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1 JOHDANTO

Asiakkaan kokemukset ja ndkemykset omien palveluidensa kehittdjind ja laadunar-
vioijina on tdman hetken suuntaus palveluja kehitettdessé. Asiakkaan roolia palvelui-
den kehittdmisessd on viime aikoina korostettu seka tutkittu erilaisissa tutkimuksissa
sekd hankkeissa. Suomessa ndkyvana hankkeena on ollut vammaispalveluiden valta-
kunnallinen Kaste-hanke vuosina 2010-2013. Hankkeessa oli yhdeksan osahanketta,
joissa kehitettiin vammaispalveluita yhdesséa palvelujenkayttdjien sekd useiden sidos-
ryhmien kanssa. Kyseessd olevan yhteiskehittamisen keskiossa olivat vammaiset
henkil6t sekd heiddn 1dheisensd. Vammaispalveluhankkeen yhdessé julkaisussa ”"Koen
itse olevani tekija”- Kohti yksilollistd elamaa ja osallisuutta, on tarinoiden muodossa
kuvattu, kuinka ajattelutavan muutosta objektista subjektiksi on viety hankkeen mydéta
kaytantoon. Tarinoiden keskitssa ovat yhteiskehittdminen ja osallisuuden ndkdkulmat,
tuen tarpeeseen perustuva palvelusuunnittelu sekd yksilollisyys ja yhdenvertaisuus.

(Vammaispalveluhanke 2013,1.)

Taman opinndytetyon toimintaymparistona toimi Mikkelin Validia-talo, joka on osa
Invalidiliiton Asumispalvelut Oy - Validia Asuminen osakeyhtiota (jatkossa Validia
Asuminen). Validia Asumisella on yli 40 vuoden kokemus palveluasumisen tuottami-
sesta ihmisille, joilla on erityistarpeita asumisen suhteen. Mikkelin Validia-talo tuottaa
palveluita vaikeavammaisille henkildille. Toimintapisteesséimme tuotetaan vammais-
ten ihmisten tehostettua palveluasumista, ateriapalveluita, paivatoimintaa seka henki-

I6kohtaista apua.

Validia Asumisella on kéytossa laatujérjestelmd, joka pohjautuu 1ISO 9001:2008 laatu-
standardiin. Toimintapolitiikkamme on Kirjattu palveluiden tuottamisessa lahtokoh-
daksi asiakkaiden ndkdkulma ja palvelutarve. Seuraamme ja arvioimme asiakastyyty-
vaisyytta ja palveluiden kohdentumista aktiivisesti sekd kehitimme niihin liittyvia
palautejarjestelmia. (IAP Toimintakasikirja 2014.) Validia Asumisessa kerataan Y hti-
on kaytanteiden mukaisesti asiakkailta palautetta toiminnastamme. Mittavin on ulko-
puolisen yrityksen vuosittain tekema asiakastyytyvaisyyskysely. Kyselyn tulokset
kéydaan lavitse asukkaiden ja henkilokunnan kanssa. Tuloksien perusteella valitaan
kehitettdvat kohteet, joihin jatkossa kiinnitetddn huomiota. Mikkelin Validia-talossa

on todettu, ettd kehittdmisty0 kulkee osana toimintaa, mutta se ei oikein selkeasti ndy
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asukkaille. Tdamén vuoksi valitsin kehittdmishankkeeni aiheeksi toiminnan kehitta-
misen yhteiskehittdmisen nakokulmasta, yhdessa asukkaiden ja henkilokunnan
kanssa. Kehittdmishankkeen tarkoituksena oli aktivoida asukkaita ja henkilokun-
taa yhdessa kehittaméaan toimintaa seka tuoda nakyvaksi kehittdmisen prosessia.
Kehittamiseen kuului olennaisena osana asukkaan &&nen kuuluville saaminen erilais-

ten osallistavien menetelmien avulla.

Ty0Oyhteisossd tapahtuva kehittdminen ei aina etene alkuperéisten suunnitelmien mu-
kaisesti. Organisaatiot ja tyoyhteisot elavat jatkuvassa muutoksessa ja ndilld muutok-
silla on vaikutusta myds kehittdmistoimintaan. Kehittdmistoiminta sindnsa kaynnista
jo tietynlaisen muutosprosessin tydyhteisossa. Liséksi kehittdmisyksikossé ja kehitta-
misorganisaatiossa tapahtuvat muutokset vaikuttavat kehittdmistoiminnan etenemisik-

seen ja sen johtamiseen. Naissa tilanteissa korostuu muutosjohtamisen merkitys.

Kehittdmishankkeen toteutuksen oli tarkoitus tapahtua syksyn 2013 ja talven 2014
aikana. Hanke etenikin suunnitellusti syksyn 2013 ajan. Vuodenvaihteessa 2014 siir-
ryin itse sosiaaliohjaajan tyotehtavista Validia Asumisen hallinnon tyétekijaksi tyo-
vuorosuunnittelijan tehtdaviin. TA&ma tarkoitti sitd, ettd en enda ollut Mikkelin Validia-
talon tyontekija ja siten osa kehittdmishankkeen tyoyhteisdd. Organisaatiomme sisalla
kaynnistyi alkutalvesta 2014 mittava organisaatiorakenteen uudelleenorganisointi joh-
don ja esimiesten osalta. Tamén tyyppiset muutostilanteet vaikuttavat helposti hetkel-
lisesti organisaation sisélld tapahtuvaan kehittdmistoimintaan. N&in kavi myos tdméan
opinndytetyona tekemani kehittdmishankkeen osalta. Toiminta kaytdnndssé pysahtyi.
Kehittdmishanke kuitenkin kéynnisti tyoyhteisdssa ajatuksen uudenlaisesta kehittami-

sen mallista.

2 INVALIDILIITON ASUMISPALVELUT OY — VALIDIA ASUMINEN

Invalidiliiton Asumispalvelut Oy — Validia Asuminen on tdysin kotimainen yritys.
Validia Asumisessa kehitetdén ja tuotetaan korkealaatuisia asumisen ja hyvinvoinnin
palveluita vammaisille, ikaantyville sek& muille valituille erityisryhmille. Palveluiden
ydin on arjen toimivuuden seké aktiivisen eldman tukemisessa mahdollistaen yksilol-

lisen eldman toimintarajoitteista huolimatta. (IAP Yritysesittely 2014.)
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Validia Asumisella on toimintaa 23 paikkakunnalla ympéri Suomea. Palveluyksikoité
on talla hetkelld 41. Kayttajaasiakkaita Validia Asumisella on noin 1400 ja tyonteki-
joita noin 1470 henkilda. Validia Asumisen tilaaja-asiakkaita ovat kunnat, kuntayhty-
mat ja muut yhteistoimintaorganisaatiot, vakuutusyhtiot sek& yksityishenkilot. Vam-
maiset henkilot, jotka kayttavét palveluitamme, ovat vammaispalvelulain mukaisia
kayttajaasiakkaita, joilla on subjektiivinen oikeus palveluasumiseen. Ik&éntyvien asi-
akkaiden palvelut ovat sosiaalihuoltolain mukaista palveluasumista. Palveluita on
mahdollista ikdihmisten hankkia myos palvelusetelilla tai itse maksaen. (1AP Yritys-
esittely 2014.)

Validia Asuminen tuottaa vaikeavammaisille henkildille mm. tehostettua palveluasu-
mista, maéraaikaista asumista sek& omaishoidon lomitusta, asumisvalmennusta, paiva-
toimintaa, henkil6kohtaista apua seké ateriapalveluita. Ikdihmisten palveluihin kuuluu
mm. kotihoito, turvallinen asuminen, palveluasuminen, tehostettu palveluasuminen,

omaishoidon lomitus sekd pdiva- ja virkistystoiminta. (IAP Yritysesittely 2014.)

3 TOIMINNAN KEHITTAMISEN LAHTOKOHDAT

Menestyvat yritykset kehittdvat toimintaansa. Toiminnan kehittdmiselle on eri syita.
Yritykset haluavat vastata paremmin asiakkaiden tarpeisiin, saada tyytyvadisempia
asiakkaita ja sen avulla parempaa tuottoa. Toimintaa kehitettdessa pyritdan usein pa-

rempaan laatuun, jonka myo6ta asiakastyytyvéisyyden odotetaan lisdantyvén.

3.1 Laadunhallinta

Laatua voidaan méaaritella monella tavalla. Pesonen (2007, 36) on maaritellyt laadun
seuraavasti ” Laatu on kaikki ne ominaisuudet ja piirteet, jotka tuotteella tai palvelul-
la on ja joilla se tayttda asiakkaiden odotuksia, vaatimuksia tai tottumuksia, olivatpa
ne ilmaistuja tai piilossa olevia.” Tarkastellessa piilotettuja vaatimuksia, huomio
Kiinnittyy asiakkaan vield ilmaisemattomiin tarpeisiin ja vaatimuksiin. N&in suun-

taamme ajatukset jo asiakaslaht6iseen ajatteluun.

Yrityksissa tehddaan laadun kehittamistyotd. Tarkeimpand syyna tahén on asiakastyy-

tyvaisyyden kehittdminen. Tarkeata yrityksissd on myQds padsta eroon turhasta sah-
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laamisestd ja sita kautta lisatd henkiloston tyotyytyvaisyyttd. Laadun kehittdminen
kohdistuu pitkalti prosessien varmistamiseen ja tehostamiseen. (Pesonen 2007, 15—
17.) Laadunhallintajarjestelmélla tarkoitetaan organisaation tapaa ohjata ja johtaa toi-
mintoja, jotka liittyvat tavalla tai toisella asiakasvaatimusten tayttamiseen. Laadunhal-
lintajarjestelmd on yksi tapa osoittaa toiminnan luotettavuutta. (ISO 9001 pk-
yrityksille 2010, 15-17.)

Validia Asumisen laadunhallintajarjestelma pohjautuu ISO 9001:2008 standardiin
(IAP Yritysesittely 2014). Standardi velvoittaa johtoa osoittamaan sitoutumisensa
laadunhallintajarjestelman kehittdmiseen, toteuttamiseen sek& jatkuvaan parantami-
seen. Johdon pitdd méaéritella laatupolitiikka, asettaa laatutavoitteet, suorittaa johdon
katselmukset sekd varmistaa tarvittavat resurssit. Johdon tulee tuoda ilmi asiakasvaa-
timusten, lakien ja viranomaisvaatimusten tayttamisen tarkeys. Standardi 5.2 tuo vaa-
timuksen asiakaskeskeisyydestd. Asiakkaan vaatimukset tulee méaérittdd ja tayttaa.
Asiakastyytyvéisyytta tulee standardin 8.2 mukaan seurata ja mitata. Ta&ma siis asettaa
vaatimuksen asiakkaiden vaatimusten ja odotusten selvittamisesta eli kuinka hyvin
organisaatio on vastannut odotuksiin. (ISO pk-yrityksille 2010, 63-64.) Niin kuin joh-
dannossa on todettu, Mikkelin Validia-talossa kerataan asiakaspalautetta erilaisin me-
netelmin. Talla opinndytetyond toteutettavana yhteiskehittdmisen hankkeella on tar-
koitus osin tayttad tatd vaatimusta. Asukkaiden ndkemykset toiminnan kehittdmisen
tarpeista ovat todellisia ja arvokkaita havaintoja, joita yrityksessé kannattaa hyodyn-

taa.

3.2 Asiakaslahtoisyys

Asiakkaan osallisuuden ja yhteiskehittdmisen taustalla on suunnattava nakokulma
asiakaslahtoisyyteen. Sosiaali- ja terveyspalveluissa asiakkaan merkitys ja rooli tun-
nustetaan, mutta asiakaslahtdisyytta maaritelldaan useasti palveluntuottajan intresseista
ja késin. Kehittamistyo organisaation nakokulmasta nahdaan jarjestelmien, mallien ja
systeemien kehittamisend. Asiakkaan nakokulmasta korostuu yksilollinen tarve seka

palvelukokemukseen perustuva kehittdminen. (Virtanen ym. 2011, 11.)

Sanna Jarnstrdm (2011) on vaitostutkimuksessaan selvittanyt asiakaslahtoisyytta van-
husten ndkokulmasta geriatrisessa sairaalassa. Han jakaa asiakaslahtdisyyden kolmeen

eri padulottuvuuteen. Ndma ovat itsemadrdédmisoikeus, osallistuminen ja tasavertainen
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vuorovaikutus sekd kolmantena tiedonsaanti. (Jarnstrom 2011, 45.) Tutkimuksen tu-
loksissa nékyi, ettei asiakaslahtoisyys toteudu toivotulla tavalla. Geriatrisella osastolla
itsemadraédmisoikeus ei toteudu, osallisuudessa on parannettavaa eika tiedonsaanti
toimi (Jarnstrom 2011,6).

Myos Laitila on kasitellyt asiakasléhtoisyyttd osana osallisuutta. H&n kuvaa organisaa-
tioiden asiakaslahtdista toimintaa rakenteiden ja toiminnan kautta. Tyontekijoiden
nakokulmassa korostui esimiesten ja tydyhteisojen tuki, sadnnot seka oikeat resurssit,
jotka mahdollistivat asiakaslahtéisen toiminnan. Asiakasndkdkulmassa korostui tie-
donsaanti, mielekds toiminta, joustavuus seka vertaistuki. Toinen taso oli asiakaslah-
toinen yhteistydsuhde. T&ssa korostui aito vuorovaikutus, tasa-arvoisuus ja yksilolli-
syys. Kohtaaminen on ihmisarvoa kunnioittavaa. Asiakaslédhtoisesti tydskenteleva
ammattilainen on tyohonsé sitoutunut ja aidosti kiinnostunut. Asiakasléhtdinen tyds-
kentely parantaa asiakastyytyvéisyytta. (Laitila 2010, 143-144.)

Virtanen ym. (2011, 19) on madritellyt asiakaslédhtoisyytté sosiaali- ja terveyssektoril-
la tiivistéden sen kasittamaan nelja keskeista ulottuvuutta: ihmisarvoisuuteen perustuva
arvoperusta, toiminnan organisointi asiakkaan tarpeista, asiakas palveluiden aktiivinen
osallistuja sekd asiakkaan asiantuntijuus palveluprosessissa. Jos ndamé ulottuvuudet
huomioidaan, asiakas on tasavertainen kumppani ja yhdenvertainen, aktiivinen toimia

palveluiden kehittdmisessa.

Kuten edelld mainituista tutkimuksista voidaan paatelld, asiakaslahtoisyys koostuu
monista eri osatekijoistd, joilla kaikilla on tarked merkitys. Kuvassa 1 on tiivistetty

naiden tutkimusten perusteella keskeisesti asiakaslahtisyyteen vaikuttavia tekijoita.



Toiminnan
organisointi
asiakkaan
tarpeista

Tasavertainen
vuorovaikutus,
tiedonsaanti

Asiakkaan
ENEOIIE]
rooli
palveluproses-
sissa

Ihmisarvoi-
suuteen
perustuva
arvoperusta
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osallistuja johtaminen

KUVA 1. Asiakaslahtoisyyteen vaikuttavia tekijoitd (mukaillen Laitila 2010,
Jarnstrom 2011 & Virtanen 2011.)

Validia Asumisen arvopohjassa nakyy vahvasti nakemys asiakaslahtdisyydestd. Vali-
dia Asuminen on osa Invalidiliitto ry:ta. Invalidiliitto on perustettu vuonna 1938. Pe-
rustajina oli kuusi paikallista jasenyhdistystd. Toiminnan laht6kohtana on ollut alusta
saakka tuottaa niita palveluita, joita jasenisto tarvitsee. Validia Asumisen seka Invali-
diliiton arvopohja ja siten toimintaa ohjaavat arvot ovat ihmisarvo, luotettavuus, roh-
keus ja oikeudenmukaisuus. IThmisarvo kertoo siitd, etta jokaisella henkilé1la on oikeus
elamaan ja ihmisarvoon. Invalidiliiton arvopohjan mukaan jasenistod, asiakkaita ja
henkilokuntaa kohdellaan arvostavasti ja kunnioittavasti. Toiminnassa ollaan rohkeasti
edellakévijan roolissa tarttumalla aktiivisesti epdkohtiin. Kannanotoilla vaikutetaan
yhteiskunnan paatdksentekoon. Toiminta on lapindkyvaa ja vammaisten ihmisten it-
semaaraamisoikeutta kunnioittavaa. Oikeudenmukaisuus nakyy tyoskentelyssa edis-
tamalla syrjimattomyyttd ja kunnioittamalla yksilollisyytta sekéd yksilon perusoikeuk-

sia ja velvollisuuksia. (Invanet 2014.)

3.3 Asiakkaan osallisuus ja yhteiskehittaminen

Asiakkaan osallisuuteen omien palveluiden kehittdmisessé ja laadun arvioinnissa on

alettu kiinnittdmaan huomiota. Sosiaali- ja terveydenhuollon kansallisessa kehittdmis-
ohjelmassa (Kaste) vuosille 2012 — 2015 on ohjelman keskeisiksi periaatteiksi Kirjattu



.
osallisuus ja asiakaslahtoisyys. Taman tulee nakyd sosiaali- ja terveyspalveluissa
muun muassa ihmisten kuulemisena ja vaikutusmahdollisuuksien lisdédmisena itseé
koskevassa paatoksenteossa, tarvitsemissaan palveluissa sekd niiden kehittdmisessa.
Menetelmind voivat toimia erilaiset yhteisolliset vaikuttamisen keinot kuten asiakas-
raadit, neuvostot sek& foorumit sek& kokemusasiantuntijuuden hyddyntaminen. (Sosi-
aali- ja terveydenhuollon kehittdmishanke Kaste 2012-2013, 19.) Voidaan ajatella, ett4
tdmé aikaisemmassa tyOyhteisossani aloitettu yhteiskehittdmisen hanke toteuttaa osal-

taan Kaste-ohjelman vaatimuksia.

Minna Laitila (2010) on tutkinut asiakkaan osallisuutta mielenterveys- ja pdihdety6s-
sé&. Hanen tyonsa péaakaésitteend on asiakkaan osallisuus. Asiakkaan osallisuuden maa-
ritelmasta ja siséllosté ei ole kirjallisuudessa yksimielisyyttd. Osallisuuden taso ja tapa
vaihtelevat. Osallisuudelle l&heisia kasitteitd ovat asiakaslahtoisyys, voimaantuminen
ja itsemaadraamisoikeus. Asiakkaan osallisuuteen kuuluu aito osallistuminen seka ko-
kemus. (Laitila 2010, 57.) Tutkimuksen tarkoituksena oli kuvata asiakkaan osallisuut-
ta ja asiakaslahtoisyyttd seka asiakkaan ettd tyontekijan nakokulmasta. Tutkimuksen
tuloksissa asiakkaan osallisuus néhtiin palveluiden kayttdjien asiantuntijuuden hyvék-

symisend, huomioimisena ja hyddyntdmisend. (Laitila 2010, 8.)

Katja Valkama (2012) on véitostutkimuksessaan ”Asiakkuuden dilemma, Nakokulmia
sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkuuteen” tutkinut asiakkuuden kasitetta tarkoituk-
senaan lisdtd ymmarrysta kasitteistd sekd avata kasitteiden taustoihin liittyvia asioita.
Tutkimuksen pohjana on ollut viisi eri artikkelia. Hanen aineistossaan keskeisimmiksi
asiakkuutta maaritteleviksi tekijoiksi nousivat aktiivisuus, osallisuus sekd valinnan ja
vaikuttamisen mahdollisuus. Asiakkuuteen liitetty vaatimus aktiivisuudesta on osin
haasteellinen. Miksi asiakkaan pitdé olla aktiivinen saadakseen tarvitsemansa palve-
lut? Toisaalta aktiiviset asiakkaat saatetaan kokea haasteellisina asiakkaina. (Valkama
2012, 77-78.)

Kayttdjien ottamista mukaan kehittdmiseen on innovaatiotutkimuksessa perusteltu
kayttdjien osaamisella ja kokemuksella, jota palveluntuottajalla itselldan ei valttdmatta
ole. Asiakasléhtdinen kehittdaminen perustuukin vuorovaikutuksellisuuteen. Y hteiske-
hittdminen on vaikuttavampaa ja hedelmaéllisempaa. Asiakaslahtdisessa kehittdmisessa
tunnistetaan asiakkaan tarpeet ja pohditaan vaihtoehtoisia tuottamistapoja. Asiakas ja

palveluntuottaja yhdessa valitsevat parhaan kehittdmisen tavan. Kehittdminen suunni-
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tellaan ja rakennetaan yhdessg, jonka jalkeen asiakas testaa tuotetta. Asiakkaan kéyt-
tokokemuksia hyddynnet&an toiminnan edelleen kehittamisessa. (Virtanen ym. 2011,
37.)

Yhteiskehittdmisesta kaytetddn myos termid yhdessa luominen. Virtanen ja Stenvall
(2014) ovat tiivistaneet perinteisen palveluajattelun ja yhdessa luomisen (co-creation)
eroavaisuuksia. Perinteisessd palveluajattelussa toiminta pohjautuu organisaatiopoh-
jaiseen ajatteluun, kun taas yhdessa luomisen perustana on asiakas- ja kokemuslahtoi-
syys. Prosessin kaynnistajana ovat asiakkaiden kokemukset, ja lopputulos muovautuu
vahvemmin palvelun kéyttdjien tarpeiden mukaisesti. Organisaation nakdkulmasta
katsottuna tdma vaatii enemméan avoimuutta, dialogia ja palveluprosessin lapinéky-
vyytté. (Virtanen & Stenvall 2014, 160-161.)

Nykypéivana hyteiskehittdmisesté tai yhteissuunnittelusta puhuttaessa yhtend suunta-
uksena on palvelumuotoilu. Tdssé asiakkaat otetaan tuotekehitysprosessiin mukaan
tiedontuottajan roolin lisaksi kehittelijoiksi ja innovaattoreiksi. Tuotetut palveluideat
kuvataan visuaalisesti esimerkiksi videoiden tai piirrosten avulla. Palveluideaa voi-
daan testata esimerkiksi erilaisin digitaalisin prototyypein tai nayttelemélla palveluti-
lanteita. Testausten jalkeen ideaa voidaan jatkokehittdd. Palvelumuotoilussa kdytetaan
muotoilualan menetelmia yhdistimaan eri alojen toimijoita ja auttamaan ymmaérta-
maan toistensa ndkemyksia. Palvelumuotoilun yhteydessa puhutaan usein yhteissuun-
nittelusta, jossa asiakas osallistuu palvelun kehittdmiseen yhdessa muotoilutiimin
kanssa. Palvelumuotoilun yhteydessa korostuvatkin suunnittelutyéryhman ja kéytta-
jayhteison yhteistyd uuden tuotteen tai palvelun kehittdmisessd. Muotoiluajattelu tuo
luovia uusia tyoskentelytapoja ratkaisuvaihtoehtojen l6ytymiseen. (Miettinen 2011,
21-27.)

4 JOHTAMINEN MUUTOSTILANTEESSA

Muutokset organisaatiossa ovat nykypéivad ja usein myos organisaatiolle vélttamat-
tomid. Muutokset aiheuttavat usein vastarintaa henkiloston keskuudessa. Tyontekijat
pohtivat, kuinka muutokset vaikuttavat omaan tyohon ja koko tydyhteis6on. Muutok-
set vaikuttavat my6s esimiehiin ja heidan ty6éhonsa. Moni esimies varmasti pohtii,

kuinka muutos voitaisiin kdyd& lavitse tyoyhteisossd onnistuneella ja rakentavalla
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tavalla. Muutosjohtamisessa esimiehen rooli muutoksen onnistumisen kannalta koros-

tuu.

Muutostilanteet vaikuttavat herkésti myds organisaatiossa tapahtuvaan kehittdmistoi-
mintaan. Toiminnan kehittdminen kaynnistaa kehittdmisorganisaatiossa myos hetkelli-
sen muutostilanteen. Naissa tilanteissa tarvitaan hallittua muutosjohtamista. Seuraa-

vaksi késittelen muutosjohtamisessa huomioitavia asioita.

4.1 Muutosjohtaminen

Muutoksen tulokseen ratkaisevasti vaikuttaa johtaminen. Johtajan on tunnistettava
mistd muutoksessa on pohjimmiltaan kyse ja kuinka se vaikuttaa yksiloon perustasol-
la. (Ylikoski & Ylikoski 2009, 16-17, Hyppanen 2013, 257.) Muutosta johdettaessa
on tarked ymmaértaa ihmisten kayttdytymistd muutostilanteessa. Muutostilanteet vai-
kuttavat ihmisten itseluottamukseen. Muutostilanteessa ihmiset tarvitsevat tietoa, mita
muutostilanteessa tapahtuu ja miksi muutoksia tehddan. Henkilosto tarvitsee tukea
tunteidensa késittelyyn sekd apua uuden oppimiseen. Muutoksiin sopeutuminen ja
asioiden sulattelu vaatii myos aikaa. (Rauhala ym. 2013, 160-161.) Muutosjohtami-
sessa toimitaankin kahdessa hyvin erilaisessa maailmassa, jarjestelmien maailmassa
sekd inhimillisessa eldmismaailmassa. Muutosjohtamisessa tarvitaan aktiivista tuntei-
den kohtaamista. Esimiehen tulee olla lasna tydyhteisossédén. Tarkedtd on antaa ai-
kaansa ja kuunnella tyontekijoitd. (Ylikoski & Ylikoski 2009, 70-73.)

Muutostilanteessa on tarkea keskittya myos tunteiden johtamiseen. Ihmisten tunnetila
vaikuttaa heidan suoriutumiseen. Negatiivisella tunnetilalla on suoritusta heikentéva,
positiivisella taas suoritusta lisddva vaikutus. IThmisia onkin autettava tunteiden ilmai-
semisessa ja kohtaamisessa. Tunteita johtava esimies viestittaa, ettd tydyhteisossa on
sallittua ilmaista ja keskustella tunteistaan. Tunneilmastoa johdettaessa pyritadn kohti
myonteista tunneilmaisua. Kuitenkin kriittisyyttd ja Kielteisyyttékin tarvitaan tehok-

kaassa ja kehittyvassa tyoyhteisdssa. (Rauhala ym. 2013, 164-165.)

Vakkala (2012) on tutkinut henkilost6d kuntauudistuksissa. Vastaajista 40 % oli ko-
kenut keskustelun tarpeen lisdantyneen ja 60 % tiedon tarpeen lisdantyneen. Tdman
pohjalta tutkija naki tarpeellisena erilaisten virallisten ja epavirallisten keskustelujen

tarpeellisuuden tydyhteisdissa. My0s tydyhteison arvoilla on merkitystd. Vallitseeko



10
tyoyhteisdssa avoimuuden tasavertaisuuden ja oikeudenmukaisuuden ilmapiiri? Voi-
vatko ihmiset aidosti tuoda ajatuksiaan ja nakemyksidan esille? Tédssa esimiehilla ja
muutosjohtamisella on suuri merkitys. (Vakkala 2012, 144-145, 151.)

Toimintakykyisessa organisaatiossa tapahtuu muutoksia ja toimivan organisaation
tulee kyetd kohtaamaan muutostilanteet. Jokainen muutosprosessi on ainutlaatuinen
tapahtuma. Siihen vaikuttaa organisaation historia, kokemukset ja mahdolliset aikai-
semmat kehittdmistoiminnat. Muutostilanteessa taitava johtaja reflektoi organisaation
menneisyyttd oppiakseen ja hyodyntédékseen sitd uuden kehittdmisessa. (Virtanen &
Stenvall 2007, 43-44.) Muutoksilla haetaan parannusta johonkin tilanteeseen. Muu-
toksella on siis aina tavoite. Toivottuun muutostilanteeseen pééstdkseen organisaati-
oissa kéytetdan erilaisia resursseja tavoitteiden saavuttamiseksi. Jos tuohon asetettuun

tavoitteeseen ei paasté, muutos on epdonnistunut. (Nurmi 2012, 17.)

Muutosprosessin voidaan ajatella alkavan muutoksen suunnitteluvaiheesta. Onko
suunniteltu muutos tarpeellinen ja saadaanko siita haluttua hyotyad? Organisaatiossa on
hyva pohtia muutoksen perustarkoitusta. (Virtanen & Stenvall 2009, 47-48.) Hyvin
tehdyssa suunnitelmassa varaudutaan kaikkiin niihin tilanteisiin joihin voidaan. Kun-
nollinen suunnitelma helpottaa ihmisten johtamista suunnitelmalliseen muutokseen.
Pelkké paatds muutoksesta ilman kunnollista suunnitelmaa ei siis riitd. Hyvéllakaan
suunnitelmalla ei toisaalta tee mitaan, ellei sen toteuttamista johdeta ja seurata. ( Nur-
mi 2012, 110-111.)

Muutoksen toteutusvaiheessa toteutetaan suunnitellut toimenpiteet, vakiinnutetaan ne
osaksi toimintaa sekd arvioidaan ja seurataan muutosprosessin toteutumista. Toteutus-
prosessiin liittyy usein kaaosta ja ennakoimattomia asioita, joka muutosta johdettaessa
tulee huomioida. Tilanteessa tarvitaan joustavuutta sekd kykyd hyodyntaa havaittua
tietoa ja tarvittaessa muuttaa suunnitelmaa. Muutosprosessi vaatii aina myos aikaa.
Tama muodostaa myos toisen haasteen johtamisen nakdkulmasta: kuinka pitaa proses-

si lilkkeessé ja henkilostd motivoituneena. (Virtanen & Stenvall 2009, 49-50.)

Hyppénen (2013, 258-259) kuvaa Kotterin (1996) kahdeksan askeleen muutoksen
mallia. Oheisessa kuvassa 2 on esitetty muutoksen vaiheet. Onnistunut muutos vaatii
kaikkien askelten kulkemista oikeassa jarjestyksessad. Ensimmainen askel on muutok-

sen valttamattomyyden korostaminen. Seuraavaksi muutosprosessille on saatava vah-
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va vetdjajoukko ja ylimmén johdon sitoumus sekd tuki. Kolmantena vaiheena muu-
tosprosessissa tulisi pystyd kuvaamaan mahdollisimman hyvin kuva tulevasta toimin-
tatavasta ja sen tuomasta hyodystd toiminnalle. Viestintéa (neljas vaihe) on térkea asia
koko muutosprosessin ajan. Sen on oltava systemaattista ja suunniteltua. Viidentena
vaiheena tulee kohdehenkildston osallistaminen muutokseen. Kuudennessa vaiheessa
nostetaan esille muutosprosessissa tapahtuneita pieniékin edistysaskeleita. Seitsemas
askel on uusien toimintatapojen vahvistuttaminen ja kahdeksantena uusien toimintata-

pojen vakiinnuttaminen.

vahvat vetdjat seka uudesta
ylimman johdon toimintatavasta
sitoumus seuraava hyoty

muutoksen
valttamattomyys

onnistunut kohdehenkiloston
viestinta osallistaminen

toimintatapojen toimintatapojen
vahvistaminen vakiinuttaminen

KUVA 2. Muutosprosessin eteneminen (mukaillen Kotter 1996)

Muutoksen vaiheiden ymmartdminen auttaa esimiestd suunnittelemaan muutoksen

lapiviemista.

4.2 Muutosviestinta

Muutostilanteet vaativat suunnitelmallista viestintdd. Muutostilanteessa organisaati-
oissa tulee tehostaa ja syventaa perusviestintaa seka lisata vuorovaikutusta ja henkils-
ton osallistamista. Tavoitteena muutosviestinndssé on auttaa henkilostéd ymmarta-
maan muutoksen tarkeys ja tavoite. Onnistuneella muutosviestinnalla voimme auttaa
koko organisaatiota ennakoivalla, rakentavalla ja inhimilliselld tavalla sitoutumaan
muutoksiin. Todellisuudessa aito muutos on mahdollinen organisaatiossa silloin, kun



12
uudet toimintatavat ja tavoitteet ovat riittdvan yhtenaisesti hyvaksyttyja ja ymmarret-
tyja. (Heiskanen & Lehikoinen 2010, 19-20.)

Esimiehen rooli viestinndn onnistumisessa on keskeinen. Ottamalla henkilésté mu-
kaan muutoksen suunnitteluun ja toteutukseen saavutetaan parhaimmat tulokset. Vies-
tinndn suunnittelussa tulisi jo pohtia, mikda on muutoksen vaikutus kohderyhmaan ja
mika on heidan mahdollinen tulkinta asiasta. Tama vaatii viestijalta itseltd ymmaérrysté
asiasta ja ndin mahdollisuutta 16yt4a paras tapa toimia. (Heiskanen & Lehikoinen
2010, 66-69). Esimiehen on hyva muistaa viestinndn merkitys myos niissa tilanteissa,
kun mitéan faktatietoa ei ole kerrottavana. On hyva todeta, ettd asioista viestitaan heti,
kun viestittdvaa on. (Stenvall & Virtanen 2007, 64.)

Muutosviestintddn voidaan kayttaa eri viestintdkanavia. Kanavan valintaan, vaikuttaa
oleellisesti viestin siséltd ja tavoiteltu vuorovaikutuksen taso. (Stenvall & Virtanen
2007, 69.) Muutoksesta viestittdessd on usein tarpeen kayttdad rinnakkain useita eri
viestintdkanavia. Kasvokkain tapahtuvaa viestintdd on hyva kéyttaa tilanteissa, joissa
asiat ovat erittdin tarkeita ja aiheuttavat voimakkaita tunnereaktioita. Taman tyyppinen
viestintd on vaikuttavinta, koska se mahdollistaa aidon vuorovaikutuksen. Tosin ta-
man tyyppinen viestintd vie paljon aikaa, eivatka kaikki henkilot valttamattad paase
tilaisuuteen mukaan. Tamén vuoksi rinnalla on hyva kéyttaa esimerkiksi sdhkopostia,
yrityksen intranettia ja perinteisia dokumentteja eli muistioita. Nain osaltaan varmiste-
taan viestinnan tasapuolisuus ja kaikkien tavoitettavuus. (Heiskanen & Lehikoinen
2010, 78-84.)

4.3 Henkildéston motivointi ja sitouttaminen

Yrityksen organisaatiorakenteessa tapahtuvat muutokset aiheuttavat organisaatiossa
tyoelaman kriiseja. Nama kriisit ovat valiaikaisia hammennyksen ja epdjarjestyksen
tiloja. (Saarelma-Thiel 2009, 10.) Tyoyhteisdssa tapahtuvat yhteistoimintaneuvottelut
henkilostén uudelleen sijoitteluineen ja mahdollisine irtisanomisineen on useiden
kuukausien prosessi. Kriisitilanteissa esimiesten merkitys suunnan nayttdjind koros-
tuu. Muutosmyllerryksessé rohkeus ja luovuus jadhmettyvét. Johdon tehtdva onkin
nayttdd suuntaa ja korostaa yhteisten ponnistelujen merkitystd. Tyon kehittdminen
yhteistoiminnallisesti helpottaa muutokseen sitoutumista. (Saarelma-Thiel 2009, 48—
49.)
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Henkildston sitoutuminen muutosprosessiin on prosessin onnistumisen kannalta oleel-
lista. Muutostilanteessa péatoksilla ja suunnitelmilla ei ole merkitysta, jos niihin ei ole
oikeasti sitouduttu. Henkilon sitoutuessa johonkin tavoitteeseen, han myos sitoutuu
tekemaan jotain tavoitteeseen padsemiseksi. Tama vie henkildltd energiaa ja usein
tyoelaman haasteeksi nouseekin motivaation nopea kuihtuminen. Oikean sitoutumisen
tulee lahted henkilosté itsestaan, ketddn ei johdon toimesta pystyta sitouttamaan. Joh-
don tuleekin nayttdd oman esimerkin kautta oma sitoutumisensa. Ilman muutokseen
sitoutuneita vetdjia, ei ole muutosta seuraavaa henkilostod. Tastd seuraa muutoshank-
keen romahtaminen. (Nurmi 2012, 128-130.)

Muutoksen onnistumisen kannalta on oleellista, ettd johto joka tasolla on sitoutunut
muutokseen. Aito sitoutuminen nékyy ulospain myos tekoina ja esimerkkien avulla.
Sitoutuminen vaatii aina aikaa ja aktiivista vuorovaikutusta. Johdon ja henkildston
kommunikaatio tiedon jakamiseksi ja yhteisen ymmarryksen loytamiseksi on olen-
naista. Epailyille, kysymyksille ja mahdollisille peloille on annettava tilaa ja aikaa
johdon osalta. (Nurmi 2012, 139-140.)

Muutostilannetta johdettaessa henkildst6a on hyvé auttaa hahmottamaan, mihin asioi-
hin he voivat vaikuttaa ja mitka asiat ovat heidan paatettavissaan. Henkiloston tuke-
minen muutoksen kannalta olennaisiin asioihin, helpottaa tyskentelyn kdynnistymisté
oleellisten ongelmien parissa. Henkildsto tarvitsee onnistumiskokemuksia, jotka vah-
vistavat motivoitumista ja sitoutumista. Muutosprosessissa tulisikin asettaa pienia
osatavoitteita, joiden onnistumisista voidaan iloita ja huomioida. N&in henkildstd

huomaa onnistumiset ja prosessin etenemisen. (Rauhala ym. 2013, 168-170.)

4.4 Asiakkaiden motivointi ja sitouttaminen

Aikaisemmissa osioissa olen kasitellyt asiakaslahtdisyytté ja asiakkaiden osallisuutta
toiminnan kehittdmiseen. Toimintaa kehitettdessa on hyva ymmartaa keité ja millaisia
asiakkaita toiminnassa on mukana. Kortelainen ym. (2011) pohtivat kayttédjien roolia
yrityksen kehitysresursseina Living Lab -hankkeissa. Tutkimuksessa ilmeni, etté asi-
akkuuden tasoilla on vaikutusta palvelun kayttajayhteison toimintaan. Tutkimuksessa
kayttajat ryhmiteltiin neljaan eri luokkaan, joita kaikkia voi kayttajayhteisosta 10ytya

samanaikaisesti. (Kortelainen ym. 2011, 49-51.)
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Kehittdmisen kannalta helpoin ryhmd ovat “aktiivikdyttdjat”. He kokevat vahvasti
olevansa osa kayttajayhteisod ja ovat aktiivisesti mukana kaikessa toiminnassa. He
kayttavat paljon yrityksen tuotteita ja palveluita, ndin heilla on paljon tietoa myos
toiminnasta ja kehittdmisen kannalta hyodyllisia toimintaideoita. (Kortelainen ym.
2011, 51-52.)

Toiseen ryhmééan kuuluvat kayttajat, jotka kokevat kuuluvansa kayttajayhteisoon,
mutta eivét ole aktiivisesti mukana toiminnassa. T&td ryhméé kutsutaan ’jasenyys-
kayttdjiksi”. Ryhmaén jésenet osallistuvat kylld mukaan toimintaan esimerkiksi taloyh-
tion talkoisiin, mutta eivét ole itse toimintaa jarjestdmassa ja suunnittelemassa. Kol-
mas mahdollinen kayttdjaryhma on “linkitettykayttdja”. Esimerkkind tdstd ovat vaikka
juniorijalkapalloryhmén jasenten vanhemmat. Neljanneksi ja haastavammaksi ryh-
maéksi kutsutaan “vapaa kayttdja”- ryhmad. Tama ryhmd ei varsinaisesti koe olevansa
osa yhteis0d, eika ole aktiivisesti mukana toiminnassa.. Esimerkkiné useiden eri bo-
nuskorttien kayttajat. He eivét ole taysin tietoisia yrityksen palveluista ja toiminnasta
ja voisivat hieman ulkopuolisina olla erittdin arvokkaita toiminnankehittédjid. Yrityk-
sen on kehittdmistoimintaansa aloittaessa paatettava, mita kayttdjaryhmia he haluavat
ottaa mukaan kehittdmistoimintaansa ja minkd ryhman kanssa saavutetaan paras te-
hokkuus ja hyo6ty. (Kortelainen ym. 2011, 52-53.)

Omassa kehittdmishankkeessani voisi ajatella kaikkien talon asukkaiden osin taytta-
van aktiivikayttajan kriteerit. Talossa toimivan asukasraadin edustajien voisi ajatella
erityisesti kuuluvan tdhan ryhmdaan. He ovat palveluidemme aktiivisia kayttdjia ja
asukasraatilaisina tottuneet nostamaan esille epékohtia ja kehittdmisideoita palve-
luidemme suhteen. Jasenyyskayttajaryhméaan ajattelisin kuuluvan kaikki talon asuk-
kaat, jotka pystyvat omien voimavarojensa puitteissa osallistumaan talossa tapahtuviin
tilaisuuksiin. Linkitettyyn kayttajaryhmaan voisi kuulua esimerkiksi asukkaiden omai-
sia. Vapaa kayttaja -ryhmaan voisi kuulua esimerkiksi asukkaiden sosiaalityontekijoi-

td ja fysioterapeutteja.

5 KEHITTAMISTOIMINTA

Kehittdmisen lahtokohdat ja tavoitteet ovat muuttuneet vuosien aikana. Toiminnan

tehokkuus/kustannustehokkuus oli riittava kehittdmiskohde monessa yrityksessa 1960-
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luvulle saakka. Tadman jalkeen yrityksissd herattiin laatuajatteluun seké joustavuuteen.
Taman myota yritysten kehittamistoiminnassa nousi vaatimus tuottaa asiakasraata-
I6idympid tuotteita ja palveluita luotettavasti ja nopeasti. Tand paivana vaatimuksiin
on tullut mukaan innovaatioiden tuottaminen. (Alasoini 2011, 30.)

Kehittamisprosessissa tdytyy huomioida useita eri asioita. Kehittdmistavoitteiden aset-
telun kunnianhimoisuuden taso pitéisi pyrkié saamaan sopivaksi. Liian korkea tai liian
alhainen taso lamaannuttaa ja heikentdd muutokseen sitoutumista. Tavoitteiden tulee
olla uskottavia ja ymmaérrettavid, jotta henkilstd voi aidosti sitoutua niihin. Kehitta-
mismenetelmi& valittaessa on pohdittava niiden kéytettavyytta ja tarkoituksenmukai-
suutta. Kehittdmisorganisaatiolla on oltava asiantuntemusta kehitettdvasta kohteesta ja
tarvittaessa konsultoitava ulkopuolisia asiantuntijoita. My6s kehittdmisprosessin lapi-
viemiseen saatetaan tarvita ulkopuolisen asiantuntijan apua. Kehittdmistoiminta vaatii
aina myos taloudellisia, henkil6- ja ajallisia resursseja. Kehittdmistoimintaa suunnitel-
taessa, taytyy maaritellda myods ndiden resurssien tarve ja merkitys. Kehittamistoimin-
nan etenemista tulee seurata ja arvioida. Jatkuva reflektiivisyys mahdollistaa kehitta-
mistoiminnassa tehtdvat tarvittavat muutokset jo prosessin aikana. Lopuksi kehitté-
mistoiminnan tuloksia tulee arvioida ja onnistuneet tulokset juurruttaa osaksi toimin-
taa. (Alasoini 2011, 32-34.)

Kehittdmistoiminnassa on kyse organisaation oppimisesta ja siihen tulee saada mu-
kaan koko tyoyhteisd. Tydyhteison yhteiskehittdmiseen on kehitetty erilaisia osallista-
via menetelmid. Kaytin tdssa opinnaytetydssa learning cafe — menetelmaa. Seuraavis-

sa kappalaeissa on kuvausta naisté késitteista.

5.1 Oppiva organisaatio

Organisaatioiden pyrkiessa vastaamaan toimintaymparistosta tuleviin muutospainei-
siin, on organisaatioiden kehitettdva toimintaansa vastaamaan paremmin muutostar-
peisiin. Jatkuvasti muuttuva toimintaymparistd ja siitd seuraavat muutokset, vaativat
organisaatiolta kykya oppia. Oppimaan kykeneva organisaatio menestyy paremmin
jatkuvasti muuttuvassa ymparistossa. (Juuti 2011, 69.) Sydanmaanlakka (2007, 55) on
madritellyt oppivan organisaation “Oppivalla organisaatiolla on kyky jatkuvasti so-
peutua, muuttua ja uudistua ympariston vaatimusten mukaisesti: se oppii kokemuksis-

1

taan ja pystyy nopeasti muuttamaan toimintatapojaan.’
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Oppimista tapahtuu organisaatioissa useammalla tasolla. L&ht6kohtana on yksilotasol-
la tapahtuva oppiminen. Oppiminen tapahtuu kokemuksen, tiedon arvioinnin ja ym-
marryksen kautta. Kun opittu asia on siséistetty ja ymmarretty, tdman jalkeen sitd voi-
daan soveltaa kdytantdon. Seuraava taso on tiimin oppiminen, joka etenee periaattees-
sa samalla tavalla. Oleellista on yhteisen ndkemyksen muodostuminen. Tiimi kokee
asiat yhdessd, suunnittelee toimintansa ja pohtii oppimistarpeensa yhdessa. Tiimi aset-
taa yhteiset padmaarét ja arvioi toimintaansa. Tamén jalkeen voidaan ajatella oppimi-
sen tapahtuvan koko organisaation tasolla. Organisaation oppiminen perustuu aikai-
sempiin tietoihin ja kokemukseen sek& organisaation jésenten tietoon ja ajatuksiin.
Organisaation oppimisessa oleellista on toimiva palautekulttuuri ja palautejarjestelma.
Tatd kautta tuotettu tieto hyddynnetddn toiminnan suunnittelussa ja kehittdmisessa.
Samalla organisaation on kyettdvd seuraamaan heikkoja signaaleja ja pystyttava uu-
siutumaan tarvittaessa nopeasti. (Sydanmaanlakka 2007, 48-54.)

5.2 Osallistavat menetelmat

Perinteiset kehittdmismenetelmét eivat valttdméatta enda vastaa nykypéivan tarpeisiin.
Kehittdmistydssé innovointiin ja ongelmien ratkaisemiseksi voidaan kayttaa erilaisia
luovia menetelmid. Tallaisia menetelmia ovat esimerkiksi aivoriihi, learning cafe, 8 x
8 menelelma seka kuusi ajatteluhattua. Luovia menetelmia kaytettdessé tarkedtd on
luottamuksellinen, mydnteinen, avoin ja Kiireeton ilmapiiri. Luovia ideointimenetel-
mia kaytettdessd saadaan paljon ideoita, joista jotkut ovat kéyttokelpoisia, jotkut kel-

vottomia ja jotkut ehkd myohemmin kayttokelvollisia. (Ojasalo ym. 2014, 160-167.)

Mikkelin Validia-talolla tehdyssa kehittdmishankkeessa, valikoitui learning cafe —
menetelma tiedonkeruumenetelmaksi kehitettdvien kohteiden osalta. Menetelmén so-
pivuutta puolusti sen vahvasti osallistava tyoskentelytapa. Menetelman etuina oli li-

séksi siihen liittya yhteisollisyys.

Learning cafe

Menetelméssa suurempi joukko ihmisid saadaan tyoskentelemdan pienemmissa ryh-

missa kehittdmisen merkeissg, aktivoimalla nditd pienryhmié. Osallistujat jaetaan poy-

taryhmiin. Jokaisessa ryhmassé/poydassa toimii puheenjohtaja, joka ohjaa keskustelua
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ja tekee tarvittavia kirjauksia. POydissé on kertakayttdlakanat tai isot valkoiset paperit,
joihin Kirjoitetaan ja piirretdan. Poytaryhmalla on yksi pohdittava teema, jota tyoste-
tdan noin 10-20 minuuttia Taman jalkeen osallistujat vaihtavat poytad, puheenjohtajan
jaédessa paikalleen. Puheenjohtaja esittdd uudelle ryhmaélle tiivistelman edellisten
keskustelusta, jonka pohjalta tyoskentelya jatketaan. Lopuksi poytien puheenjohtajat
tekevat yhteenvedot keskusteluista, joiden pohjalta keskustelua jatketaan. Tilaisuuteen
liittyy usein kahvitarjoilu. Menetelmé tukee hiljaisten ihmisten osallistumista, yhteisen
ymmarryksen syntymisté seké ratkaisujen 10ytymista hankaliin kysymyksiin. (Verkos-
tojohtamisen opas 2013, Tyokalupakki.net.)

6 OPINNAYTETYON TEHTAVA

Taman opinnaytetyona toteutetun kehittdmishankkeen tehtévana oli

- kehittdd Mikkelin Validia-taloin toimintaa yhdessa asukkaiden ja henki-

Iokunnan kanssa yhteiskehittdmisen keinoin.
Kehittamishankkeen tavoitteena oli
- osallistaa asukkaat ja henkil6sto aktiivisesti havainnoimaan kehitettavia

asioita, kehittamaan toimintaa ja arvioida kehittamistoimenpiteiden vai-

kuttavuutta.

Y hteiskehittdmisen kohteet oli tarkoitus l16ytaa asukkaiden seka henkilékunnan ajatus-

ten ja nakemysten avulla kayttamalla erilaisia osallistavia menetelmia.

7 KEHITTAMISHANKKEEN TOTEUTUS

Kehittdmishankeen lahtétilanne ja tarve oli vahvistaa asukkaiden toiveiden ja tarpei-
den esille tulemista palveluiden kehittdmisessa ja laadun arvioimisessa yhteiskehitta-

misen keinoin. Tam4 tukee laatujarjestelman vaatimusta jatkuvasta palveluiden laadun
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arvioinnista ja kehittamisesta. Kehittamishankkeessa kaytettiin Demingin jatkuvan
kehittamisen mallia.

7.1 Demingin ympyra yhteiskehittdmisen hankkeen jasentajana

Ongelmia ratkottaessa ja kehittdmistydssa on perusajatuksena oppia mahdollisimman
paljon kehitettavasta prosessista. W. Edwards Deming teki tunnetuksi kehittdmansa
jatkuvan kehittdmisen mallin. PDCA- ympyra kuvaa kehittdmisen etenemista neljassé
eri vaiheessa. Plan, (suunnittele mitd teet, jotta tavoite saavutettaisiin, mitd muutoksia
olisi tehtavd), Do (toteuta muutos/ testaa), Chek (arvioi, mittaa ja analysoi, mitd muu-
tos sai aikaiseksi) ja Act (toteuta, opi uudesta tiedosta tai ota k&ytt6on uusi toiminta).
Mallin kantavana ajatuksena on tunnistaa kehitettavat kohteet/ongelmat ja 10yt&a nii-
den perimmaiset syyt. Toiminta pitdd suunnitella huolellisesti sek& toteuttaa suunni-
telman mukaisesti. Taman jélkeen tehtyja toimenpiteité tulee arvioida. Mité tuloksia
saatiin ja vastasivatko ne tavoitteita. Jos tarvetta muutoksille on edelleen olemassa,
parantamista tulee jatkaa kunnes tavoitetila saavutetaan. Nain ympyran vaiheet seu-
raavat toisiaan ja jatkuvan kehittdmisen mallin mukaisesti pyora jatkaa pyorimistaan.
(Pesonen, 2007, 63—-64. Veini 2010. Piirainen 2007.)

4. Standardoi/vakauta . 1. Madrittele, mita

se mika toimii tai X odotat tapahtuvan.

aloita uusi PDCA-sykli. Tama on hypoteesi,
tai ennuste.

2. Testaa hypoteesia,
eli suorita prosessi
suunnitelman
mukaan. Tarkkaile!

3. Vertaa todellista
lopputulosta
odotettuun tulokseen.

KUVA 2. Demingin ympyra ( Karjalainen 2007)

Prosessien kehittdamiseen kuuluu keskeisesti prosessien kuvaaminen, mittaaminen,
analysointi sek& ratkaisujen testaaminen. Demining ympyra on paljon kéytetty kehit-

tamistyon konsepti. Mallissa suunnittelu, toteutus ja arviointi toteutuvat yleensa hyvin.
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Neljés vaihe toteuta (act) kuvaa kehittdmistyon tuloksena selvinneitd korjattavia, pa-
rannettavia asioita, joista sitten pitéisi tehdd johtopaatoksid ja oppia. Tdma vaihe voi

kehittamistydssa unohtua, jos siihen ei tietoisesti paneuduta. (Laamanen 2002, 209.)

Demingin jatkuvan kehittdmisen mallissa on paljon yhtenevaisyyksia toimintatutki-
muksen kanssa. Kehittamistydssa pyritddn saamaan aikaan toiminnan muutos. Muu-
toksen toivotaan tuovan parannusta kehitettavadn tilanteeseen. Muutos vaatii yhteis-
toimintaa ja kehittdmisprosessiin osallistumista. Prosessissa siis osallistujat ovat tar-
keitd ongelman havainnoijia sekd ongelman ratkaisun etsijoitd. Samalla prosessiin
osallistujissa tapahtuu oppimista. Ty0yhteisé oppii yhdessd nimedméén ongelmia,
etsiméén niihin yhdessé ratkaisuja ja tyoskentelemaan kohti yhteisia padmaarid. Kehit-
tamistyon tulokset eivat valttdmatta ole yleistettavissd, vaan ne ovat osa kehittamis-
kohteen toimintaa. Kehittdmistyd on yrityksissé jatkuvasti tapahtuvaa syklisesti etene-

véa toimintaa. (Kananen 2009, 9-11.)

Seuraavaksi tarkastelen oman kehittdmistyoni vaiheita Demingin ympyrad mukaillen.

7.2 Kehittamishankkeen suunnittelu vaihe (Plan)

Ensimmaisend vaiheena on suunnitteluvaihe. Suunnitteluvaihe kaynnistyy kehitetta-
véan kohteen havaitsemisesta ja sen nimeamisestd. Ongelman tunnistamisen jalkeen on
hyodyllistd keskittyd ongelman tarkkaan méaarittelyyn. Mitka asiat vaikuttavat ongel-
man taustalla? Mik& on ongelman ydin? Tahan vaiheeseen on syyta keskittya ja kayt-
taa aikaa, jotta jatkoprosessi olisi hyodyllinen ja onnistunut. Suunnitteluvaiheessa tar-
vitaan usein tietoa ja tutkimusta paatoksenteon tueksi. (Kananen 2009, 30.) Kehitetta-
vaan ilmioon perehtyminen tapahtuu kirjallisuuden, aikaisempien tutkimuksien ja ke-
hittdmishankkeiden raporttien avulla. Samalla perehdytédén kehitettavaan kohteeseen
liittyvadn kasitteistoon. Muutosta vaativan ongelman tdsmentymisen jalkeen, lahde-
tddn hakemaan oikeita ratkaisukeinoja asetetun tavoitteen saavuttamiseksi. Samalla
laaditaan hankkeelle aikataulutus. (Kananen 2012, 56-57, 74-75.) Suunnitteluvaihee-
seen olennaisena osana on myo6s kehittdmishankkeesta tiedottaminen (Kananen 2009,
47).

Mikkelin Validia-talossa suunnittelun vaihe k&ynnistyi olemassa olevan tarpeen to-

teamisella. Mikkelin Validia-talossa kerétdan talla hetkelld palautetta toiminnastamme
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vuosittaisella asiakastyytyvéisyyskyselylla, pdivatoiminnan seka ateriapalveluiden
asiakaspalautteilla, palautelaatikon kautta, nettipalautelinkin kautta seka tietysti suulli-
sesti tapahtuvin palauttein. Aika ajoin Mikkelin Validia-talossa térméatéan tilantee-
seen, jossa asukas toteaa palautteen antamisen hyodyttéména, koska palautteen joh-
dosta tapahtuva muutos ei aina ole asukkaalle ndkyvaa tai selkedd. Mikkelin Validia-
talossa on pohdittu, kuinka yksikossa saataisiin vahvistettua asukkaiden vaikuttamisen
keinoja sek& 10ytaa jokin eri tapa nostaa kehitettdvia asioita esille. Samalla yksikdssa
nahdaan tarkednd kehittdmistoiminnan nékyvéksi tekeminen asukkaiden ja henkil6s-
ton keskuudessa. Kehitettdvaksi kohteeksi nousi ndin toiminnan kehittdminen yhteis-

kehittamisen keinoin.

Mikkelin Validia-talossa asuu hyvin eri tavalla vaikeavammaisia asukkaita. Osalla on
haasteita tayttaa ja lukea kyselylomakkeita itsendisesti. Osalla asukkaista on ongelmia
puheen tuottamisessa ja mahdollisesti kdytdssa erilaisia kommunikaation apuvélineita.
Mikkelin Validia-talon nykyiset palautejérjestelmét ovat pitkélti lomakepohjaisia rat-
kaisuja. Tassa kehittdmishankkeessa haluttiin kéyttaa, jotain muuta osallistavaa mene-
telméé. Valittavalla uudella menetelmalld haluttiin my6s aktivoida asukkaita tuomaan
toiveitaan ja ajatuksiaan esille seké itse pohtimaan mité voitaisiin asioiden parantami-

seksi tehda.

Kehittdmishankkeen suunnittelu ja ideointi aloitettiin kevéaélla 2013 yhdesséa henkilos-
ton kanssa henkilokuntapalavereissa. Lopullinen ajatus kehittamishankkeen muodosta
ja ideapaperin esittely tapahtui heindkuun alussa 2013. Henkilostd lahti hankkeeseen
innostunein ja odottavin mielin. Kehittdmishankkeen suunnitteluprosessi tapahtui ke-
san 2013 aikana ja varsinainen toteutus syksyn 2013 seka talven 2014 aikana. Kehit-
tamishankkeen oli tarkoitus péattya opinndytetydn osalta viimeistaan syksylla 2014.

Kuviossa 3 on tiivistetty hankkeen etenemisen suunnitelma.



ekehittamistyodn tarpeen ja tavoitteen maarittaminen ja kirjallisuuteen perehtyminen
ehankkeen aikataulutus ja vastuuhenkildiden maarittely

ehankkeesta tiedottaminen tydryhmalle ja asiakkaille

ekaytettdvien menetelmien valinta

—

eHankkeen toteutus tehdyn suunnitelman mukaisesti, kehittamistilaisuuksien
jarjestaminen asukkaille ja henkildstolle seka kehittamistydryhman tapaamiset

eprosessin johtaminen seka henkil6ston ja asukkaiden motivointi hankkeeseen

stoteutuksessa aikataulun seuranta, jatkuva arviointi ja hankkeen etenemisen
raportointi

evalmius tarvittaessa muuttaa tai tarkentaa suunnitelmaa seka tiedotus ja raportointi

—

ehankkeen tulosten ja menetelmien arviointi
esaatiinko hankkeen tuloksena korjattua tai lievennettya havaittua ongelmaa,
kehittamistarvetta

ekuinka onnistuttiin henkildstdn ja asukkaiden osallistamisessa

—

ekehittamishankkeen aikana muodostetun uuden toimintatavan ottaminen kadyttdon ja
juurruttaminen osaksi toimintaa

etai toiminnan jatkokehittdminen

ekehittamishankkeen aikana nousseiden uusien kahittamistarpeiden jatkoarviointija
uuden prosessin kdynnistaminen

—

KUVA 3. KehittAmishankkeen eteneminen

Kehittamishanketta esiteltiin henkilostopalavereissa ja nain motivoitiin tydyhteisoa
mukaan kehittdmishankkeeseen. Prosessin ensimmaisiné tehtavina piti maaritella kei-
no, kuinka asukkailta saataisiin selville heidan nakemyksidan palveluasumisen kehit-

tdmistarpeista. Samaa asiaa halusimme selvittaa henkilokunnan nakékulmasta.

Tiedonkeruumenetelmaksi halusimme valita osallistavan menetelmén. Menetelmaksi
valikoitui mukailtu versio learning cafe menetelmastd. Menetelmaé ei ole kaytetty
tyoyhteisdssamme aikaisemmin. Menetelman vahvuutena ndimme sen vahvasti osal-
listavan tydskentelytavan. Ajattelimme, ettd uusi tapa toimia voisi innostaa ja toisaalta

tukea osallistujia. Pienemmissa ryhmissa on helpompi hiljaisemmankin henkilon tuo-
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da ajatuksiaan esille. Jokaisen ryhmén jasenen mielipiteelld ja toiveella on yhta suuri
painoarvo asioita kasiteltdessa.

7.3 Kehittamishankkeen toteutus (Do)

Toteuttamisvaiheessa aloitetaan tytskentely suunnitelman mukaisesti. Kehittdmis-
hankkeessa tulee olla nimetty vetdja. Vetdjaltad vaaditaan johtamistaitoja, niin itsensa
kuin tydryhman. Vet4ja on kehittdmishankkeessa innostaja, kuuntelija ja ryhmén toi-
minnan mahdollistaja. (Kananen 2009, 51-52.) Tyéryhmassa tapahtuva kehittdminen
vaatii toimivaa ryhmad. Tyoryhman jasenet ovat toden nakoéisesti tuttuja toisilleen,
mutta yhdessa tyoskentely ryhména voi vaatia aikaa. Ryhman jasenet voivat etsid roo-
liaan, miettid uskaltavatko ilmaista ajatuksiaan tai jopa vastustaa kehittdmishankkeen
toteutumista. lhanteellinen ryhma koostuisi erilaista osaamisia ja ndkokulmia edusta-
vista henkildistd. Nain ryhméan saadaan syvyytta ja laajempia ndkokulmia kehittami-
selle. (Kananen 2009, 54-57.)

Mikkelin Validia-talon ensimmainen asukkaille suunnattu kehittdmispéiva pidettiin
25.9.2013. Kehittdmisiltapaivésta tein asukkaille kutsun, joka oli esill& talomme kay-
tavilla seka molempien hissien seinilld. Ennen tilaisuuden alkua asiasta muistutettiin
vield sisapuhelimien valitykselld tapahtuneella yhteiskuulutuksella. Tapahtuman ot-
sakkeena oli "Hyvé palveluasuminen”. Kutsussa kannustettiin asukkaita tulemaan
kertomaan nakemyksensa hyvasté palveluasumisesta seké kerrottiin tilaisuuden olevan

osa opinnaytetyoni kehittdmishanketta.

Learning cafe -tapahtumat pidettiin erikseen asukkaille seké henkil6kunnalle. Peruste-
luna tahan oli ajatus, ettd asukkaat uskaltaisivat helpommin ilmaista mielipiteitaan,
kun henkil6kuntaa ei ole niin paljon paikalla. Myds ryhmaét olisivat kasvaneet liian
suuriksi ja ajallisesti tapahtuma olisi kestanyt lilan kauan. Ajaksi rajattiin kaksi tuntia,
jotta kaikki halukkaat jaksaisivat osallistua tilaisuuteen. Osalla asukkaista on vammo-
ja, jotka vaikuttavat heidan keskittymiskykyynsa tai siihen kuinka kauan he yhtéjak-
soisesti jaksavat tydskennelld. Henkilokunnan tydskentely oli helpointa liittdd osaksi
henkildston kehittdmispaivad. Talléin saimme paikalle mahdollisimman suuren otok-

sen henkildkunnasta.
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Ennen tyGskentelyn aloittamista olin miettinyt valmiiksi teemoja, joita poydissé tyos-
tettiin. Yleisend alkulammittelynda mietimme, mitd hyva palveluasuminen yleisella
tasolla kullekin tarkoittaa. Itse tyoskentelyssa yhtend teemana oli miettid, mitkd asiat
talla hetkell4 ovat hyvin palvelutalossamme. Toisena teemana oli pohtia kehitettavia
asioita palveluasumisen arjessa. Tastd aiheesta oli tarkoitus saada teemat yhteiselle
jatkokehittdmiselle. Kolmantena teemana oli pohtia mihin asioihin asukkaat haluaisi-

vat vaikuttaa, ja mitd vaikuttamisen keinoja he talla hetkelld nékevat heilla olevan.

Tyobskentelyn poytaryhmid rakentui siis kolme. Kaytimme mallia mukaillen eli meilla
oli péytien puheenjohtajat, jotka kiersivdt “liinojen” kanssa poydastd toiseen, asuk-
kaidemme pysyessa koko ajan samassa poydassd. Tdméa sen vuoksi, ettd lahes kaikki
asukkaat litkkkuvat pyoratuoleilla ja poytaryhmien vaihtaminen on hitaampaa ja hanka-
lampaa. Poytien puheenjohtajat olivat talon henkilokuntaa. Meilla ei ollut opiskelijoita
harjoittelemassa eikd muitakaan talon ulkopuolisia henkiloitd kaytettavissa. Pohdim-
me asukkaiden uskallusta tuoda nakemyksensé julki henkilokunnan l&sné ollessa. Py-
rimme tekeméaan tilaisuuden hyvin avoimeksi, leppoisaksi ja miellyttavéksi ja ndin
luoda turvallista ilmapiirid, jossa jokainen voi ilmaista mielipiteensd. Puheenjohtajia
oli ohjeistettu toimimaan neutraalisti, asukasta kannustavasti ja hadnen ndakemyksia
arvostaen ja kunnioittaen. Heitd oli myds ohjeistettu kysymaan jokaiselta nakemyksia
keskusteltavaan asiaan ja ndin varmistaa kaikkien mahdollisuus mielipiteiden ilmai-
semiseen. Henkilokunnan edustajien toimimista puheenjohtajina puolesta puhui henki-
16ston tuntemus asukkaiden erityishaasteiden suhteen. Joidenkin asukkaiden puheesta

on vaikea saada selvaa, tuttu henkild ymmartaé vaivattomasti ryhmaldisten puhetta.

Tyoskentely ryhmissa oli innostunutta ja asukkaat olivat mukavasti mukana tyosken-
telyssa. Ryhmat kerkesivat hyvin keskustelemaan teemoista. Lopuksi kaikille esiteltiin
ryhmien keskeiset tuotokset ja tdssa vaiheessa oli mahdollisuus vieléd taydentad nake-
myksia. Tilaisuuden lopuksi kaikille oli tarjolla kahvia ja pullaa. Lopuksi kerroin jat-
kosuunnitelmista kdyda asukkaiden tuotokset lavitse henkilokunnan kehittdmispaivés-
sé. Samalla kerroin, ettd henkil6kunta tulee omalta osaltaan pohtimaan kehittamistar-

peita hyvan palveluasumisen suhteen.
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7.3.1 Learning cafen tulokset - kehittdmiskohteet

Kasittelen tassa learning cafe tydskentelyn tulokset vain kehittdémistoiveiden (teema
kaksi) osalta ja kuvaan poydissé liinoille tehdyt muistiinpanot, joista pystyi suoraan
Kirjoittamaan yhteenvedot. Ensimmaéisend teemana oli pohtia ja muistutella meilla nyt
jo hyvin olevista asioista. Né&ita asioita on tdrked vaalia jatkossakin. Kolmantena tee-
mana ollut mihin asioihin haluaisi vaikuttaa ja vaikuttamisen keinot, oli osin myds
asukkaita tiedostava osio. Teeman tydstdminen jatkuu my6hemmin omana kehitta-

mishankkeenaan Demingin ympyrén mukaisesti.

Tyoskentelyn tulokset kehittdmistoiveiden suhteen asukkaiden osalta voidaan jakaa
karkeasti kuuteen teemaan: avustaminen, viestintd, siivous, Kiinteistd, ateriapalvelut
sekd vapaa-aika. Teema avustaminen siséltda esimerkiksi toiveita avun saannin no-
peudesta, sauna-aikojen sopivuudesta, avustajien tavasta vastata pyyntdihin ja asuk-
kaan osallisuudesta oman elaménsa hallintaan. Viestinnan alta 10ytyy toiveita sisdisen
viestinndn parantamiseen. Siivouksen osalta oltiin tyytymattoémia peruuntuneisiin
asuntojen siivouksiin seka siivouksien méaraén ja laatuun. Kiinteiston osalta kehitta-
miskohteet liittyivat konkreettisesti esimerkiksi oviin, suihkuihin ja luiskiin. Ate-
riapalveluissa haluttiin vaikuttaa ruokalistan sisaltdihin ja mausteiden maaraan. Va-

paa-ajan osalta toivottiin yhteistd tekemista kuten karaokea tai bingoa.

Henkilékunnan osalta nousi esille nelja padateemaa. Ensimmaisena teemana oli asuk-
kaan oman elamanhallinnan tukeminen. Taman teeman alla oli esimerkiksi pohdin-
toja omatoimisuuden tukemisesta, kenen itsemadradmisoikeus toteutuu asuk-
kaan/omaisen/vai jonkun muun. Toinen teema oli asukkaiden/asukastoimikunnan
tukeminen vapaa-ajan toiminnoissa. Tassa pohdittiin muun muassa asukkaita, jotka
eivat kdy paivatoiminnassa seka ennen jarjestettyja yhteisia eri vuodeaikaan liittyvia
juhlia. Kolmantena pohdintana oli uusien tydntekijoiden seké opiskelijoiden pereh-
dyttdminen. Kuinka asukkaat voitaisiin ottaa mukaan perehdytykseen. Neljantena
aiheena nousi talon positiivisen imagon vahvistaminen. Kuinka asukkaat ja henkil6-
kunta voivat vaikuttaa positiiviseen imagoon, jotta saisimme taloon jatkossakin hyvia

sijaisia ja tyontekijoita seké uusia asiakkaita.

Kirjasin asukkaiden ryhmétoiden yhteenvedot omiksi kokonaisuuksiksi aihepiireittéin.

N&ma yhteenvedot olivat asukkaiden né&htavilla ruokasaliin vievalla kaytavalla 30.9-
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27.10 vélisend aikana. Yhteenvetojen ylapuolella oli asukkaille pyyntd tdydent&a vas-
tauksia ja tehda tarvittavia lisdyksid. Lisayksid tulikin yhteens 16 kpl, joista kehitta-
miskohteisiin yhdeksan. Asukkaille ja henkilokunnalle tarkoitetussa yhteistpalaveris-
sa 21.10 kertasimme missa vaiheessa olemme menossa yhteiskehittdmisen prosessissa.
Samalla pyysin halukkaita asukkaita ilmoittautumaan mukaan yhteiskehittamisen tyo-
ryhmaén. Alustavasti olimme puhuneet talossamme kokoontuvan asukasraadin mah-
dollisuudesta toimia taman ryhmén jasenind. Halukkaita asukkaita ilmoittautui asukas-
raadin liséksi yksi henkild. Henkilokuntapalaverissa 29.10 esitettiin henkildstolle
pyynto osallistua yhteiskehittdmisen tydoryhméaan. Tyoryhmaan valittiin opinndytetyon
tekija sek& kolmen henkil6ston jasentd. Jo téssa vaiheessa meilld oli tiedossa, ettd on
taysi mahdottomuus, ettd kaikki ryhman jasenet pystyisivat olemaan aina mukana.

Taman vuoksi ryhmésté tehtiin alun perin suuri.

7.3.2 Kehittamiskohteiden valinta

Kehittdmiskohteiden valinta tapahtui ensimmaisessé yhteiskehittdmisen tyéryhmén
tapaamisessa 11.11.2013. Ryhma keskusteli kaikista ehdotetuista teemoista. Keskuste-
lu oli aktiivista. Kehitettavien kohteiden osalta paadyttiin ateriapalveluihin ja kiinteis-
toon liittyvistd asioista viemaan viestia niista vastaaville tahoille. Ryhma koki, etta
niihin on melko hankala vaikuttaa tdman tyéryhman toimesta. Siivouksen suhteen
talossa oli jo tapahtunut muutos uuteen palveluntuottajaan ja sen osalta koettiin asioi-

den olevan nyt paremmalla mallilla.

Kehittdmiskohteiksi valittiin yhteisen toiminnan jarjestdminen asukkaille yhteis-
tyossd asukastoimikunnan ja henkiloston kanssa sekd perehdyttaminen. Nama
kohteet néhtiin sellaisiksi joihin kehittdmisen tyéryhma pystyy vaikuttamaan seka
tarkeiksi ja monipuolisiksi kohteiksi. Kuvaan 4 on tiivistetty kehittdmiskohteiden va-

lintaprosessi.
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KUVA 4. Kehittdmiskohteiden valintaprosessi

Kehitettdvat kohteet laitettiin tiedoksi kaikille asukkaille ja henkilékunnalle ruokasa-
liin vievalle kéaytavalle. Kehittdmistyoryhmaa pyydettiin miettimdan konkreettisia
kehittdmisen keinoja seuraavaan tapaamiseen. Myds muilla asukkailla ja henkilokun-
nalla oli mahdollisuus tuoda nakemyksensé esille, kirjoittamalla ne seindlla olevaan
listaan. Tama lista suunniteltiin pidettavéksi esilld seuraavaan tapaamiseen saakka eli
19.11. Listaan ei tullut kuitenkaan yhtddn kommenttia tai ehdotusta. Yksi asukasjése-
nistd lupautui tekeméaén itsendisesti asukkaille kyselyn, jossa kyselldan asukkaiden

toiveita vapaa-ajan toimintojen suhteen.

Y hteiskehittdmisen tyoryhma teki kehittamiskohteiden toimintasuunnitelman tapaami-

sessa 19.11. Toimintasuunnitelma oli seuraavanlainen.

Kehittdmiskohde 1: Yhteisen toiminnan jarjestaminen asukkaille yhteistydssa

asukastoimikunnan ja henkiloston kesken.

- Joulukaraoken jarjestaminen yhteistyossa paivatoiminnan kanssa tai karaokeil-
ta heti tammikuun alussa
- péivatoiminnan ja asukastoimikunnan jarjestamé yhteinen pikkujoulu joulu-

kuussa
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- taloon tulevat uudet opiskelijat ohjataan osallistumaan/jarjestamaan yhteista
toimintaan asukkaille yhteistydssé asukastoimikunnan kanssa

Kehittamiskohde 2: Perehdyttdminen

- jokaisen asukkaan vastuulla on antaa perehdytystd avustamiseen liittyvissa
asioissa

- toivomme Kaikilta asukkailta positiivista ja kannustavaa tydskentelytapaa
opiskelijoiden kanssa

- asumisen palveluvastaava nimeda aina perehtyjélle vastuuperehdyttgjan talon
henkilokunnasta. Jatkossa nimetddn myos perehdytyksestd vastaavan asu-
kasedustajan, jonka perehtyjé tapaa ensimmaisen pdivan aikana.

- Perehdyttdmisen asukasedustajiksi lupautuivat yhteiskehittdmisen tyoryhman
asukasjasenet.

- Seuraavassa Yyhteisopalaverissa puhumme kaikille asukkaille tasta suunnitel-
mastamme ja samalla korostamme jokaisen asukkaan omaa roolia uusien opis-

kelijoiden tai tyontekijoiden perehdyttajina.

Taman suunnitelman mukaisesti sovittiin tyoskentelyn aloittaminen yhdessa asukkai-
den ja henkilokunnan kanssa. Suunnitelma koettiin realistiseksi ja mahdolliseksi to-

teuttaa.

7.3.3 Jatkotapaamiset

Tyoryhma tapasi seuraavan kerran 7.1.2014. Tassa tapaamisessa tarkastelimme, kuin-
ka kehittamistyo oli lahtenyt kdayntiin. Ensimmaisend kehittdmiskohteena olleen yhtei-
sen toiminnan jarjestamisen yhteistydssa asukastoimikunnan ja henkiléston kesken oli
jo kaynnistynyt suunnitellusti. Talossa oli jarjestetty karaokeilta 10.12 seké pikkujou-
lut 11.12. Talossa olevista opiskelijoista osa oli osallistunut asukastoimikunnan jarjes-

tdmiin makkaranpaistoiltoihin ja yhteistyon oli sovittu jatkuvan sen tiimoilta.

Toisena kehittdmiskohteena oli perehdyttdminen. Talossa tammikuun alussa aloitta-
neet opiskelijat olivat olleet yhden asukasraadin edustajan kotona keskustelemassa.
Tapaamisessa asukas oli kertonut hieman omasta historiastaan ja omasta eldmastéén ja

tavastaan toimia talossa. H&n kannusti opiskelijoita kyselemddn asioista, mutta en-
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simmaéisend paivand tapahtunut tapaaminen hieman jannitti opiskelijoita, eikd kysy-
myksid oikein syntynyt. Tyoryhman kesken sovimmekin, etta seuraavien opiskelijoi-
den osalta kokeilemme tapaamista kolmen tai neljan paivan kuluttua harjoittelun al-
kamisesta. Hyvéa tapaamisessa oli kontakti ja keskustelu yhteistyon tekemisestéd asu-

kastoimikunnan kanssa.

Viimeinen tydryhmén tapaaminen pidettiin 18.2.2014. Tassa tilaisuudessa todettiin
kahden asukkaan jaaneen pois tyoryhmasté erindisten syiden vuoksi. Yksi uusi asukas
oli lupautunut jo mukaan ja toinen tydryhmanjésen pyrittdisiin saamaan mukaan muis-
ta talon asukkaista. Tapaamisessa tarkastelimme kehittdmistyon etenemistd. Yhteisen
toiminnanjérjestamisen osalta tapahtumia oli ollut tammikuussa makkaranpaistoilta
sekd helmikuussa asukastoimikunnan ja opiskelijoiden yhteistyona jarjestetty levyraa-
ti. Uutena ideana nousi yhteisen vapputapahtuman jarjestaminen. Tydryhman asu-
kasedustaja oli aiemman lupauksensa mukaisesti kerannyt asukkailta toiveita toimin-
nan jarjestamisen suhteen. Sieltd nousi esille toive erilaisten peli-iltojen pitdmisesta
sekd mahdollisesta retkesta paikallisen vammaisyhdistyksen kesakodille. Sovimme,

etta retken jarjestamista pohditaan yhdessa paivatoimintaryhman kanssa.

Toisena kehittdmiskohteena olleen perehdyttdmisen osalta ei ollut edetty téysin suun-
nitelman mukaisesti. Taloon oli tullut muutamia sijaisia ja opiskelijoita tdné aikana ja
he eivat olleet kdyneet asukasraatilaisten luona tutustumassa talon toimintaan asuk-
kaan nakdkulmasta katsottuna. Taloon tulevien uusien opiskelijoiden ja sijaisten alku-
perehdytys oli ollut aikaisemmin opinndytetyotekijan omaan tyorooliin kuulunut teh-
tava. Siirtyessani tammikuussa toisiin tyotehtéviin organisaatiossa, perehdyttdmisvas-
tuu siirtyi toiselle tydntekijalle. Nama vaihdokset osuivat tdmén kehittamistyon kan-
nalta huonoon aikaan. Uusi kokeilussa ollut kdytanto ei ollut vield juurtunut niin vah-
vaksi osaksi toimintatapaamme. Tapaamisessa sovimme, ettd seuraavien opiskelijoi-

den kanssa kokeilemme vield toimintatapaa.

Seuraava tyoryhman tapaaminen oli sovittu 6.5.2014. Tassa tapaamisessa oli tarkoitus
tarkastella ja arvioida hankkeen etenemistd. Tama tapaaminen ei kuitenkaan koskaan

toteutunut, koska niin moni jasen oli estynyt saapumasta paikalle.
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7.4 Kehittamishankkeen arviointi (Chek)

Kehittamishankkeen kolmas vaihe on arvioinnin ja mittaamisen vaihe. Miten hank-
keessa on edistytty ja onko edetty hankkeen tavoitteiden mukaisesti. Onko havaittu
ongelma saatu poistettua tai ongelman vaikutusta pienentymaén. T&té arviointia teh-
daéan kehittdmishankkeeseen osallistujien keskuudessa. Tassa vaiheessa hankkeen on-
nistumista pitdisi pystyda myds mittaamaan oikeiden mittareiden avulla. (Kananen
2009, 99.)

7.4.1 Tiedonkeruumenetelman arviointi

Arvioin seuraavaksi learning cafe -menetelman kayttoa yhteiskehittdmisen prosessin
tyoskentelyn kaynnistdjana ja tiedonkeruumenetelmand. Arviointiprosessia tapahtuu
koko projektin ajan. Learning cafe -menetelmén kaytettavyytta arvioitiin heti puheen-
johtajien kanssa kaydyssé ryhmakeskustelussa. Menetelman hyviksi puoliksi koettiin
jokaista ryhmalaista osallistava menetelma. Pienessd ryhmassa hiljaisemmatkin asuk-
kaat toivat ndkemyksensa esille. Puheenjohtajilta vaadittiin melko aktiivista roolia. He
joutuivat esittdmaan paljon tarkentavia kysymyksia seka osin houkuttelemaan asuk-
kaita ilmaisemaan nakemyksidan. Puheenjohtajat kokivat ilmapiirin olleen positiivi-
nen ja vapautunut ja kokemuksena mukava. Suhtautuminen learning cafe menetel-

maan oli erittain positiivinen.

Asukkaan arvion saamiseksi haastattelin kahta ryhmaan osallistunutta asukasta koke-
muksiaan menetelmastd. Asukkaat valitsin sattumanvaraisesti. Toista heistd haastatte-
lin, ja toinen vastasi kysymyksiini sahkopostitse. Halusin tietdd miten he kokivat ta-
man uudentyyppisen tydskentelymenetelman. Mitd vahvuuksia ja heikkouksia he na-
Kivat? Molemmat kokivat menetelman hyvéna ja uutena tapana toimia. Perinteinen
kyselylomake menee helposti roskiin, tdssa on pakko osallistua. Hyvana koettiin myos
se, ettd samalla kuuli toisten mielipiteitd. Myds pienta vaittelya oli tullut ryhmissa.
Kumpikaan ei osannut nimetd menetelméstd mitddn huonoa. Toinen vastaajista totesi

seindlakanaan kirjoitetun tekstin olleen hanen né@dlleen liian pienelld Kirjoitettu.

Henkilokunnalta kerdsimme palautetta kehittamispéivasta ja siind yhtend osiona oli
learning cafe -menetelmén kayttdminen tyoskentelymenetelmand. Saatu palaute oli

kéytannossa kokonaan positiivista. Menetelma koettiin osallistavana ei tuntunut pit-
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kaveteiselta ja joutui vakisinkin ajattelemaan asioita”. Ryhméssd pohtiminen koettiin
mukavampana kuin yksin tyoskentely ”aikaansaava ja erilainen”. Positiivisena koet-
tiin my6s menetelmddn kuuluva poytien vaihtaminen tydskentelyn lomassa. Myos
oma arvioni menetelman kayttdmisesta oli positiivinen. Aikataulussa pysyimme ja

keskustelu ryhmissa oli aktiivista.

Menetelmélld saatiin kymmenen eri paiteemaa, joista kehittdmiskohteiksi valittiin
kaksi. Menetelma tuotti riittdvasti kehitettavia kohteita. Yhteiskehittamisen tydryhma
arvioi learning cafe menetelmad seka sita tdydentévad seindlakanaa tiedonkeruu mene-
telmand. Ryhma koki menetelmén hyvand. Ryhmissa ajatuksia tuli kaikilta kattavasti.
Ryhmat olivat tarpeeksi pienid. Kaikki varmasti uskalsivat sanoa mielipiteensa ja tuli-
vat kuulluiksi. Puheenjohtajat kokivat tehtdvén osin haasteellisena, kuinka valittaa
edellisen ryhmén keskustelusta olennainen seuraavalle ryhmalle. Ruokasaliin vievalle
seinélle kiinnitetty seindlakana koettiin hyvana asiana. Siihen pystyi tekemaan lisayk-

sid ne asukkaat, jotka eivat keskustelutilaisuuteen paasseet mukaan.

7.4.2 Kehittamishankkeen toteutuksen arviointi

Mikkelin Validia-talossa tehty kehittdmishanke ei edennyt opintojeni aikana suunni-
tellulla tavalla. Hanke kdytannossa pyséhtyi tammi-helmikuun vaiheilla 2014. Hank-
keen pysahtymiseen vaikutti useampi tekija. Itse opinndytetyon tekijana siirryin hal-
linnon tyontekijaksi, enké siis ollut endd kehittdmishankkeen tydyhteisdn jasen. Uusi
tyOtehtdavani vei taysin aikani ja omat voimavarat hankkeen jatkamiseen olivat heikot.
Samanaikaisesti yrityksessa kaynnistyivat yhteistoimintamenettelyt uuden organisaa-
tiorakenteen muodostamiseksi. Tamé prosessi osaltaan vaikutti yksikon esimiehien

voimavaroihin kehittdmishankkeen eteenpdin viemiseksi.

Tassa kehittdmishankkeen arviointivaiheessa halusin selvittdd, mitkd asiat talon esi-
miesten mielestd vaikuttivat kehittdmishankkeen etenemiseen, siihen liittyviin haastei-
siin seka lopulta hankkeen keskeytymiseen. Selvittamistavaksi valitsin teemahaastatte-

lun.
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Teemahaastattelu

Teemahaastattelua voidaan kayttéa tilanteessa, jossa tarvitaan ymmarrystd johonkin
ilmioon. Menetelm&& voidaan kayttaa esimerkiksi ongelman maédrittelyssd, vaikutta-
vuuden tai tulosten arvioinnissa. (Kananen 2012, 99.) Teemahaastattelussa on tietyt
aihepiirit, teemat joihin haetaan vastauksia. Haastattelijalla voi olla haastattelun tuke-
na muistilista kasiteltavistd aiheista, mutta valmiita strukturoituja kysymyksia ei kéy-
tetd. (Suoranta & Eskola 2003, 86.)

Teemahaastattelu toteutettiin ryhmdahaastatteluna. Teemahaastattelu etenee yleisesté
yksityiseen periaatteella. Haastattelun pyrkimyksena on paasta ilmién ytimeen. Haas-
tattelutilanteessa haastateltavan vastaukset avaavat haastattelijalle uusia jatkokysy-
myksid. Tarttumalla ndihin haastattelija voi 10ytadé ilmiésté uusia ulottuvuuksia. Tee-
mahaastattelu on aktiivinen vuorovaikutustilanne, jossa ei ole valmista ké&sikirjoitusta.
Taman vuoksi haastattelijalla ei voi olla valmiita kysymyksid. (Kananen 2012, 102—
103.) Haastattelutilanteen ajatellaan nykyédéan olevan enemmankin keskustelun omai-
nen tilanne (Suoranta & Eskola 2003, 85).

Haastattelutilanteista saatu tieto voidaan tallentaa eri menetelmin. Haastattelija voi
esimerkiksi mekaanisesti Kirjata vastaukset, tallentaa keskustelu nauhurin avulla tai
videoida haastattelutilanteen. Nauhoitettaessa tai videoitaessa haastattelu, haastattelija
voi keskittyd taysin haastattelutilanteeseen, eikd keskustelun yloskirjaaminen hairitse
tilannetta. Digitaalisesti tallennettu tieto puretaan eli litteroidaan kirjalliseen muotoon
aineiston analysointia varten. Litterointi on ty6lasvaihe. Tutkijan tulee paattaa ja il-
maista milla tasolla litterointi on tehty. Sanatarkassa litteroinnissa kaikki aannahdyk-
setkin Kirjataan ylos. Propositiotasolla taas kirjataan asiat sanoman tai ydinsisallon
nakokulmasta. (Kananen 2012, 108-110.)

Téassa opinnaytetydssa tein yhden teemahaastattelun, jossa oli mukana kaksi henkil6a.
Taltioin haastattelutilanteen mekaanisesti padkohdat kasin kirjoittaen seka kuvaamalla
haastattelun. Kuvaamiseen paadyin, koska se oli kannaltani helpoin ja vaivattomim-
min kéytettavisséni oleva tallennusmenetelméa. Olin jo aikaisemmin pé&attanyt, ettd tata
tutkimusta varten minulle riittdd propositiotasolla tallennettu ydinsisaltd haastateltavi-
en vastauksista. Tarkoitukseni ei ole syvallisesti analysoida ja porautua késiteltdvaan

ilmioon, vaan kayttadd aineistoa oman ymmarrykseni vahvistamiseksi kehittdmishank-
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keen tiimoilta. Videotallenteesta on my6s helppo tarvittaessa tarkistaa haastateltavien
vastauksia. Ennen haastattelun alkua kerroin haastateltaville aikomuksestani videoida
haastattelutilanne. Videointiin pyysin suullisesti molemmilta lupaa, johon molemmat

suostuivat.

Tassa opinndytetydsséni haastattelun ydinsisélloksi eli kahdeksi padateemaksi muodos-
tui kehittdamisprosessi ja johtaminen muutostilanteessa. Néiden alle muodostui alatee-
moiksi kehittdmisprosessin osalta kehittdmisprosessin eteneminen ja sen haasteet seka
kehittamisprosessin jatko. Johtaminen muutostilanteessa osalta alateemoiksi muodos-
tui esimiehen jaksamisen merkitys muutostilanteessa seka kehittdmistoiminnan jatku-

minen muutostilanteessa.

Kehittamisprosessin eteneminen ja sen haasteet

Haastateltavat kokivat kehittdmisprosessin kdynnistyneen suhteellisen mukavasti. Ke-
hitettavien kohteiden selvittdminen learning cafe -menetelmalld koettiin uutena tyos-
kentelytapana innostavana. Varsinkin tydntekijoiden koettiin Iahteneen learning cafe-
tyoskentelyyn hyvin mukaan. Asukkaiden mukaan saaminen koettiin hieman hanka-

lampana. Tosin haastateltavat totesivat ”’jonkinlaista innostusta oli nakyvilla”.

Kehitettaviksi asioiksi hankkeessa valikoitui yhteisen toiminnan jarjestaminen asuk-
kaille ja asukkaiden osallistuminen perehdyttdmiseen. Haastateltavat totesivat, ettéd
varsinkin yhteistd toimintaa hankkeen aikana jarjestettiin ihan mukavasti. Henkilo-
kunnan mukaan saaminen Kkoettiin kuitenkin haasteelliseksi. Haastattelussa todettiin,
ettd ” lahinnahan se jai paivatoiminnan ohjaajan vastuulle, tuo toiminnan jarjestami-
nen”. My0s asukkaiden motivoiminen mukaan jarjestamisvastuuseen koettiin haas-
teelliseksi. Asukkaita kylla osallistuu valmiiksi jarjestettyyn toimintaan ihan mukavas-
ti, mutta valmiutta ja halua tehda valmistelutyoté 16ytyy heikosti. Yhteistoimintatyo-
ryhmén asukasedustajia piti myos aktiivisesti muistutella tapaamisista ja heille sattui
usein péallekkaisia menoja kokousten ajankohtaan. Haastateltavat totesivat yhteisen

ajankohdan léytymisen haasteelliseksi kehittdmistoiminnan kannalta.

Toinen kehittdmiskohde asukkaiden ottaminen mukaan perehdyttdmiseen nahtiin erit-
tain tarkednd, mutta hyvin haasteellisena kehittdmistehtdvand. Haastateltavat pohtivat

ketkad asukkaat pystyisivat tdhan osallistumaan ja mik& hyoty siitd saavutettaisiin. “se
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sisalto, et mita se sit loppuen lopuksi olisi ja vaikuttaahan se asiakkaan kyky tuoda
asioita esille ”. Asukkaiden mukaan ottaminen uusien tyontekijoiden ja opiskelijoiden
perehdyttamiseen, kyll4 néhtiin vahvistavan asiakkaan osallisuutta ja palvelevan asia-
kaslahtoisyyttd. Asukkaiden osallistuminen perehdyttdamiseen ei oikein kunnolla
hankkeen aikana kaynnistynyt ja jatkunut. Tah&n syyna nahtiin osittain opinnaytetyon-
tekijan siirtyminen toisiin tyotehtéviin. Tamén jalkeen varsinainen vastuuhenkilé ko-

ettiin puuttuvan. Tdma osaltaan vaikutti kehittdmishankkeen lopahtamiseen.

Kehittdmisprosessin jatko

Haastateltavat toivat esiin, ettd tdma prosessi olisi syyta jollain tavalla pa4ttaa ja arvi-
oida jatkoa. Yhteisen tekemisen jarjestaminen néhtiin kuitenkin jatkossa vahvemmin
asukastoimikunnan tehtavaksi. Yhtion uuden organisaatiorakenteen mukaisesti péiva-
toiminta ei ole endd ole Mikkelin Validia-talon esimiehen alaisuudessa tapahtuvaa
toimintaa. Paivatoiminnan tyontekijalla oli hankkeen aikana suurin vastuu yhteisen
toiminnan jarjestdmisestd. Haastateltavat pohtivat " et ketd henkilostostd vastuuttais
sithen”. Lisaksi haastateltavat totesivat, etta parhaillaan on kéynnissa asukkaille teh-
tava vuosittainen ilmapiiri kartoitus. He miettivat ” pdditetddnko tdd ja katotaan mitd
siita kartoituksesta tulee, mut ei ehkd tammdisend tdysin jatketa”. Y hteiskehittdminen
menetelména nahtiin kuitenkin hyvana. “Meistd se oli ideana hyvd. Sehdn sai silloi-
selta esimieheltakin hyvan vastaanoton. Siihen pitéisi pyrkid, et asiakkaat mukaan, ei
tyontekijdldhtoistd. ” Asiakaslahtdisen toiminnan lahtékohdan todettiin tulevan jo osa-

keyhtion arvoista ja ohjeistuksista.

Kehittdmishankkeen loppuarviointi

Koko kehittdmishankkeen arviointi on tata raporttia kirjoitettaessa vield kesken. Mik-
kelin Validia-talossa on tehtéva lopulliset paatokset hankkeen loppuun saattamisesta
ja virallisesta paattamisestd. Kehittamishankkeen tuloksia arvioin tdmén hetkisen tie-
don perusteella raportin loppupuolella. Oheiseen kuvaan 5 olen tehnyt arviointisuunni-
telman, jota osin on jo toteutettu ja jonka mukaan yksikdssé voidaan arviointivaihe

vieda loppuun.
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tiedonkeruuvaiheen

. . .. e jtsearviointi
arviointi

kaytettyjen ® asukas- ja esimieshaastattelut
menetelmien seka e henkilokunnan palautelomake
saadun tiedon * yhteiskehittamisen tyéryhméan haastattelu
hyodyllisyyden arviointi e itsearviointi

¢ asukasedustajien arviointi
e esimies ja tydryhma arviot
e jtsearviointi

Kehittamishankkeen
toteutuksen arviointi

e kehitettdvien kohteiden kaytettavyys ja

kehittamishankkeen hyddynnettavyys arvioitava esimiestasolla

tuloksien arviointi

KUVA 5. Arviointisuunnitelma

Arvioinnin tekeminen on téarkeatd kehittdmisprosessin onnistumisen arvioimiseksi.
Arvioinnin myota tydyhteisdssa tapahtuu prosessista oppimista, jota voidaan hyddyn-

taa jatkossa tehtavissé kehittamishankkeissa.

7.5 Kehittamishankkeen vakiinnuttaminen osaksi toimintaa (Act)

Tassa neljannessé vaiheessa kehittamistyon seurauksena tapahtunut toiminnan muutos
vakiinnutetaan osaksi toimintaa. Tarkoituksena on oppia prosessista ja hyodyntéa sen
tuloksia. Tassé vaiheessa saatetaan myos todeta tarpeesta kaynnistad uusi PDCA- ket-
ju. (Laamanen 2002, 209; Pesonen, 2007, 63-64.)

Mikkelin Validia-talossa on ensin tehtdva loppuun hankkeen arviointi ylla mainitulla
tavalla. Kehittdmishankkeen aikana oli kaksi kehitettdvad kohdetta: yhteisen toimin-
nan jarjestaminen asukkaille yhteistydssa henkildston ja asukastoimikunnan kanssa
sekd perehdyttaminen. Mikkelin Validia-talossa aloitettiin ndiden toimintojen kehit-
tdminen suunnitelman mukaisesti. Asioita késiteltiin yhteiskehittamisen tydéryhméassa
ja yhdessa mietittiin keinoja kehitettavien kohteiden eteenpdin viemiseksi.
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Mikkelin Validia-talossa ei ole viela edetty taman hankkeen kohdalta toiminnan va-
Kiinnuttamisen (Act) vaiheeseen. Kehittdmishankkeen lopullisen arvioinnin valmistut-
tua pystytdan yksikossa arvioimaan, mitd elementteja he ottavat hankkeen kehitetta-
vista kohteista k&yttoéon ja vakiinnuttavat osaksi toimintaa. Samalla yksikdssé pysty-
tdan toteamaan, onko hankkeen my6td noussut uusia tarpeita uuden PDCA- ketjun

myo0té tapahtuvaan kehittdmiseen.

7.6 Kehittamishankkeen luotettavuuden arviointi

Kehittdmishankkeessa luotettavuuteen liittyvia kysymyksia on pohdittava jo tyon al-
kuvaiheessa. Tahan kehittdmishankkeeseen liittyy laadullista tutkimusta. Laadullisessa
tutkimuksessa luotettavuusarvion tekeminen ei ole tdysin yksiselitteistd. (Kananen
2012, 172.)

Opinnaytetyona tehtavan kehittdmishankkeen yhtend luotettavuuden merkkiné pide-
taan riittdvan tarkasti tehtya dokumentointia. Dokumentaation myoté pyritaan jaljitet-
tavyyteen eli siihen, ettd ulkopuolinen lukija pystyy paattelemaan raportoinnista valin-
tojen oikeellisuuden ja todistelun aukottomuuden. Onnistuneeseen dokumentointiin
paastaan tekemélld johdonmukaisesti vaiheiden yloskirjaamista koko tutkimusproses-
sin ajan. (Kananen 2012, 164-165.) Pidin koko kehittdmishankkeen ajan tutkimuspai-
vékirjaa, johon kirjasin kaikki kehittdmishankkeeseen liittyvat tapahtumat. Tutkimus-
paivékirjaan kirjasin myos ajatuksiani ja tuntemuksiani hankkeeseen liittyen. Taman
lisdksi Mikkelin Validia-talolta 16ytyy kokouspoytékirjat/muistiot kaikista yhteiskehit-
tdmisen tyoryhman tapaamisista. Liséksi muistiot 16ytyvat kaikista henkilokuntapala-
vereista sekd yhteisdpalavereista, joissa hanketta on kasitelty. Opinnaytetyon tekijalta
I6ytyy myos kaikki kehittamishankkeen toteutuksen myo6téd tuotettu dokumentaatio
kuten learning cafessa kaytetyt lakanat, henkildston kehittdmispdivan dokumentaatio
ja palautelomakkeet. Opinndytetydn raporttia Kirjoittaessani hyodynsin tata tarkkaa
olemassa olevaa dokumentaatiota. Kehittdmishankkeen luotettavuutta kuvataan myos
tarkalla vaiheiden yksityiskohtaisella kuvaamisella I&htétilanteesta lopputulemaan
(Kananen 2012, 165). Olen téssa raportissa pyrkinyt parhaani mukaan toteuttamaan
tatd vaatimusta. Olen rehellisesti tuonut esille kehittdmishankkeen vaiheet ja siihen

liittyneet haasteet.
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8 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSIA

Taman opinndytetyona toteutetun kehittdmishankkeen tehtdvana oli kokeilla yhteiske-
hittamistd toiminnan kehittdmisen menetelména yhdessa asukkaiden ja henkiloston
kanssa. Kehittdmishankkeen aikana oli tarkoitus osallistaa asukkaita ja henkilostoé
aktiivisesti havainnoimaan kehitettdvid asioita, kehittdmaan toimintaa ja arvioimaan
kehittamistoimenpiteiden vaikuttavuutta. Kehitettavat kohteet oli tarkoitus l16ytaé yh-
dessé asukkaiden ja henkiloston kanssa osallistavia menetelmia kayttaen.

Palveluiden kehittdminen ja niiden jatkuva arvioiminen on nykypdivaa. Menestyvassa
yrityksessd ei ole edes olemassa muuta vaihtoehtoa. Palveluita arvioidaan eri tahojen
toimesta. Mielesténi tatd hetked edustaa ajatus yhteiskehittdmisestd, jossa palvelujen
kayttajat seké niiden tuottajat yhdessa kehittavat toimintaa.

Mikkelin Validia-talossa on kaytdssa laatujérjestelmé, joka pohjautuu 1ISO 9001:2008
standardiin. Tama velvoittaa jatkossakin selvittdméan asiakastyytyvéaisyyttd. Asiakas-
tyytyvaisyytta tulee selvittdd, jotta tiedetddn onko asiakas saanut tarvitsemansa palve-
lut. Johdon vastuulla on, ettd yrityksessa tiedostetaan asiakkaiden vaatimukset seka
varataan niihin tarvittavat resurssit. Keinoja vaatimusten maarittdmiseen ja asiakastyy-
tyvaisyyden selvittdmiseen on muun muassa asiakkaiden tapaaminen ja tutkimusten
tai kyselyjen tekeminen asiakkaille. (Pesonen 2007, 42, 91.) Naiden asiakastyytyvéi-
syyskyselyiden tuloksien jatkokasittelyssa voimme hyddyntaa yhteiskehittamisen mal-
lia. Asiakkaiden (asukkaiden) seka henkildkunnan yhteinen kehittdaminen liséa yhteis-
td ymmarrysta toimintatavoista ja toimintana lisdd luottamusta seka positiivista ilma-

piiria.

Mikkelin Validia-talossa aloitettu yhteiskehittdmisen hanke on ollut yksi tapa lisata
asiakasosallisuutta. Yhteiskehittdminen vaatii uudenlaista ajattelumallia kaikilta osal-
listujilta. Tama vaatii myds uudenlaista johtamisen toimintatapaa. Asiakaslahtdisia
toimintamalleja kehitettdessd korostetaan koko organisaation osallistumista kehittami-
seen. Talloin puhutaan yhteistoiminnallisesta oppimisesta. Nain myos hiljainen tieto
saadaan hyodynnettyd. Tyoskentelyssa kaytetddn erilaisia osallistavia ja motivoivia
menetelmid kuten learning cafe:ta. (Virtanen 2011, 55.) Mikkelin Validia-talossa to-
teutetussa kehittdmishankkeessa on alusta saakka otettu asukkaat ja henkilokunta mu-

kaan toiminnan kehittdmiseen. Kehittdmishankkeeseen liittyvid asioita on kasitelty
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asukaspalavereissa seka henkilostopalavereissa ja henkilostod on osallistunut yhteis-
kehittdmisen tyoryhman tydskentelyyn.

Johtamisessa henkiléston sitouttaminen ja innostaminen on tarkedtd. Haasteita on ot-
taa aikaa perustyon tekemisestd kehittdmishankkeen toteuttamiseen. L&hihoitajien
perustyon tekeminen on haasteellista ja vaativaa. Ty0 on hyvin t&ssé ja nyt tapahtuvaa.
Suunnitteluun ja toisaalta arviointiin on ehk& vaikea loytaa aikaa, tai ymmartaa sen
tarkeyttd. Tama nakyy yleisesti sosiaali- ja terveydenhuollon johtamisen haasteena.
Palvelutarpeiden arviointi ja suunnittelu seka hiljaisten signaalien havaitseminen on
tarkeétd asiakaslahtoisyyden prosessin johtamisessa. Myos tulosten saattaminen arvi-
ointitiedon tasolle ja siitd kehittdmiseen ja strategisiin valintoihin, j&& usein kesken-
eréiseksi. (Virtanen 2011, 51.) Toisena haasteena nden motivoimisen ja tietyll4 tapaa
asenteiden muuttamisen palvelun tuottajan tekemésta kehittamisesta yhteiskehittami-
sen nakokulmaan. Asiakaslahtoinen kehittdminen tapahtuukin tydn organisoinnin
kautta. Johdon tehtdvand onkin luoda tilanteita, jossa asiakaslahtéinen kehittdminen
mahdollistuu (Virtanen 2011, 51).

Laitilan (2010) tutkimuksessa mielenterveys- ja pdihdeasiakkaille nousi hyvin asiak-
kaan osallisuuteen liittyvat haasteet ja mahdollisuudet. Tutkimuksessa mukana ollei-
den asiakkaiden mielesté osallisuus ja osallistuminen palveluiden kehittdmiseen ovat
keskeisid, jotta muutoksia ja parannuksia saataisiin aikaiseksi. Suunnitteluty® ilman
asiakkaiden nakemyksia néhtiin turhaksi, koska palveluiden kayttéjilld on paras ko-
kemus ja asiantuntemus tarvitsemistaan palveluista. Osa haastatelluista koki, etta eivat
saaneet aantansa kuuluville palveluiden kehittdmisessa. Asiakkaan kuunteleminen ja
hanen kuulluksi tuleminen vaatii uudenlaista ajattelutapaa palvelun tuottajalta. (Laitila
2010, 86-87.) Talla yhteiskehittdmisen hankkeella Mikkelin Validia-talossa on osal-
taan pyritty vastaamaan asukkaidemme mahdollisuuteen tuoda kehittdmistarpeitaan
julki seké osallistua niiden kehittamiseen yhteistydssa henkiloston kanssa. Kehittami-
seen osallistuneet asukkaat ovat olleet mukana omien voimavarojensa mukaan osallis-
tuen tapaamisiin sekd kohteiden kehittdmiseen. Muutama asukas oli mukana asu-
kasedustajana uusia opiskelijoita perehdyttdméssa. Taméa toiminta ei taysin lahtenyt
kayntiin suunnitellulla tavalla ja vaatiikin edelleen jatkosuunnittelua toiminnan mah-
dollisesti jatkuessa. Asukkaille jarjestetyssa toiminnassa oli hyvin asukkaita mukana

osallistumassa yhteisesti jarjestettyyn ohjelmaan.
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Laitilan (2010) tutkimuksessa nousi esiin uskalluksen ja jaksamisen merkitys olla
osallisena ja osallistumiseen. Oma vointi voi vaikuttaa haluun ja kykyyn osallistua.
(Laitila 2010, 88.) Tatd ndkokulmaa pohdin my6ds omassa kehittdmishankkeessani.
Osa talon asukkaista ei ole osallistunut mihinkaan kehittamishankkeen tilaisuuksista.
Osallistujien mééara tapaamisissa on vaihdellut. Talomme kaikki asukkaat ovat vaikea-
vammaisia henkiloitd. On ymmarrettavad, ettd voimavarat eivat aina riitd kaikkeen
toimintaan. Myods oman mielipiteen ilmaisemiseen voi liitty4d pelkoja. Vaikuttaako
mielipiteeni henkilokunnan toimintatapaan kanssani? Kéaytetyissa ryhmatyoskentelyn
menetelmissa yksittdisen vastaajan henkilollisyys voi tulla helpommin esille.

8.1 Kehittamisprosessin arviointi

Kehittamisprosessi kaynnistyi Mikkelin Validia-talossa hyvin. Kehittdmistyon suun-
nittelun vaiheessa tiedostettiin tarve tuoda ndkyvammaéksi kehittamistydnprosessia ja
tdhan paastiin avoimella tiedottamisella seka asukkaiden ja henkil6ston mukaan otta-
misella kehittdmistyon prosessiin. Henkilostoa osallistettiin suunnittelunprosessiin

henkilokuntapalavereissa kevéan ja keséan 2013 aikana.

Kehitettdvat kohteet oli tarkoitus 10ytad asukkaiden ja henkiloston esille nostamista
kehittdmisteemoista. Tahan tiedonkeruumenetelmaksi valikoitui mukailtu versio lear-
ning cafe -menetelmastd. Menetelmé koettiin asukkaiden ja henkildston osalta innos-
tavaksi ja mielenkiintoiseksi menetelmaksi tuottaa kehitettdvia kohteita. Kaytetty me-
netelmé tuotti riittdvasti ehdotuksia, joista yhdessd kehitettdvien kohteiden valinta

voitiin tehda.

Y hteiskehittdmisen toteutuksen vaihe kdynnistyi myds hyvin. Kehitettavét kohteet:
yhteisen toiminnan jarjestaminen asukkaille yhteistydssd asukastoimikunnan ja henki-
16ston kanssa seka perehdyttdminen valikoituivat kehittdmiskohteiksi yhteiskehittami-
sen tydryhmén ensimmaisesséd tapaamisessa. Y hteiskehittamisen tyéryhmén tapaami-
sia jarjestettiin alkuun sédénndllisesti ja naissd tapaamisissa arvioitiin hankkeen etene-
mistd. Opinnéytetyon tekijan siirryttyd tammikuussa 2014 toisiin tyotehtaviin, tyo-
ryhmadtapaamisia jarjestettiin vield kaksi. Tassé vaiheessa kehittdmishankkeen eteen-
péin vieminen alkoi hidastua. Opinndytetyon tekija ei endé ollut osa kehittdmishank-
keen tydyhteisdd, eikd siten pystynyt arjessa olemaan mukana hankkeen eteenpdin

vievand motivaattorina. Kehittdmisorganisaation esimiehille tehdyssa teemahaastatte-
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lussa tuli esille, ettd osakeyhtiossa hankkeen aikana kaynnistyneella yhteistoiminta-
menettelylla koskien uuden organisaatiorakenteen muodostumista, oli vaikutusta yksi-
kdssa tehtdvan hankkeen etenemiseen. Esimiehet totesivat, ettd heilld molemmilla oli
tuolloin epdvarmuuden tunnetta ja innokkuuden puutetta. ” Et, mulla ainakin oli pas-
sivoitumista, aika helposti tekee vain pakolliset, jaksamista ei ole ylimaaraiseen. Aika
aarirajoilla mentiin.” Haastateltavat totesivat tdman varmasti vaikuttaneen toiminnan

taustalla ” et ei itse ole jaksanut mddritietoisesti viedd prosessia”.

Toiminnassa tapahtuvat muutokset vaikuttivat kehittamishankkeen etenemiseen. Tee-
mahaastattelussa esimiehet toivat esille ndkemyksié kehittdmistoiminnan varmistami-
seksi muutostilanteessa. Haastateltavat toivat esille, ettd toimintaa pitdisi vastuuttaa
sek& nimetd toiminnasta vastaavat henkilgt. Hankkeen etenemistd pitaisi mygs arvioi-
da "Pitdiisi tehdd sellaisia tsekkauksia tilanteesta. Mitkd pddtetddn, jatketaanko, ote-
taanko uusia asioita mukaan.” Toiminnan aikatauluttaminen néhtiin myos tarkeaksi

tekijaksi hankkeen etenemisen varmistamiseksi.

Haastateltavat pohtivat henkiloston ja asukkaiden motivoinnin merkitysta. Keskeiseksi
tyontekijoitd motivoivaksi tekijaksi esimiehet nékivat asiakastyytyvaisyyden lisaan-
tymisen “tavallaan palkintohan se on siitd hyvdstd tyostd”. Kehittdmistoiminnan tar-
koituksena on lisata asiakkaan osallisuutta ja siten asiakastyytyvéisyyttd. Esimiehet
totesivat, ettd tyytyvaiset asiakkaat ja onnistunut yhteistyd, vaikuttavat positiivisesti
ilmapiiriin. Tata kautta tydskentely on varmasti palkitsevampaa niin henkilokunnalle
kuin asukkaille. Tdma sama asia nahtiin siis myds asiakasta motivoivana tekijana “zu-
lisi sité sellaista me-henked, jota osa kaipaa, sellaista yhdessa tekemistd”. Asukkai-
den houkuttelemiseksi mukaan kehittdmistilaisuuksiin ja tapaamisiin, yhtend perintei-

send keinona nahtiin kahvi- ja pullatarjoilu.

Tassa yhteiskehittdamisen hankkeessa eteneminen pysahtyi. Muutostilanteessa ei ym-
marretty selkeasti sopia hankkeen vastuuhenkildista ja tarkasta aikataulutuksesta. Li-
séksi hankkeen etenemisen kannalta tarkeét yhteiskehittdmisen tyéryhmén tapaamiset
loppuivat viimeisen tapaamisen peruuntumisen jalkeen. Hankkeen selkeédn vastuuhen-
kilon puutuessa, kukaan ei uutta tapaamista sopinut. Asukkaiden ja henkiloston moti-

voinnissa ei my6skaén taysin onnistuttu.
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Kehittdmishankkeen arviointivaihe on osin vield kesken Mikkelin Validia-palveluissa.
Muuten hankkeen arviointivaihetta olen késitellyt tarkemmin luvussa 7.4.2 Kehittéa-
mishankkeen toteutuksen arviointi. Kehittdmishankkeen arviointivaiheen seké kehit-
tdmishankkeen tulosten vakiinnuttamisen osaksi toimintaa on hankala arvioida proses-

sin onnistumisen kannalta t&ssd vaiheessa raportin Kirjoittamista taman tarkemmin.

8.2 Kehittamistulosten arviointi

Y hteiskehittdmisen kohteiksi valikoitui yhteisen toiminnan jarjestaminen asukkaille
yhteisty0ssé asukkaiden ja henkildston kanssa. Téassa kehittdmiskohteessa onnistuttiin
kohtuullisesti. Asukkaille jarjestettiin toimintaa suunnitelman mukaisesti. Asukkaita
osallistui jarjestettyihin tilaisuuksiin hyvin. T&ssa suhteessa asetettu tavoite tayttyi.
Esimiesten teemahaastattelussa ilmeni, ettd henkiloston puolelta toiminnan jarjesta-
misvastuu jai kuitenkin pitkalti paivatoiminnan ohjaajan vastuulle. Asukkaiden osal-
listuminen yhteisen toiminnan kaytannonjérjestelyihin jai myos vahdisemmaksi. Hei-
dan rooliksi muodostui lahinn& ideoiden esittdminen. Tama ei taysin vastannut yhteis-

kehittamisen ideaa.

Toinen kehitettdva kohde oli asukkaiden osallistuminen uusien tyontekijoiden ja opis-
kelijoiden perehdyttdmiseen. Taman kehittdmiskohteen osalta toiminta kaynnistyi
muutamien opiskelijoiden vierailulla yhden asukasedustajan luona. Taman jalkeen
toiminta ei kunnolla jatkunut. Mikkelin Validia-talolla ei ole taté raporttia Kirjoitetta-
essa vield tehty lopullista arviointia, mista tdman kehittdmiskohteen etenemisen han-
kaluudet johtuivat. Osaltaan tdhdn varmasti vaikutti yksikon sisalla tapahtunut uusien
tyontekijoiden alkuperehdytyksen vastuuhenkilon vaihtuminen. Tassa kehittamiskoh-

teessa ei siis taysin onnistuttu tavoitteiden mukaisesti.

8.3 Jatkokehittamisen ideointia

Y hteiskehittdmisen hanke on sysays kohti uusia muutoksia. Tama osaltaan vaatii muu-
tosjohtamista ja kaikkien osallistamista toiminnan kehittdmiseen. Tdman tyyppinen
toiminta vaatii henkilostoltd valmiutta kokeilla uusia toimintatapoja ja sietéé epévar-
muutta. Toisaalta tdmé on erittéin antoisaa. Opimme tuntemaan asukkaitamme uudella

tavalla ja samalla opimme arvostamaan heidéan nakemyksidan ja kokemuksiaan uudes-
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sa valossa. Jatkuva toiminnan arvioiminen ja kehittdminen on nykypéivéé ja yhteiske-

hittdminen antaa siihen mielenkiintoisen seka inhimillisen mahdollisuuden.

Mikkelin Validia- talossa kannattaa jatkossakin hyédyntaa tasséa oppimaamme yhteis-
kehittamisen prosessia. Tiedonkeruumenetelmié kannattaa jatkossa pohtia. Perinteinen
talossa kéytetty tapa ovat olleet erilaiset kyselyt. Kyselytutkimuksen etuina nahdaén
mahdollisuus kerétéd laaja tutkimusaineisto. Menetelmélla saadaan helposti suurelta
joukolta vastaukset moniin kysymyksiin. Huolellisesti suunniteltu lomake on helppo
kasitelld ja saattaa se analysoitavaksi esimerkiksi tietokoneohjelmalla. Kyselyyn liitet-
tavia heikkouksia ngdhddédn monia. Vastaajan huolellisuutta ja rehellisyyttd on hankala
varmistaa, vaarinymmarryksien kontrolloiminen on hankalaa ja tietysti hyvan lomak-
keen laatiminen on haasteellista. (Hirsjarvi ym. 2007, 190.) Itse nden haasteellisena
vastaajan oman nékemyksen esille tuomisen. Voiko kyselyyn vastaaja ollakin asuk-
kaan omainen tai vaikka henkilokohtainen avustaja. Tuleeko asukkaan itsensa &ani
varmasti esille? Learning cafe -menetelmdssa voidaan varmistaa luotettavasti keité
vastaajat ovat. Myds muiden jo lahtokohtaisesti osallistavien menetelmien kayttoa

kannattaa pohtia ja mahdollisesti testata pienemméan ryhmaén kesken.

Y hteiskehittdmisen prosessi voidaan todeta keskeytyneen hankkeen aikana. Hanke on
tarkoitus paattad vuoden 2014 lopussa. Nékisin, ettd tdma prosessi on ollut valmistele-
vaa ja opettelun vaihetta. Jatkossa taman toimintamallin jatkuminen on yksikon esi-
miehen vastuulla. Kehitettdvét kohteet voisivat jatkossa olla vield haastavampia. Téar-
keitd kehittdmistyon teemoja jatkossa olisi avustamisen prosesseihin liittyvét asiat.
Kuinka pystyisimme vield paremmin toiminnallamme vastaamaan asiakkaidemme
arjen tarpeisiin? Toinen jatkokehittdmisen tarve on miettid viela tarkemmin kuinka

asukkaat ja henkilostd saadaan motivoitua kehittamistyéhon.

Kehittdmishankkeet eivét aina etene suunnitellulla tavalla. Téssé opinnaytetyoné teh-
dyssd hankkeessa, opinndytetyon tekija siirtyi kesken hanketta toisiin tyotehtéviin.
Y hteistoimintatyéryhmassa mukana olleista asukkaista osa vaihtui eri syiden vuoksi.
Toiminnan jatkumisessa ei endd ollut selkeitd vastuuhenkiloitd ja eteenpdin viejaa.
Samanaikaisesti yksikon esimiehid kosketti osakeyhtidssa tapahtuva organisaatiora-
kenteen uudelleen jarjestelyt. Esimiesten omat voimavarat olivat tassa tilanteessa ra-

jalliset ja voimia hankkeen parissa tydskentelyyn ei juuri 16ytynyt.
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Kehittdmishanke ei tdysin tayttanyt sille ennakkoon asetettuja vaatimuksia. Kehitta-
mishankkeen onnistumista arvioidessa on kuitenkin katsottava asioita laajemmasta
nakokulmasta. Esimiehet toivat esille haastattelussa, ettd uusi yhteiskehittdmisen toi-
mintatapa oli uudenlaista toimintaa ja nahtiin alussa innostavana tekijana. Uudenlaiset
osallistavat menetelméat nahtiin mielekk&&na vaihtoehtona. Varsinkin henkilékunnan
osalta learning cafe:n kayttdminen tyomuotona koettiin innostavaksi ja erilaiseksi
tyoskentelytavaksi. Hankkeen eteenpdin saattamisessa tarkeétd olisi huolellinen aika-

taulutus seka vastuuhenkildiden nimeaminen.

Tastd opinnaytetyosta saatuja kokemuksia voidaan Validia Asumisessa hyddyntaa
jatkossakin. Mikkelin Validia-talossa on nyt tietoa yhteiskehittdmisen menetelmésta ja
siihen liittyvista haasteista. Jatkossa tapahtuvissa kehittdmishankkeissa osataan pa-
remmin valmistautua hankkeen etenemistd haittaavien tekijoiden tunnistamiseen ja
mahdolliseen ennaltaehkéisyyn. Saatua kokemusta voidaan jakaa muihinkin Validia

Asumisen yksikkaoihin.
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