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"Joutuu pohtimaan perusasioita – sellaiset olennaiset ongelmat, joista on puhuttu jo aiemminkin, konkretisoituivat"
Kehittäjä-tavoitealueen toimintaa syksyllä 2005

Kokemuksia EFQM-itsearvioinnin toteutuksesta sosiaalisten yritysten kaltaisissa organisaatioissa 
Kolmetoista Response-projektissa mukana olevaa työllistävää yksikköä teki EFQM-laatumallin mukaisen itsearvioinnin projektin ohjauksessa syksyllä 2005. Kaikkiaan arvioinneissa oli mukana yhteensä 95 eri henkilöä, joista 43 oli työllistettyjä tai työharjoittelijoita sekä 7 vapaaehtoista. Itsearvioinnit tehdään projektin kuluessa kolmasti ja jatkossa ohjausvastuu siirtyy vähitellen organisaatioille itselleen. Ohessa kuvaus ensimmäisen kierroksen toteutuksesta ja siitä saaduista kokemuksista.  

Responsen Kehittäjä-osiossa tavoitteena on kehittää sosiaalisen yritystoiminnan parantamisen malli, joka perustuu Euroopan laatupalkintomalliin (EFQM) ja aiemmassa Spring-projektissa kehitettyyn sosiaalisen yritystoiminnan malliin (Mahdollisuuksien työpaikka). Pyrkimyksenä on, että

· kaikkien mukana olevien sosiaalisten työllistäjien toiminta on kuvattu EFQM-mallin mukaisesti

· niiden toimintaprosessit ja –tavat ovat parantuneet

· niillä on käytössään toiminnan arvioinnin mittarit sekä jatkuvan parantamisen menetelmät.

Toteutuksen keskeinen osa on EFQM-itsearvioinnin vuosittainen toteutus ja siihen pohjautuvan jatkuvan kehittämisen omaksuminen. 

Itsearviointeihin valmistautuminen

Projektitiimi ja sosiaalisten työllistäjien edustajat tutustuivat EFQM-laatumalliin ja toiminnan kokonaisvaltaiseen kehittämiseen keväällä 2005 yhden päivän valmistelevassa koulutuksessa. Kesällä 2005 kohdeorganisaatioiden itsearvioinnin vastuuhenkilöt valmistautuivat perusteellisempaan EFQM-itsearviointikoulutukseen ennakkoaineistonaan Suomen Laatukeskus Oy:n koulutuscase. Varsinainen koulutus pidettiin 6.-7.9.2005, ja siihen osallistui noin 30 henkilöä kumppaniorganisaatioista ja niiden sidosryhmistä. Lähtökohtana oli, että koulutuksessa oli mukana ainakin kunkin organisaation itsearvioinnin vastuuhenkilö. Tavoitteena oli valmius ohjata organisaation itsearviointia EFQM-työkalua hyödyntäen. Kouluttajana toimi Heikki Niemi Laatukeskuksesta. 

Projektin aluekoordinaattorit pitivät organisaatioiden henkilökunnalle tiedotustilaisuudet Response-projektista ja tulossa olevasta itsearvioinnista elo-syyskuussa 2005. Mukaan pyrittiin saamaan koko henkilöstö, jolle tiedotettiin myös mahdollisuudesta päästä mukaan itsearviointiryhmään. Aluekoordinaattorit suunnittelivat varsinaiset itsearvioinnit yhdessä organisaatioiden edustajien kanssa Laatukeskuksen ohjeistuksen mukaan pääosin syyskuussa 2005. Tässä yhteydessä sovittiin myös arviointiryhmän koostumus, johon pyrittiin saamaan mukaan johtoa, työllistettyjä, vapaaehtoisia ja joissakin tapauksissa myös avainsidosryhmien edustajia. Arviointiryhmän kooksi sovittiin yleensä 6–10 henkilöä.

Arviointiryhmien jäsenille pidettiin 1-2 viikkoa ennen arviointikokouksia 3-4 tunnin perehdytys, jolloin he tutustuivat EFQM-malliin ja orientoituivat tulevaan arviointiin muun muassa vahvuuksia ja parantamisalueita pohtivien ennakkotehtävien avulla. Aluekoordinaattorit laativat EFQM-mallin kustakin arviointialueesta sisällön täsmennyksen (yhden sivun kuvaus), jossa pyrittiin kytkemään EFQM-terminologia sosiaalisten työllistäjien työtodellisuuteen. Nämä "karvahattuversiot" tehtiin siis jokaiselle organisaatiolle erikseen.  Haasteellisena pidetylle vaikeahkolle termistölle löydettiin sekä perehdytyksessä että arvioinnissa kohtuullisen hyvin ymmärrettävä sisältö. 

Itsearvioinnin tukena oli aluekoordinaattorien kustakin organisaatiosta laatima EFQM-yleiskuvaus, joka osaltaan toimi myös työllistettyjen perehdyttäjänä toiminnan kokonaisuuteen. Arviointialueittain eriteltyä toiminnan kuvausta ei tässä vaiheessa ole laadittu, vaan sitä rakennetaan projektin edetessä. Varsinainen itsearviointi perustui osallistujien omaan organisaation tuntemukseen oman työnsä kautta.

Itsearviointien toteutus 

Itsearvioinnit alkoivat Suomen Punaisen Ristin lajittelukeskuksessa 26.9.2005 ja päättyivät Uusix-verstailla 21.11.2005. Ensimmäisessä arviointitilaisuudessa varsinaisen arviointipäivän ohjasi Heikki Niemi Laatukeskuksesta ja projektin aluekoordinaattorit olivat kuunteluoppilaina. Jatkossa aluekoordinaattorit ohjasivat itsenäisesti organisaatioiden arvioinnit; Uusix-verstailla toisena ohjaajana oli myös organisaation oma asiantuntija. Arvioinnissa määritettiin konsensuksena arviointialueittain vahvuudet (hyvät käytännöt) ja parantamisalueet, jotka yleensä kirjattiin kaikkien osallistujien nähtäville dataprojektorin avulla. 
Parantamisalueet ryhmiteltiin kehittämishankkeiksi, jotka pantiin tärkeysjärjestykseen yhdessä määriteltyjen priorisointikriteerien avulla. Priorisointikriteerit oli johdettu organisaation perustehtävästä, toiminnan strategisista päämääristä ja tavoitteista, jotta kehittäminen parantaa toiminnan tuloksellisuutta. Esimerkkejä priorisointikriteereistä ovat seuraavat SPR:n lajittelukeskuksen arviointiryhmän kriteerit:

A. Parantaa paalatun tavaran laatua

B. Lisää paalatun tavaran määrää

C. Vähentää jätteen määrää

D. Tukee yksilön jatkopolkuja

E. Parantaa työviihtyvyyttä ja järjestystä koko kierrossa

Kehittämishankkeiden priorisoinnissa jokainen arvioija pisteytti kunkin kehittämishankkeen suhteessa jokaiseen arviointikriteeriin (esim. miten hanke "Työviihtyvyyden ja työolosuhteiden parantaminen" parantaa paalatun tavaran laatua).

Itsearvioinnin arviointikokous kesti yleensä 1–1,5 päivää ja parantamisalueiden ryhmittely puoli päivää ja ne toteutettiin yleensä perättäisenä kokonaisuutena. Yhdessä tapauksessa toteutus jaettiin kolmeen puolen päivän periodiin, joiden välillä oli viikko. Kustakin itsearvioinnista laadittiin saman mallin mukainen raportti, joka tallennettiin Response-projektin intranettiin.
Kokemukset itsearvioinnista

Itsearviointiprosessin lopussa koottiin myös arviointiryhmän kokemuksia toimintatavasta, nekin vahvuuksina ja parantamisalueina. Seuraavassa poimintoja kommenteista:

Vahvuuksia itsearviointiprosessissa:

· Yhdenmukaistaa käytäntöjä; joutuu pohtimaan perusasioita, ymmärtämään olennaisia pyrkimyksiä; sellaiset olennaiset ongelmat, joista on puhuttu jo aiemminkin, konkretisoituivat 
· Ennakkoinfo ja ”kotiläksy” johdattavat isompien kokonaisuuksien arviointiin; olennaiset asiat tulivat esille arvioinnissa; kaikkien mielipiteet esiin, loppuryhmittelyssä jokainen uskaltautui mukaan ja sai äänensä kuuluviin ja sai muuttaa toisten tekemisiä 

· Mielenkiintoinen tilaisuus, sai sanoa omia ajatuksiaan julki ja kuuli toisten mielipiteitä; työskentely oli ymmärrettävää, pysyteltiin maan tasolla suurimman osan aikaa; kehittämisprojektiehdotukset syntyivät yllättävän kivuttomasti 
· Hienoa, että näin moni vapaaehtoinen uhrasi päivänsä tähän tilaisuuteen; tällainen arviointi antaa tietoa toiminnasta ja motivoi; arvioinnissa mentiin yksityiskohtiin eikä jääty yleiselle tasolla 
· On saatu kaikki kokoon ja puhuttu yhdessä talon yhteisistä asioista; on ollut mahdollisuus tuoda esiin omat asiat ja murheet; helposti seurattava toimintatapa; on muodostunut kattava kokonaiskuva omasta organisaatiosta; toivottavasti tämä selkeyttäisi ja parantaisi toimintaa eteenpäin 
· EFQM-ajattelu aluksi ”nyrjäyttävä” – selkeytyi pikkuhiljaa; toimi hyvin koko porukan yhteisenä keskusteluna; orientoitumisen kannalta ennakkotyö oli hyvä 

Parantamisalueita itsearviointiprosessissa:

· Samoja asioita vatvottiin eri arviointialueiden kohdalla (työkaluun liittyvä asia); tulosalueet ongelma, turha lypsää tuloksia ellei ole mittareita
· Kirjallinen aineisto kaipaisi esimerkkejä; arviointiryhmän tulee olla koko toiminnan ja eri roolit kattava 

· Samat asiat toistuivat eri kohdissa; termistö ja sanasto vaikeaa, menetelmä vaatii harjoittelua 
· Arviointialueiden rajat oli paikoitellen vaikeita vetää 

· Kaikkien pajojen edustajat ja johto olisi pitänyt olla mukana; itsearviointi pitäisi olla säännöllistä kerran vuodessa

· Selkoversioiden tekstin sisäistäminen vaikeata, tarvitaan vielä kansanomaisempaa tekstiä; meni alkuun (perehdytyksessä) pahasti ”yli”; EFQM-malli vaikean tuntuinen aluksi; kaiken jaottelu arviointialueisiin meni alkuun oman ajattelumaailman ulkopuolelle 

Itsearviointi toteutettiin 13:ssa organisaatiossa, joista yksi oli Kontti-kierrätystavarataloketju – tällöin eri Konttien ja ketjujohdon edustajat pohtivat kokonaisuuden toimintaa ja tuloksia. Kullekin Kontille tehtiin myös oma itsearviointinsa. Itsearviointeihin osallistui ohjaajien lisäksi yhteensä 95 eri henkilöä, joista 43 oli työllistettyjä tai työharjoittelijoita sekä 7 vapaaehtoista. 

Itsearvioinneissa määritetyt vahvuudet ja kehittämishankkeet

Toiminnan ja tulosten vahvuudet on kirjattu itsearviointiraportteihin jaoteltuna EFQM-mallin mukaisiin yhdeksään arviointia-alueeseen. Jatkuva parantaminen pohjautuu vahvuuksiin, ja ne tallennetaan hyvinä käytäntöinä myös organisaatioiden toiminnan kuvauksiin.
Tulosten arvioinnissa on kaksi näkökulmaa: ensinnäkin miten hyviä tulokset ovat ja toisaalta mitataanko sellaisia asioita, joita toiminnan johtamisessa ja kehittämisessä on tarpeen arvioida. Jälkimmäinen näkökulma on hyödyllinen silloinkin, kun varsinaisia tuloksia ei ole.
Yksittäisistä parantamisalueista yhdisteltyjä kehittämishankkeita tai –teemoja määriteltiin organisaatioissa 6–8 kappaletta.  Niistä suuri osa painottui toiminnan arviointialueille 3 (henkilöstö) ja 5 (prosessit). Mittareiden puute tai keskeneräisyys koski yleensä sekä asiakastyytyväisyyden, henkilöstötyytyväisyyden että sosiaalisen vastuun mittaamista. Myyntiin kelpaamattoman lahjoitustavaran ("jäteongelman") haasteiden ratkaisemistarve tuli myös vahvasti esille. Esimerkkejä tärkeimmiksi arvioiduista kehittämishankkeista ovat:

· Toimintaohjeiden päivitys ja käytäntöön saattaminen

· Henkilöstön ohjaus – tehtävänjako, seuranta, perehdytys, työhön ohjaus 

· Henkilöstön tiimityö työketjussa 

· Henkilöstön hyvinvoinnista huolehtiminen 

· Kierrätyspajan toimintatapojen kehittäminen 

· Ohjauksen menetelmien ja käytäntöjen kehittäminen

· Työllistäjäpohjan vahvistaminen 

· Johdon toiminnan kehittäminen 

Kukin kehittämisteema koostuu siis useasta yksittäisestä parantamisalueesta, joiden muodostamaa kokonaisuutta hankenimellä kuvataan. Kunkin organisaation 6–8 kehittämishankkeen takana on kymmeniä pienempiä parantamista vaativia asioita.

Kehittämistoimenpiteet organisaatioissa

Eräissä itsearvioinneissa sovittiin jo arvioinnin yhteydessä keskeiset toimenpiteet, aikataulut ja vastuuhenkilöt. Toimenpiteet ovat osin yksittäisten parantamista vaativien asioiden hoitamista kuntoon ja osin isompia kokonaisuuksia. Joissakin tapauksissa toimenpiteet määritettiin erillisissä suunnittelutilanteissa, joihin osallistui pääsääntöisesti samat henkilöt kuin itsearvioinnissa. Kehittämistoimet tehdään pääosin organisaatioiden omin voimin, mutta samalla määritettiin myös ne asiat, joissa Response-projektilta toivottiin tukea. Kehittämistyöskentely käynnistyi useissa tapauksissa pienimuotoisesti omana toimintana tai aluekoordinaattorin tuella heti arvioinnin jälkeen. Toimenpiteiden toteutumisen seurantaa varten yksikköihin on sovittu seurantapalavereita, joissa myös Responsen aluekoordinaattori on ollut mukana.

Kehittämistoimenpiteet Response-tasolla

Itsearviointien tulokset vedettiin yhteen neuvottelussa 7.12.2005, jossa oli mukana Responsen, Laatukeskuksen, Helsingin yliopiston sekä muutaman kohdeorganisaation edustajat. Tällöin myös määritettiin alustavasti yhteiset kehittämishankkeet, joilla Response tukee organisaatioiden omaa kehitystyötä. Yhteiset teemat liittyvät ainakin työllistettyjen jatkopolkuihin, asiakas-, henkilöstö- ja yhteiskuntavastuumittareihin sekä kierrätykseen. 
Haasteet jatkossa
Prosessi kokonaisuutena onnistui hyvin suunnitelman mukaan, mitä edisti Laatukeskuksen selkeä pohjamalli itsearvioinnille ja jatkuvalle parantamiselle. Jatkossa prosessin haasteita ovat muun muassa:
· EFQM-mallin käsitteiden ja sisältöjen muokkaaminen entistä vahvemmin sosiaalisten työllistäjien todellisuuteen – tavanomainen organisaatio ei esimerkiksi pyri henkilöstönsä jatkopolkujen suunnitteluun eikä henkilöstö vaihdu yhtä usein

· Itsearvioinnin ja jatkuvan parantamisen prosessin kytkeminen osaksi organisaatioiden normaalia vuosisuunnittelua ja kehittämisprosessia
· Toimenpiteiden suunnittelun vahvistaminen ja toteuttamiseen sitoutuminen – haasteena perustyön kiireet ja resurssipula

· Itsearviointiprosessin ohjaamisen siirtäminen yksiköiden omille vastuuhenkilöille (osaaminen, sitoutuminen, vastuunotto)

· Uusien henkilöiden koulutus seuraaviin itsearviointeihin

· Aiemman itsearvioinnin tuotosten hyödyntäminen uusissa arvioinneissa

· Toiminnan kuvauksen tuottaminen siten, että organisaation henkilöstö on siinä mukana ja se koetaan tarpeelliseksi organisaatioissa – haasteena resurssipula.
Lisätietoja:
Itsearviointien toteutus Responsessa: 

aluekoordinaattori Pekka Saukkola, Response-projekti, puh. 040 589 6547, pekka.saukkola(at)redcross.fi
EFQM-laatumalli ja EFQM-itsearviointi: 

konsultti Heikki Niemi, Suomen Laatukeskus Oy, puh. 040 536 6001, heikki.niemi(at)laatukeskus.fi 
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