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TIIVISTELMA

Kainuussa toteutettiin Toimintaprosessien ja laadun kehittdminen sosiaalialan yrityksissa
Kainuussa — hanke (TOLAKE) 1.3.2013 - 31.10.2014. Hankkeen laht6kohtia olivat
valvovien viranomaisten sosiaalialan yrityksille asettamat haasteet osoittaa toiminnan
laatu, vaikutukset ja l&apinakyvyys seka alan toimijoiden halu kehittdéa omaa osaamistaan ja
toimintaprosessejaan vastaamaan toimintaympariston nopeisiin  muutoksiin. Kajaanin
ammattikorkeakoulun hallinnoimassa hankkeessa oli mukana 13 yritysta ja yksi julkinen
toimija seka Seniorpolis Oy osatoteuttajana. Hanketta rahoitettin ESR - ohjelmasta.
Hankkeessa keskityttiin sosiaalialan yritysten asiakas- ja tuotteistamis- ja laatuprosessien
kehittdamiseen. Hankkeessa suunniteltiin ja toteutettiin yrityksille / julkiselle toimijalle

raataloity, yritysten esille nostamiin kehitystarpeisiin vastaavan valmennusohjelma:

(1) Asiakasprosessiin liittyvat koulutukset: Haastavan asiakkaan kohtaaminen, Lasten ja
nuorten kanssa puheeksi ottaminen ja haastavien vanhempien kohtaaminen, Yleiset
toimintalinjat paihde- ja huume-asiakkaiden kohtaamiseen, Psyykkisesti oireilevan
asiakkaan kohtaaminen, Yrityksen arvot — sanahelinasta kaytantoon, Vanhuspsykiatrisen
potilaan kohtaaminen, PKV — ladkkeiden turvallinen kayttd sekd Autismikuntoutus arjessa

— kommunikaation ja myonteisen kayttaytymisen tukeminen

(2) Tuotteistamisprosessiin liittyvat koulutukset: Tuotteistamisella laatua ja elinvoimaa
palveluihin — koulutuspéaiva ja Tuotteistamisella — tybpajapaivat

(3) Laatuprosessiin liittyvat koulutukset: Sosiaalialan laadunhallinta, Asiakastyon
dokumentoinnin ja kirjaamisen haasteet sosiaalialalla, Sisdiset auditoinnit, Yrityskohtaiset

l&hikoulutuspéivét seka Yrityskohtainen etdohjaus ja -neuvonta

Valmennusohjelman kautta yritykset ottivat kayttdon heille uusia asiakas-, tuotteistus- ja
laatuprosessien tyokaluja. Kajaanin ammattikorkeakoulu ja Seniorpolis Oy hyddyntavat
hankkeessa saatuja kokemuksia ja tuloksia sosiaalialan yritysten kanssa tehtavassa

yhteistytssa seka kehittamishankkeiden sisaltdjen ja menetelmien suunnittelussa.

Avainsanat: Asiakasprosessi, Asia, Tuotteistamisprosessi, Tuotteistaminen,

Laatuprosessi, Laatu, Sosiaaliala, Sosiaalialan yritys, Kainuu



ABSTRACT

The Development of Operational Processes and Quality in Social Service companies in
Kainuu (TOLAKE) project was implemented in Kainuu 1.3.2013 — 31.10.2014. The project
addressed challenges faced by social service companies instigated by the supervisory
authorities to indicate the quality, impact and transparency of their operations and the
desire of practitioners to improve their expertise and operational processes to be able to
deal with rapid changes in the operational environment. 13 companies and one public
practitioner were involved, with Seniorpolis Oy as one of the joint implementers in the
project managed by Kajaani University of Applied Sciences. The project was financed by
the ESF programme. The project focused on developing customer, commercialisation and
guality processes in social service companies. During the project, a bespoke coaching
programme based on needs expressed by the companies was planned and delivered to
the companies/public practitioner:

(1) Customer process training sessions: Dealing with difficult customers, Dealing with
challenging parents and raising issues with children and young people, General practices
for dealing with substance and drug abuse customers, Dealing with a customer displaying
psychiatric symptoms, Company values — from rhetoric to practice, Dealing with an elderly
psychiatric patient, PKV safe use of medication and Autism rehabilitation in everyday life —

supporting communication and positive behaviour.

(2) Commercialisation training sessions: Commercialising service quality and vitality

training day and Commercialisation workshop days

(3) Quality process training sessions: Social services quality assurance; The challenges of
documenting and recording customer service in social services, Internal auditing,
Company-specific in-service training days and Distance instruction and advice for specific

companies.



The coaching programme enabled the companies to initiate the use of new customer,
commercialisation and quality process tools in their work. Kajaani University of Applied
Sciences and Seniorpolis Oy will use the experiences and outcomes of the project in
cooperation with social service companies and to plan the content and methods of

development projects.

Key words: Customer service process, Issue, Commercialisation process,
Commercialisation, Quality process, Quality, Field of social services, Social service

company, Kainuu
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Kainuussa toteutettiin Toimintaprosessien ja laadun kehittdminen sosiaalialan yrityksissa
Kainuussa - hanke (TOLAKE) 1.3.2013 - 31.10.2014. Hanke oli osaamisen
kehittdmishanke, jonka kokonaistavoitteena oli sosiaalialan yritysten tuottavuuden ja
kilpailukyvyn parantaminen, ja siina keskityttiin erityisesti asiakas- ja tuotteistamis- ja
laatuprosessien kehittamiseen. Kajaanin ammattikorkeakoulun hallinnoimassa hankkeessa
oli mukana 13 yritysta ja yksi julkinen toimija seka Seniorpolis Oy osatoteuttajana. Hanketta

rahoitettiin ESR - ohjelmasta.

Hankkeessa mukana olleet sosiaalialan yritykset tuottavat vanhusten, kehitysvammaisten ja
mielenterveyskuntoutujien asumispalveluja, lasten ja nuorten laitoshoitopalveluja seka

kotipalveluja.

Sosiaalipalveluilla tarkoitetaan keskeisia vaestdbn hyvinvointiin  liittyvid palveluita.
Tyypillisimpid sosiaalialan yritysten tuottamia palveluja ovat vanhusten laitospalvelut ja
palvelutalot, mielenterveys- ja paihdeongelmaisten seka kehitysvammaisten asumispalvelut,
lasten ja nuorten laitoshoito ja kotipalvelut, mukaan lukien kotisairaanhoito.
Sosiaalipalveluja tuottavat julkinen ja yksityinen sektori, johon kuuluvat yritykset ja jarjestot,

kuten yhdistykset, saatitt ja muut yleishyddylliset palvelutuottajat.

Sosiaalipalvelujen tuottamisen rakenteisiin vaikuttaa talouden kiristymisen ohella asiakkaan
yksilollisyyttéa korostava ideologia. Asiakkaan valinnanvapautta pidetaankin keskeisena
sosiaalipalvelujen tuottamista uudistavana voimana (Kallama 2014). Vaeston ikdantyminen
yhdessa tulo- ja koulutustason nousun kanssa on lisdnnyt sosiaalipalvelujen kysyntaa ja on
havaittu, ettd kasvavia sosiaalipalveluja tuottamaan tarvitaan nykyistd enemman yrityksia
(Hartman 2012). Kuntien kohoavat kustannuspaineet ja tuotannon tehostamistarpeet
lisdavat palvelujen ostamista yrityksiltd. Toisaalta on arvioitu, ettd mahdolliset kunta- ja
palvelurakenteen uudistukset koventavat yritysten kilpailua asiakkaista. Onkin ennakoitu,
ettd pienet yritykset eivat menesty kilpailutuksissa, joissa aiempaa suuremmat kunnat

ostavat palveluja isoina kokonaisuuksina (Kettunen 2010, Hartman 2012).

Sosiaalialan yrityskenttd on murroksessa, silla alalla toimivat isot yritykset ovat kasvaneet

ostamalla hyvin menestyvia pienia paikallisia yrityksia ja ovat levinneet koko maahan.



Samaan aikaan on syntynyt uusia pienia yrityksia (Hartman 2012). Valvovat viranomaiset
edellyttavat yrityksiltd enenevassa maarin toiminnan lapinakyvyytta, laatua ja vaikuttavuutta.
Palvelujen tuottajat on velvoitettu lainsdddannén avulla jatkuvaan laadun kehittdmiseen ja
yritykset on velvoitettu osoittamaan valvoville viranomaisille, miten he valvovat omaa
toimintaansa. TOLAKE - hankkeen tavoitteena oli lisata yrittajien valmiuksia naiden
velvoitteiden tayttamiseen.

Valtakunnallisesti sosiaalipalveluala néhdaan potentiaalisena kasvu-alana. Ty6- ja
elinkeinoministerio (TEM) on kaynnistanyt paaministeri Jyrki Kataisen hallituksen
ohjelmaan perustuvan strategisen HYVA - ohjelman 2011 - 2015 hyvinvointialan tyo- ja
elinkeinopoliittiseksi kehittamiseksi. HYVA - ohjelmassa pyritadn vahvistamaan julkista
taloutta kehittamalla hyvinvointipalvelujen tuottavuutta, tuloksellisuutta ja vaikuttavuutta.
Palvelusektoria kehittamalla tavoitellaan elinkeinorakenteen monipuolistamista. HYVA -
ohjelmaan liittyen TEM toteuttaa parhaillaan strategista Hyvaa yrittajyydesta ja
yhteisty6sta 2013 - 2015 -ohjelmaa, jonka tavoitteena on edistda sosiaali- ja
terveyspalvelujen tuottamisen edellytyksia ja toimialan kehittymistd kasvavaksi ja

kansainvalistyvaksi alaksi.

Ty6- ja elinkeinoministerion Sosiaalipalvelut - toimialaraportissa (Hartman 2012) ja
toimialakatsauksessa (TEM 2014) todetaan, ettd Suomessa sosiaalipalvelut ovat
pienyritysvaltaista toimintaa kotimaan markkinoilla. Avopalveluyrityksista yli 94 prosenttia

ja laitospalveluyrityksista 60 prosenttia on mikroyrityksia.



Taulukko 1. Sosiaalipalvelujen yritystoiminta (TEM, 2014)

2010 2012
kokonaistuotos 8,9 miljardia 10,1 miljardia
yritysten ja jarjestéjen osuus tuotoksesta 31 % 32%
laitospalveluja tuottavien yritysten maara 1141 1114
avopalveluja tuottavien yritysten maara 2160 2204
tyontekijoiden maara 25127 n/a

Julkinen sektori tuottaa edelleen valtaosan sosiaalipalveluista. Avopalveluyritysten maara
on kasvussa, kun taas laitospalveluyritysten maara nayttadd vahenevan. Olemassa olevien
laitospalveluyritysten toimipaikkojen ja henkildston maara on viime vuosina kuitenkin

kasvanut, mik& kuvastaa markkinoiden keskittymista.

Sosiaalialan yritystoiminta alkoi kasvaa Kainuussa 1990-luvun alun
valtionosuusuudistuksen jalkeen. Vuonna 2004 Kainuussa toimi noin 120 sosiaali- ja
terveydenhuollon palveluja tuottavaa yritystd. Asumispalveluja, Kkotihoitoa ja
kotisairaanhoitoa tarjoavia yrityksia oli noin 70 ja ne tyo6llistivat noin 400 henkiléa (Kainuun
Etu 2006). Vuonna 2010 Kainuussa oli 71 sosiaalipalveluyritysta (Hartman 2012). Vuoden
2010 kilpailutuksessa Kainuuseen tuli yksi iso kansainvédlinen toimija, ja nelja
kainuulaisomistuksessa ollutta vanhus- ja mielenterveyskuntoutujille palveluja tuottavaa
karkiyritystd myi toimintansa lyhyen ajan sisalla kolmelle isolle kansainvéaliselle toimijalle.
Vaikka hoivayritysten myyntien taustalla on ollut markkinoiden yleinen keskittymiskehitys,

yrittdjien kokemat ongelmat ovat osaltaan edistaneet yritysten siirtymista uusille omistajille.

Kainuun Hoivaverkosto — hankkeessa 2003 - 2006 perustettiin Kainuun Hoivayrittajat ry —
verkosto, johon liittyi suurin osa yksityisista sosiaalipalveluiden tuottajista. Kilpailutuksen ja
kansainvalisten hoivayritysten tulon myodtd verkoston toiminta alkoi hiipua ja se
lakkautettiin kevaalla 2013. Isot toimijat eivat ole olleet kiinnostuneita paikallisen tason
yhteistyOsta. Lisaksi hoivayrittjat kokivat, etteivat he olleet saaneet riittdvasti konkreettista
tukea elinkeinotoiminnasta ja sosiaali- ja terveyspalveluista vastaavilta virkamiehiltd

eivatka paikallisilta poliitikoilta (Junnila & Lehtonen 2013).




Kainuun sote -kuntayhtym& on itse sosiaalipalveluiden tuottaja, mutta my0s niiden
merkittavd ostaja. Kainuussa ei ole laadittu palvelustrategiaa, jossa hahmotettaisiin
sosiaalialan toimijoiden valista kumppanuutta palveluiden tuottamisessa. Kainuun sosiaali-
ja terveydenhuollon kuntayhtymén tuottamien palvelujen hintaa ei ole tehty nakyvaksi,
minka yritykset ovat ilmoittaneet kokevansa ongelmalliseksi nykyisessa kilpailutilanteessa.
Henkiloston osaamis- ja mitoitusvaatimukset on myo6s koettu haasteellisiksi yrityksissa,

jotka nakevatkin suurena haasteena osaavien tyontekijoiden saamisen rekrytoimisen.

Asiakkaiden valinnanvapauden edistaminen on Kainuun sote - kuntayhtyman tavoitteena.
Tavoitteeseen paasemiseksi kuntayhtymé& toteutti Aktiiviasiakashankkeen 2011 - 2013
Tekesin Innovaatiot sosiaali- ja terveyspalveluissa -ohjelmassa. Hankkeen paatavoite oli
kehittdd asiakkaan valinnanvapautta korostava, maakunnallinen ikaantyneiden
asumispalveluiden palveluohjauksen toimintamalli. Hankkeen tuloksina saatiin
ikaantyneiden palveluihin palveluportaal (http://sote.kainuu.fi/palvelutarjotin),
palvelusetelikonsepti ja uuden palveluohjauksen mukaisesti koulutetut ammattihenkilot.
Hankkeen keskeinen elementti oli julkisten, yksityisten ja kolmannen sektorin palvelujen
tuotteistaminen keskenaan vertailukelpoisiksi ja niiden tarjoaminen asiakkaille keskitetysti
yhdelté internetissa toimivalta palvelutarjottimelta (Junnila & Lehtonen 2013).

Palveluseteli otettiin Kainuussa kayttoéon vuonna 1995 ja esimerkiksi vanhuspalveluissa on
saatavilla  kahdeksan  erilaista setelid, muun muassa  palveluasumiseen,
kotihoitopalveluihin  ja omaishoitajien lakisdateisiin vapaapaiviin. Aktiiviasiakas -
hankkeessa haluttiin kaventaa hyvinvointieroja ja mahdollistaa palvelusetelin kayttd
kaikissa tuloluokissa. Hankkeessa tehtiin valtakunnallisesti merkittavaa tyota
maarittelemalla tuloluokkasidonnaiset palvelusetelit, jotka otettiin kayttéén vuonna 2012.

Palvelusetelin kayton laajentaminen on edelleen tyon alla. (emt.)

Palveluportaali on perusrakenteeltaan valmis, mutta se vaatii edelleen kehittdmista.
Tarjottimella on tietoja paikkakunnittain yksityisista hoivapalvelujen tuottajista ja palvelujen
hinnoista, joihin julkisista palveluista annetut tiedot eivat kuitenkaan ole vertailukelpoisia.
Tarjottimelta puuttuu tiedot erilaisista hyvinvointia tukevista palveluista, kuten jalkahoito-,
fysioterapia-, siivous- ja talonmiespalveluista. Liséksi portaalista puuttuvat kuvaukset
palvelujen sisélldista ja palautteenantojarjestelméa. Nain ollen asiakkaan mahdollisuus

valita ei tosiasiassa viela toteudu (emt.).



Sosiaalipalveluja tuottavien yritysten toimintaa valvovat yrityksen itsensa liséksi kuntien,
aluehallintoviraston ja sosiaali- ja terveysalan lupaviraston (Valvira) viranomaiset.

Yritysten ohjaus ja valvonta perustuu lakiin yksityisistd sosiaalipalveluista (22.7.2011/922).

Lain tarkoituksena on varmistaa, ettd yksityisid sosiaalipalveluja kayttavan asiakkaan
oikeus laadultaan hyviin sosiaalipalveluihin toteutuu. Valvontaviranomaisen on toteutettava
yksityisten sosiaalipalvelujen valvontaa ensisijaisesti antamalla palvelujen tuottamisessa
tarpeellista ohjausta ja neuvontaa palvelujen tuottajalle seka seuraamalla toiminnan

kehitysta yhteistyossa palvelujen tuottajan kanssa.

Valvira antoi lakiin yksityisista sosiaalipalveluista (922/2011, 6 8) perustuvan maarayksen

yksityisten sosiaalipalvelujen tuottajien omavalvontasuunnitelman laatimisesta, sisallosta

ja seurannasta 1.3.2012 alkaen. Omavalvontasuunnitelmassa palvelujen tuottaja osoittaa,
ettd yrityksen asiakkaille jarjestamat palvelut tayttavat niille lainsaadannossa ja

valvontaohjelmissa asetetut laatuvaatimukset.

Jokaisen sosiaalipalveluyrityksen on laadittava omavalvontasuunnitelma.
Omavalvontasuunnitelma tarkoittaa kuvausta siitd, miten yritys ottaa huomioon kriittiset
tydvaiheet, joihin omavalvonnan tulee kohdistua, miten yritys varmistaa palvelujen laadun
ja asiakasturvallisuuden ja missa asiakirjoissa se on kuvattu. Omavalvontasuunnitelma on
julkinen asiakirja, joka tulee olla asiakkaiden n&htavilla. Omavalvonta on siis osa

toimintayksikdn laadunhallintaa.

Laki ikddntyneen vaestdon toimintakyvyn tukemisesta sekd idkkdiden sosiaali- ja

terveyspalveluista (2012/980) (vanhuspalvelulaki) tehostaa ik&&ntyneiden palvelujen

laadun ja vaikuttavuuden seurantaa. Mielenterveyslaki (1990/1116) ja kehitysvammaisten
erityishuollosta  annettu  laki  (1977/519) on saadetty ennen  1990-luvun
valtionosuusuudistusta, joka mahdollista palvelujen ostot yksityisilta yrityksilta tai

yhdistyksiltd, joten niissa ei esiteta vaatimuksia yritysten toiminnan valvomiseen.

Laki sosiaalihuollon ammatillisen_henkiléstén kelpoisuusvaatimuksista (2005/272) koskee

sosiaalialan yrityksid. Lain tavoite on, ettd sosiaalihuollon henkiléston ammatillinen

osaaminen perustuu ensisijaisesti asiakkaiden palvelutarpeisiin. Henkiloston riittdva



koulutus ja ammatillinen osaaminen edistavat sosiaalihuollon asiakkaiden perus- ja ihmis-
oikeuksien toteutumista ja varmistavat palvelujen laatua. Henkilostomitoitus on Valviran
erityistarkkailussa, josta viimeisin esimerkki on alle 0,5 tyontekijaé/asiakas mitoituksella
toimivien vanhusten laitoshoitoa tuottavien yksityisten ja julkisten toimijoiden joutuminen
‘'mustalle listalle’ (MTV uutiset, 19.5.2014).

Sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annettu laki (2000/812) edellyttaa, etta

yksityisen sosiaalipalveluyrityksen asiakkaalle on laadittu palvelu-, hoito-, huolto- tai
kuntoutussuunnitelma. Lapsille ja nuorille edellytetdan hyvinvointisuunnitelman laatimista
1.8.2014 alkaen (Lastensuojelualain muutos 2013/1292). Vanhuspalvelulain perusteella
iakkaille henkildille tulee laatia palvelusuunnitelma. Jokaisella mielenterveysasiakkaalla

tulee olla kirjallinen hoito- ja (kuntoutus)suunnitelma (STM 2001).

Sosiaali- ja terveysministerio ja Valvira ovat laatineet suosituksia ja valvontaohjelmia, jotka
tukevat lainsaadannon ja valtakunnallisen sosiaali- ja terveysalan kehittdmisohjelman
(KASTE) edellyttdmien toimenpiteiden toimeenpanoa. (Vammaisten henkildiden
ymparivuorokautiset asumispalvelut 2012, Lastensuojelun laatusuositus 2013,
Laatusuositus hyvan ikaantymisen turvaamiseksi ja palvelujen parantamiseksi 2013)
Laatusuosituksilla tavoitellaan jatkuvaa laadun arviointia. Laatusuositusten lahtokohtana
on asiakkaiden perusoikeuksien tasa-arvoinen toteutuminen. Tavoitteena on, etta

palvelujen laatu, vaikuttavuus ja saatavuus paranevat ja alueelliset erot vahentyvat.

Valmisteilla on lakeja, joiden avulla pyritdan parantamaan sosiaalialan yritysten palvelujen

laatua ja vaikuttavuutta. Tyon alla olevassa itsemaaraamisoikeuslaissa (STM 2014) tullaan

edellyttamaan, ettd palvelujen tuottaja vahvistaa asiakkaan itsemaaraamisoikeuden
toteutumista antamissaan palveluissa. Uuteen lakiin sisaltyisivat myds saannokset
asiakkaan itsemaaraamiskyvyn arvioinnista seka yksilollisesta itsemaaraamisoikeutta
koskevasta suunnittelusta. Asiakkaalle olisi laadittava yksilokohtainen suunnitelma, kun
hanen itsemaaraamiskykynsa on todettu laissa tarkoitetulla tavalla alentuneeksi, hanelle

olisi laadittava yksilokohtainen suunnitelma.

Sosiaali- ja terveysministerio (STM) on valmistelemassa kotihoidon laatusuosituksia ja
tarkoituksena on toteuttaa vaikuttavuusarviointi laatusuositusten toimivuudesta. STM on

kehittdmassa yhdessa mm. Kuntaliiton ja THL:n kanssa hoidon laadun ja hoitoisuuden



mittareita, joita kaytetddn lain ja laatusuositusten toteutumisen ja vaikuttavuuden
arviointiin. Myos sosiaalihuoltolaki on uudistumassa ja uudistuva laki tullee siséltamaan
palvelujen laadun turvaamiseksi myo6s yritysten laadunhallintaan liittyvia maarayksia

(Hallituksen esitys eduskunnalle 2014).

Sosiaalipalvelut - toimialaraportissa (Hartman 2012) todetaan, etta sosiaalialan yksityisen
palvelutuotannon menestystekijéitd ovat joustavuus, kustannustehokkuus, palvelualttius,
asiakaslahtoisyys ja panostaminen laatutybhoén. Vaikuttavuuden mittaaminen tuleekin
olemaan yrityksissa keskeinen kehittamiskohde, silla myds aluehallintovirastot ovat

kehittAmassa sosiaalialan yritysten palvelukykya ja toiminnan laatua arvioivia mittareita.

Toimintaprosessien ja laadun kehittaminen sosiaalialan yrityksissa Kainuussa (TOLAKE) -
hankkeen lahtokohtina olivat kainuulaisten lastensuojelualan toimijoiden ilmaisema tarve
yhtendistdd sosiaalityon lomakkeet ja Kajaanin amk:ssa Sosiaali- ja terveysalan
kehittamisen ja johtamisen koulutusohjelmassa vuosina 2011- 2012 kainuulaisessa
vanhusten hoivakodissa toteutettu tyohyvinvoinnin kehittamisprojekti (Arffman 2012).
Kehittamisprojektin tilannut yrittdja havaitsi, etta opinnaytetyon teoriaa (jaettu johtajuus)
voidaan hyddyntaa omavalvontasuunnitelman laatimisessa ja prosessien kehittdmisessa

toimiviksi.

Hankkeen suunnittelu kaynnistyi sahkopostitse toteutetulla yhteydenotolla noin 25
sosiaalialan yritykseen, jotka tuottivat vanhusten asumispalveluja, kehitysvammaisten ja
mielenterveyskuntoutujien  asumispalveluja, koti- ja  kotisairaanhoitoa  seka
lastensuojelupalveluja. Lisaksi tiedusteltin julkisten perhe- ja vanhuspalvelujen

halukkuutta osallistua hankkeeseen.



Kappaleessa 2.2 kuvattu Kainuun sosiaalialan yritysten toimintaympariston muutos tuli
esiin myds TOLAKE — hankkeen kaynnistdmisvaiheessa. Iso kansainvalinen toimija ilmoitti
hankkeeseen mukaan lahdosta kiinnostuneelle toimihenkilélleen, ettd yritys ei ole mukana
paikallisissa kehittamishankkeissa, kolme yritystd valmisteli toimintansa myyntia isoille
toimijoille ja myyntineuvottelujen edistyessa he jaivat pois hankkeesta ja pari pienempaa
yritysta harkitsi, ettd hanke ei todenndkdisesti tule palvelemaan heidan tarpeitaan.
Kainuun sote — kuntayhtyman vanhuspalvelut jai pois hankkeesta meneillaén olevan ison

organisaatiouudistuksen vuoksi.

Noin 20 toimijaa ilmoitti olevansa kiinnostunut hankkeesta, joukossa kuntayhtyman
lastensuojeluyksikko. Toimijat esittivat yksimielisesti ajankohtaisiksi
kehittamishaasteikseen palvelujensa laadun ja vaikuttavuuden todentamisen, kilpailukyvyn
parantamisen ja verkostoitumisen. Yritykset tiedostivat, etta asiakkaan aktiivisuutta
korostavan toimintamallin ja palvelusetelien yleistyessad kilpailu asiakkaista tulee
muuttumaan, johon heilla tulee olla valmiudet vastata. Liséksi palveluohjauksen
uudistuminen ja palvelutarjottimen kehittdmisen nahtiin tuovan yksityisten palvelutuottajien

palvelut paremmin asiakkaiden tietoon.

Hankkeelle haettiin ja saatiin rahoitus Kainuun ELY:std, Manner-Suomen ESR - ohjelman
toimintalinja 1:std. Hankkeen Kkatsottin vastaavan ohjelman tavoitteita: uudistaa
sosiaalialan yritysten toimintatapoja, vahvistaa niiden liiketoimintamahdollisuuksia ja
kilpailukykya, lisata kaikkien henkildstéryhmien osaamista ja edistaa yhteistyota yksityisen
ja julkisen sektorin toimijoiden valilla. Hanke tuki my6s Kainuun maakuntaohjelmaa

edistamalla yrittajyytta ja parantamalla hyvinvoinnin edellytyksia Kainuussa.

Hankkeen kokonaistavoitteeksi (pitkdn aikavalin tavoitteeksi) asetettiin sosiaalialan
yritysten tuottavuuden ja kilpailukyvyn paraneminen. Lyhyen aikavalin tavoitteena oli
kehittdd sosiaalialan toimijoiden asiakas-, tuotteistamis- ja laatuprosesseja, opastaa ja
tukea yrityksid omavalvontasuunnitelmien kehittdmisessd, tukea yrityksia oman
toimintansa vaikuttavuuden arvioinnissa ja vahvistaa Kamk:n ja sosiaalialan toimijoiden

valista jatkuvaa yhteistyota.



Hankkeen toimenpiteiksi suunniteltiin alkukartoitus, jonka perusteella raataloitiin yritysten

ja julkisen toimijan osaamisen kehittAmistarpeisiin vastaava valmennusohjelma (koulutus,

ohjaus, neuvonta), joka toteutettiin osittain verkossa, yrityskohtainen ohjaus (osittain

etdohjauksena) ja valmennusohjelman vaikuttavuuden arviointi.

Hankkeen tulokseksi asetettiin selvitys sosiaalialan toimijoiden laatu-, asiakas- ja
tuotteistamisprosessien nykytilasta ja kehittdmistarpeista. Tulokseksi suunniteltin myos
laatuprosessit, jotka  oli  yrityksissa  tunnistettu, madritelty ja  kuvattu;
omavalvontasuunnitelmat, joissa oli maaritelty kriteerit palveluille, valvottavat palvelut ja
valvonnan menetelmat seka juridiikan ja oikeusturvan vaatimukset tayttavat lomakkeet

lastensuojelualan toimijoille asetettiin hankkeen tuloksiksi.

Hankkeen tuloksena haluttin n&dhda yritysten tekemid palveluprosessien mallinnuksia,
hyvan asiakaspalvelun méaarittelyja kriteereineen ja palvelutuotteiden kuvauksia. Pitk&n
aikavalin tulokseksi asetettiin sosiaalialan yritysten osaamisen kehittyminen, yritysten
kilpailukyvyn vahvistuminen, toiminnan laadun, vaikuttavuuden ja lapindkyvyyden
lisddntyminen. Tulokseksi nahtin my6s sosiaalialan toimijoiden kumppanuuden
vahvistuminen ja Kamk:n poikkialaisen ja Kamk:n, sosiaalialan yritysten ja kehittdmisyhti6

Seniorpolis Oy:n vélisen yhteistydn lisddntyminen.

Hankkeen varsinaisena kohderyhména olivat 13 sosiaalialan yritysta Kainuun eri kunnista
ja yksi Kainuun sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtymén lastensuojeluyksikko (taulukko
2). Ne tarjosivat vanhusten asumis- ja  hoivapalveluja, lastensuojelua,
mielenterveyskuntoutujille ja kehitysvammaisille asumis- ja hoivapalveluja seka
kotipalveluja. Yrityksissa tydskenteli hankkeen alkaessa 282 tyOntekijaa ja sdannollisten

palvelujen piirissa oli 440 asiakasta ja 35 avohuollon tukiasiakasta.

Hankkeen kohderyhm&an kuuluivat myds Kajaanin ammattikorkeakoulun sosiaali- ja

terveysalan opettajat ja opiskelijat sek& Seniorpolis Oy Ristijarvelta.
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Taulukko 2. Hankkeeseen osallistuneiden yritysten taustatietoja

yritys-muoto [perus- [tydntekijat |asiakaspai- |nykyiset
tettu Ikm kat (Ikm) palvelutuotteet
Kajaanin saatio 1990 33 n. 50 palveluasuminen, kotihoito, tehostettu
Palvelutalosaatio palveluasuminen, lyhytaikaishoito, siivous,
pyykkihuolto, ruokahuolto, vuokra-asunnot
Kajaanin Arvola-koti ry  |yhdistys 1964 48 130 kuten ylla
Suomussalmen yhdistys 1970 50 120 asuntojen vuokraus, hoivapalvelut: tehostettu
vanhustentalo- asuminen, palveluasuminen, paiva-toiminta,
yhdistys ry paivahoito, omaishoito, kotihoito
Ristilepo ky, oy 2003 14 +2 tunti- |16 +1 lyhyt- |ymparivrk hoiva ja huolenpito, pdivahoito,
(Satama, Majakka) tyontekijaa |aikainen saunapalvelu, lyhyt-aikainen hoito
Materon hoitokoti avoin yhtié {1990 10 16 vanhusten ympéarivuorokautinen hoito
Betania saatio 1911/ |30 14 vanhus-, |asunnon vuokraus, siivous, terveyspalvelut,
lastenkotisaatio 1971 vammais-, |lastenkoti, ymparivrk hoiva, erikseen sosiaali-
lasten- tydn kanssa sovittavat erityistoimet, turvakoti,
suojelup. perhepalvelu
SalmiLa julkinen, 2008 7 8 sijaishuolto, turvakoti, sosiaalipaivystys
Kainuun sof (puhelut ja alkuarviointi), jalkihuolto
ky (Salmilasta lahete)
Kainuun Hoivataito oy  |oy 2005/ |47+tunti- 14+35 sijaishuolto, jalkihuolto, tukihenkildtoiminta-
Nuorisokoti Havukka 2012 tyontekijoita |avohuollon |tukiviikonloput, perhetyd, valvotut tapaamiset,
muutos- tukitoimin-  |tuetut tapaamiset
lupa nassa
Kajaanin Pelastakaa yhdistys 1945 18 16 Lasten ja nuorten laitoshoito, perhehoito,
Lapset ry Harjula jalkihuoltoty®
Kimppa oy 2007 8 7 ei nimetty
Virpi Makarainen
Puolangan palvelukoti oy 1983 7 13 asumispalvelu
Palvelukoti Loue Oy oy 2007 6-7 11 asumispalvelu
Hyryn Hoiva oy 2010 7 7+ asumispalvelu, hoivapalvelu, ateriapalvelu,
2 tilapainen |viriketoiminta  (on  yrityksen  vahvuus),
asiointipalvelu
Jasmin
Yhteensa 282+ tunti- |440 + 35
tyontekijat |avohuolto

Toimintaprosessit ovat jokaisessa organisaatiossa olevia toimenpidesarjoja, joiden avulla

organisaation tulos saavutetaan. Prosessit ovat organisaation toiminnan perusta.

Prosessikartta
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Organisaatiolla on yhta aikaa kaytdossa useita prosesseja ja ne muodostavat keskendan
vuorovaikutteisen verkon. Organisaation yleista kuvausta organisaation tarkeimmista

prosesseista ja niiden valisista yhteyksista kutsutaan prosessikartaksi.

Organisaation prosessikartta rijppuu olennaisesti sen toiminta-alueesta, mutta muutamia
yleisempid prosesseja voidaan tunnistaa useimmista organisaatioista. Téallaisia ovat
esimerkiksi: tilaus-toimitusprosessi (tilauksesta laskun maksamiseen), tuotekehitys-
prosessi (tuotekonseptista tuotekuvaukseen), myyntiprosessi (kohdeasiakkaan valinnasta
tilaukseen), asiakaspalveluprosessi (asiakaskyselysta ratkaisun toteuttamiseen),
laatuprosessi (laatujarjestelm@) ja henkiléstohallinnon puolelta esimerkiksi palkkaus-

prosessi (uuden tehtavan maarittelysta siihen, etta uusi tyontekija aloittaa tyot).

Usein yksittainen prosessi jakautuu useampaan aliprosessiin. Esimerkiksi tilaus-
toimitusprosessissa voi olla seuraavanlaisia aliprosesseja: vastaaminen asiakkaan
kyselyyn, tarjouksen valmistelu ja toimittaminen asiakkaalle, tilauksen vastaanottaminen, -
tuotteen tai palvelun valmistuksen ja toimituksen suunnittelu, tuotteen valmistaminen,

tuotteen tai palvelun toimittaminen ja laskutusprosessin kaynnistaminen.

Prosessissa on ajatuksena tunnistaa kriittiset toiminnot ja pyrkid varmistamaan, etta
suoritus onnistuu joka kerta ja tuloksia syntyy. Tuloksena asiakastyytyvaisyys (asiakkaan
kokema palvelu) lisdéntyy kun prosesseissa onnistutaan hyvin ja samalla henkildstén rooli

selkeytyy ja yhteisty6 yli osastorajojen paranee.

Prosessin kuvaus

Prosessit ja prosessiajattelu ovat tehokas tapa kehittdd organisaation toimintaa.
Prosessien tehtdvana on kuvata organisaation toiminnan logiikkaa. Prosessikuvausten
avulla yritetddn ymmartda mika on Kkriittistd organisaation keskeisten tavoitteiden
saavuttamisessa. Talla tavalla voidaan mittaaminen ja kehittdminen kohdistaa néihin

kriittisiin vaiheisiin.

Prosesseissa on kysymys organisaation kyvystd ymmartad omaa toimintaansa ja sen

tuloksellisuutta. Prosessien kuvaaminen on hyva tapa esittda organisaation kaytannon
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tyota, auttaa ihmisid ymmartdmaan organisaation toiminnan kokonaisuutta ja mahdollistaa

organisaation toiminnan ja tyon jatkuvan kehittamisen (Laamanen, 2002).

Prosessin tunnistaminen ja kuvaaminen

Prosessin tunnistamisen ja kuvaamisen tavoitteena on ymmartaa miten prosessissa
toimivat henkil6t toimivat eri rooleissaan, jotta prosessi olisi tehokas, asiakas saisi hyttya
ja organisaatio menestyisi. Prosessikuvaukseen kuvataan mm. tavoitteet, Kkriittiset

menestystekijat, vastuut ja asiakkuudet.

Jotta yrityksen prosessit voidaan kuvata, taytyy ne ensin tunnistaa. Prosessien
tunnistamisella tarkoitetaan sen maarittdmista, mista prosessi alkaa ja minne se paattyy.
Asiakassuuntautuneessa lahestymistavassa prosessi alkaa asiakkaasta ja péaattyy
asiakkaaseen. Kaytdnnossa tdma tarkoittaa sitéa, ettéd prosessin ensimmaisen ja viimeisen
vaiheen tekee asiakas. Toinen maarittelyyn liittyva periaate on, etta prosessi alkaa jollain

tapaa suunnittelusta ja paattyy arviointiin.

Prosessin tunnistamiseen ja kuvaamiseen liittyy my6s sen tarkastelu, mitkda ovat
keskeisimmat prosessin asiakkaat, tuotteet (output), syétteet (input), omistajat ja toimittajat
(Laamanen, 2002).

Prosessijohtaminen

Prosessiajattelu  muuttaa  organisaation  johtamista  osastojohtamisesta  kohti
prosessijohtamista. Laamanen ja Tinnila (2009) erittelevat prosessimaisessa toiminnassa
kaksi eri johtajuuden tyyppia. Laamasen mukaan voidaan puhua prosessien

parantamisesta seké varsinaisesta prosessijohtamisesta.

Prosessiajattelu tuo organisaatioon myods uuden prosessin omistaja — roolin. Prosessin
omistaja on prosessista vastuussa oleva henkild tai ryhma. Tallainen kokonaisvaltainen
kehittdjan rooli on aikaisemmin kuulunut esimiehille ja yksikdiden johtajille (Laamanen,
Tinnild 2009). Tand péaivana prosessin omistaja voi toimia milla organisaatiotasolla

tahansa.
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Prosessinomistajan tehtdvana on varmistaa ko. prosessin suorituskyky ja tulos. Prosessin
omistaja vastaa  prosessin  kehittamisestd, parantamisesta ja  yllapidosta.
Prosessinomistaja maarittaa toiminnan prosessikokonaisuuden sisallon ja sopii rajapinnat
muiden prosessien kanssa. Prosessinomistajan vastuulla on, etta prosessin tulokset ovat
asetettujen tavoitteiden mukaiset. Vastuualueeseen sisaltyy my6s ongelmien
ratkaiseminen. Prosessinomistaja vastaa henkilokunnan tehokkaasta toiminnasta ja siita,

ettd prosessissa on riittavasti tietoa ja taitoa omaavia henkil6ita (Lecklin, 2006).

Toimintaprosessit TOLAKE — hankkeessa

TOLAKE - hankkeessa kehittamiskohteeksi valittin asiakas-, tuotteistamis- ja

laatuprosessit alkukartoituksen haastattelujen tulosten perusteella.

Asiakkaiden asemaa sosiaali- ja terveyspalvelujarjestelmassa on vahvistettu
mahdollistamalla heille valinnanvapaus. Valinnanvapauden lisaantyminen tarkoittaa sita,
ettad asiakkaat voivat valita, mistéd he hankkivat tarvitsemansa sosiaali- ja terveyspalvelut.
Se on mahdollistettu luomalla palvelusetelijarjestelma. Palvelusetelit, joiden rahallinen
arvo perustuu asiakkaan/eldkeldaisen tuloihin, mahdollistavat palvelujen hankkimisen
kunnan tai kuntayhtyman hyvaksymilta yksityisiltd palvelujen tuottajilta. Henkilékohtainen
budjetointi on toinen tapa vahvistaa asiakkaiden valinnanvapautta ja vaikutusvaltaa
tarvitsemiensa palveluiden hankkimisessa. Siind asiakas saa itse maaritella, millainen tuki
ja palvelut hanta parhaiten palvelee. Henkilokohtainen budjetointi mahdollistaa yksilolliset
ja luovat ratkaisut, silla asiakas voi yhdistaa julkisen, yksityisen ja kolmannen sektorin
tuottamat palvelut itseddn parhaiten palvelevalla tavalla. Keskeista on, etta palvelun
tarvitsija tietédd, paljonko hanella on kaytettavissaan rahaa sosiaali- ja terveyspalvelujen

hankkimiseen.

Valinnanvapaus palveluseteleineen ja henkilékohtaisine budjetteineen on avannut uusia
mahdollisuuksia yrityksille ja niiden on ajateltu helpottavan sellaisten yritysten asemaa,
jotka eivat ole parjanneet kilpailutuksissa. Asiakkaiden valinnanvapaus ei kuitenkaan
valttamatta tarkoita, ettd he hankkisivat pienilta yrityksilta tarvitsemansa palvelut.

Organisaatioiden kannattaa panostaa ja huolehtia asiakasprosessiensa kunnosta.
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Asiakasprosessiajattelun idea on yksinkertainen. Asiakasprosessiin pohjautuvassa

tarkastelussa yksittainen asiakas ja hanen saamansa palvelu ovat toiminnan keskiossa.

Prosessin suunnittelussa lahdetdén liikkeelle asiakkaan tarpeista. Mietitddn millaisilla
tuotteilla / palveluilla tarpeet voidaan tyydyttdd ja suunnitellaan prosessi (toimenpiteet ja
resurssit), joilla halutut tuotteet ja palvelut saadaan aikaan.

Asiakaspalvelun lisaksi myds mm. asiakashankinta ja markkinointi olemassa oleville
asiakkaille sisaltyvat asiakasprosesseihin. Philip Kotler (2003) on maaritellyt markkinoinnin
olevan asiakassuhteiden hoitoa. Uusien asiakkaiden hankkimisen lisaksi paamaarana on

sailyttaa nykyiset asiakkaat toimittamalla heille tyydyttavia palveluja ja tuotteita.

Sosiaalipalvelujen asiakasprosessi voidaan jakaa kuuteen osaan (Kuvio 1). Eri vaiheiden
tulee kytkeytya yhteen ja muodostaa kokonaisuus, jonka tavoitteena on asiakkaan
tilanteeseen vaikuttava palvelu. Toimiva asiakaspalvelu lahtee asiakkaan palvelutarpeen
arvioinnista, se on suunniteltu yhdessa asiakkaan kanssa ja sen vaikutuksia arvioidaan
(Laaksonen, Tervo 2011). Palveluja tarjoavien organisaatioiden prosessien
kehityshaasteena on saada palvelutilanne toimimaan niin, ettd (myo6s yllattavissa
tilanteissa) asiakkaalle jaa organisaatiosta miellyttava tunne ja han kokee saavansa hyvaa

palvelua. (Laamanen, 2002).

. Asian Palvelu- | Palvelu- Pidirokset, Vaikutusten | Asiakkuus 'u‘
. vireille tarpeen | suunmnitel toimenpitest arvieinti padtty ot
: tlo arviointi | ma ja o
e ———~ = palialut.vaas | - ot

Kuvio 1. Asiakasprosessi (Laaksonen, Tervo 2011)

Asiakkaan kanssa tyoskentelevien ty6ta ohjaa asiakkaan palvelusuunnitelma. Prosessin
eri vaiheissa toteuttamisvastuu voi vaihdella (Kuvio 2), mutta vastuuhenkilén (prosessin

omistajan) tulee tehda yhteistyoté kaikkien osallisten kanssa (Laaksonen, Tervo 2011).
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Lapsen lastensuojelun asiakasprosessi, vastuutyontekija ja arviointi, palvelut
Rousu, sovitettu SR&TH&MB

Arvioinnin johtopaatos: Lapsi ei enaa asiakas Aina sijoituksenjalkeen jalkihuolto

KEHITYSTA Lapsi ei ole Isl-

Asiakas = A 4 Iy 4
R EHKAISEVA ! 3 2 : T
LAHI- TEHOSTETTU i Lapsi on lastensuojelun tuen ja palvelujen tarpeessa — asjakkaana
YHTEISO LASTEN i
JA SUQJELL i
|PDELRU = Huolen : Lapsen palvelu- Asiakassuunnitefma Sijaishuolto- Sijdishuollon
VELUT Toristmbaen i tarpeiden Kuntouttava tukli suunnitelma, pddttyminen ja
toimiviias. D& it ok i monipuolinen Vanhempien o Suunnitelman Jilkihuolto
: selyitys Suunnitelma t:l?. toteutus = ja jilki
Arviointi NP ranta
Arviointi Arvioint Arviointi

lapsi tarvitsee
juuri lastensuoj.
.palveluja?

>.. lapsen suunnitelma ... sijoitustarve ... jilkihuollontarve

= !
Arviointi huolesta

lapsen ja perheen vartu -tuesta
vastuun kantava tyontekija
- voi olla myds
lahisosiaalitydntekija

i

i

Tehostettua varhaista tukea
lapselle, kotiin, vanhemmille
lapsen luonnollisissa elin-
oloissa

|| Moniidninen arviointi eri vaiheissa prosessia. Arvioidaan:

« lapsella on luotto —liheinen

« lapsen terveys ja kehitys & tuen toimivuus

« lapsen ja vanhempien seki liheisten osallisuus

L"{pseu pal\ eluprosesstst’i vastaa sovittu pel usl\unnan seudun alueen lastensuojelun

’}te kija.

: X
U

Kuntouttava tuki
ja palvelut lapselle
ja perheelle

Palvelutarpeen arviointiin
liittyvit tutkimukset ja
selvitykset ja tuen jirj.

Kuntouttava tuki ja palvelut
lapselle ja hinti hoitaville
(perhehoitaja, sukulaishoitaja,

- informaatio, neuvontaa

- perhepalveluja, perhetyd
- vertais-, vhteisén tukea

- oppilashuoltoa

- lapsen ja perheen neuvonta
- tehostetut lihi-/peruspalvelut
- vilittémit kriisipalvelut (jos
lapsi vaarassa tai kiireellisen

- tehostettu tuki biol.
perheelle jos lapsi
pidddytiin sijoittamaan
- LNP- menettely

lastenkoti ...)
- lapsen jilkihuoltoon liitt.tuki
ja lihi-ihmisten tuki

/ muu vast.-Jilkiseuranta (lapsen/nuoren

hoidon tarpeessa heti) neuvottelut

Sirkka Rousu

- tehostettu tuki: pv.hoito, elimin kehittyminen)

neuvola jne..

Kuvio 2. Esimerkki: Lastensuojelun asiakasprosessi (Rousu, 2006).

Asiakaspalvelun lisdksi my6és mm. asiakashankinta sisaltyy asiakasprosesseihin. Yrityksen

Tyytyvaiset
ja vahentavat toiminnan edetessa

kannalta arvokkaimpia ovat pitkdaikaiset ja kannattavat asiakassuhteet.
asiakkaat toimivat yrityksen puolestapuhujina
markkinointiin  kaytettavien resurssien tarvetta. Palveluyrityksen markkinoinnissa
erityishuomio on laitettava tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuuteen ja tassa tilanteessa

tapahtuvaan markkinointiin (Lahtinen, J. & Isoviita, A. 2000).

4.2 Tuotteistamisprosessi

Palveluja kehittavien yritysten menestykselle ja Kkilpailukyvylle on keskeistd hyvin
suunniteltu ja johdettu palveluportfolio, jatkuva kehitystyd, kustannustehokkuus ja
asiakaslahtoisyys. Tuotteistaminen on palvelujen kehittdmistd kohti naita tavoitteita
liketoimintastrategian viitoittamalla tavalla.  Palvelujen tuotteistamista ja tarkempaa

maarittamista tarvitaan myaos silloin, kun hankitaan tai myydaan palveluja.
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Tuote voidaan maaritella suppeasti tai laajasti. Suppeasti maariteltynd se on yksittainen
palvelu, toimenpide, muu suorite (esimerkiksi tutkimus, hoitotoimenpide, kotihoito-ohjeen
antaminen), toimintamalli tai tyokayntantd. Laajemmin maariteltyna tuote voi olla
asiakkaan koko palvelukokonaisuus. Tuote voi olla yhden ammattiryhman tuottama tai

moniammatillisesti tuotettu palvelu.

Organisaation kaytdnnoén toiminnan kannalta palvelujen tuotteistus on maarittelya,
tarkentamista ja kehittamista. Tuotteistus suuntaa kehitystydn tavoitteita kohti harkittuja ja
toimivia prosesseja, jolloin my6s palvelun tuottamisen tyovaiheet selkiintyvat ja

rationalisoituvat.

Tuotteistuksella tarkoitetaan organisaation tai tyoyksikon tuottamien ja asiakkaan saamien
palvelujen ‘paketointia’; palvelujen tarkempaa maarittelya, tdsmentamista ja profilointia.
Tarkennukset voivat koskea palvelun tarkoitusta, kohderyhmaa, tavoiteltuja hyotyja,
siséltéa, tarvittavia resursseja, kustannuksia sekd laadulle asetettavia vaatimuksia.
(Savolainen, 2012)

Parantainen (2007) maarittelee tuotteistamisen tyodksi, jonka tuloksena asiantuntemus tai
osaaminen jalostuu myynti-, markkinointi- ja toimituskelpoiseksi palvelutuotteeksi.
Tuotteistajan tarkein tavoite on muokata palveluista, hyddykkeista tai niiden yhdistelmista
markkinointi- ja myyntikelpoinen tdsmaratkaisu asiakkaan polttavaan ongelmaan.

Tuotteistamisesta on luotu lukemattomia erilaisia teorioita. Kaikissa teorioissa on
samansuuntainen lahestymistapa tuotteistamiseen: huolellisen taustoituksen pohjalta

lahdetdan rakentamaan toimivia ja tarkoin maariteltyja tuotteita.

Kuntaliiton tuotteistushankkeessa 1990 — luvun lopulla kehitettiin hyvinvointipalveluihin
soveltuva tuotteistusmalli. Holma (1998) esittelee tuotteistuksen vaiheet prosessina Kuvio
2). Prosessi kaynnistyy perustehtavan selkeyttamisestd, etenee asiakkaiden ja
asiakastarpeiden selvittamiseen, palveluntuotannon ryhmittelyyn ja palvelun tai tuotteen
maarittelyyn. Kun tuotteet on muodostettu, siirrytddn markkinointiin ja lopuksi prosessin

seurantaan ja arviointiin.



1. Perustehtavan ja
tavoitteiden
selkeyttaminen seka
tasmentaminen

.

6. Palvelujen ’menekin’ ja
vaikutusten seuranta ja
arviointi

2. Palvelutarpeiden seka
asiakasodotusten
selvittaminen ja arviointi
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Kuvio 2. Tuotteistusprosessin vaiheita (Holma, T. 1998)

v

Sisilto, laatu /

Kustannukset,
hinnoittelu

Tuotteistamisprosessiin (Kuvio 2) siséaltyy useita, osittain paallekkain ja limikkain toteutuvia

vaiheita.

Perustehtavan ja tavoitteiden selkeyttdminen seka tasmentaminen: Tuotteistuksen
pohjana on aina yrityksen strategia. Yritysstrategia kertoo yrityksen identiteetin ja
ydinosaamisen, asemoinnin seka kilpailuedun markkinoilla. Yrityksella on selkea kasitys
mita palveluja kannattaa tuottaa ja kenelle niita halutaan tuottaa.

Palvelutarpeiden seka asiakasodotusten selvittdminen ja arviointi:
Tuotteistusprosessin laht6kohtana ovat aina asiakkaan todennetut tarpeet ja mikali naita ei
luonnostaan ole (tai asiakas ei vield tiedosta niitd), pyrkii markkinointi luomaan ne.
Tuotteistusprosessin alkaa asiakkaan tarpeisiin pohjautuvasta ideasta, tavarasta tai
palvelusta. Se voi olla joko taysin uusi idea tai vain parannus vanhaan. Oleellista on vain,

ettd se on jotain sellaista mille asiakkailla on tarvetta.
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Oman ja muun palvelutarjonnan ja toimintamuotojen Kkartoitus seka arviointi:
Tuotteistusprosessin seuraavassa vaiheessa selvitetddn |0ydetyistd ja saaduista ideoista
ne, joilla on potentiaalia menestya markkinoilla eli joille on kysyntdad. Tama toteutetaan
yleensa jonkinlaisella markkinatutkimuksella. Kun potentiaaliset ideat on I6ydetty ja valittu,

aloitetaan niistd rakentamaan valmiita tuotteita.

Tuotteistusprosessin tahan vaiheeseen sisédltyy myoés markkinoilla mahdollisesti toimivien
muiden vastaavia palveluja tuottavien organisaation palvelutarjonnan Kkartoittaminen

kunnassa tai seutukunnassa (Savolainen, 2012).

Palveluvalikoiman maarittaminen, palvelukuvausten laatiminen tai
toimintakaytanndn mallintaminen: Ennen yksittaisten palvelujen kuvaamista on
palvelujen kirjo tavalla tai toisella jasennettava. Organisaatiossa tai yrityksessa voi
esimerkiksi olla tuoteperheitd tai tuoteryhmia, joilla on jokin yhteinen nimittgja. Naista
muodostuu palveluvalikoima, joka kertoo millainen kokoelma palveluja organisaatiolla on
tarjolla. Omaa palveluvalikoimaa peilataan asiakastarpeisiin ja seutukunnassa tarjolla
oleviin palveluihin. Silloin tarkastellaan mm. sita ettd puuttuuko organisaatiolta jokin
palvelu tyystin tai tarvitseeko joku olemassa oleva palvelu edelleen kehittamista.

Yksittaisen tuotteen/palvelun tai palvelukokonaisuuden kuvaus on tuotteistamisprosessin

keskeisin dokumentti. Tuote-/palvelukuvauksessa kiteytetddn misté tuotteessa on kyse.

Kuvauksessa tulisi olla: palvelun nimi, palvelun slogan ja/tai palvelulupaus, kenelle palvelu
on tarkoitettu, millaisia hyo6tyja tavoitellaan, mita palvelun avulla halutaan saada aikaan,
miksi asiakkaan kannattaa ostaa palvelu, mita palvelussa tehdaan eli palvelun keskeinen
siséltd, millaisia vaatimuksia esimerkiksi palvelun laadulle asetetaan, mista palvelua saa
ostaa., miten palvelun onnistuminen arvioidaan (asiakaspalautteet yms), miten ja missa
palvelu tuotetaan. Lisaksi kuvauksessa voi ilmetd myds palvelun tuottamisesta

aiheutuneet kustannukset, palvelun hinta ja prosessin kesto.

Tuotteistamisprosessin tdssa osassa suunnitellaan, miten tuote kaytdnnéssa toteutetaan.
Tassé vaiheessa méaaritellddn myds se, kuinka valmiiksi tuote tehdaan eli kuinka paljon

asiakas voi halutessaan mukauttaa sita.
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Markkinointi ja tiedottaminen: Tuotteistus on osa markkinointia. Tuote on muutettava
markkinoitavaan muotoon ennen kuin sitd voidaan myyda. Tuotteistusprosessissa
tuotteesta tehdaan markkinoinnillinen kuvaus, jossa esitellaan ne asiat, joihin asiakkaiden
halutaan kiinnittdvan huomiota. Tuotteistusprosessin markkinointivaiheessa luodaan
tuotteen  markkinointisuunnitelma  joka siséltaa tuotetta koskevat suunnitelmat

markkinoinnin osa-alueista.

Tuotteistusprosessissa suunnitellaan myds, miten tuotteen julkaisu tai lanseeraus
toteutetaan. Tuotteen julkaisun onnistuminen on elintarkeda tuotteen menestymisen

kannalta.

Palvelujen "menekin” ja vaikutusten seuranta ja arviointi: Tuotteistusprosessi ei lopu
siihen kun tuote saadaan markkinoille. Palvelujen kehittdmisen prosessiin kuuluu
olennaisena o0sana onnistumisen seuranta ja mittaaminen. Seuranta on tarkeaa
pitkajanteiselle  palvelujen ja koko liiketoiminnan  kehittamiselle.  Jokaisella
tuotteistamisprojektilla tulee olla selkeat tavoitteet sekd perusteet tavoitteiden
saavuttamisen arviointiin. Selvat arviointiperusteet edesauttavat myos tuotteistamisen

tavoitteiden viestimista ja selkeyttamista tyontekijoille.

Laatu on keskeinen tuotteistamisprojektin seuranta- ja arviointialue

Palvelun laatu on edellytys arvon luomiselle seka asiakkaalle etta organisaatiolle itselleen.
Laatu on myos keskeinen tuotteistamisprojektin seuranta- ja arviointialue. Palvelun laadun
ja asiakastyytyvdisyyden mittaaminen heijastavat tuotteistamisen onnistumista

asiakkaiden nakokulmasta (Jaakkola, Orava, Varjonen, 2007).

Laatuajattelu

Laadulla on monenlaisia méaritelmid. Laatua voidaan tarkastella monesta nakdkulmasta.
Jamsan ja Mannisen (2000) mukaan laatua voidaan tarkastella sosiaali- ja
terveydenhuollossa asiakkaan, organisaatio tai organisaation ulkopuolisen arvioitsijan

nakokulmasta. Laatuun kohdistuvat odotukset vaihtelevat sen mukaan kenen
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nakokulmasta laatua tarkastellaan. Laatukriteereille asetettu taso voi perustua yleiseen
sopimukseen, viranomaismaarayksiin tai se voidaan asettaa organisaation sisaiseksi,

omaksi tavoitteeksi.

Laatuty6 sosiaalialan yrityksissa

Kuten kappaleessa 2.3. jo todettiin, sosiaalialan yrityksilta vaaditaan nykyaan entista
tiukemmin  osoitusta  niiden  tuottamien  palveluiden Iluotettavuudesta  seka
asiantuntijuudesta. Yritysten on pystyttdva kuvaamaan niiden tarjoamiin palveluihin
sisaltyvat prosessit ja niiden toimivuus, koska kuntien ja kuntayhtymien tulee yksityiselta
palveluntuottajalta palveluja hankkiessaan varmistettava, ettd palveluiden taso vastaa

kunnan / kuntayhtyman palveluille asettamia vaatimuksia.

Sosiaalipalvelujen tuottamisen rakenteet ovat muuttumassa. Asiakkaiden
valinnanvapauden kasvun my6ta, markkinoille tulee lisdd sosiaalipalveluja tuottavia
yrityksia. Kilpailu asiakkaista kovenee; hyvasta laadusta viestiminen tulee olemaan yksi

tarkeimmista yrityksen markkinoinnissa esille tuotavista asioista.

Laatu

Kun puhutaan laadusta, yleisimmin on kyse niista ominaisuuksista, jotka liittyvat palvelun
tai toiminnan kykyyn tayttaa sille asetetut vaatimukset ja siihen kohdistetut odotukset.
Sosiaali- ja terveysalalla laadun voi maaritella kyvyksi tayttaa asiakkaiden palvelujen tarve
ammattitaidolla, edullisin kustannuksin ja lakien, asetusten ja maaraysten mukaan (THL,
2013).

Organisaatio voi maaritella laadun my0s laaja-alaisemmin, sisdltamaan esimerkiksi
asiakastyytyvaisyyden ja — vaikuttavuuden lisaksi myds toiminnan tehokkuus-, talous- ja
henkilostonakokulmat.

Laatukriteerit

Laatukriteerien toteutumista tulee valvoa, mitata ja arvioida. Laatukriteerit konkretisoivat

laadun sisallon — niiden avulla voidaan todeta, arvioida, erotella hyva ja huono laatu,
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joskus puhutaan laadun minimikriteereista. Sosiaalipalveluille asetetaan laatukriteereita
seka lainsaadannon ettd myos esimerkiksi KELAn standardien kautta. Myos palvelujen
ostajat, esimerkiksi kunnat, KELA ja yksityishenkilot asettavat omat laatukriteerinsa (THL,
2013).

Laatujarjestelmé osana laadunhallintaa

Prosessimaisen toimintamallin, prosessikuvausten tavoitteena on asettaa kullekin
yksittaiselle prosessille omat laatutavoitteet. Laatukasikirjaa ja toimintaohjeita sailytetaan
ja pidetaan ajan tasalla sdhkdisessa muodossa. Laatutydssdan organisaatio kerda seka
analysoi systemaattisesti palautetietoa ja analyysin pohjalta kehittdd organisaation
toimintaa vastaamaan toimintaympéristossa tapahtuvien muutosten vaatimalla tavalla.
Laadunhallintajarjestelman avulla organisaatio kykenee osoittamaan seka itselleen etta
muille, ettd se pystyy tuottamaan luotettavasti ja johdonmukaisesti ne asiakas- ja

lakisaateiset vaatimukset tayttavat tuotteet ja palvelut, jotka se on luvannut toimittaa.
Yleisessa puhekielessa laatujarjestelma koostuu laatukasikirjasta, prosessikuvauksista,
tyotapakuvauksista ja viiteaineistosta (THL, 2013). Laatukasikirja voi olla paperiversio tai
sahkoinen dokumentti tai nettiselaimella kaytettava ohjelmisto.

Laatuprosessit

Laatuprosessien kuvaaminen, laatukasikirja ja sen liitteet tehdédan aina yrityskohtaisesti

sen mukaan miten yrityksessa toimitaan.
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Kuvio 3. Johdon suorittaman laatuvaatimusten seurannan kiertokulku (STUK, 2000)

Kuvion 3 sadehoidon laatuprosessit l0ytyvéat kaikista laatujarjestelmista. Otsikkotasolla
prosessit sopivat kaikille toimialoille (alla lyhyet kuvaukset), tarkempi sisalléllinen kuvaus
luonnollisesti vaihtelee kunkin organisaation oman toiminnan, toimialan ja viranomaisten

vaatimusten mukaan.

(7.3.) Valitusten kasittely. Kuvataan miten kasitellaan saapuneet valitukset ja kuka vastaa
kasittelysta ja valitusten arkistoinnista. Maaritellaan valituksiin vastaaminen ja tapahtuman
raportointi siten, ettd naista ilmenee valituksen kasittely ja sen perusteella mahdollisesti
todetut ongelmat ja niiden korjaaminen. Maaritellaan kenelld on oikeus nahda valitukset ja

niista tehdyt raportit.

(7.3.) Korjaavat ja ehkaisevat toimenpiteet. Kuvataan miten Kkasitelladn laadun
seurantatulokset ja kuka vastaa kasittelysta ja tulosten arkistoinnista. Maaritelladn mihin
toimenpiteisiin  ryhdytddn ja mitd menetelmid kaytetddn mahdollisten ongelmien

korjaamiseksi.
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(4.4.) Toimitusten vastaanottotarkastus. Maaritellddn kuka vastaa tarkastuksessa
kaytettavistd hyvaksyntakriteereistd. Maaritellaan tarkastuksen vastuuhenkild ja henkilot,
jotka osallistuvat vastaanottotarkastukseen. Maaritelladn henkild, joka hyvaksyy ja

allekirjoittaa vastaanottotarkastuksen dokumentit.

(7.3). Vahinkojen ja poikkeavien tapahtumien kasittely. Kuvataan menetelmat ja
vastuuhenkilét sattuneiden vahinkojen ja poikkeavien tapahtumien Kkasittelyyn.
Maaritellaan ketka ovat vastuussa tapahtumien raportoinnista ja viranomaisille
iimoittamisesta. Kerrotaan mita asioita tapahtumasta ja henkil6ista on kirjattava raporttiin,
miten raportit arkistoidaan ja keilld on oikeus raporttien katsomiseen. Viitataan

viranomaismaarayksiin.

(7.4.) Laatujarjestelmasta poikkeaminen. Kuvataan kuinka tarkedd on noudattaa kirjattua
laatujarjestelmdé. Kuvataan mahdollisuus poikkeustilanteisiin, joissa joudutaan tietoisesti

poikkeamaan laatujarjestelman kuvaamasta menetelmasta.

(6.1.) Koulutus. Henkilobkunnan ammattitaidon vyllapito ja kehitys. Kuvataan yleinen
suhtautuminen koulutukseen ja sille asetetut tavoitteet. Kerrotaan lyhyesti kuinka

henkilokunnan tadydennyskoulutus on jarjestetty.

(7.2) Laatujarjestelm&n toiminnan analysointi. Laadun seuranta. Auditoinnit. Johdon
katselmus. Kuvataan yleisesti mita asioita laadusta seurataan, kuinka niitd seurataan ja
mika on seurannan merkitys laatujarjestelman kehittdmiselle ja yllapidolle. Kuvataan
yleisesti katselmukset, itsearvioinnit ja auditointipolitikka. Kuitataan mita tietoja kerataan,

miten niité analysoidaan ja miten tulokset raportoidaan.
Auditoinnit osana laadunhallintaa
Laatu ei voi kehittdd ilman arviointia ja arviointiin perustuvaa parantamista. Arvioinnilla

tarkistetaan onko asetetut tavoitteet saavutettu, tunnistetaan kehittdmistarpeita seka
kehittdmisen kohteita. Auditointi on yksi laadun arvioinnin kehittdmisen tydkalu.
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Yrityksen itse tekemaa arviointia sanotaan sisaiseksi auditoinniksi. Siséaisella auditoinnilla
on kaksi ndkdkulmaa. Ensimmainen nédkdokulma on varmistamisen nakékulma ja toinen on
kehittamisen nakokulma.

Ulkopuolisen suorittama, ns. ulkoinen auditointi poikkeaa sisaisesta auditoinnista paitsi
suorittajan osalta my0s siind, ettd se on yleensa luonteeltaan virallisempi ja sen
tarkoituksena on wusein laatusertifikaatin hankinta. Yritys ei valttamatta tarvitse
toiminnassaan ulkopuolista auditointia (esimerkiksi ei ole hakemassa sertifikaattia), mutta

niitd kannattaa toteuttaa aika ajoin ulkopuolisen nakemyksen saamiseksi.

TOLAKE - hankkeen alkuvaiheessa kaikki hankkeeseen mukaan tulleet organisaatiot
haastateltiin. Alkuhaastattelujen tavoitteena oli kartoittaa toimijoiden omat kehitystarpeet ja
hankkeeseen kohdistuvat odotukset ja toiveet. Asiakasprosesseista tarkeimmaksi
kehittamisen kohteeksi Kainuun sosiaalialan yrityksissa nousi asiakkaan tapaamiseen ja

asiakkaan kanssa kommunikointiin liittyvat asiat.

Alkukartoituksen keskusteluissa tuli esille ainakin seuraavat teemat: (1) haastavan
asiakkaan kohtaaminen, (2) vakivaltainen asiakas, kielenkaytto, turvallisuus, (3) paihde- ja
huumeasiakkaiden kohtaaminen, yhteisen toimintalinjan hakeminen, (4) omaisten
kohtaaminen, vuorovaikutustaidot, (5) lasten kanssa puheeksi ottaminen, milla vélineilla,
(6) psyykkisesti oireilevan asiakkaan kohtaaminen, (7) haastavien vanhempien kanssa
tyoskentely (ndkymattomat vanhemmat, haluttomat vanhemmat) ja (8) psykogeriatrinen,

alkoholisoituneet vanhukset.

Alkukartoituksen jalkeen hanke suunnitteli toimijoiden kehitystarpeita vastaavan,

koulutusta, ohjausta ja neuvontaa sisaltdvan valmennusohjelman.
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Hankkeen koulutustilaisuuksissa yritykset saivat alla olevat koulutusmateriaalit ja

yrityskohtaisissa tapaamisissa keskusteluja syvennettiin yrityksen valitsemissa teemoissa:

Taulukko 3. Asiakasprosessien koulutukset TOLAKE-hankkeen valmennusohjelmassa

Asiakasprosessit

Haastavan asiakkaan kohtaaminen

Tavoite: lisatd henkilokunnan turvallisuusorientaa-
tiota ja ymmarrystd ennalta estdvéan turvallisuus-
toiminnan tarkeydesta

Jaetut koulutusmateriaalit
® Haastavan asiakkaan kohtaaminen

Lasten ja nuorten kanssa puheeksi ottaminen ja
haastavien vanhempien kohtaaminen -
koulutuspéaiva

Jaetut koulutusmateriaalit
® Kuunteleminen @ Dialogisuus ® Lapsen /
nuoren omahoitajasuhde ® Elaménkerralliset

Tavoite: osallistuja saa tyévalineita lasten ja nuorten | tydémene-telmat ®  Puheeksiotto, = motivoiva
kanssa puheeksi ottamisen ja haastavien | haastattelu ja dialogisuus

vanhempien kanssa tyéskentelyyn

Yleiset toimintalinjat paihde- ja huume- Jaetut koulutusmateriaalit

asiakkaiden kohtaamiseen - koulutuspva ® Paihteet ® Paihteet puheeksi ® Motivoiva

Tavoite: osallistujat perehtyvat péaihdeaineiden
vaikutuksiin, tunnistavat paihteiden kayton, osaavat
ottaa paihteet puheeksi ja kohdata pdihteitd kayt-
tdvan asiakkaan ja hdnen perheensé laadukkaasti

haastat-telu

Psyykkisesti oireilevan asiakkaan kohtaaminen -
koulutuspaiva

Tavoite: osallistujat tunnistavat asiakkaiden erilaisia
psyykkisid hairioita ja itsetuhoisuutta, osaavat ottaa
itsetuhoisen kayttadytymisen puheeksi ja tukea
asiakkaan selviytymista.

Jaetut koulutusmateriaalit

® Masennus / Tunnistaminen ja tukeminen @
Viiltely ® Aggressio ® Psykoosit @ Itsetuhoisuus /
itsemurhat ® Apua arkielaman kriisitilanteisiin ®
Toivottomuuden arviointiasteikko

Yrityksen arvot — sanahelindsta kaytantoon -
koulutuspéaiva

Tavoite: osallistujat ymmartavat yrityksen arvojen
merkityksen oman tyénsa ja yrityksen liiketoiminta-
tavoitteiden nédkdkulmasta.

Jaetut koulutusmateriaalit
® Yrityksen arvot — sanahelindsta kaytantoon

Vanhuspsykiatrisen potilaan kohtaaminen -
koulutuspaiva

Tavoite:  osallistujat  tunnistavat  psyykkisesti
oireilevan vanhuksen ja osaavat kohdata ja hoitaa
mielenterveys- ja  paihdeongelmista  kéarsivaa
vanhusta.

Jaetut koulutusmateriaalit

® Mielenterveys vanhuudessa @ |k&aantyneiden
psyy-ken laédkehoidot ® Vanhusten mielenterveys-
ongelmista kirfjaaminen ® Muistisairauksiin liittyvat
kaytbsoireet ® Viina vie vanhustakin

PKV — laédkkeiden turvallinen kaytto -
koulutuspéaiva

Tavoite: osallistujat tietdvat PKV — ladkkeiden
kayttéa ohjaavat sdadokset, ovat selvilla PKV —
ladkehoidon  vastuukysymyksistd ja  osaavat
toteuttaa PKV — |&8kehoitoa turvallisesti

Jaetut koulutusmateriaalit
® PKV — laakkeiden turvallinen kaytto

Autismikuntoutus arjessa — kommunikaation ja
mydnteisen kayttaytymisen tukeminen -
koulutuspaiva

Tavoite: osallistujat tietdvat autismin kuntoutuksen
perusperiaatteista seka siitd, kuinka huomioida
asiakkaiden  yksilollisyys  kuntoutuksessa ja
vahvistaa myonteisia kayttaytymismuotoja

Jaetut koulutusmateriaalit
® Autismikuntoutus arjessa

Yrityskohtaisessa neuvonnassa tuettin myos yritysten asiakasprosessien mallintamista.

seka palvelutuotteiden kuvausten laatimista.
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Yrityksia opastettin - my6s hyvan asiakaspalvelun maarittelyssd (palvelulupaus).
Keskusteluissa palvelulupaus laajennettiin kattamaan myos kokemuksellisen arvon
(palvelu  synnyttdéa myonteisia  tunnekokemuksia, esimerkiksi elamyksia ja
turvallisuudentunnetta) ja  sosiaalinen arvon (palvelu parantaa  asiakkaan

toimintamahdollisuuksia hanelle tarkeissa yhteistissa).

TOLAKE - hankkeen alkuvaiheessa kaikki hankkeeseen mukaan tulleet organisaatiot
haastateltiin. Alkuhaastattelujen tavoitteena oli kartoittaa toimijoiden omat kehitystarpeet ja
hankkeeseen kohdistuvat odotukset ja toiveet. Kainuun sosiaalialan yritykset toivoivat

yleista koulutusta tuotteistamisesta.

Koulutusta markkinoinnin suunnittelusta ei katsottu tarpeelliseksi. TOLAKE - hankkeen
osallistujista neljalla organisaatiolla oli markkinointisuunnitelma ja muut toimivat l&ahinna
asiakastilanteen mukaan. Huomattavaa oli, ettd osa organisaatiosta ei katsonut
tarvitsevansa lainkaan erillistd markkinointia, koska markkinointi on sidoksissa

kilpailutukseen ja paikat tayttyvat hyvin.

Alkukartoituksen jalkeen hanke suunnitteli toimijoiden kehitystarpeita vastaavan,

koulutusta, ohjausta ja neuvontaa sisaltdvan valmennusohjelman.

TOLAKE - hankkeen tuotteistamiskoulutuksen keskeinen lahestymistapa oli pienen ja

keskisuuren organisaation menestysmahdollisuuksien vahvistaminen.



27

Taulukko 4. Tuotteistamisprosessien koulutukset TOLAKE-hankkeen

valmennusohjelmassa

Tuotteistamisprosessit

Tuotteistamisella laatua ja elinvoimaa

palveluihin — koulutuspaiva ja 2 tydpajapaivaa
Tavoite: tunnistaa palvelujen tuotteistamisen erityis-
haasteet ja pystya analysoimaan palvelujen laatuun
ja kehittdmiseen vaikuttavia tekijoitd. Osallistuja
osaa tuotteistaa palveluja ja kehittdd yrityksen

Jaetut koulutusmateriaalit

® Palvelujen tuotteistamisen késikirja ® Laatu-
suositus 2012 @ Tuotteistajan pikaopas 2013 @
Palvelujen tuotteistamisesta Kkilpailuetua ® Kohti
asiakaslahtdisia sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelumalleja

palvelu-prosesseja liiketaloudellisin perustein.

Tuotteistamisella tyépajapaivat (2)

TOLAKE - hankkeessa palvelujen tuotteistamista tuleva osa toteutettiin yhten& paivan

mittaisena  koulutuksena seka kahtena tyOpajana (Suomussalmi ja Kajaani).

Tuotteistamiskoulutuksen keskeisia teemoja olivat organisaation oman perustehtavan
kirkastaminen, asiakkaiden tai asiakasryhmien palvelutarpeiden ja — odotusten
selvittaminen, tuotteistamisprosessin lapikayminen seurannan suunnitteluun saakka seka

hankintaosaaminen.

TOLAKE - hankkeen alkuvaiheessa kaikki hankkeeseen mukaan tulleet organisaatiot
haastateltiin. Alkuhaastattelujen tavoitteena oli kartoittaa toimijoiden omat kehitystarpeet ja
hankkeeseen kohdistuvat odotukset ja toiveet. Laatuprosesseista tarkeimmaksi
kehittamisen kohteeksi Kainuun sosiaalialan yrityksissa nousi kaytannon tyovalineet

laadunhallintaan.

Alkukartoituksen keskusteluissa tuli esille seuraavat teemat: (1) omavalvontasuunnitelma,
(2) laatujarjestelma, josta helposti nahtavilla ja tarkistettavissa, ettd hommat toimivat, (3)
ajankohtaisessa tiedossa kiinni pysyminen (Valviran, AVI:n ohjeistukset, séhkdiset
jarjestelmat), (4) laatuasioiden paivittaminen, (5) laatuprosessien selkea kuvaaminen, (6)

laadun maarittdminen
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Alkukartoituksen jalkeen hanke suunnitteli toimijoiden kehitystarpeita vastaavan,
koulutusta, ohjausta ja neuvontaa sisaltdvan valmennusohjelman. Laatuprosessien
kehittdmisen lahtokohtana oli organisaatioiden jo aiemmin tekema laatutyd, jota
syvennettiin ja laajennettiin tdssa hankkeessa.

Taulukko 5. Laatuprosessien koulutukset TOLAKE-hankkeen valmennusohjelmassa

Laatuprosessit

Sosiaalialan laadunhallinta — koulutuspaivét (2) Jaetut koulutusmateriaalit
@ Johdatus laadun kasitteisiin ® Laatutydn 79 osa-
aluetta ® Standardit ® Laatujarjestelman esittely

Yrityskohtaiset lahikoulutuspaivat toteutettu 12 organisaatiossa

Yrityskohtainen etdohjaus ja -neuvonta toteutettu 12 organisaatiossa

Sisdiset auditoinnit toteutettu seitsemassa organisaatiossa
Asiakastydn dokumentoinnin ja kirjaamisen Jaetut koulutusmateraalit

haasteet sosiaalialalla - koulutuspaiva ® Asiakastydn dokumentoinnin ja kirjaamisen

Tavoite: osallistujat  perehtyvat  asiakastytn | haasteet sosiaalialalla ® Luonnos tulevasta
dokumentointia ohjaaviin lakeihin, tuntevat | asiakasasiakirjalaista ® Painad-kipumittari

asiakastyoén dokumentoinnin yleiset periaatteet ja
osaavat Kkirjata ja kasitella asiakastietoja (Kanta-

arkisto 2016)

Hankkeessa toteutettiin ohjattuna myos Lomakeuudistuksen koulutusmateriaali:

lastensuojelualan lomakeuudistus. ® | aki sosiaali- ja terveysalan tietojen séhkoisesta
kasittelysta ® Lastensuojelulaki ® Lastensuojelun

Hoito- kasvatussuunnitelmalomake laatusuositukset ® Lastensuojelun selvitysraportti

Perustietolomake 19/2013 ® Nappula — ohjelman esittely

Kuukausiraportti

Hankkeessa toteutettin kaksi kaikille yhteista laatukoulutuspéivdd. Yrityskohtaiset
l&hikoulutuspéivét ja etdohjaus toteutuivat 12 yrityksessd ja etdohjausta ja -neuvontaa
annettiin keskimaarin viisi kertaa/yritys. Etayhteydet toimivat ongelmitta. Sisainen auditointi

toteutui seitsemassa yrityksessa.

Selvitys  asiakas-, tuotteistamis- ja laatuprosessien nykytilasta seka
kehittamistarpeista
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TOLAKE - hankkeen alkuvaiheessa kaikki hankkeeseen mukaan tulleet organisaatiot
haastateltiin. Alkuhaastatteluissa kartoitettiin kunkin toimijan omat kehitystarpeet ja
hankkeeseen kohdistuvat odotukset ja toiveet. Alkukartoituksen tehtdvana oli maarittaa

millaisen valmennusohjelman hankkeen tulee toimijoille tarjota.

Alkukartoituksessa kaksi kehityskohdetta, asiakkaan kohtaaminen ja laatutyd, nousivat
tarkeimmiksi kehittdmisen kohteiksi. Myds tietojarjestelmat ja markkinointi tulivat esille
tarkeind kehittdmista tarvitsemina asioina. Alkukartoituksessa kaytyjen keskustelujen

pohjalta markkinoinnin kehittamisen rinnalle nousi tuotteistamisen kehittaminen.

Toimijoille raataloity valmennusohjelma

Alkukartoituksen jalkeen hanke suunnitteli toimijoiden kehitystarpeita vastaavan,

koulutusta, ohjausta ja neuvontaa siséaltavan valmennusohjelman (Liite 1).

Hankkeen koulutustilaisuuksissa yritykset saivat alla olevat koulutusmateriaalit ja

yrityskohtaisissa tapaamisissa keskusteluja syvennettiin yrityksen valitsemissa teemoissa:

Maaritellyt, tunnistetut ja kuvatut prosessit

TOLAKE - hankkeessa on tuettu prosessien mallintamiseen liittyvaa osaamisen
kehittymisté. Tavoitteena on ollut osaaminen, joka mahdollistaa prosessien tunnistamisen

ja poikkeamien kasittelyn niin, etta yritykset ovat saaneet evaita jatkuvaan kehittdmiseen.

Kaikissa mukana olleissa yrityksissd ydinprosesseja on tunnistettu ja Kirjattu.
Ydinprosesseja on ollut yksi tai useampi per yritys ja useimmin ne ovat liittyneet asiakkaan
rooliin palveluiden saajana. Lastensuojeluyrityksissa prosessi on ollut useimmiten nimella
sijaishuolto, vanhuspalveluyrityksissa esimerkiksi vanhuspalvelu. Ydinprosessit jaoteltiin
useampaan Vvaiheiseen: asiakkaan saapumiseen, toimintaan asiakkaan kanssa ja
toiminnan paattymiseen asiakkaan kanssa. Kukin osio jaoteltiin edelleen viela pienempiin

osiin.

Ydinprosessien jalkeen siirryttiin kasittelemaan ja kirjaamaan tukiprosesseja. Tyypillisimpia

tarkasteltavia tukiprosesseja ovat olleet johtaminen, henkildstéhallinto, ruokahuolto,
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vaatehuolto, viestintd ja markkinointi, kiinteist6huolto, asiakaskirjojen hallinta. Naitakin
prosesseja jaoteltin useampaan vaiheeseen ja edelleen vield pienempiin osiin. NAain

poikkeamat on tunnistettavissa ja kirjatavissa joko puutteina tai kehittamisideoina.

Valmennusohjelman vaikutusten arviointi

TOLAKE - hankkeessa mukana olleilla organisaatioilla oli hankkeen alkaessa
prosessikuvauksia vaihtelevasti, osalla ei lainkaan. Palvelukokonaisuuksia (hoiva, ruoka,
vuokra, vaatehuolto) oli jonkin verran kuvattu, esimerkiksi hinnoittelun pohjaksi. TOLAKE —
hankkeen valmennusohjelmassa keskityttiin  erityisesti asiakas-, tuotteistus- ja

laatuprosesseihin.

Valmennusohjelma  kiinnosti  hankkeeseen osallistuneita toimijoita.  Koulutuksiin
osallistuttiin aktiivisesti. Hankkeen toimenpiteisiin osallistuvan johdon ja henkiléston maara
ylitti hankesuunnitteluvaiheen odotukset. Hankkeelle asetettu osallistujien maara ylitettiin

noin kolminkertaisesti.

Etdohjaukset toteutuivat kaikissa yrityksissd, prosesseista vastaavat osallistuivat niihin
aktiivisesti. Etdohjauksen siséltd maaraytyi yrityksen tarpeista ja kohdentui prosessien

kehittdmiseen.

Sisainen auditointi toteutettiin niin, etta yritykset auditoivat toisiaan (pareittain tai yrityksen
toisen yksikon toteuttamana). Kaikki olivat halukkaita auditointiin, mutta henkiloston tydsta
poissaolojen (esimerkiksi pitkat sairaslomat) ja aikatauluongelmat olivat syyna siihen, ettei

auditointia tehty kaikissa yrityksissa. Sisainen auditointi toteutui seitsemassa yrityksessa.

Koulutuksiin  osallistuvat  arvioivat  palautteissaan  koulutuspaivien  onnistuneen

erinomaisesti. Koulutuspaivakohtaiset arvosanat olivat erittain hyvia (Taulukko 6).
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Taulukko 6. Valmennusohjelman koulutuspdaivien osanottajamaarat ja palautteet

Koulutuksen nimi Osallistuja- | Palautteiden
maara keskiarvo

Palveluntuottajana sosiaalialalla thn&an 23 4.01
Asiakasprosessit

Haastavan asiakkaan kohtaaminen (2) 81 4.01ja 4.33

Lasten ja nuorten kanssa puheeksi ottaminen ja haastavien vanhempien 9 4.18

kohtaaminen - koulutuspaiva

Yleiset toimintalinjat paihde- ja huume-asiakkaiden kohtaamiseen - 15 4.16

koulutuspaiva

Psyykkisesti oireilevan asiakkaan kohtaaminen - koulutuspéiva 24 4.12

Yrityksen arvot — sanahelindstd k&ytantdon - koulutuspaiva 20 3.69

Vanhuspsykiatrisen potilaan kohtaaminen - koulutuspéiva 41 4.62

PKYV — lddkkeiden turvallinen kéytto - koulutuspaivé 28 4.43

Autismikuntoutus arjessa — kommunikaation ja myonteisen kayttaytymisen 12 4.57

tukeminen - koulutuspéiva

Tuotteistamisprosessit

Tuotteistamisella laatua ja elinvoimaa palveluihin — koulutuspaiva 18 4.02
Tuotteistamisella tydpajapaivat (2) 8

Laatuprosessit
Sosiaalialan laadunhallinta — koulutuspaivat (2) 24 4.15 ja 3.86
Asiakastyon dokumentoinnin ja kirjaamisen haasteet sosiaalialalla — 51 3.90ja 4.29

koulutuspaivat (2)

Loppukartoituksessa yritykset kertoivat hankkeen toimenpiteilla olleen positiivisia
vaikutuksia kaikkiin kolmeen kehityksen kohteena olleeseen prosessin. Yritysten
hankkeelle antaman arvosanan (asteikolla 1-10) keskiarvo oli 8,25.

Asiakasprosessien kehittyminen

Yritykset raportoivat saaneensa hankkeen myota tyon alle monta kehitettavaa asiaa, jotka
olisivat muuten jaaneet odottamaan toteutustaan joskus myohemmin tulevaisuudessa.
Yritykset kertoivat saaneensa (1) laadittua prosessikuvauksia tukiprosesseineen
sahkoiseen muotoon, (2) saaneensa prosessikuvakset selkeammin luettaviksi, (3)
syvennettyd laatuosaamistaan ja sitd kautta parantaneet kaytant6jaan, niin
henkilokunnalle kuin asiakkaillekin helpommin ymmarrettdvd&n muotoon. Haastavan
asiakkaan kohtaamiseen liittyvd osaaminen kasvoi. Lastensuojelulomakeuudistusta

pidettiin myos tarkeana hankkeen tuloksena.

Tuotteistamisprosessien kehittyminen

Yritykset kertoivat, ettd tuotteistamisprosessin kehittdmisen yhteydessa tehty

palvelulupauksen pohdinta  haastoi heidat todella  miettimaan  toimintansa
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peruskysymyksia. Palvelulupaus annetaan tuotetusta hyoddysta (tuotteesta / palvelusta),
joka voi olla taloudellinen arvo (rahassa mitattava), ajankayttoon liittyva arvo (asiakkaan
toiminnan helpottuminen esimerkiksi online - palveluilla) tai tiedollinen arvo (palvelu auttaa

asiakasta kayttamaan hyvaksi erilaisia resursseja toimintaymparistossaan).

Yritykset raportoivat priorisoineensa erityisesti laatuprosessiensa kehittamista, minka
vuoksi tuotteistamiseen ei valitettavasti ehditty panostaa niin paljon kuin alun perin
suunniteltiin. Taman vuoksi hankkeen vaikutus tuotteistamisprosesseihin jai vahaiseksi.
Valmennus-ohjelman innoittamana tuotteistamista kuitenkin jonkin verran tehtiin.
Kolmessa vanhuspalveluyrityksessa tuotteistettiin  lyhytaikaisen asukkaan palvelut
(asiakas tulee esimerkiksi palvelusetelilla omaishoitajan vapaan vuoksi lyhytaikaiseen
hoitoon) ja yksi toimija tuotteisti hankkeen aikana alkaneen kriisitydyksikkonsa palvelun.

Loppu-kartoituksessa mainittiin tuotteistamisprosessin selkiytyneen.

Tuotteistamiskoulutuksen  sisaltdihin -~ kuului  my6ds  verkostoitumisen merkityksen
huomioiminen palvelujen tuotannossa ja kehittamisessa. Koulutuksessa mukana olleet
totesivat l6yhimpana yhteistybn muotona olevan vyhteistyérenkaan. TOLAKE -
hankkeeseen osallistuneet organisaatiot totesivat tekevansa yhteistyéta mm. hankintojen
ja jatteiden kasittelyn osa-alueilla, mutta yhteistyén mahdollisuuksia nahtiin olevan myos

varsinaisessa palvelutuotannossa ja tyokaytantdjen kehittdmisessa.

Laatuprosessien kehittyminen

Loppukartoituksessa yritykset ilmoittivat hankkeen toimenpiteiden vaikuttaneen erittain
positiivisesti ja pitkavaikutteisesti heidan laatutybhdénsa. Hankeen valmennusohjelmassa
toimijat kuvasivat tehneensa prosessikuvauksia tukiprosesseineen ja koko henkilékunnan
osallistuneen niiden tekemiseen. Yksi toimijoista ilmoitti asettaneensa laatutybnsa
tavoitteeksi sertifikaatin saamisen. Osalla toimijoista oli jo hankkeen alkaessa
laatuprosesseja kaytossa, heille hankkeen valmennusohjelma antoi varmuutta etta
aiemmin tehdyt prosessikuvaukset olivat hyvia sellaisinaan, mutta kaipasivat vain
paivitystd. Hankkeen aikana toimijat totesivat laatuty6 vaativan aikaa ja etta nain lyhyessa
hankkeessa péaastiin vasta hyvaan alkuun. Hankkeen tarkeina tuloksina toimijat ilmoittivat

laatuprosessien selkiytymisen.
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Sisainen auditointi toimintamallina sai kiitosta kaikilta seitsemalta organisaatiolta, jotka sen
toteuttivat. Auditointiprosessi kokonaisuudessaan antoi siihen osallistuneille kokemuksen,
miten sisdista auditointia voidaan hyédyntdd organisaation toiminnan kehittdmisessa, ja
mallin sen toteuttamisesta. Erityisen hyvana pidettiin sité, ettd hoivatyota kaytannossa
tekevét haastattelivat kaytannon tyota tekevia ja esitetyt kysymykset olivat avoimia, jolloin
ei tullut tunnetta, ettd ’'me ollaan nyt arvosteltavina’. Auditointi auttoi arvioimaan
organisaation omaa toimintaa erityisesti siitd nakokulmasta, oliko toiminta yhdenmukaista
organisaation arvojen kanssa. Lahiesimiehet kertoivat saaneensa tietoa siitd, mita
henkilokunta ei tiennyt. Auditoinnissa nousi esille seuraavanlaisia kehittdmiskohteita: (1)
yhdenmukainen kirjaaminen, joka on tarke&ata kun mennaan kantaverkkoon vuonna 2016,
(2) ohjeistusten pitaminen ajan tasalla, (3) ohjeistusten tarpeellisuus — huomattiin, etta
kaikki kaytossa olevat ohjeet eivét olleet tarpeellisia, (4) toiminnan sirpaleisuus — onko

tyontekijalla tieto toimintaohjeista seka (5) tyontekijoiden vaihto yritysten valilla.

Innovatiivisia tuloksia hankkeessa oli toiminnan vaikutusta mittavien mittareiden
kehittaminen. Hankkeessa oleva toimija ilmoitti kayttdvansa kehitettyja mittareita

arvioidessaan toimintansa vaikutusta suhteessa asiakkaisiin.

Lomakkeet

Hankkeeseen mukaan tulleet lastensuojelualan toimijat ilmaisivat heti hankkeen alkaessa
toiveensa uudistaa ja yhtenaistaa eri toimijoiden kayttamat lastensuojelulomakkeet. Hanke
esitti toiveen Kainuun sote -kuntayhtyman perhepalvelulle. Kuntayhtymé antoi tukensa

uudistustydlle.

Hankkeessa uusittin Kainuun sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtyman nettisivuille
julkaistavat Lastensuojelun lomakkeet: (1) Perustietolomake, (2) Hoito- ja
kasvatussuunnitelma seka (3) Kuukausiraportti. Lomakkeet suunniteltin niin, etta ne
tayttavat juridiikan ja oikeusturvan vaatimukset. Lastensuojelutoimijoiden yksityisen
sektorin ja julkisen palveluntuottajan keskindinen verkostoituminen ja sitoutuminen
lomakkeiden uudistus- ja yhtenaistamistydéssd oli erinomaista. Lomakkeiden
kaytettavyydessa ilmenneita ongelmia on jouduttu selvittelemaan hankkeen loppupuolelle

asti.
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Tietojarjestelmat

TOLAKE - hankkeen alkaessa organisaatioilla on Kkattavasti kaytéssa sahkdisia
toimintajarjestelmia, joiden varaan on mahdollista kehittdd asiakaspalautetoimintoja ja
laadun seurannassa tarvittavia osa-alueita. Osalla toimijoista ei ollut sahkdista

toimintajarjestelméa kaytossa lainkaan.

Toimijan lahtétilanteesta riippuen hankkeessa kaytettiin joko yrityksen itse hankkimaa

séhkoista laadunhallintaohjelmistoa tai PKY Laatu Hoiva — jarjestelmaa.

Yritykset, joilla ei ollut omaa laadunhallintajarjestelmaa ja jotka saivat PKY Laatu Hoivan
kayttoonsa hankkeen ajaksi. Mikali he eivat hankkineet ko. ohjelmistoa hankkeen
paatyttya itselleen, saivat kaiken hankkeessa tekeméansa laatutydn materiaalit joko
sahkoisina kansiopaketteina tai paperikopioina.

Yritykset kertoivat tietojarjestelmien kayttamisen helpottuneen ja kayttdohjeiden
selkiytyneen hankkeena aikana. Toimijat katsovat ettd jarjestelman kaytdon oppimisen
jalkeen keréatyn asiakastiedon siirtAminen toiminnan tasolle on seuraava kriittinen vaihe,
jottei keskitytd pelkkaan tiedon hankintaan ja tallentamisen. Hankkeessa tiedon
kayttaminen palvelutoiminnan kehittamiseen ja oikeisiin asioihin keskittymiseen on

parantunut ja lisdnnyt henkildkunnan sitoutuneisuutta ja motivaatiota arkiseen tyohon.

Kamk:n sosiaali- ja terveysalan opiskelijoiden ja opettajien osaaminen sosiaalialan

yrittajyyden sisalldllisesta ja menetelmallisesta tukemisesta

Terveys-, sosiaali- ja markkinointialan opiskelijoita tiedotettiin hankkeen toimenpiteista.
Hankkeen toimenpiteiden toteutukseen osallistui neljd liiketalouden opettajaa, joiden
ymmarrys sosiaalialan yrittdjyyden erityispiirteistd todennékdisesti syveni. Kamk:n
terveysalan opettajat paivittivat psykogeriatrisen vanhuksen kohtaamiseen liittyvaa
osaamistaan hankkeen jarjestaméssa koulutuksessa, johon myds gerontologiseen
hoitotydhén suuntautuvat hoitotydn opiskelijat osallistuivat. Opiskelijoita rekrytoitiin
kehittamisyhteisty6hon hankkeessa olevien yritysten kanssa: sosionomiopiskelijoita tydssa
oppimiseen, hoito-, terveydenhoito- ja markkinoinnin opiskelijoita tuotteistamisprosessiin

opinndyte- ja projektitdita tekem&an. Opiskelijoita ei kuitenkaan saatu mukaan
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hankkeeseen, silla aikatauluongelmien, pitkien valimatkojen tai aihepiirin vierauden takia.
Todennédkdisesti sairaan- ja terveydenhoito-osaamisalueen opettajien tietdmys

hoivayrittdjyydesta lisaantyi hankkeeseen liittyneiden keskustelujen kautta.

Julkaisu Kamk:n julkaisusarjaan
Tama loppuraportti julkaistaan Kajaanin ammattikorkeakoulun julkaisuna Theseus —

verkkokirjastossa

Hankkeen lahtokohtia olivat valvovien viranomaisten sosiaalialan yrityksille asettamat
haasteet osoittaa toiminnan laatu, vaikutukset ja lapinakyvyys, seka alan toimijoiden halu
kehittdd omaa osaamistaan ja toimintaprosessejaan vastaamaan toimintaympariston

nopeisiin muutoksiin.

Hankkeessa mukana olleet sosiaalialan yritykset kokivat hankkeen tarpeelliseksi ja olivat
tyytyvdisd hankkeeseen. Hankkeen koulutukset toteutettiin asiantuntijakoulutuksina
yritysten alkukartoituksessa esittdmista teemoista, osallistujat pitivat s&ahkdisten
palautteiden  perusteella  koulutusten  sisalt6ja ja  toteutusta  onnistuneina.
Loppukartoituksessa yritykset kertoivat ottaneensa kayttéon heille uusia asiakas-,
tuotteistus- ja laatuprosessien tyokaluja ja osaamisen kasvaneen. Jatkossa
vaikuttavuuden arvioinnin merkitys tulee korostumaan ja yritykset tulevat tarvitsemaan

tyokaluja toimintansa vaikuttavuuden arviointiin.

Hankkeessa saatuja kokemuksia ja tuloksia voidaan hyddyntda jatkossa sekd Kamk:n,
Seniorpolis Oy:n ja sosiaalialan yritysten yhteistydossad ettd tulevien koulutus- ja
kehittdmishankkeiden sisaltdjen ja menetelmien suunnittelussa.

"Kaiken kaikkiaan oli meille antoisa projekti ja tdmdn mydtd saimme monet
asiat tyonalle jotka muuten olisivat ehka olleet lahtokuopissa odottamassa sita
parempaa hetkea. Taman kautta kun saatiin myo6s erilaisia koulutuksia, oli
helppo sitouttaa henkildsté mukaan tahan projektiin. Ne koulutuspaivat, joihin
osallistuimme, olivat antoisia. Kiitos.”

Lainaus loppukartoitukseen saadusta vastauksesta.



36

LAHTEET

Arffman H. 2012. Tydhyvinvoinnin kehittdmisprojekti hoitokoti Ristilevossa. Opinnaytetyo.
http://www.theseus.fi/handle/10024/46806

Hallituksen esitys Eduskunnalle sosiaalihuoltolaiksi ja eraiksi siihen liittyviksi laeiksi. 2014.
Luonnos. http://www.stm.fi/c/document library/get file?folderld=9763020&name=DLFE-
30014.pdf Luettu 9.5.2014

Hartman S. 2012. Sosiaalipalvelut. Toimialaraportti TEM:n ja ELY-keskusten julkaisu 5 /
2012. http://www.temtoimialapalvelu.fi/files/1638/Sosiaalipalvelut2012 web.pdf
Luettu 11.5.2014

Holma, T. 1998. Tuotteistus tutuksi: idea ja tytvalineet; esimerkkind kuntoutuspalvelut

perusterveydenhuollossa. Suomen kuntaliitto.

Jaakkola E. & Orava M. & Varjonen V. 2007. Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua.
Opas yrityksille. TEKES.

Junnila M & Lehtonen U. 2013. Valinnanvapauden edistdminen Kainuun sosiaali- ja
terveyspalveluissa. Aktiiviasiakkuusmallin prosessiarviointi. TyOpaperi. Terveyden ja
hyvinvoinnin laitos 22/2013.

http://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/104558/THL _TY%C3%962013 022 verkko.p
df?sequence=1 Luettu 20.5.2014

Jamsa K, Manninen E, 2000. Osaamisen tuotteistaminen sosiaali- ja terveysalalla. Tammi

Kainuun Etu Oy. 2006. Kainuun Hoivaverkoston toimialakatsaus — yksityisten
hoivayritysten ja julkisen sektorin toimenpide-ehdotukset yhteistydn kehittdmiseksi.
http://www.kainuunetu.fi/lUserFiles/d763e312-4069-4815-82bd-
f6886b1871ca/Web/pdf/toimialakatsaus.pdf Luettu 22.5.2014

Kallama S. 2014. Hyvinvointipalvelujen tulevaisuus tehdaan nyt. Teso 1/2014.


http://www.theseus.fi/handle/10024/46806
http://www.stm.fi/c/document_library/get_file?folderId=9763020&name=DLFE-30014.pdf
http://www.stm.fi/c/document_library/get_file?folderId=9763020&name=DLFE-30014.pdf
http://www.temtoimialapalvelu.fi/files/1638/Sosiaalipalvelut2012_web.pdf
http://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/104558/THL_TY%C3%962013_022_verkko.pdf?sequence=1
http://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/104558/THL_TY%C3%962013_022_verkko.pdf?sequence=1
http://www.kainuunetu.fi/UserFiles/d763e312-4069-4815-82bd-f6886b1871ca/Web/pdf/toimialakatsaus.pdf
http://www.kainuunetu.fi/UserFiles/d763e312-4069-4815-82bd-f6886b1871ca/Web/pdf/toimialakatsaus.pdf

37

Kettunen, R. 2010. Sosiaalipalvelut Toimialaraportti. TEM:n ja ELY-keskusten julkaisu
11/2010. http://www.temtoimialapalvelu.fi/files/1199/Sosiaalipalvelut 2010web.pdf
Luettu 23.5.2014

Kotler, Philip 2003. Marketing management, 11th edition. Prentice Hall

Lahtinen, J. & Isoviita, A. 2000, Asiakaspalvelu ja markkinointi. Avaintulos.

Laaksonen M, Tervo T. 2011. Aikuissosiaalityon kehittaminen Kainuussa 2010. Kainuun

maakunta — kuntayhtyma.

Laamanen K. & Tinnila M. 2009. Prosessijohtamisen kasitteet. Teknologiainfo Teknova

Laamanen K. 2002. Johda liiketoimintaa prosessien verkkona. Suomen Laatukeskus Oy

Lecklin, O. 2006 Laatu yrityksen menestystekijana. Tallentum.

MTV uutiset, 19.5.2014. Valvira: Vanhustenhuollossa liikkaa puutteita — emme pysty

valvomaan. http://www.mtv.fi/uutiset/kotimaa/artikkeli/valvira-vanhustenhuollossa-liikaa-

puutteita-emme-pysty-valvomaan/3385818 Luettu 28.5.2014

Parantainen, Jari, 2007. Tuotteistaminen. Rakenna palvelusta tuote 10 paivassa. Helsinki:

Talentum.

Rousu S, 2006. Pintaremontteja, peruskorjausta vai uudisrakentamista? - kaikkea tata.
http://slideplayer .fi/slide/1992259/ Luettu 13.9.2014

Savolainen T. 2012. Tuotteistus. Kuntaliitto. www. kunnat.net. Luettu 28.5.2014

http://www.kunnat.net/fi/asiantuntijapalvelut/soster/sote-

kehittamistyo/tuotteistusmalli/Sivut/default.aspx Luettu pp.kk.2014

Sosiaali- ja terveysministerio, STM, 2001. Mielenterveyspalveluiden laatusuositus.
Sosiaali- ja terveysministerion oppaita 2001:9, Sosiaali- ja terveydenhuollon tavoite- ja

toimintaohjelman (TATO) mielenterveyden valmistelu- ja seurantaryhma.


http://www.temtoimialapalvelu.fi/files/1199/Sosiaalipalvelut_2010web.pdf
http://www.mtv.fi/uutiset/kotimaa/artikkeli/valvira-vanhustenhuollossa-liikaa-puutteita-emme-pysty-valvomaan/3385818
http://www.mtv.fi/uutiset/kotimaa/artikkeli/valvira-vanhustenhuollossa-liikaa-puutteita-emme-pysty-valvomaan/3385818
http://slideplayer.fi/slide/1992259/
http://www.kunnat.net/fi/asiantuntijapalvelut/soster/sote-kehittamistyo/tuotteistusmalli/Sivut/default.aspx
http://www.kunnat.net/fi/asiantuntijapalvelut/soster/sote-kehittamistyo/tuotteistusmalli/Sivut/default.aspx

38

Sosiaali- ja terveysministerio, STM, 2012. Vammaisten henkildiden ymparivuorokautiset

asumispalvelut

Sosiaali- ja terveysministerio, STM, 2013. Laatusuositus hyvan ikdéntymisen
turvaamiseksi ja palvelujen parantamiseksi. Sosiaali- ja terveysministerion julkaisuja
2013:11 http://www.stm.fi/c/document _library/get_file?folderld=6511564&name=DLFE-
26915.pdf Luettu 3.6.2014

Sosiaali- ja terveysministerio, STM 2013. Lastensuojelun laatusuositus. Sosiaali- ja
terveysministerion raportteja ja muistioita 2013:20

http://www.stm.fi/c/document_library/get file?folderld=6511574&name=DLFE-26810.pdf
Luettu 4.6.2014

Sosiaali- ja terveysministeri6, STM, 2014. Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaan
itsemaaraamisoikeus. Sosiaali- ja terveysministerion raportteja ja muistioita 2014:14
http://www.stm.fi/c/document_library/get file?folderld=9882185&name=DLFE-29816.pdf
Luettu 22.5.2014

Sateilyturvakeskus 2000. Sadehoidon laatujarjestelméan perustaminen. Kaytdnnén opas

sadehoito-osastoille. Helsinki: Sateilyturvakeskus.

TEM. Hyvinvointiohjelma — HYVA. http://www.tem.fi/hyva Luettu 20.05.2014

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, THL, 2013. Valvontaa, vastuuta ja vapautta asiakkaan

parhaaksi.

Valvira, 2012. Vammaisten henkildiden  ymparivuorokautiset asumispalvelut.
Valtakunnallinen valvontaohjelma 2012 - 2014

http://www.valvira.fi/ohjaus ja valvonta/valvontaohjelmat/sosiaali-

ja terveydenhuolto/vammaisten asumispalvelut Luettu 20.5.2014



http://www.stm.fi/c/document_library/get_file?folderId=6511564&name=DLFE-26915.pdf
http://www.stm.fi/c/document_library/get_file?folderId=6511564&name=DLFE-26915.pdf
http://www.stm.fi/c/document_library/get_file?folderId=6511574&name=DLFE-26810.pdf
http://www.stm.fi/c/document_library/get_file?folderId=9882185&name=DLFE-29816.pdf
http://www.tem.fi/hyva
http://www.valvira.fi/ohjaus_ja_valvonta/valvontaohjelmat/sosiaali-_ja_terveydenhuolto/vammaisten_asumispalvelut
http://www.valvira.fi/ohjaus_ja_valvonta/valvontaohjelmat/sosiaali-_ja_terveydenhuolto/vammaisten_asumispalvelut

39

Valvira 2012. Yksityisten sosiaalipalvelujen tuottajien omavalvontasuunnitelman laatimista,
siséltoa ja seurantaa koskevat maaraykset 10.2.2012

http://www.valvira.fiffiles/tiedostot/m/a/Maarays %20omavalvontasuunnitelmasta.pdf
Luettu 20.5.2014

www.finlex.fi Luettu 05.05.-17.10.2014


http://www.valvira.fi/files/tiedostot/m/a/Maarays_%20omavalvontasuunnitelmasta.pdf
http://www.finlex.fi/




LITE 1 1/2

Taulukko 7. TOLAKE-hankkeen valmennusohjelma

TOLAKE-HANKKEEN VALMENNUSOHJELMA

Palveluntuottajana sosiaalialalla tdnaan

Tavoite: osallistuja tuntee tdman paivan sosiaalialan
toimintaympériston  ja osaa kehittdd oman
yrityksensa / yksikkdnsa toimintaprosesseja niin,
ettd ne vastaavat nykyisia laatuvaatimuksia ja
valvonnan kriteereité.

Jaetut koulutusmateriaalit

® Palveluntuottajana sosiaalialalla tandan e
Hankintaosaaminen ® Omavalvontasuunnitelman
pohja @ Ikaihmisten palvelujen laatusuositus @
Lastensuojelun  laatusuositusten  valmisteluun
littyva raportti ® Vammaisten asumispalveluiden
laatu-suositus  ®  Vammaisten  henkildiden
ymparivuoro-kautiset asumispalvelut, Valvonta-
ohjelma 2012 — 2014 ® Mielenterveyspalvelujen
laatusuositus

Asiakasprosessit

Haastavan asiakkaan kohtaaminen

Tavoite: lisatd henkilokunnan turvallisuusorientaa-
tiota ja ymmarrysta ennalta estdvan turvallisuus-
toiminnan tarkeydesta

Jaetut koulutusmateriaalit
® Haastavan asiakkaan kohtaaminen

Lasten ja nuorten kanssa puheeksi ottaminen ja
haastavien vanhempien kohtaaminen -
koulutuspéaiva

Jaetut koulutusmateriaalit
® Kuunteleminen @ Dialogisuus ® Lapsen /
nuoren omahoitajasuhde @ Elamankerralliset

Tavoite: osallistuja saa tydvdlineita lasten ja nuorten | tydmenetelmét ®  Puheeksiotto, = motivoiva
kanssa puheeksi ottamisen ja haastavien | haastattelu ja dialogisuus

vanhempien kanssa tydskentelyyn

Yleiset toimintalinjat paihde- ja huume- Jaetut koulutusmateriaalit

asiakkaiden kohtaamiseen - koulutuspva ® Paihteet ® Paihteet puheeksi ® Motivoiva

Tavoite: osallistujat perehtyvat paihdeaineiden
vaikutuksiin, tunnistavat paihteiden kayton, osaavat
ottaa péaihteet puheeksi ja kohdata péaihteitd kayt-
tavan asiakkaan ja hdnen perheensa laadukkaasti

haastattelu

Psyykkisesti oireilevan asiakkaan kohtaaminen -
koulutuspéaiva

Tavoite: osallistujat tunnistavat asiakkaiden erilaisia
psyykkisia hairioita ja itsetuhoisuutta, osaavat ottaa
itsetuhoisen kayttaytymisen puheeksi ja tukea
asiakkaan selviytymista.

Jaetut koulutusmateriaalit

® Masennus / Tunnistaminen ja tukeminen @
Viiltely ® Aggressio ® Psykoosit ® Itsetuhoisuus /
itsemurhat ® Apua arkielaman kriisitilanteisiin ®
Toivottomuuden arviointiasteikko

Yrityksen arvot — sanahelindsta kaytantoon -
koulutuspaiva

Tavoite: osallistujat ymmartavat yrityksen arvojen
merkityksen oman tydnsa ja yrityksen liiketoiminta-
tavoitteiden ndkdkulmasta.

Jaetut koulutusmateriaalit
® Yrityksen arvot — sanahelinasta kaytantoon

Vanhuspsykiatrisen potilaan kohtaaminen -
koulutuspéaiva

Tavoite:  osallistujat  tunnistavat  psyykkisesti
oireilevan vanhuksen ja osaavat kohdata ja hoitaa
mielenterveys- ja  paihdeongelmista  karsivaa
vanhusta.

Jaetut koulutusmateriaalit

Mielenterveys vanhuudessa @ lkaantyneiden psyy-
ken laakehoidot ® Vanhusten mielenterveys-
ongelmista kirjaaminen ® Muistisairauksiin liittyvat
kaytosoireet ® Viina vie vanhustakin

PKV - laédkkeiden turvallinen kaytto -
koulutuspéaiva

Tavoite: osallistujat tietavat PKV — ladkkeiden
kayttbd ohjaavat saadokset, ovat selvilla PKV -
ladkehoidon  vastuukysymyksistd ja  osaavat
toteuttaa PKV — ladkehoitoa turvallisesti

Jaetut koulutusmateriaalit
® PKV — laakkeiden turvallinen kaytto

Autismikuntoutus arjessa — kommunikaation ja

Jaetut koulutusmateriaalit
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myodnteisen kayttaytymisen tukeminen -
koulutuspéaiva

Tavoite: osallistujat tietdvéat autismin kuntoutuksen
perusperiaatteista seka siitd, kuinka huomioida
asiakkaiden  yksilollisyys  kuntoutuksessa ja
vahvistaa myonteisia kayttaytymismuotoja

@ Autismikuntoutus arjessa

Tuotteistami

sprosessit

Tuotteistamisella laatua ja elinvoimaa

palveluihin — koulutuspaiva ja 2 tydpajapaivaa
Tavoite: tunnistaa palvelujen tuotteistamisen erityis-
haasteet ja pystya analysoimaan palvelujen laatuun
ja kehittdmiseen vaikuttavia tekijoitd. Osallistuja
osaa tuotteistaa palveluja ja kehittdd yrityksen
palvelu-prosesseja liiketaloudellisin perustein.

Jaetut koulutusmateriaalit

® Palvelujen tuotteistamisen kasikirja ® Laatu-
suositus 2012 @ Tuotteistajan pikaopas 2013 @
Palvelujen tuotteistamisesta Kkilpailuetua ® Kohti
asiakaslahttisia sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelumalleja

Tuotteistamisella tyépajapaivat (2)

Laatuprosessit

Sosiaalialan laadunhallinta — koulutuspéivat (2)

Jaetut koulutusmateriaalit
® Johdatus laadun késitteisiin ® Laatutyon 79 osa-
aluetta ® Standardit ® Laatujarjestelman esittely

Yrityskohtaiset ldhikoulutuspéivat

toteutettu 12 organisaatiossa

Yrityskohtainen etdohjaus ja -neuvonta

toteutettu 12 organisaatiossa

Sisaiset auditoinnit

toteutettu seitsemassé organisaatiossa

Asiakastydn dokumentoinnin ja kirjaamisen
haasteet sosiaalialalla - koulutuspaiva

Tavoite: osallistujat perehtyvéat erityisesti lasten-
suojelualan asiakastydén dokumentointia ohjaaviin
lakeihin, tuntevat asiakastyén dokumentoinnin
yleiset periaatteet ja osaavat kirjata ja kasitella
asiakastietoja (Kanta-arkisto 2016)

Jaetut koulutusmateraalit

® Asiakastydon dokumentoinnin ja kirjaamisen
haasteet sosiaalialalla ® Luonnos tulevasta
asiakasasiakirjalaista ® Painad-kipumittari

Hankkeessa toteutettiin ohjattuna myos
lastensuojelualan lomakeuudistus.

Hoito- kasvatussuunnitelmalomake
Perustietolomake

Kuukausiraportti

Lomakeuudistuksen koulutusmateriaali:

® | aki sosiaali- ja terveysalan tietojen séhkoisesta
kasittelysta ® Lastensuojelulaki ® Lastensuojelun
laatusuositukset ® Lastensuojelun selvitysraportti
19/2013 ® Nappula — ohjelman esittely




