. Lastensuojelun tilanne edellyttaisi systemaattisista asiakaspa-
lautteen kokoamista. (Rousu 2020.) Hiilamo (2014, E2) pitdd my06s sosiaa-
lialan tutkimuksen rahoitusta olemattomana terveystieteisiin verrattuna. Sosi-
aalialan ammattilaiset eivat voi saada esimerkiksi erityisvaltionosuutta tutki-

mustoimintaan ja erikoistumiskoulutukseen, toisin kuin laakarit.

Porrassalmen (2012, 2) mukaan lastensuojelun vaikuttavuustutkimuksien va-
haisyys nakyy myds laatukriteerien méaarittelyssé kunnallisten palvelujen kil-

pailuttamisessa. Eri kuntien ja kaupunkien méaaritelmat esimerkiksi lastensuo-
jelun laitoshoidon laatukriteereista ovat hyvin erilaisia. Tarjouspyyntéjen asia-

kirjojen perusteella on vaikea selvittdd palvelujen todellista laatua.

Kansainvalisestikin lastensuojelun vaikuttavuuden seuranta ja tutkimus on va-
haista ja menetelmallisesti pirstaloitunutta johtuen lastensuojelun laaja-alai-
suudesta ja erilaisista organisaatioita seka tutkimusta ohjaavista seikoista.
(Forrester 2017; Kananoja & Ruuskanen 2019; La Valle ym. 2016; P6s6 2010;
Westman ym. 2005, Flinkin & Aaltion 2020 mukaan.) Lastensuojeluorganisaa-
tioissa ja tutkimuksissa voidaan mitata, seurata ja arvioida muun muassa pal-
velujen kayttoa ja laatua, kustannuksia, toimenpiteita seka erilaisia hyvinvointi-
ja toimintakykymuuttujia. Tarkastelujaksona voi olla lastensuojelun asiakkuus,
tietyn palvelun aikaiset muutokset seka erilaiset myohempaan elamankulkuun
littyvat asiat tai jopa ylisukupolviset tekijat. (Olmiala 2007, Flinkin & Aaltion
2020 mukaan.)

Kaikki arviointi- ja seurantatieto eivat kerro lastensuojelun asiakkaisiin liitty-
vista vaikutuksista. Lastensuojelun tavoitteet tulisi maaritella asiakkaiden ela-
massa tapahtuneiden muutosten kautta esimerkiksi asiakasmaarien tai kus-
tannusten sijaan, jolloin nama tekijat olisivat myos vaikuttavuuden seuranta- ja
arviointikohde. (Kananoja & Ruuskanen 2019; Olmiala 2007; Rousu 2007,
Flinkin & Aaltion 2020 mukaan.) Etenkin lastensuojelussa isona haasteena
vaikuttavuuden ja tuloksellisuuden todistamisessa on se, etté siiné tyosken-
nellaan paljon erilaisten asiakkaiden ja haasteiden kanssa erilaisilla ajanjak-
soilla (Forrester 2017; Kivipelto ym. 2013; Munro 2010; Pds6 2010, Flinkin &
Aaltion mukaan 2020).



Lastensuojelu linkittyy myés moniin muihin palveluihin, jolloin lastensuojelun
osuuden maarittaminen ja erottaminen kokonaisuudesta on vaikutusten osoit-
tamisen suhteen vaikeaa. Lisaksi sosiaalityontekijan, vanhempien ja lapsen
valilla voi olla nakemyseroja tyon tavoitteista ja joskus tydssa toimitaan myos
vastoin perheen tahtoa. Asiakaslahtoisten tavoitteiden mittaaminen maaralli-
sesti ja vaestotasolla pitaa sisallaan myos haasteita sekd menetelméaongel-
mia. (Flink & Aaltio 2020.)

Sosiaalipolitikan ja sosiaalityon tutkijat Asko Suikkanen, Ullamaija Seppala,
Petteri Paasio ja Ritva Linnakangas peraankuuluttavat perheiden palveluiden
vaikuttavuuden seurantaa ja edellyttavat standardoitujen sekad kansainvalisten
mittareiden kayttoonottoa (Satka 2015). Linnakangas ym. (2015) mukaan luo-
tettavat havainnot edellyttavat mittaamista ja mittareita. Suomesta puuttuu so-
siaalitydbn empiirinen vaikuttavuustutkimus, koska vaadittava osaaminen mit-
taamisesta ja mittareista puuttuu. Forresterin (2017) mukaan lastensuojelun
monimuotoisuudesta ja tutkimuksen vahyydesta johtuen riittavaa tietoa kaytet-
tavissa olevista mittareista on lastensuojelussa vahan (Flink & Aaltiola 2020).
Hoodin (2019) mukaan mittarit eivat automaattisesti myoskaan tavoita yksil6-
tason tyon kannalta merkittavia tekijoita, silla mittareiden kayttoa asiakas-

tyossa on kritisoitu joustamattomaksi ja kankeaksi (Flink & Aaltiola 2020).

Britanniassa on sovellettu hyvinvointipalveluihin erilaisia mittareita jo pitkaan,
mutta toisaalta samaan aikaan sielta tulvii tietoa mittareiden vastaliikkeesta.
Professori Brid Featherstonen mukaan lastensuojelua ja sosiaalipalveluja tuot-
tavat organisaatiot ja niiden tyontekijat eivat pysty kohtaamaan perheiden arki-
sia tarpeita tiukkaan standardisoiduissa prosesseissa. Featherstonen mukaan
lastensuojelu tarvitsee mission, joka pohjautuu huolenpidon etiikalle. (Satka
2015.)

4 LASTENSUOJELUTYOTA OHJAAVAT PERIAATTEET

Lastensuojelulaissa on kirjattu perusta lastensuojelun periaatteista. Lasten-
suojelussa on kaytettava ensisijaisesti avohuollon tukitoimia, jollei lapsen etu

muuta vaadi. Lisdksi on toimittava mahdollisimman hienovaraisesti. Lasten-



suojelun on lain mukaan edistettava lapsen suotuisaa kehitysta ja hyvin-voin-
tia. Lastensuojelun on myds autettava vanhempia tai muita huoltajia lapsen
huolenpidossa. Lisaksi lastensuojelun on yritettdva ennaltaehkaista perheen
ja lapsen ongelmia sek& puuttumaan niihin mahdollisimman varhaisessa vai-
heessa. Lapsen etu on otettava huomioon ensisijaisesti lastensuojelua toteut-
taessa. (Sosiaali- ja terveysministerid 2019, 11; Lastensuojelulaki
13.4.2007/417.)

Lapsen etua arvioidessa tulee kiinnittda huomiota siihen, miten erilaiset vaih-
toehdot turvaavat lapselle muun muassa tasapainoisen hyvinvoinnin ja kehi-
tyksen seka jatkuvat ja laheiset ihmissuhteet. Ratkaisuja punnittaessa tulee
kiinnittdd huomiota myos lapsen mahdollisuuteen saada hellyytta seka ian
mukaista huolenpitoa ja turvallisen kasvuympariston seké henkisen koskemat-
tomuuden. Lapsen etua punnittaessa tulee huomioida lisdksi lapsen mahdolli-
nen osallistuminen ja vaikuttaminen omissa asioissa sekéa kielellisen, kulttuuri-

sen ja uskonnollisen taustan huomioiminen. (Lastensuojelulaki 3.4.2007/417.)

Lastensuojelua toteutettaessa ja sita arvioitaessa on otettava huomioon en-
nen kaikkea lapsen etu. Eri toimenpidevaihtoehtoja ja ratkaisuja arvioitaessa
on huomioitava, etté ne turvaavat lapselle: mahdollisuuden saada hellyytta ja
ymmartamysta, ian ja kehitystason mukaisen huolenpidon, tasapainoisen hy-
vinvoinnin ja kehityksen, jatkuvat ihmissuhteet, ruumiillisen ja henkisen koske-
mattomuuden, turvallisen kasvuymparistdn, toivomuksia ja taipumuksia vas-
taavan koulutuksen, kasvamisen vastuullisuuteen, itsenaistymisen, mahdolli-
suuden vaikuttamiseen ja osallistumiseen omissa asioissa seka uskonnolli-
sen, kulttuurisen ja kielellisen taustan huomioimisen. (Terveyden ja hyvinvoin-

nin laitos 2021; Sosiaali- ja terveysministerié 2019, 13.)

Lapsen etu koostuu monista lapsen hyvinvoinnin osalta merkittavista asioista.
Tyontekijalta se edellyttaa lapsen ja hAnen elamantilanteensa kokonaisval-
taista perehtymistéa ja paneutumista siihen, riittvasti aikaa ja luottamuksen ra-
kentamista, jotta tydskentelyssa voivat toteutua oikeudenmukaisuus, avoi-
muus, luotettavuus, turvallisuus ja lastensuojelutoimien suhteellisuusperiaate.
Eri vaihtoehtojen selvittdminen ja perusteiden esittaminen seka asiakkaita ar-
vosta kohtelu tulee korostua lastensuojelun jokaisessa vaiheessa. Oikeuden-

mukaisuus voi toteutua vain perustelemalla paatoksia lapsen edulla. Lapsella



on oikeus osallistua hénta itsedan koskevaan paatoksentekoon ja lapselle tu-
lee turvata hanen tarvitsema suojelu. (Sosiaali- ja terveysministerio 2019, 14;

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2021.)

Turvallisuus lastensuojelussa huomioidaan niin ihmissuhteissa, vuorovaiku-
tuksessa kuin olosuhteissa. Lastensuojelussa on tarkedd huomioida jokai-
sessa tilanteessa lapsen kokema turvallisuuden tunne ja edistaa sita. Erityi-
sesti haavoittuvissa olosuhteissa elavien lasten osalta lapsen oikeuksien sopi-
mus korostaa turvallisuuden huomioimista. Lapselle pitdé turvata oikeus ilman
syrjityksi tulemisen pelkoa nayttdd oma mielipiteensa ja harjoittaa tiettya us-
kontoa seka noudattaa kulttuurisia tapoja. Lapsen asioita kasiteltdessa tulee
ottaa huomioon lapsen ik& ja kehitystaso. (Sosiaali- ja terveysministerié 2019,
14-15; Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2021.)

Asiakkaiden perusoikeudet ja ihmisarvo kuuluvat lastensuojelun eettisiin peri-
aatteisiin. Yksityisyyden suojaa ja ihmisarvoista kohtelua korostetaankin las-
tensuojelussa, mik& nékyy lastensuojelussa esimerkiksi asiakkaiden kunnioit-
tavana kohteluna. Lastensuojelussa huomioidaan myos Yhdistyneiden Kansa-
kuntien (YK) lapsen oikeuksien sopimuksessa taatut lapsen oikeudet ja viran-
omaisille asetetut velvoitteet. Suomi on ratifioinut sopimuksen ja siten sitoutu-
nut muuttamaan toimintansa ja lakinsa sopimusta vastaaviksi. Lapsen oikeuk-
sien sopimuksen nelja yleista periaatteita ovat syrjiméattomyys, lapsen edun
huomioiminen, oikeus elamaan ja kehittymiseen seké lapsen nakemysten
kunnioittaminen. (Sosiaali- ja terveysministerid 2019, 13; Terveyden ja hyvin-
voinnin laitos 2021.)

Lapsen oikeuksien sopimus painottaa huoltajien kasvatusvastuun kunnioitta-
mista. Lastensuojelussa tdma velvoittaa luotettavaa ja avointa tietoa lapsen
ikatason kehityksesté ja niista tukimuodoista, joiden avulla perheen ja lapsen
on mahdollista saada tarvitsemaansa apua. Aina ei voida tehda lapsen tai
huoltajan toiveiden mukaisia ratkaisuja. Siksi lastensuojelun toimintakéytanto-
jen ja ratkaisujen on oltava perusteltuja. Viranomaisten toimenpiteiden tulee
olla oikeassa my0s suhteessa asiakkaan auttamisen tavoitteisiin. Toimintape-

riaatteena on jarjestaa asia mahdollisimman vahaiselld puuttumisella niin, etta



tarvittava vaikutus saadaan aikaan. Tama nakyy erityisesti esimerkiksi tahdon-
vastaisissa lastensuojelutoimenpiteisséa. (Sosiaali- ja terveysministerié 2019,

15; Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2021.)

Eettisiin periaatteisiin kuuluu tarkeédna osana myds hyva vuorovaikutus, joka
osoittaa asiakkaasta valittAmista. Onnistuneessa vuorovaikutuksessa korostu-
vat empatia, inhimillisyys ja arvostus. Lastensuojelun henkilgstolla tulee olla
erityistd osaamista vuorovaikutuksessa, esimerkiksi ristiriitatilanteiden raken-
tavassa kasittelyssa asiakkaan kanssa. Eettiset periaatteet korostavat myods
perheiden ja lasten kanssa toimivien tyontekijdiden omaa vastuuta lasten kas-
vatuksessa ja vanhemmuuden tukemisessa seké sen tiedostamista. Liséksi
tyontekijoilla tulee olla selkeasti maaritellyt vastuut ja tyontekijan on ymmarret-
tava vastuunsa tekeméstaan tyosta perheelle, lapselle, omalle organisaatiolle
ja yhteiskunnallekin. Johdon tulee my6s tiedostaa vastuunsa tyontekijan tu-
kena ja hyvalaatuisen tydon mahdollistajana. (Sosiaali- ja terveysministerio

2019, 15-16; Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2021.)

Eettisiin periaatteisiin kuuluvat myos vastuulliset paatokset ja toimintakulttuuri.
Onnistuminen asiakaskohtaisessa tytskentelyssa vaatii oman organisaation,
ylemman johdon ja poliittisten paatoksentekijoiden tukea. Palvelujarjestelméan
pirstaleisuus ja sektorien valiset rajapinnat vaikeuttavat lastensuojelutyota. Li-
saksi palvelujen jarjestamisen ja siihen liittyvan paatoksenteon pitdd perustua
lasten ja perheiden tarpeisiin. Tydntekijoiden tulee myos tiedottaa palveluista
huoltajille, lapsille ja nuorille ymmarrettavalla tavalla. Asiakkaiden palautetta
pitdd koota kehitystyon tueksi. (Sosiaali- ja terveysministerio 2019, 16; Ter-

veyden ja hyvinvoinnin laitos 2021.)

5 LASTENSUOJELUN LAATUSUOSITUKSET

Lastensuojelun laatusuositukset on jaettu seuraaviin osioihin: osallisuus, pal-
velujarjestelmd, lastensuojelun ammattilaiset ja tydyhteisot, palvelutarpeen ar-
viointi seka sijaishuollon laatukriteerit ja valvonta. Avain vaikuttavien lasten-
suojelupalveluiden kehittamiseksi on lasten ja vanhempien osallistumisen vah-

vistaminen. Tunteakseen itsensé osalliseksi lapsen ja vanhemman tulee voida



kokea ja luottaa siihen, etta tulee kuulluksi ja paasee esittamaan oman mielipi-
teensa kasiteltdvaan asiaan. Oikea-aikainen yhteisty0 ja tiedonkulku varhais-
kasvatuksen, koulun ja terveydenhuollon sek& perheen kanssa on tarkeéaa.
(Sosiaali- ja terveysministerio 2019, 5, 18.)

Lastensuojelulaissa (417/2007) kasitelladn myo6s lapsen osallisuutta. Lain mu-
kaan on selvitettava lapsen mielipide ja toivomukset seka otettava ne huomi-
oon lapsen kehitystason edellyttamalla tavalla. Liséksi lapsen asioista vastaa-
van sosiaalitydntekijan tai muun lastensuojelun tydntekijan tulee tavata lapsi
riittdvan usein henkilokohtaisesta asiakassuunnitelmaan kirjattavalla tavalla.
(Sosiaali- ja terveysministerio 2019, 18; Lastensuojelulaki 13.4.2007/417.)

Merkittavaa lapsen kanssa tyoskennellessa on, etta lapsi tulee kuulluksi ja ha-
nen mielipiteensa huomioidaan lapsen edun mukaisesti. Lapselle ja nuorelle
on myos tarkeaa antaa tietoa ymmarrettavasti. Lapsen ja nuoren pitaa saada
myo6s vaikuttaa hanen kanssaan tehtavaan tydhon. Seka lapsen etta vanhem-
pien on tarkeaa tietaa, kuka sosiaalityontekija vastaa hanen asioistaan ja mi-
ten hanet tavoittaa. Olennaista on lisaksi se, etta tyontekijalla on riittavasti ai-
kaa varattuna eika tyontekija vaihtuisi usein. (Sosiaali- ja terveysministerit
2019, 18.)

Lastensuojelupalveluista vastaava johto ja tyontekijat oppivat ymmartamaan
paremmin asiakkaiden nakdkulmaa ottamalla vanhemmat ja lapset mukaan
kehittdmaan palveluja. Laatusuositus edellyttdékin kuntia laatimaan perheiden
osallistumisen vahvistamiseksi ja parantamiseksi lastensuojelupalveluiden
suunnitelman. Suunnitelmassa pitaa olla konkreettisia toimenpiteita osallistu-
misen edistamiseksi. Perheiden osallisuutta palvelujen kehittdmisesséa voi-
daan toteuttaa esimerkiksi koulutuksien, kuulemistilaisuuksien ja asiantuntija-

ryhmien toiminnan avulla. (Sosiaali- ja terveysministerié 2019, 20.)

Lapsilahtoinen yhteinen palvelujarjestelmé on yksi tarkea osa lastensuojelun
laatusuosituksissa. Lastensuojelun tavoitteena on, etté lapsi tulee autetuksi
riippumatta siitd, missa han asuu tai mita palveluja han kayttad. Lapsen ja per-
heen kannalta on tarkead, etta palvelut muodostavat mahdollisimman ehjan
kokonaisuuden. Lisdksi lapsen, nuoren, vanhempien/huoltajien ja tyontekijan

tulee voida luottaa palvelujarjestelmaan ja siind kaytettaviin tydmenetelmiin.



Tyontekijan tulee olla mahdollisuus havainnoida lapsen kasvuympaéristoa ja
kodin olosuhteita. Tydskentelytapojen pitdé olla myds monipuolisia. (Sosiaali-

ja terveysministerio 2019, 23.)

Lastensuojelun laatusuosituksissa korostetaan osaavia ammattilaisia, koska
lastensuojelu vaatii erityisosaamista henkildstéltd. Vuorovaikutustaidot, joiden
avulla luodaan luottamuksellinen asiakassuhde, ovat keskeistéa ammattitai-
dossa. Dialogisuus on tarkeaa erilaisissa tilanteissa, jotta niihin tulisi kuunte-
leva ja turvallinen ilmapiiri. Lastensuojelun tydntekijoiden on pidettava lapsen
etu keskidssa ja tunnettava lapsen oikeudet. Lisaksi tyontekijéiden on kyet-
tava tyoskentelemaan eri kulttuureista tulevien kanssa ja kohtaamaan erilai-
suutta. Tyontekijdiden on osattava toimia myods lapinakyvasti suhteessa asiak-
kaisiin ja ymmartad hyvan hallintomenettelyn periaatteet, tyéta ohjaavat lait ja
saadokset. Tyontekijalla on hyva olla tietoa lapsen kehityksesta ja lapsen ke-
hitykseen liittyvista suojaavista ja riskitekijoista. (Sosiaali- ja terveysministerio
2019, 28.)

Lapsi- ja perhekohtaisen arvioinnin tehtdvana on tunnistaa lapsen ja perheen
tuen tarpeet aikaisessa vaiheessa niin, ettd mahdollinen tuki mitoitetaan ja
ajoitetaan oikein. Siksi arviointi on yleensé asiakassuhteen aloitusvaiheessa.
Luottamuksen rakentumiselle on tarkeda tapa, miten arviointi toteutetaan. Ar-
vioinnin tavoitteena on suojata lasta kaikilta hyvinvoinnin ja kehityksen ris-
keiltd. Arvioinnissa lapsella on oikeus ilmaista mielipiteensa ja tulla kuulluksi.
Lapsella on oikeus myos olla osallistumatta arviointiin. (Sosiaali- ja terveysmi-
nisterio 2019, 35.)

6 SOSIAALIPALVELUJA OHJAAVA LAINSAADANTO

Suomessa sosiaalipalvelujen laadukkuus pyritaan varmistamaan lainsdadan-
nolla. Kuka tahansa ei pysty palveluja tuottamaan. Lainséadannon tavoitteena
Oon muun muassa, etta tyontekijat ovat ammattitaitoisia ja asiakkaat saavat hy-

vaa kohtelua seka palvelua.

Sosiaalipalveluja tuottavan yksityisen palvelujen tuottajan taytyy olla yksityis-

ten sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen tuottajien rekisterissé Valverissa.



Rekisterdityminen tapahtuu joko tekemalla ilmoitus tai hakemalla lupaa. Laki
yksityisista sosiaalipalveluista edellyttaa, etté palvelun tuottajalla on riittava

henkilostomaaré suhteessa asiakasmaaraan, henkilostolla on soveltuva alan
koulutus, yrityksessa on vastuuhenkild ja omavalvontasuunnitelma. (Aluehal-

lintovirasto s.a.a; Laki yksityisista sosiaalipalveluista 22.7.2011/922.)

Mikali yrityksen toiminta ei ole ympéarivuorokautista toimintaa, on yrityksen toi-
minta ilmoituksen varaista toimintaa. Yrityksen toiminnasta tulee tehda ilmoi-
tus ennen toiminnan aloittamista jokaiseen kuntaan, jossa palveluja tuotetaan.
lImoituksessa edellytetddn muun muassa yrityksen toimintasuunnitelmaa,
kaupparekisteriotetta ja jaljennoksia vastuuhenkilon tutkintotodistuksista. (So-
siaali- ja terveysministerion asetus yksityisista sosiaalipalveluista 1053/2011;
Aluehallintovirasto s.a.a.)

lImoituksen lahetetyissa kunnissa ja kaupungeissa kuntien sosiaalihuollosta
vastaava toimielin, kuten perusturva- ja terveyslautakunta, kasittelee ilmoituk-
set. Kasittelyn jalkeen kunnat lahettavat ilmoitukset aluehallintovirastoon, joka
rekisterdi yrityksen Yksityisten sosiaali- ja terveydenhuollon palvelunantajien

rekisteriin Valveriin (Valvira 2020).

Sosiaalipalvelujen paaasiallinen valvova viranomainen on kunta, mutta alue-
hallintovirasto valvoo lisdksi omalla alueella tuotettavissa seka yksityisia etta
julkisia sosiaalipalveluja. Aluehallintovirastolta on mahdollista saada ohjausta
toiminnan laadun parantamiseen. Liséksi aluehallintovirasto tekee ennakollista

ja jalkikateista valvontaa. (Aluehallintovirasto s.a.b.)

Yksityisten sosiaalipalvelujen tuottajien tulee tayttaa yksityisista sosiaalipalve-
luista annetun lain asetetut vaatimukset. Palvelun tuottajan on laadittava oma-
valvontasuunnitelma, joka on julkisesti ndhtavana seka seurattava sen toteu-
tumista. Organisaatiossa pitaa olla myds nimettyna vastuuhenkild, joka vas-
taa, ettd palvelut tayttavat niille asetetut ehdot. (Laki yksityisista sosiaalipalve-
luista 22.7.2011/922; Kaikko 2016.)

Sosiaalipalveluja tuottavien yritysten toimintaa ohjaavat myos useat muut eri

lait, asetukset ja suositukset. Esimerkiksi Perhepalvelut HelKa Oy:ssé toimin-



taa ohjaavat sosiaalihuoltolaki, laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oi-
keuksista, laki sosiaalihuollon ammattihenkildista, lastensuojelulaki, laki lasten
kanssa tydskentelevien rikostaustan selvittamisesta ja sosiaali- ja terveysmi-
nisterion asetus yksityisista sosiaalipalveluista.

Sosiaalihuoltolain tarkoituksena on muun muassa yllapitaa ja edistaa sosiaa-
lista turvallisuutta ja hyvinvointia, edistaa osallisuutta ja vahentaa eriarvoi-
suutta, edistaa asiakkaan oikeutta hyvaan kohteluun ja palveluun. Sosiaali-
huoltolaissa painopiste on asiakkaan ja lapsen edussa. Sosiaalihuoltolain mu-
kaan kaikissa toimissa tulee ottaa huomioon lapsen etu. Toiminnassa on kiin-
nitettava huomiota siihen, etta eri ratkaisut turvaavat parhaiten lapsen tasapai-
noisen hyvinvoinnin ja kehityksen seka ruumiillisen ja henkisen koskematto-
muuden. Lapsella on oikeus turvalliseen kasvuymparistdon ja lapsen pitda
saada kehitystason mukaista huolenpitoa. (Sosiaalihuoltolaki
30.12.2014/1301.)

Lain sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista tavoitteena on edistaa
asiakaslahtoisyytta, kuten asiakkaan oikeutta hyvaan kohteluun ja palveluun
sosiaalihuollossa seka lisata luottamuksellisuutta. Laissa korostetaan esimer-
kiksi asiakkaan oikeutta saada selvitys eri toimenpidevaihtoehdoista, itsemaa-
rédmisoikeutta ja osallistumista. Laissa kasitellaan myos salassapitoa, vai-
tiolovelvollisuutta ja salassa pidettavien tietojen luovuttamista. (Laki sosiaali-

huollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 22.9.2000/812.)

Perhepalvelut HelKa Oy:n toimintaa ohjaa myds lastensuojelulaki, jossa maa-
ritellaan lastensuojelun keskeiset periaatteet. Lastensuojelulaissa kasitellaan
esimerkiksi lastensuojelun jarjestamista, menettelysadnnoksia, lapsen osalli-
suutta, avohuollon tukitoimia ja kiireellista sijoittamista sek& huostaanottoa.
(Lastensuojelulaki 13.4.2007/417.)

Laki sosiaalihuollon ammattihenkildista ja laki lasten kanssa tydskentelevien
rikostaustan selvittamisesta ohjaavat osaavien ammattilaisten palkkaami-
sessa. Tyontekijalla tulee olla ammattitoiminnan vaatima koulutus, riittdva am-
matillinen patevyys ja valmiudet yllapitaa seka kehittdd ammattitaitoaan (Laki
sosiaalihuollon ammattihenkildista 26.6.2015/817). Uuden tyontekijan aloitta-

essa tyot tydnantajan tulee pyytaa tyontekijalta nahtavaksi rikosrekisterilain



(770/1993) 6 8:n 2 momentissa tarkoitettu ote rikosrekisterista (Laki lasten

kanssa tydskentelevien rikostaustan selvittdmisesta 14.6.2002/504).

Lakien ja asetusten lisaksi Sosiaali- ja terveysministerio on laatinut laatusuosi-
tuksia lastensuojelupalvelujen toteuttamisen, kehittdmisen, johtamisen ja arvi-
oinnin tukemiseksi. Lapsi on laatusuosituksen keskipisteena. Laatusuosituk-
sen eettiset periaatteet ovat lapsen etu, asiakkaiden perusoikeudet ja ihmis-
arvo, vuorovaikutus, henkildston tyon laatu ja vastuulliset paatokset seka toi-

mintakulttuuri. (Sosiaali- ja terveysministerio 2019, 12.)

7 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyytta voidaan maaritella monella eri tavoin. Asiakastyytyvai-
syys muodostuu asiakkaan odotuksista ja kokemuksista palvelun suhteen.
Asiakaskokemus on seurausta asiakkaan arvioista seka niihin liittyvista tun-
teista, jotka muodostuvat vuorovaikutustilanteista palvelun tarjoajan kanssa.
Asiakastyytyvaisyydessa vaikuttaa, miten asiakas kohdataan ihmisten vali-
sissa vuorovaikutustilanteissa ja mita hyotya asiakas kokee saavansa palve-
lusta. Asiakas on tyytyvainen, kun palvelukokemus vastaa odotuksia. Hyvéa
asiakaskokemus vaatii asiakkaiden tarpeiden todellista ymmartamista ja niihin

vastaamista. (Kauppalehti 2015; Stenroos 2019.)

Suomessa lastensuojelun asiakkaiden kokemustietoa ei kerata jarjestelmalli-
sesti. Siksi tietoa on vain vahan, vain joidenkin toimijoiden ja palvelujen osalta.
Satunnaisia tutkimuksia on tehty kuitenkin esimerkiksi korkeakouluissa ja eri-
laisissa tutkimushankkeissa. Esimerkiksi Onnistumisen tekijat -tutkimushank-
keessa valtaosa lastensuojelun ja lapsiperheiden sosiaalipalvelujen asiakkuu-
dessa olevista lapsista, nuorista ja vanhemmista/huoltajista kokivat saa-
neensa apua seké tukea. Tutkimuksen mukaan keskeiset tekijat onnistumi-
sissa lastensuojelussa ja lapsiperheiden sosiaalitydssa ovat asiakkaiden,
tyontekijoiden ja johdon mielesta hyvin samanlaisia. Onnistumisissa korostui-
vat luottamuksellisuus ja avoimuus lapsen, nuoren sekd hanen perheensa ja
tyontekijoiden valilla. Tarkeana pidettiin myos jatkuvuutta oman tyontekijan

kanssa, jolloin yhteisymmarrys ja hyva vuorovaikutus edistavat vaikeista asi-



oista puhumista. Yhteistyon tulee myos rakentua asiakkaan omien voimavaro-
jen ja motivaation mukaan. Liséaksi tuntemus kuulluksi tulemisesta ja tasa-ar-
voisesta kohtaamisesta luovat hyvat mahdollisuudet 10ytaa sopivia ratkaisuja.
(Rousu 2020.)

Tarkedna onnistumisissa pidettiin sita, etta tyontekijalla on riittavasti aikaa asi-
akkaalle. Lisaksi onnistumista edistaa, kun tyontekija pysyy samana pidem-
man aikaa ja on hyvin asiakkaan tavoitettavissa. Tarkeda on myds se, ettéa
tyontekijan yhteisty6 toimii hyvin muiden lapsen, nuoren ja perheen kanssa
toimivien kesken. Samoin onnistuminen lastensuojelun ja lapsiperheiden sosi-
aalitydssa edellyttad, etta tyontekija saa omaan jaksamiseen ja kehittymiseen
l&hitukea. Tyontekijan pitad saada ty0yhteisosta apua ja tukea vaativissa asia-
kastilanteissa. Hyvinvoiva tyontekija on seké tydnantajan ettd asiakkaan etu.
(Rousu 2020.)

Lastensuojelun asiakkaan tuntiessa, etta tydskentelyssé on onnistuttu, voi-
daan asiakastyytyvaisyyden katsovan olevan hyvaa. Onnistuminen edellyttaa
tyontekijan ammatillisen osaamisen, hyvien vuorovaikutustaitojen ja riittavien
resurssien liséksi riittavan pitkakestoista tukea asiakkaalle. Lisaksi tuen oikea-
aikaisuudella, tyontekijan tavoitettavuudella ja hyvalla verkostoyhteistydlla on
merkitys tydn onnistumiseen. (Harju 2020.)

Onnistumisen tekijat — tutkimuksessa korostuivat myds asiakkaan arvostava
kohtaaminen ja osallisuus tydskentelyssa. Tulosten mukaan onnistuminen
edellyttaa myaos riittavaa henkilostomaaraa ja aikaa tyon tekemiselle. Ammatti-
taito, hyva johtaminen, kannustava tydyhteiso ja tydhyvinvointi ovat myos rat-
kaisevia asioita onnistamisen saavuttamiseksi. Kokemus tydssa onnistumi-
sesta on huomattava tekija myos tydsséa pysymisen ja jaksamisen kannalta.
(Stauffer & Sysmalainen 2020.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakaspalautteen kerd&dmisen haasteena on se,
ettd esimerkiksi mittarit ja keruun tavat vaihtelevat maassamme suuresti. Ny-
kyinen tapa tuottaa ei-vertailukelpoista tietoa asiakastyytyvaisyydesta sote-
palveluissa. Liséksi osa palveluntuottajista ei kerdé ja hyddynné asiakaspa-
lautetta jarjestelmallisesti. Erityisesti tAima on nakyvissa sosiaalipalveluissa.

Ainoat valtakunnalliset yhteiset asiakastyytyvaisyyskyselyt ovat Terveyden ja



hyvinvoinnin laitoksen synnytyssairaaloille ja terveyskeskuksille tekemat kyse-
Iyt joka toinen vuosi. Lisaksi yliopistolliset sairaalat ovat ottaneet kayttoon yh-

teisia asiakaspalautemittareita. (Perdnen & Sainio 2018.)

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos toteutti projektin asiakaspalautteiden keruun
yhtenaistamisesta vuonna 2018 sosiaali- ja terveysministerion toimeksian-
nosta. Projektissa syntyi esitys yhtenéisesté valtakunnallisesta tiedonkeruun
vaihtoehdoista ja mallista, mutta tyo keskeytyi 2019. Ty6 kaynnistettiin uudel-
leen 2020 Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen sekd maakuntien edustajien
tyoryhmatyodskentelyna. Ohjeistukset asiakaspalautteen keruuseen pitaisi tulla
alueille ja kuntiin vuoden 2022 aikana. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
2022.)

Asiakaslahtoisyyteen liittyvia asioita lastensuojelussa kasitellaan tarkemmin
lastensuojelua ohjaavissa periaatteissa seka eettisissa periaatteissa, lasten-
suojelun laatusuosituksissa ja laadun vaatimuksissa sekd monissa laissa, ku-
ten laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista seka lastensuo-
jelulaissa. Lakien tavoitteena on edistaa asiakaslahtoisyytta ja asiakassuhteen
luottamuksellisuutta seka asiakkaan oikeutta hyvaan palveluun ja kohteluun

sosiaalihuollossa. Liséksi periaatteissa ja suosituksissa korostuu lapsen etu.

Eettiset periaatteet pohjautuvat Valtakunnallisen sosiaali- ja terveysalan eet-
tisen neuvottelukunnan, ETENERN, seka sosiaali- ja terveysalan eettisiin peri-
aatteisiin. Laatusuosituksen eettiset periaatteet ovat lapsen etu, asiakkaiden
perusoikeudet ja ihmisarvo, vuorovaikutus, ammattihenkildstén tyon laatu ja
vastuulliset paatokset seka toimintakulttuuri. Eettiset periaatteet taydentavat
lastensuojelulakiin kirjattuja periaatteita. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

2021; Sosiaali- ja terveysministerit 2019, 12; Talentia ry 2017.)

Sosiaali- ja terveysministerid (STM) ja Suomen Kuntaliitto ovat laatineet en-
simmaisen lastensuojelun laatusuosituksen 2014 ja sitd on pdivitetty uudel-
leen 2019. Laatusuositus on suunnattu kaikille lastensuojelun ammattilaisille.
Taman lisaksi laatusuositus on tarkoitettu myos lapsille ja perheille seka hei-

dan laheisille. (Sosiaali- ja terveysministerio 2019, 9.)



8 TYOHYVINVOINTI

Tybhyvinvointi muodostuu tydsta ja sen mielekkyydesta, terveydestd, hyvin-
voinnista ja turvallisuudesta. Tydyhteison ilmapiiri, tyontekijoiden ammattitaito
ja hyva johtaminen lisdavat tyohyvinvointia, mika vaikuttaa ty6ssa jaksami-
seen. Tyohon sitoutuminen ja tyon tuottavuus kasvavat tydhyvinvoinnin kasva-

essa. (Sosiaali- ja terveysministerio s.a.)

Tybhyvinvointiin vaikuttavat yksilon vastuu omasta hyvinvoinnista, tydn organi-
soinnin ja johtamisen tapa seka tydyhteison rakenne ja toimivuus. Tydhyvin-
vointiin liittyy myds ihnmisen oma kokemus henkil6kohtaisesta hyvinvoinnista.
Tybhyvinvointia mitatessa tarkastellaan edella mainittuja tekijoita ja naiden li-
saksi tydyhteison tai tyontekijan kokemusta hyvinvoinnista. Tyohyvinvoinnin
positiivisia merkkeja voivat olla esimerkiksi virtauksen kokemukset (flow), tyon
imu ja tyotyytyvaisyys seka kielteisia ilmentymia puolestaan tyéhdon uupumus,
stressi ja leipadntyminen. Tydhyvinvoinnin vaikutukset nakyvat tydyhteisossa
seka yksilo- ettd organisaatiotasolla. Yksilotasolla vaikutukset nakyvat tulok-
sellisuudessa, tydmotivaatiossa, tyotyytyvaisyydessa ja — moraalissa, tyoky-
vyssa ja terveydessa seka tydyhteisotaidoissa. Organisaatiotasolla vaikutuk-
set nakyvat henkiléston vaihtuvuudessa, sairauspoissaoloissa, yrityksen tulok-
sessa ja yrityskuvassa. (Tampereen yliopisto & Tampereen ammattikorkea-

koulu s.a.)

Tyoyhteisolla on iso merkitys tydhyvinvoinnin kehittymisessa (Tampereen yli-
opisto & Tampereen ammattikorkeakoulu). Tyéhyvinvointi edellyttdd organi-
saatiolta jarjestelmallista johtamista: strategista suunnittelua, tekoja tyonteki-
joiden voimavarojen kasvattamiseksi ja tydhyvinvoinnin jatkuvaa arviointia.
Hyvinvoiva tydyhteist on rakenteeltaan joustava ja tavoitteellinen, se kehittaa
jatkuvasti toimintaansa ja siella on turvallista toimia. Tyohyvinvointiin vaikuttaa
suuresti myos itse tyo ja se, miten tydyhteisda johdetaan. Se, miten tyontekija
voi vaikuttaa oman tyon pelisdantdihin, vaikuttaa suuresti tydhyvinvointiin.
Tyb6hyvinvointiin voi vaikuttaa esimerkiksi se, missd maarin tyo tarjoaa va-
pautta ja itsendisyytta aikataulujen seka menettelytapojen paattdmisessa.
Tybn motivoivuuteen vaikuttavat myos tyosta saatu palaute ja tyon vastuulli-
suus. (Manka & Manka 2016, 80, 107.)



Mankan (2006, 75—77) mukaan organisaation hyvinvointia ja menestymista
ennakoivat yhteinen visio, joustava rakenne, muutoksen johtamisen taito ja
jatkuva kehittyminen seka uudistumista tukeva organisaatiokulttuuri. Tydnteki-
joiden hyvinvoinnilla ja yrityksen tuloksellisuudella on myos kiistaton yhteys.
Tutkimusten mukaan henkilostotyytyvaisyydella on kiinteé yhteys asiakastyy-

tyvaisyyteen, johtamiseen ja osaamisen kehittamiseen.

Hyvan tyohyvinvoinnin pohjana on organisaation toimintakulttuuri, jonka edel-
lytyksena on tavoitteellinen toiminta asiakkaiden parhaaksi ja kunnioitus niin
tyontekijaa kuin asiakasta kohtaan. Avoimet, oikeudenmukaiset ja inhimilliset
johtajat ovat myds hyvan tyohyvinvoinnin perusta. Lisaksi tyontekijoiden keski-
naiset suhteet tydyhteiséssa ovat tydhyvinvoinnin kannalta keskeista. (Sula-
vuori 2007,10.)

Hyva johtaminen nakyy myds hyvinvoivissa tydyhteisdissa. Johtaminen nah-
daan nykyaan entista kokonaisvaltaisemmin ja johtajuuden myodnteiset omi-
naisuudet ovat yhdistyneet eri johtajuusteorioissa. Hyvaan johtajuuteen ja esi-
miehen ominaisuuksiin katsotaan seuraavia asioita: oikeudenmukainen ja reilu
tyon organisointi, esimerkillisyys ja luotettavuus, psykologinen ja emotionaali-
nen tuki seka tunnealykkyys, tyontekijoista huolehtiminen, innostaminen ta-
voitteiden saavuttamiseen ja positiivisuus. Johtajan ei tarvitse kuitenkaan olla
yli-ihminen, koska tydyhteisd voi kompensoida hanelta puuttuvia piirteitd. Joh-
tajuus muodostuu koko tydyhteistn toimivuudesta. (Manka & Manka 2016,
140-142.)

Romanan (1999) mukaan tydhyvinvointiin vaikuttaa ihmisen tyokyvyn ja -tyyty-
vaisyyden tunteet seka sitoutumisen aste. Tyotyytyvaisyys on ihmisen oma ja
kokonaisvaltainen arvio tyon tyydyttavyydesta. Siihen vaikuttavat yrityksen toi-
mintatavat, esimiehet, tyon sisaltd ja maara. Tyokyvyssa on sen sijaan kysy-
mys tyon vaatimusten ja ihmisen toimintaedellytysten vastaavuudesta. Tyo-
kyky on subjektiivista terveytta ja toimintakykya. Lisaksi se on tyéyhteison ar-
vojen ja kulttuurin sopusuhtaa omien arvojen kanssa. Mielikuva omasta tyoky-
vysta ohjaa suhtautumista tyohon, kayttaytymistéa ja asenteita. (Romana 1999,

Sulavuoren 2007, 10 mukaan.)



Arosta (2001) tyontekija on sitoutunut tyéhon, kun hyvaksyy tyén tavoitteet ja
yrittdd saavuttaa ne. Sitoutuminen pysyy, kun tyontekijalla on mahdollisuudet
vaikuttaa omaan tyohonsa ja hén tuntee hallitsevansa tyon. Sitoutumisen ol-
lessa aitoa, tyontekija kestaad vastoinkdymisia ja nakee tavoitteiden saavutta-
misen mahdollisena. (Sulavuori 2007, 10.) Itseasiassa motivaatio syntyy yk-
sinkertaisista asioista, kuten oikeudenmukaisuudesta ja toisen ihmisen kunni-
oittamisesta (Saari & Pyoria 2012, 41).

Professori Juhani limarinen korostaa yksilon omaa vastuuta tyokyvyn huolta-
misessa. limarinen kuvaa tytkykya talona, jossa on nelja kerrosta. Kolme
alimmaista kerrosta kuvaa yksilon henkil6kohtaisia voimavaroja (arvoja, am-
matillista osaamista ja terveyttd) ja neljas kerros itse tyota seka tydoloja.
(Manka & Manka 2016, 66.)

Juutin ja Vuorelan (2015, 162) mukaan yrityksen tuloksessa nakyy heti, jos
tyontekijat eivét ole innostuneita tydstadan. Menestyvat tydyhteisot ovat hyvin-
voivia ja osaavia. Tyontekijoiden innokkuutta ja sitoutumista ei luoda tuloksen
vaatimisella tai korostamalla taloudellisia arvoja. Liséksi on todennakdista,
ettd osaavimmat tyontekijat siirtyvat toiseen tydpaikkaan, jos tydyhteisdssa on
huono ilmapiiri. (Juuti & Vuorela 2015, 162.)

Henkilostétuottavuuden johtaminen 2018 -tutkimuksen mukaan tydkykyjohta-
misen taso on parantunut pitkalla aikavalilla Suomessa, mutta yritysten strate-
gialinjauksissa henkildstoon liittyvat asiat nékyvat edelleen verrattain vahan.
Tutkimuksen mukaan tyokykyjohtamisen perusteet, kuten tyéterveyshuolto ja
terveellisten elintapojen edistaminen, ovat paaosin yrityksissa kunnossa. Sen
sijaan strategisen tason asiat ovat pysyneet alhaisella tasolla koko tarkastelu-
jakson ajan. Tutkimusjohtaja Tomi Hussin mielesté jatkossa kehittamisen
keskiGssa pitéisi olla strategisen tason asiat seka kiinnittdd huomiota enem-
man henkiloston kehittdmiseen ja esimiestydbhon. Tutkimuksen tulos painottaa
tarvetta tyontekijoiden motivaation, tyokyvyn ja osaamisen tarkempaan analy-
sointiin ja kehittamiseen osana strategiatyota (Keskinainen Elakeyhtio Iimari-
nen 2019.)



Tybeldma muuttuu nopeasti ja sen mukana myés tyéhyvinvoinnin tarpeet seka
tavat kehittaa sitd. Yrityksen menestyminen edellyttaa kykya uudistua ja kehit-
tdd omaa toimintaansa muutoksiin vastaten. Jatkuva kehittaminen ja innovatii-
visuus on tarkeaa myos tyohyvinvoinnissa. Panostus ty6hyvinvointiin on kan-
nattavaa, koska hyvinvoiva tyéntekija on tuottava ja innovatiivinen. (Puttonen
ym. 2016, 4.)

Ty6- ja elinkeinoministerion koordinoima Tydelama 2020 -hanke antoi Ty6ter-
veyslaitoksen tehtavaksi laatia tutkittuun tietoon perustuvia suosituksia tyohy-
vinvoinnin edistamiseksi. MEADOW-tutkimustulosten pohjalta ja Tyoterveys-
laitoksen mukaan tyohyvinvoinnin edistamisessé on tarkead muun muassa
tydaikojen kehittaminen ja tybaikojen hallinta, kannustaminen osaamisen ke-
hittdmiseen ja keinot kiireen hallintaan. Lisaksi tyontekijoiden tulee olla mu-
kana tyon kehittdmisessa. Tyontekijoiden tulee myds saada tukea muutoksen
hallinnassa. (Puttonen ym. 2016, 23-24.)

Tybhyvinvoinnin kehittdmisen alussa tyonantajan ja tyontekijdiden tulee tun-
nistaa tydyhteisonsa muutostarpeet. On myds huomattu, etta mitéa aikaisem-
min tyéhyvinvoinnin kehittdminen aloitetaan, sitd pienemmiksi jaavat ongel-
mista aiheutuneet kustannukset ja sitd enemman on keinoja kaytettavissa ti-
lanteen ratkaisemiseksi. Nykytilanteen analyysissa kaikkien pitaa tulla kuul-
luksi ja saada tuoda esille kehittdmistarpeet. Taman jalkeen mietitaan yh-
dessa erilaisia uusia toimintatapoja esille tulleisiin haasteisiin. Tarkein vaihe
on uusien toimintatapojen ottaminen kayttoéon ja se on myds tavallisesti vai-
kein vaihe. Kehittdminen ei saa loppua projektin paattymiseen. Liséksi on
hyva muistaa, etta uusien toimintatapojen vakiinnuttaminen vie oman aikansa.
(Manka & Manka 2016, 91; Puttonen ym. 2016, 21.)

8.1 Tybuupumus

Tyohyvinvoinnilla on iso merkitys tyduupumukseen. Tyduupumus nayttaytyy
kokonaisvaltaisena uupumusasteisena fyysisena ja henkisenad vasymyksena,
heikentyneena ammatillisena itsetuntona ja kyynistyneené asenteena ty6ta
kohtaan. TyGuupumus on pitkittyneen tyostressin seurauksena kehittynyt hai-
ridtila. (Ahola ym. 2018; Hakanen 2004, 22.)



Tybuupumukseen voivat johtaa esimerkiksi liiallinen tydmaara tai tyon tavoit-
teiden ja organisoinnin epaselvyys, mutta harvoin on nimettavissa yhta ainoaa
syyta. Tybuupumus johtuu kuitenkin tydn vaatimusten ja tyontekijan voimava-
rojen epatasapainosta. (Hakanen 2004, 24; Suomen Mielenterveys ry 2021;
Tyoterveyslaitos s.a.) Tyduupumukseen liittyy riski sairastua esimerkiksi ma-
sennukseen, stressiperaisiin somaattisiin sairauksiin, uni- ja paihdehairiéihin.
Tybuupumus lisaa myos tyokyvyttomyyden riskia ja tapaturmia. (Ahola ym.
2018.) Suomessa miltei joka viides tyontekijoista tuntee melko paljon tai paljon

stressioireita (Tyoterveyslaitos s.a.).

Hakasen (2004, 13-15) tutkimuksen tuloksissa nousi esille asioita, mitka ovat
yhteydessa tyduupumukseen. Hakasen mukaan heikot sosioekonomiset ja yk-
sil6lliset lahtokohdat ovat yhteydessé koulutus- ja tydtasoon. Tyduupumusoi-
reita oli nahtavissa enemman heikoissa tydoloissa tydskentelevilla. Tyduran
epavakaus ja heikko taloudellinen toimeentulo olivat myo6s selvassa yhtey-
desséa tybuupumukseen. Yksityiselaman kuormitukset vaikuttivat enemman
yleiseen tyytyvaisyyteen elamassa kuin tydbuupumukseen. Sen sijaan velvolli-
suuden tunne nayttaytyi tydbuupumuksen riskitekijana silloin, kun tyén vaati-
mukset olivat lilan suuret. Tutkimuksessa monella tybuupumusta edelsi vuosia
voimavaroja kuluttaneet tyoolot, kuten saneeraukset. Haastatteluissa tyduupu-
mus liitettiin ennen kaikkea tyon, ei muun elaméan haasteisiin, vaikka tyéuupu-
musoireet heijastuivat myds yksityiselamaan, esimerkiksi ihmissuhteisiin, ko-
din hoitoon ja vapaa-ajan viettoon. Hakasen mukaan tyduupumus saattaakin
nakya aiemmin vapaa-ajalla kuin t0iss&, kun voimavaroja sijoitetaan entista

enemman tyohon siita selviytymiseksi.

Hakasen (2004, 15) tutkimus vahvisti kasitysta tyéuupumuksesta etenkin tyo-
peraisena voimavarojen menettdmisen prosessina. Siksi Hakasen mukaan
tyoelaman pitdisi ehkaista voimavarojen menetyksia ja katkaista vastoin-
kaymisten ketjuja, ennen kuin ne koskevat ihmisten terveytta ja koko elaman-
laatua. Hakanen korostaa tutkimuksessaan voimavarojen vahvistamista, mik&a

nakyy hyvinvointina niin tydssa kuin muussa elamassa.

Lastensuojelun sosiaalityd on stressaava ammatti, jossa haasteena on henki-

I6ston heikko pysyminen ja henkildston vaihtuvuus. Kansainvalisten tutkimus-



ten mukaan lastensuojelussa tyéskentelevilla on iso riski sairastua tyéuupu-
mukseen. Tybuupumus on yhteydessa muun muassa liialliseen vastuunkan-
toon, venyviin ty6aikoihin ja huonoihin tydoloihin seka etenemismahdollisuuk-
siin. (McFadden ym. 2014.)

Sosiaality6 edellyttdd kykya ymmartaa toista ihmista, palvelualttiutta ja oma-
aloitteisuutta. Tyossé tarvitaan myds yhteisty6taitoja ja jarjestelykykya, missa
pitéaa ottaa huomioon kaikkien tahojen tybhon kohdistamia odotuksia. T&méa
saattaa johtaa tilanteeseen, jossa pyritaan tayttamaan ainoastaan ammatilli-
sen selviytymisen kannalta tarkeimpien tahojen tyohon kohdistamat vaatimuk-
set, mika koyhdyttaa tyon sisaltod. Psyykkisesti kuormittavia tekijoitd ovat
osaamisen riittAmattomyys yhdessa hankalien asiakkaiden ja eparealististen

odotusten kanssa. (Sulavuori 2007, 8-9.)

8.2 Tydhyvinvointi sosiaalialalla

Covid-19-pandemia on vaikuttanut tydhyvinvointiin eri tavoin eri ammattiryh-
missé Kevan vuonna 2021 tekeman julkisen alan tyéhyvinvointi — tutkimuksen
mukaan. Erityisesti kuntien sosiaali- ja terveysala ovat tiukilla, mik& on naky-
nyt muun muassa sairauspoissaolojen kasvuna. Sosiaalialalla tydntekijoiden
tyytyvaisyys tydyhteisoihin ja esimieheltd saatavaan tukeen on laskenut sel-
vasti tyokuormituksen sailyessé korkealla tasolla. Sosiaalialan henkilostosta
vain joka toinen kokee saavansa palautetta esihenkildlta ja vain 63 % tydnteki-
joista kokee tydyhteison ilmapiirin hyvéksi. Lisaksi luottamus toisiin ihmisiin
tydyhteisdissa on vahentynyt ja harva on valmis suosittelemaan tydpaik-
kaansa. (Keva 2021.)

Talentian erityisasiantuntija Heidi Pekkarisen mukaan viimeaikaiset selvitykset
antavat jarkyttdvan kuvan sosiaalialan tydhyvinvoinnista (Talentia 2021). Las-
tensuojelun Keskusliiton ja Talentian tekeman (2021) selvityksen mukaan esi-
merkiksi lastensuojelun laitoshoidon tyéntekijoista jopa 74 % on pohtinut tyo-
paikan vaihtoa ja vain kolmasosa henkilostdsta on sitd mielta, etta tydpaikalla
panostetaan riittavasti tydhyvinvointiin. Tyontekijoistd 95 % kokee henkista
kuormitusta. Landgerenin (2019) mukaan myds moni vastavalmistunut miettii

alanvaihtoa. Vastavalmistuneiden uraselvityksen mukaan 44 % prosenttia



vastaajista pitaa tyota henkisesti liian kuormittavana. Lisdksi alan palkkataso

ei houkuttele tyontekijoita.

Lastensuojelun Keskusliiton ja Sosiaalialan korkeakoulutettujen ammattijar-
jestd Talentian tekeméssa kyselyssa sosiaalityontekijoille, sosiaaliohjaajille ja
perhetyontekijdille vuonna 2018 nousivat esille samantyyppiset haasteet kuin
vastavalmistuneidenkin joukossa. 80 % kysellyn vastanneista koki tydssaan
riittAmattdmyyden tunnetta, jonka taustalla olivat muun muassa lilan suuret
asiakasmaarat, tyén huono organisointi ja tydnjakoon liittyvat epaselvyydet.
(Wilen 2018.)

Lastensuojelun Keskusliiton ja Talentian (2018) tekemassa kyselyssa tyonte-
kijat pitivat tyossa jaksamisen kannalta tarkeita asioita olevan esimiestyo,
hyva johtaminen, tdydennyskoulutus ja mahdollisuus tydnohjaukseen. Tyon-
tekijat pitivat tyon jaksamisen kannalta resursseja tarkeampina asioina hyvaa
johtamista, tyOpariutta ja tydnjaon selkeyttd. Tyontekijdiden mukaan lasten-
suojelun laadun ja vaikuttavuuden kannalta viisi tarkeinté asiaa ovat: lapsen
kanssa suoran tyoskentelyn lisaaminen, lastensuojelun tydntekija/asiakas-
maara — tilanteen korjaaminen, tiimimuotoinen ja monialainen osaaminen,
lainsaadantdon liittyvan osaamisen lisddminen ja palvelutarpeen arviointi asi-

akkuuden eri vaiheissa.

Talentian erityisasiantuntija Heidi Pekkarisen mukaan tyontekijoiden pysy-
vyytta voitaisiin lisatd tydolosuhteita ja tydhyvinvointia parantamalla (Talentia
2021). Lastensuojelun Keskusliiton ja Talentian (2021) tutkimuksen mukaan
tyontekijoiden vaihtuvuutta voidaan parantaa muun muassa riittavalla henki-
|6ston maaralla, esihenkildiden riittavalla tuella ja tydsuojeluun panostamalla,

esimerkiksi uhka- ja vékivaltatilanteiden toimintaohjeiden lapikaynnilla.

Vuosittain elakoityvista sosiaalitydntekijoista suurimman osan elakelaji on ty6-
kyvyttomyyseldke, joka kertoo sosiaalialan vakavasta tilanteesta. Sosiaalialan
kuormitus on tunnistettu myos eduskunnassa, ja hallituksessa on paatetty uu-
distaa tyoturvallisuuslakia niin, etta se vastaisi paremmin tydelaman psyko-

sosiaalisiin riskeihin. Lisdksi eduskunnassa asetettiin lastensuojelun sosiaali-



tyohon vahimmaismitoitus. Taman vuoden, 2022, alusta lastensuojelun sosi-
aalityontekijalla voi olla vastuullaan enintaan 30 lasta tai nuorta. (STT Viestin-
tapalvelut Oy 2022.)

Ty6hyvinvointi on yhteydessa myods asiakasryhmaan ja tydnantajaan. Lasten-
suojelussa tydskentely ennakoi matalaa hyvinvointia, kun taas muissa lapsille
ja perheille suunnatuissa palveluissa tydskentely ennustaa parempaa tyohy-
vinvointia. Yksityisen tybnantajan, jarjeston tai yhdistyksen palveluksessa
tyoskentely ennakoi korkeampaa tyohyvinvointia kuin kuntayhtymén, sairaan-
hoitopiirin, kaupungin tai kunnan palveluksessa toimiminen. (Saarenpéaa
2019.)

9 PERHEPALVELUT HELKA OY

Perhepalvelut HelKa Oy on perustettu 2016 ja yritys toimii sekéa Pohjois-Savon
ettd Eteld-Savon alueilla. Perhepalvelut HelKa Oy:ssa tyoskentelee téalla het-
kelld yhteensé kuusi kokoaikaista tyontekijaa yrittajat mukaan laskien. Katja
Rissanen, allekirjoittanut, ja Helena Holopainen ovat Perhepalvelut HelKa

Oy:n yrittajat.

Perhepalvelut HelKa Oy:n palveluja ovat perhetyd, perhekuntoutus lapsiper-
heiden kotona, ammatillinen tukihenkil6toiminta ja lapsiperheiden kotipalvelu.
Palvelujen tavoitteet, maara ja sisaltd sovitaan yhdessa sosiaalitydntekijan
seka perheen kanssa. (Rissanen & Holopainen 2016.) Perhepalvelut HelKa

Oy ei tuota palveluja yksityisille asiakkaille.

Kun perheen arjen tilanteet ovat tulleet lilan kuormittavaksi tai vanhempien
omat voimavarat eivat riitd, voivat Perhepalvelut HelKa Oy:n perhetydntekijét
olla perheen tukena ja apuna. Perhetydntekijat voivat toimia vanhempien/huol-
tajien kasvatuskumppaneina etsimalla ratkaisuja perheen haasteisiin ja vah-
vistamalla vanhempien omia voimavaroja. Perhetydntekijat tukevat myds las-
ten ja nuorten i@nmukaista kehitystéd seka kasvua. Tavoitteena on, etta lapsen
kehitys ja kasvu voisi jatkua turvallisesti lapsen omassa kodissa vanhempien

kanssa. (Rissanen & Holopainen 2016.)



Perhekuntoutus sopii tilanteisiin, joissa on iso huoli lapsesta tai nuoresta seka
perheen selviytymisesta. Perhepalvelut HelKa Oy:n perhekuntoutus toteute-
taan perheen omassa kodissa ja vastaa perhekuntoutuspaikassa toteutetta-
vaa kuntoutusjaksoa. Kuntoutuksen sisalté ja maara suunnitellaan perhekoh-
taisesti yhdessa sosiaalityontekijan ja perheen kanssa. Perhekuntoutuksen ai-
kana harjoitellaan usein esimerkiksi perheen jasenten valista vuorovaikutusta
ja arkirutiineja. Kuntoutus kestaa usein noin 2—4 kuukautta ja tavoitteiden saa-
vuttaminen edellyttaéa tavallisesti erittéain intensiivistd muutostydskentelya.
Tybmenetelmina kaytetddn muun muassa perhearviointia, laheisneuvonpitoa,
sosiaaliohjausta ja dialogista keskustelua. Perhekuntoutuksen jéalkeen per-

heissa jatketaan usein perhetydlla. (Rissanen & Holopainen 2016.)

Perhetyon tavoitteena on ennaltaehkaista perheiden haastavia tilanteita ja
vahvistaa perheen omaa selviytymista arjen haastavissa tilanteissa. Perhe-
tyota tehdaén perheen kotona ja tavoitteet voivat olla hyvin erilaiset riippuen
perheesta. Tavoitteena voi olla esimerkiksi arkirutiinien hallitseminen, perheen
vuorovaikutustaitojen parantaminen, perheen toimintakyvyn vahvistaminen ja
syrjaytymisen estaminen. Perhetydhon kuuluvat muun muassa vanhemmuu-
den tukeminen, arjen asioissa auttaminen, voimavarojen vahvistaminen ja pal-
veluohjaus. Perhety6 voi olla joko pitkékestoista tai lyhytkestoista esimerkiksi
perheen kriisitilanteessa. Perhetytn tavoitteet sovitaan yhdessa sosiaalityon-

tekijan ja perheen kanssa. (Rissanen & Holopainen 2016.)

Ammatillinen tukihenkil voi auttaa lasta ja nuorta erilaisissa elaman tilan-
teissa. Tukihenkilo voi auttaa esimerkiksi koulunkayntiin, arkirutiineihin ja har-
rastuksiin liittyvissa asioissa ja olla kaverina asioidessa eri viranomaisten
kanssa. Tukihenkild auttaa myos usein itsenaistyvaa nuorta, joka on muutta-
massa ensimmaiseen omaan kotiin esimerkiksi sijaishuollon paattyessa. Tuki-
henkilotoiminnan tavoitteet ja sisaltd sovitaan yhdessa sosiaalityotekijan

kanssa. (Rissanen & Holopainen 2016.)

Perhepalvelut HelKa Oy tekee my6s lapsiperheiden kotipalvelua, mika on ta-
vallisesti lyhytaikaista apua perheiden arjessa selviytymisen varmistamiseksi.
Palvelu voi olla esimerkiksi apua kodinhoitoon liittyvissa asioissa tai lasten
hoitoa. (Rissanen & Holopainen 2016.) Perhepalvelut HelKa Oy tekee lapsi-
perheiden kotipalvelua vahan suhteessa yrityksen muihin palveluihin.



9.1 Arvot ja strategiset tavoitteet

Perhepalvelut HelKa Oy:n arvoja ovat lapsen etu, toivo, luottamus ja tasa-ar-
voisuus. Arvot nakyvat yrityksen toimintatavoissa. Yritys kayttaa tydmenetel-

mia, jotka tukevat arvoja. (Rissanen & Holopainen 2016.)

Lapsen etu on yrityksen tarkein arvo. Tyon tarkoituksena on saada lapsi kuul-
luksi ja nékyvaksi niin omassa kodissa kuin kasvuymparistossa. Tyontekijat
pyrkivat toimimaan niin, etté lapsen oikeudet toteutuisivat parhaalla mahdolli-
sella tavalla. (Rissanen & Holopainen 2016.)

Sanotaan, etta ilman toivoa ei voi elaa. Siksi toivo on Perhepalvelut HelKan
yksi arvoista, mika nakyy tyontekijoiden toiminnassa. TyOntekijat auttavat lap-
sia, nuoria ja vanhempia/huoltajia I6ytamé&aén omat voimavarat seka nake-
maan toivoa tulevaisuudessa. Tyontekijat tukevat perhettd muutoksessa ja us-
kovat muutoksen toteutumiseen tuomalla esille perheen vahvuuksia seka po-
sitiivisia asioita. Yrityksen tyon periaatteena on katsoa elaméssa eteenpain, ei
taaksepain. (Rissanen & Holopainen 2016.)

Luottamus on ehdoton edellytys tydskentelylle ja siksi yksi tarkea arvo Perhe-
palvelut HelKa Oy:ssa. Tyontekijat ovat vaitiolovelvollisia ja yritys pyrkii teke-
maan sen, minka lupaa. Tyon tavoitteena on antaa jokaiselle perheenjase-
nelle mahdollisuus tulla aidosti kuulluksi ja nahdyksi. (Rissanen & Holopainen
2016.)

Yrityksen arvoihin kuuluu mygs tasa-arvoisuus, jonka mukaan kaikilla ihmisilla
on oikeus tulla arvostetuksi ja kunnioitetuksi seké saada osakseen hyvaa koh-
telua. Tyontekijat kunnioittavat ja kuuntelevat jokaisen mielipidetta seka anta-
vat mahdollisuuden tulla kuulluksi. Perhepalvelut HelKassa kaikkia ihmisia pi-

detdan ainutlaatuisina ja tasa-arvoisina. (Rissanen & Holopainen 2016.)

Perhepalvelut HelKa Oy:n tyontekijat perehdytetdén yrityksen toimintatapoihin
arvojen kautta. Arvot ohjaavat yrityksen kaikkea toimintaa ja jokaiselta tyonte-
kijalta edellytetdan arvojen mukaista tyéskentelya. Arvojen toteutumista arvioi-
daan asiakasperheiltd ja sosiaalitydntekijoiltd saamista asiakaspalautteista,

joita tehddan sadanndllisesti.



Perhepalvelut HelKa Oy:n strategisia tavoitteita ohjaavat arvot. Yrityksen yh-
tend strategisena tavoitteena on korkea asiakastyytyvaisyys lapsiperheiden ja
sosiaalityontekijoiden keskuudessa. Yrityksen strategisena tavoitteena on
my0ds motivoituneet ja sitoutuneet tyontekijat. Lisaksi Perhepalvelut tavoit-

teena on pitaa yritys taloudellisesti kannattavana ja tuottavana.

9.2 Lahtotilanne kehittamistyon alussa

Perhepalvelut HelKa Oy:sséa tehtiin laatukasikirja sosiaali- ja terveydenhuollon
laatuohjelmaan, SHQS, pohjautuen, kun yritys oli mukana Sopien-hankkeessa
vuosina 2018-2019. Hankkeen tavoitteena oli pienten sote-alan yritysten, jar-

jestdjen ja yhdistysten liiketoiminnan kehittaminen. Hankkeen paatoteuttaja oli
Navitas Kehitys Oy, osatoteuttajina Kehitysyhtié SavoGrow, Savonia-ammatti-
korkeakoulu, Kehitysyhtio Witas ja lisalmen kaupunki. Hankkeen rahoitti ELY -
keskus ja se oli valmisteltu yhteistydssa alueen toimijoiden seka yritysten

kanssa. (Navitas Yrityspalvelut 2018.)

Sopien -hankkeessa oli mahdollista osallistua koulutukseen, jossa sai opas-
tusta SHQS laatukasikirjan laatimiseen. SHQS-laatukriteeristodn perustuva
laatukasikirja on rakennettu sosiaali- ja terveydenhuollon toimijoille, minka ta-
kia se oli luonteva valinta myos Perhepalvelut HelKa Oy:lle. Osallistuin tdhan

koulutukseen, jonka myota yrityksen laatukasikirja syntyi.

Laatukasikirjan myota Perhepalvelut HelKa Oy:ssé kehitimme ja otimme kayt-
t6O6n muun muassa asiakaspalautejarjestelman, perehdyttamisohjelman ja
palveluprosessit. Lisédksi jaoimme meidan yrittajien valilla vastuutehtavat seka
otimme kayttoon esimerkiksi koulutusseurannan, saannoélliset kehityskeskus-
telut, riskien arvioinnin seka poikkeamaseurannan. Teimme myos tietohallin-
tostrategian ja ohjeet uhkaaviin tilanteisiin seka tyopaikkahairintaan. Lisaksi
laatukasikirjassa avattiin tarkemmin yrityksen toiminta-ajatus, arvot, eettiset

periaatteet, nykytilanne ja visio.

Sopien — hankkeen tavoitteena oli, ettd laatukasikirja olisi sertifioitu. Perhe-

palvelut HelKa Oy ei sertifioinut laatukasikirjaa, koska sertifioinnin kustannuk-



set ovat mielestani talla hetkella liian suuret yrityksen lilkevaihtoon seka tulok-
seen suhteutettuna. Suomessa yksinoikeus SHQS-arviointikriteeristé6n on

Labquality Oy:lla (Labquality Oy s.a.).

Laatukasikirja oli hyva pohja kehittamistyolle. Perhepalvelut HelKa Oy:ssa laa-
tuun liittyvat perusasiat ovat kunnossa, mutta sdannéllinen ja pitkajanteinen
laadun kehittaminen oli jaanyt tekematta. Taman kehittamistydn tavoitteena oli
tehda vuosikello ohjaamaan laadunhallintaa.

Perhepalvelut HelKa Oy on pieni yritys, jonka resurssit ovat pienet. Siksi on
tarkeaa, etta resurssit kaytetdan laadun kannalta merkityksellisten asioiden te-
kemiseen. Taman takia téassa kehittamistydssa keskityttiin paaosin strategisiin
tavoitteisiin eli asiakastyytyvaisyyteen seké tydhyvinvointiin. Strategisista ta-
voitteista, taloudellinen kannattavuus, jatettiin taman kehittamistyén ulkopuo-

lelle.

Perhepalvelut HelKa Oy on onnistunut hyvin strategisten tavoitteiden saavut-
tamisessa. Yrityksen asiakastyytyvaisyys asiakasperheiden lasten, nuorten ja
vanhempien/huoltajien seka sosiaalitydntekijoiden keskuudessa on ollut Kiitet-
tava (kouluarvosanoin mitattuna 4—10) vuodesta 2018 lahtien, jolloin asiakas-
tyytyvaisyytta alettiin mitata. Asiakasperheiden lapsilta, nuorilta ja vanhem-
milta/huoltajilta kysytaan asiakaspalautetta kirjallisesti neljan kuukauden va-
lein ja aina tydskentelyn loppuvaiheessa. Lapsilta, jotka eivat osaa viela kirjoit-
taa ja lukea, kysytaan palautetta lapsen ian ja kehitystason mukaan suulli-
sesti. Sosiaalityontekijoilta kysytdan palautetta yhteisiin asiakasperheisiin liit-
tyen puolen vuoden valein ja tydskentelyn lopussa. Palautelomake taytetaan
kirjallisesti ja palautetaan Perhepalvelut HelKa Oy:n tydntekijalle tai lahetetaan
yrityksen valmiiksi maksamassa kirjekuoressa. Lapsien, nuorten ja vanhem-
pien/huoltajien palaute vélitetéan myos lapsen asioista vastaavalle sosiaali-

tyontekijalle. Palautteet tallennetaan yrityksen tiedonhallintajarjestelm&an.

Perhepalvelut HelKa Oy:n toinen tarked strateginen tavoite on myds motivoi-
neet ja sitoutuneet tydntekijat. Tyontekijat ovat kertoneet tuntevansa tydilma-
piirin hyvaksi ja tyontekijoiden vaihtuvuus on ollut myds pieni. Tyontekijéiden
kanssa keskustellaan tydhyvinvoinnista vahintaan kerran vuodessa kehitys-

keskusteluissa.



10 KEHITTAMISTYON TARKOITUS JA TAVOITE SEKA TUTKIMUSKYSY-
MYKSET

Kehittamistyon tavoitteena oli kehittaa Perhepalvelut HelKa Oy:n laadunhallin-
taa painopisteena asiakastyytyvaisyys ja motivoituneet tyontekijat, jotka ovat
mya0s yrityksen strategisia tavoitteita. Tarkoituksena oli tuottaa vuosikello oh-
jaamaan laadunhallintaa, minka tavoitteena on yllapitaa ja kehittda asiakastyy-
tyvaisyytta seka tyohyvinvointia. Vuosikellon suunnittelussa hyddynnettiin hen-
kiloston syksylla 2021 kehittamispalavereissa tulleita ideoita. Liséksi vuosikel-
lon suunnittelussa hyddynnettiin asiakaspalautteista ja kehityskeskusteluista
tulleita dokumentteja vuosilta 2018-2021.

Kehittamistyon tutkimuskysymykset olivat:

e Minkalaisilla toimenpiteilla yrityksen tydhyvinvointia voidaan parantaa
ja miten se huomioidaan vuosikellossa?

e Miten ty6skentelyhaasteet lasten, nuorten ja vanhempien/huoltajien
kanssa huomioidaan vuosikellossa?

e Miten sosiaalitydntekijoiden asiakastyytyvaisyytta voidaan parantaa ja
miten se nékyy vuosikellossa?

11 KEHITTAMISTYO TUOTEKEHITYSPROSESSINA

Toteutin opinnaytetydn kehittamistyona, koska se sopii hyvin yrityksen laatu-
tyon kehittdmiseen. Toikon & Rantasen (2009, 15-16) mukaan kehittamisessa
asetetaan tavoitteet, maaritellaan toimintatavat ja varmistetaan arviointiase-
telma. Kehittdminen voi tarkoittaa toisaalta myds yrityksen jatkuvaa toimintaa,
kuten laatutyota. Luonteeltaan kehittdminen on erityisesti kaytanndllista asioi-

den parantamista, edistamista ja korjaamista.

Kehittdmisen tavoite voidaan méaaritella joko ulkoapdin tai toimijoista itsesta.
Esimerkiksi yrityksen johto méaérittelee strategiset tavoitteet, joiden mukaan
yritysta kehitetdan. Kehittdmisen tavoitteena on muutos, jonka tarkoituksena
voi olla esimerkiksi tehokkaammat ja paremmat toimintatavat. Laht6kohtana
voi olla nykyisen toiminnan haasteet ja toisaalta néky jostain uudesta. (Toikko
& Rantanen 2009, 15.)



Riitta Seppanen-Jarvela (2006) tekee selvan erottelun kehittamismenetelmien
ja tutkimusmenetelmien valille. Kehittamistoiminnassa lahtéasema on kaytan-
néllisempi kuin tutkimusongelmien ratkaisuissa. Tutkimusmenetelmissa my6s
luotettavuus arvioidaan tieteellisten periaatteiden mukaan. (Seppala-Jarvela
2006, Toikko & Rantanen 2009, 18 mukaan.)

Kehittdminen voi olla uusien ideoiden keksimista, niiden levittamista ja vakiin-
nuttamista. Kehittaminen on paéasiassa asioiden parantamista, korjaamista
seka edistamista. Onnistunut kehittdminen saattaa levitd myéhemmin myo6s
muiden toimijoiden kayttoon. Lisaksi on erittain tavallista, ettéa organisaatioissa
on kaynnissa samaan aikaan useita kehittamistoimenpiteita. (Toikko & Ranta-
nen 2009, 16.)

Tutkimuksen ja kehittamistoiminnan suhde voidaan kuvailla niin, etta kehitta-
misessa sovelletaan tutkimuksen tietoa. Tutkimus tuottaa uutta tietoa, jota so-
velletaan kaytantbon. Toisaalta voidaan puhua myds tutkimuksellisesta kehit-
tamistoiminnasta, joka yhdistaa tutkimuksellisen lahestymistavan ja konkreetti-
sen kehittamistoiminnan. (Toikko & Rantanen 2009, 19.) Tassa kehittamis-
tyossa sovelsin tutkimuksen tietoa kehittamisessa. Vuosikellon kehittdmisessa
kaytin apuna kehittdmispalavereista, asiakaspalautteista ja kehittdmiskeskus-

teluista saatua tutkimuksellista tietoa.

Toteutin kehittamistyon tuotekehitysprosessin vaiheiden mukaan. Jokisen
(2010) mukaan tuotekehityksen tarkoituksena on kehittd& organisaatioihin uu-
sia tai entista parempia tuotteita seka palveluja. Tuotekehitys voidaan jakaa
neljaan eri vaiheeseen: kaynnistamiseen, luonnosteluun, kehittdmiseen ja vii-
meistelyyn. (Jokinen 2010, 9-14.)

Jokinen (2010, 9) pitda yrityksen menestymisen yhtena tarkeimmista edelly-
tyksista onnistunutta tuotekehitystoimintaa. Muuten yrityksen toiminta tulee
pitkalla aikavalilla loppumaan kokonaan, kun tuotteet vanhentuvat ja myynti
vahenee. (Jokinen 2010, 9). Siksi yrityksen on pidettava huolta tuotekehityk-

sesta jatkuvasti.



Tuotekehitysprosessi on monivaiheinen ja sen kaynnistamisessa tarvitsee sel-
vittda erilaisia tietoja ennen varsinaisen tuotteen yksityiskohtaista suunnitte-
lua. Jokisen mukaan varsinaisessa kehittamisvaiheessa kaikki henkil6t voivat
olla mahdollisesti uusia ja vain osa kehityspaatosta valmistelleista osallistuu
varsinaiseen tuotekehitystyohén. (Jokinen 2010, 9-14.)

11.1 Kaynnistamisvaihe

Jokisen (2010, 14) mukaan ennen tuotekehityshankkeen toteuttamispaatosta
kaynnistamisvaiheessa on selvitettava huolellisesti uuteen palveluun tai tuot-
teeseen liittyvat kysymykset oikeiden tuotekehityshankkeiden kaynnista-
miseksi. Siksi tuotekehitysprosessin kaynnistamisvaiheessa tutustuin laatuun
liittyviin asioihin seka sosiaali- ja terveydenhuollossa etta erityisesti lastensuo-
jelussa ja tein samalla teoreettista viitekehysta. Toikon ym. mukaan (2009,
113-114) kehittamistoiminnassa tiedontuotannolla pyritaan vastaamaan erilai-
siin tehtaviin, kuten toimijoiden omaan oppimiseen ja oman toiminnan kehitta-

miseen.

Tuotekehitysprosessin kaynnistamisvaiheessa aloitin vuosikellon suunnittelun
toisen yrittdjan kanssa kaymalla lapi Perhepalvelut HelKa Oy:n asiakaspalaut-
teita, jotka olemme saaneet lapsilta, nuorilta, vanhemmilta/huoltajilta sekéa so-
siaalityontekijoiltd vuosina 2018-2021. Lisaksi kdvimme lapi kaikki tyontekijoi-
den kanssa kaydyt kehityskeskustelulomakkeet. Tapasimme naiden asioiden

parissa kolme kertaa elo-syyskuun 2021 aikana.

Vuosikellon rakentamisessa suunnittelimme kayttaa asiakaspalautteista ja ke-
hittdmiskeskusteluista saatua tietoa. Sovimme, etta teen asiakaspalautteista
ja kehityskeskusteluista sisallonanalyysin. Saadaksemme vuosikellon rakenta-
miseen lisétietoa asiakastyytyvaisyyteen ja tydhyvinvointiin liittyvista haas-
teista seka ratkaisuvaihtoehdoista, paatimme pitaa kaksi koko henkiloston ke-
hittAmispalaveria loka-marraskuussa 2021. Sovimme kehittamispalavereissa
kaytettaviksi menetelmiksi aivoriihen ja SWOT-analyysin. limoitin my6s kehit-
tamispalaverien paivamaarat tyontekijoille ja kerroin tarkemmin palaverien si-

sallosta sahkopostitse.



Liséksi varauduin prosessin yhteydessa mahdollisesti sattuviin yllattaviin ta-
pahtumiin, jotka voivat muuttaa projektin kulkua. Silloin lopputulos saattaa olla
erilainen kuin alussa kuviteltiin. Jokisen (2010, 18-19) mukaan asetettuja ta-
voitteita pitaéa pystya muuttamaan, jos tulee uusia mahdollisuuksia tai odotta-

mattomia vaikeuksia, minka takia tuotekehitystoiminnan tulee olla joustavaa.

11.1.1 Sisallénanalyysi asiakaspalautteista ja kehityskeskusteluista

Kvalitatiivisen tutkimuksen menetelmissa kaytetdéan usein sisdllonanalyysia ai-
neistojen perusanalyysimenetelmana. Siséallonanalyysin avulla on mahdollista
analysoida erilaisia aineistoja sekéd samalla kuvata niitd. Siséllénanalyysissa
on myds mahdollista tiivistaa aineistoa. Sisallonanalyysissa koostuu seuraa-
vista vaiheista: analyysiyksikon valinta, aineistoon tutustuminen, aineiston pel-
kistdminen, aineiston luokittelu ja tulkinta seka luotettavuuden arviointi. (Kank-
kunen & Vehvilainen-Julkunen 2013, 165-166.)

Siséllénanalyysia voidaan tehda seka teorialahtbisesti etta aineistolahtoisesti.
Aineistolahtdisessa sisdllonanalyysissa tutkija paattad, mita aineistosta lahde-
taan etsimaan. Kun tama on tiedossa, alkaa tutkimusaineiston pelkistaminen.
Tutkimusaineistosta poistetaan tutkimusongelman kannalta merkitykseton
tieto kuitenkaan havittamatta tarkeaa tietoa. Lisdksi aineistoa pilkotaan osiin ja
tilvistetaan. Tutkimuskysymykset ohjaavat tiivistamista. (Vilkka 2021, 163—
164.) Teoriaohjaava analyysi on erittdin harvinaista (Tuomi & Sarajarvi 2018,
121).

Tein sisallonanalyysin aineistolahtoisesti, jossa paatin, mita aineistosta lahde-
tadan etsimaan. Perhepalvelut HelKa Oy:n yrittdjan& minulla on tietoa yrityksen
tyohyvinvoinnista ja asiakastyytyvaisyydesta asiakaspalautteista, kehityskes-
kusteluista ja kehittdmispalavereista tulleen tiedon lisaksi. Tiedon ja kokemuk-
sen takia, minusta oli luonnollista paattaa, mita aineistosta lahdetaan etsi-
maan. Liséksi siséllonanalyysin tekemisté ohjasivat tutkimuskysymykset: Mi-
ten tyoskentelyhaasteet lasten, nuorten ja vanhempien/huoltajien kanssa huo-
mioidaan vuosikellossa? Miten sosiaalityontekijoiden asiakastyytyvaisyytta
voidaan parantaa edelleen ja miten se nakyy vuosikellossa? Minkalaisilla toi-
menpiteilla yrityksen tyéhyvinvointia voidaan parantaa ja miten se huomioi-

daan vuosikellossa?



Sisallénanalyysi ei etene yksiselitteisesti eika analyysimenetelmista ole esi-
tetty suoraviivaisia kuvauksia. Haasteena sisallonanalyysin kaytdssa on sen
saannottomyys ja joustavuus. Siksi jokainen tutkija joutuu kohtaamaan omat

taitonsa tutkijana. (Kankkunen & Vehvilainen-Julkunen 2013, 167.)

Asiakaspalautteiden siséllonanalyysin aloitin laittamalla kaikkien asiakaspa-
lautteiden vastaukset asiakaspalautteen kysymyksien alle (liite 1). Taman jal-
keen jaoin vastaukset enintéaan neljaan eri luokkaan. Sisaltéluokittelut olivat
erilaisia ja sidoksissa esitettyyn kysymykseen. Esimerkiksi lasten ja nuorten
asiakaspalautteissa olevan kysymyksen "mita olisit toivonut enemman?” vas-
taukset luokittelin neljaan eri luokkaan: 1) toivoo tyoskentelyssa enemman toi-
minnallista tekemista, 2) ei toivo tydskentelyltd mitdan lisaa tai ei osaa sanoa,
3) toivoo tyontekijoiden viettavan enemman aikaa kanssaan ja 4) yksittaisia ja
erilaisia toiveita. Luokittelussa kaytin apuna tekstien maalaamista tietyilla va-
reilla maaritellyn luokituksen mukaan. Lisaksi luokitteluun vaikutti niiden nu-
meerinen maard. Mikali vastaukset olivat yksittaisia eikd mielestani vaikutta-

neet kokonaistulokseen, jatin vastaukset huomioimatta.

Kehityskeskustelujen sisallénanalyysi oli helpompaa, koska kysymyksia oli
vain kolme ja vastauksia oli vahan. Kerasin vastaukset kunkin kolmen kysy-
myksen alle ja maalasin samalla varilla ne vastaukset, jotka olivat yhtenevai-
sia toisten vastausten kanssa. Taman jalkeen tein yhteenvedon jokaisen kysy-

myksen osalta. (Taulukko 1.)



Taulukko 1. Sisallénanalyysi kehityskeskusteluista

Mista et pida tyos-
sasi?

Millaiseksi koet yri-
tyksen ty6ilmapiirin?

Mitk& asiat parantai-
sivat tydilmapiiria?

lltatydt, likaa iltapai-
notteista tyota, ilta-
painotteisuus asiak-
kaissa, kovista &a-
nista, iltatyot, voisi
painottaa ammatti-
osaamistyohon (ei
lastenhoito ja arjen
apu), iltavuorot, huu-
tavista lapsista

Hyva, avoin, tasaver-
tainen, positiivinen,
avoin, kannustava,
luottamuksellinen, tur-
vallinen, vastuuta an-
tava, tyon vapaus,
luottamus, hyva, avoin,
salliva, rohkaiseva,
hyva, avoin, ei tarvitse
miettid, miten sanat
asettaa, kannustava,
koen tosi hyvéksi; voi
kertoa avoimesti asi-
oista

Tybkaverien ndkemi-
nen, yhteiset tapaa-
miset, nahda tyoka-
vereita enemman, yh-
teiset tapaamiset,
nahtaisiin porukalla
enemman, enemman
yhteisia tapaamisia,
enemman yhteisia
palavereita, nahtéisiin
enemman tyokave-
reita, yhteiset kohtaa-
miset, lisda yhteisia
tapaamisia, yksi-
naista tyota; kiva olisi
nahda tytkavereita
enemman, enemman
yhteisia palavereita,

Yhteenveto:
Tyontekijat pitavat
tyon huonoimpana
puolena tyon iltapai-
notteisuutta.

Yhteenveto:
Tyontekijoiden mie-
lestéa tyoilmapiiri on
avoin, kannustava ja
luottamuksellinen.

Yhteenveto:
Tyontekijoiden mie-
lesta tyoilmapiiria pa-
rantaisivat yksimieli-
sesti yhteiset tapaa-
miset ja palaverit,
joita pitéisi olla ny-
kyistda enemman.

11.1.2 Sisallénanalyysin tulokset asiakaspalautteista ja kehityskeskuste-
luista

Sisalléonanalyysista saimme tietoa lasten ja nuorten, vanhempien/huoltajien
seka lastensuojelun sosiaalitydntekijoiden asiakastyytyvaisyydesta yrityk-
seemme ja toimintaamme liittyen. Kaikkien asiakaspalautteiden keskiarvo oli
9,5 kouluarvosanoilla (4-10) mitattuna. Palaute oli my6s paaosin positiivista.

Lapset ja nuoret pitivat Perhepalvelut HelKan perhetydssa ja tukihenkilotoi-
minnassa erityisesti toiminnallisesta tekemisesta. Vastauksissa korostuivat yh-
teinen tekeminen, kuten uiminen, retkeily, ruoan laitto ja leipominen, fris-
beegolfaaminen, leikkiminen ja pelaaminen. Lisaksi lapset ja nuoret kertoivat

vastauksissa, etta pitavat erityisesti tydskentelyssa kivoista tyontekijoista. Lap-



sien ja nuorten mukaan Perhepalvelut HelKan kanssa tydskentelyssa ei arsyt-
tanyt padsaantdisesti mikaan. Muutamat lapset tai nuoret kertoivat, etta laksyt
ja kouluhommat arsyttavat. Muut vastauksissa nousseet arsyttavat asiat olivat
yksittaisia, kuten tehtavat, palaverit ja liika kysely.

Lapset ja nuoret toivovat tydskentelyltd lisaa toiminnallista tekemista, jossa
korostuvat muun muassa uiminen, retkeily, keilaaminen ja elokuvissa kaymi-
nen. Lapset ja nuoret toivovat mygs, etta tyontekijat voisivat viettaa heidan
kanssaan pidempia aikoja. Tama toive tulee usein esille myo6s kotikaynneilla.

Monessa vastauksessa lapset ja nuoret eivét toivo tydskentelyltéa mitdan lisaa.

Lasten ja nuorten palautteista ei noussut esille sellaisia haasteita tai kehitetta-
Vi asioita, jotka pitaisi huomioida vuosikellon suunnittelussa. Palautteissa ko-
rostuivat toiminnalliset asiat, joita perhetydntekijat ja tukihenkilot tekevéat yh-
dessa lapsien ja nuorten kanssa. Tydskentelyn tavoitteet asetetaan yhdessa
sosiaalityontekijan ja perheen kanssa, ja usein toiminnallinen tekeminen on
vain pieni osa tyoskentelya. Tyontekija suunnittelee lapsen kanssa tytskente-
lyn yksilokohtaisesti huomioiden tytskentelyn tavoitteet ja lapsen omat mie-
lenkiinnon kohteet. Palautteista voi tehda johtopaatoksen, etté lasten ja nuor-
ten kanssa tyoskentelyssa on onnistuttu pa&osin hyvin ja tydskentelyd kannat-
taa jatkaa samalla tavalla.

Sisallénanalyysin mukaan vanhemmat/huoltajat muistivat tydskentelyn tavoit-
teet hyvin ja kertoivat tydskentelyn tavoitteiksi muun muassa perheen arjen,
vanhemmuuden, lapsen seké& nuoren kasvun seka kehityksen tukemisen.
Naita asioita oli avattu tarkemmin riippuen perheen haasteesta. Vastauksissa
korostuivat perheen arjen helpottaminen, vanhempien voimavarat, perheen-
jasenten valiset vuorovaikutussuhteet ja aktiivinen vapaa-aika. Valtaosa van-
hemmista/huoltajista oli sita mieltd, ettd Perhepalvelut HelKan tydskentelyn ai-
kana péaastiin tavoitteisiin. Vastauksista vain nelja kertoi, etté tavoitteisiin ei
paasty. Useassa vastauksessa vanhemmat myos kertoivat, etta tavoitteissa

on edistytty ja tydskentely kohti tavoitteita viela jatkuu.

Vanhemmat pitivat tyoskentelyssa erityisesti tydntekijoista ja ilmapiirista. Van-

hemmat pitivat tyontekijoita muun muassa helposti lahestyttaving, joustavina,



luotettavina, monipuolisina, avoimina, ystavallisina ja ammattitaitoisina. Van-
hemmat arvostivat tydskentelyssa myds tyontekijan ja lapsen/lasten valista
yhteista tekemistéa ja vuorovaikusta. Liséaksi osa vanhemmista piti yhteisista
keskusteluista ja tunsivat saaneensa niistd uusi nakemyksia seka ajattelemi-
sen aihetta. Vanhempia ei paasaantoisesti arsyttanyt mikaan tydskentelyssa.
Neljassa vastauksessa vanhemmat kertoivat vanhempien keskustelujen arsyt-
tavan. Lisaksi neljassa vastauksessa vanhemmat kertoivat tyoskentelyn aika-
tauluun liittyvien asioiden arsyttavan.

Vanhempien/huoltajien asiakaspalautteista kehitettédvaksi asiaksi nousi van-
hempien kanssa kaytavat keskustelut, miké tulee huomioida vuosikellon suun-
nittelussa. Vaikka negatiivista palautetta vanhemmuuskeskusteluista ei tullut
paljon, on samanlaista palautetta vanhemmuuskeskusteluissa tullut myds ta-
paamisissa. Muutamia vanhempia harmitti myds tydskentelyn aikatauluun liit-
tyvat asiat, joihin pyritdan jo nyt vastaamaan asiakasperheen toiveiden mu-

kaan ottaen samalla huomioon tydskentelylle asetetut ajat ja maéarat.

Sosiaalitydntekijoiden mielestéa tydskentelyssa onnistuttiin luomaan asiakkaa-
seen luottamuksellinen suhde ja hyva vuorovaikutus seka lisdksi tydskentelyn
tavoitteet saavutettiin. Sosiaalitydontekijoiden mielesta myds yhteistydssé on-
nistuttiin ja tyontekijoiden tydote oli ammattitaitoinen. Sosiaalityontekijoita har-
mitti tydskentelyssd muun muassa runsas kirjaaminen ja kirjaamiseen liittyvéat
asiat. Sosiaalityontekijat toivoivat tiivistetympia muistioita ja kuukausiraport-
teja. Sosiaalityontekijoiden palautteista ei noussut esille asioita, jotka tulisi
huomioida vuosikellon suunnittelussa. Sosiaalityontekijoiden antamaan pa-
lautteeseen, esimerkiksi kirfjaamiseen liittyen, on pyritty vastaamaan heti pa-

lautteen saatua.

Kehityskeskustelujen vastausten perusteella tydntekijat pitavat Perhepalvelut
HelKa Oy:n ty6ilmapiirid avoimena, kannustavana ja luottamuksellisena.
Tyontekijoiden mielesta tyoilmapiirid parantaisivat yhteiset tapaamiset ja pala-
verit, joita pitaisi olla nykyistd enemman. Tyontekijat pitavat tyén huonoimpana
puolena tyon iltapainotteisuutta.

Kehityskeskusteluista tulleesta palautteesta vuosikelloon huomioitavaksi

asiaksi nousi yhteisten tapaamisten lisaéaminen. Haasteena tydntekijat ovat



myo6s kokeneet iltavuorot, jotka vaikuttavat omaan arkeen ja jaksamiseen.
Tyo6aikojen parantamiseen on pyritty jo vaikuttamaan esimerkiksi silla, etta
tyontekijat voivat itse vaikuttaa tydvuoroihin ja tehda mahdollisuuksien mu-

kaan niihin muutoksia.

11.2 Luonnosteluvaihe

Jokisen (2010, 21-23) mukaan tuotekehitysprosessin luonnosteluvaiheessa
haetaan erilaisia ratkaisuvaihtoehtoja kehitettavélle asialle. Luovat ja epatyy-
pilliset tydmenetelmat sopivat hyvin ideointiin luonnosteluvaiheessa. Analy-
soinnissa pyritdan Idytamaan vastaus muun muassa kysymyksiin "mitka ovat

palvelun heikot kohdat tai mita asiakkaat toivovat.”

Kaynnistamisvaiheessa olimme suunnitelleet yhdessé toisen yrittdjan kanssa
kehittamispalavereissa kaytettavat aikataulut ja menetelmat. Liséksi olin teh-
nyt sisallonanalyysin asiakaspalautteista ja kehittamiskeskusteluista, mitka
olin esitellyt myds toiselle yrittajalle. Ennen kehittamispalavereita tein valmiiksi
powerpoint-esityksen asiakaspalautteiden ja kehittdmiskeskustelujen yhteen-
vedoista, mitka oli tarkoitus esitella tydntekijoille. Asiakaspalautteiden yhteen-
vetoja ja kehittdmiskeskusteluissa nousseita tyéhyvinvointiin liittyvia asioita ei
ollut kayty ennen lapi yhdessa. Lisaksi hankin aivoriihi- ja swot-tydskentelyyn

tarvittavat materiaalit, kuten flappitaulun, tussit, tarralaput ja paperit.

Luonnosteluvaihe muodostui kahdesta kehittamispalaverista, johon osallistui-
vat kaikki tyontekijat. Kehittdmispalavereiden tavoitteena oli yhdessa pohtia
asiakastyytyvaisyyteen ja tyohyvinvointiin liittyvia haasteita seké ratkaisuehdo-
tuksia, mitka huomioitaisiin vuosikellon suunnittelussa. Ajatuksena oli raken-
taa myds mahdollisia uusia toimintatapoja tai sopia niiden tarkemmasta kehit-

tamisesta vuodelle 2022 vuosikelloon.

11.2.1 Ensimmainen kehittamispalaveri asiakastyytyvaisyydesta

Ensimmaisessa kehittdmispalaverissa kaytimme menetelmana aivoriihea. Ai-
voriihta kaytetaan tavallisesti kaikkien ryhman jasenten osallistamiseen ja ison
ideamaaran tuottamiseen. Ajatuksena on, etta maara tuottaa laatua. (Innokyla

2021.) Aivoriihi sopi hyvin ensimmaiseen palaveriin. Aivoriihen tavoitteena oli



loytaa asiakastyytyvaisyyteen ja tydhyvinvointiin liittyvid haasteita seka ratkai-

suehdotuksia niihin.

Aivoriihen onnistumista edellyttda rento ilmapiiri, jossa on tilaa erikoisillekin
ideoille. Aivoriihi koostuu kolmesta eri osiosta: valmistautumisesta, ideoinnista
ja jatkotoimenpiteista. Valmistautumisessa esitellaan ideoitava aihe ja sovi-
taan sdannoistd. Ideointivaiheessa jokainen miettii ensin yksin ideoita ja sitten
ne kootaan yhteen. Jatkotoimenpiteissa ideat kaydaan yhdessa lapi ja valitaan
sitten yhdessa toteuttamiskelpoisimmat ideat. Lopuksi sovitaan jatkotoimenpi-

teistd, toteutuksesta ja vastuunjaosta. (Itella 2015, 13.)

Kehittamispalaverin alussa esittelin kaikille sisallonanalyysista tehdyn yhteen-
vedon lasten ja nuorten, vanhempien/huoltajien seka sosiaalitydntekijoiden
asiakaspalautteista. Taman jalkeen siirryimme tydskentelemaan aivoriihime-
netelman avulla. Esittelin ideoitavat aiheet ja kerroin aivoriihi-tydskentelyn pe-

lisddnnot.

Jaoin jokaiselle erivariset tarralaput, joihin jokaisen piti kirjoittaa ensim-
maiseksi haasteita tydskentelyssa vanhempien/huoltajien kanssa. Haasteita
sai kirjoittaa niin monta kuin keksi, yksi haaste per lappu. Kirjoittamisen aikana
yhteinen keskustelu ei ollut sallittua.

Kun kaikki olivat saaneet kirjoitetuksi tarralappuihin haasteita tydskentelyssa
vanhempien kanssa, liimattiin tarralaput seinalla olevaan flappitauluun, jossa
luki "Asiakastyytyvaisyys / haasteet” ja kohta "Vanhemmat”. Samalla tavalla
tyostettiin myds haasteet tydskentelyssa lapsien seka nuorten ja sosiaalityon-

tekijoiden kanssa. Taman jalkeen siirryttiin jatkotoimenpiteisiin.

Kavimme yhdessa lapi kaikki tarralapuille tulleet haasteet kohderyhmittain.
Jos kyseessa oli sama haaste, yhdistettiin tarralaput toisiinsa. Sitten jokainen
sai kdyda merkitsemassa kynalla viivan flappitaululle sellaiseen haasteeseen,
jonka kehittdmista piti tirke&né asiakastyytyvaisyyden kannalta. Jokainen sai
merkitd kolme viivaa ja haasteen piti olla sellainen, mihin me Perhepalvelut

HelKa Oy:ss& voimme vaikuttaa.



Kun jokainen oli kdynyt merkitseméassa flappitaululle tdrkeimpana pitavansa
haasteet asiakastyytyvaisyyden kannalta, paatimme yhdessa tarkeimmat
haasteet, joiden parantamiseksi alamme kehittdd toimintaamme. Haasteet he-
rattivat paljon keskustelua ja jokainen osallistui keskusteluun hyvin. Saimme

valittua haasteet yksimielisesti.

Vanhempien ja huoltajien kanssa tyoskentelyssa suurimmiksi haasteiksi nou-
sivat vanhemmuuden ohjaaminen, kasvatusohjaus, vanhempainkeskustelut,
muutosprosessi vanhemmissa ja ylipaataan Perhepalvelut HelKa Oy:n tyos-
kentelyprosessi vanhempien osalta. Nuorten kanssa tyoskentelysséa suurin
haaste on nuoren sitoutuminen ja motivaatio tydskentelyyn. Lisaksi lasten ja
nuorten kanssa on haasteena tasapaino "kivojen asioiden ja vaikeiden asioi-
den” valilld. Haasteena on myods pienten lasten kanssa tyoskentelyssa siina,

ettd mita tyoskentely on.

Haasteena on myo6s saada lasten aani esille sosiaalityontekijélle. Sosiaalityon-
tekijoiden kanssa suurimpana haasteena on tydskentelyn selkeiden tavoittei-
den maarittely. Liséksi haasteena ovat kirjaukset, joista on tullut palautetta.
Seuraavaksi jatkoimme tydskentelya aivoriihimenetelmalla etsimalla ratkaisuja
yhdessa valittuihin haasteisiin. Pelisaannot olivat samat kuin aikaisemmin ja
keskustelu kirjoittamisen sekd miettimisen aikana oli kiellettya. Jokaiselle jaet-
tiin jalleen tarralappuja, joihin piti kirjoittaa ehdotuksia valittuihin haasteisiin.
Esimerkiksi vanhempien/huoltajien haasteeseen "vanhemmuuden ohjaami-
nen, kasvatusohjaus” jokainen mietti ratkaisuvaihtoehtoja ja ideoita niin, etta
yhteen tarralappuun kirjoitettiin yksi ratkaisuehdotus kyseista haastetta kohti.
Samalla periaatteella kaytiin lapi jokainen haaste ja mietittiin niihin ratkaisu-
vaihtoehtoja. Taman jalkeen tarralaput ratkaisuehdotuksista kiinnitettiin flappi-
tauluun ja valittiin sieltd oikea kohderyhma: vanhemmat/huoltajat, lapset/nuo-
ret ja sosiaalityontekijat.

Aivoriihessa haasteiksi vanhempien kanssa tygskentelyssa nostettiin vanhem-
muuden ohjaaminen, kasvatusohjaus, vanhempainkeskustelut ja muutos-
seka tydskentelyprosessi ylipaataan vanhempien kanssa. Yhteisessa keskus-
telussa kasvatusohjauksessa ratkaisuina esitettiin kaytt66n otettavaksi konk-
reettisia menetelmid, sdanndllisia keskusteluja vanhempien kanssa ja struktu-

roida kasvatusohjaus yhtend osana perhetydn seka — kuntoutuksen prosessiin



Perhepalvelut HelKa Oy:ssa. Kasvatusohjauksessa korostettiin mallioppi-

mista, lapsen aanta, lapsen tunteiden sanoittamista, sensitiivisyytta ja jamak-
kyytta.

Valtaosa tyontekijoista koki haasteena vanhempainkeskustelut, joihin osa van-
hemmista suhtautuu negatiivisesti. Aivoriihen ratkaisuehdotuksissa nousivat
vaihtoehtoiset tavat keskusteluihin, jotta keskustelu ei olisi ongelmaléahtdista ja
tiedonhaku tyylista. Tyontekijat pitivat myds tarkeana, ettd vanhempien
kanssa kaytaviin keskusteluihin tulisi I16ytaé vaihtoehtoisia tapoja yleisesti kay-
tettyjen keskusteluaiheiden, kuten vanhemmuuden roolikartta, lisaksi. Keskus-
teluita vanhempien kanssa pidettiin kuitenkin tarkeina ja niita pitaa jatkaa seka

pitdd sdannollisina.

Aivoriihen keskustelu liittyen vanhempien kanssa tyoskentelyssa ilmeneviin
haasteisiin ja ratkaisuvaihtoehtoihin oli runsasta seka idearikasta. Kehittamis-
palaverin aika oli rajallinen ja siksi paatimme, ettéa perhetyon ja — kuntoutuk-
sen prosessi tultaisiin rakentamaan uudelleen, mika huomioitaisiin vuosikellon
suunnittelussa. Prosessissa maariteltaisiin tarkemmin esimerkiksi vanhem-
painkeskusteluissa ja kasvatusohjauksessa kaytettavat menetelmat seka tyo-
kalut.



Taulukko 2 Haasteet ja ratkaisuehdotukset vanhempien/huoltajien kanssa tyoskentelyssa

seka vuosikellon suunnittelussa huomioitavat asiat

VANHEMPIEN / HUOLTAJIEN KANSSA TYOSKENTELY

Haasteet

Ratkaisuehdotukset

Vuosikelloon tydstet-

tavaksi

Vanhemmuuden ohjaus
/ kasvatusohjaus

Erilaiset menetelmét ja
saannolliset keskustelut
vanhempien kanssa.
Vanhemmuuden ohjaus
seka kasvatusohjaus
osaksi perhety6n ja —
kuntoutuksen proses-
siin

Perhepalvelut HelKa
Oy:n perhetytn ja —
kuntoutuksen palvelu-
prosessin uusiminen
vanhempien/huoltajien
kanssa tydskentelyn
osalta.

Vanhempainkeskustelut

Vaihtoehtoiset tavat
vanhempainkeskuste-
luihin. Keskustelut tar-
keita ja niita kaytava
saannollisesti.

Perhepalvelut HelKa
Oy:n perhetytn ja —
kuntoutuksen palvelu-
prosessin uusiminen
vanhempien/huoltajien
kanssa tydskentelyn
osalta.

Tyoskentelyprosessi
vanhempien kanssa

Perhetyon ja — kuntou-
tuksen prosessi van-
hempien kanssa uusit-
tava

Perhepalvelut HelKa
Oy:n perhety6n ja —
kuntoutuksen palvelu-
prosessin uusiminen
vanhempien/huoltajien
kanssa tydskentelyn
osalta.

Liséksi sovittiin, etté tydskentelyn alussa otetaan aina kayttoon Perhepalvelut
HelKan aloituskysely ja perhetyon aloituskirje seka tukihenkilétoiminnan aloi-
tuskirje. Kirjeet ovat tarkoitettu koululaisille ja samoja asioita voi kertoa lyhy-

emmin seka yksinkertaisemmin alle kouluikaiselle lapselle.

Aivoriihessa tulleissa ehdotuksissa pidettiin tdrkeéna lapsen ja nuoren sitout-
tamista sekda mukaan ottamista alusta asti prosessiin; tavoitteiden asettami-
sessa ja kertomisessa seka mité lapselta/nuorelta odotetaan. Tydskentelyssa
pidettiin myds tarkeana positiivisuutta ja luottamusta. Lisaksi lapselle ja nuo-
rella tulee olla toivepaivia tai palkitsemista vaikeiden tavoitteellisten asioiden
(laksyt, kotityot yms.) lisdksi. Taméa edellyttaa, etté lapsi / nuori on tietoinen
tydskentelyn tavoitteista ja siita, miksi mahdollisesti epamiellyttavia ja “ei niin

mukavia asioita” tulee yhteisissa tapaamisissa tehda.



Aivoriihen keskustelu lasten ja nuorten kanssa tytskentelyssé olevista haas-

teista ja ratkaisuvaihtoehdoista oli myds monipuolista ja runsasta. Siksi so-

vimme, etta tarkastelemme tukihenkilétoiminnan ja perhetydn prosessia tar-

kemmin lasten sek& nuorten nédkdkulmasta jossain ensi vuoden tiimipalave-

rissa, mika huomioitaisiin myds vuosikellon suunnittelun sisalléssa.

Taulukko 3. Haasteet ja ratkaisuehdotukset lasten / nuorten kanssa tyoskentelyssa seké vuo-

sikellon suunnittelussa huomioitavat asiat

LASTEN / NUORTEN KANSSA TYOSKENTELY

Haasteet

Ratkaisuehdotukset

Vuosikelloon tydstet-
tavaksi

Nuorten sitoutuminen ja
motivaatio tydskente-

lyyn

Otetaan lapsi/nuori
alusta asti prosessiin;
tavoitteiden asettami-
sessa ja kertomisessa
sekad mita lapselta/nuo-
relta odotetaan.

Perhepalvelut HelKa
Oy:n perhetytn, perhe-
kuntoutuksen ja tuki-
henkilétoiminnan palve-
luprosessi uudistettava
lapsen / nuoren kanssa
tyoskentelyn osalta.

Tyoskentelyn tasapaino
"kivojen asioiden ja vai-
keiden asioiden” valilla

Lapsella ja nuorella tu-
lee olla toivepaivia tai
palkitsemista vaikeiden
tavoitteellisten asioiden
(laksyt, kotitydt yms.) li-
saksi. Lapsella / nuo-
rella tulee olla tietoi-
suus tydskentelyn ta-
voitteista.

Perhepalvelut HelKa
Oy:n perhetyon, perhe-
kuntoutuksen ja tuki-
henkil6toiminnan palve-
luprosessi uudistettava
lapsen / nuoren kanssa
tydskentelyn osalta.

Pienten lasten ymmar-
rys tyoskentelysta

Otetaan kayttoon Per-
hepalvelut HelKa Oy:n
lapsille ja nuorille suun-
natut perhetyotn ja tu-
kiehenkil6toiminnan-
aloituskyselyt seka aloi-
tuskirjeet.

Perhepalvelut HelKa
Oy:n perhety6n, perhe-
kuntoutuksen ja tuki-
henkilétoiminnan pal-
veluprosessi uudistet-
tava lapsen / nuoren
kanssa tydskentelyn
osalta.

Aivoriihessa sosiaalityontekijoiden kanssa tyoskentelyssa haasteiksi listattiin

tyoskentelyn selkeiden tavoitteiden méaarittely, laajat kirjaukset ja yrityksen

huono tunnettuus tietyilla alueilla. Tavoitteiden maarittelyssa ehdotuksissa

nousivat esille sinnikés ja positiivinen oma puhe sekd muistuttaminen tavoittei-

den asettamisesta sosiaalityontekijalle. Tavoitteiden maarittelyssa olisi hyva




my6s muistaa kysya aikataulua tavoitteiden saavuttamiseksi. Liséksi tavoittei-
den maarittelyssa on tarkeda tuoda omat ja asiakkaan nakemykset esille ta-

voitteiden maarittelyssa, kun tavoitteita paivitetaan.

Aivoriihessa haasteeksi nostettiin myos se, etta sosiaalitydntekijat ovat tuo-
neet esille tydntekijoiden liian laajat kirjaukset ja tiivistelmien uupumiset. Nai-
hin palautteisiin on jo pyritty vastaamaan yrityksen toiminnassa: muistiot ovat
lyhentyneet ja jokaisesta asiakkaasta toimitetaan joko kuukausikooste tai kuu-
kausiraportti riippuen alueiden toimintatavoista. Tyontekijat osallistuivat myds
joulukuun alussa lastensuojelun kirjaamiskoulutukseen. Kirjaaminen tulee
my6s huomioida vuosikellon suunnittelussa, koska kirjaamiseen on tulossa la-
hiaikoina muutoksia liittyen Kanta-palveluiden kayttéonottoon sosiaalihuol-

lossa ja siihen liittyvaan maaramuotoiseen kirjaamiseen.

Aivoriihessa keskusteltiin myos sosiaalitydontekijoiden kanssa tydskentelyssa
olevan haasteena Perhepalvelut HelKan heikko tunnettuus tietyilla alueilla.
Ehdotuksissa yrityksen tunnettuuden parantamiseksi nousivat muun muassa
nettisivujen paivitys ja sahkopostikirjeiden lahettdminen sosiaalitydntekijoille.
Toisaalta minun ja toisen yrittdjan mielesta yritysta ei kannata lahtea tassa
vaiheessa "mainostamaan”, koska yrityksella ei ole resursseja ottaa lisaa toita
ennen kuin yritykseen saadaan palkattua lisaa tyontekijoita. Siksi paatimme,
ettd pyrimme pitamaan nykyiset meilta tilaavat sosiaalityontekijat tyytyvaisina
tuottamalla laadukkaita palveluja ja toivomme positiivisen palautteen myoéta
myos tunnettuuden kasvavan. Paatimme kuitenkin uudistaa nettisivut, koska
sosiaalityontekijoiltéa on tullut palautetta muun muassa siita, etta kaikkien tyon-
tekijoiden yhteystietoja ei 10ydy nettisivuilta. Nettisivujen paivitys huomioidaan

vuosikellon suunnittelussa.



Taulukko 4. Haasteet ja ratkaisuehdotukset sosiaalitydntekijdiden kanssa tydskentelyssa seka

vuosikellon suunnittelussa huomioitavat asiat

SOSIAALITYONTEKIJOIDEN KANSSA TYOSKENTELY

Haasteet

Ratkaisuehdotukset

Vuosikelloon tydstet-

tavaksi

Selkeiden tavoitteiden
maarittely

Sinnikas ja positiivinen
oma puhe sek& muis-
tuttaminen tavoitteiden
asettamisesta sosiaali-
tyontekijalle. Lisaksi ta-
voitteiden péaivityksessa
tuodaan esille asiak-
kaan ja omat nakemyk-
set.

Liian laajat kirjaukset ja
tiivistelmien uupumiset

Kirjaamisiin liittyviin pa-
lautteisiin on jo pyritty
vastaamaan yrityksen
toiminnassa: muistiot
ovat lyhentyneet ja jo-
kaisesta asiakkaasta
toimitetaan joko kuu-
kausikooste tai kuukau-
siraportti riippuen aluei-
den toimintatavoista.
Tyontekijat osallistuivat
my0s joulukuun alussa
lastensuojelun kirjaa-
miskoulutukseen.

Kirjaamiseen liittyva
koulutus huomioitava
vuosikellossa.

Perhepalvelut HelKa
Oy:n huono tunnettuus
sosiaalityontekijoiden
keskuudessa tietyilla
alueilla

Nettisivujen paivitys ja
sahkopostikirjeiden la-
hettdminen sosiaali-
tyontekijoille. Talla het-
kella ei ole resursseja
ottaa lisaa toita, joten
paivitetddn vain nettisi-
vut.

Nettisivujen paivitys
huomioita vuosikel-
lossa.

Ensimmaisessa kehittdmispalaverissa oli tarkoitus kayda lapi myos aivoriihi-

menetelmalla tydhyvinvointiin liittyvia asioita, mutta aikaa tahan ei riittanyt. En-
simmainen kehittamispalaveri kesti reilut nelja tuntia. Yhteinen keskustelu
seka pohdinta oli antoisaa ja kehittavaa, minka takia en puheenjohtajana kii-
rehtinyt palaverin kulkua. Ensimmaisen kehittamispalaverin jalkeen jai tunne,
ettd yhteisesta keskustelusta on jo nyt hyotya tuleviin asiakastilanteisiin. Kehit-
tamispalaverin jalkeen tein muistiinpanot aivoriihessa syntyneista haasteista ja

ratkaisuehdotuksista seka sovituista asioista kehittdmisen osalta.



11.2.2 Toinen kehittdmispalaveri tydohyvinvoinnista

Toisessa kehittdmispalaverissa jatkoimme ty6hyvinvointiin liittyvien asioiden
kasittelya aivoriihi-menetelmalla, koska tata ei ollut ehditty tehda ensimmai-
sessa palaverissa. Palaverin aluksi esittelin tiimille yhteenvedon kehittamis-
keskusteluissa esille nousseista asioista, jotka vaikuttavat tydhyvinvointiin po-

sitiivisesti ja negatiivisesti.

Yhteenvedon lapikaynnin jalkeen tydskentely jatkui aivoriihi-menetelmalla, ku-
ten ensimmaisessa palaverissa. Ensiksi jokainen mietti itsekseen tydhyvin-
vointiin liittyvid haasteita, yksi haaste per lappu. Taman jalkeen tarralapuille

kirjoitetut haasteet laitettiin flappitaululle kohtaan "Tydhyvinvointi / haasteet”.

Kavimme yhdessa lapi kaikki tarralapuille tulleet haasteet tydhyvinvoinnissa.
Haasteissa nousi esille samoja asioita kuin kehittamiskeskusteluissa. Aivorii-
hessa haasteiksi nousivat iltaty6t, jotka vaikuttavat omaan jaksamiseen. Li-
séksi yhteisia tapaamisia koetaan olevan lilan vahén ja tyd on usein yksi-
naista. Tyohyvinvointiin negatiivisesti vaikuttavat myos hankalat asiakkaat ja
asioiden hitaasti eteneminen. Joissain asiakkaissa voi kohdata myos tervey-
dellisia haasteita kotien ollessa likaisia tai jos asiakkailla on esimerkiksi taita

tai syyhypunkkeja. Edella mainitut asiat vaikuttavat myds omaan jaksamiseen.

Taman jalkeen tarralaput yhdistettiin toisiinsa, jos kyseessa oli sama haaste.
Sitten jokainen sai kayda merkitsemassa kynalla viivan sellaisen haasteen
kohdalle flappitaululle, minké& kehittamista piti tarkedna tydhyvinvoinnin kan-
nalta. Jokainen sai merkité kolme viivaa, joita piti kaikista tarkeimpina. T&man
jalkeen paatimme yhdessa tarkeimmat haasteet, joiden parantamiseksi
alamme kehittaa toimintaamme. Haasteet herattivat paljon keskustelua ja jo-

kainen osallistui keskusteluun hyvin. Saimme valittua haasteet yksimielisesti.

lltavuorot ovat tydssé haaste ja alentaa omaa jaksamista. Ratkaisuehdotuk-
sissa iltavuoroihin nousivat joustavat tyévuorot ja tyon suunnittelu. Taté on jo
tyodssa tehtykin, esimerkiksi jokainen voi vaikuttaa omiin ty6aikoihin ja muuttaa
niita tarvittaessa, mikali se sopii myds asiakkaan aikatauluihin. Tyon muutta-

minen iltapainotteisesta aamupainotteiseen on hankalaa. Tyo on paaosin ilta-



painoitteista, koska yleensa kuntien ja kaupunkien oma perhetyo tekee asiak-
kaat, joiden tapaamiset painottuvat aamu- ja paivaaikoihin. Asiakkaat, joiden
kanssa tydskentely painottuu iltoihin ja viikonloppuihin, ostetaan usein osto-
palveluna. Luonnollisesti asiakasperheissd myos lapset ja vanhemmat ovat
kotona usein vasta iltapaivalla tultuaan koulusta seka toista, minka takia tyo

on iltapainotteista.

Ratkaisuehdotuksissa omaan jaksamiseen nousivat reflektointi ty6kavereiden
kanssa puhelimitse. Kohtaamisia tytkavereiden kesken on vahan, koska yri-
tyksen toimintaa on kahdella paikkakunnalla ja ty6 perheissa on usein yksilo-
tyoskentelya. Asiakkaat ja tapaamiset voivat olla raskaita, minka takia reflek-
tointi tapaamisen jalkeen on tarkeaa. Tyokavereiden valisid puhelinsoittoja on
paljon, mutta niita voisi olla viela enemman. N&in tydasiat eivat kantautuisi
enaa kotiin, kun asian olisi kasitellyt tydkaverin kanssa. Osa on aktiivisempia
soittajia kuin toiset. Palaverissa sovimme, ettd olemme jatkossa enemman yh-

teydessa toistemme kanssa.

Kehittamispalaverissa keskustelimme paljon jaksamisesta ja siihen vaikuttami-
sesta. Ratkaisuehdotuksissa nousivat reflektoinnin liséksi muun muassa va-
paa-ajan ja tybajan erottaminen seka itselle mieluisten, voimavaroja lisdavien
asioiden tekeminen vapaa-ajalla. Ehdotuksissa jaksamiseen nousivat harras-
tukset, sosiaaliset suhteet, riittava uni, omasta jaksamisesta ja tunteista puhu-

minen, terve itsekkyys ja sisdinen lempea puhe itselle.

Haasteissa nousivat isoina asioina myds tyon yksinaisyys, koska yhteisia ta-
paamisia on vahan. Tapaamisten vahaisyyteen ovat vaikuttaneet tyontekijoi-
den olo eri paikkakunnilla ja korona viimeisen kahden vuoden aikana. Ratkai-
suehdotuksissa nousivat esille tydporukalla virkistaytyminen, saanndlliset ta-
paamiset riittavan usein, tyky-paivat ja kehittdmispaivat. Keskusteluissa tuli
viela esille, ettd tapaamisilta toivotaan ennen kaikkea yhdessaoloa ja juttelua.
Lupasin, ettd jatkossa tapaamisia tulee olla enemman ja asia huomioidaan

vuosikellon sisallon suunnittelussa.

Lisaksi tydssa voi olla haasteena likaiset kodit, joissa voi esiintyd muun mu-

assa taita ja syyhypunkkeja. Ratkaisuehdotuksissa nousivat esille varustautu-



minen kotikaynneille. Kotikdynneille pitda varustautua suojavalineilla ja vaihto-

vaatteilla. Jokaisen pitda ajatella myos omaa turvallisuutta ja vetaa rajat esi-

merkiksi erilaisissa tekemisissa kotikaynneilla. Kehittamispalaverissa so-

vimme, etta huolehdimme jokaiselle tapaamiselle mukaan kasvomaskit, kasi-

desia ja suojakasineet seka vaihtovaatteet. Lisdksi kdytamme tain estoainetta,

mikali asiakkaan perheessa on taita.

Taulukko 5. TyBhyvinvoinnin haasteet ja ratkaisuehdotukset seké vuosikellon suunnittelussa

huomioitavat asiat

TYOHYVINVOINTI

Haasteet

Ratkaisuehdotukset

Vuosikelloon tydstet-
tavaksi

lltaty6t ja sen vaikutus
omaan jaksamiseen.

Joustavat tyévuorot ja
tyon suunnittelu. Nain
tehty jo pidem. aikaa.

Tyon yksinaisyys; liian
vahan yhteisia tapaami-
sia tyokavereiden kes-
ken

Tyo6porukalla virkistay-
tyminen, sdanndlliset
tapaamiset riittavan
usein, tyky-paivat ja ke-
hittdmispaivat.

Enemman yhteisia ta-
paamisia vuosikelloon.

Oma jaksaminen (ilta-
tyot, hankalat asiakkaat
ja asioiden eteneminen
hitaasti)

Reflektoinnin lisdami-
nen tytkavereiden
kanssa, vapaa-ajan ja
tybajan erottaminen, it-
selle mieluisten seka
voimavaroja lisaavien
asioiden tekeminen va-
paa-ajalla. Ehdotuk-
sissa jaksamiseen nou-
sivat myods harrastuk-
set, sosiaaliset suhteet,
riittava uni, terve itsek-
kyys ja siséinen lempea
puhe itselle.

Terveydelliset haasteet
perheiden kodeissa;
tait, syyhypunkit yms.

Kotikaynneille tulee va-
rustautua suojavali-
neilla ja vaihtovaatteilla.
Jokaisen pitaa ajatella
omaa turvallisuutta ja
vetaa rajat tekemisissa
asiakkaiden kodeissa.
Jokaiselle tapaamiselle
varalta mukaan kasvo-
maskit, kasidesia ja
suojakasineet seka
vaihtovaatteet. Liséksi
kaytamme tain estoai-
netta, mikali asiakkaan
perheessa on taita.




Aivoriihi-tydskentelyn jalkeen teimme viela SWOT-analyysin niin, etta jokainen
teki analyysin itsekseen ilman keskustelua muiden kanssa. Tydskentelyn al-
kuun kerroin, etta tavoitteena analyysin tekemisessé on pohtia yrityksen heik-
kouksia, vahvuuksia, uhkia ja mahdollisuuksia kokonaisvaltaisesti. Ajatuksena
oli, etta jos loytyisi viela keskeisia asioita niin asiakastyytyvaisyyden kuin ty6-

hyvinvoinnin osalta.

SWOT-analyysi on yleisesti kaytetty ja yksinkertainen yritystoiminnan analy-
sointimenetelma. Analyysin avulla voidaan selvittaa tulevaisuuden uhat ja
mahdollisuudet seké yrityksen heikkoudet ja vahvuudet. Nelikenttaruudukon
keinoin yritys voi helposti arvioida omaa toimintaansa. (Suomen Riskienhal-
lintayhdistys ry 2021.)

SWOT-analyysissa nousivat esille, etté yrityksen heikkous on tydyhteison pie-
nuus ja sen myota organisaatio on haavoittuvainen esimerkiksi sairastumisien
myo6ta. Haasteena on myds uusien tyontekijoiden rekrytoiminen. Toisaalta
vahvuutena on ammattitaitoiset ja sitoutuneet tyontekijat sekéa positiivinen pa-
laute. SWOT-analyysista ei tullut mitdan uutta tyostettavaksi asiakastyytyvai-
syyden osalta vuosikelloon. Tydhyvinvoinnissa analyysissa nousi esille sa-
moja haasteita kuin kehittamispalaverissa: tyon yksinaisyys, tyon iltapainottei-
suus, vakivallan ym. terveydelliset uhat ja vaikeat asiakkaat. Naista vuosikel-
loon huomioitavaksi tulivat vakivallan ym. terveydelliset uhat ja tyon yksinai-

syys. (Liite 2.)

11.3 Kehittamisvaihe

Kehittdmisvaiheessa suunnitellaan tuotteen tai palvelun yksityiskohdat (Joki-
nen 2010, 89). KehittdAmispalaverien jalkeen aloin suunnitella vuoden 2022
vuosikelloa ensin yksin ja myéhemmin yhdessa yrityksen toisen yrittdjan
kanssa. Lahtokohtana vuosikellon rakentamisessa pidin kehittdmispalave-
reissa nousseita asiakastyytyvaisyyteen ja tydhyvinvointiin liittyvia haasteita,
joille ei viela kehittamispalavereissa ollut [6ytynyt ratkaisua tai joita oli suunni-
teltu kehitettdvaksi enemman vuonna 2022. Vuosikellon suunnittelussa huo-

mioin myos asiakaspalautteista ja kehittamiskeskusteluista tulleet asiat.



Taulukko 6. Vuosikellon suunnittelussa huomioitavat kehitettavat asiat

VUOSIKELLON SUUNNITTELUSSA HUOMIOITAVAT ASIAT

Asiakaspalautteet; lapset/nuoret, - vanhempainkeskusteluja tulee
kehittaa; uudistetaan perhe-
tyon ja — kuntoutuksen pro-
tekijat sessi vanhempain kanssa
kaytavan tyoskentelyn osalta

vanhemmat/huoltajat ja sosiaalityon-

Kehityskeskustelut - yhteisten tapaamisten (tiimi-
palaverit) lisddminen

Kehittamispalaveri 1 - Perhepalvelut HelKa Oy:n
perhetyon ja — kuntoutuksen
palvelu-prosessin uusiminen
vanhempien/huoltajien
kanssa tydskentelyn osalta.

- Perhepalvelut HelKa Oy:n
perhetyon, perhekuntoutuk-
sen ja tukihenkilétoiminnan
palveluprosessi uudistettava
lapsen / nuoren kanssa tyos-
kentelyn osalta.

- Kirjaamiseen liittyva koulutus
huomioitava vuosikellossa.

- Nettisivujen paivitys huomioi-
tava vuosikellossa

Kehittamispalaveri 2 - Lisaa yhteisia tapaamisia (tii-
mipalaverit) tydkavereiden
kesken

SWOT-analyysi - yhteisten tapaamisten (tiimi-

palaverit) lisddminen
- vakivallan ym. terv. uhkien ka-
sitteleminen

Seka kehittamispalavereissa ettéa kehityskeskusteluissa olivat nousseet esille
tyohyvinvointiin negatiivisesti vaikuttavan sen, etta tyontekijat ndkevat toisiaan
harvoin ja yhteisia tapaamisia on lilan vahan. Tahan taytyi tulla muutos. Paa-
tin, etta yhteisia tapaamisia pitaisi olla vahintaan kerran kuukaudessa kesa-
loma-aikaa lukuun ottamatta. Suunnittelin vuosikelloon tiimipalaverit pidetta-

vaksi joka kuukausi.

Tyodntekijat olivat toivoneet yhteisiltd tapaamisilta erityisesti yhdesséoloa ja jut-
telua. Siksi suunnittelin kuukausittaiset tiimipalaverit pidettavaksi klo 9-13 ja
ajasta noin puolet kdytetaan yhteisten asioiden kehittdmiseen seka puolet
ajasta yhdessaoloon seka jutteluun. Paatin, etta tiimipalaverit aloitetaan kuu-

lumisten vaihtamisella ja lopetetaan yhteiseen lounaaseen.



Suunnittelin, ettd vaikka tiimipalaverien luonne on tarkoitus pitéda dialogisena
ja rentona, pitaa palaverien tukea myds ammatillista osaamista ja kehittaa yri-
tyksen laatua. Tiimipalaverien tarkempi agenda tullaan l&ahettamaan sahko-
postitse tyontekijoille noin kaksi vilkkkoa ennen palaveria ja annetaan myods
mahdolliset tehtavat/ideoinnit tehtavaksi ennen palaveria. Tehtavien tekemi-
seen kaytetty aika huomioidaan tyévuorosuunnittelussa. Mahdolliset tehtavéat

liittyvat tiimipalaverin agendassa kaytaviin kehittamiseen liittyviin asioihin.

Tyontekijat olivat toivoneet myos yhteista virkistaytymista, kuten tyky-paivia.
Perhepalvelut HelKassa ei ole jarjestetty aikaisemmin vastaavia paivia. Paa-
tin, ettd taman tyyppista virkistaytymispaivaa voisi kokeilla aluksi kerran vuo-
dessa. Suunnittelin, ettd kesalomien jalkeen syksy aloitetaan yhteisella "Kick
off” — paivalla yhteisen mukavan tekemisen merkeissé ja samalla virittayty-
malla tulevaan syksyyn. Ensimmaisen kokeilun jalkeen voisi suunnitella mah-

dollisesti sen jatkamista tai kehittamista.

Asiakastyytyvaisyyden haasteissa kehittdmispalavereissa oli noussut uudistet-
tavaksi perhetyon ja — kuntoutuksen palveluprosessit vanhempien/huoltajien
ja lapsien/nuorten osalta, nettisivujen paivitys ja kirjaaminen. Merkitsin vuosi-
kelloon tiimipalaverien aiheiksi tammi-helmikuulle perhetydn ja — kuntoutuksen
prosessien uudistamisen seka maaliskuulle perhetytn, perhekuntoutuksen ja
tukihenkilétoiminnan prosessin uudistamisen lasten ja nuorten kanssa kayta-
van tyoskentelyn osalta. Lisaksi alkuvuoden tiimipalaverien aiheina ovat kir-
jaaminen ja nettisivujen paivitys. Tiimipalaverien agendoissa on myods huomi-
oitu kasiteltavaksi sellaisia asioita, jotka ovat nousseet tarkeiksi asioiksi joko
omasta kokemuksesta tai teoreettisesta tiedosta liittyen tyohyvinvointiin ja
asiakastyytyvaisyyteen, kuten uhkaavat ja lahelta piti — tilanteet. Kirjasin vuo-

sikelloon myds asiakaspalautteiden ja kehittamiskeskustelujen ajankohdat.

11.4 Viimeistelyvaihe ja juurruttaminen

Viimeistelyvaiheessa tuotteen ja palvelun yksityiskohdat viimeistelladn seka
kehitetaan loppuun saakka (Jokinen 2010, 96). Esittelin tekemé&ni vuosikellon
luonnoksen toiselle yrittajalle ja keskustelimme vuosikellon siséllosta. Merkit-
tavin muutos aikaisempaan toimintatapaamme tulivat kuukausittaiset, neljan

tunnin pituiset, tiimipalaverit. Lisdksi elokuussa aloitamme syksyn koko paivan



mittaisella Kick off -tapahtumalla, jonka tavoitteena on virkistaytya yhdessa
mukavan tekemisen aarella. Tiimipalaverien aiheeksi vuosikelloon oli suunni-
teltu kehittAmispalavereista ja asiakaspalautteista nousseita kehitettavia ai-
heita: palveluprosessien uudistaminen, nettisivujen paivitys ja kirjaamiseen liit-

tyva koulutus.

Vuosikellon kayttoon ottaminen tuo muutoksia aikaisempaan toimintaamme
paljon ja se edellyttdéa enemman paneutumista johtamiseen. Liséksi uudet toi-
mintatavat vievat allekirjoittaneen resursseja pois asiakastytsta, mika tarkoit-
taa mahdollisesti huonompaa taloudellista kannattavuutta lyhyella aikavalilla.
Paatimme kuitenkin yhdessa, etta tulemme toimimaan vuosikellon suunnitel-
man mukaisesti, jotta asiakastyytyvaisyys pysyy kiitettavana ja tyontekijat si-
toutuneina seka motivoituneina. Uskomme vuosikellon suunnitelman vaikutta-
van positiivisella tavalla my6s omaan tydssa jaksamiseen ja hyvaan taloudelli-

seen tulokseen pitkalla aikavalilla.

Esittelimme vuosikellon (liite 3) toisen yrittdjan kanssa tyontekijdille joulukuun
palaverissa. Kavimme yhdessa lapi vuosikelloon merkityt asiat, kuten tiimipa-
laverit ja niiden sisallot. Lisaksi keskustelimme kehittamispalavereissa nous-

seista kehitettavista asioista, niiden jatkotydstamisesta ja jo sovituista uusista

kaytanteista.

Vuosikellon tavoitteena on ohjata laadun kehittamista erityisesti asiakastyyty-
vaisyyden ja tyéhyvinvoinnin osalta. Tyohyvinvoinnin ja asiakastyytyvaisyyden
tuloksia voidaan mitata tulevissa asiakaspalautteissa ja kehittamiskeskuste-
luissa. Lisaksi tydhyvinvoinnin signaalit ovat nahtavissa myos esimerkiksi sai-

rauspoissaoloissa ja henkiléston vaihtuvuudessa.

12 POHDINTA

Kehittdmistydssa sain tutkimuskysymyksiin vastaukset koskien Perhepalvelut
HelKa Oy:n asiakastyytyvaisyytta ja tyéhyvinvointia. Hyddynsin asiakaspalaut-
teista, kehittamiskeskusteluista ja kehittamispalavereista saatuja vastauksia

yrityksen vuosikellon suunnittelussa. Vuosikellossa huomioitiin esille nousseet



kehitettavat asiat: enemman yhteisia tapaamisia tytkavereiden kesken, perhe-
tyon ja — kuntoutuksen palveluprosessin uusiminen lasten/nuorten seka van-
hempien/huoltajien osalta, kirjaamiseen liittyvaa koulutusta ja nettisivujen péai-

vitys.

Perhepalvelut HelKa Oy:n asiakaspalautteista saadut vastaukset tukivat aikai-
sempia tutkimuksia asiakastyytyvaisyydesta. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa
se, miten asiakas kohdataan ihmisten valisissa vuorovaikutustilanteissa ja
mita hyotya asiakas kokee saavansa palvelusta (Kauppalehti 2015; Stenroos
2019).

Lastensuojelun asiakastyytyvaisyydessa korostuvat arvostava kohtaaminen,
kunnioitus toista ihmisté kohtaan, oikeudenmukaisuus, osallisuus, luottamuk-
sellisuus, ammattitaito, avoimuus, kuunteleminen, innostavuus, positiivisuus
seka tyontekijan pysyvyys seka tavoitettavuus ja riittdva aika oman tyontekijan
kanssa. Liséaksi tuntemus kuulluksi tulemisesta ja tasa-arvoisesta kohtaami-
sesta on erittain tarke&a. (Stauffer & Sysmalainen 2020; Rousu 2020.)

Asiakaspalautteissa lapset ja nuoret kertoivat pitavansa erityisesti tydskente-
lyssa kivoista tyontekijoista. Lapset ja nuoret toivovat myos, etta tyontekijat
voisivat viettaa heidan kanssaan pidempia aikoja. Hyva vuorovaikutus korostui
my6s vanhempien/huoltajien asiakaspalautteissa. Vanhemmat pitivat erityi-
sesti tydskentelyssa tyontekijoista ja ilmapiiristd. Vanhemmat pitivat tyonteki-
joita helposti lahestyttavina, joustavina, luotettavina, monipuolisina, avoimina,

ystavallisind ja ammattitaitoisina.

Harjun (2020) mukaan lastensuojelun asiakastyytyvaisyyden voidaan katsoa
olevan hyvaa, mikéli asiakas kokee, etta tydoskentelyssa on onnistuttu. Perhe-
palvelut HelKa Oy:n asiakaspalautteiden mukaan valtaosa vanhemmista/huol-
tajista koki, etta tydskentelyn aikana oli paéasty tavoitteisiin ja perhe oli saanut
apua palvelusta. Tata tukee my6s Rousun (2020) mukaan Onnistumisen teki-
jat — tutkimushanke, jonka mukaan paaosa lastensuojelun asiakkaista koki

saavansa apua ja tukea.



Perhetyon ja -kuntoutuksen sekd ammatillisen tukihenkilétoiminnan tyéskente-
lyn tavoitteet ja lasten, nuorten seka vanhempien/huoltajien toiveet tydskente-
lysta ovat joskus ristiriidassa keskendén. Lapset, nuoret ja vanhemmat/huolta-
jat ovat usein tyytyvaisia, kun tyéskentelyssa tehdaan heille mieluisia asioita.
Tyo6skentely edellyttaa kuitenkin tavoitteiden mukaista tyoskentelya eikéa ne

ole aina asiakkaiden toiveiden mukaisia.

Asiakaspalautteiden mukaan lapsia arsyttavat Perhepalvelut HelKa Oy:n ty6s-
kentelyssa laksyt, palaverit ja liika kysely. Ty6skentelyn tavoitteet liittyvat kui-
tenkin usein haasteisiin, joita lapsella tai nuorella voi olla muun muassa kou-
lunkaynnissa, mielenterveydessa ja paihteissa. Siksi tydskentelyyn kuuluu
usein laksyjen tekoa, eri viranomaisten kanssa tydskentelya ja omien voima-
varojen vahvistamista erilaisin menetelmia. Jokaisella tapaamisella ei voi

kayda uimassa tai leipoa.

Perhepalvelut HelKa Oy:n asiakaspalautteiden mukaan vanhemmat/huoltajat
ovat usein tyytyvaisia, kun tyontekijat viettavat aikaa perheen lasten ja nuorten
kanssa tai auttavat kodin askareissa. Vanhemmuuskeskustelut ja siihen usein
littyvd oman toiminnan muuttaminen koetaan joskus epamiellyttavaksi. Perhe-
tyon ja -kuntoutuksen tavoitteissa edellytetddn miltei aina vanhemmuuden
muutostydskentelyd. Siksi tydskentelyssa joudutaan tekemaan asioita, jotka
eivat valttamatta vaikuta positiivisesti vanhempien/huoltajien kokemaan asia-

kastyytyvaisyyteen ainakaan lyhyella aikavalilla mitattuna.

Tyoskentely edellyttda tyontekijalta hyvid vuorovaikutustaitoja, jotta lapsi,
nuori tai vanhempi pysyy motivoituneena tyéskentelyn aikana ja tydskente-
lyssa toimitaan tavoitteiden mukaisesti. Liséksi lastensuojelun tydssa voi jou-
tua puuttumaan perheiden asioihin tavalla, jota perhe ei halua. Siksi asiakas-
palautteista tullut asiakastyytyvaisyydesta saatu arvosana ei voi olla itseisarvo
yrityksen toiminnassa. Lecklinin (2006, 18) mukaan asiakastyytyvaisyyden ei

pida ollakaan itsetarkoitus, mita tulee tavoitella hinnalla milla hyvansa.

Kehittamispalaverissa tyontekijat pohtivat asiakastyytyvaisyyden edistami-
sessa niité asioita, joita lapset, nuoret ja vanhemmat/huoltajat eivat koe tyds-

kentelyssa niin miellyttavina. Kehittamispalaverissa pohdittiin asiakastyytyvai-



syyttd enemman tydskentelyn tavoitteiden kannalta ja sita, etta miten tavoit-
teellista tyota voisi tehda tavalla, johon myds lapset, nuoret ja vanhem-
mat/huoltajat sitoutuisivat ja kokisivat miellyttavimpina. KehittdAmispalaverissa
mietittiin erilaisia toimintatapoja liittyen muun muassa vanhemmuuden ohjaa-

miseen ja nuorten sitouttamiseen tydskentelyyn.

Perhepalvelut HelKa Oy:n asiakaspalautteista tullut kiitettava arvosana ja po-
sitiivinen palaute kertoo mielestani siita, etta tydskentelyssa on onnistuttu mo-
nilta osin. Siksi yrityksen toimintatapoja ei kannata lahted muuttamaan perus-
teetta. Asiakaspalautteesta tullut palautetta myonteisista asioista kannattaa
sen sijaan pitaa toiminnassa entisella tavalla, jotta asiakastyytyvaisyys pysyy
hyvana.

Tehdessani sisdllonanalyysia asiakaspalautteista pohdin, ettéa miten palaut-
teissa nousseita asioita voisi hytdyntaa asiakastyytyvaisyyden parantami-
sessa. Mietin, etté pitaisiko esimerkiksi lasten / nuorten positiiviseksi kokemaa
toiminnallista tekemista luokitella tarkemmin muun muassa siten, ettd mitka
toiminnalliset asiat nousevat maarallisesti suosituimmaksi tai miten tekemista
kannattaisi suunnitella esimerkiksi eri vuodenaikojen mukaan. Keskustelin asi-
asta myos yrityksen toisen yrittdjan kanssa ja olimme sita mielta, etta tarkem-
man luokittelun tekeminen ei kehittaisi asiakastyytyvaisyytta eika toisi siten li-
saarvoa yritykselle. Asiakaspalautteissa noussut toiminnallinen tekeminen on
mieluista lapsille/nuorille, mutta ei ole tyoskentelyssa tarkeinta. Toki on hyva,
ettd lapsen/nuoren kanssa tehdéén asioita, mitka ovat heille mieluisia. Tassa
tulee esille myos ristiriita asiakkaan toiveista ja tydskentelyn tavoitteesta. Mi-
kali tydskentely perustuisi toiminnalliselle tekemiselle, toimintaa jarjestettaisiin
useille lapsille/nuorille yhtaaikaisesti ja yrityksen tydntekijat saisivat itse paat-
taa tyoskentelyn tavoitteet, voisi tarkemmasta luokittelusta olla hyotya. Perhe-
palvelut HelKa Oy:n toiminta perustuu kuitenkin sosiaalitydntekijan tekemiin
tilauksiin perhe- ja yksilokohtaisesti, joihin asetetaan tavoitteet ja jotka ohjaa-
vat tydskentelyssa tapahtuvaa toimintaa. Lisaksi tyontekijat ovat tietoisia siita,
mista toiminnoista kukin lapsi ja nuori pitaa. Liséksi tyontekijat huomioivat toi-
minnan suunnittelussa, etté tekeminen on monipuolista ja kaikilla tavoin
lasta/nuorta tukevaa riippuen lapsen/nuoren voimavaroista seka haasteista ja

tyoskentelyn tavoitteista.



Kehittamispalaverissa keskustelimme paljon tyéhyvinvointiin liittyvistd haas-
teista ja niihin liittyvista ratkaisuehdotuksista, kuten omasta jaksamisesta ja
siihen vaikuttamisesta, esimerkiksi reflektoinnin ja tydkaverien tapaamisten
seka itsesta huolehtimisen tarkeydesta. Keskustelu tuki aikaisempia tutkimuk-
sia, kuten (McFadden 2014) tutkimusta lastensuojelun tyon stressaavuudesta.
Lastensuojelun ty6 on vaativaa ja edellyttda muun muassa kykyad ymmartaa
toista ihmist&, palvelualttiutta, oma-aloitteisuutta ja yhteistyotaitoja, jossa pitaa
ottaa huomioon useita eri osapuolia ja heidan tydhon kohdistamia odotuksia
(Sulavuori 2007, 8-9).

Mankan (2006, 75—77) tutkimusten mukaan henkilostotyytyvaisyydella on kiin-
ted yhteys asiakastyytyvaisyyteen, johtamiseen ja osaamisen kehittdmiseen.
Minusta tyéhyvinvoinnilla ja asiakastyytyvaisyydell&a on myds kiistaton yhteys.

Mikali tydntekija ei voi hyvin, heijastuu se vaistamatta myos asiakastyohon.

12.1 Vuosikellon merkityksellisyys

Huhtikuun lopulla 2022 Perhepalvelut HelKa Oy:ssa on ollut nelja tiimipalave-
ria, kuten vuosikellossa oli suunniteltu. Tyontekijdilta on tullut positiivista pa-
lautetta sdanndllisista palavereista ja yhteisista keskusteluista niissa. Olemme
saaneet myos kehitettyd, vuosikellon suunnitelman mukaan, perhetyon ja per-
hekuntoutuksen palveluprosessit uudenlaisiksi seka vanhempien/huoltajien
ettd lapsien ja nuorten osalta. Uudet palveluprosessit on otettu myds heti kayt-

toon.

Lisaksi olemme saaneet rakennettua yhteisen "materiaalipankin”, jossa on eri-
laisia tyOkaluja ja menetelmia erilaisiin haasteisiin (paihde- ja mielenterveys-
ongelmat, vékivalta, parisuhde yms.). "Materiaalipankista” on saatavilla myds
menetelmia tydskentelyyn eri kohderyhmien kanssa. Kohderyhmissa loytyvét
muun muassa erityislapset, maahanmuuttajaperheet, vauvaperheet ja murros-

ikaiset. Lisaksi uudet nettisivut ovat tekeilla.

Olen ollut erittain tyytyvainen vuosikellon kayttéonottoon. Olen ymmartanyt,
ettd yrityksen laadun kehittdmisessa ei riita se, etta yritykseen tehdaan esi-
merkiksi laatukasikirja. Mikali sen tueksi ei rakenneta vuosikellon tyyppista oh-



jelmaa ohjaamaan laadunhallintaa, jaa laadun kehittaminen vain lyhyeksi pro-
sessiksi ja koko asia unohtuu pikkuhiljaa. Tata tukee myos Frimanin ym.
(2018, 13-16) tekema tutkimus. Nyt vuosikellon avulla asiakastyytyvaisyyden
ja tyéhyvinvoinnin kehittaminen on pilkottu osiin pitkélle aikavalille seka kaik-
kien tyontekijoiden tehtavaksi. Vuosikellon avulla laadun kehittdminen on nyt

tehty oikeasti mahdolliseksi toteuttaa.

12.2 Kehittamistyon luotettavuus ja eettisyys

Luotettavuus kehittamistoiminnassa tarkoittaa ensisijaisesti hyodyllisyytta. Ke-
hittdmistoiminnassa syntyneen tiedon on oltava kayttokelpoista eika riita, etta
se on pelkastaan totta. Luotettavuuteen vaikuttaa my6s toimijoiden sitoutumi-
nen kehittdmistoimintaan. Luonteeltaan kehittdminen on yleensa sosiaalinen
prosessi ja sitoutuminen kehittdmiseen vaikuttaa aineistojen seké tuotosten
luotettavuuteen. (Toikko & Rantanen 2009, 121-124.)

Kehittamistydn tuotoksena rakennettu vuosikello on erittdin hyodyllinen laa-
dunhallinnan ty6kalu Perhepalvelut HelKa Oy:n asiakastyytyvaisyyden ja tyo-
hyvinvoinnin kehittamisessa. Vuosikellon suunnittelussa oli mukana kaikki

tyontekijat. Lisaksi kokemukset vuosikellon kaytdsta ovat olleet positiiviset.

Tassa kehittdmistydssa olen pyrkinyt luotettavuuteen prosessin tarkalla doku-
mentoinnilla. Tein muistiot kehittdmispalavereista ja toisen yrittajan kanssa
kaymista keskusteluista seka sailytin myos niiden alkuperaiset muistiinpanot
seka tuotokset ennen kuin dokumentoin ne kehittamistyéhon. Lisaksi liitin ke-
hittdmistyohon luotettavuuden nayttdmiseksi asiakaspalautteiden sisallonana-
lyysit ja kehittamiskeskustelujen seka kehittdamispalaverien yhteenvedot.

Tutkimuseettinen neuvottelukunta on tehnyt suomalaisen tiedeyhteistn
kanssa yhteistytssa tutkimuseettisen ohjeen hyvasta tieteellisesta kaytan-
nosta. Ohjeessa korostetaan rehellisyytta ja tarkkuutta tutkimustydssa seka
tutkimusten ja niiden tulosten arvioinnissa. Lisaksi tutkijat arvostavat muiden
tutkijoiden tekemaa tyota ja viittaavat heihin asianmukaisella tavalla. (Tutki-

museettinen neuvottelukunta 2021.) Kehittamistytssa olen pyrkinyt huolelli-



suuteen kirjallisten l&hteiden kaytossa, merkinnyt lahdemerkinnat niille kuulu-
valla tavalla ja pyrkinyt tarkkuuteen seka rehellisyyteen kaikissa kehittamis-

tyon vaiheissa.

Loppujen lopuksi laadullisessa tutkimuksessa luotettavuuden kriteeri on tutkija
itse seka hanen rehellisyytensé, koska arvioinnin kohteena ovat tutkijan teke-
mat valinnat ja ratkaisut. Siksi tutkijan tulee arvioida tutkimuksen luotetta-
vuutta jokaisen valinnan kohdalla, esimerkiksi valitessaan teoriaa, analyysita-
paa, luokittelua seké tehdessaan tulkintaa ja johtopaatoksia. Jokainen laadulli-
sella tutkimusmenetelmalla tehty tutkimus on ainutkertainen eika tutkimusta
voi koskaan toistaa sellaisenaan. (Vilkka 2021, 196-197.)

Kehittdmistydn aikana pohdin usein asiakaspalautteista, kehittémiskeskuste-
luista ja kehittdmispalavereista saadun tiedon luotettavuutta. Lapset, nuoret ja
vanhemmat/huoltajat antavat tekeménsa kirjallisen asiakaspalautteen yleensa
suoraan tyontekijalle. Mietin, etta uskaltavatko kaikki antaa avoimesti myos
kehitettdvaa tai negatiivista palautetta. Siksi mielesténi asiakaspalautteissa

saattaa korostua myonteinen palaute lilkaa.

Lisaksi kehittamistydn luotettavuutta haastoi se, etta kehittamiskeskusteluja ei
ollut kayty maarallisesti paljon. Samoin sosiaalityontekijdilta tullut palaute ol
maarallisesti vahaista. Pohdin myos, etta uskalsivatko tyontekijat ottaa esille
kehittamispalaverissa kaikki tydhyvinvointiin liittyvat haasteet esimerkiksi liit-

tyen johtajuuteen.

12.3 Oma oppimisprosessi ja ammatillisuuden kehittyminen

Taman kehittamistydn tekeminen on ollut seka haasteellista etté antoisaa.
Suurimpana haasteena kehittamistydssa on ollut ajan I6ytaminen kehittamis-
tyon tekemiselle, koska pienyrittdjana tydpaivat ovat usein pitkia ja niihin saat-
taa tulla nopeasti muutoksia. Samalla pidin kehittdmistyota tarkedna ja jopa

valttamattomana tehda yrityksen kehittdmisen vuoksi.

Kehittamistydssa pidin haasteena myds teoreettisen viitekehyksen rakentami-

sen. Valilla tuntui, etta viitekehys on aivan liian laaja ja sita tulisi rajata enem-



man. Olin kuitenkin tyytyvainen lopputulokseen, koska tunsin oppineeni luke-
malla paljon aineistoa liittyen sosiaali- ja terveydenhuollon laatuun seka lain-
saadantoon, tydhyvinvointiin ja asiakastyytyvaisyyteen. Tunsin, etta oppimis-
tani uusista asioista on myos hyétya yrittdjana sosiaalialalla.

Perehtyminen laatuasioihin vahvisti aikaisempaa nakemystani siita, etta yrityk-
sen strategiset tavoitteet, asiakastyytyvaisyys ja motivoituneet tyontekijat, kan-
nattaa pitaa keskiossa laadun kehittamisessa ja tassa kehittamistyossa. Lec-
klinin (2006, 23) mukaan yrityksen Kriittisia menestystekijoita ovat esimerkiksi
korkea asiakastyytyvaisyys, ammattitaitoiset tyontekijat ja palveluiden tai tuot-

teiden laatukilpailukyky.

Laatujohtaminen ja laadunhallinta on epayhtendista seka yksityisella etta julki-
sella sektorilla sosiaali- ja terveydenhuollossa (Friman ym. 2018). Tama tieto
sai minut ymmartamaan tydssa kohtaamia asioita, esimerkiksi erilaisia toimin-
tatapoja. Lisdksi teoreettinen tieto asiakastyytyvaisyydesta ja tybhyvinvoin-
nista auttoi minua pohtimaan omaa ajankayttéd tydssani ja priorisoimaan asi-

oita.

Kehittamistyon asiakaspalautteissa, kehittamiskeskusteluissa ja kehittamispa-
lavereissa nousi esille vuorovaikutuksen tarkeys, jota pidan tassa tyossa tar-
keimpana asiana niin asiakastyytyvaisyydessa kuin tydhyvinvoinnissa. Yksin-
kertainen asia, jopa itsestaan selvyys, mutta unohtuu joskus erilaisten mene-
telmien, prosessien ja tyOkalujen alle. Se, miten kohtaat ja kohtelet toista ih-
mist&, on ensiarvoisen tarkeaa. Oli kyseessa sitten asiakas tai tyokaveri. Jotta
vuorovaikutus olisi toimivaa esimerkiksi tydyhteisossa, edellyttaa se hyvan
vuorovaikutuksen mahdollistamista, esimerkiksi riittavia kohtaamisia ja reflek-

tointia tyokaverien kesken.

Tyb6hyvinvointiin perehtymalla ymmarsin myoés entista paremmin, kuinka tar-
keda asia tyohyvinvointi on. Lastensuojelussa tyoskentely on haastavaa ja tyo-
uupuminen on erittéin yleista. Teoreettisen tiedon ja nykyisen tilanteemme yri-
tyksessa ymmartaen, pystyin nakemaan myds tydssamme enemman uhkia
tyéhyvinvointiin liittyen aikaisempaa enemman. Siksi jatkossa haluan perehtyéa
ja panostaa entistd enemman yrityksemme ty6hyvinvointiin ennalta eh-

kaisevasti.



Kehittamistyon aikana koin kehittyvani ammatillisesti myds johtajana. Tyohy-
vinvoinnin ja asiakastyytyvaisyyden pitaminen korkealla tasolla edellyttda joh-
tajana omassa toiminnassa paamaaratietoista ja suunniteltua toimintaa laadun
jatkuvassa kehittamisessa. Kaytanndssa tama on nakynyt oman tyénkuvan ja

aikataulujen uudelleen suunnittelussa.

12.4 Yrityksen tulevaisuus ja jatkokehittaminen

Frimanin ym. (2020) mukaan sosiaali- ja terveydenhuoltoalan laadun kehitta-
minen edellyttda yhteista viitekehysta, kansallista linjausta ja ohjausta laadun-
hallinnassa. Ensi vuoden alusta, 2023, sosiaali- ja terveydenhuolto siirtyvat
uusien hyvinvointialueiden vastuulle. Uskon, etté uusi hyvinvointialue tuo mu-
kanaan uusia yhtenaisia toimintatapoja ja vaatimuksia laadunhallinnan osalta,
ainakin pitkalla aikavalilla, mika tullee vaikuttamaan tavalla tai toisella myos

Perhepalvelut HelKa Oy:n toimintaan.

Talla hetkella kukaan ei vield tiedéa uudistuksen yritysvaikutuksia. Suhtautumi-
seni tulevaisuuteen Perhepalvelut HelKa Oy:n kannalta on kuitenkin positiivi-
nen. Toivon, ettd laadukasta palvelua tuottavilla pienilla ja keskisuurilla yrityk-
silla olisi toimintaedellytyksid myds uusilla hyvinvointialueilla. Sosiaali- ja ter-
veydenhuoltoalalla on huutava tydvoimapula, joten uskon kaikille ammattilai-
sille I6ytyvan toita. Pienena yrityksena, jolla on hyva asiakastyytyvaisyys ja

tyohyvinvointi, voi olla myés hyva kilpailuetu tulevaisuudessa.

Osterberg-Hogstedin mukaan (2009) kuntatoimijoiden ja yrittéjien yhteis-
tyosuhteissa tarkeintd on molemminpuolinen luottamus, mik&a syntyy vahvan
ammattiosaamisen kautta. Toivon, etta nailla asioilla on merkitysta yhteis-
tydsuhteissa myo6s uusilla hyvinvointialueilla. Tulevaisuutta ei voi ennustaa,
mutta tuntuisi epatodennékaiseltd, ettd ammattitaitoisilla tyontekijoilla ja laa-
dukkailla sosiaalipalveluilla ei olisi kysyntaa myos uusilla hyvinvointialueilla.

Perhepalvelut HelKa Oy:ssé sote-uudistukseen valmistaudutaan olemaan
ajantasolla niihin liittyvista uudistuksista, uusista toimintatavoista seka mah-

dollisesti niihin liittyvista koulutuksista. Samalla yrityksessa tullaan jatkamaan



yrityksen oman tyéhyvinvoinnin ja asiakastyytyvaisyyden kehittamista. Kehitta-
mista ohjaa myos jatkossa vuosittain rakennettava vuosikello, jossa tekemi-

nen maaritellaan tarkemmin.

Ensi vuoden, 2023, vuosikellossa tullaan huomioimaan ainakin asiakaspalaut-
teiden kerddminen. Jatkossa asiakaspalautteiden pyytamisessa tulemme ke-
hittAma&an sita, etta miten lapset, nuoret ja vanhemmat/huoltajat voisivat antaa
palautteen anonyymisti. Se lisaisi palautteista saatavan tiedon luotettavuutta.
Liséaksi sosiaalityontekijéilta tullut palaute on ollut vahaista. Palautteen antami-
nen sahkaoisesti ja anonyymisti voisi lisdtd myods sosiaalityontekijoilta saatavan
palautteen maaraa.
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