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Lastensuojelupalvelujen tuottamiseen ja hankkimisee n liittyvaa laatusanastoa

Kuntaliiton LapsiArvi —hankeessa laadittu laatusanasto sisaltaa maarittelyt niista keskeisista
sanoista ja kasitteista, jotka liittyvat lastensuojelupalvelujen hankintaan ja tuottamiseen seka
niiden laatuun. Tavoitteena on ollut luoda yhdenmukaista pohjaa kasitteiden tulkintaan ja
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Laatusanasto laadittiin suunnittelija Timo Tuuralan ja LapsiARVI —hankkeen
lastensuojelupalvelujen kehittdmisryhman yhteistyénéa. Kasitteiden maarittely perustuu alan
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Sanasto on varsin laaja ja kattava. Se sisaltaa yli 200 termia ja kasitettd. Sanastoa voi
kayttaa hakemistona ja sanakirjana, kun haluaa selvittaa itselleen jonkin tietyn kasitteen
merkityksen tai haluaa tarkistaa kayttamansa termin sisallon erilaisia dokumentteja,
vaikkapa kilpailutusasiakirjoja laatiessaan. On tarke&a, etté eri toimijat ymmartéavat toisiaan
my0s laatu -kasitteiden osalta.

Otamme mielellamme vastaan palautetta ja korjausehdotuksia. Sanastoa paivitetaan koko
lapsiARVI-hankkeen ajan. Laatusanastoon ja my6s koko lapsiARVI-hankkeeseen, voi
tutustua ja siihen voi vaikuttaa osoitteessa www.kunnat.net/lapset > LapsiARVI >
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Akkreditointi
Arviointiin ja nayttdon perustuva virallinen tai auktorisoitu aseman tunnustaminen.

Akkreditointi on viranomaisen mydntama tarkastukseen perustuva patevyyden hyvaksynta,
joka takaa ammattitaidon ja kokemuksen tehtavan suorittamiseen. Akkreditointiviranomaiset
ovat kansallisia viranomaisia ja ne vastaavat sertifiointilaitosten, laboratorioiden ja
tarkastuslaitosten hyvaksynnasta. Akkreditoidun arvioijan myéntamalla laatusertifikaatilla on
like-elamé&ssd enemman painoarvoa kuin ei-akkreditoidun.

Alihankkija

Alihankinta on keino teettdd organisaation sisdiseen toimintaan kuuluvia tehtavia
ulkopuolisilla. Varsinaisen palveluntoimittajan kanssa sopimussuhteessa oleva osapuoli,
joka toimittaa paahankkijalle tavaroita tai palveluita osaksi taman toimitusta ostajalle el
tilaajalle.

Kunnalle sijaishuoltoa sopimuksella toimittava laitos, joka tuottaa esimerkiksi
terapiapalvelunsa alihankintana kolmannelta taholta, on kunnan paahankkija ja
terapiapalvelujen toimittaja tamén alihankkija. Kunnan palveluntoimittajat muodostavat
kunnan toimittajaverkoston ja alihankkijat muodostavat paahankkijan toimittajaverkoston.

Analyysi

Erittely jakamalla kokonaisuus osiin tutkittavien ilmididen valisten yhteyksien
ymmartamiseksi.

Tutkimusmetodi, jossa kokonaisuus eritellaén osiin vastakohtana synteesille. Analyysia
kaytetdan mm. prosessien tutkimiseen, jolloin prosessi pilkotaan osaprosesseiksi ja
vaiheiksi. Lisaksi eritelladn prosessin keskeiset osat ja prosessiin vaikuttavat sisaiset ja
ulkoiset tekijat. Tilastollinen analyysi viittaa tutkimuksen tydvaiheeseen, jossa
havaintoaineistoa analysoidaan tilastollisilla analyysimenetelmilla, kuten regressio- tai
varianssianalyysilla. Lapsen elinolojen ymmartadminen edellyttda lapsen elaman ja
kasvuprosessin analyyttista tutkimista (esim. syy —seuraussuhteet), jotta voidaan loytaa
hyvinvointia haittaavat tekijat lapsen olosuhteissa.

Arviointi evaluation, assessment

Nayttoon perustuvien paatelmien tekeminen siitd, missa maarin arviointikohde on
asetettujen arvostusten ja tavoitteiden mukainen tai millainen se on suhteessa johonkin
vertailtavaan kohteeseen.

Arviointi on yksinkertaisimmillaan laskelman tai arvion laatimista. Arvioinnin ydin on
arvottaminen eli sen osoittaminen, onko jokin asia hyva vai huono, arvokas vai arvoton,
hyddyllinen vai hyddyton. Arviointia tehdaan aina sidoksissa johonkin kayttétarkoitukseen.
Tutkivassa ty6otteessa arviointi ja toiminta limittyvét toisiinsa.

Tutkiminen, mittaaminen ja arviointi ovat keskeinen osa lastensuojeluty6td. Kunnassa
viranomaisten on seurattava ja arvioitava lasten elinolojen kehittymista. Yksilokohtaisen
palvelun kaynnistyminen edellyttaa lapsen ja perheen tilanteen arviointia. On arvioitava,



vaarantavatko lapsen elinolot tai lapsen oma kayttaytyminen lapsen kasvua ja kehitysta
siind maarin, ettd on kaynnistettava tukitoimet. Palvelujen aikana on arvioitava tilanteen
kehittymista ja palvelujen riittavyyttd. My6s palveluprosesseja ja -organisaatioita on
arvioitava systemaattisesti hyvan laadun varmistamiseksi. Arviointi voi olla ulkopuolisen
tekemaa, itsearviointia tai vertaisten kesken tapahtuvaa vertaisarviointia. Vertaa auditointi.

Arvot  values
Periaatteissa ja toiminnassa ilmaistavia arvokkaina pidettyja arvostuksia.

Organisaation arvoja ovat sen arvokkaina pitAmat perusarvostukset, joilla ilmaistaan
organisaation ja sen jasenten suhtautuminen asiakkaisiinsa, ymparistoon, tehtaviinsa ja
itseensa. Lastensuojelussa arvot heijastuvat ihmiskasityksessé ja suhtautumisessa
arvokkaana pidettavaan elamaan ja lapsuuteen. Perheen sisdisessa ristiriitatilanteessa
lastensuojelun arvot kertovat, kenen etua on ensisijaisesti varjeltava. Arvot nakyvét ja
toteutuvat - tai sitten eivat - kdaytannon lastensuojelutydssa.

Asiakas customer, client
Palvelun vastaanottaja / kayttaja, tilaaja tai maksaja.

Lastensuojelussa ydinasiakas on lapsi tai perhe, joiden asiakkuudesta on tehty paatos.
Asiakas on valinnut tai vahintaan tietda asiakkuutensa. Asiakastietojarjestelmaan voidaan
suoritetietojen kerdamiseksi teknisesti kirjata asiakkaaksi toimenpiteiden kohteena olevia
nimeamattomia henkilditd, jotka eivat asiakkuudestaan tieda. Jos asiakkuus kirjataan
nimella, asiakkaan on se henkilorekisterilainkin mukaan tiedettava. Lastensuojelussa
palvelun kayttdja tai toimenpiteen kohde on eri kuin palvelun jarjestdja, tilaaja ja maksaja.
Tarkein asiakasrooli on talléin hankintapaatoksen tekijalla. Palvelusopimuksen perustuessa
puitejarjestelyyn asiakkuus jakautuu kunnassa puitejarjestelyn hyvaksymispaatoksen
tekijan, palvelun tilaavan sosiaalityontekijan, mahdollisen asiakasohjausyksikén seka lapsen
ja taman perheen kesken. Kunta jarjestaa palvelujen rahoituksen ja koko yhteiskunta hyottyy
palveluista hyvinvoinnin lisddntymisend, verotuloina tai rikollisuuden vahenemisena ja on
nain ikdan kuin palvelujen loppukayttdja. Jos yhteiskunnassa tunnetaan tyytyvaisyytta
palveluihin ja niilla aikaansaatuihin vaikutuksiin, kansalaisten ja paatoksentekijoiden
halukkuus palvelujen rahoitukseen kasvaa. Palveluyksikon on huomioitava ndma kaikki
tahot hoitaessaan asiakassuhteitaan.

Asiakaslupaus
Asiakkaalle annettu lupaus (laatulupaus, palvelusitoumus) palvelun sisallosta ja laadusta.

Asiakaslupaus annetaan palvelua tarjottaessa ja se vahvistuu palvelua suunniteltaessa.
Lupaus kannattaa kirjata palvelusopimukseen. Esimerkiksi kuntien ja muiden
organisaatioiden palvelusitoumuksissa kerrotaan asiakkaalle, mitd han voi odottaa
palveluilta ja miten han voi niihin vaikuttaa. Asiakkaan mielessa asiakaslupaus voi syntya
myds mainonnasta, kokemuksista, alan tai yksikén maineesta. Petetty asiakaslupaus
vaikuttaa vakavasti asiakastyytyvaisyyteen.

Katso laatulupaus
Asiakaslahtoisyys customer-driven, client- oriented, customer focus

Asiakkaan edusta ja oikeuksista lahteva ajattelu- ja toimintatapa organisaation arvoissa,
strategiassa, laatupolitikassa ja arjen toiminnassa.



Henkilokunnan ajattelu- ja toimintatavan perustana ovat asiakkaan tarpeet, toiveet ja
odotukset sellaisena, kuin asiakas ne ilmaisee.

Sosiaalihuollon asiakaslain tarkoituksena on edistaa asiakaslahtdisyytta ja asiakassuhteen
luottamuksellisuutta seké asiakkaan oikeutta hyvaan palveluun ja kohteluun
sosiaalihuollossa. Asiakaslahtdisyyden saa selville kysymalla: PidAmmeko
asiakaslupauksemme? Onko meidéan kanssamme helppo toimia? Kuuntelemmeko ja
kuulemmeko lasta tehdessamme paatoksia? Olemmeko ymmarrettavia? Kohtelemmeko
asiakkaita yksiloina? Lastensuojelussa asiakaslahtdisyys on ennen muuta lapsil&htoisyytta,
jolloin kaikessa paattksenteossa ja toiminnassa lahdetéén lapsen parhaasta. Vertaa lapsen
etu.

Asiakaspalaute customer Feedback

Asiakkaan kokemuksen selvittdminen saamastaan palvelusta ja sen hyodyista.

Keinot ja menetelmat, joiden avulla palveluntuottaja selvittda erilaisten asiakkaittensa
tyytyvaisyyden ja koetun hyddyn saadusta palvelusta. Asiakaspalautetta voidaan hankkia
suunnitelmallisesti ja kohdennetusti esimerkiksi kerran vuodessa toteutettavien kyselyjen tai
haastattelujen avulla. Asiakas voi antaa palautetta my6s satunnaisesti tai esimerkiksi
iimaisemalla tyytymattomyytensd muun muassa valitusten kautta. Lastensuojeluyksikdissa
palautetta kertyy paivittaisissa hoito- ja kasvatus- ja muissa tilanteissa. Katso
asiakastyytyvaisyys.

Asiakaspalautejarjestelma
Tapojen ja menetelmien kokonaisuus asiakaspalautteen hankkimiseksi ja hyddyntamiseksi.

Asiakaspalautejarjestelma on laajempi kasite kuin asiakaspalaute. Jarjestelma kasittaa
erilaisten asiakasryhmien tarpeiden ja odotusten tunnistamisen, palautteen hankkimisen eri
keinoin, palautteen kasittelyn ja analysoinnin seka arvioinnin ja hyédyntamisen.
Hyddyntaminen sisaltdé palautteen kasittelyn yhteisesti tydryhmassa / tydyhteisossa seka
muutosta vaativien asioiden korjaamisen. Jarjestelméan tulee varmistaa, etté palautteen
hankkimisen menetelmat, kuten kyselyt ja haastattelut, ovat laadukkaita ja oikea-aikaisia ja
etta yksittaista asiakasta ei vasyteta toistuvilla kyselyilla.

Asiakassuunnitelma
Suunnitelma asiakkaalle annettavista sosiaalipalveluista ja sosiaalietuuksista.

Sosiaalihuoltoa toteutettaessa on aina laadittava asiakassuunnitelma, jollei kyse ole
tilapaisesta neuvonnasta ja ohjauksesta. Eri palvelutehtavissa asiakassuunnitelmaa
kutsutaan eri nimilla. Sosiaalihuollon asiakaslaissa asiakassuunnitelmasta kaytetaan
nimitysté palvelu- ja hoitosuunnitelma. Lastensuojelussa asiakassuunnitelma on laadittava
aina perhe- ja yksilokohtaista lastensuojelua toteutettaessa ja sita tdydennetaan tarvittaessa
erillisella hoito- ja kasvatussuunnitelmalla. Yhden palvelutehtavan sisélla voi syntya useita
asiakassuunnitelmia, esimerkiksi palvelujakso- ja palveluntuottajakohtaisesti.
Asiakassuunnitelmaan sisaltyy kuvaus asiakkaan palvelutarpeesta, tavoitteet, joihin
palvelulla pyritddn seka kuvaus annettavan palvelun sisallésta ja toteutuksesta.
Asiakassuunnitelma sisaltda aina henkilttietoja, joten siihen on sovellettava
salassapitosaannoksia ja tietojen kasittely toteutetaan paasaéantoisesti asiakkaan luvalla.

Asiakastyytyvaisyys  satisfaction

Mielihyvan kokemus tarpeiden tyydyttymisesta ja laadukkaasta palvelusta.



Asiakkaan tyytyvaisyyden kokemus on palvelun laadun keskeinen osoitin. Tyytyvaisyys
syntyy, kun palvelu ja sen tavoitteet suunnitellaan yhteistydssa asiakkaan kanssa,
suunnitelmassa pysytaéan, toimenpiteet perustellaan ymmarrettavasti ja toimitaan
johdonmukaisesti ja asiakasta arvostaen. On tarked saada asiakkaan palvelua kohtaan
mahdollisesti tuntema tyytymattomyys esiin jo asiakassuhteen aikana valittdmana
palautteena tai palvelun aikaisena asiakastyytyvaisyyskyselyna. Tyytymattomyyden esille
tuleminen asiakassuhteen jalkeen on yleensa myodhdista asiakkaan kannalta. Tapahtunutta
voidaan korkeintaan pahoitella ja ehka sovitella. Jalkikateinen asiakastyytyvaissyysmittaus
antaa tilastoitavan kuvan koko palveluprosessista. Se antaa mahdollisuuden korjata
toimintatapoja uusille asiakkaille, eikd vakavaa epaluottamusta paase syntymaan.
Tyytymattomyyden tuleminen esiin vasta tilausten loppumisena on osoitus vakavasta
epaluottamuksesta yksikk6a kohtaan. Sellaisen korjaaminen on paljon vaikeampi tie kuin
asiakassuhteen jatkuva huolenpito. Vasentahtoisissa toimenpiteissa ei voida aina tavoitella
valitonta asiakastyytyvaisyytta. Lastensuojelussa perusteltukin huostaanotto voi herattaa
perheessa ja lapsessa vastustusta paatokselle. Jos paatos on ollut oikea ja ohjeisiin nahden
perusteltu, tydntekija ja hanen tydyhteisdnsa voivat olla tyytyvaisia ratkaisuun. Myos
asiakkaiden oma ndkemys voi ajan myota kypsya toimenpiteiden perusteiden
ymmartamiseen. Sen tdéhden palautetta pitdisi kysya myos jonkin ajan kuluttua asiakastyon
paattymisen jalkeen.

Auditointi  audit
Jarjestelmallinen ja riippumaton tutkinta vaatimuksenmukaisuudesta.

Auditoinnissa selvitetddn, ovatko jonkin organisaation toiminnot ja niihin liittyvat tulokset
suunniteltujen jarjestelyjen ja kaytantéjen mukaiset, toteutetaanko jarjestelyt tehokkaasti ja
ovatko ne soveltuvia tavoitteiden saavuttamiseksi.

Auditoinnissa voidaan erottaa ainakin kolme tasoa: johdon suorittama sisédinen auditointi
(johdon katselmus), organisaation sisdinen auditointi, jonka suorittaa organisaation sisalla
sovittu taho sek& ulkoinen, organisaatiosta riippumattoman tahon (esim. akkreditoitu
sertifiointiorganisaatio) auditointi. Lastensuojeluyksikké voi suorittaa toimintansa auditoinnin
myds itsearviointina tai vertaisarviointina toiselta kokeneelta yksikolta. Katso laatuauditointi.

Auktorisointi
Tunnustus asemasta patevalle ja ansioituneelle toimijalle.
Avoin menettely

Hankintamenettely, jossa hankintayksikko julkaisee hankinnasta ilmoituksen ja sen ohella
l&hettdd mahdollisesti tarjouspyynttja soveliaiksi katsomilleen toimittajille, ja jossa kaikki
halukkaat toimittajat voivat tehda tarjouksen. Hankinnassa on kaytettava ensisijaisesti
avointa tai rajoitettua menettelya.

B
Balanced Scorecard (BSC)

Mittareita hy6dyntava tasapainoiseen kehittamiseen pyrkiva strategian laadintamenetelma,
jossa mittaaminen kohdistuu strategioiden kannalta oleellisten tavoitteiden saavuttamiseen.
Tavoitteiden saavuttamista ja kehittdmista arvioidaan taloudellisen tuloksen /

vaikuttavuuden, asiakkaan, prosessin ja uudistumisen ja henkildston kasvun nakékulmista.

Benchmarking



Vertailukehittdminen, esikuva-arviointi, ennatystasovertailu. Parhaan mahdollisen esikuvan
etsintaa toimintatapojen kehittdmiseksi mm. organisaatioiden keskinaisten vertailujen avulla
tavoitteena molempien osapuolien toiminnan parantaminen.

Benchmarking tai benchlearning on suunnitelmallista, systemaattisesti toteutettua ja
arvioitavaa vertaiskehittdmista. Toiminnassa kehittamiselle luodaan yhteiset tavoitteet ja
pelisddnndt. Tavoitteena on yhdessa oppimalla aikaansaatu molemminpuolinen hyoty.

D

Dokumentointi

Suunnitelman, paatéksen, ohjeen, toimenpiteen, arvioinnin tai mittaustuloksen kirjaaminen
tai muu maaramuotoinen tallentaminen. Dokumentoinnin avulla todennetaan asioiden
toteutuminen.

Dokumentointi on keskeinen osa organisaation toiminnanohjausta ja laadunvarmistusta.
ISO 9000 -standardin mukaan laatujarjestelmassa on kyse tekemisen perusteiden
arvioinnista ja toiminnan suunnitelmallisuudesta seka toimintaohjeiden ja toiminnan tulosten
kirjaamisesta sen osoittamiseksi, miten asiat tehtiin. Dokumentointi koostuu
dokumentointitarpeen arvioinnista, tietosisallon ja rakenteen maarittelysta, dokumentoinnin
toteutuksesta, tiedon suojauksesta, jakelusta ja arkistoinnista. Dokumentoinnilla
varmistetaan tehtyjen suunnitelmien, paatdsten, ohjeiden ja toimenpiteiden sisallon
sailyminen ja valittaminen tietoja asianmukaisesti tarvitseville.

Lastensuojelulain mukaan lapsen huoltosuunnitelma ja lastensuojelulaitoksessa
toteutettavat kiellot ja rajoitukset on kirjattava. Asiakirjojen sisalloista, sailyttamisesta,
tiedoksisaannista, julkisuudesta, salassapidosta ja havittdmisesta saadetaan mm.
hallintomenettelylaissa, asiakirjojen julkisuuslaissa, asiakirjojen sahkdoista kasittelya
koskevassa laissa ja asetuksessa, laissa potilaan ja sosiaaliasiakkaan asemasta ja
oikeuksista, sosiaalihuoltolaissa ja rikoslaissa.

E

EFQM Excellence Model
European Foundation for Quality Management

Euroopan laatupalkintomalli, joka on Suomen laatupalkinnon pohjana. Malli siséltaa
kannanoton siihen, mitka tekijat ovat organisaation kyvykkyyden kannalta oleellisia ja mika
on néiden tekijoiden keskindinen painoarvo.

Ehdokas

Toimittaja, joka on ilmoittanut halukkuutensa osallistua rajoitettuun menettelyyn,
neuvottelumenettelyyn taikka kilpailulliseen neuvottelumenettelyyn. Avoimessa
menettelyssé tarjouskilpailuun osallistuvia kutsutaan tarjoajiksi.

Ehkaisy
Ennakoiva toimintatapa, jossa ongelman syntyminen torjutaan edelta kasin.

Onnistunut lapsi- ja perhepolitiikka ehkaisee lastensuojeluongelmien syntymisté. Toimivat
peruspalvelut ehkaisevéat lastensuojelun palvelutarvetta, lastensuojelun avohuollon palvelut
ehkaisevat sijaishuollon tarvetta ja sijaishuollon palvelut ehkaisevat lapsen terveyden ja
kehityksen vakavaa vaarantumista.



Erinomaisuus  excellence
Laadussa tuotteen, palvelun, toiminnan tai organisaation erittéin korkea taso.

Erityinen huolenpito

Sijaishuollossa olevalle lapselle lastensuojelulaitoksessa likkumavapauden
rajoitustoimenpiteend jarjestettavaa erityista, moniammatillista hoitoa ja huolenpitoa

Sosiaalilautakunta tai lastensuojelulaitoksen johtaja voi tehda paatoksen erityisen
huolenpidon jarjestamisesta lapselle vakavan paihde- tai rikoskierteen katkaisemiseksi tai
kun lapsen oma kayttaytyminen muutoin vakavasti vaarantaa hdnen henkeaan, terveyttaan
tai kehitystaan. Edellytyksend on liséksi, etté sijaishuoltoa ei ole lapsen hoidon ja
huolenpidon tarve huomioon ottaen mahdollista jarjestdd muulla tavoin.

Etiikka

Moraalifilosofia, jossa tarkastelukohteena ovat ihmisen tahtoa ja tekoja koskevat
arvostukset kuten kysymykset hyvasté ja pahasta seka oikeasta ja vaarasta.

Tyb6ohjeissa tai palvelusopimuksissa ei ole mahdollista kirjoittaa auki kaikkea laatuun ja
hyvaan palvelutapaan liittyvaéa. Silloinkin ammatillinen etiikka kertoo, mikd on oikein ja
asiakkaan arvoa kunnioittavaa. Lastensuojelun etiikka ilmenee lapsen edun
ensisijaisuudesta lahtevissa humanistissa arvoissa, jotka ohjaavat tydntekijan paatdksia
asiakastyossa.

H

Hankintamenettely
Menettely, jonka mukaisesti julkinen hankinta toteutetaan.

Laki julkisista hankinnoista maaraa, etta hankinnassa on kaytettava ensisijaisesti avointa tai
rajoitettua menettelya. Suorahankintaa, neuvottelumenettelya, kilpailullista
neuvottelumenettelya ja puitejarjestelya voidaan kayttaa vain tietyin laissa sdadetyin
edellytyksin.

Hankintasopimus

Yhden tai useamman tarjoajan ja yhden tai useamman hankintayksikdn valilla tehty
kirjallinen sopimus, jonka tarkoituksena on vastikkeellinen rakennusurakan toteuttaminen,
tavaran hankinta tai palvelun suorittaminen

Hankintasopimuksessa kirjataan tarjouksen yhteydessa esitetyt sopimusehdot, mm.
sopimuksen kohde, sisélto, laajuus ja arvo, sopimusaika, valvonta, sopimuksen
irtisanomisehdot ja menettelyt mahdollisten erimielisyyksien ratkaisuun.

Henkildstomitoitus

Henkiloston riittavyyden arvioiminen ja maaran asettaminen tarkoituksenmukaisesti
suhteessa tehtavaan ja asiakasmaaraan / Henkiloston ja hoidettavien asiakkaiden valinen
laskennallinen suhdeluku.

Mitoituksessa huomioidaan mm. asiakkaiden toimintakyky ja avun tarve seka tehtavan
vaativuus ja kuormittavuus, asiakas- ja tyomaara, henkilostoa koskevat maaraykset seka
palvelulle asetetut laatutavoitteet.



Hoito- ja kasvatussuunnitelma
Lapsen hoidon ja kasvatuksen tukemiseksi laadittava asiakassuunnitelma.

Lastensuojelussa on aina perhe- ja yksilokohtaista lastensuojelua toteutettaessa laadittava
asiakassuunnitelma, jota tadydennetaan tarvittaessa erillisella hoito- ja
kasvatussuunnitelmalla. Hoito- ja kasvatussuunnitelma on yksilékohtainen hoitoa koskeva
suunnitelma, jossa asiakas ja palvelun antaja suunnittelevat palvelun tavoitteet, sisallon,
laajuuden, menetelmat, maaraajat ja laatukriteerit. Hoito- ja kasvatussuunnitelma laaditaan
yhdessa asiakasperheen kanssa.

Hoitosopimus

Hoitoa koskeva sopimus, jossa palvelun tilaaja/ asiakas ja palvelun tuottaja sopivat hoidon
siséllostd, laajuudesta ja laatukriteereistd sekd seurannasta ja seuraamuksista
sopimusrikkomuksen sattuessa tai suunnitelman pettaessa tai alittuessa.

Hoitosuositus  guideline, clinical guideline

Asiantuntijoiden kannanotto ja ohjeisto tutkimuksen ja hoidon jarjestamiseen (vrt Kaypa
hoito).

Lastensuojelussa hoidon jarjestédmisesté ja toteutuksesta on sovittu laissa, mik& on
suositusta sitovampi tapa maaritella palvelun ydintehtava ja laatutaso.

Hypoteesi

Oletus tai vaitelause, johon odotetaan saatavan vahvistusta tosiasioista eli evidenssista ja
josta hypoteettis-deduktiivisen menetelméan puitteissa johdetaan tiedossa olevien
tosiasioiden ja havaintojen avulla koeteltavissa olevia ennustuksia

Hoito perustuu yleensa asiakkaan tilanteen selvittdmiseen ja siité tehtyyn oletukseen
ongelman synnysta, luonteesta ja hoitomahdollisuuksista. Hypoteesin todenperaisyytta
testataan hoidon ja tulosten systemaattisella arvioinnilla. Sama koskee toimintaa
organisaation laatuongelmien selvittamisessa ja ratkaisemisessa.

Indeksi
Useista indikaattoreista yhdistetty tunnusluku, osoitin, ilmaisin.

liImaisee tietyn tilastojoukon suuruudessa tapahtunutta ajallista muutosta. Usein
perusajankohdan perusarvoksi maaritetaan 100, jolloin indeksin arvo muina ajankohtina
saadaan perusarvoon vertaamalla. Indekseja ovat mm. hintaindeksi, luottamusindeksi ja
hyvinvointi-indeksi. Lasten hyvinvointi-indeksid voidaan kayttaa lasten elamantilanteen ja
hyvinvoinnin seurannassa ja lastensuojelun palvelujarjestelman strategisessa
ohjaamisessa.

Indikaattori

Mittari, tunnusluku, osoitin, ilmaisin, joka kuvaa tutkittavaa asiaintilaa. Katso
laatuindikaattori.



Innovaatio
Keksint6 tai uudenlainen ajattelutapa.

Lastensuojelussa innovatiivisuus on luovuutta 16ytaa tuoreita ratkaisuja ja kykya
aikaansaada uusia keinoja lasten ja perheiden ongelmiin ja niiden ennaltaehkaisyyn.

ISO, International Organization for Standardization

Vuonna 1946 Lontoossa perustettu ja Genevessa Sveitsissa paamajaansa pitava
maailmanlaajuinen kansallisten standardisointiorganisaatioiden liitto. 1SO on maailman
laajin standardisoimisjarjestd, jonka jasenia ovat kansalliset standardisoimisjarjestot.

ISO -standardit antavat ohjeita laatujarjestelman luomiseksi ja toteuttamiseksi standardien
yhtenaisyyden saavuttamiseksi. ISO 9001 ja ISO 9004 —standardit muodostavat
yhteensopivan laadunhallinnan standardiparin.

ITE-menetelméa

Sosiaali- ja terveydenhuollon tyoyksikéille tarkoitettu itsearvioinnin ja laadunhallinnan
tydvdline.

Yksinkertainen yksikon koko toiminnan lahes kattava menetelma antaa rungon tydyhteison
itsearviointiin ja laadunhallintaan seka laadunhallintajarjestelméan dokumentointiin.
Menetelma on yhteensopiva esimerkiksi ISO 9001-, EFQM-, SHQS-malleihin.

Itsearviointi  self assessment, self evaluation

Itse toteutettu systemaattinen ja dokumentoitu arviointi sen selvittamiseksi, onko arvioijan
toiminta asetettujen tavoitteiden ja kriteerien mukaista.

Organisaatio voi arvioida toimintansa ja laatujarjestelmansa esimerkiksi suhteessa ISO-
standardiin tai EFQM:n arviointikriteereihin. Itsearviointia kaytetddn oman toiminnan
tilanneanalyysiind kun halutaan tehdé johtopaatoksia toiminnan vahvuuksista ja
kehittamistarpeista. Itsearvioinnilla ei ole samanlaista yleista patevyysarvoa kuin ulkoisella
riippumattomalla auditoinnilla.

J
Jatkuva parantaminen  Continual Improvement

Laadunhallinnan periaate ja toimintakaytantd organisaation ja sen prosessien pitdmiseksi
jatkuvan kehityksen tilassa.

Jatkuva parantamisen periaatetta soveltava lastensuojeluyksikkd kerda systemaattisesti
palautetta palveluprosesseistaan, jalostaa palautteen tulokset kehitysta kuvaavaksi
informaatioksi ja kayttaa sitd ohjaustietona palvelujen ja palveluorganisaation
parantamisessa ja uudistamisessa.

Johtaminen management, leadership

Sovittuun auktoriteettiin perustuvaa vastuuta ja toimintaa organisaation tavoitteiden
osoittamiseksi ja toteuttamiseksi.

Johtamisen sisainen tehtdva on varmistaa, ettd organisaatio toimii tavoitteiden mukaisesti
samaan suuntaan. Johtamisen rajatehtdva on edustaa organisaatiota ulospain ja tuoda



ulkomaailman viesteja organisaation sisalle. ltseohjautuvissa timeissd oman toiminnan
johtaminen perustuu yhteisiin pelisaantdihin ja ennakolta varmistettuun systemaattiseen
toimintatapaan.

Johtamisjarjestelma
Jarjestelma organisaation tavoitteiden osoittamiseksi ja toteuttamiseksi.

Johtamisjarjestelma on sddnndsto, rakenne ja keinot sen varmistamiseksi, etta johtaminen
on pysyvaa ja systemaattista rippumatta hetkesta ja kulloisistakin toimijoista.
Lastensuojeluorganisaatiossa johtamisjarjestelma kasittada yksikon strategisten tavoitteiden
osoittamisen, valtasuhteiden ja vastuiden maarittelyn, johtamiskaytantéja koskevat
periaatteet ja johtamista tukevan tiedonhallinnan ja viestinnan. lhmisten johtamista
toteutetaan jarjestelmallisella johtoryhmatydskentelylla ja kehittdmiskeskusteluilla seka
paivittaisella lasnéololla ja esimerkilla. Johtamisjarjestelmén integroituja osia ovat
esimerkiksi toiminnanohjaus- ja laatujarjestelma. Johtamisjarjestelmaa tuetaan asiakas-,
henkildst6-, koulutus- yms. tietojarjestelmilla seka palautejarjestelmilla, jotka tuottavat
johtamisen avuksi systemaattista tietoa resursseista ja palveluprosesseista.
Johtamisjarjestelman laajuus on suhteessa organisaation kokoon. Pienen yksikén
johtamisjarjestelmé koostuu arkisista toimintaohjeista, talon kirjoitetuista ja
kirjoittamattomista sdannoista seka yhteisista toimintatavoista. Suuressa yksikdssa
toiminnan maaratietoisuus edellyttdé laajempia ja kattavampia kirjallisia ohjeita.

JOT-periaate justin time

Juuri oikeaan tarpeeseen -periaate, jonka mukaan esimerkiksi tuotanto jarjestetaan niin,
etta tuotteita ei valmisteta varastoon.

JOT-periaaate on voimakkaasti asiakasohjautuva tuotannon jarjestamisen tapa.
Lastensuojeluyksikssa periaate edellyttdd toimivaa ja tiivista suhdetta tilaajakuntiin,
toiminnan tehokasta suunnittelua ja joustavaa toimintatapaa. Yksilokohtaisessa
asiakassuhteessa JOT-periaate tarkoittaa palvelujen ja interventioiden oikea-aikaisuutta ja
tyontekijan kykya vasta mielekkaasti kehittyvan lapsen muuttuviin tarpeisiin. Kunnan
lastensuojelussa jarjestamisessa JOT-periaatteella varmistetaan palvelujen oikea maaréa
oikeilla asuinalueilla muuttuvien tarpeiden mukaisesti.

Julkinen hankinta

Julkisen hankintayksikon ja toimittajan valilla tehty vastikkeellinen kirjallinen sopimus
omaisuuden, tyésuorituksen, tavaran tai palvelun hankkimiseksi julkisista varoista.

Valtion ja kuntien viranomaisten on Kilpailutettava hankintansa siten kuin laissa julkisista
hankinnoista saadetaan. Lain tavoitteena on tehostaa julkisten varojen kaytt6a, edistaa
laadukkaiden hankintojen tekemista seka turvata yritysten ja muiden yhteistjen tasapuoliset
mahdollisuudet tarjota tavaroita, palveluita ja rakennusurakointia julkisten hankintojen
tarjouskilpailuissa.

Jarjestelma system

Osiensa valisesta vuorovaikutuksesta syntyva organisoituminen, systeemi, jonka toiminta
on saantoihin perustuvaa, systemaattista ja pysyvaa.

Jarjestelma on sdanndsto, rakenne ja keinot sen varmistamiseksi, etta toiminta on pysyvaa
ja systemaattista rippumatta hetkesta ja kulloisistakin toimijoista. Jarjestelmia ovat
esimerkiksi toiminnanohjaus-, johtamis- ja laatujarjestelma seka tieto- ja palautejarjestelmat.
Sosiaalisia jarjestelmid ovat mm. perhe ja tydyhteisd. Ryhmaésta tulee systeemi, kun silla on



tavoite, sitd johdetaan, se toimii tavoitteen suuntaan ja se arvioi tavoitteiden saavuttamista
mm. hankkimansa palautteen avulla. Jarjestelmia ovat esimerkiksi sosiaalinen jarjestelma,
palvelujarjestelma ja tietojarjestelma.

K

Kasvatusmenetelma

Tavoitteellinen rohkaisemisen, vaikuttamisen ja toimimisen malli lapsen ja nuoren
mydnteisen persoonallisen kasvun ja kehityksen tukemiseksi ja edistamiseksi.

Kasvatusmenetelman lahtékohta voi nojautua filosofiaan, psykologiaan ja sosiologia tai ns.
yleisen pedagogiikkaan. Kasvatuksen kysymykseen liittyvat kasvattajan eettiset arvot,
kasvatuksen ihmiskasitys ja toiminnan tavoitteet. Kasvatusmenetelmaan sisaltyvat mm.
kasvua tukevien olosuhteiden ja ilmapirin jarjestaminen, kasvattajan ja kasvatettavan
vuorovaikutus, rakkauden antaminen, motivoiminen, lapsen ymmarryksen lisddminen,
perinteen ja kulttuurin valittdminen, esimerkkind oleminen, lapsen kayttaytymisen
ohjaaminen ja rajojen asettaminen. Tunnettuja kasvatusmenetelmia ovat mm. Steiner-
pedagogiikka, Montessori-pedagogiikka ja kriittinen pedagogiikka.

Katselmointi, katselmus rewiev

Tarkasteltavien tekijoiden soveltuvuuden, asiaankuuluvuuden ja tehokkuuden
maarittaminen johtopaattksineen.

Johdon katselmus on tarke& osa laadunhallintajéarjestelmén yllapitoa. Johdon katselmus
toteutetaan saanndllisesti ja siina arvioidaan mm. laadunhallintajarjestelmén tehokkuus ja
tehd&aéan johtopaatdkset organisaation suorituskyvyn parantamiseksi.
Lastensuojeluyksikéssa johdon katselmus voi olla kerran vuodessa toteutettu tydyhteison
laatutilanteen tarkastelu esimerkiksi hankitun ja saadun palautteen seka itsearviointien
perusteella. Johtop&atdsten perusteella johto maarittaa tarvittavat korjaus- ja
kehittamistoimet.

Palveluyksikon johdon tekemd& uuden palvelun arviointi on katselmointia, jossa paatetaan
toiminnan kayttéonotosta. Uudessa lastensuojeluyksikdssa laaninhallitus tekee
kelpuuttamistarkastuksen, jonka yhteydessa katselmoidaan yksikén palvelujen
asianmukaisuus ja yksikdn resurssien ja toimintatapojen soveltuvuus tehtavaan.

Kausaliteetti
Syy-seuraussuhde.

lImididen valilla vallitsee kausaliteetti, jos niista toinen aiheuttaa toisen. Deterministisesséa
kausaliteetissa toinen ilmi6 aiheuttaa aina vaistamaétta toisen. Probabilistisessa eli
todennékdisessa kausaliteetissa toinen tapahtuma aiheuttaa tietylla todennékdisyydella
toisen. Laatutydssé on tarkeéa tietaa laatupoikkeaman syy ja milla keinoin toiminnan laatu
voidaan palauttaa. Lastensuojelussa on tarkeaa tietdd, mika aiheuttaa lapsen tietyn
reagointitavan, esimerkiksi pelokkuuden tai aggressiivisuuden, ja miten voidaan vaikuttaa
reagointitavan muuttamiseen. Lapsi- ja perhepolitiikan tasolla on tarkea tuntea syy-seuraus-
mekanismit yhteiskunnallisten olojen ja lasten hyvinvoinnin valilla.

Kelpoisuus

Edellytetty ominaisuus, kyky selviytya tehtdvan suorittamiselle asetetuista vaatimuksista.
Tuottajien, tarjoajien tai ehdokkaiden soveltuvuus tehtavan suorittamiseen.



Kelpoisuus voi olla asemaan, patevyyteen tai kyvykkyyteen perustuvaa soveltuvuutta
tehtavaan. Lastensuojelussa tydntekijoiden kelpoisuudesta saadetéaan sosiaalihuollon
ammatillisen henkiléston kelpoisuusvaatimuksista annetussa laissa. Hankinnoissa tarjoajien
kelpoisuus tarkistetaan hankintasaanndsten mainitsemien hylkaysperusteiden perusteella.

Kaytannossa kelpoisuutta arvioidaan suhteessa kelpoisuusvaatimuksiin, jotka voivat koskea
tyontekijan patevyyttd, koulutusta, kokemusta tai muita tehtavaan valmiuksia antavia
ominaisuuksia. Organisaation kelpoisuutta tehtéavaan arvioidaan esimerkiksi suhteessa
lupaehdoissa edellytettyihin vaatimuksiin.

Kelpuuttaminen

Hyvaksymisauditointi sen todentamiseksi ja vahvistamiseksi, etta palvelu tayttaa sille
asetetut vaatimukset

Uudessa lastensuojeluyksikdssa laéninhallitus tekee kelpuuttamistarkastuksen, jonka
yhteydessa katselmoidaan yksikdn palvelujen asianmukaisuus ja yksikdn resurssien ja
toimintatapojen soveltuvuus tehtavaan.

Kilpailullinen neuvottelumenettely

Hankintamenettely, jossa hankintayksikko julkaisee hankintaa koskevan
hankintailmoituksen ja johon kaikki toimittajat voivat pyytdé saada osallistua.

Hankintayksikkd neuvottelee menettelyyn hyvéksymienséa ehdokkaiden kanssa
ratkaisuehdotuksista, joihin pohjautuvaan tarjouspyyntdon hankintayksikko pyytaa
ehdokkaita tekemaan tarjouksensa. Menettely mahdollistaa hankinnan toteuttamiseen
liittyvien keskustelujen kdymisen ennen tarjousten pyytamista. Menettelya voidaan
hyddyntéa tilanteissa, jossa tarjouspyynnon laatiminen ennakolta on vaikeaa tai
epatarkoituksenmukaista.

Kilpailuttaminen

Tarjouspyynndn perusteella tarjottavien palvelujen vertailuun perustuva hankintamenettely,
jossa hyvaksytyksi tulee hinta-laatusuhteeltaan paras tai parhaat tuotteet.

Hankintalain mukaisia kilpailullisia hankintamenettelyja ovat mm. avoin menettely, rajoitettu
menettely, neuvottelumenettely, kilpailullinen neuvottelumenettely ja puitejarjestely. Laki
antaa liséksi tietyin edellytyksin mahdollisuuden toteuttaa hankinta suorahankintana.
Hankintalain tavoitteena on tehostaa julkisten varojen kaytt6a, edistaa laadukkaiden
hankintojen tekemistd seka turvata tarjoajien tasapuolinen kohtelu julkisissa hankinnoissa.
Hankintayksikén on hyddynnettava kilpailuolosuhteet, kohdeltava hankintamenettelyn
osallistujia tasapuolisesti ja syrjimatta seka toimittava avoimesti ja suhteellisuus
huomioiden.

Ks. Tarjouskilpailu, tarjousten pyytaminen.
Klusteri
Osaamiskeskittyma ja toisiaan tukevien verkostojen rypéas.

Klusteriin voi kuulua osaamiskeskuksia, koulutus- ja tutkimuslaitoksia, yrityksia ja
julkisorganisaatioita tieteen, talouden ja teollisuuden aloilta. Yhteiseen pitkaaikaiseen
lastensuojelun kehittamiseen sitoutuneet seutukunnat, Stakes, Pikassos ja
lastensuojelujarjestd voisivat muodostaa lastensuojelun osaamisklusterin.



Kokonaisvaltainen laatujohtaminen/ laadunhallinta
Katso TQM.

Konsensus

Asiaa koskeva yhteisymmarrys.

Kuntaliiton lastensuojelun kehittAmishankkeissa on jarjestetty lastensuojeluasiantuntijoille
konsensuskokouksia (vuonna 2005) ja konsensusfoorumeita (vuona 2008) yhteisen
nakokulman muodostamiseksi lastensuojelun hankinnan ja tuottamisen periaatteisiin ja
laatukysymyksiin.

Korjaaminen, korjaava toimenpide

Poikkeavuuden poistaminen muuttamalla vaatimusluokkaa tai korjaamalla tuote, tekemalla
se uudelleen tai vetdmalla se pois markkinoilta.

Palveluissa korjaaminen tarkoittaa palvelun kehittamista vastaamaan palvelusopimuksessa
ilmaistuja odotuksia ja tarpeita tai laatukasikirjan sitoutuksia. Uudelleen tekemista tapahtuu,
kun asiakas joutuu palvelun huonoudesta johtuen samasta asiasta yha uudelleen palvelujen
piiriin ja joutuu pompotelluksi luukusta ja hoitopaikasta toiseen. Markkinoilta pois vetdminen
tarkoittaa palvelun tai yksikén lopettamista palvelun huonoudesta johtuen. Lastensuojelussa
itse palvelukin liittyy korjaamiseen. Palvelun ydintehtéava on aikaansaada korjaavia
toimenpiteita lasten kasvuoloissa ja luoda korjaavia kokemuksia kehitykseltaan
mahdollisesti vahingoittuneessa lapsessa.

Korrelaatio

Muuttujien valisen yhteyden voimakkuutta kuvaava tilastollinen tunnusluku, jota kdytetdéan
tilastoanalyysissa ilmididen valisia yhteyksia etsittaessa.

Korrelaatio on numeerinen mitta muuttujien valiselle riippuvuudelle. Korrelaatiokerroin on -1
ja +1 valilla oleva reaaliluku. Riippumattomien muuttujien valilla ei ole korrelaatiota, jolloin
korrelaatiokerroin on 0. K&ytetyin on Pearsonin korrelaatiokerroin, joka kuvaa muuttujien
valista lineaarista yhteytta. Korrelaatio ei sellaisenaan kerro ilmiéiden syy-
seuraussuhteesta. Muuttujien yhtaaikainen systemaattinenkin vaihtelu voi johtua jostakin
kolmannesta niihin vaikuttavasta tekijasta, vaikka ilmigilla ei ole keskindisté riippuvuutta.

Kriittinen menestystekija
Strategian onnistumisen valttamaton edellytys.

Balanced Scorecard (BSC) -menetelmaélla tehtdvassa strategiatydssa kaytettava kasite.
liImaisee, mitd vahintaan pitda tapahtua, etté strategiassa onnistutaan. Pdamaarista
johdetaan kriittiset menestystekijéat tuloksen, prosessien, asiakkaan ja uudistumisen
arviointindkokulmalle.

Kriteeri

Tunnusmerkki, ominaisuus, jonka perusteella ilmiéta arvioidaan ja se voidaan erotella mista
tahansa muusta ilmiésta. Arvioinnin mittapuu.

Katso laatukriteeri.



Kumppanuus partnership

Osapuolten yhteenkuuluvuutta ja suunnitelmallista yhteistoimintaa tavoitteiden
saavuttamiseksi.

Kumppanuus on liike-elamassa ja palveluissa lisdéntyva asenne ja toimintatapa, jossa
organisaatioiden yhteistoiminnalla haetaan osapuolia hyddyttavia tavoitteita. Se voi liittya
esimerkiksi alueelliseen tai toimialan siséiseen yhteistoimintaan. Tavallisesti kumppanuuden
muodot maaritellaén selkeasti ja yhteistoiminnasta voidaan tehda yhteistoimintasopimus
partnereiden valille. Kumppanuus voi olla myds henkildiden kuten esimerkiksi asiakkaan ja
tyontekijan valista. Asiakastydssa monet uudet lahestymistavat korostavat
kumppanuussuhdetta erotuksena esimerkiksi huolenpitosuhteelle, jossa tyontekija pyrkii
asiantuntijuuden avulla suojelemaan heikompaa osapuolta. Kumppanuussuhteessa
lastensuojelun tyontekija ei korosta omaa erityisasemaansa suhteessa epaonnistuneeseen
asiakkaaseen, vaan etsii samanveroisena ratkaisua yhdessa asiakkaan kanssa.
Kumppanuussuhteessa asiakas on oman elamansa, tyontekija ratkaisuprosessin
asiantuntija.

Kumppanuusjohtaminen

Kumppanuuden edistamista ja kumppaneina toteutettavan toiminnan johtamista
lahtokohtana on kumppanusten itsenéisyys.

Organisaatioiden pitkélle viedyt yhteiset toiminnot edellyttdvat kumppanuussopimusta, jossa
kuvataan yhteistoiminnan johtamisrakenne, toimijoiden vastuut, paatoksenteon prosessit,
yhteistoiminnan tavat ja rahaliikenteen hoitaminen.

Kuntoutus

Fyysisen, psyykkisen ja sosiaalisen toimintakyvyn yllapitdmiseen ja edistamiseen tadhtdava
palvelumuoto.

Kuntoutuksen tarkoitus on monipuolisesti auttaa kuntoutujaa edistymaan kehityksessaan
siten, ettd han saavuttaisi parhaan mahdollisen toimintakyvyn ja keinot omassa elamasséaan
selviytymiseen. Kokonaisvaltainen kuntoutus edellyttaa aina monialaista ja moniammatillista
yhteisty6ta. Kuntoutujalle laaditaan yhdesséa hénen ja tai hdnen omaistensa tai laheistensa
kanssa kirjallinen kuntoutussuunnitelma, jossa maaritellaan tarpeelliset
kuntoutustoimenpiteet ottaen huomioon sosiaalihuollon, tydvoima- ja opetusviranomaisten
seka kansanelékelaitoksen ja muiden kuntoutusta jarjestavien tahojen palvelut.
Kuntoutussuunnitelman toteutumista seurataan ja suunnitelmaa arvioidaan maararajoin.
Kuntoutus voi olla luonteeltaan esimerkiksi ammatillista, l1&&kinnallista, psykiatrista,
psykososiaalista tai sosiaalista.

Terveydenhuollossa tapahtuvasta kuntoutuksesta kaytetadn tavallisesti nimeé
ladkinnallinen kuntoutus, jonka sisalléstd maarataan ladkinnallisen kuntoutuksen
asetuksessa. Muun muassa fysioterapia, toimintaterapia, psykoterapia, ja puheterapia seka
kuntoutusohjaus, apuvalinepalvelu, neuropsykologinen kuntoutus ovat laakinnallisen
kuntoutuksen palveluita.

L

Laadun arviointi  quality assessment

Laadun maaritys, toteutuneen laadun vertaaminen laatutavoitteisiin.



Palveluyksikdssa laatua voi arvioida organisaatio itse, asiakas, tilaaja tai muu ulkopuolinen
auditoija. Jatkuvaan parantamiseen tahtaava organisaatio arvioi laatuaan jatkuvasti. Laadun
arviointikohteet voidaan maarittaa rakenne- ja prosessitekijoihin seka lopputuloksiin.

Laadunhallinta  quality management

Laatupolitiikkaa toteuttavien keinojen ja vastuiden jarjestaminen siten, etta laatu on
hallinnassa.

Laadunhallinta on osa johtamistoimintaa. Keinoja ovat mm. laadun suunnittelu,
laadunvarmistus ja laadun jatkuva parantaminen. Laadunhallinnan ympéaristoja voivat
organisaation liséksi olla esimerkiksi asiakasprosessi tai yksilén elamanlaatu. Tavoitteet,
suunnitelmallisuus, vastuiden maarittely ja toiminnan tulosten vertaaminen tavoitteisiin
auttavat ennakoimaan ja hallitsemaan kehitysta.

Vertaa laatujohtaminen.
Laadunhallintajarjestelmad  quality management system

Organisaation johtamiseen ja ohjaukseen integroitu systemaattinen jarjestelma laadun
aikaansaamiseksi, yllapitamiseksi ja kehittdmiseksi.

Laadunhallintajarjestelma on toiminnan ohjausjarjestelma, joka kaytadnnossa tarkoittaa
organisaatiorakenteen, prosessien, menettelyjen, tydkaytanttjen ja resurssien
muodostamaa kokonaisuutta ja sen tehokasta johtamista. Nykyaikainen
laadunhallintajarjestelma painottaa prosessimaisen toimintamallin k&yttoonottoa. T&mé
tarkoittaa mm. asiakasvaatimusten ymmartamista ja tayttamista, prosessien suorituskyvyn
ja palvelutoiminnan vaikutusten monipuolista arviointia seka prosessien jatkuvaa
parantamista objektiivisten mittausten perusteella.

Laadunhallintajérjestelma kuvataan laatukasikirjassa.

Laadunmittaus

Katso mittaaminen.

Laadunohjaus

Laadun aikaansaaminen prosessien valvonnalla ja ohjaamisella.

Laadunohjauksessa palvelun ominaisuuksille asetetaan ihannearvot ja maaritellaan sallitut
poikkeamat. Systemaattinen laadunohjaus merkitsee tilastollisen prosessinohjauksen
menetelmien soveltamista organisaation laatutydssa. Toleranssien laskeminen ja
prosessien ohjaus perustuvat tilastomatemaattisten menetelmien kayttéén. Lahtékohtana
on tieto, etta kaikissa prosesseissa tapahtuu aina vaihtelua. On tiedettava, koska
mittaustulos ylittda normaalin vaihtelun ja milloin vaihteluun on mielekasta puuttua. Seka
vaara puuttuminen etta perusteeton puuttumatta jattdminen ovat prosessille vahingollista.
Lastensuojeluyksikéssa laadunohjaus on esimerkiksi asiakaspalautteen tai yksikon
toiminnan tulosten tarkastelua suhteessa asetettuihin tavoitearvoihin. Lasten kasvatuksen

voi n&hda lapsen kehityksen laadunohjauksena.

Katso SPC.



Laadunparantaminen
Katso jatkuva parantaminen.
Laadunsuunnittelu  quality planning

Palvelulle asetettujen laatuvaatimusten ja niiden saavuttamisessa tarvittavien kaytantojen,
ohjeiden, voimavarojen ja toiminnan suunnittelu.

Palvelussa yksildlliset laatutavoitteet asetetaan asiakaskohtaisen suunnittelun yhteydessa.
Laatusuunnittelussa huomioidaan palvelun resurssit, toimintatavat ja ennakoidut tulokset.
Tavoitteet kirjataan palvelusopimukseen liittyvdan asiakaslupaukseen seka
huoltosuunnitelmaan. Suunnitelmien toteutumista arvioidaan maaraajoin.
Organisaatiotasolla laadunsuunnittelu tarkoittaa kaikkea toiminnan edellytysten ja laadun
aikaansaamisen suunnittelua, joka kaytdnndssa sisaltyy esimerkiksi toimintasuunnitelmaan.

Laaduntarkastus

Vaatimusspesifikaatioihin, tarkastukseen ja korjaukseen perustuva laadun tuottamisen
konsepti.

Tarkastukseen liittyva laatukonsepti on laadun varhaishistoriaa. Lastensuojelun tarkastajat
ja sosiaalitarkastajat olivat aikansa yhteiskunnallisen ja sosiaalisen laadun tarkastajia.
Prosessiperusteinen laatukonsepti ja laatujohtaminen ovat vahenténeet tarkastuksen
merkitystd. Lastensuojelun toimintaymparistdossa tama nakyy toiminnan painopisteen
siirtymisend laadun perusedellytysten varmistamiseen yhteiskunnassa ja peruspalveluissa
seka panosuksena lastensuojeluongelmia ennaltaehkaiseviin palveluihin ja tyokaytantoihin.
Jalkikateisen tarkastamisen sijaan laatua varmistetaan suunnittelemalla ennalta ja viemalla
palveluprosessiin. Lastensuojelulainsdddannén ohjaus, laanihallituksen tekemét
kelpuutustarkastukset, yksikdiden laatujarjestelmat, kilpailuttamisen laatukriteerit ja tilaajan
suorittama ennakoiva valvonta poistavat lastensuojelussakin jalkikateisen tarkastuksen
tarvetta.

Laaduntuottokyky
Prosessin, vélineen tai menetelman kyky tuottaa suunnitelman mukaista laatua.

Laatu ei synny sattumalta. Se on johdonmukainen seuraus siitd, millaiseksi prosessi on
suunniteltu, paljonko siihen on panostettu laatua tuottavia resursseja ja rakennettu ja miten
suunnitelmaa toteutetaan kaytannossa. Prosessin kyky tuottaa laatua nékyy prosessin
laatua koskevien mittaustulosten keskiarvon sijoittumisessa ja hajonnassa.

Laadunvarmistus quality assurance

Laadunhallintaan kuuluva systemaattinen toiminta, jolla varmistetaan osoitettavalla tavalla,
ettd tuotteiden laatu vastaa odotuksia ja vaatimuksia

Lastensuojelussa laadunvarmistuksen kysymys kuluu: mité pitda tehda, jotta voidaan olla
varmoja toiminnan pysymista suunnitelman mukaisena ja laadun toteutumisesta tavoitteiden
mukaisesti. Laadun perusta luodaan organisaation rakenteita, resursseja ja vastuita
koskevissa ratkaisuissa. Suunnitelmallisuus ja hyvét toimintaohjeet varmistavat palvelun ja
tulosten laadun. Asiakaspalautteen keraaminen ja kdyttaminen ohjauksen tukena on
olennainen osa laadunvarmistusta.



Laatu
Palvelun kyky tayttaa sille asetetut vaatimukset ja siihen kohdistuvat odotukset.

Lastensuojelupalvelun laadulle asetetut vaatimukset voivat perustua lainsdadantoon,
maarayksiin, sopimuksiin tai erikseen maariteltyihin lapsen ja perheen tarpeisiin. Laatu on
resurssien tarkoituksenmukaisuutta, toiminnan suunnitelmanmukaisuutta ja tulosten
tavoitteenmukaisuutta. Riittavat ja tarkoituksenmukaiset resurssit, jarkevat rakenteet ja hyva
johtaminen seké& ohjaus mahdollistavat laadukkaan toiminnan, jonka tuloksena syntyy
laadukas palvelu, joka puolestaan aikaansaa hyvinvointia ja asiakastyytyvaisyytta.

Laatuauditointi

Systemaattinen ja dokumentoitu arviointi sen selvittamiseksi, onko arvioinnin kohde
asetettujen laatuvaatimusten, -tavoitteiden ja -kriteerien mukainen ja tarkoitukseen sopiva.

Lastensuojeluyksikkd voi suorittaa toimintansa ja laatujarjestelmansa auditoinnin
itsearviointina, vertaisarviointina toiselta kokeneelta yksikolté tai riippumattomalta
auditointiorganisaatiolta. Laatujarjestelmaa arvioidaan suhteessa johonkin yleiseen
normistoon, esimerkiksi lakiin, Euroopan laatupalkintokriteereihin, ISO 9001
laatujarjestelméstandardiin tai vaikkapa ITE-menetelman arviointikriteereihin ja
lastensuojelun sijaishuollon laatukriteereihin (Laituri).

Aloittavassa lastensuojelulaitoksessa ldéaninhallituksen lupaehtoihin liittyva
kelpuutustarkastus on laissa vaadittavan laadun kelpuutusauditointi. Tilaajakunta tekee
yleensa kelpuutustarkastuksen ennen palvelusopimuksen solmimista. KehittAmisauditointia
voidaan myos tehda vertaisauditointina kumppaniyksikdiden kesken, jolloin
tarkastelukohteena voi olla jokin rajoitettu kehittamiskohde.

Laatujohtaminen

Kokonaisvaltainen, laatua korostava johtamisoppi, laadulla johtaminen.

Laatujarjestelma

Katso laadunhallintajarjestelméa

Laatuindikaattori

Osaoitin, ilmaisin, jonka avulla voidaan maarittd& palvelun laatu ja siind tapahtuva vaihtelu.

Laatuindikaattori on palvelun laatutavoitteiden saavuttamista kuvaava mitattava ominaisuus,
jonka arvon muuttuminen kertoo laadusta ja sen vaihtelusta. Lastensuojelussa resurssien
riittdvyyden indikaattorina voi olla henkilostomitoitus suhteessa asiakasmaaraan, osaamisen
indikaattorina henkildston koulutustaso tai ammatillinen kokemus. Palvelun tehokkuuden ja
vaikuttavuuden indikaattori voi olla tavoitteenmukaisten hoitotulosten aste. Myos tunteisiin
liittyvia asioita voidaan kayttaa laadun osoittimina. Mittareina kaytetaan talléin esimerkiksi
asiakaspalautteen tuloksia, koettua ilmapiiria, epasuorasti konfliktien tai valitusten maaraa,
mydnteisi& huomionosoituksia jne.

Kun tyéryhmé& yhdessé pohtii, missé kaikessa voi ndhda, ettd asiat menevéat hyvin tai
huonosti, huomataan indikaattorista olevan enemman runsaudenpulaa kuin puutetta. Kaikki
yksikdn laatutoiminta sisaisista prosesseista asiakkaan kohtaamiseen tahtaa asiakkaan
tyytyvaisyyteen ja myonteiseen kokemukseen palvelusta. Jollei muuten, sellaista voi aina
kysyéa asiakas-, henkildsto- tai sidosryhmépalautteessa. Mittarina subjektiivinen arvio on
yhta hyva ja parempikin, kun kyseessa on palvelun koettu laatu. Kokemuksiin saadaan



yhteismittaisuutta ja vertailtavuutta, kun kokemuksia pyritddn kuvaamaan myds
numeroarvoina yhtendisen ja maaritellyn asteikon puitteissa. Lukutaidoton pikkulapsi voi
ilmaista tunteitaan vaikkapa kertomuksilla ja piirtamalla tai valitsemalla kyselylomakkeen
erilaisista kasvonilmeista. Tunteita ja niihin vastaamista voidaan konkretisoida. Tunteet
nakyvat kayttaytymisessa. Lapselta voidaan kysya esimerkiksi: "Kun tunnet olosi
yksindiseksi ja surulliseksi, onko sinulla silloin syli johon kiiveté ja ihminen, joka pyyhkii
kyyneleesi ja lohduttaa?”

Vertaa myos laatukriteeri.
Laatukriteeri quality criterion

Tunnusmerkki, mittapuu, jonka perusteella laatu voidaan todeta ja arvioida ja voidaan
erotella hyvé ja huono laatu.

Laatukriteeri on laadun maarittamisen perusteeksi valittu pateva, luotettava ja mitattava
palvelun ominaisuus, jonka perusteella voidaan arvioida, onko palvelu

laadukasta. Laatukriteeri myds ohjaa toimintaa haluttuun suuntaan. Hyvaksymiskriteeri
kertoo, minka ylittava laatutaso tayttdd laadulle asetetut hyvaksymisehdot ja minka alittava
taso edellyttda palvelun korjaamista tai johtaa hylkd&dmiseen. Lastensuojelun hoitoyksikossa
palvelun laatukriteereita voivat olla esimerkiksi lapsen kohtelu, henkiléston kasvatuskyky ja
mydnteinen suhtautuminen lapsen vanhempiin.

Lastensuojelulaki asettaa normeja ja kriteereita laadun hyvaksyttavyydelle. Laatukriteereind
kaytetaan mm. henkiloston riittavyytta, palvelun suunnitelmallisuutta, asiakkaan kuulemista,
lapsen edun huomioimista, toiminnan dokumentointia jne. Myds palvelujen hankkijakunta
asettaa palvelulle laatukriteereja maaritellessaan esimerkiksi henkilostolta edellytettavaa
koulutustasoa, tilojen maéaraa tai raportoinnin intensiteettia.

Laatukustannus
Laadun aikaansaamisen tai laaduttomuuden vaikutukset talouteen.

Laatukustannukset voidaan jakaa ennaltaehkaisyn kustannuksiin, valvontakustannuksiin ja
virhekustannuksiin. Lastensuojelukysymyksissa yhteiskunnan panostukset lapsi- ja
perhepolitikkaan, yhdyskuntien laatuun ja peruspalveluihin ovat laadun yhteiskunnallisia
ennaltaehkaisykustannuksia. Sosiaalipaivystys ja laillisuusvalvonta ovat esimerkkeja
valvontakustannuksista. Laitoshoito lapsen elaméntilanteen korjaamisena tai lapsen
syrjaytyminen seurannaisvaikutuksineen synnyttavat yhteiskunnallisia virhekustannuksia.
Kustannusten painopiste on siirtynyt valvonta ja virhekustannuksista
ennaltaehkaisykustannuksiin.

Laatukustannukset voidaan jakaa myds huonon ja hyvan laadun kustannuksiin. Huonon
laadun kustannuksia aiheuttavat mm. puutteellinen suunnittelu, p&allekkainen ty6 tai
vahinkojen korjaaminen. Hyvéan laadun kustannuksia ovat esimerkiksi panostus laadun
kehittamiseen ja henkiloston ammattitaidon kehittamiseen.

Laatukustannuksiin patee, ettd hyva laatu maksaa tehdessa yleensa enemman kuin huono,
mutta huono laatu maksaa virheing, uudestaan tekemisena ja huono vaikuttavuutena
enemman kuin hyvin tekeminen. Hyvin tekeminen ei ole aina sen kallimpaa kuin
huonostikaan toimiminen. Tydpaikan hyva ilmapiiri, asiakasléahtoiset arvot ja henkilston
hyvat palveluasenteet ovat esimerkkeja ilmaisista palveluun laatua tuottavista tekijoista.

Laatukasikirja quality manual

Laadunhallintajarjestelmaa tai sen osaa koskeva dokumentaatio.



Taysimittainen laadunhallintajarjestelman dokumentaatio kasittaa laatupolitiikan ja
laatutavoitteet, suunnittelun, toiminnan ja ohjauksen menettelyohjeet ja vastuut seka muut
laatudokumentit. Ohjauksen menettelyina kuvataan johdon katselmus, sisaisen auditoinnin
menettelyt, menettelyt laadun poikkeamien toteamiseen ja korjaamiseen seké ehkaisevat
toimenpiteet ja laatua koskevien asiakirjojen ohjaus.

Laatukasikirjan muodolle ei ole asetettu yleisia vaatimuksia. Sen sisallon laajuus riippuu
organisaation koosta ja toiminnan luonteesta. On tarkea pitéa kiinni siitd, etta
lastensuojeluyksikdiden laatukasikirja on ‘'omannakéinen’ ja itselle soveltuva dokumentti
vaikka sisédltaakin keskeiset elementit, kuten mm. toiminta-ajatuksen, asiakasodotukset ja
miten niihin vastataan, hoidon ja kasvatuksen perustana olevat arvot ja periaatteet,
asiakasprosessin ja kaytetyt tydomenetelmét seka toiminnan arviointi — ja
kehittamistoiminnan.

Laatulupaus
Asiakkaalle annettu lupaus palvelun laadusta.

Asiakaslupaukseen sisaltyva laatulupaus on palvelusopimukseen kirjattu lupaus toimittaa
palvelu kuvauksessa ilmoitetulla tavalla ja laatutasolla. Jos toimitettu palvelu ei ole
asiakkaan mielesta luvatun mukainen, hanella on oikeus tehdéa asiasta huomautus ja vaatia
palvelulupauksen tayttamista. Jos huomautus ei johda asiakasta tyydyttaviin korjauksiin
palvelun sisélldissé ja laadussa, asiakkaalla on oikeus reklamoida yksikka ja tehda asiasta
kantelu palvelun tilaajalle. Asiakkaan mielessa lupaus voi syntya myds ennakko-odotuksena
mainonnasta, kokemuksista, alan tai yksikon maineesta ja muista dokumentoimattomista ja
eparationaalisistakin tekijoista. Kysymys on erittdin tarkeé juuri lastensuojelussa, jossa lapsi
on voinut kohdata petettyja lupauksia ja jossa tydoskentely tahtéaa paljolti tulevaisuuteen.
Oikein asetettu lupaus antaa lohtua, herattaa toivon ja virittda mielen tavoittelemaan
tulevaisuutta. Lupaus motivoi tydskentelyyn. Vastaavasti asiakastyytyvaisyyden kannalta
petetty laatulupaus on vakava virhe. Luottamuksellisuudesta on sanontakin: "Mink& lupaa,
sen pitaa.”

Laatuodotus
Sopimuksellinen tai muuten ilmaistu odotus tuotteen tai sen ominaisuuden laadulle

Jos laatuodotus perustuu sopimuksellisesti vahvistettuun laatulupaukseen, yksikén on
pidettava kiinni antamastaan lupauksesta. Lupauksen pettdminen ja asian korjaamatta
jattaminen on sopimusrikkomus. Laatuodotus voi syntyd myos asiakkaan mielessé palvelun
laatua koskevana ennakko-odotuksena mainonnasta, kokemuksista, alan tai yksikon
maineesta ja muista dokumentoimattomista ja eparationaalisistakin tekijoista. Laatua
koskevat asiakkaan odotukset on hyva selvittdd hanen kanssaan ja suhteuttaa yksikon
todelliseen laatutasoon, jolloin voidaan valttyd mahdollisesti lilan suuren laatuodotuksen
aiheuttamalta pettymykselta. Lastensuojelussa ehka kielteisetkin hoidon laatua koskevat
ennakko-odotukset voivat kasittelemattomina lukita lapsen tunteita, mika voi estaa tai
viivastyttaa hyvan hoitosuhteen alkamista ja kehittymista.

Laatupalkinto quality award
Huomionosoitus laadun erinomaisuudesta, esimerkiksi Euroopan laatupalkinto, EFQM.

Kunnilla, jarjestdilla ja muilla organisaatioilla voi olla siséisia laatupalkintoja, joissa
valintojen perusteena voivat olla my@s itse laaditut laatukriteerit.



Laatupolitikka quality policy
Organisaation yleinen toimintaperiaate laadun aikaansaamiseksi.

Laatupolitikassa linjataan organisaation yleinen toimintaperiaate, jolla aikaansaadaan
palvelun laatu. Laatupolitikka on tekstind muutaman kappaleen pituinen kiteytys siita, mita
organisaatio pitda laadussa tarkeana ja millaisin keinoin laatu aikaansaadaan.
Lastensuojelun sijaishuoltoyksikdn laatupolitikassa voidaan korostaa asiakkaiden
kuulemista, lapsen etua ja pyrkimysta hyvaan vaikuttavuuteen. Keinoina voidaan nostaa
esiin esimerkiksi hyva johtaminen, hoitopaikan ja tunnelman kodinomaisuus, henkiléston
riittdvyys, osaaminen ja asenteet, jatkuvaa arviointi ja palautejarjestelman kytkeminen
toiminnan ohjaamiseen yms. Asiakassuhteessa voidaan korostaa yksilollisyytta ja
yllatyksellisyyttakin tai toisaalta tasa-arvoisuutta ja turvallisuutta. Laatupolitiikan linjoja
voidaan ilmaista suhtautumisessa toiminnan systemaattisuuteen, tieto- ja
ohjausjarjestelmiin tai toisaalta erilaisiin tunnelmatekijoihin. Asiakkaiden tarpeet vaihtelevat.
Hyvin eri tavoin painottuneille laatupolitiikoille on tilaa palvelujen kirjossa. Tarkeinta on, etta
yksikon laatupolitiikka on sen itsensa nakoéinen ja uskottava.

Laatupolitiikka voi sisdltya myos lastensuojeluyksikdn toiminta-ajatukseen.
Laatustandardi  quality standard

Viranomaisen, jarjestén tai muun tunnustetun elimen hyvaksyma dokumentoitu ohjeellinen
maaritelma tai normi tuotteen ominaisuuksista tai sen valmistustavasta.

Lastensuojelun lainsdadannossa palveluille ja erityisesti huostaanottoprosessin ja
sijaishuollon laadulle asetetaan normeja ja yleinen vaatimustaso. Lainsdadantd maarittelee
ja ohjaa henkiloston riittavyytta, palveluprosessia kuten suunnitelmallisuutta, asiakkaan
kuulemista, lapsen edun huomioimista, pakotteita ja rajoitustoimenpiteitd, toiminnan
dokumentointia jne. N&in ollen laki toimii tuote-/palvelustandardina, menetelméstandardina
ja jopa turvallisuusstandardina. Lisaksi lastensuojelulaissa maéaritelladn palvelua kuvaavia
kasitteita eli se toimii myods kasitestandardina. Kasitestandardin tehtdvana on varmistaa,
ettd palveluntilaaja ja -toimittaja tai tydntekija ja asiakas ymmartavat yhteiset kasitteet
samalla tavalla.

Katso myos standardi.
Laatusuunnitelma

Tuotteelle tai palvelulle asetettujen laatuvaatimusten saavuttamisessa tarvittavia kaytantdja,
ohjeita, voimavaroja ja toimintaa koskeva suunnitelma.

Voidaan kayttaa myos termia laadunvarmistussuunnitelma.
Laatutallenne quality file

Tiedosto, josta on saatavissa tietoja laatutavoitteiden saavuttamisesta,
asiakastyytyvaisyydestd, laatutuloksista ja korjaavasta toiminnasta.

Myds kaytetadn nimea laatutiedosto. Lastensuojeluyksikéissa laatutallenteet ovat samalla
naytto siitd, miten vakavasti yksikdssa laatuun suhtaudutaan ja miten laadunhallinnassa on
onnistuttu. Laatutallenteet antavat objektiivista todistusaineistoa siitd, miten
laatuvaatimukset on taytetty tai kuinka tehokkaasti laadunhallintajarjestelma toimii.



Laatutyokalut  quality tools

Prosessin tutkimiseen ja saatamiseen kehitetyt valineet tavoitteena yleensa
toimintaprosessien tehostaminen ja laadun vaihtelun vahentaminen.

LaatutyOkalut ovat yleensd matemaattisia valineita tai ongelman kuvauksen valineita seka
muisti- ja tarkastuslistoja. Tunnetuimmat laatutydkalut tunnetaan nimella seitseman
laatuty6kalua (Seven Basic Quality Tools). Ne ovat histogrammit, kuviot ja k&yrat,
vuokaavio (flow chart), syy—seuraus-analyysit, Pareto-kuvaaja, tarkastuskortit, valvontakortit
ja hajontakaaviot. Jatkuvan laadunparantamisen (CQI) tytkaluja voivat olla lisaksi
esimerkiksi aivoriihi -tekniikka (brainstorming), seinatekniikka, PDCA —sykKli (Plan —Do-
Check-Act) ja erilaiset tarkistuslistat (check sheet).

Laatuvaatimus requirement for quality

Erityisesti mainittu, yleisesti edellytetty tai pakollinen odotus tai ehto, jolla tuote tai palvelu
tayttaa sen laadulle asetetut vaatimukset.

Lastensuojelulaki asettaa minimivaatimuksia palvelun ja sen resurssien laadulle. Palvelua
tilaava kunta voi hankinnan yhteydessa asettaa lakia tiukempia vaatimuksia, jotka esitetaan
tarjouspyynnossa ja kirjataan palvelusopimukseen. Monien laadun osatekijoiden osalta
valvonnalle ja prosessin ohjaukselle riittd& laadun minimiraja. Ei ole mitd&n ylarajaa
turvallisuudelle, valittdmiselle, kunnioittavuudelle tai muille sen kaltaisille asiakassuhteen
hyvan laadun osatekijoille. Ravinnolle tai rajoitteiden kaytolle tarpeellinen méaéra on
riittavasti, mutta ei liikaa.

Katso standardi
Lapsen etu

Lapsen etu on lastensuojelulain (9 8) mukaan lastensuojelun keskeinen periaate. Perhe- ja
yksilékohtaisessa lastensuojelussa on ensisijaisesti huomioitava lapsen etu seka tuettava
lapsen vanhempien ja muiden lasta hoitavien kasvatusmahdollisuuksia. Lapsen edun
mukaisuus tarkoittaa mm. palvelujen viivytyksettnta jarjestamista lapsen tarpeisiin, lapsen
mielipiteen ja edun selvittdmista ja huomioimista kaikessa lasta koskevassa
paatoksenteossa seka lapsen puhevaltaa hanen kehitystasonsa mukaan hanta itsedan
koskevassa lastensuojeluasiassa. Kaksitoista vuotta tayttaneella lapsella on oikeus vaatia
tarvitsemiaan laissa méaariteltyja sosiaalipalveluja ja tukitoimia. Lapsen etu koskee myds
syntymatonta lasta.

Lapsilahtdisyys

Katso asiakaslahtoisyys, lapsen etu

Lastensuojelu  child wellfare

Sosiaalihuollon palvelutehtava, jolla turvataan lasten etuja.

Lastensuojelun lakisdateisena tarkoituksena on turvata lapsen oikeus turvalliseen ja
virikkeitéa antavaan kasvuympaéristodn, tasapainoiseen ja monipuoliseen kehitykseen seka
etusija erityiseen suojeluun. Lastensuojelua toteutetaan vaikuttamalla yleisiin kasvuoloihin,

tukemalla huoltajia lasten kasvatuksessa seké toteuttamalla perhe- ja yksilékohtaista
lastensuojelua.



M

Markkinointi

Asiakasvuorovaikutuksessa syntyvien toimintaideoiden jalostaminen asiakkaalle
hyvinvointia ja organisaatiolle arvoa tuottaviksi palveluiksi.

Markkinoinnin ydintehtava ovat asiakastarpeiden ja markkinoiden tutkiminen. Markkinoinnin
peruskysymykset ovat: kenelle, mita ja miten? Asiakaslahtoiset ja laatuun tahtaavat palvelut
korostavat markkinoinnin merkitystd. Mainonta on vain pieni vaikkakin tarkea osa
markkinointia. Asiakastarpeiden ja markkinatutkimuksen lisaksi markkinointi kasittaa
siséisen ja ulkoisen vuorovaikutuksen, liikeidean kehittdmisen, tuotteiden ideointiin ja
suunnitteluun osallistumisen, tuoteominaisuuksien ja hinnan méaarittdmisen seka resurssien,
toimitusprosessin, jakelun ja valvonnan suunnittelun.

Menettely
Toimintatapa tuotteen valmistuksessa tai palvelun toimittamisessa.

Palvelun menettelytavat mietitddn yhdessa suunnittelun ja tydryhman jasenten kesken.
Menettelyjen yhdenmukaisuus varmistetaan menettelyohjeilla ja johtamisella. Ne kuvataan
palvelu- ja prosessikuvausten yhteydessa tai talon sddnnoissé. Johto hyvaksyy
menettelytavat ja valvoo niiden noudattamista. Lastensuojelupalveluissa jokainen lapsi on
erilainen erilaisine tarpeineen. Uniikkipalveluissa menettelyjen yhdenmukaisuus tarkoittaa
suunnitelmanmukaisuutta eli yhdenmukaisuutta sen kanssa, mita on sovittu. Lastensuojelun
palveluprosesseissa on myés paljon normitettua yhdenmukaisuutta. Yhteiset
suunnitelmanmukaiset menettelytavat luovat toimintaan turvallisuutta ja jatkuvuutta ja
vahentavat sahlaysta, virheita ja laaduttomuuden aiheuttamia kustannuksia.

Missio
Organisaation tarkoitus, syy olemassaoloon.

Missio, visio, strategiat, arvot ja toiminta-ajatus liittyvat kaikki organisaation tehtavan ja
toiminnan perusteiden kirkastamiseen.

Katso toiminta-ajatus.
Mittaaminen

Toiminnot empiiristen tietojen tuottamiseksi koskien palvelun tarvetta, toiminnan perusteita,
asiakastyon prosessia ja toiminnan tuloksia.

Muuttujien eli tilastoyksikdiden ominaisuuksien mittaamisella tarkoitetaan, etta tilastoyksikon
ominaisuuteen liitetdan mittaluku. Mittaluku voi olla reaaliluku tai laadullinen suure kuten
sukupuoli tai mielipide. Mittaaminen ja arviointi ovat olennainen osa ammatillista hoitoty6ta.
Mittauskohteen ja -menetelmén valinta lahtee toiminnan tavoitteista. Tavoitteet maaritellaén
konkreettisesti, jotta niiden saavuttamisesta saadaan mitattavaa tietoa. Kaikki, mika on
havaittavissa tai tunnettavissa, on my6s mitattavissa. Mista ei ole tietoa, sita ei kannata
asettaa tavoitteesikaan. ” Mité ei voi mitata, ei voi johtaakaan”.

Myds hyvinvoinnille tai tunnetiloille- ja suhteille voidaan 16ytaa indikaattoreita, jotka suorasti
tai epasuorasti kertovat mittauskohteestaan. Tunnetilojen tydstdminen mahdollisimman
konkreettiseen muotoon lisdd myds asiakkaan itsetuntemusta. Prosesseja voidaan ohjata
luotettavasti vain tilastollisen tiedon avulla. Esimerkiksi asiakaspalautteessa jokainen
palaute on tarked, mutta yleenséd huonokaan yksittédinen palaute ei ole sellaisenaan riittava



syy toiminnan muuttamiseen. Mittaamistuloksia hyddyntévissa analyyseissa tutkitaan,
selittyvatko tulokset prosessin puutteista vai jostakin ulkoisesta erityissyysta. Haastattelut ja
ns. laadulliset tutkimukset taydentavét ja syventavat kuvaa, joka syntyy eksakteista
mittaustuloksista. Turha tai v&ara puuttuminen prosessiin pahentaa tilannetta ja aiheuttaa
epavarmuutta ja ailahtelevuutta. Tiedon kerddmisen ohella mittaaminen ja mittaustulokset
antavat organisaatiolle tai asiakassuhteen osapuolille aiheen ja katta pidempaa
vaikeidenkin kysymysten esiin ottamiseen ja pohtimiseen. Asiakkaalle oikein suunniteltu ja
hyvin toteutettu mittaaminen kertoo hanen asiana tarkeydesta. Asiakkaan olisi saatava
itselleenkin palaute mittauksen tuloksista, jotta hanelle ei synny tunnetta hyvaksikaytosta
organisaation tai vain muiden asiakkaiden hyvaksi.

Mitta-asteikko

Mitta-asteikko, skaala, jolla mittauksena tuloksena saadut luvut jarjestetaan
havaintomatriisiin.

Mitta-asteikkoja ovat luokittelu-, jarjestys-, valimatka- ja suhdeasteikko. Luokittelu- ja
jarjestysasteikoilla muuttujat ovat luonteeltaan laadullisia. Luokittelu- eli nominaaliasteikkoa
kaytetaan tutkittaessa esimerkiksi vastaajien siviilisdatya tai sijoittumista eri
lastensuojelupalveluihin. Luokkien jarjestyksella ei ole merkitysta, jolloin
laskutoimituksetkaan eivat ole mielekkaitd. Jarjestys- eli ordinaaliasteikkoa kaytetdén, kun
vastauksen jarjestyksella on valia (1 ei lainkaan tarked, 2 melko tarked..). Nain muuttujien
arvot voidaan luokitella yksiselitteiseen jarjestykseen. Vastausten keskiarvo kertoo
vastaajien "yleisen mielipiteen”, vaikkakaan teoreettisesti ottaen ei ole mielekésta laskea
keskiarvoa jarjestysasteikon muuttujille. Valimatka- eli intervalliasteikossa jarjestyksen
lisdksi muuttujien arvojen erotuksilla on merkitysta. Asteikolla nollapiste on sovittu, mutta se
ei ole absoluuttinen. Monia laskutoimituksia voidaan suorittaa, mutta arvojen suhdetta ei
absoluuttisen nollapisteen puuttuessa voida maarittdd. Suhdeasteikko saadaan, kun
valimatka-asteikkoon lisatédéan absoluuttinen nollapiste. Talléin voidaan ilmoittaa, kuinka
monta kertaa jokin muuttujan arvo on toista arvoa suurempi. Kaikki laskutoimitukset ovat
sallittuja.

Mittari

Mitattavan kohteen ominaisuuden ilmaisin, joka auttaa ymmartamaan kohdetta
yksiselitteisella tavalla.

Mittari on valine, jonka avulla kerétaéan tietoa arviointia ja paatoksentekoa varten. Mittariin
kuuluu valittu suure ja mitta-asteikosta sopiminen. Kaytannén esimerkki mittarista on
mittanauha tai vaaka. Hoitoajan pituutta mitataan hoitovuorokausina laskettuna tietysta
sovitusta kohdasta hoitoprosessia. Lapsen masennusta mitataan Beck DBI
depressioindikaattorilla, jossa pisteet 0-30 kertovat, onko lapsella masennusta ja onko
masennus lieva, keskivaikea vai vaikea.

Mittausepavarmuus

Sen alueen suuruus, jonka sisalla mittaussuureen oikean arvon arvioidaan tietylla
todenné&kdisyydelld olevan.

Mittaustuloksen ja kohteen todellisen mitan valilla on aina eroa. Mittausepavarmuus liittyy
mittausvalineisiin, menetelmiin ja ympariston hairidihin. Kyselylomakkeet, tietojarjestelmat ja
muut mittauksessa kaytetyt vélineet sisaltavat epatarkkuus- ja virhemahdollisuuksia. Jos
maarittelyihin liittyy tulkintamahdollisuuksia, tulkinnoissa tapahtuu aina vaihtelua. Kuntien
valista vertailua eri lastensuojelupalvelujen kaytossa haittaa palvelua ja prosesseja
koskevien kasitteiden ja luokittelujen epayhtendisyys ja koodauserot kuntien valilla. Myds
ymparisto voi vaikuttaa erityisesti kyselytutkimusten luotettavuuteen. Mittausepavarmuus
tulee ilmoittaa mittaustuloksen yhteydessa aina silloin, kun mittaustulosta kaytetaan



palvelun vaatimusten mukaisuuden todentamiseen. Mittauksen tarkkuutta vaaditaan myos
silloin, kun on kyse jonkin etuuden maadrittAmisesta tai merkittavista hoitopaatoksista.
Mittaustulos on taydellinen vasta, kun siihen on liitetty kvantitatiivinen arvio tuloksen
epavarmuudesta. Jos mittausepévarmuus pitda tuntea, on syytd maaritella rajat, joiden
sisélla todellinen mittaustulos on tietylld, esimerkiksi 95 % varmuudella.

Mittavaline
Véline saada esille mittauksen tulokset tutkittavista suureista.

Mittauksessa havaintokohteeseen liittyvia arvoja kuvataan standardeina yksikoina.
Mittavaline voi olla verenpainemittari, testilomake tms. valine, joka ilmoittaa, montako
yksikkda havaintokohde mitattavaa ominaisuutta sisaltaa.

Moniammatillinen, monialainen yhteistyo
Eri ammattiryhmien tai eri alojen asiantuntemusta edustavien yhteistyota.

Moniammatrtillisesa (multiprofessional) tyéryhmassa on mahdollisuus tarkastella asioita
monesta ndkokulmasta ja yhdistdd asiantuntijatietoa mahdollisimman monipuoliseen
ymmarrykseen ja tulokselliseen ongelman ratkaisuun paasemiseksi. Lastensuojelussa
moniammatillinen tiimi koostuu eri organisaatioiden edustajista, jotka ovat tydskennelleet
lapsen ja perheen kanssa. Perheen on mahdollista kutsua yhteistydryhm&an myods muita
sille [&heisid henkil6itd. Yhteistydéryhmé kutsutaan kokoon perheen tarvitsemana
ajankohtana kulloinkin tarvittavassa kokoonpanossa.

Monialainen (multidisciplinary) tarkoittaa eri tieteenaloja tai erilaista osaamista edustavien
asiantuntijoiden yhteistyota. Siina eri tieteenalojen edustajat tutkivat yhteista ilmiétad oman
tieteenalan metodein yhteisen paamaaran saavuttamiseksi. Kdytannossa tiimin jasenet
voivat tydskennella melko itsenaisesti ja erillaan.

Maarittely

Tarpeiden, odotusten tai vaatimusten dokumentoidusti todennettava tunnistaminen ja
tdsmennys.

Palvelukuvauksessa maaritelladn palvelun sisélto ja laajuus, palveluprosessi ja palvelun
laatu. Maarittelyn I&htdkohtana on kasitteiden méaarittely. Yhteinen maarittely mahdollistaa
vertailun ja varmistaa, etté kaikki puhuvat samasta asiasta. Lastensuojelussa tarkeéat
maarittelyt koskevat lapsen hyvinvointia tai pahoinvointia, palvelun tarvetta, palvelua ja
toimenpidettd, asiakkuutta ja palveluprosessia.

N

Neuvottelumenettely

Hankintamenettely, jossa hankintayksikko julkaisee hankinnasta ilmoituksen ja johon kaikki
halukkaat toimittajat voivat tehdéa osallistumishakemuksen.

Hankintayksikkd ottaa yhteyden hankintailmoituksen perusteella valitsemiinsa toimittajiin ja
neuvottelee hankinnan ehdoista yleensa vahintaan kolmen toimittajan kanssa.
Neuvottelumenettelyn kayttd on rajattu vain nimenomaisesti sdadettyihin tilanteisiin.
Neuvottelumenettelyd voidaan soveltaa esimerkiksi silloin, kun on kyse moniammatillista
erityisosaamista edellyttavissa palveluhankinnoissa erityisesti sosiaali- ja
terveydenhuollossa, tutkimus-, selvitys-, arviointi- ja koulutushankinnoissa, jotka edellyttavat
palveluntarjoamisesta vastaavien henkildiden asiantuntemuksen ja patevyyden erityista



arviointia tai julkisen ja yksityisen sektorin yhteistydjarjestelyissa seka kehitysluonteisissa
pitkakestoisissa hankinnoissa.

O
Ohjaus

Toiminnan suuntaus tarpeiden, tavoitteiden ja vaatimusten toteutumiseksi suunnitelman
mukaisesti.

Organisaatiossa tarkein ohjaustehtava liittyy ydinprosessiin eli siihen palveluun, jota yksikko
asiakkailleen tuottaa. Ohjauksen lahtokohtana on tavoitteiden asettaminen. Tavoitteet
antavat toiminnalle suunnan. Ohjauksen tehtéava on pitda kehitys luotettavasti valitussa
suunnassa. Suunnassa pysymista varmistetaan maaraajoin mittaamalla prosessin
ominaisuuksia. Hoitoyksikdssa mm. asiakaspalaute kertoo, onko tarjottu palvelu ollut
vaatimuksen mukaista. Hoitoajat ja hoitotulokset kertovat hoidon tehokkuudesta ja
vaikuttavuudesta. Organisaation liiketoimintaprosessin ohjaamisessa hytdynnetaan
strategista suunnittelua ja siihen liitettavia strategisia mittareita. Tarkeita seurattavia
mittareita ovat talouden tunnusluvut, asiakasmaarat, toiminnan tehokkuus ja palvelun
vaikuttavuus.

Optimi
Paras, ihannetila tai suotuisin mahdollinen

Optimi on ihannetila parhaan mahdollisen laadun toteutumiselle. Optimi ei yleensa ole
maksimi. Systeemin ollessa optimissa sen yksittaiset osat eivat ole optimissa. Jos yksittaiset
komponentit on optimoitu, systeemi ei ole optimissa. Sosiaalisessa systeemisséa luopuminen
yhteiseksi hyvéaksi tuo systeemin jasenille optimaalisen menestyksen yhteisén optimaalisen
kokonaismenestyksen kautta. Lastensuojelupalvelujen optimoinnissa palvelujarjestelman
kokonaisresurssit jarjestetdan tuottamaan kattavat ja tarkoituksenmukaiset palvelut kaikille
tarvitsijoille.

Organisaatio

Rakenne ja ohjausjarjestelma yhteistoiminnalle.

Organisaatio on resurssien jarjestaytynyt suhdehierarkia ja systeemin rakenne, joka
mahdollistaa osiensa yhteistoiminnan ja pystyy saavuttamaan enemman kuin sen osat
erikseen. Lastensuojelussa organisaation muodostavat yhden tai useamman
toimintayksikon yhteisesti johdettu rakenteellinen kokonaisuus. Organisaatio voi olla
yksityinen tai jarjeston yllapitama palveluyritys, kunnan lastensuojelun palvelukokonaisuus
tai muu vastaava toiminnallinen kokonaisuus.

Ostopalvelu

Palvelu, jonka palvelunjarjestaja hankkii korvausta vastaan oman organisaationsa
ulkopuoliselta palveluntuottajalta.

Hankintaviranomainen voi jarjestaa palvelun tilaamalla sen kunnan omalta tuotannolta tai
ostopalveluna ulkopuoliselta palveluntuottajalta, esimerkiksi naapurikunnalta,
kuntayhtymalta, jarjestolta tai yksityiselta palveluyritykselta.



Ostopalvelusopimus

Kunnan ja muun kuin kunnan itsensa omistaman palvelun antajan valinen sopimus palvelun
toimittamisesta sopimuksen mukaisin ehdoin.

Ostopalvelusopimuksessa kunta ja palveluntoimittaja sopivat palvelun sisallosta,
laajuudesta, laadusta ja hinnasta seka sopimuksen seurannasta ja seuraamuksista
suunnitelman pettéaessa.

P

Palvelu
Organisoidun toiminnan tuloksena syntyva aineeton hyddyke tarpeiden tyydyttdmiseksi

Palvelutuote voi koostua pelkastaan palvelusta tai se voi olla aineelliseen tuotteeseen
liittyva toiminnallinen osa kuten myynti, kuljetus tai huolto. Palvelulla on aina sisdinen tai
ulkoinen asiakas. Asiakkaalla voi olla aktiivinen rooli palvelun tuottamisessa
aaritapauksessa itsepalvelu. Palveluja voidaan automatisoida ja vieda esimerkiksi
internetiin. Lastensuojelupalveluja ovat esimerkiksi lastensuojeluasiakkaan avohuollollinen
tukeminen ja lastensuojelun laitoshoito. Asiakkaalle vastentahtoiset toimenpiteet kuten
huostaanotto asettuvat hankalasti palvelun kasitteeseen. Tilaaja—tuottaja-mallissa
huostaanotot voivat olla palvelua, jota sosiaalitydntekijat tuottavat sisdisellda sopimuksella
tilaajalle.

Palvelulupaus

Asiakkaalle annettava lupaus toimittaa palvelu palvelukuvauksessa tehdyn erittelyn
mukaisella sisallollg, laajuudella ja laadulla.

Palvelua suunniteltaessa on hyva varmistaa, etta kaikilla asianosaisilla on sama kasitys,
mista palvelussa on kysymys ja mita se asiakkaalle lupaa. Varsinkin asiakkaan oikeuksiin ja
etuihin liittyy kysymyksia, joita eri osapuolilla on taipumus kuulla tai ymmartaa eri tavoin.

Palvelusopimukseen voidaan kirjata sopimusseuraamuksia sen varalta, ettd palvelulupausta
ei kyeta tayttdmaan.

Katso asiakaslupaus, laatulupaus, palvelusitoumus
Palvelujen hankinta
Palvelujen hankkimista ostamalla, vuokraamalla tai siihen rinnastettavalla toiminnalla

Julkispalveluissa palvelujen hankinta tapahtuu palvelujen jarjestamisesta vastaavan
viranomaisen tekeminé hankintap&atoksing, joilla viranomainen esittda yksildidyn
palvelupyynnon palveluntuottajalle palvelun suorittamiseksi asiakkaalle.

Palvelukyky
Organisaation kyky tuottaa haluttua palvelua.
Palvelunjarjestaja

Julkinen taho, joka jarjestaa rahoituksen ja hankkii palveluja kuntalaisille kunnan omana
toimintana tai ostopalveluna.



Lastensuojelulaki nimeda kunnan palvelunjarjestajaksi maaraamalld kunnan huolehtimaan
siita, etta lastensuojelu jarjestetadn sisalloltéaan ja laajuudeltaan sellaiseksi kuin kunnassa
esiintyva tarve edellyttdd. Tilaaja—tuottaja-mallissa palvelun jarjestamistehtava on
tilaajalautakunnalla, joka hankkii tarvittavat lastensuojelupalvelut sisaisin palvelusopimuksin
tai ostopalveluna ulkopuolisilta palveluntuottajilta.

Palveluntarjoaja

Palveluntuottaja, joka on jattanyt tarjouspyynnon esittdjélle sitovan ehdotuksen palvelun
suorittamisesta asiakkaalle

Palveluntarjoaja on palveluntuottaja, joka tarjoaa palvelujaan kunnalle. Palveluntarjoaja
sitoutuu toimittamaan palvelun tarjouksessaan ilmoittamallaan tavalla, jos tulee valituksi
palveluntoimittajaksi.

Palveluntilaaja

Taho, joka sitoutuu ostamaan palvelusopimuksen mukaisen palvelun palveluntarjoajalta
Lastensuojelussa palveluntilaajana toimii lapsen sosiaalitydntekija, joka tekee lapsesta
lastensuojelupaatdksen ja sijaishuoltopaikkapaattksen ja solmii palvelusopimuksen
palveluntuottajan kanssa. Jos kunnalla on ulkoisten palveluntoimittajien kanssa palvelujen
tuottamista koskeva puitejarjestely, tilaamien tapahtuu puitejarjestelyn piiriin kuuluvasta
toimittajaverkostosta. Tilaaja-tuottajamallissa palvelun tilaamiseksi kutsutaan myés
tilaajalautakunnan tekemaa palvelusopimusta kunnan oman tuotanto-organisaation kanssa.
Terveydenhuollossa ja kuntoutuksessa palveluntilaaja voi olla my6s esimerkiksi laakari, joka
kirjoittaa asiakkaalle lahetteen kuntoutukseen. Palvelun maksajataho voi tallGin olla muu
taho (Kela, sairaanhoitopiiri, asiakas itse).

Katso tilaaja

Palveluntoimittaja

Palveluntuottaja, joka toimittaa sopimuksen mukaisesti palveluja tilaajalle.

Lastensuojelussa palveluntoimittajat ovat yleensa kunnan omia, yksityisia tai jarjestdjen
palveluntuottajia, jotka toimittavat tilaajalle palvelusopimuksessa sovittuja palveluja.

Palveluntuottaja

Luonnollinen henkild, oikeushenkild, yksityinen tai julkinen taho /organisaatio, joka tuottaa
palvelun.

Palveluprosessi
Katso prosessi.
Palvelusitoumus

Kunnan tai palveluyksikdn lupaus kuntalaisille huomioida olemassa olevat palvelutarpeet ja
toteuttaa niihin palveluja tietyssa laajuudessa, méaérdajassa ja tietyin laatukriteerein.

Subijektiivisissa palveluissa palvelusitoumus liittyy lainsdddanndssa kunnille asetettuun
velvoitteeseen jarjestdd kuntalaisille riittavat palvelut. Palvelusitoumuksen pettdminen
johtaa ennalta sovittuihin sanktioihin.



Katso asiakaslupaus, laatulupaus, palvelulupaus
Palvelusopimus
Asiakkaan ja palvelun antajan valinen sopimus palvelun toimittamisesta.

Palvelusopimuksessa sovitaan palvelun sisallosta, laajuudesta, laadusta ja hinnasta seka
sopimuksen seurannasta ja seuraamuksista suunnitelman pettaessa.

Palvelustandardi
Palvelukuvauksen mukainen palvelun taso koskien palvelun sisaltgja, laajuutta ja laatua

Lastensuojelussa lainsd&déanté muodostaa palvelun standardin, jossa méaaritellaan
vaatimukset resursseille, menettelyille ja asiakassuhteen laadulle.

Palvelusuunnitelma
Yksildkohtainen suunnitelma palvelun tavoitteista, laajuudesta, sisallosta ja laadusta.

Lastensuojelussa hoito- ja palvelusuunnitelmaa kutsutaan huoltosuunnitelmaksi.
Lastensuojelulaki 11 8§ maaraa muutoin kuin tilapaisessa palvelussa tehtavaksi
huoltosuunnitelman. "Perhe- ja yksilokohtaisessa lastensuojelussa on kussakin
tapauksessa tehtava huoltosuunnitelma, jollei kysymyksessa ole tilapdinen neuvonta ja
ohjaus. Huoltosuunnitelma on tarkistettava tarpeen mukaan.” Huoltosuunnitelmassa
sovitaan sosiaalityontekijan, asiakkaan ja hoitoyksikon kesken hoidon keskeisista
sisélloista. Menettelya tarkennetaan Lastensuojeluasetuksen 4 8:ssé: "Huoltosuunnitelma
laaditaan yhdessa asianomaisten kanssa. Huoltosuunnitelmaan kirjataan ne olosuhteet ja
asiat, joihin pyritdan vaikuttamaan seka keinot ja arvioitu aika, jonka kuluessa tavoitteet
pyritaan toteuttamaan. Suunnitelmasta on myds kaytava ilmi, kuinka usein suunnitelma on
tarkistettava.”

Katso hoito- ja kasvatussuunnitelma

Palveluvalikoima

Palvelujen kokonaisuus, jota palvelun tuottaja tarjoaa asiakkaiden kaytt66n
Palveluvalikoimaan kuuluu tuoteperheittain ryhmiteltyja palveluja, joista asiakas voi valita

hanen tarpeisiinsa parhaiten sopivan. Hoitoyksikon palveluvalikoiman keskitssa ovat
asiakkaille tarjottavat hoito-, kasvatus- ja kuntoutuspalvelut seka niitéa tukevat palvelut.

Palveluyksikk®
Itsendisesti johdettu organisaation osa tuotteiden tai palvelujen tuottamiseksi.

Lastensuojelussa palveluyksikoksi voidaan kutsua esimerkiksi lastenkotia tai ammatillista
perhekotia. Tata suurempia yksikoéita on luontevaa kutsua organisaatioiksi tai
vastuualueiksi. Lastenkotiosasto on tuotannon ndkodkulmasta tydryhma, ellei silla ole
itsendista sopimuksenteko-oikeutta.

Parantaminen

Katso jatkuva parantaminen.



PDCA

PDCA (Plan, Do, Check, Act) on klassinen ongelmanratkaisun malli, jota kaytetdan
laatuprojekteissa. Sita kutsutaan usein Demingin tai Shewhartin kehittamisympyréaksi tai
laatukehaksi. Kehan suunnittelu on jaettu edelleen FOCUS -vaiheeseen (Find, Organize,
Clarify, Understand, Select). PDCA -syklia on sovellettu suomalaisessa TOKYO STEP -
laadunparannusmallissa (Tunnista, Organisoi, Kirkasta, Ymmarra, Opettele, Suunnittele,
Tee, Etsi, Pida kiinni saavutuksista).

Perhekeskeisyys

Perheen yhteiskunnallista merkitysta ja vanhemmuuden kasvatuksellista roolia korostava
lahestymistapa ja tytskentelyote.

Perhekeskeisyydelle vaihtoehtoisia lahestymistapoja ovat yksilé- tai lapsikeskisyys ja
toisaalta yhteisdllisyys tai jarjestelmékeskeisyys. Perhekeskeinen kasvatusajattelu korostaa
perheen merkitysta lapsen kasvussa ja identiteetin kehityksessa. Lastensuojelulaki puhuu
lapsi- ja perhekohtaisesta lastensuojelusta. Lastensuojelussa perhekeskeisyys korostaa
perheen merkitysta lapsen hyvinvoinnin edellytyksend. TyGtavassa tukea suunnataan
perheen kasvatusedellytysten ja kodin resurssien vahvistamiseen, jotta lapsen sijoittaminen
pois kotoaan voitaisiin valttdd. Perhekeskeinen lastensuojelu voi toteutua myoés
perhekuntoutuksena. Perhekeskeisyys sijaishuollossa tarkoittaa perheen kunnioittamista ja
sijoitetun lapsen ja hdnen perheensa yhteyden ja vuorovaikutuksen tukemista.
Lastensuojelulaki edellyttaa perhekeskeisyydenkin totuttamista siten, etté kaikissa
ratkaisuissa ja toimintatavoissa ensisijaisesti huolehditaan lapsen edun toteutuminen.

Perhekuntoutus (lastensuojelussa)

lastensuojelullisista padmaarista lahteva fyysisen, psyykkisen ja sosiaalisen toimintakyvyn
yllapitdmiseen ja edistdmiseen tahtaava palvelu perheelle

Kuntoutus voi olla psykososiaalista tai sosiaalista ja se siséltaa kuntoutumisen kannalta
tarpeellisen tutkimuksen ja hoidon. Perheterapia on erds psykososiaalisen
perhekuntoutuksen muoto. Kuntoutus perustuu kuntoutujan ja palveluntuottajan yhteisesti

Perhetyd

Lastensuojelun avohuollon tukitoimi tai laajemmasta nakdkulmasta katsottuna kaikille
lapsiperheille tarkoitettu perheen ja lasten hyvinvointia tukeva sosiaalityén tai sosiaali- ja
terveydenhuollon palvelu.

Lastensuojelun perhetyt on lastensuojelun asiakkaana olevien perheiden tukemista ja
auttamista siten, etta tyontekijat tyoskentelevat lahella perhetté ja lapsia. Perhetydntekijat
tydskentelevét tiiviisti heidan kanssaan siita lahtékohdasta, joka on yhdessa
sosiaalitydntekijan ja perheen kanssa sovittu.

Perustehtava

Katso toiminta-ajatus.

Poikkeavuus, laadun poikkeama

Toteutuneen laadun poikkeaminen asetetusta vaatimuksesta

Lastensuojelulaki maaraa vaatimuksia hoitoprosessille: on huomioitava ensisijaisesti lapsen
etu, toimenpiteisiin on ryhdyttava viivytyksettd, lasta ja hanen vanhempiaan on kuultava
paatosta valmisteltaessa, palvelun on perustuttava huoltosuunnitelmaan, sijaishuollossa



lapselle on turvattava tarkeat ihmissuhteet jne. Lisdksi maaratdan resursseista, rajoitteiden
kaytosta. Maaraykset ovat luonteeltaan ehdottomia vaatimuksia. Niista poikkeamiseen on
aina puututtava ja toiminta on valittémasti korjattava. Laadun poikkeama tapahtuu myaos,
kun prosessissa ylitetd&n asetetut laadun valvontarajat tai toimitaan vastoin
laatuvaatimusta. Nama rajat asetetaan itse tai sopimuksella palvelun tilaajan kanssa.

Katso toleranssi

Projekti
Hanke yksittéisen tehtavan ja tehtidvakokonaisuuden suorittamiseksi

Projekti suunnitellaan toteuttamaan tietty tehtava, joka valmistuu projektin tuloksena.
Projektin perusosat ovat suunnittelu, toteutus ja tulos. Projektinhallinta muodostuu projektin
vastuista, suunnittelusta, aikataulutuksesta, suunnitelman mukaisesta toteutuksesta,
seuranasta, arvioinnista ja johtamisesta.

Prosessi

Toisiinsa loogisesti liittyvien toimintojen sarja ja niiden toteuttamiseen tarvittavat resurssit,
joiden avulla saadaan aikaan toiminnan tulokset.

Palveluprosessi on tavoitteellinen ja suunnitelmallinen toimintojen sarja asiakkaan
palvelemiseksi. Asiakasprosessi on palveluprosessin asiakassuhteeseen liittyva osuus.
Palveluprosessin osat ovat herate (impulse), toiminta (process) ja lopputulos (output).
Prosessiin tuodaan syétteina (input) osaamista, energiaa, raaka-aineita ja muita prosessin
tarvitsemia panoksia. Osaprosessit koostuvat tydvaiheista ja tehtdvista. Lastensuojelun
palvelu- ja asiakasprosessin paavaiheet ovat vireilletulo, palvelukokonaisuuden suunnittelu
ml palvelutarpeiden ja odotusten arviointi, toteutus, tulosten ja vaikutusten arviointi sek&
asiakkuuden paattaminen. Ydinprosessit ovat organisaation ydintehtdvan mukaisia
prosesseja. Laajimpia ydinprosesseja voidaan kutsua paaprosesseiksi. Organisaation
menestykselle tarkeimmat prosessit ovat avainprosesseja. Tukiprosessit ovat organisaation
ydinprosesseja tukevia sisdaisia prosesseja, esimerkiksi hallinnon tehtavat tai
laitostaloustehtéavat.

Prosessikuvaus

Toiminnan ymmartamiseksi ja ohjeistamiseksi tehty sanallinen ja usein myds graafinen
kuvaus toiminnasta.

Kuvauksessa prosessi jaetaan osiin ja vaiheisiin. Toimintaan liittyvat vastuut nimetaan.
Palveluprosessin kuvaus lahtee liikkeelle prosessikartasta (Big Map), jossa kuvataan
avainprosessit ja niiden valisista yhteydet seka yhteydet niihin liittyvaan
sidosryhméayhteistyéhdn. Prosessikartan avulla hahmotetaan ja ymmarretd&n organisaation
kokonaisuutta ja toiminnan vuorovaikutussuhteet. Ydinprosessit kuvataan sanallisesti ja
vuokaavioilla. Naita voidaan taydentaa prosessimatriisilla, johon on koottu tydvaiheisiin
liittyvaa tietoa vastuista, menettelytavoista, laatutavoitteista jne. Prosessikuvaukset ovat
ikdan kuin palvelutoiminnan tydpiirustuksia, joista selvida, mita tehdaan, missa
jarjestyksessa ja miten palvelu toteutetaan.

Prosessinohjaus
Katso tilastollinen prosessinohjaus.
Prosessinomistaja

Prosessin onnistumisesta kokonaisvastuun kantava henkilg, jolla on oikeus maaritella
prosessin kulku



Prosessinomistajaa voidaan verrata funktionaalisen organisaation tulosyksikén johtajaan,
osaston johtajaan tai projektipaallikkoon. Lastensuojelussa lapsen edusta vastaava
sosiaalitydntekija on lapsen palveluprosessin prosessinomistaja. Hoitoyksikossa palvelun,
hoidon ja kasvatuksen johto vastaa hoitoprosessista. Lapsen omahoitajan tehtavana on
vastata asiakaskohtaisen hoitoprosessin vaatimuksenmukaisuudesta.

Prosessin suorituskyky
Prosessin kyky tuottaa vaatimukset tayttavid tuotteita

Prosessin suorituskykyé voidaan arvioida kysymalla esimerkiksi seuraavat kysymykset:
Mitk& ovat ne oikeat asiat, jotka tédssa prosessissa pitdisi tehda (effectiveness)?
Toimitaanko oikein ja virheettémasti (efficiency)? Saadaanko aikaan halutut tulokset ja
vaikutukset (outcome)? Prosessin suorituskykyé voidaan arvioida myos BSC —
viitekehyksessa: taloudelliset tulokset, asiakastulokset, prosessin sujuvuus ja henkiloston
hyvinvointi.

Lastensuojeluyksikssa prosessin suorituskykya voidaan mitata esimerkiksi kapasiteetin
kayttoasteella eli asiakaspaikkojen kaytolla. Asiakaskohtaisen palveluprosessin
suorituskyky liittyy tyontekijan kykyyn pysya sovituissa hoitoajoissa ja saavuttaa aiottuja
vaikutuksia.

Puitejarjestely

Yhden tai useamman hankintayksikon ja yhden tai useamman toimittajan valinen sopimus,
jonka tarkoituksena on vahvistaa tietyn ajan kuluessa tehtavia hankintasopimuksia koskevat
ehdot erityisesti hintojen ja tarvittaessa suunnitellun maaran osalta.

Puitesopimus

Sopimus, jonka hankintayksikko tai yhteishankintayksikko tekee yhden tai useamman
toimittajan kanssa ja jossa sovitaan tietyn ajan kuluessa tehtaviin hankintoihin
sovellettavista ehdoista.

Puitesopimuksen sitovuus jonkin sovitun tai vahimmaismaaran ostamiseen voidaan
maaritella hankintakohtaisesti. Puitesopimuksen tarkoituksena on hyddynt&é volyymietuja,
keskittdd osaamista, alentaa hankinnan prosessikuluja, varmistaa tavaran tai palvelun
saatavuus ja toimitusehdot seka pyrkia yhdenmukaistamaan tuotteistoa. Puitesopimusten
kesto voi olla enintdan nelja vuotta paitsi poikkeustapauksissa, joissa se on
puitesopimuksen kohteen kannalta perusteltua. Rinnakkaistermina esiintyvat yleissopimus
tai vuosisopimus, mutta ndissé sopimustyypeissa yleensa sovitaan yksityiskohtaisemmin
mm. toimitusajoista, sisallosta ja maksuista.

Paamaara
Tehtavan tai strategian lopullinen tavoite.

Tuotanto-organisaation paamaara liittyy toiminnalla aikaansaatuun tulokseen. Hoitojakson
paamaara asetetaan hoitosuunnitelmassa ja liittyy hoidolla aikaansaatuun vaikuttavuuteen.



R

Rajoitettu menettely

Hankintamenettely, jossa hankintayksikko julkaisee hankintailmoituksen ja johon halukkaat
toimittajat voivat pyytéa saada osallistua, mutta ainoastaan hankintayksikon valitsemat
ehdokkaat voivat tehd& tarjouksen.

Reliabiliteetti

Tutkimuksen kyky antaa luotettavia tuloksia.

Tutkimuksen reliabiliteettia eli luotettavuutta voidaan arvioida pysyvyytenda, vastaavuutena,
toistettavuutena ja sisdisend johdonmukaisuutena. Tulokset eivat ole sattuman aiheuttamia
ja ovat riippumattomia mittauskerrasta tai tutkijasta.

Resurssi

Aineelliset, henkiset tai rakenteelliset voimavarat, toiminnan lahteet ja vaikuttamisen
varannot, joita kaytetdan tavoitteeseen pyrittaessa.

Aineellisia resursseja ovat raha, tilat ja valineet, energia, maa, raaka-aineet ja tyévoima.
Aineettomia voimavaroja ovat tieto, motivaatio, menetelmat, jarjestelmat ja aika.
Aineettomiinkin voimavaroihin sisaltyy aineellisia latauksia: tieto on arvokasta, aika on
rahaa.

S

Sertifikaatti
Todistus vaatimustenmukaisuudesta

Sertifikaatin voi antaa yrityksen johto, asiakas ja ulkopuolinen akkreditoitu sertifioija.
Sertifikaatti on todiste, ettd ulkopuolinen taho on varmistanut laatujérjestelman
standardinmukaisuuden. Esimerkiksi ISO 9001 -laatusertifikaatin voimassaolo on
maaraaikainen ja sen sailyminen edellyttad saanndllisia auditointikdynteja
vaatimuksenmukaisuuden tarkistamiseksi. Palveluntilaajan ei tilaaja-auditoinneilla tarvitse
valttdmattd samalla laajuudella tarkistaa sertifioidun yksikon palvelun laatua.

Sidosryhma

Taho, jonka kanssa yksikk6 on vuorovaikutussuhteessa.

Sidosryhmi& ovat esimerkiksi asiakkaat, palvelun tilaajat, toimittajat, henkiléstd, hallinto,
luottamusmiehet, yhteistoimintaosapuolet, kunta ja yhteiskunta.

SPC, Statistical Process Control
Katso tilastollinen prosessinohjaus.
Spesifikaatio

Katso méaarittely.



Soveltaminen
menettelyjen kayttaminen uusissa tilanteissa
Standardi

Viranomaisen, jarjesttn tai muun tunnustetun elimen hyvaksyma dokumentoitu ohjeellinen
maaritelmé tai normi tuotteen ominaisuuksista tai sen valmistustavasta

Laatustandardi asettaa yhteismitalliset vaatimukset laadulle. Yleiskielessa sanalla
'standardi’ on myos sellaisia merkityksié kuin tavoitetaso, yhteisesti sovittu toteutustaso ja
hyvaksyttava raja. Naitd merkityksia liittyy myos kasitteeseen laatuvaatimus.

Tunnetuimpia laatustandardeja ovat ISO-standardit. Standardointi on yhteisten sdantdjen
laatimista helpottamaan viranomaisvalvontaa, kauppaa ja muuta elinkeinoelaman
kanssakaymista. Standardeilla lisataan tuotteiden yhteensopivuutta ja turvallisuutta,
helpotetaan kauppaa ja suojellaan ymparist6a.

Perusstandardeilla maaritellaan mittayksikoita, kasitteitd, tunnuksia ja merkkeja.
Tuotestandardeissa méaaritellaan tavaran tai palvelun ominaisuudet ja laatuvaatimukset.
Menetelméastandardi kasittaa ohjeita tuotantoprosessille, raaka-aineille ja komponenteille.
Suunnittelustandardi siséltaa maaritelmia tuotteen ja tuotannon suunnittelusta yms.
Turvallisuusstandardeilla pyritdan tuotteen kaytt6-, valmistus- ja ymparistoturvallisuuteen.
Sanastostandardit sisdltavat kasitemaaritelmia, selityksia, kuvia, esimerkkeja jne.
Testausstandardit siséltavat maaritelmia tuotteiden testausmenetelmista.

Standardointi

Tuotteiden, palvelujen, mittojen, maareiden ja kasitteiden sopimuksellinen yhtenaistaminen,
harmonisointi tai normin osoittaminen tavoitteena yhteensopivuus, turvallisuus,
vertailtavuus, taloudellisuus, kaytannoéllisyys tai muu hyoty

Strategia

Tavoitteista paattamista, reitin valintaa ja keinojen lI6ytamista seka tarvittavien resurssien
kehittamista organisaation tulevaisuuden luomiseksi

Strategian lahtékohtana on analyysi tarpeista, odotuksista, toimintaymparistdsta seka
omista toimintaedellytyksista, sitd ohjaavat tarkeana pidetyt arvot, siina luodaan visio
halutusta tulevaisuudesta, asetetaan pddmaara konkreettisine tavoitteineen seka osoitetaan
niiden saavuttamisessa kaytettavat keinot ja voimavarat. Antiikin Kreikassa strategia tarkoitti
sotataitoa.

Suorahankinta, Suora neuvottelumenettely

Hankintamenettely, jossa hankintayksikko julkaisematta hankintailmoitusta valitsee
menettelyyn yhden tai useamman toimittajan ja neuvottelee sopimuksen ehdoista heidan
kanssaan

Koska kyseessa on poikkeuksellinen hankintamuoto, sen kayton edellytyksia tulkitaan
ankarasti. Menettelyn kaytté on mahdollista vain erikseen saadetyilla perusteilla esimerkiksi
silloin, kun avoimessa tai rajoitetussa hankintamenettelyssa ei ole saatu lainkaan tai sopivia
tarjouksia tai ehdokashakemuksia, eik& alkuperaisia tarjouspyynndn ehtoja
hankintamenettelyssa muuteta.

Suorituskyky



Katso prosessin suorituskyky
Suunnittelu

Analyyseihin ja arviointiin pohjautuvaa, teorian tukemaa ja tuloksiin téhtdévaa tulevaisuuden
ennakointia ja kehitysvaihtoehtojen hahmottamista paattksenteon pohjaksi.

Strategisessa suunnittelussa organisaatio tunnistaa asiakkaiden tarpeet ja luo omista
arvoistaan lahtien pidemman aikavalin visionsa ja tavoitteensa seké maérittelee omat
menestystekijansa liiketoiminnan kestavan kehityksen varmistamiseksi. Operatiivisessa
suunnittelussa luodaan ohjaustietoa resurssien, keinojen ja toiminnan jarjestamisesta
strategian mukaisten tulosten saavuttamiseksi. Lastensuojelun asiakastyon suunnittelussa
etsitddn yhdessa erityisesti lapsen ilmaisemat ja hanta hyddyntavat tavoitteet ja
suunnitellaan resurssit ja keinot tavoitteiden saavuttamiseksi. Suunnittelun yhteydessa
maaritellaan myds keinot arvioida suunnitelmassa pysymista tai tarvetta uudistaa
alkuperaista suunnitelmaa.

SWOT-analyysi

Strategiaa tukeva tilanneanalyysi, jossa arvioidaan organisaation vahvuudet (strengths) ja
heikkoudet (weaknesses) ja toimintaymparistén mahdollisuudet (opportunities) ja uhkat
(threats).

Synergia

Synergiassa yhteistydssa tekeminen kuluttaa vahemman energiaa erikseen tekemiseen
verrattuna.

Lastensuojelussa synergiaa voidaan saavuttaa kuntien ja viranomaisten valisella
yhteistydlla ja toiminnan koordinoinnilla.

Synteesi

Yksityiskohdista koottu kokonaisuus ja siitd syntyva yleiskuva tutkimuskohteesta
vastakohtana analyysille

Lapsen elamantilanteen tutkiminen perustuu analyysiin hanen olosuhteistaan ja tarpeistaan.
Tutkimusmenetelmid ovat muun muassa havainnointi, haastattelut ja lausuntopyynnat.
Syntynytta kuvaa verrataan teoriaa ja ymmarrykseen siitd, mika on lapsen paras.

Moniosainen palapeli kootaan kokonaiskuvaksi ja tehdaan paatas toimenpiteista ja
palveluista.

Systeemi

Katso jarjestelma.
Systemaattisuus
Jarjestelmallinen tapa toimia.
T

Tarjoaja

Tuottaja, joka on jattanyt kilpailutuksessa hankinta koskevan tarjouksen



Tarjous

Sopimukseen tédhtdava, ostajan hyvaksyttavaksi tarkoitettu tavaroiden myymista ja
toimittamista tai palveluiden tai urakoiden suorittamista koskeva ehdotus, joka sitoo
tekijaansa ilmoitetun méaraajan ja jota tarjoaja ei voi enaa peruuttaa sen jalkeen, kun ostaja
on sen vastaanottanut

Tarjouskilpailu, Tarjousten pyytaminen

Kilpailutilanteen luominen mahdollisten toimittajien vélille pyytamalla heitd jattamaan
hankintaa koskevat tarjouksensa

Tarjouksia pyydetaan riittavaltd maaralta toimituskykyisia toimittajia todellisen
kilpailutilanteen luomiseksi. Tarjouskilpailu voidaan toteuttaa myds julkaisemalla hankintaa
koskeva hankintailmoitus kyseisesta hankintamenettelysta sdadetylla tavalla.

Tarjousmenettely
Yleisnimitys hankinnan kilpailuttamiselle tarjouksia pyytamalla.
Tarjouspyynto

Ostajan laatima asiakirja, jossa maaritelladn hankinnan kohde ja siséltd, annetaan
tarjouksen laatimista koskevat ohjeet sekd maéaritetaan tarjoajan kyvykkyytta koskevat
vahimmaisvaatimukset, hankittavaa tuotetta koskevat vaatimukset, hankinnan valinta- ja
vertailuperusteet sekd muut hankintaa koskevat ehdot.

Tarkastuskertomus

Tarkastettavasta kohteesta tehdyista tarkastushavainnoista kirjattu maaramuotoinen
tarkastusasiakirja.

Tarkastuskertomuksia voidaan laatia esimerkiksi [a&ninhallituksen tai sijaintikunnan
suorittaman tarkastuksen tai verotarkastuksen suorittamisen yhteydessa tehdyista
havainnoista.

Tarve
Todettu vaje, joka pyritdan poistamaan

Tarve voi olla psyykkinen tyydyttdmattomyyteen tunne tai yleisesti todettu tarve esimerkiksi
tietyn tuotteen tai palvelun hankkimiseksi. Psykologian klassisissa tarveteorioissa tarpeita
ovat perustarpeet, turvallisuuden, sosiaalisen liittymisen ja arvostuksen ja itsensa
toteuttamisen tarpeet. Tarpeen tyydyttdmattdmyys johtaa puutostilaan ja ihmisen
pyrkimykseen tayttaa tai kompensoida vaje. Tarpeisiin liittyvia kasitteita ovat vietti, halu,
toive ja motiivi. Organisaatioiden ja palvelujarjestelmien tarpeet liittyvat aineellisten ja
aineettomien resurssien puutteisiin suhteessa vaatimuksiin.

Tasapaino

Systeemin tasapainotila

Tasapaino on tilanne, joka ei muutu ilman ulkoista vaikutusta tai siséista ristiriitaa.
Tasapaino on laadun keskeinen tekijd. Laadunhallinta voidaan nahda staattisen tasapainon

eli muuttumattomuuden yllapitdmisené. Kehitys on pyrkimysta tasapainoon uudella
tyydyttavammalla tasolla. Dynaamisessa organisaatiossa tavoitteena on tasapaino



pysyvyyden ja muuttuvuuden valilla. Jatkuva laadun parantaminen tukee vakaata (stabiili) ja
hallittua kehitystd, jossa itsesaatyva systeemi pyrkii korjaamaan tasapainon poikkeamat.
Hallitsematon systeemi on epavakaa eli labiili, vailla suuntaa ja tavoitteita.

Persoonallisuuden néakokulmasta tasapainoisuus merkitsee vakautta persoonallisuuden
osien ja itsen ja ulkoisen vélilla. Tarpeet ja olosuhteet eivat ole liiaksi ristiriidassa ja kehitys
voi tapahtua vakauden tilassa. Yhteistssd, jossa vallitsee huomattavia epatasapainotiloja
yksiléiden vdlilla ja yksildiden tarpeiden ja niiden toteutumisien valilla, synty vaistamatta
hairidtiloja. Kun yksilon toiveet eivat tayty hanen olosuhteissaan, systeemi pyrkii
tasapainoon muuttamalla ympéaristdaan tai tavoitteitaan. Jos ympéaristoa ei voi muuttaa,
yksilé saattaa masentua ja deprivoitua. Pyrkimys tasapainoon voi myds ilmeta myos
aggressiona, mika johtaa hairioon yksilon ja ympariston valilla.

Tavoite goal
Pyrkimyksen kohde, jonka saavuttamiseen pyritddn suoraan tai valitavoitteiden kautta.

Tavoitteellinen toiminta kuuluu mm. ammatillisuuteen. Konkretisoitu tavoite synnyttaa
motiivin ja antaa kehitykselle suunnan. Lapsen tai nuoren hoito-, palvelu-, kuntoutus tai
kasvatussuunnitelmassa suunnittelun lahtdkohtana ovat hanen ja yhdessa lahipiirin kanssa
maaritellyt tavoitteet. Asiantuntijan tehtavana on auttaa asiakasta l6ytamaan omat hanelle
hyodylliset tavoitteensa. Tavoitteiden saavuttamista arvioidaan systemaattisesti.
Organisaation strategiassa paamaaraan pyritdén vuositavoitteiden kautta.

Tehokkuus efficiency
Kyky aikaansaada haluttu tulos.

Tehokkuuden muotoja ovat tulostehokkuus eli vaikuttavuus (effectiveness) ja toiminta- ja
kustannustehokkuus (efficiency). Tehokkuus sééstaa raaka-aineita, energiaa, inhimillisia
voimavaroja ja aikaa ja tuottaa vahan ei-toivottuja vaikutuksia asiakkaalle, organisaatiolle ja
ymparistolle. Tehokkuus toteutuu mm. kerralla oikein -periaatteen mukaisessa toiminnassa.
Tehokkaat lastensuojelupalvelut varmistavat osaltaan, etta resurssit pystytaan
kohdentamaan oikein ja etta entistd useammalle lapselle saadaan hanen tarpeitaan
vastaava hoitopaikka, kun palvelutuotannossa ei 'sahlata’.

Tieto
Oikea ja yleispatevasti perusteltu kasitys asiasta.

Tieto on asian ymmartamisesta syntyva kyky oikean tien valitsemiseen. Data, informaatio,
tieto ja viisaus muodostavat tiedon portaat. Data on tiedon perusyksikko, pienin maara
erottavaa tietoa. Tekstidata koostuu kirjaimista, tietokonedata biteista ja digitaalinen
kuvadata pikseleista. Merkit ovat reaalimaailmaa kuvaavia symboleja. Informaatio on
jarjestettyd dataa. Tietoprosessi on luonteeltaan kommunikaatiota. Datan avautuminen
informaatioksi ja jalostuminen kokemuksen ja teorian avulla tiedoksi edellyttavét yhteista
kokemusta ja kielta tarkasteltavan havaintomaailman kanssa. Tietamys voi olla eksplisiittista
tai hiljaista. Alykkyys on kykya hallita tietoa, tehdé oikeita johtop&aatoksia ja toimia
tarkoituksenmukaisesti uudessa tilanteessa. Kyky soveltaa tietoa kaytantdon on taitoa ja
osaamista ja automatisoituneena ekspertiisia. osaamista. Viisaus on tiedon syvéllista ja
kokemuksellista ymmartamista. Viisauteen liittyy oikeamielisyys, kyky kayttaa tietoa oikein.
Tieto on arvokasta - tietdja tuntee tien tulevaan.

Tiimi

Ty6ryhma tehtéavan suorittamiseksi.



Tiimi on tydryhma, jota kaytetaan elinkaareltaan lyhyempien prosessien tai projektien
toteuttamiseen. Se on itsendinen ja pysyvaisluonteinen yksikkd, jolla on yhteinen tehtéava ja
mahdollisuus suunnitella itse tyétéaan. Tiimi voi olla moniammatillinen ja monialainen ja voi
ulottua yli yksikkorajojen, mikd asettaa vaatimuksia ohjauksen onnistuneelle jarjestamiselle.
Lasten hoitoyksikdsséa henkildstoltaan kiinted osasto muodostaa tydryhman. Eri yksikdiden
maaraajoin kokoontuvan sosiaalitydntekijat voivat muodostaa lastensuojelutiimin.

Tilaaja

Hankinnassa sopimusosapuoli, joka on sitoutunut ostamaan sovitun palvelun,
tavaratoimituksen tai urakan.

Katso palveluntilaaja
Tilaus

Tilaajaa sitova asiakirja, jolla tilaaja ilmoittaa hyvaksytyn tarjouksen tehneelle toimittajalle
hankintaa koskevat yksildidyt tiedot palvelun sisalloésta, maarasta, laadusta, hinnasta ja
muista tilausehdoista.

Tilaaja-tuottajamalli

Julkisten palvelujen jarjestamistapa, jossa palvelujen tilaaminen ja tuottaminen erotetaan
hallinnollisesti toisistaan siten, etta poliittinen paéattaja jarjestaa palvelut tilaamalla ne
kunnan omalta tai ulkopuoliselta palveluntuottajalta.

Tilaaja tutkii kuntalaisten ja kunnan palvelutarpeita ja tekee palvelujen jarjestajana
yhteiskunnalliset valinnat siitd, mit&, paljonko ja kenelle palveluja tuotetaan. Se jarjestaa
palvelujen rahoituksen ja tekee palvelujen hankinnan kunnan omalta tuotantoyksikolta,
likelaitokselta tai ulkopuolisilta palveluntuottajilta. Tuottajaorganisaatio huolehtii palvelujen
tuottamisesta. Tuotantoa ohjataan tilaajan ja tuottajan valisella sopimuksella, joka kasittda
palvelun tuotannon sisallon, laajuuden, laadun ja hinnan. Sopimusohjaukseen perustuvassa
mallissa tuotantoyksikkd saa toiminnassaan tarvitsemat maararahat myymistaan
palveluista.

Tilastollinen prosessinohjaus  Statistical Process Control SPC

Tilastomatematiikan soveltamiseen perustuva menetelma prosessin hairididen
ennaltaehkaisyyn ja prosessien suoritustason parantamiseen.

Kaytetaan myos nimitysta tilastollinen laadunhallinta. SPC on Walter A. Shewhartin 1920-
luvulla kehittelema prosessien tilastollisen tutkimisen ja ohjaamisen tydkalu. Prosessista
systemaattisesti kerattavaa tilastollista dataa analysoimalla saadaan tietoa prosessin tilasta

ja ndin saatua tietoa kaytetdan hyvaksi prosessin ohjaamisessa tavoitteena prosessin
virheetdn toiminta.

Todentaminen  vertification

Méaariteltyjen vaatimusten toteutumisen vahvistaminen nayttéon perustuen.
Toiminta-ajatus

Toiminnan perusajatus, joka ilmaisee organisaation perustehtavan ja tarkoituksen.

Toiminta-ajatus kuvataan organisaation liiketoimintasuunnitelmassa, yhtiojarjestyksessa,
perustamisasiakirjassa tai muussa yksikon perustamiseen tai tehtavamaarittelyyn liittyvassa



asiakirjassa. Tekstin& noin 5-6 lauseen mittainen kuvaus kertoo, mik& on toimintayksikon
tarkoitus, mita on sen ydintehtava, keta se palvelee ja mika on toimintayksikon tapa toimia.
Lastensuojelun hoitoyksikdn toiminta-ajatus voi kuulua seuraavasti: "X -yksikké on kunnan
yllapitdma vaikeasti oirehtiville huostaanotetuille nuorille tarkoitettu hoitopaikka, jonka
voimavarat ja henkildston osaamien mahdollistavat vaativan erityistason hoidon. Yksikdssa
on hyvat resurssit intensiivihoitoon ja tarvittaessa mahdollisuus toteuttaa lastensuojelulain
mukaisia pakotteita ja rajoituksia.”

Toimintasuunnitelma

Suunnitelma tehtavien, resurssien, keinojen ja toiminnan jarjestamisesta tavoitteiden
saavuttamiseksi.

Toimitus

Organisaation kaikki toimenpiteet, joiden avulla asiakas saa vastaanottamansa palvelun.
Toimitus on toiminnallisesti sama asia kuin tuottaminen, mutta kasittaa toimitussuhteen.
Palvelun toimittaja tuottaa tilatun palvelun asiakkaan kaytt6on. Lastensuojelussa toimitus
kasittda esimerkiksi lapselle tilatun sijaishuollon palvelun toimittamisen asiakkaalle.
Toleranssi, toleranssiraja

Hyvaksytty poikkeama, sietokyky.

Toleranssirajat ovat laatuerittelyssa maaritettyja raja-arvoja, jotka ylittdva tuote on hylattava
tai ka&siteltdva muutoin ennen hyvaksymista. Toleranssirajojen maarittdminen lahtee
laatuvaatimuksista, joiden mukaan suunnitellaan laadun tuottamisen resurssit.
Lastensuojelussa toleranssit liittyvat usein kasittelyaikojen tai toimenpiteiden
enimmaispituuksiin tai henkilostén vahimmaismaaraan. Lastensuojelulain vaatimus
laitoksen toimitiloista "riittavat ja asianmukaiset” ei ole riittdvan yksiselitteisesti maaritelty
ollakseen varsinainen alatoleranssiraja.

TQM Total Quality Management

Laaja-alainen laatujohtaminen, kokonaisvaltainen laadunhallinta

Johtamisperiaate, jossa koko organisaatio viritetaén laadun tuottamiseen. ISO-9000 -
standardin kautta TQM on saanut kansainvélisesti standardisoituneen aseman.

Trendi

Pitkan aikavalin systemaattinen kehityssuunta

Laadun poikkeamia tutkittaessa trendi tarkoittaa pitkdaikaista ei-toivottua kehityssuuntaa,
joka kertoo, etta prosessiin vaikuttaa jokin erityissyy, mika edellyttaa kehityksen analyysia ja
korjaavia toimenpiteita. Sijaishuollon lisdantyminen yhtamittaisesti 1980-luvun puolivalista
on yhteiskunnallinen trendi.

Tukipalvelu

Organisaation ydintoimintaa taydentava ja tukeva palvelu.

Tukipalvelun késitettd kaytetddn kahdessa merkityksessa, asiakkaan tukemisena tai

organisaation tukitoimintoina. Ulkoiseen asiakkaaseen kohdistuvia tukipalveluja ovat
esimerkiksi ateria-, siivous- ja kuljetuspalvelut tai huolto- ja tekniset tukipalvelut. Sisaiseen



asiakkaaseen kohdistuvia organisaation tukipalveluja ovat ydinprosessia tukevat toiminnot
kuten hallinnon, suunnittelun, johtamisen ja logistiikan palvelut.

Tuloksellisuus

Palvelun kyky aikaansaada tavoiteltavia vaikutuksia tehokkaasti, taloudellisesti ja
laadukkaasti.

Asiakkaalle palvelun tuloksellisuudessa tarkeata ovat palveluista koituva hy6ty seka niiden
vaikuttavuus ja laatu. Palvelun tilaajalle tarkeata ovat myos taloudellisuus ja tuottavuus.
Taloudellisesti tuotetut laadukkaat ja vaikuttavat palvelut mahdollistavat jarjestaa hyvia
palveluja useammille. Tuottajalle tehtdvassa onnistuminen turvaa toiminnan jatkuvuuden.
Tuloksellisuutta voidaan arvioida myos tasapainotetun mittaamisen viitekehyksesta (BSC).
Tuloksellisuuden osatekijoita ovat talldin mm. palvelujen vaikuttavuus
(kustannusvaikuttavuus), palvelujen laatu ja asiakastyytyvaisyys, henkildston
aikaansaannoskyky ja tuottavuus (prosessien sujuvuus).

Tulos, tuotos  outcome, output
Prosessilla aikaansaatu vaikutus, palvelun lopputulos.

Palveluprosessin tavoiteltu asiakastulos on vaikuttavuus eli hyvinvoinnin lisdantyminen.
Organisaation kannalta tulos liittyy taloudelliseen menestymiseen ja organisaation
jatkuvuuteen. Lastensuojelussa ei tavoitella ainoastaan lopputulosta, tulevaa hyvinvointia.
Sijaishuollossa palvelu ja sen tulos kietoutuvat toisiinsa ja nautitaan samanaikaisesti.
Sijaishuollon aikainen elama itsessaan on lapselle arvokasta.

Tuloskortti score card
Kehityksen seurannan ja prosessin ohjauksessa véline

Tuloskortti on tullut tutuksi strategisen suunnittelun BSC-menetelméassa kaytettyna
seurantamittarina, johon kirjataan strategian tavoite, onnistumisen vaatimat toimenpiteet ja
menettely seurata tavoitteessa edistymistd. Strategian onnistumista arvioidaan tuloksen,
asiakkaan, prosessin ja uudistumisen nakokulmista. Tuloskortti kehitettiin teollisuuden
piirissa 1930-luvulla, jolloin prosessien seurantamittarit kuvattiin pahvikorteille. Nykyisin
kortti esitetaan yleensa sahkodisessa muodossa. Tuloskorttia voidaan kayttaa strategian
seurannan liséksi asiakastydssé, projekteissa ja kaikkialla, missé tavoitteissa pysymista
halutaan seurata.

Tuote, tuotteistus
Palvelun siséllon ja kustannusten maarittaminen sen myymiseksi markkinoilla

Lastensuojelussa tuote on palvelu. Esimerkiksi lastenkodissa lapsen hoito on tuote, jota
myydaan tilaajakunnalle. Tuotteistamista tarvitaan mm. kustannuslaskentaa ja palvelujen
hinnoittelua seka palvelujen myyntid ja markkinointia varten. Tuotteistaminen on keino
hallita yksikon taloutta ja jarjestdd myyminen tilaajalle. Tuotteistaminen voidaan nahda
myds laajemmin palvelujen kehittdmisena vastaamaan paremmin eri asiakkaiden tarpeita ja
yhteiskunnan asettamia vaatimuksia. Palvelujen tarkoituksen, hyotyjen, sisallon,
kustannusten seka laatuvaatimusten méaarittely on samalla palvelun ’'lapinakyvaksi’
tekemista paitsi ostajille myds palvelujen kayttajille, paattdjille ja muille sidosryhmille.

Tyytyvaisyys

Katso asiakastyytyvaisyys.
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Vaatimus requirement
Tarve tai odotus, joka on erityisesti mainittu, yleisesti edellytetty tai pakollinen

Tuotteen tai palvelun ominaisuutta koskeva vaatimus voidaan méaarittaa laissa tai
hankintojen osalta tarjouspyynndssa tai hankintasopimuksessa. Lastensuojelulaissa
kirjataan paatdosvalmistelun, paatdsten, palvelun, resurssien ja palveluprosessin keskeiset
laatuvaatimukset. Lastensuojelupalvelu on vaatimustenmukaista, kun se on yhdenmukaista
lain ja palvelusopimuksen laatulupauksen kanssa. Vaatimuksissa maarataan palveluun
ryhtymisestd, toimitusajoista, resursseista, toimenpiteistd, dokumentoinnista ja
suhtautumisesta asiakkaaseen. Palvelun tilaaja voi asettaa lainsaadantoa tiukempia
vaatimuksia tilaamansa palvelun laadulle. Palvelusopimukseen kirjataan palvelun sisaltoa,
laajuutta ja laatua koskevat vaatimukset, niiden toteutumisen seuranta, toimenpiteet
korjaaviksi toimiksi ja seuraamukset sopimusrikkomuksista. Lainsaadannoén ja palvelun
tilaajan ohella myds muut, esimerkiksi kansallisesti sovitut laatukriteerit, asettavat
vaatimuksia lastensuojelupalveluille.

Vaatimusluokka
Tuotteisiin, prosesseihin tai jarjestelmiin liittyvien vaatimusten kategoria.

Lastensuojelussa vaatimusluokka voisi tarkoittaa lapsen hoitoisuuden perusteella tehtya
hoidon sisallon tai intensiteetin kategorisointia esimerkiksi perushoitoon, erityshoitoon ja
vaativaan hoitoon.

Vaihtelu
Prosessin huojunta, poikkeama keskiarvosta.

Kaikki valmistetut tuotteet ja tuotetut palvelut ovat hieman erilaisia. Tarkimmissakin
prosesseissa on aina vaihtelua. Paaosa vaihtelusta on ns. normaalia 'kohinaa’, johon ei
tarvitse eika tulekaan puuttua. Vaihtelu on hallinnassa, kun se pysyy hyvaksytyissa
vaihtelurajoissa.

Katso toleranssi, poikkeama

Vaikuttavuus effectiveness

Palvelun kyky saada aikaan haluttuja muutoksia toiminnan kohteessa ja vastata yksilon tai
yhteison tarpeisiin

Toiminnan vaikutusten suhde asetettuihin tavoitteisiin. Vaikuttavuus on toiminnan
asiakastulosten osa-alue. Sosiaalipalveluissa vaikuttavuus merkitsee esimerkiksi tyostetyn
ongelman helpottumista ja hyvinvoinnin lisdantymista. Terveyspalveluissa hoito on
vaikuttavaa, kun sen avulla saadaan aikaan halutun suuntainen muutos sairauden kulussa
tai potilaan voinnissa. Vaikuttavuutta arvioidaan suhteessa toiminnan tavoitteisiin. Arviointi
on mahdollista, kun tavoitteet muotoillaan konkreettisiksi.

Vaikuttavuuden arviointi

Nayttoon perustuvien paatelmien tekeminen toiminnan kyvysta saada aikaan haluttuja
muutoksia toiminnan kohteessa.



Asiakasvaikuttavuuden mittaaminen, tutkiminen ja arviointi ovat keskeinen osa kaikkea
asiakastyota. Palvelun vaikuttavuutta ovat kaikki ne aiotut ja ei-aiotut muutokset, jotka
asiakkaan elamantilanteessa palvelun tuloksena tapahtuvat. Arvioinnin l&ahtokohtana ovat
asiakkaan nykytilanne ja sen kuvaus seka tydskentelyn tavoitteiden asettaminen.
Vaikuttavuus voi liittyd muutokseen elamantilanteessa, hyvinvoinnin kokemisessa,
kayttaytymisessa, turvallisuuden kokemuksessa, mielialassa jne. Tavoitteet muotoillaan
mahdollisimman konkreettisiksi ja mitattaviksi ja sovitaan arvioinnin menettelytavoista.
Voidaan kysya: mistd huomaat, etté asiassa on tapahtunut muutos nykyiseen. My6s
muutoksen maaraé voidaan hahmotella. Kysymys voi kuulua: millainen muutos pitaa
tapahtua, etta tydskentely voidaan lopettaa. Mitattavuusominaisuudet lisdantyvat
asteikkokysymyksilla. Palvelujen yhteiskunnallisen vaikutuksen arviointi on myds
mahdollista, vaikkakin sisaltdd huomattavasti enemman toiminnan ja sen tulosten valissa
olevia muita tekijoitd, jotka vaikuttavat mittaustuloksiin toiminnan vaikutuksesta rijppumatta.

Vaikutus impacts, effects

Vaikuttavuuden arviointi on kdytanndssa usein palvelujen ja toiminnan vaikutusten
arviointia, jossa kaytetdan samoja menettelyja kuin vaikuttavuuden arvioinnissa, mutta
aikajanne voi olla lyhyempi. Vaikutus on konkreettinen, yleensa melko nopealla aikavalilla
arvioitavissa oleva seuraus jostain palvelusta tai toiminnasta. Dokumentoimalla,
seuraamalla ja arvioimalla eri toimintojen vaikutuksia saadaan tietoa myés toiminnan
vaikuttavuuden arviointiin.

Validiteetti
Tutkimuksen patevyys tuoda esiin sitd, mita on tarkoitettu tutkia ja selvittaa.

Validissa tutkimuksessa teoreettiset viitekehykset, kasitteet, kysymysasettelu, indikaattorit ja
mittarit, tutkimusmenetelmat, paattely ja tulokset kuvaavat todenmukaisesti ja vastaavasti
tutkimuskohdetta. Laaduttomuus tutkimuksen missa tahansa vaiheessa synnyttaa
epéaluotettavuutta koko tutkimukseen.

Valvonta

Prosessin tarkkailua ja mittaamista osana prosessin laadunhallintaa sen varmistamiseksi,
etta toiminta on kontrolloitua ja tayttaa sille asetetut vaatimukset.

Valvonta voi olla hallinnollista kuten esimerkiksi laaninhallituksen toteuttama hoito- ja
kasvatustyon laillisuusvalvonta. Valvonta voi olla myds esimerkiksi teknisin apuvélinein
tapahtuvaa kohteen monitorointia. Tyo- ja asiakasprosessin ohjaamisessa valvonnalla ja
mittaamisella varmistetaan, ettéd tehtavassa pysytaan valitussa suunnassa. Valvontaan
kuuluu mittaaminen ja muu havaintojen tekeminen kohteesta ja mittaustulosten vertaaminen
toiminnan tuloksia koskeviin odotusarvoihin.

Valvontarajat

Prosessissa tapahtuvaa vaihtelua kontrolloivat rajat, joiden ylittdminen on merkki
toimenpiteita edellyttavasta poikkeavuudesta

Valvontarajat maaritelladn mittaustulosten perusteella lasketun keskihajonnan estimaatin
avulla. Normaalisti rajat sijoitetaan symmetrisesti keskiarvon molemmin puolin. Suurissa
sarjoissa keskihajonta estimoidaan tilastollisin menetelmin. Pienissa sarjoissa ja
uniikkipalveluissa vaihtelun rajat ovat sopimuksenvaraisia. Lastensuojelupalveluissa laki
muodostaa darimmaisen rajan, jota ei voi ylittaa.

Katso toleranssi, poikkeavuus



Verkosto
Lisattavista solmuista ja niitd yhdistavista linkeista koostuva kudelmamainen rakenne.

Verkostot voivat olla esimerkiksi biologisia, sosiaalisia, taloudellisia ja informaation siirtoon
liittyvia systeemeja. Yhteiskunta on erittdin tihea verkosto. Jokainen ihminen kuuluu moniin
verkostoihin. Verkostoituvissa palveluissa eri toimijat ovat yha enemman kytkeytyneita
toisiinsa ja tietoisia toistensa olemassaolosta.

Verkostoty6 yhdistéa eri toimijat asiakkaan asioiden hoitamiseksi. Verkostotyd avaa uusia
mahdollisuuksia organisaatiorajat ylittavaan vastuuseen ja laajempaan tydotteeseen.
Verkostoty6 kuluttaa my®s voimavaroja. Sita suunnittelemalla ja koordinoimalla toiminnalle
voidaan saada synergiaa. Verkostotyon koordinointi itsenaisten toimijoiden valilla on
haastava tehtava.

Vertaisarviointi

Saman alan tai samanlaisissa tehtavissa toimivien tyontekijéiden kesken tapahtuvaa oman
tydskentelyn ja tydmenetelmien kriittisté tarkastelua ja arviointia.

Vertaisarviointi on laadun kehittamis- ja arviointimenetelma, jota voidaan kayttaa
ammatillisen kehittymisen vélineena. Vertailu pohjautuu yleenséa ennalta sovittuihin
kysymyksiin tai teemoihin, joita pohditaan itse luotujen tai yleisemmin kaytossa olevien
arviointikriteerien ja ammatillisen kokemuksen kautta. Arvioinnin tulokset kiteytyvéat
johtopaatoksiin siitd, miten omaa tyota voisi edelleen parantaa.

Vertaisauditoinnissa selvitetaan, ovatko jonkin tydyhteison toiminnot ja niihin liittyvat
tulokset suunniteltujen jarjestelyjen, dokumentoitujen kaytéantdjen tai muiden vaatimusten
ml lains&&danto, toteutetaanko jarjestelyt tehokkaasti ja ovatko ne soveltuvia tavoitteiden
saavuttamiseksi.

Virhe
Palvelun tai prosessin maariteltyyn kayttéon liittyvan vaatimuksen tayttymatta jaaminen

Kaikkeen inhimilliseen toimintaa kuuluvat virheet. Osaamisella, suunnittelulla, hyvalla
ohjeistuksella ja johtamisella virheitd voidaan huomattavasti véhentda. Kun kaikkia virheita
ei voida ehkaista, on pyrittdva ehkaisemaan toiminnan kannalta elintarkeat virheet.
Pikkuvirhe haittaa kayttoa, suuri virhe estaa kayton ja kriittinen virhe estaa laajemman
kokonaisuuden toiminnan. Virhe voi johtua inhimillisesté tekijasta tai systeemist,
jarjestelmasta. Systeemista johtuva virhe voi olla seurausta esimerkiksi puutteista
laadunsuunnittelussa tai —valvonnassa.

Lastensuojelun asiakastyodssa varsinkin lyhytterapeuttisten interventioiden odotetaan
tuottavan myonteisen hoitovasteen melko nopeasti. Virheet interventioiden antamisessa
nahdaan nopeasti ja kohtuullisen luotettavasti. Lapsen kasvatus sijaishuollossa on
kokonaisvaltainen ja moniulotteinen vuorovaikutustapahtuma. Siind onnistumiset ja
virheetkin tulevat hitaammin ja vaikeammin esiin. On vaikea sanoa, johtuuko mahdollinen
huono kehitys lapsen hyvinvoinnissa ja kayttaytymisessa virheista sijaishuollon
kasvatuksessa vai jostain muusta nykyisin tai aiemmin lapseen vaikuttaneesta tekijasta.
Konkreettisesti muotoillut tavoitteet ja kehityksen systemaattinen arviointi auttavat kuitenkin
enemman prosessin ohjaamista kuin jattaytyminen sattumanvaraisuuden tai vaistojen
varaan.



Visio

Nakyma, tavoitetilan kuvaus organisaation tulevaisuudesta.

Visio on tekstind 5-7 virkkeen mittainen strategisen suunnitelman kiteytys organisaation
tilanteesta ja asemasta, silloin kun strategian tulokset on saavutettu onnistuneesti. Hyvin
muotoiltu visio on innostava ja muutokseen motivoiva.

Voimavarat

Katso resurssit

VaestOstrategia
Koko vaestoon huomion kiinnittava toimintapolitiikka

Vaestostrategia on hyvinvointia edistavaa toimintapolitikkaa, jossa vaikuttamisen lahtdkohta
on huomion kiinnittdminen koko vaestton. Joukkomittaisilla ongelmilla ndhdéén olevan
joukkomittaisia aiheuttajia, pddasiassa sosioekonomisia, poliittisia tai kayttaytymiseen
liittyvid. Hyvinvoinnin edistamisstrategiankin pitdéa sen vuoksi olla sosioekonomisiin,
poliittisiin ja kayttaytymismuutoksiin tahtaava.

w

WinWin

Periaate, jonka mukaan kumpikin tapahtuman osapuoli voittaa yhdessa tekemisesta.
Tahtaa poliittisiin ja kayttaytymismuutoksiin.

Y

Ylilaatu

Palvelusopimuksen vaatimukset ylittava kustannuksia aiheuttava laatutaso

Ylilaatua on kaikki se laatu, jota ei esimerkiksi palvelusopimuksessa edellyteta ja joka
aiheuttaa kustannuksia. Se on ylilaatua aiheutuneen ylimaaraisen kustannuksen maksajalle.
Asiakkaan kannalta mikaan laadukas ei ole ylilaatua, ellei hén siitéa joudu maksamaan
tarpeettomasti. Palveluntuottaja on vastuussa, ettd laatu on silla tasolla, josta on sovittu.
Palveleva asenne, asiakkaan hyva kohtelu, kerralla oikein tekeminen yms. kustannuksia
aiheuttamaton laatu ei ole koskaan ylilaatua.
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