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Tiivistelma

Kehittdmistehtévan tarkoituksena oli kehittaa uusi tuottavuutta ja laatua parantava toimintatapa sosiaalipalvelui-
den tuottamisen alueella tapahtuvaan kaupankayntiin ja edistaa tilaaja — tuottaja -toimintamallin kehittymista.
Tarkoituksen toteutumiseksi kehittdmistehtdavaan muodostettiin konstruktiivinen kehittémisasetelma, jonka kehit-
tamisprosessissa yhdistyivat menetelmina teemahaastattelu, BSC-malli ja EFQM-laatumalli. Tietoperusta muodos-
tui kdytannon tiedosta, raportoidusta tiedosta ja kehittdjan oppimisesta. Kehittamisprosessissa kaytannon

tiedon tuottivat kehittdmistehtavan yhteistydorganisaatioina kaksi sosiaalipalveluiden kunnallista tulosaluetta
tilaajan roolissa ja kaksi sosiaalipalveluiden toimialan mikroyritysta tuottajan roolissa.

Kehittdmistehtdvadn tavoitepolulla kdytannon tieto kerattiin BSC-mallin nakdkulmiin teemoitetuilla teemahaastatte-
luilla. Haastatteluissa keratysta tiedosta muodostui tilaaja — tuottaja -yhteistyon kehittdmismahdollisuuksien syn-
teesi. Synteesin integrointi EFQM- ja BSC-mallien vahvuuksiin johti kehittdmismalliin, joka mahdollistaa uuden
toimintatavan sosiaalipalveluiden tilaaja — tuottaja -yhteistyon arvon tuotannon kehittamisessa.

Kehittdmismalliin perustuva uusi toimintatapa parantaa seka tilaajan etta tuottajan kilpailukykya ja sosiaalipalve-
luiden asiakkaan kokeman palvelun laatua. Kehittémismalli tukee jatkuvan parantamisen lahestymistavalla
tilaajan ja tuottajan valistd yhteisty6ta siten, ettd yhteistyén osapuolten strategiset menestystekijat tulevat huo-
mioiduiksi. Kehittamismallin hyddyntdmisen ja kayton tavoitteena on kasvattaa yhteistyén arvoa siten, ettd yh-
teistydn molemmat osapuolet kokevat toimintansa kehittyvan ja arvon kasvavan samalla kun palveluiden vaikut-
tavuus asiakkaille ja yhteiskunnalle kasvaa. Kehittémistehtavassa rakennettu tilaaja — tuottaja -yhteistydn kehitta-
mismalli tdydentaa BSC- ja EFQM-mallien yhteiskayttsta raportoitua nykyista tutkimustietoa.

Kehittdmistehtavan tuloksia BSC- ja EFQM-mallit integroivan kehittamismallin liséksi ovat
o malli tilaaja — tuottaja -osapuolten menestystekijéihin perustuvien kehittémisnakemysten kokoamiseen
e kehittamistehtdvdn yhteistydorganisaatioiden menestystekijoihin perustuvat nékemykset tilaaja — tuottaja
-yhteistyon kehittdmismahdollisuuksista
e johtopaatokset tulosten hyddyista liiketoiminnan kehittdmisessa, sosiaalipalveluiden tuotannossa seka

sosiaali- ja terveyspalveluiden rakenneuudistuksen toimeenpanon tuottavuuden parantamisessa.

Kehittdmistehtdvan yhteistyborganisaatiot korostivat uuden toimintatavan merkitysta tilaaja — tuottaja -yhteis-
tybsuhteen kaynnistymisvaiheessa, jossa luodaan edellytykset laadukkaan ja tuloksellisen yhteistydn kehittymi-
selle. Uuden toimintatavan arvioitiin kehittdvan valvontaa, hankinta- ja tuotteistamisosaamista ja teravoittavan
palveluiden strategioita seka tilaajan etta tuottajan organisaatiossa. Sosiaalitydn ammattilaiset kokivat asiakas-
prosessien systemaattisen parantamisen kehittamismallin kaytolld haasteelliseksi, koska sosiaalitydssa asiantunti-
jatyontekijan arjessa asiakkaan tilanne ja asiat ovat prosessia tarkedmpia. Kehittdmismalli ja sen sovellukset
voidaan tuotteistaa koulutus- ja konsultointitarkoituksiin. Kehittémismallista on mahdollisuus jatkokehittaa
tulevaisuuden sosiaali- ja terveyspalveluiden tuotantoon kattava toiminta- ja laatujarjestelma.
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Abstract

The aim of the development task was to develop a new approach to improving productivity and quality for
business in the field of social services production, and to promote the development of a customer — producer
functional model. To achieve this aim, a constructive development configuration was created for the development
task, using a development process that combined the method of themed interviews with the BSC and EFQM
models. The information base was formed from practical knowledge, reported data, and the learning process of
the developer. In the development process, practical data was derived from the organisations cooperating in the
development task: two municipal social services divisions as customers and two social sector microenterprises as
producers.

During the development task, practical data was collected in themed interviews following the BSC model. The
data collected in the interviews formed a synthesis of development potential in customer — producer cooperation.
Combining this synthesis with the strengths and tools of the EFQM and BSC models led to a development model
that allows a new approach to developing the production of added value through customer — producer coopera-
tion in social services. The new approach based on the development model improves the competitiveness of both
the customer and the producer, as well as the quality of service experienced by the social services client. The
development model supports the development of a continuous improvement approach to customer — producer
cooperation, in such a way that the strategic success factors of the cooperating partners are taken into account.
The target for the use of the development model is to increase the value of cooperation, so that the cooperating
parties feel that their operations develop and value rises, in tandem with the growing effectiveness of services for
customers and society. The model for the development of customer — producer cooperation created during this
development task complements existing research results reported for the combined use of BSC and EFQM
models.

In addition to a development model integrating BSC and EFQM models, the results of this development task
include:
e A model with which to assemble developmental views based on customer and producer success factors
e Viewpoints produced by the development task on development opportunities in customer — producer
cooperation, based on success factors among cooperating organizations
e Conclusions on the benefits of results in business development, in the production of social services, and
in improving the productivity of structural improvements implemented in social and health services.

The cooperating organisations in the development task stressed the importance of a new approach in the start-
up phase of customer — producer cooperation, in which conditions are created for the development of high-qual-
ity and efficient collaboration. It was thought that the new approach would develop skills in control, procurement,
and commercialisation, and sharpen service strategies in both the customer and producer organisations. Social
work professionals found the systematic improvement of customer processes through the use of the development
model challenging, since the daily work of an expert in social work involves placing the situation and needs of the
client ahead of the process. The development model and its applications can be commercialised for training and
consulting purposes. The development model could be further developed into a comprehensive quality manage-
ment system for the production of future social and health care services.
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1

JOHDANTO

Konstruktiivisessa kehittdmistehtavassa tarkoitus on rakentaa sosiaalipalveluiden tuottamiseen kehit-
tamismalli, jonka kayttd kasvattaa kunnan sosiaalipalveluiden ja yksityisen mikroyrityksen yhteistyon
laatua ja tuloksellisuutta tilaaja — tuottaja -toimintamallissa. Kehittdmismenetelmina kaytetaan
teemahaastattelua sekad Balanced Scorecard (BSC) -mallin ja The EFQM Excellence Model (EFQM)
-laatumallin Iahestymistapoja ja tytkaluja. Menetelmien vahvuudet integroituvat kehittamis-
tehtavassa uudeksi kehittamismalliksi. Kehittdmistehtavan yhteistyborganisaatioina ja kaytannon
tiedon lahteina toimivat kaksi kunnallista sosiaalipalveluiden jarjestémisestd ja tuottamisesta vastaa-
vaa tulosaluetta ja kaksi sosiaalipalveluiden toimialan mikroyritystd. Organisaatiot muodostavat kaksi

sosiaalipalveluiden tilaaja — tuottaja -yhteistyoparia.

BSC- ja EFQM-mallien yhteiskdyttd on todettu toteuttamiskelpoiseksi, vaikutuksiltaan positiiviseksi
strategioiden arvioinnissa ja parantamisessa seka organisaation suorituskykya kehittavaksi
(Dolatabadi, Kouchekian ja Shahin 2012, 41 ja 51). Kansainvalisesta tutkimuksesta tai tieteellisista
artikkeleista ei kuitenkaan |6ydy selontekoja tai katsauksia BSC- ja EFQM-mallien integroidusta so-
veltamisesta sosiaalipalveluiden organisaation ja ulkoisen sidosryhmén vélisessa yhteistydssa. Mal-
lien lI3htokohtia ja piirteitd ovat vertailleet Shulver ja Lawrie vuonna 2007 todeten mallien sisdltdvan
samanlaisia organisaation suorituskykya kehittavia piirteitda, mutta eroavan perustaltaan taysin toisis-
taan (Shulver ja Lawrie 2009, 11). Kehittamistehtavassa tavoitellaan BSC- ja EFQM-mallien vahvuuk-

sien yhdistamistd uudella tavalla.

Tilaaja - tuottaja -toimintatavalla tarkoitetaan palvelun tilaajan ja tuottajan organisatorista erotta-
mista toisistaan ja toimintatapaan liittyvaa yhteistyéta. Toimintatavan tunnusmerkkejé ovat tilaus-
sopimuksilla ohjaaminen seka tilaajan ja tuottajan valille muodostuva ostaja — myyja -suhde.
Sosiaalipalveluissa on erityispiirteend, etta tilaaja ostaa palvelut kolmannelle osapuolelle, jonka
vaikutusmahdollisuus itseddn koskeviin palveluihin on vahadinen. Tilaaja — tuottaja -toimintatavan
kayttdéonotto arvioidaan johtavan julkisella sektorilla merkittaviin muutoksiin:

1. Poliittinen paatdksenteko ja palvelujen tuottaminen eriytyvat toisistaan. Tuotannon johto
vapautuu toiminnan johtamiseen ja panosten kontrollista siirrytdan tuotosten kontrolliin.

2. Kilpailutus tehostuu nakemyksella, ettd oikealla tavalla jarjestetty tuottajien valinen kilpailu kan-
nustaa osapuolia, parantaa palveluiden tuottavuutta, vaikuttavuutta ja laatua seka uudistaa toimin-
tatapoja.

3. Jarjestelma monimuotoistuu ja -mutkaistuu. Tuottajina toimii erilaisia julkisia ja yksityisia organi-
saatioita, joita johdetaan eri tavoin ja joita ohjataan sosiaali- ja terveydenhuollon kokonaisuudessa
erilaisin periaattein ja sopimuksin

(Junnila ja Fredriksson 2012, 8).

Kunnan nakodkulmasta tilaaja — tuottaja -toimintatapaan liittyy tavoitteita
e kunnallisen palvelutuotannon ja perinteisen toimintatavan uudistamiseen

e tuottavuuden parantamiseen ja kustannussaastéihin



¢ vertailtavuuden ja lapindkyvyyden parantamiseen

e monituottajamallin kehittédmiseen ja palvelutuotannon monipuolistamiseen

e elinkeinopolitiikkaa edistavdan markkinoiden ja kilpailun synnyttédmiseen

o asiakaslahtoisyyden parantamiseen monipuolistamalla palveluvalikoimaa
(Junnila ym. 2012, 10).

Monituottajuus on palvelujen tuottamista ja tuotantojarjestelman kehittamista yhteistydssa tuotta-
jien kanssa. Kyse ei ole ainoastaan palvelutuotannon siirtdmisesta kunnan ulkopuolisille toimijoille,
vaan myos pitemmadlle ja syvemmalle menevasta yhteistydsta ulkoisten palvelutuottajien kanssa.
Kdytannossa monituottajuus ei ole sen tavoittelusta huolimatta muodostunut kunnissa suunnitelmal-
lisen kehittédmisen kohteeksi, vaan kunnan hankintayksikélle on muodostunut keskeinen asema kun-
nan ja ulkoisten tuottajien valisessa yhteistydssa. Kuitenkin sosiaali- ja terveyspalveluiden alueella
palvelutuottajien ja tilaajan sosiaali- ja terveyspalveluiden ammattihenkildiden seka eri palvelutuot-
tajien valisen yhteisty6n lisédminen vahvistaisi asiakaspalveluketjujen laatua ja tuloksellisuutta
(Junnila ym. 2012, 19).

Tilaaja — tuottaja -toimintatavan idea toteutuu sosiaalipalveluiden yritysten ndkdkulmasta parhaiten
kuntien jarjestamissa vanhusten hoivapalveluissa hyddynnettdvassa palvelusetelitoimintamallissa,
jossa palveluiden kayttajalla on oikeus paattaa palvelujen tuottajasta. Toisaalta monituottajamallin
vastaisesti ja erityisesti elinkeinopolitiikkaa edistavan markkinoiden ja kilpailun synnyttémisen tyreh-

dyttamiseksi kunnat ovat jarjestédneet mielenterveys-, paihde- ja tyollisyyspalveluja saatidihinsa.

Sosiaalipalveluiden tilaajan, kunnan ja yksityisen palvelutuottajan, mikroyrityksen yhteistyd toteutuu
sosiaalipalveluiden yritystoimialan toimintaymparistdssa. Yhteistydn reunaehdot muodostuvat mikro-
yrityksen nakokulmasta sosiaalipalvelujen jarjestémistd ja tuotantoa ohjaavasta lainsaadanndsta,
sosiaalipalveluiden jarjestdmistavasta, kunnan tuottajaroolista yksityisen tuottajan kilpailijana seka
asiakkaiden sosiaalipalveluiden tarpeesta. Kuntatilaajan ja mikroyritystuottajan yhteistyén arvo muo-
dostuu sosiaalipalveluiden yritystoimialan toimintaymparistossa tilaajan palveluiden hankinnan ja
palvelutuottajan toimituksen muodostamassa kaupankaynnissd, tilaus — tuotanto, reunaehtojen
vallitessa (kuvio 1).
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KUVIO 1. Sosiaalipalveluiden tilaaja — tuottaja yhteistyén arvon muodostuminen



Junnila ja kumppanit ndkevat, etta tilaajan ja tuottajan valinen kaupankaynti ei ole mahdollista ilman
kaupan kohteen maarittelya ja kohteesta vallitsevaa yksimielisyytta. Palvelujen tuotteistus ja kunnan
oman palvelutuotannon tunteminen ovat tilaaja - tuottaja -toimintatavan lahtékohta.
Tuotteistuksessa on ratkaistava ainakin
e tuotteistuksen yksityiskohtaisuus; kuinka monta palvelutuotetta tuotteistus siséltaa
e toiminnan kuvaaminen; miten eri toiminnot huomioidaan
e tuotoksen perusmitan maarittely; mitataanko hoidetun asiakkaan kokonaisongelman
parantumista vai asiakkaan kanssa kaytettya aikaa tai laskennallista tydntekijamitoitusta
suhteessa asiakkaiden maaraan
(Junnila ym. 2012, 22).

Tilaaja — tuottaja -toimintatapaan siirtymisen taustalla on ajatus, ettd yksityisen ja julkisen organi-
saation toimiminen rinnakkain muodostaisi yksikdiden valista kilpailua ja muutoshalukkuutta myds
perinteisesti toimivaan kunnalliseen organisaatioon. Nayttaa kuitenkin silta, ettd tdhan mennessa
kunnat ovat panostaneet vahaisesti omien ja ostopalvelujen valiseen kehittamisyhteistyohoén ja rin-
nakkain toimimiseen. Lisdksi kunnan omat palvelun tuottajat kokevat yksityisen tuotannon usein uh-
kana omalle toiminnalleen. Taustalla saattaa olla haluttomuus toimintatapojen muutokseen kilpailu-
tilanteessa. Toisaalta yhteistythaluttomuutta saattavat lisata eripituiset sopimuskaudet ja tuottajien

erilainen kohtelu esimerkiksi menojen karsimistilanteessa (Junnila ym. 2012, 24).

1.1 Maaritelmat ja lyhenteet

2 GC = strategisen johtamisen konsultointiin erikoistunut, johtava Performance Management kentdn

suunnannayttdja, jolla on monipuolisia asiakkuuksia yksityisen, julkisen ja jarjestdjen aloilla.

Arvo aslakkaalle (engl. value creation) = Kuvaa asiakkuudessa asiakkaalle syntyvaa arvoa, joka syn-
tyy asiakkuudessa tapahtuvan vaihdannan avulla. Organisaatio auttaa asiakkuuden kautta asiakasta

saamaan ja/tai tuottamaan lisda arvoa itselleen (Storbacka 2005, 256).

Asiakassegmentti = Ryhma asiakkaita, joilla on samanlaiset palveluiden tarpeet asiakkaiden omien
toimintojen ja prosessien jarjestamiseksi. Voimavarakeskeisessa ajattelussa asiakassegmentilld on
samanlaisten palveluiden tarpeiden liséksi samankaltaiset tai samanlaisella lahestymistavalla tunnis-

tettavat ja huomioitavat resurssit osallistua asiakkaalle suunnitellun palvelun toteuttamiseen.

Asiakkuus = Organisaation ja sen asiakkaan prosessien valilla tapahtuvan resurssien vaihdannan
mekanismi, jonka tavoitteena on luoda arvoa molemmille osapuolille. Asiakkuus on olemassa siksi,
ettd asiakkuuden osapuolet kokevat saavansa vaihdannassa antamalleen arvolle vastineeksi jotain
vielakin arvokkaampaa. Asiakkuuden vaihdantaprosessin maarittelee tarkemmin organisaation nou-
dattama toimintamalli (Storbacka 2005, 256).

The Balanced Scorecard (BSC) -malli = Robert S. Kaplanin ja David P. Nortonin vuonna 1992 Har-
vard Business Rewiev -lehden tammi-helmikuun numerossa julkaisemassa tutkimusraportissa esi-

tetty strategisen suunnittelun ja johtamisen malli, joka perustuu tasapainotettujen tuloskorttien
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kayttdon talouden, asiakkaiden, prosessien ja uudistumiskyvyn nakdkulmassa. Kaplan ja Norton ke-
hittivat BSC-mallia vuoteen 2008 saakka.

The EFQM Excellence Model (EFQM) -laatumalli = Vuonna 1988 perustetun The European Founda-
tion for Quality Management -jarjestén omistama ja yllapitdma laatumalli. Laatumallin esikuvana on
Yhdysvalloissa vuonna 1987 organisaatioiden laadun parantamisessa kdyttoon otettu Malcom Bal-
dridge Award. EFQM jarjestaa Euroopan laatupalkintokilpailun ja tuottaa jasenilleen palveluja. Kan-
salliset organisaatiot toimivat yhteistydssa EFQM:n kanssa. Ensimmainen laatupalkintokilpailu jarjes-

tettiin Suomessa vuonna 1991.

Fidusiaarinen ndkékulma = Tarkoittaa BSC:n pohjalta laadituissa strategiakartoissa (Kaplan ym.
2003, 30) luottamusasemaan tai lojaalisuusvelvollisuuteen perustuvaa nakdkulmaa veronmaksajia
kohtaan. Fidusiaarinen on oikeustermi. Kehittémistehtavassa fidusiaarisen synonyymind voidaan pi-

taa lahinnd yhteiskunnallista vaikuttavuutta.

Franchising = Kahden itsendisen yrityksen, franchisingin antajan ja franchisingin ottajan valista, so-
pimukseen pohjautuvaa pitkaaikaista yhteisty6ta, jossa franchisingin antaja luovuttaa franchisingin
ottajalle oikeuden kayttaa tietylld alueella sovittua maksua vastaan kehittdmaansa tavaramerkkia,
liikemerkkia, valmistus-, markkinointi- ja palvelumenetelmaa eli koko yrityksen liiketoimintamallia

jatkuvalla tuella suunnittelemansa ja valvomansa ohjeistuksen mukaisesti (Suomen Yrittajat 2013).

ISI-tietokanta = Vuonna 1983 perustetun Torinoon sijoittuvan The ISI Foundation -saation tieto-
kanta. Saation paatehtava on tukea tieteellistd tutkimusta, joka kohdistuu monimutkaisten jarjestel-
mien tieteisiin (The ISI 2014).

Konsensuskokous = Kokous paatosten tekoon, jossa ei tyydyta enemmiston haluamaan lopputulok-
seen, vaan pyritdan ottamaan huomioon vAhemmistén vastustus ja siséllyttdméaan se lopputulok-
seen, luoden parhaan hyvéaksyttavimman paatoksen. Konsensus tarkoittaa yhteisymmarrysta, jon-
kinasteista yksimielisyytta (Wikipedia 2014).

Mikroyritys = Yritys, jossa on alle 10 tydntekijaa (Tilastokeskus 2013).

Paras -hanke = Valtioneuvosto kdynnisti vuonna 2005 hankkeen kunta- ja palvelurakenteen uudista-
miseksi. Uudistuksen tavoitteena oli varmistaa laadukkaiden palveluiden saatavuus koko maassa
seka saavuttaa elinvoimainen, toimintakykyinen ja ehea kuntarakenne. Uudistusta toteutettiin kunta-
laislahtdisesti kuntarakennetta, palveluiden rakenteita, tuotantotapoja ja organisointia kehittamalla
(VM 2005).

Puitesopimus = Palveluita ostettaessa ei aina voida etukateen tarkkaan madaritelld, kuinka monelle
asiakkaalle ko. palvelua vuosittain tarvitaan. Talléin voidaan hankintamenettelyna kayttaa puitesopi-
musta, joka on maaritelty asetuksessa kynnysarvot ylittavisté tavara- ja palveluhankinnoista. Puite-
sopimus on kirjallinen sopimus, jonka hankintayksikko tekee yhden tai useamman palvelun suoritta-
jan kanssa. Sopimuksessa sovitaan tietyn ajan kuluessa tehtaviin hankintoihin sovellettavista hin-

noista, maarista tai muista ehdoista. Puitesopimusmenettelyssa tarjouksen hyvaksyminen tarkoittaa


http://fi.wikipedia.org/wiki/Enemmist%C3%B6
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sitd, ettd palvelun tarjoaja voi saada asiakkaita, mutta se ei anna hyvaksytylle tarjoajalle oikeutta
saada ennalta maariteltyd madraa asiakkaita. Puitesopimusta kdytetaan, kun palveluntuottajia on
paljon ja ostaja haluaa vahvistaa sopimusehtoja sovitulta ajalta. Puitesopimus antaa vapautta osta-
jalle ja myyjalle sovittujen paikkamadrien tayttamisestd. Puitejarjestelyn enimmaispituus on nelja
vuotta (Hoivahakemisto 2013).

Sosiaaliasiamies = Sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain mukaan sosiaali-
asiamies toimii jokaisessa kunnassa. Sosiaaliasiamies on tydskentelyssaan puolueeton ja konsultoiva,

jolloin hanen raporttejaan voidaan hyddyntad asiakkaalle tuotettavan arvon kehittédmisessa.

Sote -uudistus = Sosiaali- ja terveyspalveluiden rakenneuudistus Suomessa. Uudistuksessa on tar-
koitus saataa laki sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamiseksi seka sen voimaanpanolaki. Lakien
mukaisten viiden sote -alueen on tarkoitus aloittaa toimintansa vuoden 2016 alussa ja jarjestéamis-

vastuuun siirtya niille vuoden 2017 alusta

Subjektiiviset oikeudet = Kuntalaisen lakisdateinen oikeus, mika tarkoittaa, ettd julkisen vallan on
myonnettdva tai tarjottava kyseinen palvelu siihen oikeutetuille. Subjektiivinen oikeus voi olla jokin
palvelu, oikeus tai etu. Useimmiten ndiden tarjoaminen on kunnan vastuulla. Subjektiivinen oikeus
perustuu suoraan lakiin, missa on saddetty edellytykset jonkin edun saamiselle. Etuus on myoénnet-
tava jokaiselle, joka tayttaa edellytykset. Kunnalla ei ole harkintavaltaa subjektiivisen edun suhteen
(Nettilaki 2013).

Synergia = Kahden tai useamman vaikuttavan tekijan kumuloiva yhteisvaikutus (Wikipedia 2014).

Synteesi = Ymmarretddn kahden tai useamman olemassa olevan asian yhdistamiseksi, jossa muo-
dostuu uusi asia. Erityisesti tarkoitetaan yhdistamistd, jossa yhdistetyista asiosta tulee enemman

kuin vain osiensa summa, emergenssi (Wikipedia 2014).

Teemahaastattelu = Teemahaastattelu sijoittuu muodollisuudessa lomakehaastattelun ja avoimen
haastattelun valiin. Haastattelu ei etene tarkkojen, yksityiskohtaisten, valmiiksi muotoiltujen kysy-
mysten kautta, vaan valjemmin kohdentuen tiettyihin ennalta suunniteltuihin teemoihin. Teema-
haastattelu sijoittuu avoimen strukturoimattoman ja strukturoidun haastattelun valiin ollen lahem-
pana avointa haastattelua. Teemahaastattelussa aiempien tutkimusten ja tunnetun aihepiiriin poh-
jalta valmistellut teemat ovat haastateltaville samoja, vaikka niissa liikutaankin joustavasti. (Hirsjarvi
ja Hurme 2000, 47-48, 66). Teemahaastattelussa pyritddn huomioimaan ihmisten tulkinnat ja heidan
merkityksenantonsa. Teemahaastattelu on keskustelunomainen tilanne, jossa kdydaan lapi ennalta
suunniteltuja teemoja vapaassa jarjestyksessa ja laajuudessa. Teemahaastattelussa ei edeta pikku-
tarkkojen kysymysten kautta. Teemoista ja niiden alateemoista pyritaan keskustelemaan varsin va-
paasti (KvaliMOTV 2014, luku 6.3.2).

Tietoperusta = Olemassa oleva tieto, johon opinndytetyona tehdyn kehittdmistyén suunnittelu ja
toteuttaminen perustuvat. Tietoperustassa esitetdan kehittamistyon tavoitteen kannalta keskeiset
teoriat, mallit seka tutkimus- ja kehittamistulokset (Ojasalo 2009, 34-35).
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Tilaajaorganisaatio = Sote -alue tai sosiaalipalvelun tuotantovastuussa oleva kunta tai kuntayhtyma.

Tilaaja — tuottaja -yhteistyon liséarvo = Tilaajan ja tuottajan valisen kaupankdynnin eli vaihdannan
lisaksi syntyva yhteistydn arvo, jonka myéta molemmat osapuolet saavat hyétya oman toimintansa
kehittymiseen samalla kun kaupankayntiin liittyvien palveluiden vaikuttavuus palveluiden asiakkaille

ja yhteiskunnalle kasvaa.

Tuloskortti = BSC-mallin tydkalu, jonka avulla mallin neljassa nakdkulmassa organisaation tavoitteet

ja strategiat viestitadn henkilostolle seka siirretadn kaytannon toiminnan perustaksi.

Tuottajaorganisaatio = Yksityinen tai kunnallinen organisaatio, jarjestd tai yritys, joka toimii julkisten
palveluiden jarjestédmisesta tai tuottamisesta vastuussa olevan julkisen organisaation alihankkijana,
ostopalveluiden toimittajana tai ulkoistettujen palveluiden tuottajana julkisen tilaajaorganisaation

asettamien, usein lakeihin ja asetuksiin perustuvien, kriteerien mukaisesti.

Win — win -tulos = Kahden organisaatio yhteistyon tulos, mikd parantaa molempien yhteistydn osa-

puolten itselleen yhteistydssa asettamien organisaatiokohtaisten tulostavoitteiden toteutumista.

Yksityinen palveluntuottaja sosiaalihuollossa = Laki ja asetus yksityisten sosiaalipalvelujen valvon-
nasta (L 603/1996, A 1208/1996) tulivat voimaan vuonna 1997. Lain mukaan kaikilla ymparivuoro-
kautisia sosiaalipalveluja tuottavilla on oltava aluehallintoviranomaisen lupa tuottaa palveluja. Muita
sosiaalipalveluja tuottavien pitaa tehda ilmoitus toiminnastaan sille kunnalle, jossa palveluja anne-
taan. Kuntien on ilmoitettava tiedot valtion aluehallintoviranomaiselle, joka pitda rekisteria kaikista

alueellaan toimivista palveluntuottajista.

1.2 Yhteistydorganisaatiot

Kehittamistehtavaan osallistuu kaksi sosiaalipalveluiden tilaajaorganisaatiota ja kaksi sosiaalipalvelui-
den tuottajaorganisaatiota, jotka muodostavat kaksi tilaaja — tuottaja -yhteistyparia. Yhteistydorga-
nisaatioiden roolit ja merkitys kehittamistehtdvaan muodostuu

e sosiaalipalveluiden tuottamisen toimintaympariston konkretisoinnista kaytannén tasolla

e kaytannon tiedon tuottamisesta kehittdmistehtdvan tietoperustaan

¢ uuden tilaaja — tuottaja -yhteistydn kehittdmismallin hyddyn ja kaytettavyyden arvioinnista

e tulosten hyédyntamisesta tulevaisuuden tilaaja — tuottaja -yhteistydmuodoissa.

Kehittdmistehtdvan yhteistydorganisaatiot ja yhteistydhenkildt ovat
e Joensuun, Kontiolahden ja Outokummun aikuissosiaalipalveluiden yhteistoiminta-alue:
aikuissosiaalityén paallikké Tuuli Ollila, johtava sosiaalitydntekijé Arja Pontinen-Heinonen ja
vastaava ohjaaja Anne Karttunen
e Keuruun kaupungin perusturvapalvelut: perusturvajohtaja Riitta Vanhanen,
vanhustydnjohtaja Tuija Koivisto ja tyollisyyspallikkd Erja Koivula
e Aamusta Iltaan Palvelut Oy, Keuruu: yrittaja Jukka Lappi

e Ita-Suomen Paihdekuntoutus Oy, Outokumpu: yrittdja Satu Heiskanen.
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Joensuun, Kontiolahden ja Outokummun aikuissosiaalipalveluiden yhteistoiminta-alue jarjestaa ja
tuottaa tyoikaisten sosiaalipalvelut Joensuun, Kontiolahden ja Outokummun 18 — 64 -vuotiaille
aikuisille ja perheille. Palvelut kattavat perhevakivaltatilanteiden ja asiakkaan oikeuksien hoidon,
tukiasuntojen jarjestamisen asunnottomille, kuntouttavan ty6toiminnan, sosiaality6n, lastensuojelun

ja toimeentulotuen.

Keuruun kaupungin perusturvapalvelut jérjestaa ja tuottaa kuntalaisten tarvitsemat koti- ja vanhus-
palvelut, perhetytn, sosiaalitydn, toimeentulotuen, tyollisyyspalvelut ja vammaispalvelut. Keuruun
kaupungin perusturvapalvelut toimii aktiivisesti Keski-Suomen alueen sosiaali- ja terveyspalveluiden
uudistamisessa. Kehittamistehtdvaan perusturvapalveluista osallistuu yhteistydorganisaationa koti- ja
vanhuspalveluiden tulosalue.

Aamusta Iltaan Palvelut Oy on vuonna 2006 perustettu keuruulainen kehittyva ja kasvava sosiaali- ja
hoivapalveluiden tuottaja. Perheyritys on Keuruun kaupungin hyvdksyma palvelusetelituottaja. Yri-
tyksessa tydskentelee seitseman kokenutta ja pitkaaikaista léhihoitajaa. Yrityksen palveluiden sisal-
I6n laadusta ja kehittamisesta vastaa geronomi (amk). Aamusta Iltaan Palvelut Oy palvelee péivit-
tdin noin 40 asiakasta kotiin padasiassa Keuruun ja Haapamden keskustaajamien alueilla.
Asiakkaat maksavat palvelut joko kokonaan itse, kaupungin maarittelemilld palveluseteleilld tai osan
palveluseteleilld ja osan itse. Aamusta Iltaan Palveluiden tydntekijat auttavat ihmisia kaikkina viikon-
paivind aamusta iltaan yksildllisen hoitosuunnitelman mukaan. Palveluiden tavoitteena on tukea
asiakkaan arjen sujumista ja asumista omassa kodissa kiintedassa yhteistydssa Keuruun kaupungin
koti - ja vanhuspalveluiden kanssa. Yrityksen asiakkuudet ovat pitkdkestoisia. Asiakasryhmia ovat
ikadntyvat, pitkaaikaissairaat, eri tavalla vammautuneet henkilét, perhe ja lapsiasiakkaat seka vam-
maiset. Yrityksen palvelut jakaantuvat sisélldllisesti kolmeen segmenttiin:

¢ henkilékohtainen avustaminen: peseytyminen, hygienia, pukeutuminen, ruokailu, ulkoilu

e kotisairaanhoito: lddkkeiden annostelu ja jako, verenpaineen mittaus, verensokerin mittaus,

injektiot, haavahoidot, katetroinnit ja muut toimenpiteet

e kodinhoito: ruoanlaitto, kauppa- ja apteekkiasiointi, vaatehuolto, yllapitosiivous.

Itéd-Suomen Paihdekuntoutus Oy tarjoaa paihderiippuvuuteen liittyvid asumis-, kuntoutus- ja arvioin-
tipalveluita. Yritys kdynnistyi 1.1.2010 Outokummussa aluehallintoviraston myontédmallad toimilupa-
paatoksella 17 paikkaisessa asumisyksikkd Liekissa. Palveluiden lahtékohtana on asiakkaan ja hdanen
verkostonsa kanssa yhdessa laadittu palvelu- tai kuntoutussuunnitelma tavoitteena asiakkaan paih-
teettébman elamantavan rakentaminen ja arkiasumisen taitojen harjaantuminen. Asiakkaaksi voi ha-
keutua kuntien sosiaali- ja terveydenhuollon maksusitoumuksella tai itsemaksavana. Asiakasryhmia
ovat pdihdekuntoutujat, itsendistyvat nuoret, asumisessa erityistd tukea tarvitsevat asiakkaat, nuo-
ret didit ja perheet, lastensuojelun avohuollon asiakkaat, jalkihuoltonuoret seka koevapauteen siirty-

vat ja vapautuvat vangit.

Asumisyksikko Liekki on pdihteetén, turvallinen ja viihtyisa asumis- ja kuntoutumisymparistd, jossa
e psykososiaalinen kuntoutus perustuu asiakkaan kirjalliseen kuntoutussuunnitelmaan

e omaohjaajatydskentely tapahtuu asiakkaan perusarjessa
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o toteutuu asiakkaan terveydentilan seuranta ja ladkehoito

e kaydaan saanndlliset yksilokeskustelut paihteettoman eldmantavan rakentamiseksi

e toteutuu valmentava pienryhmatydskentely eri teemojen mukaisesti

e jarjestetaan asiakkaalle ohjaus terveydenhuollon palvelujen saamiseen

e neuvotaan ja tuetaan asiakasta erilaisten etuuksien hakemisessa

e tarjotaan apua asioinnissa kuten ladkari- ja kdrajaoikeuskaynneissa seka lasten tapaamisissa

e valvotaan paihteettémyyttd puhallutuksin ja seuloin

e toimitaan yhteisollisesti ruoanlaiton ja leivonnan, liikunnan ja retkien seka kokousten parissa

e vahvistetaan asiakkaan sosiaalista verkostoa ja rakennetaan tukiverkostoa

e tuetaan asumisyksikdn ulkopuolelle suuntautuvan toimintaa, opiskelua, tyokokeiluja jne.

e hyddynnetdan Rikosseuraamusviraston, TE-toimiston, Tyévoiman palvelukeskuksen ja eri
jarjestdjen yhteisty6ta

o tilaajakunnalle toimitetaan kirjallisina kuntoutussuunnitelma, valiarvioinnit ja loppulausunto.

Asumisyksikon ulkopuolella asuvalle kuntoutujalle laaditaan kirjallinen ja yksiléllinen palvelusuunni-
telma kuten asumisyksikdssa asuvalle kuntoutujalle. Avokuntoutuksessa huomioidaan erityisesti kun-
toutujan perusarjen sujuvuus omassa kodissa ja asumisymparistdssa seka tydeldosallisuuden kehit-
tyminen. Suunnitelmaan voidaan rakentaa sosiaalisia ja yhteisollisia elementteja, joita asumisyksi-
kdssa kuntoutuvan palvelu sisaltaa. Kuntien tyollistamistydn suunnitteluun, toteutukseen ja ohjauk-
seen yrityksen omistajat tarjoavat monipuoliseen kokemukseen perustuvaa asiantuntijuutta. Arjen
tukeen, koulutukseen tai tyéelamaan hakeutuville nuorille yritykselléd on erityinen BUUSTI! -palvelu.
Vuoden 2014 aikana yritys kdynnistad ammatillisen tukihenkilpalvelun laitoksesta kotiutuville tai

elaman muutostilanteissa uutta suuntaa etsiville yli 18 vuotialle aikuisille.
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2 KEHITTAMISTEHTAVAN TARPEELLISUUS JA TARKOITUS

Suomalaisten keskeiset hyvinvointipalvelut turvataan perusteellisella sosiaali- ja terveyspalvelu-
uudistuksella. Uudessa sosiaali- ja terveyspalvelumallissa on erotettu palvelujen jarjestéminen ja
niiden tuottaminen toisistaan. Jarjestamisvastuu tulee olemaan viidellad sosiaali- ja terveysalueella,
ns. sote -alueella, joihin jokainen Suomen kunta kuuluu. Sote -alueen tuottamisvastuussa oleva
kunta tai kuntayhtyma vastaa siita, ettd sen alueella asukkaat ja muut palveluihin oikeutetut saavat
tarvitsemansa palvelut. Lahtdkohtana on ldhipalvelujen turvaaminen. Uuden jarjestamislain kritee-
ristdjen mukaisesti palveluja voidaan keskittaa vain, mikali palvelujen saatavuus ja laadun turvaa-
minen edellyttavat erityisosaamista tai kalliita investointeja, tai palvelujen tarkoituksenmukainen ja
kustannustehokas toteuttaminen edellyttévat keskittamista. Palveluja voidaan toteuttaa eri keinoin.
Sote -alueen tulee laatia jarjestamispaatds joka neljés vuosi. Jarjestamispaatoksessa maaritellaan
sote -alueen tuottamisvastuussa olevat kunnat ja kuntayhtymat seka niiden tehtavat, rahoituksen ja
voimavarojen kohdentaminen, palvelurakenne ja periaatteet hankittaville palveluille, sote -palvelujen
laatu- ja palvelutaso, yhtenaiset kdytannoét ja kielellisten oikeuksien toteuttaminen. Jarjestamis-
paatoksissa otetaan huomioon asukkaiden ndakemykset palveluista. Valmistelussa on mukana tuotta-
misvastuussa olevat tahot. Tuottamisvastuullisella tulee olla kyky vastata ehkaisevistd, korjaavista,
hoitavista, kuntouttavista ja muista sote -palveluista yhtendisena kokonaisuutena. Néma tehtavat
edellyttavat omaa henkildstda ja muita voimavaroja. Sote -alue tekee paatdksen siitd, mitké kunnat
ja kuntayhtymdt ovat tuottamisvastuussa. Ne voivat jarjestamispaatoksen mukaisesti edelleen
tuottaa palveluja itse tai hankkia palveluja jarjestoiltd ja yrityksiltd mm. palvelusetelia kayttamalla.
Myds sote -alueella voi olla omaa tuottamisvastuuta tukipalveluista, ja vain poikkeustapauksessa
joistakin muista palveluista (STM 2014 A).

Tilaaja — tuottaja -yhteistytdssa toimivan sote -palveluiden tuottamisvastuullisen kunnan tai
kuntayhtyman ja palvelun tuottajana toimivan yksityisen organisaation, kuten sosiaalipalveluiden
mikroyrityksen on tarpeellista hallita ja kehittad yhteistyon tuottavuutta ja laatua uudessa sote -mal-
lissa systemaattisesti ja aktiivisesti vastatakseen uuden mallin haasteisiin kaikissa eri ndkékulmissa.
Kehittamistehtdvan tarkoituksena on tuoda esiin uusi tuottavuutta ja laatua parantava toimintatapa
sosiaalipalveluiden tuottamisen alueella tapahtuvassa kaupankdynnissa. Kehittamistehtdvén
tuloksena syntyvaan kehittamismalliin perustuvan toimintatavan tarkoitus on parantaa seka tilaajan

ettd tuottajan kilpailukykya ja asiakkaan kokeman palvelun parantumista.

Kehittamistehtdvan aiheeseen tarttuminen pohjautuu 20 vuoden kokemukseeni palveluiden kehitta-
mis- ja johtamistehtdvista yritys-, kunta- ja kolmannella sektorilla. Palveluyrityksen toimintojen, kun-
nallisten tyéllisyyspalveluiden ja julkisesti rahoitettujen kehittdmishankkeiden kehittdjéna ja vetajana
olen hankkinut kaytannon tietoa kehittdmistehtavan tietoperustaan ja yli 10 vuoden kokemuksen
kehittamistehtdvan paamenetelmien, BSC- ja EFQM-mallien kaytdssa. Kiinnostukseni aihealueen ke-
hittdmistydhon perustuu omistajuuteeni sosiaalipalveluiden yrityksessa seka kiinnostukseeni 16ytaa
ja rakentaa BSC- ja EFQM-mallien integroituun kayttéon perustuvaa ratkaisua sosiaalipalveluiden
arvon tuottamiseen. Motiivini BSC- ja EFQM-mallien integraation kehittdmiseen tydkaluksi kahden

organisaation yhteistyéhdn on erityisen suuri, koska kansainvalisestd tutkimuksesta tai tieteellisistd
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artikkeleista en ole l6ytanyt selontekoja tai katsauksia mallien integroidusta soveltamisesta sosiaali-

palveluiden organisaation ja ulkoisen sidosryhman valisessa yhteistydssa.

2.1  Sosiaalipalveluiden tuottamisen haasteet

Tiedotusvalineissa vuoden 2013 aikana esilldolleista asiantuntijoiden, poliittisten paattdjien ja
kansalaisten ajatuksista ja keskusteluista liittyen sosiaalipalveluiden kehittamiseen on tunnistetta-
vissa konkreettisia yhteiskunnan asettamia haasteita
e asiakasndkdkulmasta; palveluiden kysynta kasvaa, asiakkaat tarvitsevat yksil6llisempia
palveluita ja omassa kodissa asuminen on huomattu hyvin tarkeaksi
e talouden nakokulmasta; yhteiskunnan rahat eivat riita, palveluyrityksia ehdottomasti tarvi-
taan mutta ne eivét saa vaurastua liikkaa, hallitusta pyydetdan puuttumaan terveys- ja so-
siaalipalveluyritysten voittojen kohtuullistamiseen ja kysymys hintakatoista nousee esiin
e prosessien nakdkulmasta; palvelut tarvitsevat valtakunnalliset kriteerit ja laadunvalvonnan
ohjauksen, rakenteet ja strategiat ovat keskeneradiset, laki julkisista hankinnoista valitus-
mahdollisuuksin ohjaa hankintoja ja niiden keskittdmista asiantuntijaelimille
e osaamisen ja kasvun nakodkulmasta; terveydenhuolto- ja sosiaalipalveluiden henkildstén
nettopoistuma on laskettu 105 900 tydntekijaan vuosina 2011-2020 (TEM 2011, 61).

Vastaavasti kunnan nakékulmasta sosiaalipalveluiden tuottamiseen liittyvia haasteita ovat

e asiakasndkokulmassa; miten jakaa subjektiivisten oikeuksien lisaksi muiden kasvavien
asiakastarpeiden tyydyttéminen oman palvelutuotannon, palveluiden valintamahdollisuuksia
lisddvien yritysten kayton ja palvelutuotannon ulkoistamisen kesken

o talouden ndkokulmasta; miten hallitaan sosiaalipalveluiden tuloksia ja kustannuksia edellé-
mainitulla tavalla kolmessa vaihtoehtoisessa korissa toteutettavalla palvelutuotannolla
veronmaksajien hyvaksymalla tavalla

e prosessien nakdkulmasta; miten jarjestad hankinnat palveluiden valintamahdollisuuksia
lisdavien yritysten kaytdssa ja palvelutuotannon ulkoistamisessa, miten toteuttaa tilaaja-
ohjausta tavoitteiden asettamisessa ja laadunvalvonnassa, miten arvioida tuloksia ja
vaikuttavuutta suhteessa kustannuksiin

e 0saamisen ja kasvun nakdkulmasta; miten varmistaa ydinosaamisen sdilyminen omassa
organisaatiossa, miten ohjata ja osallistua yhteistydkumppanien osaamisen kehittymiseen

yhteistyon alueilla, miten varmistaa seudullinen tyévoiman saatavuus.

Sosiaalipalveluiden tuottamisen haasteiden riippuvuuksia voidaan jasentaa kuvion 2 mukaisesti
tarkastelemalla yhteiskunnan, kunnan sosiaalipalveluiden ja palveluja tuottavan mikroyrityksen

nakokulmia rinnakkain.
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KUVIO 2. Sosiaalipalveluiden tuottamisen haasteiden riippuvuudet

Yhteiskunta asettaa sosiaalipalveluiden tuottamiseen haasteita kaikissa yhteiskunnan ndkékulmissa.
Erityisesti haasteet kohdistuvat kuntatason sosiaalipalveluiden prosesseihin ja kansalaisten tarpeiden
tyydyttymiseen talouden kehyksessa. Vastaavasti kunnan sosiaalipalvelut raportoivat kansalaisille ja
paattajille sosiaalipalveluiden toteutuneilla fidusiaaristen ja asiakastulosten yhteistuloksilla. Kansalai-

set ja paattajat arvioivat kriittisesti palvelutuottajia suhteessa kunnan omaan tuotantoon.

Kuntatason sosiaalipalveluiden tuottaminen ohjaa mikroyrityksen toiminnan laatuun ja tuloksiin
kohdistuvia odotuksia. Kunta odottaa osaamisen ja kasvun seka prosessien nakdkulmasta mikroyri-
tykselta tehtavien vaatimuksia vastaavaa henkildston ammattitaitoa ja kehittymiskykya. Kilpailun
kasvaessa tydvoimasta arvostaa kunta asiallista yhteisty6ta tyontekijoiden rekrytoinnissa sosiaali-
palveluiden ydinosaamisen alueilla. Prosessien nakdékulmassa kunnalle on tarkeaa tilaajaroolin suju-
vuus mikroyrityksen kanssa tavoitteiden asettamisessa ja laadun valvonnassa. Hyvan yhteistyon
edellytyksend on tarkeaa 16ytaa oikea tapa asiakastulosten ja vaikuttavuuden mittaamiseen suhtessa
mikroyrityksen hintatasoon. Kunnan sosiaalipalvelut arvostavat mikroyrityksen ammattitaitosta
toimintatapaa asiakkaiden tarpeiden tunnistamisessa ja niihin vastaamisessa. Mikroyrityksen

prosessien sujuvuus suhteessa kunnan sosiaalipalveluiden sisdisiin prosesseihin on tarkeaa.

Sosiaalipalveluiden mikroyrityksen nakdkulmasta haasteita palveluiden tuottamisessa yhteistydssa
kunnan sosiaalipalveluiden kanssa muodostuu
e asiakasndkokulmassa; miten kuvata palveluiden arvon tuottaminen kuntatason sosiaalipalve-
luiden tarpeita vastaavasti, miten asiakaskohtaiset palvelu-, hoito- ja kuntoutustavoitteet
maaritelldan seka miten asiakastuloksia mitataan, miten asiakaslahtdisyys konkretisoituu
kdytannén arjessa, mitka ovat palvelulupaukset
e talouden ndkokulmassa; miten optimoidaan palveluiden ja asiakkaiden maara suhteessa
palvelulupauksiin ja resursseihin, miten saavutetaan hyva kannattavuus hyvaksytylla
hintatasolla, miten varmistetaan oman yrityksen kilpailukyky kasvavalla toimialalla

kehittdmalla samanaikaisesti yhteiskunnan hyvaksymaa yrityskuvaa
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e prosessien nakdkulmassa; miten asiakasprosessit ja niitd tukevat tuotantoprosessit vastaa-
vat palveluille asetettuja valtakunnallisia seka sote -alueen kriteereja ja tilaajan vaatimuksia,
miten laadunkehittdminen yhdistetaan tilaajan prosesseihin, miten toimintaedellytyksia ja
tuotantoresursseja kehitetadn yhteistydssa kunnan oman palvelutuotannon kanssa

e osaamisen ja kasvun nakdkulmassa; miten varmistetaan osallisuus seudullisten strategioiden
kehittymisessa, miten kehitytaan julkisten hankintojen osaajaksi, miten lI6ydetaan keinot
kasvaa tasavertaiseksi kumppaniksi, miten varmistetaan ammattihenkilostén saatavuus ja

pysyvyys kilpailematta kuntayhteistybkumppanin kanssa.

Kehittamistehtdvassa tarkoitus on |0ytaa sosiaalipalveluiden tuottamisen haasteviidakossa ratkaisu,
kehittdmismalli kunnan sosiaalipalveluiden ja yksityisen mikroyrityksen yhteistydn laadun ja tuloksel-
lisuuden tavoitteelliseen kehittdmiseen ja ohjaamiseen. Tarkoitukseen paasemiseksi kehittédmis-
tehtdvan kaytannossa tarkastellaan kunnan roolia sosiaalipalveluiden tilaajana ja mikroyrityksen
roolia tuottajana kahdella sosiaalipalveluiden osa-alueella; vanhusten kotihoidossa ja aikuisten
paihdekuntoutuksessa. Pyrkimyksena on tuoda kunnan sosiaalipalveluiden ja mikroyrityksen yhteis-
tyohon uusi toimintatapa yhteistyén kokonaisarvon parantamiseksi. Perusteluina kehittémistehtavan
kaytanndn toteutukselle sosiaalipalveluissa kunnan vanhuspalveluiden ja kotihoitoyrityksen seka
seudullisten aikuissosiaalipalveluiden ja paihdekuntoutusyrityksen valisen yhteistyon alueelle ovat

e saannodllisen kotihoidon asiakasmaaran kasvu yli 2 % viimevuosina (THL 2014)

e padihdekuntoutuspalveluiden kysynnan ennakoitu kasvu

e paihdekuntoutuksen ja kotihoidon samankaltaiset toiminnan piirteet ja prosessit

e kotihoidon ja paihdekuntoutuksen yritystoiminnan kehittdmismallien soveltuvuus muuhun

sosiaalipalveluiden yritystoimintaan esimerkiksi lastensuojelussa ja mielenterveyspalveluissa

seka kuntien tydllisyyden hoidossa.

2.2  The Balanced Scorecard - ja The EFQM Excellence Model -mallien yhdistdminen

Kehittamistehtavassa tarkoituksena on kunnan sosiaalipalveluiden tulosalueen (tilaajan) ja mikroyri-
tyksen (tuottajan) yhteistydn arvon kehittédminen The Balanced Scorecard (BSC) -mallin ja The
EFQM Excellence Model (BSC) -laatumallin yhdistémisen avulla siten, etta yhteistyén molemmat osa-
puolet kokevat oman toimintansa kehittyvan ja arvon kasvavan samalla kun palveluiden vaikutta-
vuus asiakkaille ja yhteiskunnalle kasvaa. Mallien vahvuuksien, ominaisuuksien ja lahestymistapojen
yhdistédmisessa rakentuu uusi organisaatioiden valisen yhteistyén kehittdmismalli, jonka kayttédnotto
ja soveltaminen mahdollistaa organisaatioissa uudet toimintatavat ja tulokset. BSC-malli on yksi
maailman kymmenesta kaytetyimmasta johtamismallista (2GC 2012) ja EFQM-laatumalli yhdessa
vastaavan Yhdysvalloissa kaytetyn Malcom Baldridge Award -laatumallin kanssa on kdytdssa organi-
saatioissa maailman laajuisesti. Suomessa malleja kaytetdan laajalti rinnakkain seka julkisella sekto-
rilla ettd yrityksissa. Mallien rinnakkaisessa kaytossa hyddynnetdan samoja organisaation toiminnalli-
sia ja taloudellisia tietoja ja tunnuslukuja. Naen hyddyllisend, ehkapa myds tarpeellisena kehittaa
sellaista johtamisen ja toiminnan kehittamismallia sosiaalipalveluihin, joka yhdistéa BSC:n ja EFQM:n

vahvuudet uudella tavalla ja tuo valmiin tyokalun haastavan toimialan kayttéon.
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3 SOSIAALIPALVELUYRITYKSEN TOIMINTAYMPARISTO

Sosiaalipalvelut yritystoimialana kuuluu Suomen hyvinvointiklusteriin. Hyvinvointiklusterilla tarkoite-
taan sosiaali- ja terveydenhoidossa kaytettavien teknologia- ja palvelutuotteiden tutkimusta, kehitta-
mista, tuotantoa ja kayttdd. Klusteriin kuuluvat myos kotipalvelut ja kotiterveydenhoito, paihdeon-
gelmaisten asumispalvelut ja avomuotoinen paihdekuntoutus seka itsendista suoriutumista edistavat
ratkaisut. Klusteri verkostoi hyvinvointialan toimijoita seka rakentaa yhteyksia ja synergiaa palvelu-
tuottajien, yritysten ja tutkimuksen valille. Tavoitteena on tuloksekkaampi yhteistyd, yritysten kilpai-
lukyvyn ja kasvun edistaminen seka sosiaali- ja terveydenhuollon rakennemuutosten vauhdittaminen
(TEM 2012, 9-10).

Sosiaalipalveluiden yritystoimialan erityispiirre muodostuu palveluiden jarjestamista ja tuotantoa oh-
jaavasta lainsaadannosta (kuvio 1). Suuret sote -alueet vastaavat sosiaalipalveluiden jarjestamisesta
vuodesta 2017 alkaen, kuntayhtymat tai kunnat vastaavat sosiaalipalvelujen tuottamisesta kuten,
toimeentulotuen antamisesta, sosiaalisen luoton myontamisestd, sosiaaliturvaetuuksia ja niiden kayt-
tod koskevasta ohjauksesta ja neuvonnasta seka sosiaalisten olojen kehittdmisestd ja sosiaalisten
epakohtien poistamisesta. Kuntien vastuulla on my6s sosiaalitydn, sosiaalipdivystyksen, kotipalvelui-
den, omaishoidon tuen, asumispalveluiden, laitoshoidon, perhehoidon, kuntoutuksen, lasten ja per-
heiden palveluiden, ikdihmisten palveluiden, vammaispalveluiden seka paihdetyd- ja mielenterveys-

ja tyollisyyspalveluiden tuottaminen.

Yksityiset sosiaalipalvelut taydentavat julkista palvelutuotantoa. Yksityiset palveluntuottajat, yritykset
ja jarjestot voivat myyda palvelujaan kunnille, kuntayhtymille tai suoraan asiakkaille. Kansantalou-
den tilinpidon mukaan tuotettujen sosiaalipalveluiden arvo vuonna 2010 oli Idhes 9 miljardia euroa,
josta yritysten osuus oli 1,4 miljardia euroa eli 16 % (TEM 2012, 3 ja 9). Vuonna 2012 sosiaalipalve-
lujen tuotos oli yli 10 miljardia euroa, joten kasvua vuoteen 2010 oli 13,5 %. Yritysten osuus koko-
naistuotosta oli 17 % eli 1,7 miljardia euroa. Liikevaihdon kasvu vuosina 2010-2012 oli 21 %, mika
kertoo keskimaardisen yrityskoon kasvusta. Jarjestojen osuus kokonaistuotosta vuonna 2012 oli 15
% eli noin 1,5 miljardia euroa. Toimiala tydllisti vuonna 2012 yhteensé 191 100 henkiléa (TEM 2013,
2).

Sosiaali- ja terveysministerid valmistelee palveluja koskevaa lainsdadantéa ja vastaa yksityisen pal-
velutuotannon yleisesta ohjauksesta. Yksityisia sosiaalipalveluita koskevia nykyisia saadoksia ovat:

e laki yksityisista sosiaalipalveluista 922/2011 (Finlex)

e sosiaali- ja terveysministeritn asetus yksityisistd sosiaalipalveluista 1053/2011 (Finlex).
Sosiaali- ja terveyspolitiikan strategiassa ja hallitusohjelmassa painotetaan, etta

e yksityiset sosiaali- ja terveyspalvelut tdydentdvat julkisia palveluita ja tarjoavat niillle

vaihtoehtoja
e yksityisid sosiaali- ja terveyspalveluja koskeva lainsaadanto yhdistetadn ja selkeytetaan

e julkisen ja yksityisen sektorin valvontaa yhtendistetdaan (STM 2013).



20

Vaestodn ikdantymisen my6ta sosiaali- ja terveyspalvelujen tarve kasvaa, mika lisaa tarvetta yksityi-
sistd palveluista. Yleisimpia yksityisia sosiaalipalveluita talla hetkelld ovat: ikdantyneiden palveluasu-
minen, ikadntyneiden ja vammaisten kotipalvelut, lasten ja nuorten laitos- ja perhehoito seka lasten
paivahoito. Sosiaalihuollon palvelujen antaminen on luvanvaraista ymparivuorokautisten palvelujen
osalta. Muista kuin ymparivuorokausista yksityisista sosiaalipalveluista on tehtava kirjallinen ilmoitus
sille kunnalle, jossa palveluja annetaan. Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto Valviralla on
valtakunnallinen koordinaatiovastuu sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnassa. Valtion aluehallintovi-
rastoilla on paaasiallinen vastuu palvelujen valvonnasta alueillaan. Kunnassa yksityisten palveluiden

valvonnasta vastaa paasaantodisesti kunnan sosiaali- ja terveystoimi (STM 2013).

3.1 Toimialan rakenne

Sosiaalipalveluiden yritystoiminta Suomessa keskittyy alle 10 tydntekijan mikroyrityksiin. Avopalve-

luyrityksista 94 % ja laitospalveluyrityksistd 60 % oli vuonna 2010 mikroyrityksia. Vuodelle 2010 ti-

lastoituja sosiaalipalveluyrityksia oli yhteensé 3301, joilla oli toimipaikkoja 4104. Yritykset tydllistivat
yhteensa yli 25 000 henkildd (TEM 2012, 3).

Sosiaalipalveluyritysten liikevaihto toimipaikkaa kohden oli vuonna 2009 keskimaarin 310 000 euroa
ja vuonna 2010 332 000 euroa. Liikevaihdon 7 % kasvu johtui paaosin yritysten lukumaaran vahe-
nemisesta isojen ostaessa pienempid. Uudellamaalla sijaitsevien toimipaikkojen yhteenlaskettu liike-
vaihto, noin 350 miljoonaa euroa, oli 25 % koko toimialan liikevaihdosta vuonna 2010 (TEM 2012,
18). Vuonna 2011 yli 7 miljoonan euron liikevaihdon sosiaalipalveluyrityksia oli 20, joista puolet ylitti
19 miljoonan euron rajan. Kolme suurinta yritysta ylittivat kukin 55 miljoonan euron liikevaihdon.
Suurten yritysten kasvuun toimialalla vaikuttaa ndiden aktiivinen markkinaosuuksien hankinta, vero-
hallituksen linjaus etta jarjestdjen tuottamat palvelut ovat elinkeinotoimintaa, Euroopan Unionin
sisamarkkinoiden kehitys ja investointiavustusten siirtyminen Raha-automaattiyhdistykselta Asumi-
sen rahoitus- ja kehittémiskeskukselle (TEM 2012, 21).

Vuonna 2010 yrityssektorilla kotipalveluita ikaéntyneille ja vammaisille tuotti 999 toimipaikkaa, joissa
henkildstda oli yhteensd noin 2300. Toimipaikkojen yhteenlaskettu liikevaihto oli 95 miljoonaa euroa.
Kotipalveluita muille kuin ikdantyneille ja vammaisille tuotti 586 tydntekijaa 317 toimipaikassa saa-

vuttaen yhteensa 24 miljoonan euron iikevaihdon. Vuonna 2010 kotipalveluiden osuus sosiaalipalve-

luiden yritystoimialan henkildstosta oli 9 % ja liikevaihdosta 7 %.

Vuonna 2010 pdihdeongelmaisten asumispalveluissa toimi yhteensd 84 tydntekijaad 17 yritystoimipai-
kassa. Yritysten liikevaihto oli yhteensa 5 miljoonaa euroa. Vastaavasti avomuotoista paihdekuntou-
tusta tuotti 9 yritystoimipaikassa 23 tyontekijaa saavuttaen reilun yhden miljoonan euron liikevaih-
don (TEM 2012, 9). Paihdeongelmaisten asumispalveluiden ja avomuotoisen pdihdekuntoutuksen

yritysten osuus sosiaalipalveluyritysten henkildstosta ja liikkevaihdosta oli alle 0,5 %.
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Markkinoiden kehitys

Jarjestot ovat toimineet pitkaan sosiaalipalvelualoilla. Sosiaalipalveluiden yritystoimialan kehitysta
vauhditti vuoden 1993 alusta voimaan tullut valtionosuusuudistus ja vuosikymmenen alkupuoliskon
taloudellinen lama. Palveluiden jarjestamisvastuun erottaminen palveluiden tuotantovastuusta seka
laskennallisiin yksikkékustannuksiin perustuvaan tukijarjestelmaan siirtyminen aktivoi uusien toimin-
tatapojen kehittdmisen ja hyddyntamisen. Kun ennen 90 -luvun puolivdlia sosiaalipalveluyritysten
toiminta oli vahaista ja keskittyi lIahinna lapsi- ja nuorisoty®n alueelle, niin vuosituhannen vaihteessa
Iahes kaikilla sosiaalipalvelualoilla toimi yrityksia (TEM 2012, 23). Vuosina 2000-2010 yksityisen
sektorin osuus sosiaalipalvelujen henkildstosta on kasvanut kymmenen prosenttiyksikkod. Terveys-
palveluissa yksityisen sektorin osuus on noussut vastaavana aikana kolme prosenttiyksikkéa (THL
2011, 1). Yritysten tuottamista sosiaalipalveluista 80 % perustuu kuntien ja kuntayhtymien hankin-
toihin. Erityisesti suuret yritykset ovat hankkineet markkinaosuuksia kansainvalisten pagomasijoitta-
jien uskoessa Suomen markkinoihin (TEM 2012, 24-25).

Henkilokohtaiseen hoivaan ja huolenpitoon seka muissa tavanomaisen eldman tehtavissa avustami-
seen ja perheen arjen tukemiseen painottuvat kotipalvelut ovat sosiaalipalveluiden yrityssektorin
suurin alaryhma (TEM 2012, 29). Kuntien rajalliset resurssit vastata ikdrakenteen kehittymisté vas-
taavaan vanhuspalveluiden kysynndn kasvuun antavat tilaa nykyisten kotipalveluyritysten kasvulle ja

uusien synnylle. Palvelusetelitoimintamalli ja henkiléverotuksen kotitalousvahennys aktivoivat yritys-

Mikroyritysten kannalta sosiaalipalveluiden yritysten toimintaympéaristéssa on talla hetkella kolme
suurta epavarmuustekijaa. Kunnissa on seutukunnittain mietitty sosiaali- ja terveyspalveluiden jar-
jestamisrakenteita Paras -hankkeen puitteissa vuodesta 2005 alkaen ja vuoden 2008 syksylla
kaynnistyneiden talouden vaikeuksien vauhdittamalla. Kevaan 2014 sote -ratkaisua tyostetdan
uudeksi sote -laiksi, joka astuu voimaan vuoden 2017 alussa. Uusi laki maarittelee viiden suuren
sote -alueen palveluiden jarjestdmisen raamit seka ne kuntayhtymat tai kunnat, jotka vastaavat
palveluiden tuotannosta sote -alueiden sisdlld. Yrityksilla tai yrittajéjarjestsilld on ollut vahdinen rooli
rakennemuutoksissa. Parhaiten rakenneuudistuskeskusteluun osalliseksi ovat padsseet kuntapolitiik-
kaan osallistuvat yrittajét ja aivan suurimmat valtakunnalliset yritykset. Esimerkkind rakenneuudis-
tuksista kehittamistehtdvan yhteistyéorganisaation, Itd-Suomen Paihdekuntoutus Oyn, toiminta-
ymparistdssa keskeisten tilaajakuntien Outokummun ja Liperin sosiaali- ja terveyspalveluiden jar-
jestamisrakenteeksi syntyi vuonna 2009 sosiaali -ja terveyspalveluiden yhteistoiminta-alue, joka
toimi syksyyn 2013 asti. Syksylla 2013 yrityksen toimintaympadristd muuttui Joensuun alkaessa toi-
mia Joensuun, Kontiolahden ja Outokummun sosiaalipalveluiden yhteistoiminta-alueen jarjestédmis-
vastuussa, kun taas Liperi jatkaa itsendisena sosiaalipalveluiden jarjestdjakuntana. Itd-Suomen
Paihdekuntoutuksen toimintaymparistén turbulenssin perusteella voidaan arvioida, ettad sosiaalipal-
veluiden mikroyritysten liikketoiminnan suotuisan kehittymisen edellytyksena on toimintaymparistén
pysyvat rakenteet ja pysyvien rakenteiden ennakoitavissa oleva uudistuminen, mitkd mahdollistavat

yritysten suunnitellut investoinnit esimerkiksi henkildston kehittdmiseen ja kouluttamiseen. Erityi-
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seksi haasteeksi pienelle yritykselle on muodostunut kysymys, miten hallita yhteisty6ta vastuukun-

tien tai kuntayhtymien avainhenkildiden kanssa tehtdvien ja vastuiden alati muuttuessa.

Heindkuussa 2013 voimaan tullut vanhuspalvelulaki selkiyttda hieman tilannetta sosiaalipalvelujen
tuottajien kannalta. Lain mukaan ikdantyvien mahdollisuutta asua kotonaan tuetaan mahdollisimman
pitkalle. Tavoitteet laitospalvelujen purkamiseen lisadvat kotiin tuotavien hoito-, hoiva- seka tuki-
palvelujen kysyntad. Turbulenssinen ja kehittyva toimintaymparistd voi mahdollistaa innovatiivisille
mikroyrityksille uusien toimintaideoiden toteuttamisen kautta kehitysta kiihdyttavia kilpailuetuja.
Hallituksen ja opposition yhteinen paatds tulevaisuuden sote -palveluiden jarjestémismallista

kevaalla 2014 positiiviseti tarkasteltuna suuntaa toimialan yrityksia tulevaisuuden suunnittelussa.

3.3 Toimialan menestystekijoiden hyddyntaminen yritystoiminnassa

Sosiaalipalveluiden yritystoimialanraportti tiivistda toimialan tilanteesta vuonna 2010 yritysten

1. Palvelutarpeiden lisdantymisen
Yhteiskunnallisesti kestavan arvopohjan
Kuntien ostojen lisdéntyminen

Kuntien selkedt strategiat

Myonteisen elinkeinoilmasto

Asiakkaan valinnanvapauden
Joustavuuden

Yksilollisten tarpeiden huomioimisen

W O N o s W

Substanssiosaamisen — korkean koulutustason
10. Liiketoimintaosaamisen ja liikkeenjohtotaidot

¢ henkildstdjohtaminen ja rekrytointitaidot
e matala organisaatio

e kustannustietoisuus

e laatutyd

e erikoistuminen

e verkostoituminen.

Kansantalouden tilinpidon mukaan tuotettujen sosiaalipalveluiden arvosta vuonna 2010 syntyi sosi-
aalialan yrityksissa 16 %. Toimialan 25 suurimman yrityksen liikevaihto oli vuonna 2010 yhteensa
noin 533 miljoonaa euroa eli 38 % toimialan yhteenlasketusta noin 1,4 miljardin liikevaihdosta (TEM
2012, 21). Talléin toimialan muiden 3276 yrityksen liikevaihdoksi jaa keskimdaarin 265 000 euroa
vuonna 2010. Naista yrityksista noin 2775 yritysta eli 85 % ovat mikroyrityksid, joissa tyontekija-
maara jaa alle 10 henkildn (TEM 2012, 40). Kehittamistyon yhteistydkumppanit, Aamusta Iltaan

Palvelut Oy ja Ita-Suomen Pdihdekuntoutus Oy, ovat molemmat mikroyrityksia.

Tarkasteltaessa sosiaalipalveluiden yritystoimialan yleisia menestystekijoita toimialan keskimaaraisen

yrityksen, mikroyrityksen nakékulmasta huomataan menestystekijéiden yhdesta neljaan sijoittuvan
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yritysten toimintaymparistdssa talla hetkelld vallitsevien kolmen suuren epavarmuustekijan alueelle.
Epavarmuustekijat ovat yrityksen toimialueen tuleva sosiaali- ja terveyspalveluiden jarjestamisvas-
tuurakenne ja palveluiden tuotantorakenne seka mahdollisesti julkisen jarjestdmisvastuun piiriin
kuuluvien palveluiden tuleva rahoitusmalli. Naiden epavarmuustekijoiden tulevaisuuden ratkaisut
muotoutuvat valtiovallan ja kuntien paatdsten pohjalta. Kun sosiaalipalveluyritysten palveluiden ti-
laukset perustuvat noin 80 prosenttisesti kuntien tai sote -jarjestamisalueiden tilauksiin, on sosiaali-
palveluyritysten talld hetkelld hyvin haasteellista tehda strategisesti pitkakestoisia suunnitelmia me-

nestystekijoiden yhdestd neljaan alueilla.

Mydnteisen elinkeinoilmaston hyddyntaminen menestystekijana rajatulla seutukunnalla toimivan
sosiaalipalveluiden mikroyrityksen suunnittelussa ja padtdksenteossa on riippuvainen kuntatason
paikallispolitiikasta. Kunnallinen elinkeinopolitiikka keskittyy viela 2010 -luvulla laajasti teollisten ja
kaupallisten tyopaikkojen luontiin seka ndiden tarvitsemien toimitilojen edellyttamaan kaavoitus-
politiikkaan ja kunnallisten teollisuuskiinteistéjen rakentamiseen. Sosiaalipalveluiden yritystoiminnan
seudullinen kehittdminen ei ndy vield merkittdvasti kunnallisten elinkeinoyhtididen tai kunnan yritys-
palveluiden agendalla. Kuntien sosiaalipalveluiden tuottamisstrategioissa paakaytannét ovat talla-
hetkelld joko oma tuotanto omalla henkiléstdlla mahdollisesti kuntien yhteisissa organisaatioissa tai
laajat ulkoistukset ja niihin liittyvien hankintojen kilpailutus. Poikkeuksen muodostaa kayténndssa
vain palvelusetelitoimintamallin hyddyntdminen asiakkaille kotiin tuotettavien palveluiden jarjestami-
sessd. Sosiaalipalveluyritysten tulisi aktiivisesti rakentaa yhteista edunvalvontaa ja strategiaa elin-
keinoilmaston myonteisyyskonkretian synnyttédmiseksi. Tavoitteena tulisi olla paikallisten vaihtoehto-
jen tarjoaminen kunnalliseen palvelutuotantoon ja perinteiseen toimintatapaan, tuottavuuden paran-
tamiseen ja taloudellisiin sadstoihin, vertailtavuuden ja lapinakyvyyden parantamiseen, monituotta-
jamallin kehittdmiseen ja palvelutuotannon monipuolistamiseen, elinkeinopolitiikkaa edistavaan
markkinoiden ja kilpailun synnyttdmiseen seka asiakaslahtdisyyden parantamiseen monipuolista-

malla palveluvalikoimaa.

Asiakkaan valinnan vapaus yhdistyneena joustavuuteen sosiaalipalveluyrityksen menestystekijana
aktivoituu erinomaisesti, kun palveluiden jarjestdja ja tuotantovastuullinen laatii palvelustrategiat,
joissa palvelun jarjestamisen, kunnan tuotannon ja palveluyrityksen tuotannon suhteet maaritellaan.
Sosiaalipalveluiden yritystoiminta on tarkasti lailla sdadeltya. Talldin menetystekija tulisi asemoida
palveluiden tilaajan ja tuottajan yhteisen arvon tuotannon alueelle ja konkretisoida yhteisilla tavoit-
teilla asiakastulosten, yhteiskunnallisen vaikuttavuuden, talouden sek& prosessien ja osaamisen
alueille. Menestystekijan toteuttamisstrategiana toimialalla voisi olla tilaaja — tuottaja -yhteistyon

kehittaminen kohti yhteistyén win — win -tuloksia.

Joustavuus ja yksil6llisten tarpeiden huomioiminen voidaan ndhda mikroyritysten erikoistumismah-
dollisuutena kapeisiin asiakassegmentteihin, joiden tarpeisiin syvallisesti paneutuen saattaa tarjou-
tua mahdollisuus kilpailijoista erottautumiseen ja henkildston kehittdmiseen tietylle asiantuntija-
alueelle. Huomioitavaa on, etta tilaajat kuitenkin paasaantoisesti pyrkivat sosiaalipalveluiden eri
alueilla yllapitdmaan tilaaja — tuottaja -suhdetta samanaikaisesti useaan eri toimittajaan. Usein

julkisten hankintayksikdiden jarjestamat tarjouskilpailut paattyvat tilanteeseen, jossa puitesopimus
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palveluiden tilaamisesta tehddan usean toimittajan kanssa samasta palvelusta ilman varsinaista

yksiloitya sopimusta ja sitoutumista hankittavien yksikdiden konkreettisiin maariin.

Menestystekijoind sosiaalialan substanssiosaaminen yhdistyneena hyvaan koulutustasoon ja liiketoi-
mintaosaaminen yhdistyneena hyviin liikkeenjohtotaitoihin luovat erinomaisen perustan sosiaalipal-
veluiden toimialan yrityksen menestymiselle. Kun siihen lisatdan naytot hyvista toteutuneista asia-
kastuloksista ja yhteiskunnallisista vaikutuksista, on yritykselld edellytykset menestymiseen. Tulevai-
suuden sosiaalipalveluiden menestyjayritykseltd edellytetdan kykya ja taitoa tukea sosiaalipalvelui-
den jarjestajaa ja tilaajaa yhteistyon asiantilojen analysoinnissa ja kehittdmisessd, yhteisten asia-
kasprosessien arvioinnissa ja parantamisessa seka vaikuttavuustavoitteiden asettamisessa laajem-
pien vaikutusten saavuttamiseksi. Nama uudet kyvyt ja taidot ovat tarpeen, koska sosiaalipalvelui-
den kehittamis- ja tuottamistarpeet yhteiskunnassa kasvavat, mutta kdytettavissa olevat resurssit
eivat kasva. Sosiaalipalveluyritys joutuu lisédmaan osaamistaan saavuttaakseen nykyisen tuotta-

vuusasteen. Voidaan arvioida, ettd yrityksen osaaminen suhteessa hankittuun euroon tulee kasvaa.

3.4 Toimialan tulevaisuuden nakyma

Kunnallisalan kehittémissaatio toteutti Ilmapuntari 2013 -tutkimuksen kuntalaisten nékemyksista
palveluiden jarjestédmiseen ja talouden tasapainottamiseen. Haastatteluja tehtiin yhteensa 1.158 kpl
maamme 18-75 vuotta tayttdneen vdeston keskuudessa Ahvenanmaata lukuunottamatta.
Tutkimustuloksissa sosiaalipalveluiden jarjestamisen lisadmista kannatettiin seuraavilla osa-alueilla:

e vanhusten huolto, 52 % vastanneista

e lastensuojelu, 44 % vastanneista

e nuorisoty®, 38 % vastanneista

e vammais- ja paihdehuolto, 27 % vastanneista

e sosiaalihuolto, 23 % vastanneista

e lastenpéivahoito, 18 % vastanneista.

Sosiaalipalveluiden kysynta kasvaa vaeston ikdantyessa ja koulutustason kasvaessa. Paihteiden kay-
ton aiheuttamien sosiaalisten ongelmien ratkaiseminen kasvattaa tarvetta lisata sosiaalipalveluja kai-
kissa ikaryhmissa. Tydelamassa, opiskelussa, koulunkaynnissa ja harrasteissa onnistumisen pakko
kasvattaa perheiden sosiaalisia ongelmia. Sosiaaliset ongelmat heijastuvat ensivaiheessa ihmisten
arjen kaytannon asioiden hoitamiseen ja sujumiseen. Asteittain kasaantuvat ongelmat vaikeuttavat
sosiaalisten suhteiden hoitamista ja heijastuvat myds asumisvaikeuksina. Mielenterveysongelmat
lisdantyvat kaikissa ikdluokissa, myds peruskouluikaisilla lapsilla. Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen
asiantuntijan mukaan lasten mielenterveyden ongelmat ovat kehittyneet lasten kansantaudiksi. Mie-
lenterveyshairi6ita ilmenee myods lahtokohtaisesti hyvaosaisissa perheissa. Kela maksoi vuonna 2012
vammaistukea 15 500 lapselle mielenterveyden ja kayttdytymisen hairididen vuoksi. Lasten mielen-
terveys- ja kaytoshairididen korvaukset olivat vuonna 2012 Kelan kaikista alle 16 -vuotiaiden lasten
vammaistuista lahes puolet (YLE 2013-11-13).
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Tulevaisuudessa sosiaalipalvelujen uskotaan avautuvan, jolloin sosiaalipalvelujen tuotannosta muo-
dostuu nykyistd selkeammin oma elinkeinoala. Yritysten osuus palvelutuotannosta kasvaa. On mah-
dollista, etta yritykset hoitavat ldhivuosina merkittdvan osan sote -jarjestamisalueiden sosiaalipalve-
luista. Kansainvalisten yritysten maara markkinoilla kasvaa. Pienet yritykset yhdistyvat joko verkos-
toiksi tai yhteisyrityksiksi. Yritysten rahoituspohja laajenee paaomasijoittajien ymmartaessa toimialan
kasvun mahdollisuudet. Sosiaalipalveluiden, erityisesti vanhuspalveluiden asiakkaiden valintamah-
dollisuudet kasvavat. Omaisten rooli vanhusten palveluihin vaikuttamisessa ja palvelun tuotantopros-
esseihin osallistumisessa kasvaa. Sosiaalipalveluiden yrittdjilta ja yritysten johdolta edellytetdan
nykyistd vahvempaa liikkeenjohto- ja kehittémisosaamista (TEM 2012, 42).

Toimialan visiossa harmaita alueita ovat kansainvdlisen taloudellisen kehityksen mahdolliset vaiku-
tukset suomalaiseen yhteiskuntaan. Vaikutukset voivat johtaa myds hyvaosaisten kansalaisen arjen
jarkkymiseen tai sosiaalipalveluiden kehittdmispainopisteen siirtymiseen pois ikéddntyneiden kansa-
laisten palvelualueilta. Emme myd&skaan viela tieda mista [6ytyy tydvoima kasvaville sosiaalipalvelui-
den tydmarkkinoille. Onko ratkaisu eldkeldisten jaljelld olevan tydkyvyn ja -motiivin kéyttédnotossa

yhdistettyna asiakkaiden voimavarojen kayttoén perustuvaan palvelutarvesuunnitteluun?
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KEHITTAMISTEHTAVAN KUVAUS

Konstruktiivisessa kehittdmistehtavassa yhteistydorganisaatioina ja kdytdannoén tiedon lahteina toimi-
vat kaksi kunnallista sosiaalipalveluiden jarjestamisestd ja tuottamisesta vastaavaa tulosaluetta ja

kaksi sosiaalipalveluiden toimialan mikroyritystd. Organisaatiot muodostavat kaksi sosiaalipalveluiden
tilaaja — tuottaja -yhteistydparia: kaupungin vanhuspalvelut ja kotihoitoyritys seka seudulliset aikuis-
sosiaalipalvelut ja paihdekuntoutusyritys. Yrityksilla on myds muita asiakassuhteita. Balanced Score-
card (BSC) -mallin ja The EFQM Excellence Model (EFQM) -laatumallin Idhestymistapoja ja tyokaluja
uudella tavalla soveltavassa kehittdmistehtdavassa yhteistyborganisaatioilla on valmius kehittamisteh-
tavan tarvitseman kaytannon tiedon tuottamiseen, rakentuvan tilaaja — tuottaja -yhteistyon kehitta-

mismallin arviointiin ja tulosten hyédyntédmiseen.

Kehittamisen kohde

Kehittamistehtdvan kohteena on sosiaalipalveluiden toimialalla kahden tavoitteiltaan ja toiminnan
luonteeltaan erilaisen organisaation, kunnallisen sosiaalipalveluiden tuottamisesta vastaavan tulos-
alueen ja mikroyrityksen yhteistyon arvon tuotannon kehittaminen. Kuvio 3 havannoi tilaaja — tuot-
taja -yhteistytn arvon tuotannon kenttda yhdistaen tilaajan ja tuottajan toiminnan. Kehittamisen
kohde, yhteistydn arvon kehittamisen alue, sijoittuu tilaaja — tuottaja -yhteistydn arvon tuotannon

mallissa punaisella soikiolla rajattuun alueeseen.
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Organisaation toimintaa ja johtamista ohjaavat periaatteet, arvon luonti asiakkaalle ja jatkuva pa-

rantaminen nahdaan kunnallisen tilaajaorganisaation ja yksityisen tuottajaorganisaation toiminnassa

samanlaisina. Arvon luonti asiakkaalle yksinkertaistetaan tilaaja- ja tuottajaosapuolilla samankaltai-

seen prosessiajatteluun perustuvana ydin- eli asiakasprosesseissa. Asiakasarvon tuotokset nakyvat

seka tilaajalle etta tuottajalle asiakasprosessien tuloksina asiakkaan oman prosessin kehittyessa.
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Yhteistydn osapuolet saavat asiakkaan palvelukokemuksista tietoa valittdmasti asiakkaalta ja syste-
maattisilla palautekyselyilld. Asiakkaan negatiivisesta arvokokemuksesta saadaan palautetta myds
laajemmin konsultatiivisesti sosiaaliasiamieheltad asiakkaiden yhteydenottoista laadituista raporteista.
Kokonaisvaltaisen prosessiajattelun toteutuminen kdytannon toiminnassa ja nakyminen tuloksissa
pohjautuu organisaatioiden toimintaperiaatteisiin ja -malleihin suunnittelussa, paatoksenteossa, joh-
tamisessa ja laadunhallinnassa. Osapuolten eroavuudet vaikuttavat tilaaja — tuottaja -yhteistyon to-
teutumiseen, tuloksiin, laatuun ja kehittdmiseen. Kehittdmistehtavan haasteena on 16ytaa osapuol-
ten erilaisista lahtdkohdista, suunnittelu- ja toimintatavoista seka resursseista riittavasti kaytannon
tietoa tietoperustaan. Kuvion 3 mukaisesti kuntatilaajan toiminnassa sosiaalipalveluiden tulosalueilla
suunnittelu perustuu tulosalueen toimintaa velvoittavien lakien ja asetusten seka palveluiden asia-
kastarpeiden integraatioon kaytettdvissa olevien resurssien puitteissa. Sosiaalipalveluiden prosessien
toteuttamista ja johtamista ohjaavat tulosalueen voimassa oleva strategia tai painopistealueet, vuo-
sitason talous- ja toimintasuunnitelma seka suunnitelmiin kirjatut kehitystavoitteet ja hankkeet. Pro-
sessien toteuttamista ohjaavat my0s asiakastydssa kdytettavat tietojarjestelmat. Prosessien johtami-
nen tulosalueilla tapahtuu padosin kunnan sosiaali- ja terveyslautakunnan tai perusturvalautakunnan
hyvaksymaan delegointisaantdon perustuen. Delegointisaannélla lautakunta siirtda sosiaalihuolto-
laissa saadettyd paatdsvaltaa ja oikeutta puhevallan kdyttamiseen lautakunnan alaisille viranhalti-
joille eri tulosalueilla. Laadunhallinnan osa-alueella lyhyen aikajanteen toimintamalleina ovat virhei-
den korjaus ja poikkeamien kasittely. Kuntaorganisaatiosta riippuen toimintaa ja tuloksia arvioidaan
suhteessa talous- ja toimintasuunnitelmiin kahdesta neljaan kertaa vuodessa raportoiden poikkeami-
sista ja korjaavista toimenpiteista poliittisille paattdjille. Pitkan tahtdimen toiminnan parantaminen ja
kehittéminen toteutetaan kunnan paattdjien hyvaksymien vuotuisten talous- ja toimintasuunnitel-
mien mukaisesti seka hyvaksytyissa hankkeissa. Kunnan tarkastuslautakunta tarkastelee vuosittain
kunnan kokonaisuuden kannalta keskeisia teemoja. Merkittavien haasteiden tai odotusten vallitessa
kunnan tulosalueet voivat jarjestda keskustelutilaisuuksia ja seminaareja kunnan paattdjille ja kunta-
laisille. Tilaisuudet suuntaavat resurssien kayttda ja sitouttavat paattdjia ja viranhaltijoita saman-
suuntaiseen ajatteluun kuntalaisten tarpeiden tayttamisessa. Asiakasprosessien ohjauksessa ja to-
teutuksessa keskeinen resurssi on kukin viranhaltija oman toimi- ja padtdsvaltansa puitteissa.

Kunnan suunnittelu- ja johtamisjarjestelmassa toimitaan paaosin vuosisyklin mukaan.

Yksityisen tuottajan toiminnan suunnittelussa (kuvio 3) keskeista on liikeidean perustehtdvien to-
teuttaminen valitun strategian mukaisesti. Yrityksen strategiat maaritelléan esimerkiksi talouden,
asiakkuuksien, sisaisten prosessien ja osaamisen nékdkulmasta tai prosessiajattelumallin mukaan.
Eri strategioihin asetetaan tavoitealueet ja menestystekijat, joilla varmistetaan strategian toteutumi-
sen kannalta kriittisten tekijoiden viestinta organisaatiolle seka toiminnan suuntautuminen ja priori-
soituminen tuottavaan tekemiseen. Toteutuessaan menestystekijat vievat organisaatiota strategias-
sa asetettuihin tulostavoitteisiin. Mikali menestystekijoiden toteutumisessa epaonnistutaan, johtaa se
hairidihin strategian toteutumisessa ja taloudellisessa tuloksessa. Organisaation toiminta suuntautuu
menestystekijdiden tavoitteiden toteuttamisen kautta. Prosessien johtaminen tapahtuu toiminta- ja
laatujarjestelman ohjaamana, henkildstén valtuutuksilla, ryhmatydlla ja tuloskeskusteluilla. Mikro-
yrityksen johtamisjarjestelma on usein muotoutunut kaytannén toiminnan arjessa. Strategiat,

toimintasuunnitelmat ja budjetit ovat yrittdjan ja omistajien paassa. Mahdollisuudet toiminnan
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uudelleensuuntaukseen ja muutokseen ovat toteutettavissa usein muutaman kuukauden sisalla.

Kehittdmistehtavan tavoitepolku

Kehittamistehtdvan tavoitteena on laatia kunnallisten sosiaalipalveluiden ja mikroyrityksen yhteis-

tydhon kehittdmismalli, joka johtaa toimintatapaan yhteistydn arvon tavoitteellisesta kasvattami-

sesta. Kehittdmismallin kautta syntyva uusi toimintatapa tukee sosiaalipalveluiden tilaaja — tuottaja

-yhteistydn arvon tuotannon tavoitteellisuuden ja tuloksellisuuden kehittymista siten, ettd yhteistyon

molemmat osapuolet kokevat samalla oman toimintansa kehittyvan ja arvon kasvavan samalla kun

palveluiden vaikuttavuus asiakkaille ja yhteiskunnalle kasvaa. Kehittdmistydn tavoitteeseen edetdan

taulukon 1 kahdeksan vaiheisen tavoitepolun kautta.

TAULUKKO 1. Kehittamistehtéavan tavoitepolku

TAVOITE

TOTEUTUS

PERUSTELUT

1. Sopivien yhteisty6-
organisaatioiden va-

linta kunnan sosiaali-
toimista ja yrityksista.

Valitaan tilaaja — tuottaja -organisaatioparit
kotihoidosta ja paihdekuntoutuksesta eli
neljd organisaatiota, joihin kehittdjalla on
yhteistydyhteys valmiina tai luotavissa.

Opinnaytetyon sujuva dialogi kehit-
tdjan ja yhteistydorganisaatioiden
valilla parantaa suunnitelua, toteu-
tusta ja tuloksen syntymista.

2. Kaytannon tiedon
kerdaminen =>
tilaaja — tuottaja -
yhteistyon arvon
lisadmismahdollisuuk-
sien selvitys tilaajien
ja tuottajien nakdkul-
masta.

A. Kuvataan organisaatioiden (4 kpl) arvon
tuottamisen strategiaperusteiset menes-
tystekijat BSC-mallin neljasté nakokulmasta.
B. Kartoitetaan kunkin tilaajaorganisaation (2
kpl) ja tuottajaorganisaation (2 kpl) nake-
mykset tilaaja — tuottaja -yhteistyon kehit-
tamismahdollisuuksista eri menestystekijoi-
den alueella. Menetelmana (A ja B) on BSC
-malliin teemoitettu teemahaastattelu.

Kehittdmistehtdvan kaynnistyminen
edellyttaa tilaajan ja tuottajan nake-
myksien selvittamista kehittdjan ja
yhteistydkumppaneiden yhteistyona
seka kehittajan selvitysten perus-
teella laatimia yhteenvetoja tilaaja-
tuottaja -yhteistyon kehittamismah-
dollisuuksista. Valittu menetelma
ohjaa kehittamista.

3. Kehittamistehtavan
kdytannon tiedon ko-
koaminen =>
synteesi.

Tavoitteen 2 tuloksen, yhteistyén kehittdmis-
mahdollisuuksien pohjalta laaditaan synteesi,
joka integroi tilaajien ja tuottajien nakemyk-
set yhteistydn kehittdmismahdollisuuksista.

Synteesi on vélitulos ja perustana
yhteistyon arvon kehittémisalustaksi
ja yhteistyon kehittamismallin ra-
kentamisen kdynnistymiselle.

4, Tietoperusta ja ke-
hittamismalli tilaaja —
tuottaja -yhteistyon
arvon tuottamisen
toimintatavan ja tu-
losten perustana.

Kaytannon tiedosta (synteesista), kirjallisuu-
den, tutkimusten ja raporttien tiedosta, so-
siaalipalveluiden jarjestémis- ja tuottamis-
haasteisiin liittyvista ndkemyksista ja kehitta-
mismenetelmista muodostetaan tietoperusta.
Tietoperusta johtaa kehittdmismalliin.

Kehittdmismalli on tulos, joka tarvi-
taan tilaaja - tuottaja -yhteistyo-
kumppaneiden arviointiin ja hyddyn
tarkasteluun, jotta siirtyminen
uuteen yhteistyén arvon tuottami-
sen toimintatapaan kdynnistyisi.

5. Kehittamismallin
kaytettavyyden
arviointi.

Tilaaja- ja tuottajaorganisaatiot arvioivat ke-
hittdmismallin ja tekevat ehdotukset mallin
kayttoonoton toteutumiseksi.

Kehittdmismallin arviointi on luotet-
tavuuden tarkastelua ja edellytys
kehittdmistehtdvan hyvaksynnalle.

6. Kehittamismallin
vaikutusten arviointi.

Organisaatiot arvioivat keh.tehtdvan tuotok-
sen ja muodostavat nakemyksen hyddyista

Tuloksen vakuuttavuus, kayttokel-
poisuus ja siirrettavyys.

7. Tulosten
esittaminen.

Tavoitteiden 5 ja 6 toteuduttua esitetaan
kehittamistehtavan tulokset, johtopaatokset
ja pohdinta.

Kehittémistehtavan tarpeellisuus ja
tavoitteet.

8. Raportointi.

Raportoidaan kehittamistyd Savonia -am-
mattikorkeakoulun ohjeiden mukaisesti.

YAMK -opinnaytetyon kriteerit.

Kehittamistehtdvan tuloksena esitetdan uusi kehittdmismalli ja johtopaatdkset, joita hyddyntamalla

sosiaalipalveluiden tilaaja — tuottaja -yhteistydn arvon tuotannon ohjaamista ja kehittamista voidaan

systemaattisesti parantaa.
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4.3 Lahestymistapa ja menetelmat

Kehittamistehtdva on luonteeltaan konstruktiivinen tutkimus (Ojasalo 2009, 67), jossa valituilla me-
netelmilld, BSC-mallilla, teemahaastattelulla ja EFQM-laatumallilla, rakennetaan kehittamiskohtee-

seen tavoitteellisesti ratkaisua, tilaaja — tuottaja -yhteistyon uutta kehittdmismallia, raportoidun tie-
don, kaytannon tiedon, vallitsevien nakemyksien seka kehittajan oppimisen perusteella hyddyntaen

yhteistydkumppaneiden arviointeja.

Kuvio 4 kuvaa kehittamisen kohteen, tilaaja — tuottaja -yhteistyéorganisaatioiden osallisuuden, tutki-
muksen ja kehittamisen roolien jakaantumisen, tiedonhankinnan, menetelmien kaytén seka vali- ja
lopputulokset vasemmalta oikealle etenevana prosessimaisena asetelmana, jossa vaiheistus yhdesta

kahdeksaan on taulukon 1 tavoitepolun mukainen.

\ TUTKIMUS _.
B \ KEHITTAMINEN
(A ARVON -y B. ARVON
TUOTTAMISEN s | H AT, TUOTTAMISEN
:‘_ NYK;(TILA%\ I /Tmﬁ\\ Tutkimustieto _FIJCL)JKS; ES'-';'L‘TNAEA
o1 el UUDEN TILAAJA —
Tilaajat R T s (YHTEISTYON ARVON|
. ~E[T T\ OTANIEENS TUOTTAJA
-y Gy \Nonmmsm -YHTEISTYON
, § o | YHTEISEN ARVON
e NIV [/ L TUOTTAMISMALLIN
. | PE EIS- RAPORTOINTI
e, il "‘=.\ SYNTEE OINTI
A uis NN ‘
: Yy . PR Muutos =
g E . Q: /- NAKEMYS B. - A.
Tuottajat s L7 [HIESTON ARVON) |y orramishansteet
e ) T ‘mvoreniasia’ | RATKAISU-
E b S AL
LA W MALE
M ';L_Fr S SRR Wl
1 2a , 2b 3 4 5 6 7 8
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KUVIO 4. Konstruktiivinen kehittdmisasetelma

Kehittamistehtdvan prosessissa yhdistyy kaytannén tieto ja raportoitu tieto seka kehittdjan oppimi-
nen. Tavoitteena on muodostaa kayttokelpoinen ja sovellettavissa oleva toimintamalli sosiaalipalve-
luiden tilaaja — tuottaja -yhteistydn arvon tuotannon kehittamiseen siten, ettd samalla syntyy muu-

tosvaikutuksia yhteisty6organisaatioiden nykyisissa tilaaja — tuottaja -yhteistydmuodoissa.

Konstruktiivisessa kehittdmisasetelmassa edetadn kolmen paavaiheen kautta. Ensivaiheessa muo-
dostetaan synteesi kehittédmistydn neljan yhteistyborganisaation tilaaja — tuottaja -yhteistyon niista
kehittamisnakemyksista, jotka tukevat ja edistavat organisaatioiden strategiaperustaisten menetys-
tekijoiden toteutumista. Toisessa padvaiheessa kehittdmistehtdvan tietoperustasta rakennetaan ke-
hittdmismalli tilaaja — tuottaja -yhteistyén arvon kehittdmiseen. Kolmannessa paavaiheessa yhteis-
tydorganisaatiot arvioivat tilaaja — tuottaja -yhteistydn kehittamismallin kayttdkelpoisuutta ja merki-

tysta tilaajan ja tuottajan valisessa yhteistydssa.
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4.3.1 The Balanced Scorecard (BSC) -malli

Kehittamistehtdvan paamenetelmana kaytetadn Kaplanin ja Nortonin 1990 -luvun alussa luomaa
The Balanced Scorecard eli BSC-mallia, mika on tyokaluna viidessa kehittamisasetelman kahdeksasta
vaiheesta. Kehittdmistehtavan kaytannon tiedon keruussa kdytetdan menetelmana teemahaastatte-
lua, jonka rakenne on teemoitettu BSC-mallin ndkdkulmiin. Kehittdmismallin rakentamisessa

BSC-mallia kdytetdan yhdessa The EFQM Excellence Model eli EFQM-laatumallin kanssa.

1990 -luvun alussa globaalisti toimivan tilintarkastusyhtion, KPMG:n tutkimusosasto, Nolan Norton
Institute, tuki usean vuoden kestoista tutkimusta, johon osallistui toistakymmenta tunnettua yri-
tysta. Tutkimuksessa oli tavoitteena organisaation tulevaisuuden suorituskyvyn mittaaminen. Tuo-
toksena tutkimusryhman vetajat David Norton ja Ropert Kaplan esittivat Harvard Business Review:n
tammi - helmikuun 1992 numerossa 7he Balanced Scorecard — Measure That Drive Performance
-mallin (Kaplan ja Norton 1996, vii-viii), mikd muodostuu organisaation vision ja strategian kuvauk-

sesta seka ndiden siirrosta kdytannén toimintaan tasapainotetun mittariston muodossa (kuvio 5).

Jotta Talous
menes-
tyisimme,
taloudel-
lisesti, mitd
osakkaiden
tulisi
ajatella
meista?

Tavoite- | Mittari Tavoite- | Toimen-
tekija ano piteet

Jotta saa- Asiakas Jottaosak- | Sisdiset prosessit
vuttaisim- kaatja
I'nevis_io“rn- 1TEaI‘:fiﬁa.\te- Mittar lawvnmte- ;iotg'gfn- asiakkaat ;I;aal-:"ifélte- Mittar livnone- ;‘otg'gten-
me, miti ovattyyty-
asiakkai- viisid,
den tulisi missi pro-
ajatella sesseissa
meistd? meiddn on
onnistutta-
va erin-
omaisesti?
Jotta saa- Oppiminen ja kasvu
vuttaisim- - — - -
el tme Ta\m.lte— hittari Tavoite- | Toimen-
N tekija ano pitest
me, miten
sdilytimme
kykymme
muuttua ja
kehitty a7

KUVIO 5. Balanced Scorecard viitekehyksena strategian siirrossa operatiiviseen toi-

mintaan (Kaplan ym. 1996, 9, fig.1-1 suom. H.Perttind)

BSC-mallissa visio tarkoittaa ndkemysta organisaation tavoitteellisesta tulevaisuudesta, johon organi-
saation pyrkii. Toisaalta visio viestii organisaation tavoitteita, jotka ohjaavat strategioiden valintaa.
Vision konkretisoivat mitattavat maarittelyt, joiden avulla voidaan seurata muutoksen toteutumista.
Vision tarkein tehtava on viestia henkildstélle toiminnan sisaltd sekd motivoida ja sitouttaa ihmiset

tulevaisuuteen. Visio ja strategia menevat kasitteina osittain paallekkain, koska molemmat kuvaavat
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tavoiteltavaa tulevaisuutta. Strategiat maarittelevat selkeammin suunnitelmat ja odotettavat tulokset

verrattuna vision luomaan nakymaan tulevaisuudesta (Karl6f 1995, 252).

Balanced Scorecard yhdistaa tasapainoiseksi johtamismalliksi organisaation taloudellisen suoritusky-
vyn mittauksen yhdessa ei-taloudellisen suorituskyvyn mittauksen kanssa. Taloudellisen kyvykkyy-
den mittarit kuvaavat yrityksen toteutuneen suorituskyvyn tulosta ja ei-taloudelliset mittarit kuvaa-
vat yrityksen nykyista ja tulevaa suorituskykya. BSC-malli on tasapainotettu mittaristo menneen,
nykyisen ja tulevan suorituskyvyn suhteen yhdistaen taloudelliset ja ei-taloudelliset mittarit. Tasapai-
notetulla mittaristolla organisaation toiminnan kokonaisuus ja tavoitteet voidaan jakaa ja viestia kai-
kille organisaation tasoille aina yksittdisille tydryhmille tai tyontekijoille saakka nakyvalla ja ymmar-
rettavalla tavalla. BSC-malli korostaa erityisesti sitd, miten taman paivan toiminta ja osaaminen seka
paatokset tulevaisuuden valinnoista ohjaavat organisaation pitkdn ajan taloudellista menestysta
(Kaplan ym. 1996, 7-8).

Balanced Scorecard -mallin tasapainotettu mittaristo perustuu organisaation vision ja strategian ku-
vaukseen ja muodostuu nadiden siirtamisesta kaytannon operatiiviseen toimintaan neljan lahestymis-
kulman muodostamien tuloskorttien kautta:
e talousnakdkulman tuloskortti esittad, miten organisaation menestys talouden ja vaikuttavuu-
den nakdkulmissa esittaytyy yrityksen osakkeenomistaijille tai kunnan veromaksaijille
e asiakasnakdkulman tuloskortin avulla yhdistetadn asiakkaan prosessin tarpeiden ratkaisu-
keinot organisaation vision saavuttamiseen
e sisdisten prosessien nakdkulman tuloskortilla kerrotaan, miten organisaatio toimii tuki- ja
kehitysprosesseissa, kayttaa informaatio- ja tietojarjestelmid, hoitaa asiakkuuksien ja kump-
panuuksien hallinnan seka ohjaa henkiléston suorituskykya prosessien toteuttamisessa
e organisaation oppimisen ja kasvun tuloskortti maarittelee, miten organisaatio luo ja jarjestaa
osaamistarpeidensa laadun ja madran suhteessa visioon ja strategiaan seka suhteessa

talous-, asiakas- ja sisdisten prosessien vaatimuksiin.

Balanced Scorecard ei ole ainoastaan operatiivinen mittausjarjestelmd, vaan myos strateginen johta-
misjarjestelma, jonka avulla organisaatio yllapitad ja kehittda strategiaa ja menestystekijoita pitkalla
aikajanteelld. BSC-mallin kaytto keskittyy johtamisprosesseihin, joissa

e tarkennetaan ja sdaadetdan vision ja strategian painopisteita kaytdntoon

o viestitddn ja yhdistelldan strategisia tavoitteita ja mittareita

e asetetaan tavoitteita ja suunnitellaan toimenpiteita

e lisatadn strategiaa kehittdvaa palautetta ja oppimista kaikkialla organisaatiossa
(Kaplan ym. 1996, 10-11).

Kaplan ja Norton esittivat vuonna 2006 nakemyksen, ettd organisaation tavoitellessa toiminnassaan
kokonaisvaltaista synergiaa sidosryhmien valilla, tulisi tahtdin suunnata hallituksen, osakkeenomista-
jien ja oman organisaation lisaksi myds asiakkaiden, toimittajien ja kumppaneiden suuntaan. Taman
nakemyksen mukaan Kaplan ja Norton ehdottavat BSC-mallia kaytettavaksi organisaation ulkoisten

sidosryhmien kanssa ndkemysten yhteiseen suuntaamiseen yhteistyon alueilla. Nakemyksen jatkoksi
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Kaplan ja Norton ehdottivat vuonna 2008 kuusi vaiheista johtamisjarjestelmaa, joka yhdistaa strate-
gian kaytanndn operatiiviseen toimintaan.

1. Strategian kehittdminen yhdistamalld organisaation sisdinen ja ulkoinen, toimintaymparis-
tosta muodostuva nakokulma organisaation nykyiseen strategiaan
Strategia muodostaminen BSC-mallin ja strategiakarttojen avulla
Organisaation muuttaminen vastaamaan strategiaa

Strategiaa toteuttavan operatiivisen toiminnan kdynnistéminen ja linkittdminen budjetointiin

AR

Strategian toteutumisen seuraaminen ja jatkuva oppiminen, johtamisjarjestelman mukaisten
kokousten toteutetaan tavoitteena strategian ja operatiivisen toiminnan arviointi
6. Strategian testaaminen ja sdataminen siten, etta tarvittavat muutokset viedaan kaytantdon
ja tarvittaessa siirtyminen takaisin vaiheeseen yksi.
Ehdotettu johtamismalli perustuu jatkuvan parantamisen lahestymistapaan, mikd mahdollistaa orga-

nisaatio mukautumisen muutoksiin ja kokemuksista oppimiseen (Banchieri ym. 2011, 162).

Balanced Scorecard -mallia tdydentavaa strategiakarttasovellusta (kuvio 6) kdytetdén kehittamis-
tehtdvan menetelmana tavoitepolun vaiheessa 2 teemahaastattelun rakenteena ja vaiheessa 3
kaytannon tiedon synteesin muodostamisessa. Strategiakartat ovat BSC-mallin yksinkertaisempi ja
suoremmin mallin neljan Iahestymiskulman yhteydet strategioiden toteutumiseen kuvaava sovellus
(Kaplan ym. 2003, 30). Kehittamistehtavan tavoitepolun vaiheissa 4-7 ratkaisumallin ja uuden kehit-
tdmismallin rakentamisessa menetelmina kdytetaan BSC-mallia yhdessa EFQM-laatumallin kanssa.
BSC- ja EFQM-mallien avulla kehittémistehtavan tuloksena tilaaja — tuottaja -yhteistydn nykyiseen
tulos- ja tavoiterakennelmaan lisataan osapuolten strategiaperustaisten menestystekijéiden toteutu-
mista tukeva ja mahdollisesti parantava yhteinen tavoitealue. Uusi tavoitealue konkretisoidaan
uudella kehittdmismallilla tilaaja — tuottaja -yhteistyén arvon tuotannon ohjaamiseen ja kehit-

tamiseen.

Ihanainen-Rokion yhteisdviestinnan vaitostutkimuksen Value of the Balanced Scorecard for Organi-
zational Communication in Knowledge-Intensive Firms tuloksena on, etta rijppumatta organisaation
johtamisjarjestelmasta asiantuntija on tydssaan vahvasti kytkdksissa asiakkaaseensa. Organisaatio-
viestinnan nakoékulmasta organisaatiot johtamisjarjestelmasta rijppumatta eivat osaa taysin
hyddyntda tata kytkdstd. Organisaation BSC-mallin mukaan johtamisty6kaluna kayttama tuloskortti
voi jossain tapauksissa olla ristiriidassa asiantuntijan asiakasohjautuvuuden kanssa. Asiantuntijalle
asiakas on tarkeampi kuin organisaation johto. Johto ei voi piiloutua nakymattémiin tuloskortin taak-
se, vaan sen on oltava mukana arjen vuorovaikutuksessa (Ihanainen-Rokio 2014, 217). Sosiaali-
palveluiden tilaaja — tuottaja -yhteisty® toteutuu sosiaalipalveluiden yritystoimialan toiminta-
ymparistdssad, jossa asiakkaiden sosiaalipalveluiden tarpeet ja odotukset muodostavat yhden
yhteisty6n reunaehdoista. Sosiaalipalveluiden tilaajien ja tuottajien organisaatioissa tydskentelevat
tyontekijat ovat korkeakoulutasoisen tai ammatillisen koulutuksen hankkineita ammattilaisia, joiden
tydssa ammatillinen asiantuntijuus toteutuu valittdémissa asiakaskohtaamisissa. Ihanainen-Rokion
tutkimuksen 16ydékset suuntaavat sosiaalipalveluiden asiakasnakdkulman tarkastelua EFQM- ja BSC

-mallien yhteiskaytdssa ja kehittamistyon tuloksissa.
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Balanced Scorecard -mallista yleisena oletuksena on, ettd se perustuu vankkaan teoreettiseen mal-
liin, joka on sovellettavissa laajasti yrityksiin. Tata olettamusta on analysoitu Banchieri ym. kirjalli-
suuskatsauksessa What has been said and what remains to be said about the balanced scorecard.
Tarkastelu tehtiin 955 malliin liittyvaan asiakirjaan ISI -tietokannassa. Suodatusten jalkeen 309
artikkelia analysoitiin. Artikkeleista 53 oli sosiaali- ja terveydenhuollon alueelta ja 29 julkisen sektorin
toiminnasta. Johtopaatos oli, ettd oletetty hypoteesi on vahvistettu. BSC on malli, joka on kehittynyt
vuosien kuluessa tasolle, jossa se télla hetkelld on vankka ja sovellettava teoreettinen perusta, joka
on toteutettavissa eri aloilla ja eri maissa. On olemassa viela joitakin kyseenalaisia nakékohtia

koskien mallin tietyja syy- ja seuraussuhteita seka indikaattoreita (Banchieri ym. 2011, 155).

4.3.2 Teemahaastattelu

Kehittamistehtdvan kaytannon tieto kerataan yhteistydorganisaatioiden osallistujahenkiléilta organi-
saatiokohtaisesti teemahaastatteluina, joihin osallistujat valmistautuva ennakkoon noin viikkoa en-
nen haastattelua lahetetyilld kehittamistehtavan tavoitekuvauksella ja teemahaastattelun viitekehyk-
sella. Haastattelun viitekehyksena on BSC-malliin perustuvan strategiakartan (kuvio 6) nelja arvon

tuottamisen nakodkulmaa, jotka ohjaavat teemahaastatteluita.

Yksityisen sektorin organisaatiot Julkisen sektorin organisaatiot
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KUVIO 6. Strategiakartat arvon tuottamisen mallina (Kaplan ym. 2003, 30)

Strategiakartta on graafinen esitys, joka madrittelee strategian tavoitteet seka syy- ja seuraussuh-
teet. Kartta tarjoaa yhtenaisen ja jarjestelmallisen ndkemyksen organisaation strategioista helpot-
taen strategioiden ymmartamista ja viestintad organisaation jasenille. BSC-malli ja strategiakartta
muodostavat toimivan tytkaluparin. Strategiakartan avulla voidaan kirkastaa strategiaa ja BSC-mal-

lin avulla yhdistaa strategia organisaation johtamisjarjestelmaan (Banchieri ym. 2011, 161-162).
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Teemahaastattelua kaytetdan kehittamistehtdvan tavoitepolulla kdytédnnon tiedon keruussa vai-
heessa 2. Vaiheessa 2a kerdtdan organisaatiokohtaista teemahaastattelua kdyttden kunkin yhteis-
tydorganisaation nykyisen arvon tuottamisen strategiaperusteiset menestystekijat. Menestystekijoilla
tarkoitetaan organisaation arvon tuottamisen edellytyksena olevia asiantiloja, resursseja, osaamista,
prosesseja tms. tekijditd, joiden on oltava kunnossa, jotta organisaation strategiat toteutuvat. Yh-
teistyborganisaatioiden strategiaperustaiset menestystekijat keratadn organisaatioittain BSC-mallin
neljasta eri nakokulmasta katsottuna. Vaiheessa 2b, mika toteutetaan samassa haastattelussa vai-
heen 2a jdlkeen, kerdtadn haastateltavien nakemykset tilaaja — tuottaja -yhteistydn niistd kehitta-
mismahdollisuuksista, jotka edistdvat tai lisdavat vaiheessa 2a kerattyjen menestystekijéiden toteu-
tumista tai niissa onnistumista. Perusteluna teemahaastattelun kaytdlle tiedonkeruun menetelmana
on organisaatiokohtaisten osallistujien pieni lukumaara, yksi tai kaksi henkilda, yhdistyneend heidan
laajaan asiantuntijuuteen ja tiedon keruun kohteisiin liittyvien prosessien omistajuuteen. Perusteluna
BSC-mallin kaytélle tiedonkeruun jasentdjana ja teemoittajana on sen tunnettuus strategia- ja kehit-
tamistydkaluna seka yhteistydorganisaatioissa etta yleisemmin tydorganisaatioissa eri toimialoilla.
Teemahaastattelun kayttéd menetelmana tukee menetelmén perusluonne, jonka mukaan haastat-
telu kohdennetaan tietyihin teemoihin valitussa viitekehyksessa huomioiden kuitenkin laajasti haas-
tateltavien tulkinnat asioista ja heidan asioille antamat merkitykset omien organisaatioiden toimin-
nassa (Hirsijarvi ja Hurme 2000, 47-48, 66-67).

4.3.3 The EFQM Excellence Model (EFQM) -laatumalli

Maailman laajuisesti yksityisissa ja julkisissa organisaatioissa kdytetty ja tunnustettu The EFQM
Excellence Model (EFQM) -laatumalli, on tytkalu organisaation toiminnan arviointiin ja kehittdmi-
seen. EFQM-laatumalli tarkastelee organisaation toimintaa erinomaisen toiminnan kriteereiksi maari-
teltyjen tunnuspiirteiden kautta viidella toiminnan osa-alueella ja neljdlla tulosten osa-alueella
(kuvio 7) ajattelumallilla, etta
e sidosryhmat nakevdt kaikessa toiminnassa erinomaista tuloshakuisuutta
e asiakassuuntautuneisuuden erinomaisuus on kestavan asiakasarvon luomista
e kaukonakéinen innostava johtajuus yhdistyy toiminnan padamaaratietoisuuteen
e prosesseihin ja tosiasioihin perustuva erinomainen johtaminen on organisaation johtamista
toisiinsa liittyvien jarjestelmien, prosessien ja tosiasioiden avulla
e henkildston erinomainen kehittdminen ja osallistaminen myd&tdvaikuttaa laajasti toimintaan
e jatkuvan oppimisen, innovoinnin ja parantamisen erinomaisuus toteutuu pysyvan
tilan kyseenalaistamisessa ja muutoksien aikaansaamisessa
e erinomaisuus kumppanuuksien kehittamisessa lisaa ja yllapitda kumppanuuksien arvoa
e yhteiskunnallisen vastuunoton erinomaisuus on pyrkimysta ylittad yhteiskunnan odotukset
(EFQM 2003, 7-9).
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® The EFQM Excellence Model is a registered trademark.

Erinomaiset suorituskykyd, asiakkaita, henkil6st6d ja yhteiskuntaa koskevat tulokset
saavutetaan johtajuuden ohjaamien toimintaperiaatteiden ja strategian, henkiléston,
kumppanuuksien ja resurssien sekd prosessien avulla.

KUVIO 7. EFQM-laatumalli (Laatukeskus 2003, koulutusmateriaali)

Organisaation toiminnan ja tulosten arvioinnissa EFQM-laatumallia kdytetdan mallin arviointikritee-
rien ja erityisen TUTKA-arviointilogiikan avulla (kuviot 8 ja 9). TUTKA tulee sanoista TUlokset, Toi-

mintatapa, Kaytdnnon soveltaminen, Arviointi ja parantaminen (EFQM 2003, 27).

EFQM 3.
TUTKA:TUIokset, Toimintatapa, Kéiyténnén soveltaminen, Arviointi ja parantaminen

Tutka -arviointilogiikan mukaan organisaation tulee:

®*Maaritelld osana strategista suunnitteluprosessia tulokset, jotka halutaan saavuttaa. Nama
tavoiteltavat tulokset kattavat organisaation koko suorituskyvyn, mukaan lukien taloudelliset
ja toiminnalliset nakékohdat, seka sidosryhmien nakemykset.

®*Suunnitella ja kehittaa yhdenmukaiset ja jarkevat Toimintatavat, jotka tuottavat vaadittavat
tulokset nyt ja tulevaisuudessa.

®*Soveltaa toimintatapoja kaytannoéssa jarjestelmallisesti, jotta varmistetaan taysipainoinen
kaytanndn toteutus.

®Arvioida ja parantaa toimintatapoja ja niiden kaytdnnén soveltamista saavutettujen
tulosten seurannan ja analysoinnin sekéa jatkuvan oppimisen perusteella. Tahan sisaltyy
tarpeellisten parantamistoimenpiteiden tunnistaminen, priorisointi, suunnittelu ja toteutus.

Maarittele TUlokset,
/ jotka halutaan saavuttaa

Arvioi & Paranna
toimintatapoja ja niiden
kaytannon soveltamista

\

Suunnittele & Kehita
Toimintatavat

Sovella toimintatapoja /
Kﬁyténnéssﬁ

KUVIO 8. TUTKA-arviointilogiikka (Laatukeskus 2003, koulutusmateriaali)
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EFQM-laatumallia kdytetdan organisaation arvioinnissa siten, ettd organisaation toiminnan yhdek-
salld arviointialueella (kuvio 7) toimintatapaa, toimintatavan soveltamista kdytdntoon ja tuloksia
tarkastellaan EFQM-mallin arviointikriteeristén mukaisesti. Arviointikriteeristoé on laadittu yksityiskoh-
taisesti yhdeksalle arviointialueelle jakaen nama yhteensa 32 arviointikohtaan. Kukin arviointikohta
sisaltad neljasta kahdeksaan arviointikysymystd. EFQM-arvioinnissa kukin kysymys pisteytetaan
TUTKA-pisteytystaulukoiden avulla (kuvio 9). Organisaatiota arvioidaan kattavasti yli 200

The European Foundation for Quality Management -organisaation maaritteleman kysymyksen avulla.
EFQM-laatumallia kdytetdan paaasiassa arviointimenetelmana, mutta se on myds organisaation stra-
tegisiin tydkaluihin kuuluva toiminnan suunnittelujarjestelma, jonka avulla voidaan laatia organisaa-
tion toimintasuunnitelma tai laatu- ja toimintakasikirja. Suomessa EFQM-mallia hallinnoi ja Suomen
oloihin kehittda Laatukeskus Excellence Finland Oy, jonka omistaa Suomen Laatuyhdistys ry. Viimei-

sin EFQM-mallin suomenkielinen paivitys on tehty vuonna 2013.

EFQM4. EFQM8.
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KUVIO 9. TUTKA-pisteytystaulukot (Laatukeskus 2003, koulutusmateriaali)

EFQMn ominaisuuksia ovat loogisuus, organisaatiokohtainen raataloitavyys ja henkildstén osallistu-
mismahdollisuus. EFQM-laatumallin kayttd kehittdmistehtdvan menetelmana perustuu mallin laajaan
kayttdon Suomessa seka organisaatioiden mahdollisuus vertaistamiseen ja dialogiin mallin avulla.
Toimialakohtaisia EFQM-sovellutusoppaita on laadittu Suomessa mm. pienyrityksid, matkailualaa,
paivakoteja ja oppilaitoksia varten. EFQM-laatumallin kayttdkokemuksen kasvaessa voi organisaatio
soveltaa mallia tavoitteellisesti ja raataloida itselleen oman toiminnan ja tulosten arviointiin tasmalli-
sesti sopivan malliin pohjautuvan arviointilomakkeiston. Kehittamistydssa EFQM-mallia kdytetaan
menetelmana sosiaalipalveluiden tilaaja — tuottaja -yhteistyon arvon kehittdmisen ratkaisumallin laa-

dinnassa ja arvioinnissa yhdessa BSC-mallin kanssa kehittdmispolun vaiheissa 4-7 (taulukko 1).
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4.4 Tietoperusta

Kehittédmistehtavan tietoperustalla (kuvio 10) tarkoitetaan kehittdmistehtavan suunnittelun ja toteut-
tamisen perustana olevaa tietoa. Tietoperustan kokoamista ohjaa sosiaalipalveluiden tilaaja — tuot-
taja -yhteistyén arvon muodostumisen malli (kuvio 1). Kehittdmistehtdvan tietoperusta muodostuu:
1. Sosiaalipalveluyrityksen toimintaympariston kuvauksesta (luku 3) sekd kehittamistehtavan
tarpeellisuuden ja tarkoituksen kuvauksessa (luku 2) esitetyistd vallitsevista nakemyksista

2. Yhteistydorganisaatioilta teemahaastatteluilla keratystéd kdytanndn tiedosta

3. Tutkimuksissa, kehittdmishankkeissa ja kirjallisuudessa raportoidusta tiedosta

4, Kehittajan kokemukseen ja oppimiseen pohjautuvasta ajattelusta

5. Kehittamistehtavassa kaytetyistd menetelmista.

Sosiaalipalveluidentilaaja —tuottaja
yhteistydn arvon muodostuminen

Sousalpahn

BSC-malli

: Teemahaastattelut

1. Vallitsevat :
nakemykset

s

P
\

<4 —-—uvmCw-—-—>-HA>>D

ajan ajattelu

BSC-malli,
EFQM-malli

Kehittamistydn tavoitepolku

KUVIO 10. Tietoperusta

Tietoperustasta raportoidaan valituloksina BSC-mallia ja teemahaastattelua kayttden syntynyt
tilaaja —tuottaja -yhteistydn kehittdmismahdollisuuksien synteesi seké BSC- ja EFQM-malleja
kdyttamalla rakentuva kehittdmismalli. Yhteistydorganisaatioiden arviointi kehittamismallin hyddyista

ja kaytettavyydestd uutena toimintatapana jalostaa kehitédmistehtdvén johtopaatoksia.
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TILAAJA — TUOTTAJA -YHTEISTYON KEHITTAMISMAHDOLLISUUKSIEN SYNTEESI

Kehittamistehtavan tietoperustan (kuvio 10) kaytdnnon tieto kerattiin kehittamistehtavaan valittujen

yhteistydorganisaatioiden osallistujahenkil6iltéd organisaatiokohtaisesti teemahaastatteluna. Teema-

haastattelun viitekehyksena kaytettiin BSC-malliin perustuvan strategiakartan (kuvio 6) neljaa arvon

tuottamisen nakoékulmaa, jotka ohjaasivat teemahaastatteluita. Teemahaastatteluiden tulosten kasit-

telyprosessin tuloksena syntyi yhteistyoorganisaatioiden nakemyksista tilaaja — tuottaja -yhteistyon

kehittdmismahdollisuuksien synteesi. Kaytannon tiedon tydstdvaiheet toteuttivat kehittdmistyon ta-

voitepolun tavoitteet yhdesta kolmeen (taulukko 1).

Kaytannon tiedon keruu

Kaytannon tiedon keruu alkoi valitsemalla kehittédmistehtavaan sopivat yhteistyéorganisaatiot seka

valmistelemalla organisaatioiden osallistujahenkil6t kehittémistehtavaan toimijoiksi ja asiantuntija-

tasoisen kaytannon tiedontuottajiksi BSC-viitekehykseen asetetussa teemahaastelussa.

TAULUKKO 2. Kdytannon tiedon keruun vaiheet

VAIHE AJAN- SISALTO AINEISTO OSALLISTUJAT
KOHTA
1 Sopivien yhteis- | Elokuu Valitaan sosiaalipalveluiden ti- | Opinnaytety6- H.Perttina
tydorganisaatioi- 2013 laaja — tuottaja -organisaatio- | suunnitelma. (haastattelija)
den valinta: parit, joihin kehittamistehta-
kaksi tilaajaa ja van tekijalld on yhteistyoyh-
kaksi tuottajaa teys valmiina tai luotavissa.
2 Yhteisty6organi- | Syys-loka- | Opinndytety6n suunnitelman Kaytannon tyds- | H.Perttina
saatioiden paatta- | kuu 2013 ja kaytannon tyoskentelyn kentelyagenda, | T.Koivisto, J.Lappi
jien tapaamiset agendan esittdminen 2 sivua, S.Heiskanen, T.Ollila,
laad. 25.9.2013 | A.Pdntinen-Heinonen
3 Teemahaastatte- | Lokakuu S-postiviesteilld sopivan ajan- | Suunniteltu H.Perttina ja ylla
luiden ajankohtien | 2013 kohdan etsiminen ja haastattelu- edellla mainitut hen-
madrittdminen sopiminen aikataulu kilot
4 Teemahaastatte- | Marraskuu | Tutkimuksen tavoitekuvaus, Valmistautumis- | H.Perttind ja edella
luun valmistautu- 2013 rajaus ja tavoitteet sekd materiaali, mainitut osallistuja-
mismateriaalin tavoitepolkutaulukko 9 sivua, henkilét materiaalin
lahettaminen Tutkimus/kehittamisasetelma | laad. saajina
haastateltaville Vaiheet ja menetelmat 14.11.2013
Teemahaastattelun viitekehys
5 Teemahaastat- 21.11.2013 | Keuruun vanhusty6n johtajan | Valmistautumis- | Haastattelija H.Pert-
telu Keuruulla T.Koiviston haastattelu materiaali ja tind ja Tuija Koivsto
haastattelu-
muistiinpanot
6 Teemahaastat- 27.11.2013 | Aamusta Iltaan Palvelut Oy:n | Valmistautumis- | Haastattelija H.Pert-
telu Keuruulla yrittajan J.Lappin haastattelu | materiaali ja tina ja Jukka Lappi
haastattelu-
muistiinpanot
7 Teemahaastat- 2.12.2013 | Joensuun, Kontiolahden ja Valmistautumis- | Haastattelija H.Pert-
telu Joensuussa Outokummun aikuissosiaali- materiaali ja tind, Tuuli Ollila ja
palveluiden yhteistoiminta- haastattelu- Arja Pontinen-Heino-
alueen aik.sos.paall. T.Ollilan | muistiinpanot nen
ja joht.sos.tyont. A.Péntinen-
Heinosen haastattelu
8 Teema- 2.12.2013 | Ita-Suomen Pdihdekuntoutus | Valmistautumis- | Haastattelija H.Pert-
haastattelu Oy:n yrittdjan S.Heiskasen materiaali ja tind ja Satu Heiska-
Outokummussa haastattelu haastattelu- nen

muistiinpanot
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Neljassa organisaatiokohtaisessa teemahaastatteluissa edettiin BSC-viitekehyksen neljassa nakdkul-
massa jarjestyksessa: talous, asiakas, sisdinen, oppiminen ja kasvu. Haastattelija kirjasi jokaiseen
nakokulmaan haastateltavien esiin tuomat menestystekijat ja kunkin menestystekijan toteutumista
edistavat tilaaja — tuottaja -yhteistydn kehittamismahdollisuudet haastattelumuistiinpanoiksi. Kukin
teemahaastattelu oli kestoltaan noin kaksi tuntia ja ne tapahtuivat haastateltavien ty6paikalla.
Haastateltavat olivat organisaatioidensa laaja-alaisia vastuuhenkilditd ja toimialansa kokeneita asian-
tuntijoita. Joensuun, Kontiolahden ja Outokummun aikuissosiaalipalveluiden yhteistoiminta-alueen
organisaation haastattelussa oli kaksi haastateltavaa ja muissa organisaatioissa yksi haastateltava.

5.2 Teemahaastattelujen muistiinpanojen kasittely

Kehittamistehtdvan vaiheen 2 yhteenveto muodostui jarjestamalld teemahaastattelumuistiinpanoihin
kirjatut yhteistydn kehittémismahdollisuudet erilleen tilaaja- ja tuottajaorganisaatioiden koreihin
(taulukko 3, vaiheet 1 ja 2), jolloin jokaisen haastatellun vastaukset jaavat tunnistamattomiksi. Jo-
kaiseen neljagan BSC-nakdkulmaan kerattiin ja yhdistettiin erikseen tilaaja- ja tuottajaorganisaatioi-
den esille nostamat menestystekijat ja niihin liittyvat yhteistyon kehittdmismahdollisuudet. Kehitta-
mistehtdvan vaiheen 2 yhteenvetona kirjattiin tilaajaorganisaatioista 13 strategiaperustaista menes-
tystekijaa ja naihin liittyvia tilaaja — tuottaja -yhteistydn kehittdmismahdollisuuksia 41 kappaletta
(liite 5). Tuottajaorganisaatioiden haastatteluista kirjattiin vastaavasti 27 strategiaperustaista menes-
tystekijaa ja 36 tilaaja — tuottaja -yhteistydn kehittamismahdollisuutta (liite 6). Liitteissa 5 ja 6 seka
tilaaja- ettd tuottajaorganisaatioiden strategiaperustaiset menestystekijat ja niihin liittyvat tilaaja —
tuottaja -yhteistydn kehittamismahdollisuudet on kirjattu BSC-nakékulmiin jarjestyksessa: talous,
asiakas, sisainen, oppiminen ja kasvu. Haastattelija on pyrkinyt asettamaan kirjatut menestystekijat
kussakin BSC-nakulmassa ja vastaavasti menestystekijoita vastaavat kehittdmismahdollisuudet ym-

marryksensa mukaisesti loogiseen jarjestykseen.

TAULUKKO 3. Teemahaastattelujen muistiinpanojen kasittelyvaiheet

VAIHE AINEISTO KASITTELYTAPA TULOS
1 Tilaajien esiin tuomien Tilaajaorga- | A. Menestystekijoiden kokoami- | A. 13 kpl strategiaperus-
tilaaja — tuottaja -yhteis- nisaatioiden | nen ja yhtenevien yhdistaminen | taista tilaaja — tuottaja -yh-
tydn menestystekijoiden ja | haastattelu- B. Kehittamismahdollisuuksien teistydn menestystekijaa
kehittamismahdollisuuk- muistiinpa- kokoaminen menestystekijéittdin | B. 41 kpl tilaaja — tuottaja -
sien yhdistaminen not ilman ja yhtenevien yhdistéminen yhteistyon kehittamismah-
vastaajan Yksittdisen haastattelun vastauk- | dollisuutta (liite 5)
tunnisteita sia ja kirjauksia el tunnista
2 Tuottajien esiin tuomien | Tuottajaor- A. Menestystekijoiden kokoami- | A. 27 kpl strategiaperus-
tilaaja — tuottaja ganisaatioi- nen ja yhtenevien yhdistéminen | taista tilaaja — tuottaja -yh-
-yhteistydn menestysteki- | den haastat- | B. Kehittédmismahdollisuuksien teistydn menestystekijaa
joiden ja kehittamismah- telumuistiin- | kokoaminen menestystekijéittdin | B. 36 kpl tilaaja — tuottaja -
dollisuuksien yhdistaminen | panotilman | ja yhtenevien yhdistaminen yhteistyon kehittamismah-
vastaajan Yksittdisen haastattelun vas- dollisuutta (liite 6)
tunnisteita tauksia ja kirjauksia ei tunnista

Kuvio 2 luvussa 2.1 jasentad kunnallisten sosiaalipalveluiden tuottamisen haasteita Balanced Score-
card -mallin ndkdkulmissa yhteiskunnan, kunnan sosiaalipalveluiden ja palveluja tuottavan mikroyri-
tyksen riippuvuuksina. Nuolilla kuvatut riippuvuudet ohjaavat yhteiskunnan, kunnan sosiaalipalvelui-

den tuottamisen seka yrityksen nakdkulmia yhteistydsuhteiden toteuttamisessa ja kehittamisessa.
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Tilaaja — tuottaja -yhteisty6n valittémista riippuvuuksista voidaan muodostaa viisi yhteistyon kehitta-

misaluetta ja nimeta ne (kuvio 11

):

AN vy

A. Talouden hallinta
B. Asiakkuuksien laadukas toteuttaminen
C. Prosessien sujuvuus
D. Sidosryhmdosaaminen
E. Suorituskyvyn varmistaminen.
@ A e
Talouden- . - Talouden-
ndkskulma nakokulma
A
' ~ § -
Asiakas- < Fidusiaarinen-+ Asiakas- Asiakas-
nakoékulma nakokulma nakokulma nakokulma
. J\ NS L 3
4 ) Sl B
Prosessien 5 Prosessien < Prosessien
nakdkulma i n&ksékulma nakékulma
\ Y, "\ - o —
g \/ G %
Osaamisen ja kasvun 2 Osaamisen ja kasvun Osaamisen ja kasv
ndkdkulma \ nadkékulma nakokulma
L

YHTEISKUNNAN
NAKOKULMAT

4

KUNNAN
SOSIAALIPALVELUIDEN

NAKOKULMAT

KUVIO 11. Tilaaja — tuottaja -yhteistyon kehittémisalueet

MIKROYRITYKSEN
NAKOKULMAT

Teemahaastattelumuistiinpanojen kasittelyn (taulukko 3) tulokset ryhmiteltiin uudelleen yhteis-

tydsuhteiden riippuvuuksista muodostetuille viidelle sosiaalipalveluiden tilaaja — tuottaja -yhteistydn

kehittdmisalueelle A-E, joilla onnistumista kehittamistehtdvassa arvioitiin tilaaja — tuottaja -yhteis-

tydn tulevaisuuden suorituskyvyn kehittdmisen kannalta keskeisiksi ja molemmille osapuolille

yhteisiksi menestystekijoiksi. Lopputulosta kutsutaan tilaaja — tuottaja -yhteistyén kehittédmismah-

dollisuuksien synteesiksi (taulukko 4).

TAULUKKO 4. Kdytannon tiedon siirto kehittdmisalueille

rustuvien niiden yhteistyon ke-
hittdémismahdollisuuksien kuvaa-
minen kehittamisalueilla A - E,
jotka eivat yhtene mutta sisélta-
vat yhteistyon mahdollista kehit-
téamista tukevia yhteisia tee-
moja, aiheita tai ajattelua.

telumuistiinpa-
nojen kasitte-
lyn tulokset
(liitteet 5 ja 6)

vaan yhteistydn mahdollista kehitta-
mista tukeviin yhteisiin teemoihin,
aiheisiin tai ajatteluun perustuvien
kehittdmismahdollisuuksien siirto
liitteistd 5 ja 6 sille kehittamisalu-
eelle (A-E), jonka sisaltoon kehitta-
mismahdollisuus ensisijaisesti liittyy

VAIHE AINEISTO KASITTELYTAPA TULOS

1 Tilaaja — tuottaja -osapuolten | Teemahaastat- | Yhteneviin ndkemyksiin perustuvien | 17 kpl osapuo-
yhteneviin nakemyksiin perustu- | telumuistiinpa- | kehittdémismahdollisuuksien siirto lille yhtenevia
vien yhteistyén kehittdmismah- | nojen kasitte- | liitteistd 5 ja 6 sille kehittamisalu- kehittdmismah-
dollisuuksien kuvaaminen kehit- | lyn tulokset eelle (A-E), jonka sisaltoon kehitta- | dollisuuksia
tamisalueilla A - E (liitteet 5 ja 6) | mismahdollisuus ensisijaisesti liittyy | (Taso 1)

2 Osapuolten nakemyksiin pe- Teemahaastat- | Osapuolten ei-yhteisiin nakemyksiin, | 26 kpl yhteisiin

teemoihin, aihei-
siin tai ajatte-
luun perustuvien
kehittamismah-
dollisuuksia
(Taso 2)




41

Tilaaja — tuottaja -yhteistyon kehittémismahdollisuuksien synteesi (liite 4) muodostui kokoamalla
yhteistydhon nimetyille kehittamisalueille tilaaja- ja tuottajaosapuolten ndkemykset yhteistydn kehit-
tamismahdollisuuksista kahdelle tasolle:

Taso 1: Osapuolten yhtenevat nakemykset yhteistydn kehittamismahdollisuuksista

Taso 2: Osapuolten ndkemykset yhteistydn kehittdmismahdollisuuksista, jotka siséltavat yhteisty6n

mahdollista kehittamista tukevia yhteisia teemoja, aiheita tai ajattelua.

Mikali osapuolten haastatteluista vaiheessa 2 kirjattu yhteistydn kehittamismahdollisuuteen ei sisal-
tynyt osapuolten yhtenevaa nakemysta tai yhteistydn mahdollista kehittdmista tukevaa aihetta tai

ajattelua, jai kehittdmismahdollisuus pois synteesista.

Synteesiin kertyi sosiaalipalveluiden tilaaja — tuottaja -yhteistydn arvoa lisdavia kehittdmismahdolli-
suuksia yhteensa 43 kpl (liite 4) eli 56 % vaiheen 2 haastatteluissa kirjatuista yhteistyén kehittémis-
mahdollisuuksista tilaajien ja tuottajien strategiaperustaisissa menestystekijoissa. Taulukko 5 esittaa

synteesin valikoituneiden yhteistydn kehittdmismahdollisuuksien jakaantumisen kehittamisalueille.

TAULUKKO 5. Synteesin kokoonpano

TASO 1: TASO 2:
= Osapuolten yhtenevat Yhteistyon kehittamismahdollisuudet, jotka
KEHITTAMISALUE nakemykset yhteistydn sisaltdvat yhteistydn mahdollista kehittamista
kehittamismahdollisuuk- tukevia osapuolille yhteisia teemoja, aiheita
sista tai ajattelua
Talouden hallinta 5 4
Asiakkuuksien laadukas
- 5 6
toteuttaminen
Prosessien sujuvuus 3 2
Sidosryhmdosaaminen 1 4
Suorituskyvyn varmistaminen 3 10

Talouden hallinnan kehittdmisalueella keskeisiksi yhteistyén kehittdmisteemoiksi nousivat
e pitkdjanteisen, tavoitteellisen ja taloudellisesti kestévan seudullisen yhteistydn kehittdminen
nykyisilla ja uusilla strategiatason tavoitealueilla
e yhteistyd vaikuttavuustavoitteiden asettamiseksi ja vaikuttavuustuloksien saavuttamiseksi
o tilaaja- ja tuottajaosapuolten yhteinen nakemys palvelutuotteesta eli asiakassegmentointiin
perustuvan tuotteistuksen osaaminen
o seutukuntatason sosiaalipalveluiden jarjestémisen ohjausmalli, joka huomioi asiakkaan tar-
peet ja tulot/verot seka asiakkaan voimavarat osallistua suunnitellun palvelun toteutukseen.
Asiakkuuksien laadukkaassa toteuttamisessa kehittamismahdollisuuksista rakentuivat teemat:
e palveluviestinnan suuntaaminen erityisesti tuleville itsemaksaville asiakkaille
e asiakkuuden ja asiakasprosessien toteuttaminen tavoitteellisesti, asiakasta arvostaen ja vai-
kuttavuutta arvioiden tilaaja - asiakas - tuottaja -yhteisty6ta kehittamalla ja ylldpitamalla
e palvelulupaukseen perustuvan toimintakulttuurin kehittaminen tilaaja - asiakas - tuottaja

-yhteistydn suhteisiin ja sopimuksiin
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asiakkaan yllattavassa tilanteessa ja tarpeessa eteenpain vievien ratkaisujen toteuttamis-

edellytysten varmistaminen, esim. mielenterveyspalveluiden nopea saatavuus.

Prosessien sujuvuuden kehittdamismahdollisuuksien teemakokonaisuuksia olivat

tilaaja — tuottaja -yhteistydkumppaneiden yhteisen laatukdsityksen muodostaminen,
palvelutuotannon laadunhallinnan keskeisten toimintatapojen ymmartaminen seka laadun-
hallinnan perusmenetelmien kayttdonotto yhteistytssa

palveluiden tuotantoresurssien optimointijarjestelman yhteisen kayton selvittdminen ja
kehittéminen

tieto- ja mobiilijarjestelmien tuottavuutta lisddvien ratkaisujen selvittdminen.

Sidosryhmdaosaamisen kehittdmisalueelle muodostuivat teemat:

sidosryhmadriskien analyysien tekeminen molemmin puolin ja tulosten yhteinen tarkastelu
tilaaja - tuottaja -yhteistydn kumppanuuden kuvaus tai kumppanuussopimuksen laadinta
asiakaslahtoisen oikea aikaisen, luotettavan ja nopean tiedonkulun varmistaminen kaikkien

asiakasprosessissa toimivien tydntekijiden valilla.

Suorituskyvyn varmistamisen alueella yhteistydn kehittamismahdollisuudet tiivistyivat teemoihin:

teemoitetut ja ohjatut keskustelut tai yhteistydn kehittdmisiltapaivat

yhteiskoulutus yhteistyon prosesseja parantavissa aiheissa ja mahdollisesti julkisesti
rahoitetut laajat osaamista uudistavat kehittdmishankkeet

tyontekijoiden rekrytointiin yhteiset, monipuoliset ja nykyaikaiset seudulliset menetelmat,
jotka voivat sisaltaa erilaisia resurssipankkeja

uudet tavat organisoida ty6td, kuten esimerkiksi osapuolten tydntekijdiden muodostamat
tietystd palvelukokonaisuudesta vastaavat tydparit

sosiaalipalveluiden tilaaja- ja tuottajaosapuolille yhteinen tulevaisuuden tyétekijaprofiilien
kuvaamistapa ja lisaksi samanlaisiin tehtdviin yhtenevat profiilikuvaukset
voimavarakeskeiseen ajatteluun ja kaytantdihin siirtyminen seka palvelukonseptien

uudistaminen voimavarakeskeisen ajattelun pohjalta.

Synteesissa yhteistydn kehittdmismahdollisuuksista muodostui yhteensa 20 kehittédmisteemaa vii-

delle yhteistyon kehittdmisalueelle.

Synteesin tietoaineisto (liitteet 4, 5 ja 6) tarkasteltiin yhdessa luvussa 6 esitettdvan kehittdmismallin

rakentamisvaiheiden ja niihin liittyvien tietoaineistojen (liitteet 1, 2 ja 3) kanssa tilaaja — tuottaja

-yhteistydn organisaatiopareittain pidetyissa kokouksissa

Keuruulla 29.4.2014 osallistujina yrittdja Jukka Lappi, perusturvajohtaja Riitta Vanhanen,
tyollisyyspaallikkd Erja Koivula, johtava sosiaalitydntekija Alisa Veistamé ja kotihoitopaallikkd
Miia Foncham

Joensuussa 4.6.2014 osallistujina yrittdja Satu Heiskanen, aikussosiaalityon paallikké Tuuli

Ollila ja johtava sosiaalitydntekija Arja Péntinen-Heinonen.
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TILAAJA — TUOTTAJA -YHTEISTYON KEHITTAMISMALLIN RAKENTAMINEN

Kehittamistehtdvan tavoitepolun vaiheen 4 (taulukko 1) tavoitteena on laatia kunnan sosiaalipalvelu-
iden ja mikroyrityksen yhteistydhon kehittdmismalli, joka johtaa toimintatapaan tilaaja — tuottaja
-yhteistydn arvon tavoitteellisesta kasvattamisesta. Kehittdmismalli rakentuu tietoperustasta vaiheit-

tain kuvion 12 mukaisesti. Kehittamismenetelmina ovat BSC- ja EFQM-mallit.

- oAl i3ali i Kuntien
\;htflf.igumlla:.sq.s'a.a“ ."S.05|a"aIl.palvelll?l.lden" stasten Palveluiden tuottamishaasteet
palveluiden kehittdmiseen jarjestahmlsetentllttyvat inkutukset yhteistydssa tilaajan, kunnan
asettamat haasteet aastee sosiaalipalveluiden kanssa

e e

1. Tilaajan, kunnan sosiaali- 2. Mikroyrityksen

palveluiden tulosalueen strategia- strategiaperustaiset | vrityksen kyvykkyys

perustaiset menestystekijat menestystekijat

BSC-mallin nelja
nakokulmaa

3. Yhteistyon
kehittdmismahdollisuuksien synteesi:

YHDISTAMINEN YHDISTAMINEN

TILAAJAN 5 kehittdmisaluetta TUOTTAJAN
JOHTAMIS- JOHTAMIS-
JARJESTELMAAN 4. EFQM- mallin arviointikohtien JARJESTELMAAN

yhdistaminen synteesin A:A
T\\aaja tuottaja kehittdmisalueisiin Tilaaja — tuottaja
ke:?lmm;at?sl"‘tlaa 5. Synteesin integrointi EFQM-malliin -toimintamalli
ttyy j Kehittamismahdollisuuksien sijoitus EFQM-arviointikohtiin kehittyy ja tuottaa
uutta arvoa uutta arvoa
kuntaorganisaatiolle v mikroyritykselle

6. Yhteistyon kehittamisen BSC-tuloskortit (5 kpl)
Tilaaja — tuottaja -yhteistydn visio ja strategia
Kehittdmisalue/erinomaisen yhteistydn tunnuspiirre:
Kriittiset menestystekijat — Mittari — Tavoitearvo - Toimenpiteet

KUVIO 12. Kehittamismallin rakentaminen

Kehittamismallin rakentamista tukee Kaplanin ja Nortonin ndkemys vuodelta 2006, etta organisaa-
tion tavoitellessa toiminnassaan kokonaisvaltaista synergiaa sidosryhmien valilla, tulisi tahtdin suun-
nata kumppaneiden suuntaan. He ehdottavat BSC-mallia kaytettavéksi ulkoisten sidosryhmien

kanssa nakemysten yhteiseen suuntaamiseen yhteistydalueilla (Banchieri et al 2011, 162).

Implementation and Strategic
Evaluation of Management
Organization Strategies Infrastructure
BSC
Combination
Model of H1
BSC & EFOM
Total Quality
Organization Management
Performance Infrastructure
EFOM

KUVIO 13. BSC- ja EFQM-mallien integraatio (Dolatabadi ym. 2012, 51)
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Kehittamismallin rakennetta vahvistaa Dolatabadin ryhman tutkimus BSC-mallin ja EFQM-laatumallin
kdytosta yhdessa integroituna mallina kuvion 13 havainnollistamana (Dolatabadi ym. 2012, 41 ja
51). Dolatabadin tutkimusryhma kiteyttaa tutkimustuloksessaan, etta

e ajatus BSC- ja EFQM-mallien kaytosta integroituna mallina on toteuttamiskelpoinen (H1)

e mallin kaytdn vaikutukset ovat positiivisia strategioiden arvioinnissa ja parantamisessa (H2)

e mallin hyddyntaminen johtaa organisaation suorituskyvyn kehittymiseen (H3).

Ihanainen-Rokion mukaan BSC korostaa johtamismenetelmana vision, mission ja tavoitteiden
viestintaa tydyhteisdssa, mutta BSC-mallin viestinnallinen arvo tydssa oppimisen tukena on heikko.
Tutkimus paljastaa tietoty6ldisen ja hdnen asiakkaansa tiiviin ja syvan yhteyden voimakkaampana
tyotd ohjaavana tekijana kuin organisaation virallisen johtamisjarjestelman toimintamallit (Ihanai-
nen-Rokio 2014, 4). Sosiaalipalveluiden tydntekijan tydssa korostuu seka taitava asiakasosaaminen
ettd sosiaalipalveluiden tietotydldisen rooli. Kehittdmistehtavassa BSC- ja EFQM-mallien yhteiskayttd
perustuu EFQM-mallin kykyyn liittda organisaation tulokset, toimintatavat ja niiden kdytantéon sovel-
taminen jatkuvaan parantamiseen, kehittdmiseen ja oppimiseen. BSC vastaavasti tukee EFQM-mallia
yksinkertaisempana menestystekijdiden, tavoitteiden ja toimenpiteiden viestijana. Mallien yhteis-

kayttd vahvistaa organisaation suorituskyvyn kehittymista eri tavoitealuilla.

6.1 Rakentamisen elementit

Kehittamismalli rakentuu kuudesta, jarjestyksessa yhteen liitettavasta elementistd, jotka jokainen
vuorollaan jalostavat kehittdmismallia (kuvio 12):
1. Tilaajan, kunnan sosiaalipalveluiden tulosalueen strategiaperustaiset menestystekijat
2. Tuottajan, mikroyrityksen strategiaperustaiset menestystekijdt
3. Tilaaja — tuottaja -yhteistyon kehittdmismahdollisuuksien synteesi, miké on kehittdmis-
tehtdvan tavoitepolun vaiheiden yhdesta kolmeen tuloksena valiraportoitu luvussa 5:
5 kehittédmisaluetta ja 43 kehittdmismahdollisuutta, jotka tiivistyivat 20 kehittdmisteemaa.
4. Synteesin kehittdmisalueiden yhdistéminen EFQM-mallin arviointikohtiin
Synteesin integrointi EFQM-laatumalliin
6. Tilaaja — tuottaja -yhteistydn kehittamisen BSC-tuloskorttien laatiminen.
Elementtien 5 tai 6 yhdistaminen tilaajan ja tuottajan johtamisjarjestelmaan johtaa tilaaja — tuottaja

-yhteistydn kehittdmismalliin.

6.2 Kehittdmismahdollisuuksien synteesin integrointi EFQM-malliin

EFQM-mallissa tarkastellaan yhteyksia organisaation erinomaisuuden tunnuspiirteiden ja mallin
kriteerien valilld. Erinomaisen toiminnan tunnuspiirteiden ollessa perustana EFQM-mallille kullakin
tunnuspiirteelld on suoria ja epdsuoria yhteyksida mallin arviointialueisiin ja niiden arviointikohtiin.
Lisdksi erinomaisuuden tunnuspiirteilld voi olla vaikutusta toinen toisiinsa (EFQM 2003, 10). Esimer-

kiksi erinomaisuuden tunnuspiirteelld, kumppanuuksien kehittdminen, on EFQM-mallissa yhteys
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arviointikohtaan 4a, missa tarkastellaan kumppanuuksien johtamista seka arviointialueelle 9, missa
kasitellddan kumppanuuksien tehokkuuteen liittyvia tuloksia. Lisdksi kumppanuuksien kehittamisen
tunnuspiirteella on yhteydet myds
e arviointikohtaan 1c, missa tarkastellaan johtajien vuorovaikutusta kumppanin kanssa
e arviointikohtaan 2a, missa tarkastellaan tietojen kerdamista kumppanien tarpeista ja
vaatimuksista seka niiden huomioon ottamista strategioissa ja toimintaperiaatteissa
e arviointikohtaan 2c, missa tarkastellaan kumppanien tarpeiden ja vaatimusten tasapainot-
tamista muiden sidosryhmien tarpeiden ja vaatimusten kanssa
(EFQM 2003, 11).

Tilaaja — tuottaja -yhteistyon kehittdmismahdollisuuksien synteesissé vaiheessa 2 kdytannon tietona
teemahaastatteluissa keratyisté kehittamismahdollisuuksista syntyi viisi kunnan sosiaalipalveluiden
tilaajan ja tuottajana toimivan mikroyrityksen yhteistydn kehittdmisaluetta (taulukko 5). Kehittamis-
tehtévassa EFQM-mallin arviointikohtien yhdistéminen kehittdmisalueisiin perustuu ajatteluun, etta
synteesin viisi kehittdmisaluetta voidaan katsoa muodostavan kehittamistehtavassa tilaaja — tuottaja

-yhteistydn erinomaisuuden tunnuspiirteet suunnattaessa tulevaisuuteen.

EFQM-mallin arviointialueiden arviointikohtien yhdistéminen kehittdmisalueisiin kehittémismallin
rakentamisen neljannessa elementissa esitetaan liitteen 3 taulukossa. Yhdistamisessa apuna
kaytetadn synteesin kehittamismahdollisuuksien ryhmittelya 20 kehittamisteemaan, joiden yhteen-
sopivuutta EFQM-mallin 32 arviointikohtaan tarkastellaan kehittémisalueittain. Yhteensopivuuden
merkkeind ovat rastit (x) liitteen 3 taulukossa. Yhteensopivuuden perusteella kehittdmismallin
rakentamisen viidennessa elementissé kehittdmismahdollisuudet, yhteensa 43 kpl, sijoitetaan
EFQM-mallin arviointikohtien alle yhteensopivuuden perusteella. Liitteen 2 viisi taulukkoa kuvaavat
kehittédmismahdollisuuksien synteesin ja EFQM-mallin integroinnin erikseen yhteistyon eri kehit-
tamisalueilla eli yhteistyon erinomaisuuden eri tunnuspiirteissa. Kehittamismallin rakentamisessa

kaytetadn EFQM Excellence Model -kasikirjan vuoden 2003 painoksen suomenkielista kadnndsta.

Kaytannon tieto tilaaja — tuottaja -yhteistydn kehittamismahdollisuuksista tilaaja- ja tuottajaosa-
teemahaastatteluissa BSC-mallin nakékulmiin teemoitettuina. Teemahaastattelun tulos esitetdan
yhteistyon kehittamismahdollisuuksien synteesing, jonka integroinnilla EFQM-laatumalliin jaloste-
taan kehittdmismallia strukturoidumpaan muotoon. EFQM-malli tuo kehittdmismalliin valmiit
kytkennat laajasti ja monipuolisesti kdytettyyn organisaation strategioiden, toimintatapojen ja
suorituskyvyn arvioinnin ja parantamisen tydkaluun. Taulukko 6 esittaa integraation talouden

hallinnan kehittamisalueella.
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TAULUKKO 6. Kehittdmismahdollisuuksien synteesin ja EFQM-mallin
integraatio talouden hallinnan kehittamisalueella

EFQM-ARVIOINTIKOHTA

KEHITTAMISMAHDOLLISUUS

1c: Miten johtajat ovat vuorovaikutuk-
sessa asiakkaiden, yhteistybkumppanei-
den ja yhteiskunnan edustajien kanssa

Pitkajénteisen tavoitteellisen seutuyhteistydn kehittaminen alueilla:
- yritysten aloitteet seutukunnan sosiaalipalveluiden kehittdmiseen
- uusien palveluyritysten syntymisen edistaminen seudullisissa yri-
tysstrategioissa yhdessa kunnallisen kehitysyhtion kanssa

2a: Miten toimintaperiaatteet ja strategia
perustuvat sidosryhmien nykyisiin ja tule-
viin tarpeisiin ja odotuksiin

Pitkajénteisen tavoitteellisen seutuyhteistydn kehittdminen tavoite-
alueella:
- tuottajan profiloituminen tilaajan menestystekijét huomioiden

2b: Miten toimintaperiaatteet ja strategia
perustuvat suorituskyvyn mittaamisesta
saatavaan tietoon, tutkimuksiin, parhai-
siin kdytantdihin ja oppimiseen

Sosiaalihuollon perusteiden, lahtékohtien, lakien ja asetusten muu-
tosten tai lisdysten kasittely esim. vuotuisessa tilaaja — tuottaja -yh-
teistyOpaivassa

2d: Miten toimintaperiaatteet ja strategia
viestitdan ja toteutetaan keskeisten
prosessien avulla

Pitkajénteisen tavoitteellisen seutuyhteistydn kehittdéminen alueilla:

- vuositavoitteiden kasittely yhteistydpdivassa alkuvuodesta

- yhteiset seudulliset viestintatavoitteet ja viestintdohjelma palvelu-
tuottajille, sahkoinen kk-tiedote seka tilaajan etta tuottajan puolelta

4a: Miten ulkoisia kumppanuuksia johde-
taan ja hallitaan

Yhteinen kirjaamiskaytantd, kun asiakkaan prosessissa jokin vaikut-
tavuuteen tai talouteen liittyva asia nousee esille => tavoitteen
muutoksen vaikutusten kirjaaminen molemmin puolin

4b: Miten taloudellisia resursseja hallitaan

Tilaaja — tuottaja -yhteistydn vuotuisen volyymin maarittely toimin-
taa ja tuloksia ohjaavalla vuositilauksen tai vastaavan tavoitteellisen
maarallisen tunnusluvun avulla.

Keskustelun kdynnistaminen palvelun jarjestajan omien tydntekijoi-
den sijaispankista.

5b: Miten prosesseja parannetaan tarpei-
den mukaisesti ja innovatiivisuuttaa hy6-
dyntden, jotta tyydytetaan asiakkaiden ja
muiden

sidosryhmien tarpeet ja tuotetaan heille
lisdarvoa

Sosiaalipalveluiden jarjestdmisen ohjausmalli, joka huomioi:

- asiakkaan tarpeet ja tulot/verot

- palvelun joustavuustarpeet

- asiakkaan voimavarat ja oma osallisuus palvelun toteutukseen

(= voimavarakeskeinen palveluiden jarjestdminen)

- palvelusetelitoimintamali yhdistettynd asiakkaan ja/tai hanen lahi-
piirin kotitalousvahennysmahdollisuuteen

5c: Miten tuotteita ja palveluja kehitetadn
asiakkaiden tarpeiden ja odotusten
perusteella

5d: Miten tuotteita ja palveluita tuote-
taan, toimitetaan, huolletaan ja tuetaan

Yhteinen nakemys palvelutuotteesta eli tuotteistuksen osaaminen
seka tilaajan etta tuottajan puolella perustuen:

- asiakassegmentointiin

- asiakassegmenttikohtaisiin palveluihin

- asiakassegmenttikohtaisen osaamisen kehittdmiseen

5e: Miten asiakassuhteita hallitaan ja
kehitetdan

Kilpailutukseen varautuminen tilaaja — tuottaja -yhteistydsuhteessa

8a: Yhteiskunnan nakemykset

Yhteisty6 vaikuttavuustavoitteiden asettamiseksi ja vaikuttavuustu-
loksien saavuttamiseksi:

- vaikuttavuusmittariston kehittdminen tavoitteena tuottava ja opti-
moitu sosiaality®

- mittarit esim. asiakkaan pois pysymiselle terveyskeskuksen vuode-
osastolta ja asiakkaan kotiin paluun onnistumiseen

Mikali tilaaja- ja tuottajaorganisaatioilla on kokemusta EFQM-laatumallin soveltamisesta organisaa-

tion johtamis- ja kehittdmisjarjestelmand, on organisaatioilla mahdollisuus yhdistaa kehittamismah-

dollisuuksien synteesin ja EFQM-mallin integraatio (liite 2) suoraan johtamisjéarjestelmiinsa EFQM

-mallin arviointikohtien avulla. Talldin organisaatio voi liittdd integraation EFQM-malliin tai mallista

organisaatioon raataldityyn sovellukseen kahdella vaihtoehtoisella tavalla:

1. Muodostamalla EFQM-mallin arviointialueen 4 Kumppanuudet ja resurssit alle uusi arviointikohta

nimeltd 4.1 Tilaaja — tuottaja -yhteistyd liitteen 2 mukaisesti. Talléin tilaaja — tuottaja -yhteis-

tyon tuloksia, toimintatapaa, soveltamista seka arviointia ja parantamista tarkastellaan

itsendisena EFQM-arviointikohtana.
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2. Tarkastelemalla tilaaja — tuottaja -yhteistydmahdollisuuksien synteesin tuloksia, toimintatapaa,
soveltamista seka arviointia ja parantamista suoraan osana EFQM-mallin eri arviointialueita liit-
teen 2 maarittelemissa arviointikohdissa. Talldin tilaaja — tuottaja -yhteistyén kehittdmismahdol-

lisuudet hajautetaan EFQM-mallin eri arviointialueille ja niiden arviointikohtiin.

Kuvatuissa EFQM-mallin suoran kaytén vaihtoehdoissa edellytyksend on, ettd osapuolet ovat sitou-
tuneet tilaaja — tuottaja -yhteistyén kehittdmiseen EFQM-mallin kaytdn avulla, jolloin yhteisen arvio-
inti- ja parantamismenetelmén arviointikohdat ja -kysymykset ovat yhteiset ja yhdensuuntaiset
yhteistyon tarkastelun alueella. Osapuolten tavoitteet ja tulokset tarkastellaan talléin seka yhdessa
ettd erikseen. Vaihtoehdossa 1 tilaaja — tuottaja -yhteistyon tuloksia, toimintatapaa, soveltamista
seka arviointia ja parantamista tarkastellaan itsendisena arviointialueena. Vaihtoehto sopii
kaytettdvaksi myos tilaanteessa, missa organisaatioiden EFQM-mallin kayttd eroaa merkittavasti
toisistaan tai toinen osapuoli ei kdyta EFQM-mallia ollenkaan, mutta on perehtynyt mallin
hyddyntdmiseen organisaation toiminnan kehittdmisessa. Vaihtoehdossa 2 tilaaja — tuottaja -yhteis-
tyon tuloksia, toimintatapaa, soveltamista seka arviointia ja parantamista tarkastellaan

EFQM-mallin kokonaisvaltaisen kayton sisalla, mika edellyttda yhteistyon osapuolilta mallin kaytoéa
johtamisjarjestelmana ja toiminnan kehittémisen menetelmand. Molemmissa vaihtoehdoissa

yhteistydn osapuolilta edellytetdén toimivaa kumppanuutta.

Yhteistydn kehittamisen BSC-tuloskorttien laatiminen

Kehittdmismahdollisuuksien synteesin ja EFQM-mallin integroinnin yhdistdminen EFQM-mallilla suo-
raan organisaatioiden johtamisjarjestelmdan on haasteellista. BS -mallin avulla voidaan yhdistami-
nen ratkaista tavalla, missa samalla syntyy ty6kalu tilaaja — tuottaja -yhteistydn tavoitteiden ja toi-
menpiteiden maarittelyyn. Ratkaisumallin kuudennessa elementissa (kuvio 12) laaditaan liitteen 2
kehittdmismahdollisuuksien synteesin ja EFQM-mallin integroinnin pohjalta tilaaja — tuottaja -yhteis-
tyon kehittdmisen BSC-tuloskortit viidelle kehittdmisalueelle eli erinomaisen yhteistyén tunnus-
piirteisiin. Tuloskorttien laadintaa ohjaa kuvion 5 ajatus BSC-mallista viitekehyksena strategian
siirrossa operatiiviseen toimintaan (Kaplan ym. 1996, 9). Laaditut tuloskortit ovat taulukoita, joiden
sarakkeet on nimetty: tavoitetekija, kriittiset menestystekijat, mittari, tavoitearvo ja toimenpiteet.
Kunkin viiden kehittdmisalueen tuloskortin kriittiset menestystekijat ovat yhtenevat synteesin ja
EFQM-mallin integroinnissa syntyneiden kehittdmismahdollisuuksien kanssa. Tuloskortin tavoite-
tekijat muodostuvat synteesin ja EFQM-mallin integroinnissa muodostuneiden kehittdmismahdol-
lisuuksia vastaavista EFQM-arviointikohdista, joiden muodostamat kokonaisuudet on nimetty
uudelleen. Taulukko 7 kuvaa yhteistydn kehittdmisen tuloskortin talouden hallinnan kehittamis-

alueella.
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TAVOITETEKIJA

KRIITTISET
MENESTYSTEKIJAT

MITTARI

TAVOI-
TEARVO

TOIMEN-
PITEET

JOHTAMINEN JA
STRATEGIAT

Pitkajanteisen ja tavoitteellisen
seudullisen yhteistyon kehitta-
minen tavoitealueilla

Pitkajanteisen ja tavoitteellisen
seudullisen yhteistyon kehitta-
minen tavoitealueilla

Sosiaalihuollon perusteiden,
lahtokohtien, lakien ja asetus-
ten muutosten tai lisdysten ka-
sittely esim. vuotuisessa tilaaja
— tuottaja -yhteistyopaivassa

Pitkajanteisen ja tavoitteellisen
seudullisen yhteistyon kehitta-
minen tavoitealueilla

1. Yritysten aloitteet seutu-
kunnan sosiaalipalveluiden
kehittamiseen (kpl)

2. Uusien palveluyritysten
syntymisen edistaminen seu-
dulisissa elinkeinostrategi-
oissa kunnallisen kehitysyh-
tion kanssa (tulokset)

1. Tuottajan profiloituminen
tilaajan menestystekijat huo-
mioiden (arvioidaan yh-
dessa)

1. Toteutuminen (ohjelma)
2. Osallistujamaara (hlo)

1. Vuositavoitteiden kasittely
yhteistyopaivassa 1 x vuosi
(toteutumisen arviointi)

2. Yhteiset seudulliset vies-
tintatavoitteet ja -ohjelma
tuottaijille (toteutuminen)

3. Sahkdinen tilaajan ja tuot-
tajan kk-tiedote (vrt 2)

KUMPPANUUS

Yhteinen kirjaamiskaytanto,

kun asiakkaan prosessissa jo-
kin vaikuttavuuteen tai talou-
teen liittyva asia nousee esille

Tilaaja — tuottaja -yhteistyon
volyymin maarittely.
Keskustelu palvelun jarjestajan
henkildston sijaispankista.

Palveluiden tuottamisen oh-
jausmalli joka huomioi

- asiakkaan tarpeet ja tulot

- palvelun joustavuustarpeet

- asiakkaan voimavarat ja oma
osallisuus palvelussa

- palvelusetelitoimintamali
yhdistettynd asiakkaan ja lahi-
piirin kotitalousvahennys mah-
dollisuuteen

Yhteinen nakemys palvelu-
tuotteesta eli tuotteistuksen
osaaminen seka tilaajan etta
tuottajan puolilla perustuen
asiakassegmentointiin ja asia-
kastarpeisiin eri segmenteissa

Kilpailutukseen varautuminen
tilaaja — tuottaja -yhteistyo-
suhteessa

Yhteisty6 hyoty- tai vaikutta-
vuustavoitteiden asettamiseksi
ja vaikuttavuustuloksien ja yh-
teiskunnallisen hyodyn saavut-
tamiseksi

1. Tavoitteen muutoksen
vaikutusten kirjaaminen mo-
lemmin puolin (kpl ja yhte-
nevaisyys)

1. Toimintaa ja tuloksia
ohjaava vuositilaus tai muu
maarallinen tunnusluku

2. Sijaispankin hlomaara

1. Tuotteistettujen palvelu-
jen maara tilaaja — tuottaja
-yhteistydssa (kpl)

2. Asiakassegmenttikohtaiset
palvelusovellukset ja osaa-
miskuvaukset (kpl)

Tuottavan ja optimin
sosiaalitydon mittaaminen.

Esim. asiakkaan pois pysymi-

nen tk:n vuodeosastolta vs.
asiakkaan kotiin paluun on-
nistuminen tk:sta




49

Tilaaja — tuottaja -yhteistyon kehittédmisen BSC-tuloskortit esitetdan kehittédmisalueittain liitteessa 1.

Tuloskorteissa kriittisten menestystekijdiden keltaisella vérilla vahvistetut mittarit on muodostettu

e irroittamalla synteesin ja EFQM-mallin integroinnissa esitetyista kehittémismahdollisuuksien

kuvauksista mittaria kuvaavat tai mittariin johtavat maininnat

e lisadmalla erdita kriittisen menestystekijan toteutumista tukevia soveltuvia mittareita.

TAULUKKO 8. Tuloskortit ja tavoitetekijat

TULOSKORTIT KEHITTAMISALUEILLA

TAVOITETEKIJAT TULOSKORTEISSA

1. Talouden hallinta

Johtaminen ja strategiat
Kumppanuus

2. Asiakkkuuksien laadukas
toteuttaminen

Johtajien rooli
Toimintaperiaatteet ja strategiat
Kumppanuudet

Asiakas ja prosessit
Suorituskyky

3. Prosessien sujuvuus

Toimintaperiaatteet
Henkildresurssit
Tekniset resurssit
Prosessienkehittaminen

4. Sidosryhmdosaaminen

Johtaminen
Viestinta ja tiedonkulku
Sitoutuminen

Tarpeisiin ja odotuksiin vastaaminen

5. Suorituskyvyn varmistaminen

Johtaminen
Henkilosto
Muutosvalmius

Taulukkoon 8 on koottu tilaaja — tuottaja -yhteistydn kehittdmisalueiden tuloskorttien tavoitetekijat.

Tavoitetekijdiden taustalla ovat EFQM-laatumallin arviointikohdat, jotka tuloskorteissa esitetaan
himmealla tekstilla. Tilaaja — tuottaja -yhteistydn tavoitteellisen toiminnan kaytannéssa korostuu
onnistunut johtaminen, sovituista yhteisista toimintaperiaatteista kiinnipitdéminen, viestintd, asiak-

kaiden tarpeisiin vastaaminen toimivilla prosesseilla, suorituskykyisen henkiléstén ammattitaito ja

kyky vastata muutostarpeisiin.

6.4 Tilaaja — tuottaja -yhteistyén kehittamismalli

Sosiaalipalveluiden tilaaja — tuottaja -yhteistyén kehittamismalli rakentuu kehittdmistehtavan

tavoitepolulla kahden tilaaja- ja kahden tuottajayhteistydorganisaation

e strategiaperustaisiin menestystekijéihin liittyvista yhteistydn kehittamismahdollisuuksista,

jotka kerattiin organisaatioilta BSC-mallin ndkdkulmiin teemoitetuissa teemahaastatteluissa

o tilaaja ja tuottaja -osapuolten esittamien kehittamismahdollisuuksien synteesista

e synteesissa muodostetuista yhteistyon 5 kehittdmisalueesta, jotka nahdaan tilaaja — tuottaja

-yhteisty®n tulevaisuuteen suuntaavina erinomaisuuden tunnuspiirteina ja joita sovelletaan

kehittamismallin rakentamisessa EFQM-mallin arviointialueina ja BSC-mallin nakékulmina

e synteesin integroinnista EFQM-laatumalliin
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e integraation pohjalta tilaaja - tuottaja -yhteistyon viidelle yhteistyon kehittamisalueelle laa-
dituista BSC-tuloskorteista.
Kehittadmismalli rakentuu konstruktiivisen tutkimuksen prosessin luonteen mukaisesti kaytannon
tiedosta BSC-mallia, teemahaastattelua ja EFQM-laatumallia menetelmina yhdistaen. Kehittamis-
mallin kannalta tarkea paatds on synteesissa muodostettujen yhteistyén kehittdmisalueiden kokoa-
minen sosiaalipalveluiden jarjestamisen haasteiden riippuvuuksista kuvion 11 mukaisesti. Nimetyt
viisi yhteistyon kehittdmisaluetta voidaan pitaa kehittamistehtdvaa eteenpadin suuntaavina tilaaja —

tuottaja -yhteistyon erinomaisuuden tunnuspiirteind seka menetelmien soveltamista tukevina

tekij6ina.
TILAAJA — —— TUOTTAJA
Tilaaja - Tilaaja -
v Strategiat tuottaja tuottaja v’ Strategiat
v Tavoitetekijagt | -yhteistydn -yhteistyén | v Tavoitetekijat
v Kriittiset kehittamis- SYNTEESI kehittamis- v Kriittiset
menestystekijat mahdollisuude mahdollisuudet menestystekijat
Tulosten ja ("'—:I:ilaajan EFQ|\‘/|_"“\] ,/’:rL—OEgj-a-r;E:aﬁ“\\ Tulosten ja
toiminnan o -jarjestelmé «. - ) we” -jarjestelma ,7 .- toiminnan
arviointi | RTTmememmmemT Synteesin N\ TeemslslT oo arviointi
integrointi
EFQM-malliin

ilaaja — tucttaja
vhteistyon kehittamisen
BSC-tuloskortit viidelld
ehittémisalueella

ilaaja — tucttaja
vhteistyon kehittamisen
BSC-tuloskortit viidelld
ehittémisalueella

kehittamisen
BSC-tuloskorttien
laatiminen

KUVIO 14. Tilaaja — tuottaja -yhteistyon kehittamismalli

Kehittédmistetehtdvédssa sosiaalipalveluiden tilaaja — tuottaja -yhteistydn kehittdmismalli rakentuu
kaytannon tiedosta ja menetelmien kaytostd. Kehittdmisprosessissa on kaytannon tiedosta menetel-
mien soveltamisen kautta muodostunut yhteistydorganisaatioille tilaaja — tuottaja -yhteistydn kehit-
tamiseen mallin, joka voidaan yhdistaa organisaatioiden johtamisjarjestelmiin joko EFQM-laatu-
mallin tai BSC-malliin perustuvien viiden tuloskorttien soveltamisen kautta (kuvio 14).
Kehittamistehtdvan prosessi osoittaa, etta
e kehittdmismallia voidaan sovellettaa BSC-malliin perustuvien viiden tuloskortin avulla suo-
raan sosiaalipalveluiden eri osa-alueiden tilaaja — tuottaja -yhteistyon kehittdmisen tydka-
luna kokoamalla yhteistydn kehittémismahdollisuudet tilaajan ja tuottajan yhteistydna tulos-
korttien eri tavoitetekijoiden kriittisiksi menestystekijoiksi, maarittelemalld mittarit ja niiden
tavoitearvot seka toimenpiteet. Taulukko 9 havainnollistaa tuloskortin laadintaa esittamalla
tyhjan tuloskorttipohjan yhteistydn talouden hallinnan kehittdmisalueella.
e kehittdmismallia voidaan sovellettaa suoraan EFQM-laatumallin sovelluksena sosiaalipalvelu-
iden tilaaja — tuottaja -yhteistydn kehittamisessa (luku 4.1.1, 39), mikali osapuolet kayttavat

EFQM-mallia johtamis- ja kehittamisjarjestelmana
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e kehittdmismalli on sovellettavissa kuvion 14 kokonaisuuden ja kehittdmistehtdvan prosessin

mukaisesti tilaaja — tuottaja -yhteistydn kehittdmisen toimintatapana useilla eri toimialoilla.

TAULUKKO 9. Talouden hallinnan kehittédmisalueen BSC-tuloskortti (blanco)

TAVOITETEKIJA

KRIITTISET _
MENESTYSTEKLJAT

MITTARI

TAVOI-
TEARVO

TOIMEN-
PITEET

JOHTAMINEN JA
STRATEGIAT

Ic: Miten johtajat ovat
vuorovaikutuksessa asiak-
kaiden, yhteistykumppa-
neiden ja yhteiskunnan
edustajien kanssa

2a: Miten toimintaperiaat-
teet ja strategia perustu-
vat sidosryhmien nykyisiin
Jja tuleviin tarpeisiin ja
odotuksiin

2b: Miten toimintaperiaat-
teet ja strategia perustu-
vat suorituskyvyn mittaa-
misesta saatuun tietoon,
tutkimuksiin, parhaisiin
Kédytantoihin ja
oppimiseen

2d: Miten toimintaperiaat-
teet ja strategia viestitaan
ja toteutetaan keskeisten
prosessien avulla

KUMPPANUUS

4a: Miten ulkoisia kump-
panuuksia johdetaan ja
hallitaan

4b. Miten taloudellisia re-
sursseja hallitaan

5b: Miten prosesseja pa-
rannetaan tarpeiden mu-
kalsesti ja innovatiivisuut-
taa hyddyntaen, jotta tyy-
dytetdan asiakkaiden ja
muiden sidosryhmien tar-
peet ja tuotetaan heille
lisgarvoa

5c¢: Miten palveluja kehi-
tetdan asiakkaiden tarpei-
den ja odotusten perus-
teella

5d: Miten palveluita tuo-
tetaan, yllapidetaan ja
tuetaan

5e: Miten asiakassuhteita
hallitaan ja kehitetéan

8a. Yhteiskunnan nike-
mykset

Tilaaja — tuottaja -yhteistydn kehittdmismallissa tulosten sekéa toiminnan ja toimenpiteiden arvioin-

nissa ja parantamisessa kaytetaan kuvion 8 mukaista TUTKA-arviointilogiikkaa joko suoraan EFQM

-laatumallin mukaan (EFQM 2003, 29-31) tai yksinkertaistettuna esimerkiksi taloudenhallinnan osa-
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alueelta taulukon 9 mukaisesti. Kehittdmismallissa tilaaja — tuottaja -yhteistyén kehittamisen arvio-

inti ja parantaminen perustuu yhteiseen yhteistyon kehittdmissuunnitelmaan ja kehittamistavoittei-

den kirjaamiseen yhteistyon kehittdmisen tuloskortteihin tai vaihtoehtoisesti EFQM-mallin suoran

soveltamisen toimintatapoihin. Yhteistyon kehittymisen arviointi voidaan toteuttaa joko tilaaja —

tuottaja -osapuolittain tai yhteisarviointina taulukon 10 mukaisesti.

TAULUKKO 10. Tilaaja — tuottaja -yhteistyon kehittymisen arviointi

T /T | OSA-ALUE OMINAISUUS PUNAINEN VIHREA
u A Mittareiden Mittarit ovat jarkevasti me- | Mittarit ovat Mittarit ovat Mittarit tukevat
LV | jaatu nestystekijan toteutumista vaarat tai eivat | oikeat ja tuke- | Ihes taysin
00 tukemaan asetettu vastaa vat menestys- | menestys-
S I tavoitteita tekijoitd 50% tekijoité
K T | Tavoitteiden Asetetut tavoitteet on saa- | £/ tuloksia tai Kehitystd on ja | Positiivista kehi-
O E | toteutuminen vutettu ja tulokset ovat vain hajanai- tulokset ovat tystd ja tulokset
R T seurausta toiminnasta ja sia tietoja 30-60% ovat 60-100%
T E toimenpiteista tavoitteista tavoitteista
T K Toiminta Toiminta on jarkevaa ja Ei nayttoa tai Néyttoa Laajaa nayttoa
I 1 (Toimintatapa) | vastaa madriteltya kriittistd | puhetasolla
menestystekijda
-_]_ Toimenpide Toiminta tapahtuu Ei ndyttoa tar Toteutetaan Toteutetaan la-
A | (Soveltami- kaytannossa suunnitellusti | puhetasolla noin Y2 olen- hes 100% olen-
nen) ja jarjestelmallisesti ko. naisista alue- naisista alueis-
toimenpiteissa sta ja nayttdés | ta, laaja nayttd
Seuranta ja Toimintaa ja toimenpiteita Ei nayttoa tai Néyttoa Laajaa nayttod
parantaminen | mitataan ja parannetaan puhetasolla
saanndllisesti seka niista
opitaan

Arviointi suoritetaan kehittamisalueiden tuloskorttien toteutumisen tarkasteluna. Arvioinnissa astei-

kolla punainen, keltainen, vihred tarkastellaan tuloskorttien kunkin tavoitetekijan menestystekijalle

asetettujen tulostavoitteiden (= mittareiden ja tavoitearvojen) toteutumista, toiminnan ja toimen-

piteiden toteutumista seka toiminnan ja toimenpiteiden seurannan ja parantamisen toteutumista.

Tarkastelussa tehd@an yhteenvedot kunkin tavoitetekijan alueella laskemaalla keskiarvot yksittdisten

menestystekijdiden arviointituloksista. Arvioinnin jdlkeen voidaan tehda korjaus- ja parantamis-

toimenpiteet tavoitetekijdiden alueille seuraavasti:

jos tavoitetekijan tiettyjen menestystekijéiden arviointitulos on punaisella, suoritetaan

korjaustoimenpiteet menestystekijoiden osalta ja jatketaan toimintaa

jos tavoitetekijan arviointituloksen keskiarvo on keltaisella ja tavoitetekijan menestys-

tekijoissa ei ole punaisia arviointituloksia, jatketaan toimintaa mutta laaditaan parantamis-

jos tavoitetekijan arviointitulosten keskiarvo on vihredlla ja tavoitetekijan menestys-

tekijoissa ei ole punaisia arviointituloksia, jatketaan toimintaa.

Jos tilaaja — tuottaja -yhteistydn osapuolet suorittavat arvioinnin erikseen, on arviointien jalkeen

toteutettava yhteinen konsensuskokous korjaus- ja parantamistoimenpiteiden sopimiseksi.

Mikali tilaaja — tuottaja -yhteistydn kehittémisen arvioinnissa korjattavia kohtia ja parannettavia

alueita nousee esiin paljon, on suositeltavaa, ettd osapuolet suorittavat priorisoinnin yhdessa.
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JOHTOPAATOKSET
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Johtopadtokset syntyivat kehittamistehtdvan tarkastelusta kymmenessa teemassa, joiden nakokul-

missa haettiin perusteluita ja arvioita kehittamistehtavan tarpeellisuudelle sosiaalipalveluiden yrityk-

sen toimintaympariston muutoksessa ja haasteissa, sosiaalipalveluiden tuottavuuden kehittdmisessa

seka kehittamistehtavan toteutuksessa (kuvio 15).

1 BSC- EFQM
10 —INTE_(I;:AA-
TILAAJA - 2
N e TEHTAVAN
-YHTEIS- TAVOITE
TYON ARVO
9 3
MORNI- YHTEISTYON
TUOTTA- KOHTEEN
Juus MAARITYS
YHTEISTYON
KEHITTAMIS-
MALLI
sos::mu- 4
PALVELUIDEN YH;:I‘.‘;OI YON N
TUOTTAMISEN MAARITYS
HAASTEET
5
7 TOIMIALAN
TOIMIALAN MENESTYS-
TULEVAISUUS TEKUOIDEN
HYODYNTA-
Ene MINEN

-UUDISTUS

KUVIO 15. Kehittdmistehtavan johtopaatdsten tarkasteluteemat

Johtopaatoksissa tarkastellaan kehittdmismallin merkitysta taulukon 11 mukaisesti teemaryhmissa

e sosiaalipalveluiden tuotannon tilaaja — tuottaja -yhteistyén arvon kasvattaminen

e yleinen liiketoiminnan kehittdminen sosiaalipalveluiden toimialalla

e sote -uudistuksen toimeenpanon tuottavuuden ja sujuvuuden parantaminen.

TAULUKKO 11. Johtopaatdsalueiden teemoitus

JOHTOPAATOSALUE

TARKASTELUTEEMA (kuviosta 15)

Sosiaalipalveluiden tuotannon tilaaja — tuottaja -
yhteistydn arvon kasvattaminen

2 Tehtdvan tavoite

3 Yhteistyon kohteen maaritys

4 Yhteistydn arvon maaritys

Yleinen liiketoiminnan kehittdminen sosiaalipalve-
luiden toimialalla

1 BSC — EFQM -integraatio

10 Tilaaja — tuottaja -yhteisty6én arvo

9 Monituottajuus

Sote -uudistuksen toimeenpanon tuottavuuden ja
sujuvuuden parantaminen

6 Sote -uudistus

8 Sosiaalipalveluiden tuottamisen haasteet

5 Toimialan menestystekijéiden hyddyntaminen

7 Toimialan tulevaisuus
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Sosiaalipalveluiden tuotannon tilaaja — tuottaja -yhteistydn arvon kasvattaminen

Kehittamistehtdvan tavoitteena oli laatia kunnallisten sosiaalipalveluiden ja mikroyrityksen yhteis-
tydhon kahdeksan suunnitellun vaiheen kautta kehittdmismalli, joka johtaa toimintatapaan yhteis-
tyon arvon tavoitteellisesta kasvattamisesta. Uuden toimintatavan odotetaan edistavan sosiaalipalve-
luiden tilaaja — tuottaja -yhteistydn arvon tuotannon tavoitteellisuuden ja tuloksellisuuden kehitty-
mista siten, etta yhteistyén molemmat osapuolet kokevat samalla oman toimintansa kehittyvan ja
arvon kasvavan samalla kun palveluiden vaikuttavuus asiakkaille ja yhteiskunnalle kasvaa.
Tehtdvassa syntyi laajalti tunnettuja liikketoiminnan malleja hyddyntava kehittamismalli tilaaja —
tuottaja -yhteistydn arvon kasvattamiseen. Jotta kehittdmismallista olisi syntynyt valitdn silta uuteen
yhteistyon toimintatapaan kehittdmistehtavan aikana, olisi kehittamistehtavan kohteen maarityksen
teravoittamiseksi tarvittu yhteistydorganisaatioparien valille lisdksi konkreettiset yhteistyén tasma-
kohteet, joihin kehittdmistehtavan tahtdin asetetaan. Konkreettisen yhteistydkohteen ja tavoitteen
maaritys olisi toiminut tilaaja — tuottaja -yhteistydn osapuolille molempien strategiaperustaisiin
tahtddminen yhteiseen maalitauluun olisi aloittanut uuden kehittdmismallin testaamisen kaytanndn
toimintatapana. Tarkkojen maalitaulujen puuttuminen kehittdmistehtavasta johti myos siihen ettd,
kummassakaan yhteistyborganisaatioparissa ei tarkasteltu kehittdmisprosessin alussa yhteismitalli-
sesti ajatuksia yhteistydn arvon muodostumista. Kehittamistehtavan valitulokseksi muodostunut
tilaaja — tuottaja -yhteistydn kehittdmismahdollisuuksien synteesi korvasi puutteen ja konkretisoi

kahden tilaaja — tuottaja -organisaatioparin kokonaisnakemyksen yhteistyon arvosta.

Yleinen liiketoiminnan kehittdminen sosiaalipalveluiden toimialalla

Kaplan ja Norton ehdottivat vuonna 2006 BSC-mallia kaytettévaksi organisaation ulkoisten sidosryh-
mien kanssa nakemysten yhteiseen suuntaamiseen yhteistyon alueilla. Vuonna 2008 he taydensivat
ehdotustaan johtamisjarjestelmalld, joka yhdistaa strategian kéytéanndn operatiiviseen toimintaan
yhdistémalla organisaation sisdinen ja ulkoinen, toimintaymparistdsta muodostuva nakdkulma orga-
nisaation nykyiseen strategiaan. Kaplan ja Norton korostivat strategian toteutumisen seuraamista ja
jatkuvaa oppimista seka johtamisjarjestelman mukaisten kokousten toteuttamista tavoitteena strate-
gian ja operatiivisen toiminnan arviointi. Ehdotettu johtamismalli perustuu jatkuvan parantamisen
lahestymistapaan, mikd mahdollistaa organisaatio mukautumisen muutoksiin ja kokemuksista oppi-
miseen (Banchieri et al 2011, 162). Palveluliiketoiminnassa pioneerina Suomessa EFQM-laatumallia
tilaaja — tuottaja -yhteistydn kehittdmisessa on menestyksekkaasti kayttényt ISS Palvelut Oy.

Yritys kaynnisti isojen asiakkuuksien arvioinnit ja kehityskokoukset yhdessa asiakasorganisaatioiden
kanssa EFQM-laatumallin sovelluksella vuonna 1997. BSC- ja EFQM-mallien yhteiskaytté on todettu
kansainvalisissa tutkimuksissa toteuttamiskelpoiseksi, vaikutuksiltaan positiivisiksi strategioiden arvi-
oinnissa ja parantamisessa sekd organisaation suorituskykya kehittavaksi (Dolatabadi ym. 2012, 41
ja 51). Tutkimuksesta tai tieteellisistd artikkeleista ei [6ytynyt kehittamistehtavan tietoperustaan se-
lontekoja tai katsauksia BSC- ja EFQM-mallien integroidusta soveltamisesta sosiaalipalveluiden orga-

nisaation ja ulkoisen sidosryhman valisessa yhteistydssa. Kehittémistehtavan konstruktiivissa kehit-
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tdmisasetelmassa ja valitulla tietoperustalla tavoiteltiin sosiaalipalveluiden tilaaja — tuottaja -yhteis-
tydn arvon kehittdmiseen ratkaisua BSC- ja EFQM-mallien vahvuuksien yhdistamisella. Kehittamis-
prosessissa naytettiin toteen, etta sosiaalipalveluiden tilaaja — tuottaja -yhteistydn arvon kehittami-
seen voidaan rakentaa kehittamismalli, joka perustuu BSC-mallin ja EFQM-laatumallin periaatteiden
ja ominaisuuksien integrointiin. Kehittdmistehtavan yhteistydorganisaatioiden aitoihin strategisiin

uuden kehittdmismallin kdytdnnén toimivuuden ja kaytantdon sovellettavuuden.

Rakenteellisesti monituottajuus on tilaajan syvallista yhteisty6ta ulkoisten palvelutuottajien kanssa.
Kaytanndssa monituottajuus ei ole noussut kunnissa suunnitelmallisen kehittamisen kohteeksi, vaan
kunnan hankintayksikélla on usein keskeinen asema kunnan ja ulkoisten tuottajien valissa. Sosiaali-
ja terveyspalveluiden alueella palvelutuottajien ja tilaajan sosiaali- ja terveyspalveluiden ammatti-
henkildiden seka eri palvelutuottajien valisen yhteistydn lisédminen vahvistaisi asiakaspalveluketju-
jen laatua ja tuloksellisuutta (Junnila ym. 2012, 19). Asiakaspalveluprosessien toiminnan tasolla sosi-
aalipalveluiden asiantuntijatydntekija on tydssaan vahvasti kytkdksissa asiakkaaseensa organisaation
johtamisjarjestelmasta riippumatta. Organisaatioviestinnan ndkokulmasta organisaatiot johtamisjar-
jestelmasta riippumatta eivat osaa taysin hyddyntaa asiantuntijatydntekijoiden ja asiakkaiden valista
kytkdsta. Organisaation BSC-mallin mukaan johtamistydkaluna kayttdma tuloskortti voi jossain ta-
pauksissa olla ristiriidassa asiantuntijan asiakasohjautuvuuden kanssa. Asiantuntijalle asiakas on tér-
keampi kuin organisaation johto. Johto ei voi piiloutua nakymattémiin tuloskortin taakse, vaan sen
on oltava mukana arjen vuorovaikutuksessa (Ihanainen-Rokio 2014, 217). Seka rakenteellisesti etta
asiakaspalveluprosessien nakdkulmasta kehittdmismalli voidaan nahda hyodylliseksi monituottajuu-
den kehittamiseen ja tilaaja — tuottaja -yhteistyéhon koska
e kehittamismallin lIahestymistavat pohjautuvat jokaisen yhteistydkumppanin niihin strategisiin
e yhteisty6osapuolten kilpailevia tai ei-samansuuntaisia menestystekijoita ei tarvitse yhteis-
tydssa huomioida
e kehittamismallin omistajuus ei ole tilaajan tai yksittdisen tuottajan, vaan yhteistybosapuolten
yhteinen
e kehittamismallin kayttd toimintatapana edellyttaa yhteistydbhén avointa kirjaa eli yhteista
kohdetta ja tavoitteita, yhteisid mittareita ja tavoitteita seka yhdessa sovittuja toimenpiteita
e kehittamismalli hyédyntaa BSC- ja EFQM-mallien ominaisuuksien vahvuuksia ja sen sovelta-
minen sopii erilaisten organisaatioiden yhteistydhén, myds tuottajaorganisaatioiden valisiin
tai yhteisiin toimintoihin
e kehittamismalli luo sosiaalipalveluiden tuottamisen eri osapuolille konkreettisemman vastuun
yhteiskunnan tarpeista ja niiden tyydyttamisesta taloudellisesti hyvaksyttavélla ja palvelu-

saajan nakoékulmasta aiempaa lapinakyvammalla tavalla.
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7.3  Sote -uudistuksen toimeenpanon tuottavuuden ja sujuvuuden parantaminen

Viisi sosiaali- ja terveysaluetta vastaa vuoden 2017 alusta sosiaali- ja terveyspalveluiden jarjestdmi-
sestd. Jarjestamisvastuunsa toteuttamiseksi sote -alueet laativat jarjestamispaatoksen, jossa maari-
telladén alueen keskeiset sosiaali- ja terveyspalveluiden toteuttamiseksi tarvittavat toimet ja vastuut.
Sote -alueen tuotantovastuussa olevat kunnat ja kuntayhtymat toteuttavat palvelut niiden omana
toimintana sitoutuen jarjestamispaatdkseen. Tuotantovastuulliset kunnat ja kuntayhtymat voivat
tdydentaa omaa tuotantoa yksityisiltéd palvelutuottajilta hankittavilla palveluilla jarjestamispaatok-
sessa madriteltyjen periaatteiden mukaisesti. Jarjestémispaatokset on ajateltu neljan vuoden pitui-
sille aikajaksoille (STM 2014 B, 1). Palveluiden tuotantovastuullisen tilaajakunnan tai -kuntayhtyman
ja sosiaalipalvelua tuottavan mikroyrityksen yhteistydn kehittamisen ldhtokohtana voidaan ndhda
sote -alueen ja tuotantovastuullisen kunnallisen organisaation valinen vuotuinen jarjestamispadtok-
seen liittyva tulosohjaus. Talldin tilaaja — tuottaja yhteistydn kehittdmismalli toimisi vastaavasti tuo-
tantovastuullisen kunnan tai kuntayhtyman ja tuottajayrityksen valisen tulosohjauksen dynaamisena
toimintatapana. Toimintatavassa kehittdmismallia sovellettaisiin siten, ettd yhteistyon tulos- ja kehit-
tdmisalueiksi maariteltaisiin esimerkiksi sote -jarjestamislakiluonnoksen esiinnostamat palveluiden
kehittdmisalueet: laatu, hinta, vaikuttavuus ja sisalto seka asukkaiden osallistuminen ja vaikuttami-
nen. Naille jokaiselle viidelle kehittdmisalueelle laadittaisiin tuloskortti ja tuloskortteihin tavoitetekijat
kehittdmisaluetta vastaavista organisaation erinomaisuutta kuvaavista EFQM-arviointikohdista taulu-
kon 8 esittamalla tavalla. Sote -alueella tapahtuvan tulevan kehittdmistoiminnan Iahtékohtana on
organisaatiorajat ylittava kehittamistyo, joka tukee asiakas- ja potilaslahtdisen palvelujarjestelman,
toimintaprosessien ja toimintamallien kehittymista seka toimintojen johtamista (STM 2014 B, 78).
Tavoitteellista kehittémisty6ta ja -verkostoa koordinoivan sote -alueen toimijalla on mahdollisuus

tehostaa kehittémistyon laatua ja tuloksellisuutta tilaaja — tuottaja -kehittdmismallia hyddyntaen.

Sosiaalipalveluiden yritystoimialan toimivan palvelutuottajayrityksen tulevaisuuteen vaikuttaa kayn-
nissa oleva sote -rakenneuudistus, joka muokkaa kaikkien alan yritysten toimintaymparistéa. Sosiaa-
lipalveluiden tuottamisen haasteiden kunnan tai kuntayhtyman ja tuottajayrityksen yhteistytssa ei
voida arvioida kaytettdvissa olevan tiedon perusteella oleellisesti muuttuvan lahivuosina. Luvussa 3.3
esitettyjen, vuoden 2010 nakemykseen perustuvien sosiaalipalveluiden toimialan yritysten keskeisten
menestystekijoiden (TEM 2012, 39) ei voi katsoa mydskaan oleellisesti muuttuneen. Ainoa menes-
tystekija, jonka alueella voidaan arvioida uutta epavarmuutta, on tuottajavastuussa olevien kuntien
ja kuntayhtymien tuleva ostokayttayttyminen. Sita ei tiedeta ennen kuin sote -alueet ovat toimin-
nassa. Varmuudella voidaan myds tehda johtopaatds kehittdmistydn tietoperustaan pohjautuen, etta
sosiaalipalveluiden toimialan mikroyritysten tulee vahvistaa osaamistaan erikoistuvana palveluyrityk-
sena seka parantaa kyvykkyyttdan toimia tulevaisuudessa yhteistyéssa vaativampien ja suurempien

yhteistyborganisaatioiden ja naiden palveluksessa olevien asiantuntijoiden kanssa.
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8 POHDINTA

Kehittamistehtavan tarkoituksena oli kehittda uusi tuottavuutta ja laatua parantava toimintatapa so-
siaalipalveluiden tuottamisen alueella tapahtuvaan kaupankayntiin ja edistaa tilaaja — tuottaja -toi-
mintamallin kehittymista. Tarkoituksen toteutumiseksi kehittémistehtavdaan muodostettiin konstruk-
tiivinen kehittamisasetelma, jonka kehittamisprosessissa yhdistyivat menetelmind teemahaastattelu,
BSC-malli ja EFQM-laatumalli seka tietoperustana kaytannon tieto, raportoitu tieto ja kehittajan oppi-
minen. Kehittamisprosessissa kdytdannon tiedon tuottivat kaksi sosiaalipalveluiden kunnallista tulos-
aluetta tilaajan roolissa ja kaksi sosiaalipalveluiden toimialan mikroyritysta tuottajan roolissa. Lu-
vussa 7 esitetyt johtopaatokset toimivat kehittdmistehtdvan toteutuksen raportoinnin siltana ja joh-

dantona pohdintaosioon seka kuvaavat kehittamistehtdvan sivutuloksia.

Kehittamisprosessissa rakentui sosiaalipalveluiden tilaaja — tuottaja -yhteistydn arvon tuotannon ke-
hittémiseen BSC- ja EFQM-mallien vahvuudet integroiva kehittdmismalli. Kehittémismalliin perustu-
van uuden toimintatavan tarkoitus on parantaa seka tilaajan etta tuottajan kilpailukykya ja sosiaali-
palveluiden asiakkaan kokeman palvelun parantumista kehittamalld, toteuttamalla ja arvioimalla sys-
temaattisesti jatkuvan parantamisen tydotteella tilaajan ja tuottajan valista yhteisty6td. Kehittamis-
mallissa yhteistydn kehittdmisen lédhtokohtina ovat yhteistydn osapuolten strategiset menestysteki-
jat. Kehittdmismallin kéytdn ja hyédyntamisen tavoitteena on kasvattaa yhteistyon arvoa siten, etta
yhteistydon molemmat osapuolet kokevat toimintansa kehittyvan ja arvon kasvavan samalla kun pal-

veluiden vaikuttavuus asiakkaille ja yhteiskunnalle kasvaa.

set tilaaja — tuottaja -yhteistyon kehittamismahdollisuuksista seka johtopaatdkset, jotka osoittavat
kehittdmismallin merkityksen

o tilaaja — tuottaja -yhteistydn arvon kasvattamiseen sosiaalipalveluiden tuotannossa

e yleiseen liiketoiminnan kehittdmiseen sosiaalipalveluiden toimialalla

e sote -uudistuksen toimeenpanon tuottavuuden ja sujuvuuden parantamiseen.

EETTISYYS

/|

. 4
MAHDOLLI-
SUUDET

LUOTETTAVUUS TULOKSET

KUVIO 16. Asetelma pohdintaan
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Kehittamistehtdvan toteutustapaa, tuloksia ja tuloksiin perustuvia mahdollisuuksia tarkastellaan ja

arvioidaan kuvion 16 asetelmassa.

8.1 Eettisyys

Kehittamistehtavan aiheen valinnan periaatteena oli uuden tiedon tuottaminen soveltamalla liiketa-
louden tunnettuja toimintamalleja sosiaalipalveluiden kehittamiseen siten, ettd kehittdmistehtavan

tulokset olisivat yhteiskunnallisesti hyédyllisia. Kehittamistehtdvan aiheen valinnassa pyrittiin siihen,
etta kehittamistehtdvan tavoitteet, prosessi, tietoperusta ja menetelmat olisivat kehittajan osaamis-
alueella, jolloin hdn voi kasvattaa osaamistaan kehittamistehtavan aikana. Kehittdmistehtavan yh-

teistyborganisaatioiksi ja tietoperustan kaytannon tiedon tuottajiksi valittiin sosiaalipalveluiden kaksi
tilaaja- ja kaksi tuottajaorganisaatioita, jotka tuntevat kehittajén ja joihin kehittdjalla on ollut konk-

reettista yhteisty6ta aiemmin tai joiden liiketoiminta-alueesta kehittdja on hankkinut kokemusta.

Yhteistydorganisaatioiden osallistujahenkildiden valmistelu ja perehdytys kehittamistehtévaan seka

kdytannon tiedonkeruu tapahtui taulukon 2 (luku 5.1, s.38) mukaisissa vaiheissa syksylla 2013.

Kehittamistehtdvassa keratyn kdytannon tiedon organisaatiokohtaiset muistiinpanot on havitetty
huhtikuussa 2014. Kaytannoén tietoaines on muokattu joko kahden (liitteet 5 ja 6) tai neljan organi-
saation yhteenvedoiksi (liitteet 1, 2, 3 ja 4). Kaikki dokumentoitu tieto on jaettua yhteisty6organi-
saatioiden osallistujahenkildille ja kasitelty yhteistyokokouksissa Keuruulla 29.4.2014 ja Joensuussa
4.6.2014 (luku 5.2, s.42). Kokouksissa tarkasteltiin myds kehittamistehtdvan alustavat tulokset ja

arvioitiin kehittamismallin hyddyntdmismahdollisuuksia.

Kehittamistehtdvasta on laadittu Savonia ammattikorkeakoulun vaatimusten mukainen opinnayte-
tyon ohjaus- ja hankkeistamissopimus yhteistydorganisaatioiden, opinndytteen tekijan ja ammatti-

korkeakoulun valille.

8.2  Luotettavuus

Kehittamistehtdvan aiheen alue on Suomelle taloudellisesti merkittava ja erittdin suuren muutoksen
kourissa. Kehittamistehtdvéan aihe nousi sosiaalipalveluiden todellisuudesta ja mahdollisuudesta ke-
hittda sellaista osa-aluetta, joka toistuu valtakunnallisesti tuhansissa sosiaalipalveluiden tilaaja —
tuottaja -yhteistydmuodoissa. Kehittdmisasetelma oli aito, realistinen ja ymmarrettava. Kaytetyt me-
netelmat ovat tunnetuimpia liiketoiminnan strategia-, suunnittelu-, seuranta-, arviointi- ja paranta-
mistydkaluja, joiden soveltaminen Suomen sosiaalipalveluiden tarjoamalla kehittamisalustalla on
viela vahaistd. Tietoperustassa yhdistyi teemahaastatteluilla keratty kdytannon tieto raportoituun
tietoon ja kehittdjan oppimiseen. Rakentunut kehittamismalli vahvisti tavoitteen saavuttamisen.
Yhteistydorganisaatioparien yhteistydn arvon maaritys kehittdmistehtavan valmisteluvaiheessa olisi
mahdollisesti edistanyt kehittamismallin siirtymistd organisaatioparien yhteistydn toimintatavaksi jo
vuoden 2014 aikana. Toisaalta yhteistydorganisaatioiden strategiaperustaisissa menestystekijéissa

onnistumista lisddvien yhteistydn kehittamisehdotusten kokoaminen antoi laajemman nakékulman
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kaytannon tiedon hyddyntdmiseen kuin tasmallisen arvon tuottamisen kehittamiskohteen maarittely
olisi antanut. Voidaan arvioida, etta kdytetty lahestymistapa kaytannon tiedon keruussa oli kehitta-

mismallin yleistettdvyyden kannalta hyédyllinen.

Kehittamismalli on kaytettdvissa monistettuna laajalti sote -palveluiden tuotannossa tuotantovastuul-
lisen organisaation ja palvelutuottajan valisessa yhteistydssa yhteistydn arvoa kasvattavana toimin-
tatapana, kuten myds sote -alan erilaisten verkostojen yhteistydn laadun ja tuloksellisuuden paran-
tamisessa. Toisaalta kehittamistehtdvassa selvittamatta jai kysymys, oliko tavoite sellainen, jonka

sote -ymparistd tai ammattiala katsoo tarpeelliseksi ratkaista?

8.2.1 Menetelmat

Kehittaja oli kouluttautunut ja harjaantunut tyéeldman johtamis- ja kehittémistehtdvissa vuosina
1995 — 2007 kehittamistehtdvassa kaytettyihin padmenetelmiin, BSC- ja EFQM-malleihin. Menetel-
mien valinnassa tavoitteena oli niiden tunnettuus ja hyvaksettévyys sosiaalipalveluiden toimialalla
seka julkisella etta yrityssektorilla. Kaytdannon tiedonkeruussa teemahaastattelu mahdollisti yhteis-
tyoorganisaatioiden nakemyksien kokoamisen kaytannon arjen todellisuudesta. Haastatteluiden
muistiinpanojen kasittelyvaiheissa varmistettiin objektiiviseen kaytannon tietoon perustuvan yhteen-
vedon, synteesin muodostuminen. Kaytettyja menetelmia sovellettiin konstruktiivisessa kehittamis-

asetelmassa yhdistamalla teoriatietoa ja kehittdjan oppimista.

8.2.2 Ikkuna todellisuuteen

Kehittamistehtdvan logiikka rakentui tehtdvan tarkoituksesta ja tavoitteista, konstruktiivisesta kehit-
tdmisasetelmasta (kuvio 4), tietoperustan muodostumisesta (kuvio 10) ja etenemisesta kehittémis-
tehtdvan tavoitepolulla (taulukko 1). Kehittamistehtavan raportti kuvaa, rekonstruoi kehittdjan kayt-
tdmaa logiikkaa. Raportissa on pyritty kuvaamaan tehtavan tavoitteen edellyttémalla tarkkuudella
kaytannon tiedonkeruuta ja siité muodostetun tilaaja — tuottaja -yhteistyon synteesin muodostu-
mista. Raportissa uuden tilaaja — tuottaja -yhteistydn kehittdmismallin rakentaminen esitetaan yksi-
tyiskohtaisesti vaiheittain. Rakentamisessa synteesi integroidaan EFQM-laatumalliin yksityiskohtai-
sesti EFQM-mallin logiikkaan perustuen. Integroinnissa onnistumisen edellytyksena oli kehittajén
vahva osaaminen EFQM-mallin kayt6ssd. Lopuksi laaditaan kehittdmismallin kayttdonottoa edistavat
yhteistyon kehittdmisen tuloskortit kehittajan BSC-sovellusosaamiseen perustuen. Kehittamistehta-
van raportin taulukossa 12 esitetdan kehittdmisprosessin tulokset ja tulosten muodostama tiedon
lisdys valittdmina tuloksina seka tulosten hyédynnettavyys ja sovellettavuus kehittdjan kokemukseen

ja nakemykseen perustuvina.

8.2.3 Yhteistyo

Keuruun tilaaja — tuottaja -yhteisty6organisaatioiden kokouksessa 29.4.2014 totettiin kehittamismal-
lin tulosten kayttéonotto hyddylliseksi uuden tilaaja — tuottaja -yhteistydsopimuksen alkaessa. Tal-
16in keskeiset kysymykset ovat: mista on kysymys, mita tdma on, mika on tarkeda tilaajalle, mika on

tarkeaa yritykselle? Kysymysten vastauksista saadaan kehittémismallin soveltamisen ja kayttédnoton
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vaatima kaytannon tieto. Yhteistydn arjessa kehittamismallilla arvioitiin kehittédvan valvontaa ja tera-
viittdvan palveluiden strategioita. Keuruun sosiaalityén ammattilaisten ndkokulmassa asiakkaiden

asiat koettiin olevan sosiaalityon arjessa paallimmaisend, joten kehittdmismallin epéiltiin asiakaspal-
veluprosessien kehittamisen osalta haasteelliseksi. Keuruulla toimintatapa arvioitiin myds soveltuvan
palveluiden kaupankayntiin kaikkien kunnallisten hallinnon alojen ja palvelutuottajien valille. Kehitta-

mistehtavan kokonaisuus hyvaksyttiin.

Joensuun tilaaja — tuottaja -yhteistyborganisaatioiden kokouksessa 4.6.2014 arvioitiin kehittamismal-
lin rakentaminen uskottavaksi, hyvaksyttavaksi ja erityisosaamista vaativaksi, mutta mallin hyvaksi-
kayton tarvitsevan aikaa ja harjoittelua uuden toimintavan oppimiseksi. Todettiin kuten Keuruulla,
ettd uudet yhteistydsopimukset olisivat oikea kohde kdaynnistaa uuden toimintatavan kayttdéonotto.
Asiakasprosessien systemaattinen kehittaminen kehittamismallilla koettiin haasteelliseksi, koska sosi-
aalityéssa kohdataan tasaisin valiajoin asiakastapauksia, jollaisia ei ole kohdattu koskaan aikaisem-
min. Kehittdmismallin arvioitiin edistédvan sosiaalipalveluissa ostajan liiketoimintaroolin kehittymista

kilpailutuksissa ja tukevan kaupankohteen tuotteistamisprosessin laatua ja toteutusta.

8.3  Tulokset

Kehittamisprosessia, jossa sovelletaan liiketalouden toimintamalleja sosiaalipalveluiden toiminnan
osa-alueen kehittdmiseen, voidaan pitaa sellaisenaan merkittévana ja uutta tietoa muodostavana.
Kehittdmistehtdvassa varsinaisina tuloksina tarkastellaan
e BSC- ja EFQM-mallien integraatiossa rakennettua sosiaalipalveluiden tilaaja — tuottaja
-yhteistyn kehittdmismallia
kehittdmisndkemyksien muodostamisesta
e yhteistyGorganisaatioden tilaaja — tuottaja -yhteistyén kehittdmisndkemyksia
e kehittamistehtavan merkitysta kuvaavia johtopaatoksia.
Kehittamistehtavan tulokset muodostuvat varsinaista tuloksista, tulosten muodostamasta tiedon

lisdyksesta ja tulosten yleistettdvyydesta ja sovellettavuudesta (taulukko 12).

Kehittamistehtavan tietoperustaan kansainvalisesta tutkimuksesta tai tieteellisistd artikkeleista ei 16y-
tynyt selontekoja tai katsauksia BSC- ja EFQM-mallien integroidusta soveltamisesta sosiaalipalvelui-
den tai muiden toimialojen organisaation ja ulkoisen sidosryhman yhteistydssd. Kansainvalisen 2GC
Active Management -organisaation 15 vuoden kokemukseen perustuen toimitusjohtaja Gavin Law-
rien kertoi, etta tilastoitua tietoa BSC- ja EFQM-mallien yhteiskdyttsta on vaikea saada. 2GCn tieto-
jen mukaan intialainen Tata -teollisuuskonserni on hyédyntanyt BSC- ja EFQM-mallien yhteiskayttéa
laatujarjestelmassaan (Lawrie 2014-09-06). Uusi tilaaja — tuottaja -yhteistyén kehittdmismalli ja tu-
loskokonaisuus tdydentavat BSC- ja EFQM-mallien yhteiskdytosta raportoitua nykyista tutkimustietoa
e strategian kehittamisessa yhdistamalld organisaation sisdinen ja ulkoinen, toimintaymparis-
tdstd muodostuva nékdkulma organisaation nykyiseen strategiaan

misessa ja toteutumisessa.
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TULOS

TULOKSEN MUODOSTAMA
TIEDON LISAYS

TULOSTEN HYODYNNETTAVYYS JA
SOVELLETTAVUUS

Kehittamismalli

Malli, miten integroidaan
BSC- ja EFQM-mallien vah-
vuudet uudeksi kehittamis-
tydkaluksi,

BSC- ja EFQM-mallin integ-
raatioon perustuva kehitta-
mismalli organisaation ja
ulkoisen sidosryhman yhteis-
tyon kehittdmiseen,
liiketoimintatiedon kasvu so-
siaalipalveluiden tuotannossa

- Hyddynnettavissa organisaatioiden johta-
mis- ja laatujarjestelmien kehittamisessa
seka koulutuksessa, konsultoinnissa ja
hankkeissa.

- Sovellettavissa sote -palveluiden tuotan-
nossa, kunnan hallinnon alojen ja ulkoisen
kumppanin yhteistydssd, orgaanisaatiover-
kostojen yhteis- ja kehittamistydssa ja yri-
tysten valisissa yhteistydssa.

- Sote -yrityksen valmiudet liiketoiminta-
mahdollisuuksiin vahvistuvat.

Strategiakarttoihin perus
tuva malli tilaaja — tuottaja
-osapuolten strategisiin
tuvien yhteistyon kehit-
tamisnakemyksien
muodostamisesta

Strategiakarttojen soveltami-
nen mallissa, joka yhdistda
organisaation ja ulkoisen
sidosryhman strategioiden
vat nakemykset yhteisiksi
tavoitteiksi

- Yleisesti hyddynnettavissa organisaatioi-
den johtamis-, laatu-, asiakas- ja hankinta-
jarjestelmien kehittamisessa, hankkeissa ja
valmennuksessa.

- Hyddynnettavissa sote -yritysten menes-
tystekijoiden vahvistamisessa.

- Sovellettavissa orgaanisaatioverkostojen
yhteis- ja kehittémistydssa seka hank-
keissa, yritysten valisissa yhteistydssa,
organisaation sisdisten vastuuryhmien
yhteistydssa.

Sosiaalipalveluiden tuotan-
non yhteistyéorganisaa-
tioiden strategisiin menes-
nakemykset tilaaja — tuot-
taja -yhteistyon kehitta-
mismahdollisuuksista

Tulos lisaa valitonta kehit-
tamistietoa kuntien sosiaali-
palveluille, kotiin hoivapalve-
luja tuottaville yrityksille ja
paihdekuntoutusyrityksille
seka naiden tilaaja- ja yhteis-
tydtahoille

- Hyddynnettavissa sosiaalipalveluyritysten
menestystekijdiden vahvistamisessa.

- Sovellettavissa suoraan sote -palveluiden
tuotannossa.

- Hyddynnettavissa soveltaen kunnan
hallinnon alojen ja ulkoisen kumppanin
yhteistyéssa.

Johtopaatokset sosiaalipalve-
luiden tuotannon tilaaja — tuot-
taja -yhteistydn arvon kasvat-
tamiseen

Kehittamisprosessin koke-
mukset, kehittamismallin
vakuuttavuus, tapa hyédyn-
tada BSC- ja EFQM-malleja
integroidusti, strategisten
menestystekijdiden tarkaste-
lutapa

Liiketoiminnan mallien soveltaminen sote
-alalla palveluiden laadun ja tuottavuuden
kehittdmisessa, strategiakarttojen
hyddyntaminen organisaation ja yhteis-
tydkumppanin strategisten menestystekijoi-
den hahmottamisessa

Johtopéaatokset yleiseen liike-
toiminnan kehittdmiseen sosi-
aalipalveluiden toimialalla

Tietoa monituottajuus
-toimintamallin kehittédmi-
seen, BSC-mallin jaykkyyden
eliminointi asiakasprosessien
kehittamisessa

BSC-mallin kaytettavyyden paraneminen
sosiaalipalveluissa EFQM-integraation
avulla, monituottajuus -toimintamallin
ideologian vahvistuminen

Johtopaatdkset sote -uudistuk-
sen toimeenpanon tuottavuu-
den ja sujuvuuden parantami-
seen

Hyddyllista tietoa sote
-jarjestdmispaatoksen tulos-
ohjaukseen soveltuvista toi-
mintatavoista

Kunnallisen tuotantovastuuorganisaation ja
yksityisten palvelutuottajien roolien tukemi-
nen sote -jarjestamispaatdksen toimeenpa-
nossa

Kehittamistehtavan tarkein tulos on

e BSC- ja EFQM-mallien vahvuuksien integraatioon perustuva kehittdmismalli organisaation ja

ulkoisen sidosryhman yhteistyon kehittémiseen.

Muita keskeisia tuloksia ovat

e strategiakarttoihin perustuva malli yhteisty6organisaatioiden strategisiin menestystekijéihin

e sosiaalipalveluiden tuotannossa yhteistyéorganisaatioiden strategisiin menestystekijéihin pe-

rustuvat ndkemykset tilaaja — tuottaja -yhteistydn kehittamismahdollisuuksista.
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8.4 Mahdollisuudet

Kehittdmistehtavan esiinnostamia mahdollisuuksia tarkastellaan kehittdmistehtdvan aikana syntynei-
den ajatusten muodossa, tulosten hyédyntamis- ja soveltamistavoissa, esittdmalld suosituksia seka
jatkokehittamishaasteita. Kuvio 17 havainnoi mahdollisuuksien tarkastelukulmia.

* Uuden tiedon tuottaminen tapahtui soveltamalla liiketalouden tunnettuja

— toimintamalleja sosiaalipalveluiden kehittdmiseen siten, ettd kehittamis-
Menali mnlapa tehtdvan tulokset olisivat yhteiskunnallisesti hydyllisia
Eettiset * Kehitystydn toteuttaminen tapahtui kehittdjan osaamisalueella
| Dermit : * Yhteistytorganisaatioiden valinta oli perusteltu
* OsallistujahenkilGiden valmistelu ja perehdytys kehittdmistehtavaan toteutui
m;wn”" * Kaytannon tiedon keruu, kasittely, jakaminen ja tulosten tarkastelu tapahtui
“E._l selkeissa vaiheissa ja yksittadisen tiedon lahde ei tullut esiin misséédn vaiheessa

=i * Ohjaus- ja hankkeistamissopimus laadittiin yhteisty&organisaatioiden kanssa

KUVIO 17. Kehittamistehtavan esiinnostamien mahdollisuuksien tarkastelukulmat

Kansantalouden tilinpidon mukaan tuotettujen sosiaalipalveluiden arvo vuonna 2010 oli Iahes 9 mil-
jardia euroa, josta yritysten osuus oli 1,4 miljardia euroa (TEM 2012, 3 ja 9). Vuonna 2012 sosiaali-
palvelujen tuotos oli yli 10 miljardia euroa, josta yritysten osuus oli 1,7 miljardia euroa. Toimiala
tydllisti vuonna 2012 191 100 henkiléa (TEM 2013, 2). Tilastotietojen ja tasaisen kasvun perusteella
tuotettujen sosiaalipalveluiden arvo vuonna 2014 on noin 12 miljardin euroa, mité voidaan pitaa
Suomen sosiaalipalveluiden kehittdmisalustan suuruusluokkana. Kehittémistehtavan toteutusaikana
julkisuudessa ei viela ollut esilld sosiaali- ja terveyspalveluiden rakenneuudistuksen tulostavoitetta
tai tulostavoitteen jakaantumista sosiaali- ja terveyspalveluiden kesken. Kehittamistehtdvan mahdol-
lisuuksien konkretisoimiseksi asetetaan esimerkkina sosiaalipalveluiden tulostavoitteeksi sote -uudis-
tuksessa pienentaa kansantalouden ja veronmaksajien kuormitusta 3 % vuosittain viiden vuoden
aikana vuosina 2017-2021. Vuoden 2014 kustannustasolla vuotuisiksi tulostavoitteiksi muodostuisi

e 2017 360 000 000 euroa

e 2018 350 000 000 euroa 2017-18 710 000 000 euroa
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e 2019 340 000 000 euroa 2017-19 1 050 000 000 euroa
e 2020 330 000 000 euroa 2017-20 1 380 000 000 euroa
o 2021 320 000 000 euroa 2017-21 1 700 000 000 euroa.

Esimerkin mukaan vain 3 % vuotuisella taloudellisella tulostavoitteella toteutetut sosiaalipalveluiden
kehittdmishankkeet mahdollistavat viidessa vuodessa tuotettujen sosiaalipalveluiden vuotuisen arvon
pienenemisen vuosien 2014-2016 noin 12 miljardista eurosta noin 10,3 miljardiin vuodesta 2021
eteenpdin. Vuoden 2024 loppuun mennessa kansantalouden ja veronmaksajien kuormitus pienen-
tyisi yhteensa noin 6,5 miljardia euroa vain 3 % tavoitteilla vuotuisissa tuottavuushankkeissa tai
muussa kehittamistydssa viiden vuoden 2017-2021 aikana. Esimerkissa kuvattu tuottavuuden paran-
tuminen vuoden 2024 loppuun mennessa merkitsee 1200 euron sadstda asukasta ja 7,8 milj. euron
saastda keskimaaraistéd 6000 asukkaan kuntaa kohden. Sosiaalipalveluiden tuottavuuden tulisi vas-

taavasti parantumaan yhta tyontekijaa kohden vuoden 2021 loppuun mennessa noin 9 000 euroa.

Esimerkin tarkoitus on kuvata realistisesti taloudellisesta ndkdkulmasta sosiaalipalveluiden kehitta-
mismahdollisuutta vain 3 % vuotuisella kokonaiskustannusten sadstoétavoitteella, joka tarkoittaisi
vain 9 000 euron tuottavuusparannusta viiden vuoden kehittamisjaksolla yhta tyéntekijda kohden.
Esimerkin mukainen lopputulos olisi mahdollista saavuttaa noin 600 tavoitteelisella kehittdmishank-
keella, joissa vuotuinen hankekohtainen tuottavuuden parantamistavoite olisi 550 000 euroa ja vuo-
sikustannus noin 100 000 euroa. Tuottavuuden parantamisen lisaksi kehittdmishankkeita haastaisi
asiakkaiden saaman palvelun siséllon ja laatukokemuksen, sosiaalipalveluiden henkiléston tyén, toi-
mintamallien ja toimintaprosessien ja yhteiskunnan arvioimien vaikutusten kehittéminen. Kuvattujen
kehittémishaasteiden toteuttaminen mahdollistuisi hankkeistamalla ne viidella sote -palveluiden jar-
jestamisalueella, jolloin yhdelle alueelle tulisi noin 120 hanketta vuodessa ja nama jakaantuisivat
padosin tuotantovastuullisten kuntaorganisaatioden toteutettaviksi. Jokaisen tuotantovastuullisen
organisaation vastuulla olisi keskimadrin 10 hanketta isompien hankkeiden toteutuessa verkostomai-
sesti. Esimerkissa ajatellaan, ettd hankkeiden toteutuskustannukset katetaan organisaatioissa paa-
osin henkildstojarjestelyin tai esimerkisi ESR- tai EARK-hankkeistuksin. Kehittdmishankkeiden toteu-
tus mahdollistaisi poikkeuksellisen laajalti sosiaalipalveluiden henkiléstén osaamisalueiden uudistumi-
sen, mikali kehittdmishankkeiden kayttdén tuodaan rohkeasti ja ennakkoluulottomasti yleisesti yh-
teiskunnan toimintojen kehittdmisessa hyddynnetyt menetelmat, liiketaloudellinen ajattelu ja liiketoi-
minnan kayttdmat kehittdmismenetelmat seka tekniikan testattujen ratkaisujen hyddyntdmismahdol-
lisuudet. Kehittdmishankkeet ja tavoitteet voidaan toki jakaa pidemmalle kuin viiden vuoden aikajak-
solle, mutta siind on riskina l16ysempi tydskentely ja siitd aiheutuva motivaation lasku. Esimerkin tar-
koitus on aktivoida paattajia ja sosiaalialalla tyoskentelevia henkil6ita huomaamaan miten konkreet-
tisesti ja kaytannollisesti, mutta erittdin tavoitteellisesti tarkoin suunnitelmin, seurannan ja jatkuvan
parantamisen keinoin on asioita ja tuottavuutta parannettava sosiaalipalveluiden jokaisen yksityis-
kohtaisen tehtdvan ja tapahtuman tarkkuudella edeten pysyvien muutosten ja uudistusten aikaan-

saamiseksi. Esimerkkia ohjaa ajattelu, ettd oikeiden asioiden kohdalla tehddan asioita oikein.

Kansantaloudessa tuotettavien sosiaalipalveluiden ja sote -uudistuksen muodostaman ison kuvan

sisdlld sosiaalipalveluiden toimialan yritysten liiketoiminnan volyymi on télldhetkelld 17 % tasolla.
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Vuodelle 2010 tilastoituja sosiaalipalveluyrityksia oli yhteensa 3301, joilla oli toimipaikkoja 4104. Yri-
tykset tydllistivat yhteensa yli 25 000 henkiloa. Yritystoiminta keskittyy alle 10 tyontekijan mikroyri-
tyksiin. Avopalveluyrityksistd 94 % ja laitospalveluyrityksistd 60 % oli vuonna 2010 mikroyrityksia.
(TEM 2012, 3).
Sosiaalipalveluiden yrityksen ndkdkulmasta keskeisia haasteita palveluiden tuottamisessa yhteis-
tydssa kunnan sosiaalipalveluiden ja tulevan tuotantovastuullisen organisaation kanssa muodostuu
e asiakasnakdkulmassa tuotteistamisessa ja palvelulupauksissa seka prosessien laadussa ja
tuotantovastuullisen hankintaprosesseissa
e talouden ndkokulmassa asiakkaiden maaran optimoinnissa suhteessa palvelulupauksiin ja
resursseihin seka kannattavuuden, kilpailukyvyn ja yhteiskunnallisen yrityskuvan yllapidossa
e prosessien nakdkulmassa asiakasprosessien ja niita tukevien tuotantoprosessit toteutuksen
laadussa ja tuottavuudessa seka toimintaedellytyksien kehittdmisessa yhteistyéssa kunnalli-
sen organisaation oman palvelutuotannon kanssa
e o0saamisen ja kasvun nakdkulmassa ammattihenkildiden saatavuuden ja pysyvyyden varmis-
taminen.
Keskeisiin haasteisiin vastaamisen menestystekijat |16ytyvat paaosin ty6- ja elinkeinoministeriénlaati-
masta sosiaalipalveluiden toimialaraportista (TEM 2012, 39), johon voidaan osaamisen ja kasvun
menestystekijoiksi lisatd substanssiosaaminen ja korkea koulutustaso, liiketoimintaosaaminen ja liik-

keenjohtotaidot seka erikoistuminen ja verkostoituminen.

Kunnan nakokulmasta sosiaalipalveluiden tuottamiseen liittyvia haasteiden kokonaisuutta (luku 2.1,
s.16) selkeyttaa ja uudistaa tulevat sote - jarjestamis- ja voimaanpanolait seka sote -alueittain laa-
dittavat jarjestamispaatokset. Toisaalta kunnan omassa tuotannosta tulevat esiintymaan padosin

samat haasteet kuin palveluja tuottavalle yritykselle.

Kehittamistehtdvan toteutuksen ja tulosten perusteella voidaan nahda kehittamistehtavan tyyppinen
kehittédmisty® hankkeistettuna soveltuvan laajalti sosiaalipalveluiden kehittdmiseen. Nakemysta tu-
kee ajattelu, ettd sosiaalipalveluiden monimuotoisesta ja laajasta kokonaisuudesta |6ytyy osa-alueita
ja tehtavia, joita voidaan tavoitteellisesti parantaa samanaikaisesti ja rinnakkain edeten. Kehittémis-
tavoitteita on mahdollistaa muodostaa asiakkaan palvelutarpeita tai palvelutyyppeja segmentoimalla
nykyisten palvelusektoreiden sisélla tai sektorit ylittévalla tavalla. Kehittamistavoitteita voidaan muo-
dostaa toimintaprosessien tai taloudenhallinnan nakdkulmasta, johtamis- ja paatéksentekoproses-
sien alueella tai asiakastyon lahtokohdista. On kehittamiseen tarttumisen suunta ja ote mika hy-
vansa, alussa tarvitaan analyysi tilanteesta asiakkaan, talouden, prosessien ja osaamisen nakékul-
masta. Kehittamishankkeet voivat olla pienia tai isoja, liittyd yhteen organisaatioon tai laajaan ver-
kostoon. Kaikki kehittamistulokset on monistettavissa ja myds monistettava mahdollisimman laajalle,
jotta kehittdmisen tuloksina parhaat kaytdnnét ja tuottavimmat toimintamallit voittavat heikommat
ja vakiintuvat pysyvaksi toiminnaksi asiakkaiden tasavertaiseen kayttéon seka jatkuvan parantami-

sen tilanteeseen.

Eettisessa tarkastelukulmassa (kuvio 17) voidaan arvioida kehittamistehtavan aiheen valintaan, to-

teutuksen tiedon hankintaan, kasittelyyn ja julkistamiseen liittyvat ratkaisut soveltuvan sosiaalialan
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kehittdmishankkeisiin huomioiden asiakkaan asemaan ja asiakastietojen kayttéon liittyvat vaatimuk-
set. Yhteiskunnallisesta ndkokulmasta sosiaalialan palvelujen tuottamisen kehittédminen ja niiden vai-

kutusten vahvistaminen priorisoituu varmuudella hyvin merkittavaksi.

Kehittamistehtdvan luotettavuustekijoiden avulla (kuvio 17) on mahdollista etsia ja tunnistaa sosiaa-
lipalveluiden osa-alueilta kehittamisen kohteita, joissa

e kehittamisen aiheen tulisi olla todellinen ja laajasti toistuva

e kehittamisasetelma ja tavoitteet tulisi olla aitoja, realistisia ja ymmarrettavia

e kaytettavat menetelmat yleisesti tunnettuja ja kaytettyja

e olisi mahdollisuus kattavan kdytannoén tiedon ja raportoitu tiedon kayttéon seka osallistujien

oppimiseen
e kehittamistyd johtaisia pysyvasti uuden tai parannetun toimintatavan kayttdéon
e tulosten arviointi on mahdollisuus toteuttaa jouhevasti kdytannon toimijoiden toteuttamana

e uusi toimintatapa soveltuu helposti monistettavaksi.

Kehittamistehtdvan tarkein tulos lisaa tietoa siitd, miten integroidaan BSC- ja EFQM-mallien vahvuu-
det uudeksi kehittamistyodkaluksi. Tehtavéssa sosiaalipalveluiden tuottamisen haasteiden riippuvuuk-
sista muodostettiin tilaaja — tuottaja -yhteistyon tavoitteelliset kehittamisalueet (kuvio 11.), joiden

avulla BSC — EFQM -integraation perusvaihe toteutettiin (llite 3). Vastaavalla tavalla BSC- ja EFQM

-mallien vahvuuksia voidaan raataldida kehittamistyokaluksi erityyppisille tavoitealueille, joissa kaksi
tai useampi organisaatio tai toimija kehittaa yhteistydssa toimintaa. Kehittdmismalli on hyédynnetta-
vissa organisaatioiden johtamis- ja laatujarjestelmien kehittamisessa seka koulutuksessa, konsultoin-
nissa ja kehittémishankkeissa. Malli on sovellettavissa sote -palveluiden tuotannossa, kunnan hallin-
non alojen ja ulkoisen kumppanin yhteistydssa, orgaanisaatioverkostojen yhteis- ja kehittdmistytssa
seka yritysten valisessa yhteistydssa. Mallin avulla sote -yrityksen valmiudet tarjolla oleviin liiketoi-

mintamahdollisuuksiin tarttumiseen vahvistuvat.

Keskeinen, kehittamistehtdvéan valitulos on strategiakarttoihin perustuva malli yhteistyéorganisaatioi-
Tulos on hyddynnettavissa organisaatioiden johtamis-, laatu-, asiakas- ja hankintajdrjestelmien ke-
hittdmisessa seka hankkeissa, koulutuksessa ja konsultoinnissa seka sote -yritysten menestytekijoi-
den vahvistamisessa. Malli on sovellettavissa orgaanisaatioverkostojen yhteis- ja kehittamistydssa

seka hankkeissa, yritysten yhteistydssa ja organisaation sisaisten vastuuryhmien yhteisty6ssa.

Kehittamismallin kaytanndn tietoon perustuva tulososio muodostuu sosiaalipalveluiden tuotannossa
perustuvista tilaaja — tuottaja -yhteistyon kehittdmismahdollisuuksista. Tulos on hyddynnettavissa
sosiaalipalveluiden yritysten menestystekijoiden vahvistamisessa. Tulos on sovellettavissa suoraan
sote -palveluiden tuotannossa ja soveltaen kunnan hallinnon alojen ja ulkoisen kumppanin yhteis-
tydssa. Tulos antaa valitontad kehittdmistietoa kuntien sosiaalipalveluille, kotiin hoivapalveluja tuotta-

ville yrityksille ja paihdekuntoutusyrityksille seka nadiden tilaaja- ja yhteistydtahoille.



66

Kehittamistehtdvan toteutuksen jalkeen tarkein suositus on, ettd sosiaalipalveluiden tilaaja — tuottaja
-yhteistydssa valmentauduttaisiin laajasti kehittdmismallin kayttéon ja kaynnistettdisiin kehittdmis-
mallin mukainen organisaatioiden valinen yhteistyon kehittdminen. Siirtymalla asteittain kehittamis-
mallin mukaiseen toimintatapaan yhteistydsta muodostuu yhdessa sovittu ja jatkuvasti paraneva
toimintatapa, joka edistaa yhteistyén osapuolten strategioiden toteutukselle térkeiden menestysteki-

joiden toteutumista ja kasvattaa molempien osapuolten kokemaa yhteistyon arvoa.

Kehittamismalliin tai mallin kanssa samantyyppisten ldhestymistapojen opettelua voidaan suositella
kaikille sosiaalialan avaintehtdvissa oleville, esimerkiksi sosiaalialan johtotehtaviin opiskeleville. Ke-
hittdmismallin hyddyntamista voi suositella kaikille organisaatioille, joilla on tavoitteellista ja organi-
saatioiden strategioiden toteutukseen liittyvaa yhteisty6ta ulkopuolisten toimijoiden kanssa. Malli

sopii kuntiin, yrityksiin ja jarjestéihin.

Kehittamismallin jatkokehittdmishaasteet voidaan jakaa kolmeen koriin:
e kehittamismallin ja/tai siihen perustuvien uusien sovellusten tuotteistaminen koulutus- ja
konsultointituotteeksi
e kehittamismallin kehittdminen tulevaisuuden sosiaali- ja terveyspalveluiden tuotantoon
tuotantovastuullisen kunnan tai kuntayhtyman kattavaksi toiminta- ja laatujarjestelmaksi

e kehittamismallin kaytannén kokemuksien, hyddyntamisen ja tuloksien jatkotutkimukset.
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LIITE 1
TILAAJA — TUOTTAJA -YHTEISTYON KEHITTAMISEN BSC-TULOSKORTTI
TALOUDEN HALLINTA
TAVOITETEKDIA KRIITTISET MITTARI TAVOITE- | TOIMENPITEET
MENESTYSTEKIJAT ARVO

JOHTAMINEN JA STRATEGIAT

Ic: Miten johtajat ovat vuoro-
vaikutuksessa asiakkaiden,

yhteistyckumppaneiden ja yh-
teiskunnan edustajien kanssa

2a.: Miten toimintaperiaatteet
Ja strategia perustuvat sidos-
ryhmien nyKkyisiin ja tuleviin
tarpeisiin ja odotuksiin

2b: Miten toimintaperiaatteet
Ja strategia perustuvat suori-
tuskyvyn mittaamisesta saa-
tuun tietoon, tutkimuksiin,
parhaisiin kdytantoihin ja
oppimiseen

2d: Miten toimintaperiaatteet
Ja strategia viestitdan ja toteu-
tetaan keskeisten prosessien
avulla

Pitkajanteisen ja tavoitteellisen
seudullisen yhteistyon kehitta-
minen tavoitealueilla

Pitkajanteisen ja tavoitteellisen
seudullisen yhteistyon kehitta-
minen tavoitealueilla

Sosiaalihuollon perusteiden,
lahtoékohtien, lakien ja asetus-
ten muutosten tai lisdysten ka-
sittely esim. vuotuisessa tilaaja
— tuottaja -yhteistypaivassa

Pitkajanteisen ja tavoitteellisen
seudullisen yhteistyon kehitta-
minen tavoitealueilla

1. Yritysten aloitteet seutu-
kunnan sosiaalipalveluiden
kehittamiseen (kpl)

2. Uusien palveluyritysten
syntymisen edistaminen
seudulisissa elinkeinostrate-
gioissa kunnallisen kehitys-
yhtion kanssa (tulokset)

1. Tuottajan profiloituminen
tilaajan menestystekijat
huomioiden (arvioidaan yh-
dessad)

1. Toteutuminen (ohjelma)
2. Osallistujamaara (hlo)

1. Vuositavoitteiden kasit-
tely yhteistyopadivassa 1 x
vuosi (toteutumisen arviointi
2. Yhteiset seudulliset vies-
tintatavoitteet ja -ohjelma
tuottajille (toteutuminen)

3. Sahkdéinen tilaajan ja
tuottajan kk-tiedote (vrt 2)

KUMPPANUUS

4a: Miten ulkoisia kumppa-
nuuksia johdetaan ja hallitaan

4b. Miten taloudellisia resurs-
seja hallitaan

5b: Miten prosesseja paranne-
taan tarpeiden mukaisesti ja
innovatiivisuuttaa hyddyntéen,
Jotta tyydytetaan asiakkaiden
Ja muiden sidosryhmien tar-
peet ja tuotetaan heille lisa-
arvoa

5c¢: Miten palveluja kehitetdan
aslakkaiden tarpeiden ja odo-
tusten perusteella

5d. Miten palveluita tuotetaan,
yllapidetaan ja tuetaan

bSe: Miten asiakassuhteita halli-
taan ja kehitetéan

8a. Yhteiskunnan nakemykset

Yhteinen kirjaamiskaytanto,

kun asiakkaan prosessissa jo-
kin vaikuttavuuteen tai talou-
teen liittyva asia nousee esille

Tilaaja — tuottaja -yhteistyon
volyymin maarittely.
Keskustelun kdynnistéminen
palvelun jarjestajan tydnteki-
joiden sijaispankista.

Palveluiden tuottamisen oh-
jausmalli joka huomioi

- asiakkaan tarpeet ja tulot

- palvelun joustavuustarpeet

- asiakkaan voimavarat ja oma
osallisuus palvelussa

- palvelusetelitoimintamali
yhdistettyna asiakkaan ja 1ahi-
piirin kotitalousvdahennys
mahdollisuuteen

Yhteinen ndkemys palvelu-
tuotteesta eli tuotteistuksen
osaaminen seka tilaajan ettd
tuottajan puolilla perustuen
asiakassegmentointiin ja asia-
kastarpeisiin eri segmenteissa

Kilpailutukseen varautuminen
tilaaja — tuottaja -yhteistyo-
suhteessa

Yhteistyd hyoty- tai vaikutta-
vuustavoitteiden asettamiseksi
ja vaikuttavuustuloksien ja yh-
teiskunnallisen hyddyn
saavuttamiseksi

1. Tavoitteen muutoksen
vaikutusten kirjaaminen mo-
lemmin puolin (kpl ja yhte-
nevaisyys)

1. Toimintaa ja tuloksia
ohjaava vuositilaus

tai muu maarallinen tunnus-
luku

2. Sijaispankin hlomaara

1. Tuotteistettujen palvelu-
jen maara tilaaja — tuottaja
-yhteisty6ssa (kpl)

2. Asiakassegmenttikohtai-
set palvelusovellukset ja
osaamiskuvaukset (kpl)

Tuottavan ja optimin
sosiaalitydon mittaaminen.
Esim. asiakkaan pois pysy-
minen tk:n vuodeosastolta
vs. asiakkaan kotiin paluun
onnistuminen tk:sta
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TILAAJA — TUOTTAJA -YHTEISTYON KEHITTAMISEN BSC-TULOSKORTTI
ASTAKKUUKSIEN LAADUKAS TOTEUTTAMINEN

TAVOITETEKIJA KRIITTISET MITTARI TAVOITE- TOIMENPITEET
MENESTYSTEKIIAT ARVO
JOHTAJIEN ROOLI
1d: Miten johtajat vahvistavat ~ Asiakasprosessin vastuuhenkilén 1. Asiakasprosessien vas-
Jja tukevat erinomaisuutta maadrittely joko tilaajan tai tuot- tuuhenkildiden maarittelyt
edistavaa kulttuuria organisaa-  tajan organisaatiosta. Vastuu- (kpl)
tiossa henkild on “enemman” kuin 2. Asiakkaiden palveluiden 2. Yli 60%
omahoitaja. Asiakasprosessin hallinta-aste kdytannon asiakkaan
vastuuhenkilokustannuksen ja- tasolla (%) palveluista
kaminen. 3. Asiakasprosessin koko-
naiskustannuksien ja -toi- 3. YIi 3
minnan opptimointiosaa-
minen (asteikolla 1-5)
TOIMINTAPERIAATTEET JA
STRATEGIA
2a: Miten toimintaperiaatteet Mielenterveyspalveluiden saata- 1.Saatavuuden arviointi 1.YIi 3

Ja strategia perustuvat sidos-
ryhmien nykyisiin ja tuleviin
tarpeisiin ja odotuksiin

2d: Miten toimintaperiaatteet
Ja strategia viestitdan ja toteu-
tetaan keskeisten prosessien
avulla

vuuden parantaminen asiakkaan
tarpeisiin

Palveluviestinndn suuntaaminen
tuleville itsemaksaville asiak-
kaille.

Seutukunnan sosiaalipalveluiden
kokonaistarjonnan nakyvaksi te-
keminen ja palvelutuottajatiedon
ajan tasalla pitéminen seka tie-
don jakaminen ja hallinta yh-
dessa sovitulla tavalla.

(asteikolla 1-5) / tapaus
>> |asketaan keskiarvo

1. Miten tuottajan imago
tukee palveluiden jarjesta-
jan imagoa? -mittarina

2. Kuka, mita, kenelle,
milloin -mittarina

3. Palvelutuottajien omaa
palvelua téydentavien tu-
kipalveluiden tuottajaver-
koston kuvaus -mittarina

KUMPPANUUDET

4a: Miten ulkoisia kumppa-
nuuksia johdetaan ja hallitaan

Tilaaja-Asiakas-Tuottaja -yhteis-
tyoén kehittdminen ja hallinta:

- yhteisten prosessien toiminta-
tapojen kehittdminen asiakasta
arvostavammaksi ensitapaami-
sesta lahtien

- palveluverkosto asiakaskohtai-
nen kokoaminen heti alussa

- asiakasprosessin tuloksellisen
kdynnistaminen

- yhteisty0 eri arviointivaiheissa
- vahvan sidosryhmayhteistyon
periaatteen toteuttaminen asia-
kasprosessissa sovitulla tavalla,
sitoutuneesti ja tavoitteellisesti

Mittarit jokaisen vasem-
malla mainitun menestys-
tekijan todentamiselle.
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TAVOITETEKLIA

KRIITTISET _
MENESTYSTEKIJAT

MITTARI

TAVOITE-
ARVO

TOIMENPITEET

ASIAKAS JA PROSESSIT

5b: Miten prosesseja paranne-
taan tarpeiden mukaisesti ja
innovatiivisuuttaa hyddyntaen,
Jotta tyydytetaan asiakkaiden
Ja muiden sidosryhmien tar-
peet ja tuotetaan heille lisaar-
voa

5c¢: Miten tuotteita ja palveluja
kehitetdan asiakkaiden tarper-
den ja odotusten perusteella

Se: Miten asiakassuhteita halli-
taan ja kehitetdan

6a: Asiakasnakemykset

Palvelulupaukseen perustuvan
toimintakulttuurin kehittdminen:
- palveluiden jarjestajalla selkea
lupaus palveluiden asiakkaille eri
segmenteissa

- palvelutuottaijilla konseptoidut
palvelut ja selkedt palvelulpauk-
set tilaajalle peruspalveluissa,
ratkaisu- ja lisdarvopalveluissa

- palvelulupaus = palvelun si-
sdltd/asiakastulos/kustannus.

Asiakkaan “palvelusalkun” eri
prosessien arviointi samalla ker-
taa moniammatillisesti => koko-
naisvaikuttavuuden arviointi.
Asiakkaan palveluprosessin jalki-
hoidon kehittaminen tilaajan /
tuottajan yhteistavoitteena:

- asiakkaan siirtyminen kotiin
terveyskesk. vuodeosastolta

- asiakkaan jatkoasumisen tuke-
minen omassa kunnassa

- asiakkaan ohjaaminen kuntout-
tavaan ty6toimintaan

- arkieldman tarvitsemien tuki-
palveluiden jarjestaminen.
Palvelun joustavuuden haasteen
hallinta kun osapuolilla yhteinen
asiakas esimerkiksi siten, etta:
-asiakas saa kunnalta sovitun
peruspalvelun

-asiakas saa palveluyritykselta
ekstroja peruspalveluihin, ratkai-
suja uusiin palvelutarpeisiin seka
"rappuset rikki” tyyppisia tydpal-
veluita

=> lisaksi tilaaja palveluiden jar-
jestdjand saa uutta lisdarvoa
omaan toimintaansa

Palvelulupaustoimintata-
van toteutumisen mittaus
esimerkiksi mittaamalla
palvelulupausten katta-
vuutta / toteutumista ti-
laajan sosiaalipalveluiden
eri kustannusjaon mukaan

Prosessien mittarien va-
linta siten, etta tilaaja —
tuottaja -yhteisty6ssa mi-
tataan yhteisty6alueiden
prosesseja samalla tai ver-
tailukelpoisella tavalla.

SUORITUSKYKY

6b: Sisdinen suorituskyky

Tuottajalla on tarvittavat kompe-
tenssit ja valmiudet tuottaa asi-
akkaan yllattavaan (x-factoriin
perustuvaan) tilanteeseen ja tar-
peeseen eteenpdin vievia ratkai-
suja.

Asiakasprosessin seuraaminen ja
ohjaaminen yhteiselld asiakastie-
tojarjestelmalla esim. Effica +
Hilkka, VAT -valmennuksen arvi-
oinnin tukijarjestelma kutyssa
jne. ja soveltuvien mobiilien rat-
kaisujen mahdollisen lisdarvon
selvittdminen.

1. Raportointi- ja seuranta
-malli

2. Yhteiseen kayttdon so-
vittujen jarjestelmien
kayttdasteen mittaus
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TILAAJA — TUOTTAJA -YHTEISTYON KEHITTAMISEN BSC-TULOSKORTTI
PROSESSIEN SUJUVUUS

TAVOITETEKDIA

KRIITTISET _
MENESTYSTEKIJAT

MITTARI TAVOITE-

ARVO

TOIMENPITEET

TOIMINTAPERIAATTEET

2a.: Miten toimintaperiaatteet
Ja strategia perustuvat sidos-
ryhmien nyKkyisiin ja tuleviin
tarpeisiin ja odotuksiin

Tilaajan/palveluiden jarjestdjan
tekemdn vuotuisen auditoinnin
hyédyntaminen sekd strategiata-
son yhteistyon kehittdjana etta
kumppanuuden varmistajana.

1. Auditoinnin tulokset

2. Priorisoidut parantamis-
kohteet (kpl)

3. Parantamiskohteiden
toteutumisaste (%)

HENKILOSTORESURSSIT

3a. Miten henkilostovoimava-
roja suunnitellaan, hallitaan ja
kehitetaan

(4e: Miten tietoa, tietdmysta ja
tietopddaomaa hallitaan)

(5¢: Miten tuotteita ja palve-
luja kehitetdan asiakkaiden
tarpeiden ja odotusten perus-
teella)

Palveluiden tuotantoresurssien
optimointijarjestelman yhteinen
kayttd ja kehittaminen:

- palveluiden jarjestdja eli tilaaja
vastaa kokonaisuudesta

- tuottajien tyd nakyy jarjestel-
massa asiakasprosessitasolla
seka integroituneena palveluiden
jarjestdjan kokonaisjarjestemaan
toiminnan ja kustannusten
tasolla.

Toiminnan mittari, jolle
voidaan asettaa mitattavat
tavoitteet.

Esim. Ruotsissa tilaaja
maadrittelee asiakaskohtai-
sen panoksen euroina ja
tuottaja raataloi palvelu-
paketin.

TEKNISET RESURSSIT

4c: Miten rakennuksia, laitteis-
toja ja materiaaleja hallitaan

4d. Miten teknologiaa hallitaan

Tietojarjestelmien ja mobiilien
ratkaisujen tuottavuutta lisaavi-
en mahdollisuuksien selvittami-
nen

1. Selvitykset (kpl)
2. Mahdollisuudet (kpl)

PROSESSIEN KEHITTAMINEN

5a.: Miten prosesseja jarjestel-
maéllisesti suunnitellaan ja hal-
litaan

(6b: Sisdinen suorituskyky)

5b: Miten prosesseja paranne-
taan tarpeiden mukaisesti ja
innovatiivisuuttaa hyddyntéen,
Jotta tyydytetdan asiakkaiden
Ja muiden sidosryhmien tar-
peet ja tuotetaan heille lisaar-
voa

(5e: Miten asiakassuhteita hal-
litaan ja kehitetaan)

5d. Miten tuotteita ja palve-
luita tuotetaan, toimitetaan,
huolletaan ja tuetaan

(6a. Asiakasnakemykset)

Johtamis-, substanssi- ja kehitta-
misprosessien vertaileminen
(benchmarking) ja kumppani-
organisaatiolta oppiminen
Tilaajan/palveluiden jarjestajan
tekeman vuotuisen auditoinnin
hyddyntaminen seka strategiata-
son yhteistyon kehittdjana etta
kumppanuuden varmistajana.

Tilaaja — tuottaja -yhteistyo-
kumppaneiden yhteinen kasitys
laadusta ja laadunhallinnan kes-
keisista toimintatavoista

1. Vertailujen maara (kpl)
2. Vertailujen laajuus

(% ydinprosesseista)

3. Oppimistulokset

1. Auditoinnin tulokset

2. Priorisoidut parantamis-
kohteet (kpl)

3. Prosessikohtaiset pa-
rantamistavoitteet

4. Parantamiskohteiden
toteutumisaste (%)

1. Poikkeamaseuranta so-
vitulla tavalla yhteisty6n
eri osa-alueilla

2. Poikkeamien kasittely
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TILAAJA — TUOTTAJA -YHTEISTYON KEHITTAMISEN BSC-TULOSKORTTI

SIDOSRYHMAOSAAMINEN
TAVOITETEKIJA KRIITTISET MITTARI TAVOITE- TOIMENPITEET
MENESTYSTEKIIAT ARVO
JOHTAMINEN
1b: Miten johtajat osallistuvat  Sidosryhmien riskianalyysit puo- 1. Kumppanuussopimuk- 1.
henkilokohtaisesti organisaa- lin ja toisin sen arviointi ja parantami- 1 x vuosi

tion johtamisjérjestelman ke-
hittdmiseen, toteuttamiseen ja
Jatkuvaan parantamiseen

2a: Miten toimintaperiaatteet
Jja strategia perustuvat sidos-
ryhmien nykyisiin ja tuleviin
tarpeisiin ja odotuksiin

4a: Miten ulkoisia kumppa-
nuuksia johdetaan ja hallitaan

Se: Miten asiakassuhteita halli-
taan ja kehitetaan

8a: Yhteiskunnan nakemykset

- tunnistettujen riskien avoin yh-  nen
teinen tarkastelu tavoitteena yh-
teistydhon sitoutumisen lujittumi-

nen

VIESTINTA JA TIEDONKULKU

3d: Miten organisaatiossa kay-
daan vuoropuhelua

(7b. Sisdinen suorituskyky)

1. Tiedonkulkuhairiét osa-  Nolla
puolittain (kpl/aika)

Tiedonkulun ja tiedon sisallon
oikeellisuuden varmistaminen.

SITOUTUMINEN

4b: Miten taloudellisia resurs-
seja hallitaan

qe: Miten tietoa, tietdmystd ja
tietopadomaa hallitaan

(6b: Sisdinen suorituskyky)

Mika on tilaaja-tuottaja -yhteis- 1. Kumppanuussopimuk-
tydn kumppanuuden kuvaus sen arviointi ja parantami-
ja/tai kumppanuussopimus? nen

TARPEISIIN JA ODOTUKSIIN
VASTAAMINEN

5b: Miten prosesseja paranne-
taan tarpeiden mukaisesti ja
innovatiivisuuttaa hyddyntaen,
Jotta tyydytetdan asiakkaiden
Jja muiden sidosryhmien tar-
peet ja tuotetaan heille lisa-
arvoa

5c¢: Miten tuotteita ja palveluja
kehitetaan asiakkaiden tarpei-
den ja odotusten perusteella

5d: Miten tuotteita ja palve-
luita tuotetaan, toimitetaan,
huolletaan ja tuetaan

Tilaaja-tuottaja -yhteistyén osa-
puolten asiakas- ja prosessivas-
taavien henkildiden tavoitetta-
vuuden parantaminen asiakas-
lahtdiseksi

Moderni ja mobiili 24/7 -viesti-
jarjestelma
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TILAAJA — TUOTTAJA -YHTEISTYON KEHITTAMISEN BSC-TULOSKORTTI
SUORITUSKYVYN VARMISTAMINEN

TAVOITETEKDIA

KRIITTISET _
MENESTYSTEKIJAT

MITTARI TAVOITE-

ARVO

TOIMENPITEET

JOHTAMINEN

Ic: Miten johtajat ovat vuoro-
vaikutuksessa asiakkaiden, yh-
teistyckumppaneiden ja yh-
teiskunnan edustajien kanssa

le: Miten johtajat tunnistavat
muutostarpeet ja saavat ai-
kaan muutoksia organisaa-
tiossa

8a: Yhteiskunnan nakemykset

8b: Sisdinen suorftuskyky

Tilaaja — tuottaja -yhteistydssa
toteutettavien ja julkisesti rahoi-
tettavien kehittamishankkeiden
mahdollisuuksien selvittéminen
- uusien seudullisten sosiaalipal-
veluiden tuottajien kasvattami-
nen seudullisena yhteistyéna

- yritysten omistajien osaamisen
ja osallisuuden hyddyntdminen
seudullisten sosiaalipalveluiden
kehittdmiseen tulevaisuuden rat-
kaisujen l6ytymiseksi ja tuotta-
vuuden parantamiseksi

1. Perustetut palvelutuot-
tajat (kpl/vuosi)

2. Yritysten osallisuus uu-
sien ratkaisujen etsimi-
sessa (osallistumisaste)

HENKILOSTO

3a. Miten henkilostovoimava-
roja suunnitellaan, hallitaan ja
kehitetaan

3b: Miten henkiloston tietémys
Jja osaaminen tunnistetaan ja
kehitetdan

3c: Miten henkiloston osallistu-
mista edistetaan ja henkilostod
valtuutetaan

3d: Miten organisaatiossa kdy-
daan vuoropuhelua

4a: Miten ulkoisia kumppa-
nuuksia johdetaan ja hallitaan

Ty0ntekijoiden rekrytointiin yh-
teiset, monipuoliset ja nykyaikai-
set seudulliset menetelmat,
jotka sisaltdvat erilaisia resurssi-
pankkeja:

- valmistuvat opiskelijat

- freelancerit

- elakelaiset.

Tilaaja - tuottaja -osapuolille yh-
teinen tulevaisuuden tyontekija-
profiilien kuvaamistapa ja lisaksi
samanlaisiin tehtaviin yhtenevat
profiilikuvaukset.

Tilaaja — tuottaja -organisaatioi-
den henkiloston yhteiskoulutus
ja/tai kehittamishankkeet:

- tarpeiden ja tavoitteiden selvit-
taminen, mille tasolle ja missa
aiheissa?

- osapuolten koulutus- ja kehit-
tamisvalmiuksien ja -resurssien
kartoittaminen.

Uudenlaisten tyoparien muodos-
taminen tilaaja — tuottaja
-organisaatioiden tyontekijoista.

Tilaaja — tuottaja -yhteistyon ta-
solla yhteiset rekrytointi- ja va-
lintakriteerit tehtdvissa, joiden
vaatimukset ja profiilit ovat sa-
manlaiset kummallakin yhteis-
tyon osapuolella

Ammatillista osaamista lisddvat
osapuolten tyontekijdiden valiset
keskustelut esim. asiakastyon
tyotavoista ja kohteista:

- tilaisuuksien suunnittelu ja tee-
moitus.
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TAVOITETEKIIA

KRIITTISET _
MENESTYSTEKIJAT

MITTARI

TAVOITE-
ARVO

TOIMENPITEET

MUUTOSVALMIUS

4e: Miten tietoa, tietamysta ja
tietopddomaa hallitaan

5c: Miten tuotteita ja palveluja
kehitetaan asiakkaiden tarpei-
den ja odotusten perusteella

Ja: Henkiloston nakemykset
7b: Sisdinen suorftuskyky

9b: Sisdinen suorituskyky

Miten nykyiset tuottajat huomioi-
vat tulevaisuuden asiakkuudet?
Tarvitaanko koulutuksellista kiih-
dytyskaistaa?

Tyontekijoiden koulutus voima-
varakeskeiseen ajatteluun ja pa-
neutuminen toteutuneisiin hyviin
voimavarakeskeisiin kaytantoi-
hin.

Uusien palveluratkaisujen ja -
konseptien kehitystyd, joka pe-
rustuu palvelun asiakkaan ja ha-
nen kollegoiden tai lahipiirin voi-
mavarojen hyddyntdmiseen
(myos 8a).

Yhteistyd voimavarakeskeisen
asiakastyon menetelmien kehit-
tamisessa

Palvelusetelimenetelman ja koti-
talousvdahennyksen yhteiskayton
soveltamisen edelleen kehittdmi-
nen asiakastasolla
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LIITE 2

KEHITTAMISTTEHTAVAN VAIHE 4: RATKAISUMALLI - ELEMENTTI 5

KEHITTAMISMAHDOLLISUUKSIEN SYNTEESIN JA EFQM-MALLIN INTEGRAATIO

KEHITTAMISALUEENA/YHTEISTYON ERINOMAISUUDEN TUNNUSPIIRTEENA

TALOUDEN HALLINTA

EFQM-ARVIOINTIKOHTA

KEHITTAMISMAHDOLLISUUS

1c: Miten johtajat ovat vuorovaikutuksessa asiakkaiden,
yhteistybkumppaneiden ja yhteiskunnan edustajien
kanssa

Pitkajanteisen ja tavoitteellisen seudullisen yhteistyén kehittami-
nen tavoitealueilla:

- yritysten aloitteet seutukunnan sosiaalipalveluiden kehittdmiseen
- uusien palveluyritysten syntymisen edistaminen seudullisissa
yritysstrategioissa yhdessa kunnallisen kehitysyhtion kanssa

2a: Miten toimintaperiaatteet ja strategia perustuvat si-
dosryhmien nykyisiin ja tuleviin tarpeisiin ja odotuksiin

Pitkajanteisen ja tavoitteellisen seudullisen yhteistyon kehittami-
nen tavoitealueilla:
- tuottajan profiloituminen tilaajan menestystekijat huomioiden

2b: Miten toimintaperiaatteet ja strategia perustuvat suo-
rituskyvyn mittaamisesta saatavaan tietoon, tutkimuksiin,
parhaisiin kdytdntéihin ja oppimiseen

Sosiaalihuollon perusteiden, Iahtékohtien, lakien ja asetusten
muutosten tai lisdysten kasittely esim. vuotuisessa tilaaja — tuot-
taja -yhteistydpadivassa

2d: Miten toimintaperiaatteet ja strategia viestitaan ja to-
teutetaan keskeisten prosessien avulla

Pitkajanteisen ja tavoitteellisen seudullisen yhteistyén kehittami-
nen tavoitealueilla:

- vuositavoitteiden kasittely yhteistydpaivdssa alkuvuodesta

- yhteiset seudulliset viestintatavoitteet ja viestintaohjelma
palvelutuottajille, séhkdinen kk-tiedote seka tilaajan etta tuottajan
puolelta

4a: Miten ulkoisia kumppanuuksia johdetaan ja hallitaan

Yhteinen kirjaamiskaytanto, kun asiakkaan prosessissa jokin vai-
kuttavuuteen tai talouteen liittyva asia nousee esille => tavoitteen
muutoksen vaikutusten kirjaaminen molemmin puolin

4b: Miten taloudellisia resursseja hallitaan

Tilaaja — tuottaja -yhteistydn vuotuisen volyymin maarittely
toimintaa ja tuloksia ohjaavalla vuositilauksen tai vastaavan
tavoitteellisen maarallisen tunnusluvun avulla.

Keskustelun kaynnistdminen palvelun jarjestdjan omien tyonteki-
jOiden sijaispankista.

5b: Miten prosesseja parannetaan tarpeiden mukaisesti ja
innovatiivisuuttaa hyddyntden, jotta tyydytetdan asiakkai-
den ja muiden sidosryhmien tarpeet ja tuotetaan heille li-
sdarvoa

Sosiaalipalveluiden jérjestamisen ohjausmalli, joka huomioi:

- asiakkaan tarpeet ja tulot/verot

- palvelun joustavuustarpeet

- asiakkaan voimavarat ja oma osallisuus palvelun toteutukseen
(= voimavarakeskeinen palveluiden jarjestdminen)

- palvelusetelitoimintamali yhdistettyna asiakkaan ja/tai hdanen
Iahipiirin kotitalousvahennysmahdollisuuteen

5c: Miten tuotteita ja palveluja kehitetdan asiakkaiden
tarpeiden ja odotusten perusteella

5d: Miten tuotteita ja palveluita tuotetaan, toimitetaan,
huolletaan ja tuetaan

Yhteinen ndkemys palvelutuotteesta eli tuotteistuksen osaaminen
seka tilaajan etta tuottajan puolella perustuen:

- asiakassegmentointiin

- asiakassegmenttikohtaisiin palveluihin

- asiakassegmenttikohtaisen osaamisen kehittdmiseen

5e: Miten asiakassuhteita hallitaan ja kehitetaan

Kilpailutukseen varautuminen tilaaja — tuottaja -yhteistydsuh-
teessa

8a: Yhteiskunnan nakemykset

Yhteisty6 vaikuttavuustavoitteiden asettamiseksi ja vaikuttavuus-
tuloksien saavuttamiseksi:

- vaikuttavuusmittariston kehittéminen tavoitteena tuottava ja
optimoitu sosiaality®

- mittarit esim. asiakkaan pois pysymiselle terveyskeskuksen
vuodeosastolta ja asiakkaan kotiin paluun onnistumiseen




KEHITTAMISTEHTAVAN VAIHE 4:

77

RATKAISUMALLI - ELEMENTTI 5

KEHITTAMISMAHDOLLISUUKSIEN SYNTEESIN JA EFQM-MALLIN INTEGRAATIO

KEHITTAMISALUEENA/YHTEISTYON ERINOMAISUUDEN TUNNUSPIIRTEENA

ASIAKKUUKSIEN LAADUKAS TOTEUTTAMINEN

EFQM-ARVIOINTIKOHTA

KEHITTAMISMAHDOLLISUUS

1d: Miten johtajat vahvistavat ja tukevat erinomaisuutta
edistévaa kulttuuria organisaatiossa

Asiakasprosessin vastuuhenkilén maarittely:

- voi olla joko tilaajan tai tuottajan organisaatiosta

-hallitsee kdytannossa esim. yli 60% asiakkaan eri palveluista

- pystyy optimointiin asiakasprosessin kokonaiskustannuksissa ja -
toiminnassa

- asiakasprosessin vastuuhenkildkustannuksen jakaminen
-asiakasprosessin vastuuhenkilé on "enemman” kuin omahoitaja

2a: Miten toimintaperiaatteet ja strategia perustuvat si-
dosryhmien nykyisiin ja tuleviin tarpeisiin ja odotuksiin

Mielenterveyspalveluiden saatavuuden parantaminen asiakkaan
tarpeisiin

2d: Miten toimintaperiaatteet ja strategia viestitaan ja to-
teutetaan keskeisten prosessien avulla

Palveluviestinndan suuntaaminen tuleville itsemaksaville asiakkaille
- miten tuottajan imago tukee palveluiden jarjestdjan imagoa?
Seutukunnan sosiaalipalveluiden kokonaistarjonnan nakyvaksi
tekeminen ja palvelutuottajatiedon ajan tasalla pitdminen seka
tiedon jakaminen ja hallinta yhdessa sovitulla tavalla:

- kuka, mitd, kenelle, milloin

- lisaksi palvelutuottajien omaa palvelua tdydentavien tukipalvelui-
den tuottajaverkosto

4a: Miten ulkoisia kumppanuuksia johdetaan ja hallitaan

Tilaaja-Asiakas-Tuottaja -yhteistydn kehittaminen ja yllapitédminen:
- yhteisten prosessien toimintatapojen kehittdminen asiakasta ar-
vostavammaksi ensitapaamisesta lahtien

- palveluverkosto asiakaskohtaisen tarpeen perusteella jo alussa
mukaan

- asiakasprosessin tuloksellisen kdynnistdminen

- yhteistyd kaikissa arviointivaiheissa

- vahvan sidosryhmayhteistyon periaatteen toteuttaminen asiakas-
prosessissa sovitulla tavalla, sitoutuneesti ja tavoitteellisesti

5b: Miten prosesseja parannetaan tarpeiden mukaisesti ja
innovatiivisuuttaa hyddyntden, jotta tyydytetaan asiakkai-
den ja muiden sidosryhmien tarpeet ja tuotetaan heille Ii-
saarvoa

Palvelulupaukseen perustuvan toimintakulttuurin kehittaminen:

- palveluiden jarjestajalla selkea lupaus palveluiden asiakkaille eri
segmenteissa

- palvelutuottajilla konseptoidut palvelut ja selkeat palvelulupauk-
set tilaajalle peruspalveluissa seka ratkaisu- ja lisdarvopalveluissa
- palvelulupaus = palvelun sisalt6/asiakastulos/kustannus.

5c: Miten tuotteita ja palveluja kehitetdan asiakkaiden
tarpeiden ja odotusten perusteella

Asiakkaan “palvelusalkun” eri prosessien arviointi samalla kertaa
moniammatillisesti => kokonaisvaikuttavuuden arviointi.
Asiakkaan palveluprosessin jalkihoidon kehittdminen

tilaajan / tuottajan yhteistyona tavoitteina:

- asiakkaan siirtyminen kotiin terveyskeskuksen vuodeosastolta
- kuntoutuneen asiakkaan jatkoasumisen tukeminen omassa
kunnassa

- asiakkaan ohjaaminen kuntouttavaan ty6toimintaan

- arkieldman tarvitsemien tukipalveluiden jarjestaminen.

5e: Miten asiakassuhteita hallitaan ja kehitetaan

6a: Asiakasnakemykset

Palvelun jarjestamisen joustavuuden haasteen hallinta kun osa-
puolilla yhteinen asiakas:

-asiakas saa kunnalta sovitun peruspalvelun

-asiakas saa palveluyritykseltd ekstroja peruspalveluihin, ratkaisuja
uusiin palvelutarpeisiin seka “rappuset rikki” tyyppisia tyépalveluita
=> lisdksi tilaaja palveluiden jarjestdjana saa uutta lisdarvoa
omaan toimintaansa

6b: Sisainen suorituskyky

Tuottajalla on tarvittavat kompetenssit ja valmiudet tuottaa
asiakkaan yllattdvaan (x-factoriin perustuvaan) tilanteeseen ja
tarpeeseen eteenpadin vievia ratkaisuja.

Asiakasprosessin seuraaminen ja ohjaaminen yhteisella asiakastie-
tojarjestelmalld esim. Effica + Hilkka, VAT -valmennuksen arvioin-
nin tukijarjestelma kutyssa jne. ja soveltuvien mobiilien ratkaisu-
jen mahdollisen lisdarvon selvittéaminen.
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RATKAISUMALLI - ELEMENTTI 5

KEHITTAMISMAHDOLLISUUKSIEN SYNTEESIN JA EFQM-MALLIN INTEGRAATIO

KEHITTAMISALUEENA/YHTEISTYON ERINOMAISUUDEN TUNNUSPIIRTEENA

PROSESSIEN SUJUVUUS

EFQM-ARVIOINTIKOHTA

KEHITTAMISMAHDOLLISUUS

2a: Miten toimintaperiaatteet ja strategia perustuvat si-
dosryhmien nykyisiin ja tuleviin tarpeisiin ja odotuksiin

Tilaajan/palveluiden jarjestdjan tekemdn vuotuisen auditoinnin
hyddyntdminen sekd strategiatason yhteistydn kehittdjana etta
kumppanuuden varmistajana.

3a: Miten henkiléstévoimavaroja suunnitellaan, hallitaan
ja kehitetadn (kts. myds 4e ja 5¢)

Palveluiden tuotantoresurssien optimointijarjestelman mahdollinen
yhteinen kayttd ja kehittaminen:

- palveluiden jarjestaja eli tilaaja vastaa kokonaisuudesta

- tuottajien tyd nakyy jarjestelmassa asiakasprosessitasolla seka
integroituneena palveluiden jarjestajan kokonaisjarjestelmadn
toiminnan ja kustannusten tasolla.

Esim. Ruotsissa tilaaja maarittelee asiakaskohtaisen panoksen
euroina ja tuottaja raataléi palvelupaketin

4c: Miten rakennuksia, laitteistoja ja materiaaleja halli-
taan

4d: Miten teknologiaa hallitaan

Tietojarjestelmien ja mobiilien ratkaisujen tuottavuutta lisaavien
mahdollisuuksien selvittdminen

4e: Miten tietoa, tietdmysta ja tietopddaomaa hallitaan

Palveluiden tuotantoresurssien optimointijarjestelman mahdollinen
yhteinen kayttd ja kehittéminen:

-palveluiden jarjestdja eli tilaaja vastaa kokonaisuudesta

- tuottajien tyd nakyy jarjestelmdssa asiakasprosessitasolla seka
integroituneena palveluiden jarjestajan kokonaisjarjestelmadn
toiminnan ja kustannusten tasolla.

Esim. Ruotsissa tilaaja maarittelee asiakaskohtaisen panoksen
euroina ja tuottaja rdataloi palvelupaketin.

5a: Miten prosesseja jarjestelmallisesti suunnitellaan ja
hallitaan (kts. myds 6b)

Johtamis-, substanssi- ja kehittamisprosessien vertaileminen
(benchmarking) ja kumppaniorganisaatiolta oppiminen

5b: Miten prosesseja parannetaan tarpeiden mukaisesti ja
innovatiivisuuttaa hyddyntden, jotta tyydytetaan asiakkai-
den ja muiden sidosryhmien tarpeet ja tuotetaan heille Ii-
saarvoa (kts. myds 5e)

Tilaajan/palveluiden jarjestajan tekeman vuotuisen auditoinnin
hyodyntaminen seka strategiatason yhteistyon kehittajana etta
kumppanuuden varmistajana.

5c: Miten tuotteita ja palveluja kehitetdan asiakkaiden
tarpeiden ja odotusten perusteella

Palveluiden tuotantoresurssien optimointijarjestelmdan mahdollinen
yhteinen kaytto ja kehittdminen:

- palveluiden jarjestaja eli tilaaja vastaa kokonaisuudesta

- tuottajien tyd nakyy jarjestelmassa asiakasprosessitasolla seka
integroituneena palveluiden jarjestdjan kokonaisjdarjestelmaan
toiminnan ja kustannusten tasolla.

Esim. Ruotsissa tilaaja maarittelee asiakaskohtaisen panoksen
euroina ja tuottaja rdataloi palvelupaketin.

5d: Miten tuotteita ja palveluita tuotetaan, toimitetaan,
huolletaan ja tuetaan (kts. myds 6a)

Tilaaja — tuottaja -yhteistydbkumppaneiden yhteinen kasitys
laadusta ja laadunhallinnan keskeisista toimintatavoista kuten
esimerkiksi poikkeamaseuranta ja poikkeamien kasittely

5e: Miten asiakassuhteita hallitaan ja kehitetaan

Tilaajan/palveluiden jarjestajan tekemdn vuotuisen auditoinnin
hyddyntaminen seka strategiatason yhteistyon kehittdjana etta
kumppanuuden varmistajana.

6a: Asiakasndakemykset

Tilaaja — tuottaja -yhteistybkumppaneiden yhteinen kasitys
laadusta ja laadunhallinnan keskeisista toimintatavoista kuten
esimerkiksi poikkeamaseuranta ja poikkeamien kasittely

6b: Sisainen suorituskyky

Johtamis-, substanssi- ja kehittdmisprosessien vertaileminen
(benchmarking) ja kumppaniorganisaatiolta oppiminen
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RATKAISUMALLI - ELEMENTTI 5

KEHITTAMISMAHDOLLISUUKSIEN SYNTEESIN JA EFQM-MALLIN INTEGRAATIO

KEHITTAMISALUEENA/YHTEISTYON ERINOMAISUUDEN TUNNUSPIIRTEENA

SIDOSRYHMAOSAAMINEN

EFQM-ARVIOINTIKOHTA

KEHITTAMISMAHDOLLISUUS

1b: Miten johtajat osallistuvat henkil6kohtaisesti organi-
saation johtamisjarjestelman kehittamiseen, toteuttami-
seen ja jatkuvaan parantamiseen

2a: Miten toimintaperiaatteet ja strategia perustuvat si-
dosryhmien nykyisiin ja tuleviin tarpeisiin ja odotuksiin

Sidosryhmien riskianalyysit puolin ja toisin

- tunnistettujen riskien avoin yhteinen tarkastelu tavoitteena
yhteisty6hon sitoutumisen lujittuminen

(ja kumppanuussopimuksen ldpivalaisu)

3d: Miten organisaatiossa kdydaan vuoropuhelua

Tiedonkulun ja tiedon sisdllén oikeellisuuden varmistaminen.

4a: Miten ulkoisia kumppanuuksia johdetaan ja hallitaan

Sidosryhmien riskianalyysit puolin ja toisin

- tunnistettujen riskien avoin yhteinen tarkastelu tavoitteena
yhteisty6hon sitoutumisen lujittuminen

(ja kumppanuussopimuksen ldpivalaisu)

4b: Miten taloudellisia resursseja hallitaan

4e: Miten tietoa, tietdmysta ja tietopddomaa hallitaan

Mika on tilaaja-tuottaja -yhteistydon kumppanuuden kuvaus ja/tai
kumppanuussopimus?

5b: Miten prosesseja parannetaan tarpeiden mukaisesti ja
innovatiivisuuttaa hyddyntaen, jotta tyydytetaan asiakkai-
den ja muiden sidosryhmien tarpeet ja tuotetaan heille Ii-
sdarvoa

5c: Miten tuotteita ja palveluja kehitetdan asiakkaiden
tarpeiden ja odotusten perusteella

Tilaaja-tuottaja -yhteistydn osapuolten asiakas-ja prosessivastaa-
vien henkiléiden tavoitettavuuden parantaminen asiakaslahtoiseksi

5d: Miten tuotteita ja palveluita tuotetaan, toimitetaan,
huolletaan ja tuetaan

Moderni ja mobiili 24/7 -viestijérjestelma

5e: Miten asiakassuhteita hallitaan ja kehitetaan

Sidosryhmien riskianalyysit puolin ja toisin

- tunnistettujen riskien avoin yhteinen tarkastelu tavoitteena
yhteisty6hon sitoutumisen lujittuminen (ja kumppanuus-
sopimuksen lapivalaisu)

6b: Sisainen suorituskyky

Mika on tilaaja-tuottaja -yhteistydn kumppanuuden kuvaus ja/tai
kumppanuussopimus?

7b: Sisdinen suorituskyky

Tiedonkulun ja tiedon sisallén oikeellisuuden varmistaminen.

8a: Yhteiskunnan nakemykset

8b: Sisdinen suorituskyky

9a: Keskeiset suorituskyvyn tulokset

9b: Sisdinen suorituskyky

Sidosryhmien riskianalyysit puolin ja toisin

- tunnistettujen riskien avoin yhteinen tarkastelu tavoitteena
yhteisty6hoén sitoutumisen lujittuminen (ja kumppanuus-
sopimuksen lapivalaisu)
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KEHITTAMISTEHTAVAN VAIHE 4: RATKAISUMALLI - ELEMENTTI 5

KEHITTAMISMAHDOLLISUUKSIEN SYNTEESIN JA EFQM-MALLIN INTEGRAATIO

KEHITTAMISALUEENA/YHTEISTYON ERINOMAISUUDEN TUNNUSPIIRTEENA

SUORITUSKYVYN VARMISTAMINEN

EFQM-ARVIOINTIKOHTA

KEHITTAMISMAHDOLLISUUS

1c: Miten johtajat ovat vuorovaikutuksessa asiakkaiden,
yhteistybkumppaneiden ja yhteiskunnan edustajien
kanssa

1e: Miten johtajat tunnistavat muutostarpeet ja saavat ai-
kaan muutoksia organisaatiossa

Tilaaja — tuottaja -yhteisty0ssa toteutettavien ja julkisesti rahoitet-
tavien kehittamishankkeiden mahdollisuuksien selvittaminen

- uusien yksityisten seudullisten sosiaalipalveluiden tuottajien
kasvattaminen seudullisena yhteistyéna

- yritysten omistajien osaamisen ja osallisuuden hyédyntédminen
seudullisten sosiaalipalveluiden kehittémiseen tulevaisuuden
ratkaisujen ldytymiseksi ja tuottavuuden parantamiseksi

3a: Miten henkilostévoimavaroja suunnitellaan, hallitaan
ja kehitetadn

Tyontekijoiden rekrytointiin yhteiset, monipuoliset ja nykyaikaiset

seudulliset menetelmat, jotka voivat sisdltaa erilaisia resurssipank-
keja:

- valmistuvat opiskelijat

- freelancerit

- elakelaiset.

Tilaaja - tuottaja -osapuolille yhteinen tulevaisuuden tyétekijapro-
fillien kuvaamistapa ja lisaksi samanlaisiin tehtaviin yhtenevat pro-
fiilikuvaukset.

3b: Miten henkiléstdn tietdmys ja osaaminen tunnistetaan
ja kehitetaan

Tilaaja — tuottaja -organisaatioiden henkildstdn yhteiskoulutus
ja/tai kehittamishankkeet:

- tarpeiden ja tavoitteiden selvittdminen

- mille tasolle ja missa aiheissa?

- osapuolten koulutus- ja kehittdmisvalmiuksien ja -resurssien
kartoittaminen.

3c: Miten henkildston osallistumista edistetaan ja henki-
[6stdd valtuutetaan

Uudenlaisten ty6parien muodostaminen tilaaja — tuottaja -organi-
saatioiden tydntekijoista.

3d: Miten organisaatiossa kdydaan vuoropuhelua

Tilaaja — tuottaja -yhteistyon tasolla yhteiset rekrytointi- ja valinta-
kriteerit tehtdvissa, joiden vaatimukset ja profiilit ovat samanlaiset
kummallakin yhteistydn osapuolella

4a: Miten ulkoisia kumppanuuksia johdetaan ja hallitaan

Ammatillista osaamista lisaavat osapuolten tydntekijéiden valiset
keskustelut esim. asiakastyon tydtavoista ja kohteista:
- tilaisuuksien suunnittelu ja teemoitus.

4b: Miten taloudellisia resursseja hallitaan

Miten nykyista palvelutuottajaa voisi hyddyntad myds toisella
sosiaalipalvelun sektorilla:

- resurssien tehokas hyddyntaminen

- resurssien sdilyttaminen seutukunnalla

- resurssien kehittdminen ja monipuolistaminen.
Tavoitteellinen yhteistydn laajentaminen olisi mahdollisuus.

4e: Miten tietoa, tietamysta ja tietopadomaa hallitaan

Miten nykyiset tuottajat huomioivat tulevaisuuden asiakkuudet?
Tarvitaanko koulutuksellista kiihdytyskaistaa?

5c: Miten tuotteita ja palveluja kehitetdan asiakkaiden
tarpeiden ja odotusten perusteella

Tyontekijoiden koulutus voimavarakeskeiseen ajatteluun ja paneu-
tuminen toteutuneisiin hyviin voimavarakeskeisiin kaytantoihin.
Uusien palveluratkaisujen ja -konseptien kehitystyd, joka perustuu
palvelun asiakkaan ja hénen kollegoiden tai lahipiirin voimavarojen
hyédyntdmiseen (myds 8a).

7a: Henkiloston nakemykset

7b: Sisdinen suorituskyky

Yhteisty6é voimavarakeskeisen asiakastydon menetelmien kehittami-
sessa

8a: Yhteiskunnan nakemykset

8b: Sisdinen suorituskyky

Tilaaja — tuottaja -yhteistydssa toteutettavien ja julkisesti rahoitet-
tavien kehittamishankkeiden mahdollisuuksien selvittaminen

- uusien yksityisten seudullisten sosiaalipalveluiden tuottajien
kasvattaminen seudullisena yhteistyéna

- yritysten omistajien osaamisen ja osallisuuden hyédyntéminen
seudullisten sosiaalipalveluiden kehittdmiseen tulevaisuuden
ratkaisujen l6ytymiseksi ja tuottavuuden parantamiseksi

9b: Sisdinen suorituskyky

Palvelusetelimenetelman ja kotitalousvdahennyksen yhteiskdyton
soveltamisen edelleen kehittdminen asiakastasolla
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LIITE 3
KEHITTAMISTEHTAVAN VAIHE 4: RATKAISUMALLI - ELEMENTTI 4
SYNTEESIN KEHITTAMISALUEIDEN YHDISTAMINEN EFQM-ARVIOINTIKOHTIIN
Ta- | Asiak- | Pro- Sidos- | Suo-
EFQM KEHITTAMISALUE lou- | kuuk- | ses- ryh- ritus-
arvi- den | sien sien ma- kyvyn
ointi- ARVIOINTIKOHTA hal- | tote- | suju- | osaa- | var-
alue linta | utta- | vuus minen | mista-
minen minen
1a: Miten johtajat kehittavat vision, arvot ja eettiset periaatteet seka toimi-
vat erinomaisuutta edistévan kulttuurin esikuvina
JOH- 1b: Miten johtajat osallistuvat henkildkohtaisesti organisaation johtamisjar- X
TAML- | - . O )
NEN jestelman kehitt., toteutt. ja jatk.parantamiseen
1c: Miten johtajat ovat vuorovaikutuksessa asiakkaiden, yhteistydkumppa- X X
neiden ja yhteiskunnan edustajien kanssa
1d: Miten johtajat vahvistavat ja tukevat erinomaisuutta edistavaa kulttuu- X
ria organisaatiossa
le: Miten johtajat tunnistavat muutostarpeet ja saavat aikaan muutoksia X
organisaatiossa
STRA- | 2a: Miten toimintaperiaatteet ja strategia perustuvat sidosryhmien nykyisiin X X X X
TEGIA | ja tuleviin tarpeisiin ja odotuksiin
JT'%)I_ 2b: Miten toimintaperiaatteet ja strategia perustuvat suorituskyvyn mittaa- X
MINTA misesta saatavaan tietoon, tutkimuksiin ja oppimiseen
PE- 2c: Miten toimintaperiaatteita ja strategiaa kehitetdan, arvioidaan ja pide-
RIAT- | tdan ajantasalla
TEET 2d: Miten toimintaperiaatteet ja strategia viestitdan ja toteutetaan keskeis- X X
ten prosessien avulla
3a: Miten henkilostévoimavaroja suunnitellaan, hallitaan ja kehitetadn X X
HEN- | 3h: Miten henkiléstdn tietdmys ja osaaminen tunnistetaan ja kehitetéén X
KI- 3c: Miten henkildston osallistumista edistetdan ja henkildstoa valtuutetaan X
LOS- - - -  on
TC') 3d: Miten organisaatiossa kdydaan vuoropuhelua X X
3e: Miten hléstoa palkitaan, annetaan tunnustusta ja hyvinvoinnista huoleh
KUMP- | 4a: Miten ulkoisia kumppanuuksia johdetaan ja hallitaan X X X X
PA- 4b: Miten taloudellisia resursseja hallitaan X X X
NUU- 4¢: Miten rakennuksia, laitteistoja ja materiaaleja hallitaan X
DET - - -
JA RE- 4d: Miten teknologiaa hallitaan X
SURS- | 4e: Miten tietoa, tietamysta ja tietopadomaa hallitaan X X X
SIT
5a: Miten prosesseja jarjestelmallisesti suunnitellaan ja hallitaan X
PRO- | 5h: Miten prosesseja parannetaan asiakkaille ja sid.ryhmille tuot. arvon lis.. | X X X X
?IETS 5c¢: Miten tuotteita ja palveluja kehitetddn asiakkaiden tarpeiden perusteell X X X X X
5d: Miten tuotteita ja palveluita tuotetaan, toimitetaan, huoll. ja tuetaan X X X
5e: Miten asiakassuhteita hallitaan ja kehitetdan X X X X
6a: Asiakasndakemykset X X
ASIA-
KAS-
TULOK- | 6b: Sisdinen suorituskyky X X X
SET
.. 7a: Henkildston nakemykset X
HLOS-
FSLOK. 7b: Sisdinen suorituskyky X X
SET
VHT 8a: Yhteiskunnan nakemykset X X X
KUNN.
TuLOK- | 8b: Sisdinen suorituskyky X X
SET
KESK. | 9a: Keskeiset suorituskyvyn tulokset X
SUORI-
EEY- 9b: Sisdinen suorituskyky X X
TULOK-
SET




LIITE 4
KEHITTAMISTEHTAVAN VAIHE 3:

TILAAJA — TUOTTAJA -YHTEISTYON KEHITTAMISMAHDOLLISUUKSIEN SYNTEESI

A. TALOUDEN HALLINTA (TASO 1)
1 | Pitkdjanteisen ja tavoitteellisen seudullisen yhteistyon kehittdminen nykyisilld ja uusilla
strategiatason tavoitealueilla:
- vuositavoitteiden kasittely yhteisty6paivassa alkuvuodesta
- tuottajan profiloituminen tilaajan menestystekijat huomioiden
- yhteiset seudulliset viestintatavoitteet ja viestintaohjelma palvelutuottajille, sahkoi-
nen kk-tiedote seka tilaajan ettd tuottajan puolelta
- yritysten aloitteet seutukunnan sosiaalipalveluiden kehittamiseen
- uusien palveluyritysten syntymisen edistaminen seudullisissa yritysstrategioissa yh-
dessa kunnallisen kehitysyhtién kanssa
2 | Yhteisty6 vaikuttavuustavoitteiden asettamiseksi ja vaikuttavuustuloksien saavuttamiseksi:
- vaikuttavuusmittariston kehittdminen tavoitteena tuottava ja optimoitu sosiaality®
- mittarit esim. asiakkaan pois pysymiselle terveyskeskuksen vuodeosastolta ja asi-
akkaan kotiin paluun onnistumiseen
3 | Seutukuntatason sosiaalipalveluiden jarjestdmisen ohjausmalli, joka huomioi:
- asiakkaan tarpeet ja tulot/verot
- palvelun joustavuustarpeet
- asiakkaan voimavarat ja oma osallisuus palvelun toteutukseen
(= voimavarakeskeinen palveluiden jarjestéminen)
- palvelusetelitoimintamali yhdistettyna asiakkaan ja/tai hanen lahipiirin kotitalous-
vahennysmahdollisuuteen
4 | Yhteinen ndkemys palvelutuotteesta eli tuotteistuksen osaaminen seka tilaajan etté tuotta-
jan puolella perustuen:
- asiakassegmentointiin
- asiakassegmenttikohtaisiin palveluihin
- asiakassegmenttikohtaisen osaamisen kehittdmiseen
5 | Kilpailutukseen varautuminen tilaaja — tuottaja -yhteistydsuhteessa

A. TALOUDEN HALLINTA (TASO 2)

6 | Sosiaalihuollon perusteiden, lahtokohtien, lakien ja asetusten muutosten tai lisdysten kasit-
tely esim. vuotuisessa tilaaja — tuottaja -yhteistydpdivassa

7 | Tilaaja — tuottaja yhteistydn vuotuisen volyymin maarittely toimintaa ja tuloksia ohjaavalla
vuositilauksen tai vastaavan tavoitteellisen maarallisen tunnusluvun avulla

8 | Yhteinen kirjaamiskayténtd, kun asiakkaan prosessissa jokin vaikuttavuuteen tai talouteen
liittyva asia nousee esille => tavoitteen muutoksen vaikutusten kirjaaminen molemmin
puolin

9 | Keskustelun kaynnistaminen palvelun jarjestdajan omien tyontekijdiden sijaispankista




B. ASIAKKUUKSIEN LAADUKAS TOTEUTTAMINEN (TASO 1)

Palveluviestinnén suuntaaminen tuleville itsemaksaville asiakkaille
- miten tuottajan imago tukee ja edistaa palveluiden jarjestajan imagoa?

Seutukunnan sosiaalipalveluiden kokonaistarjonnan nakyvaksi tekeminen ja palvelutuot-
tajatiedon ajan tasalla pitéminen seka tiedon jakaminen ja hallinta yhdessa sovitulla ta-
valla:
- kuka, mita, kenelle, milloin
- lisaksi palvelutuottajien omaa palvelua taydentavien tukipalveluiden tuottajaver-
kosto

Tilaaja - Asiakas - Tuottaja -yhteistydn kehittaminen ja yllapitéminen:

- yhteisten prosessien toimintatapojen kehittdminen asiakasta arvostavammaksi
ensitapaamisesta lahtien

- palveluverkosto asiakaskohtaisen tarpeen perusteella jo alussa mukaan

- asiakasprosessin tuloksellisen kdynnistaminen

- yhteisty6 kaikissa arviointivaiheissa

- vahvan sidosryhmayhteistydn periaatteen toteuttaminen asiakasprosessissa so-
vitulla tavalla, sitoutuneesti ja tavoitteellisesti

Palvelulupaukseen perustuvan toimintakulttuurin kehittaminen:
- palveluiden jarjestdjalla selkea lupaus palveluiden asiakkaille eri segmenteissa
- palveluiden tuottajilla konseptoidut palvelut ja selkeédt palvelulupaukset tilaajalle
peruspalveluissa seka ratkaisu- ja lisdarvopalveluissa
- palvelulupaus = palvelun sisaltd/asiakastulos/kustannus

Palvelun jarjestamisen joustavuuden haasteen hallinta kun osapuolilla yhteinen asiakas:
- asiakas saa kunnalta sovitun peruspalvelun
- asiakas saa palveluyritykseltd ekstroja peruspalveluihin, ratkaisuja uusiin palve-
lutarpeisiin seké “rappuset rikki” tyyppisia tyopalveluita
=> lisdksi tilaaja palveluiden jarjestdjand saa uutta lisdarvoa omaan toimintaansa

B. ASIAKKUUKSIEN LAADUKAS TOTEUTTAMINEN (TASO 2)

Tuottajalla on tarvittavat kompetenssit ja valmiudet tuottaa asiakkaan yllattavaan (x-fac-
toriin perustuvaan) tilanteeseen ja tarpeeseen eteenpdin vievia ratkaisuja

Mielenterveyspalveluiden saatavuuden parantaminen asiakkaan tarpeisiin

Asiakkaan “palvelusalkun” eri prosessien arviointi samalla kertaa moniammatillisesti
=> kokonaisvaikuttavuuden arviointi

Asiakkaan palveluprosessin jalkihoidon kehittdminen tilaajan / tuottajan yhteistyona ta-
voitteina:

- asiakkaan siirtyminen kotiin terveyskeskuksen vuodeosastolta

- kuntoutuneen asiakkaan jatkoasumisen tukeminen omassa kunnassa

- asiakkaan ohjaaminen kuntouttavaan ty6toimintaan

- arkieldmén tarvitsemien tukipalveluiden jarjestéminen

10

Asiakasprosessin seuraaminen ja ohjaaminen yhteiselld asiakastietojarjestelmalla:
- esimerkiksi: Effica + Hilkka, VAT -valmennuksen arvioinnin tukijarjestelma ku-
tyssa jne.
- soveltuvien mobiilien ratkaisujen mahdollinen lisdarvo asiakkaalle

11

Asiakasprosessin vastuuhenkilon maarittely:
- voi olla joko tilaajan tai tuottajan organisaatiosta
- hallitsee kaytanndssa esim. yli 60% asiakkaan eri palveluista
- pystyy optimointiin asiakasprosessin kokonaiskustannuksissa ja -toiminnassa
- asiakasprosessin vastuuhenkilokustannuksen jakaminen
- asiakasprosessin vastuuhenkil® on "enemman” kuin omahoitaja
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C. PROSESSIEN SUJUVUUS (TASO 1)

Tilaaja — tuottaja -yhteistydkumppaneiden yhteinen kasitys laadusta ja laadunhallinnan
keskeisista toimintatavoista kuten esimerkiksi poikkeamaseuranta ja poikkeamien kasit-
tely

Palveluiden tuotantoresurssien optimointijarjestelman mahdollinen yhteinen kaytto ja ke-
hittdminen:
- palveluiden jarjestdja eli tilaaja vastaa kokonaisuudesta
- tuottajien tyo ndkyy jarjestelmassa asiakasprosessitasolla seka integroituneena
palveluiden jarjestdjan kokonaisjarjestelmaan toiminnan ja kustannusten tasolla.
Esim. Ruotsissa tilaaja maarittelee asiakaskohtaisen panoksen euroina ja tuottaja raata-
I6i palvelupaketin

Tilaajan/palveluiden jarjestdajan tekeman vuotuisen auditoinnin hyédyntaminen seka
strategiatason yhteistyon kehittdjana ettd kumppanuuden varmistajana

C. PROSESSIEN SUJUVUUS (TASO 2)

Johtamis-, substanssi- ja kehittdmisprosessien vertaileminen (benchmarking) ja kump-
pani-organisaatiolta oppiminen

Tietojarjestelmien ja mobiilien ratkaisujen tuottavuutta lisdavien mahdollisuuksien selvit-
taminen

D. SIDOSRYHMAOSAAMINEN (TASO 1)

Sidosryhmien riskianalyysit puolin ja toisin
- tunnistettujen riskien avoin yhteinen tarkastelu tavoitteena yhteistyéhon sitoutu-
misen lujittuminen (ja kumppanuussopimuksen ldpivalaisu)

D. SIDOSRYHMAOSAAMINEN (TASO 2)

Mika on tilaaja-tuottaja -yhteistydn kumppanuuden kuvaus ja/tai kumppanuussopimus?

Tiedonkulun ja tiedon siséllon oikeellisuuden varmistaminen

Tilaaja-tuottaja -yhteistydn osapuolten asiakas-ja prosessivastaavien henkildiden tavoi-
tettavuuden parantaminen asiakaslahtdiseksi

Moderni ja mobiili 24/7 -viestijarjestelma
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E. SUORITUSKYVYN VARMISTAMINEN (TASO 1)

Tilaaja — tuottaja -organisaatioiden henkildston yhteiskoulutus ja/tai kehittémishankkeet
- tarpeiden ja tavoitteiden selvittdminen
- mille tasolle ja missa aiheissa?
- osapuolten koulutus- ja kehittdmisvalmiuksien ja -resurssien kartoittaminen

Tyontekijéiden rekrytointiin yhteiset, monipuoliset ja nykyaikaiset seudulliset menetel-
mat, jotka voivat sisaltda erilaisia resurssipankkeja:

- valmistuvat opiskelijat

- freelancerit

- elakeldiset

Tilaaja — tuottaja -yhteistydssa toteutettavien ja julkisesti rahoitettavien kehittdmishank-
keiden mahdollisuuksien selvittdminen
- uusien yksityisten seudullisten sosiaalipalveluiden tuottajien kasvattaminen
seudullisena yhteistydna
- yritysten omistajien osaamisen ja osallisuuden hyédyntaminen seudullisten
sosiaalipalveluiden kehittdmiseen tulevaisuuden ratkaisujen |6ytymiseksi ja tuot-
tavuuden parantamiseksi

E. SUORITUSKYVYN VARMISTAMINEN (TASO 2)

4 | Ammatillista osaamista lisdavat osapuolten tydntekijdiden valiset keskustelut esim. asia-
kastydn tyoétavoista ja kohteista:
- tilaisuuksien suunnittelu ja teemoitus
5 | Uudenlaisten tyéparien muodostaminen tilaaja — tuottaja -organisaatioiden tydntekijoista
6 | Miten nykyista palvelutuottajaa voisi hyddyntda myds toisella sosiaalipalvelun sektorilla:
- resurssien tehokas hyédyntdminen
- resurssien sailyttdminen seutukunnalla
- resurssien kehittdminen ja monipuolistaminen.
Tavoitteellinen yhteistydn laajentaminen olisi mahdollisuus.
7 | Miten nykyiset tuottajat huomioivat tulevaisuuden asiakkuudet?
Tarvitaanko koulutuksellista kiihdytyskaistaa?
8 | Tilaaja - tuottaja -osapuolille yhteinen tulevaisuuden tyétekijaprofiilien kuvaamistapa ja
lisaksi samanlaisiin tehtaviin yhtenevat profiilikuvaukset
9 | Tilaaja — tuottaja -yhteistydn tasolla yhteiset rekrytointi- ja valintakriteerit tehtavissa, joi-
den vaatimukset ja profiilit ovat samanlaiset kummallakin yhteistyon osapuolella
10 | Tyontekijoiden koulutus voimavarakeskeiseen ajatteluun ja paneutuminen toteutuneisiin
hyviin voimavarakeskeisiin kaytantoihin
11 | Uusien palveluratkaisujen ja -konseptien kehitystyd, joka perustuu palvelun asiakkaan ja
hanen kollegoiden tai Iahipiirin voimavarojen hyédyntdmiseen
12 | Palvelusetelimenetelman ja kotitalousvahennyksen yhteiskdaytén soveltamisen edelleen
kehittdminen asiakastasolla
13 | Yhteistyd voimavarakeskeisen asiakastydn menetelmien kehittamisessa
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LIITE 5

KEHITTAMISTEHTAVAN VAIHEEN 2 YHTEENVETO: TILAAJAORGANISAATIOT

MENESTYSTEKIJA

TILAAJA - TUOTTAIJA -YHTEISTYON
KEHITTAMISMAHDOLLISUUS

FIDUSIAA- | Talousarvion ja toiminta- Vuositavoitteisiin perustuva teemoitettu viestinta palvelutuot-
RIiNEN suunnitelman toteuttami- tajille, esim. yhteisty6pdiva alkuvuodesta ja sahkdinen kk-tie-
NAKO- nen dote
KULMA Sosiaalihuollon perusteiden, lahtokohtien, lakien ja asetusten
muutosten tai lisdysten kasittely yhdessa tuottajien kanssa
esim. vuotuisessa yhteistyopaivassa
Uusien palveluyritysten syntymisen edistéminen seudullisissa
yritysstrategioissa yhdessa kunnallisen kehitysyhtion kanssa
Yritysten aloitteet seutukunnan sosiaalipalveluiden kehittdmi-
seen
Palvelusetelin kayttd yhdistettyna asiakkaan tai hdnen lahipiirin
kotitalousvahennysmahdollisuuteen
Tavoitteen mukaiset asia- Tuottajan kyvykkyys osallistua palvelunjarjestdjan kilpailutuk-
kasmaarat ja asiakasryhma- | seen
kohtaiset palvelut Yhteinen nékemys tuotteesta eli tuotteistuksen osaaminen
seka tilaajan etta tuottajan puolella
Tuottajan profiloituminen tilaajan menestystekijat huomioiden
Itsemaksavien asiakkaiden palveleminen huomioiden voimava-
rakeskeisyys palveluiden jarjestajan menestystekijana
Vaikuttavuuden kehittymi- Yhteistyd vaikuttavuustavoitteiden asettamiseksi ja vaikutta-
nen seka kuntalaisten vuustuloksien saavuttamiseksi
myonteisen ndakemyksen ja | => tuottava ja optimoitu sosiaality®d
keskustelun yllapitaminen Yhteinen kirjaamiskaytantd, kun asiakkaan prosessissa jokin
arvioitaessa seudun sosiaa- | asia nousee esille => tavoitteen kirjaaminen molemmin puolin
lipalveluita Yhteiset seudulliset viestintatavoitteet ja viestintdohjelma pal-
velutuottajille
ASIAKAS- Myo6nteinen asiakkaan sil- Viestinndn suuntaaminen ja palveluiden tuottaminen tuleville
NAKO- miin ja ajatuksiin osuva- itsemaksaville asiakkaille
KULMA viestinta esimerkiksi tule- Palvelutuottajatiedon ajan tasalla pitaminen seka tiedon jaka-

vaisuuden ja vanhuuden
ennakointiin

minen ja hallinta

Asiakkaiden ohjaaminen
palveluihin ja erityisesti tu-
levaisuuden voimavara-
keskeiseen toimintamalliin
(= asiakkaiden ohjaaminen
uuteen gjatteluun)

Tuottajan profiloituminen tulevaisuuteen huomioiden myds ti-
laajan menestystekijat

Palvelutuottajien tiedot tulisi olla asiakkaan helposti I6ydetta-
vissa ja ymmarrettdvissa

Tilaaja — Asiakas - Tuottaja -yhteistydn kehittédminen asiakas-
prosessin tuloksellisen kdynnistdmisen edellytyksena

Onnistunut suunnitelma
asiakkaan tavoitteelliselle ja
sitoutuneelle eteenpain
paasylle tarjolla olevassa
jarjestelmassa

(= Oikeaan Aikaan Oikeaa
Palvelua -ajattelu)

Tuottajalta odotetaan konseptoituja palveluja ja selkeita palve-
lulupauksia (= palvelun siséltd/asiakastulos/kustannus)

Palvelun jarjestdmisen joustavuuden haaste: Kun asiakas saa
kunnalta sovitun peruspalvelun, saa asiakas palveluyritykselta
ekstroja peruspalveluihin, ratkaisuja uusiin palvelutarpeisiin
seka “rappuset rikki”tyyppisia tyopalveluita

=> lisdksi tilaaja palveluiden jarjestdjana saa uutta lisdarvoa

Tuottajalla tarvittavat kompetenssit ja valmiudet tuottaa asiak-
kaan yllattavaan (x-factoriin perustuvaan) tilanteeseen ja tar-
peeseen eteenpdin vievia ratkaisuja

Asiakkaan "asiakassalkun” eri prosessien arviointi samalla ker-
taa moniammatillisesti => kokonaisvaikuttavuuden arviointi

Tilaajan padsy tuottajan asiakastietojarjestelmadn asiakas-koh-
taisella sopimuksella

Palvelutuottajilla omaa palvelua taydentdvien palveluiden tuot-
tajaverkosto kdytdssa
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MENESTYSTEKIJA

TILAAJA - TUOTTAJA -YHTEISTYON
KEHITTAMISMAHDOLLISUUS

SISAINEN
NAKO-
KULMA

Asiakkaan kokonaisproses-
sin hallinta ja resurssien
optimointi

Asiakkaan "asiakassalkun” eri prosessien arviointi samalla ker-
taa moniammatillisesti => kokonaisresurssitarpeen arviointi

Tilaajan padsy tuottajan resurssien hallintajdrjestelmaan

Palveluiden tuotantoresurssien optimointijarjestelman mahdol-
linen yhteinen kaytto ja kehittdminen:

- palveluiden jarjestdja eli tilaaja vastaa kokonaisuudesta

- tuottajien tyo nakyy jarjestelmassa asiakasprosessitasolla
seka integroituneena palveluiden jarjestajan kokonaisjarjestel-
maan toiminnan ja kustannusten tasolla.

Esim. Ruotsissa tilaaja maarittelee asiakaskohtaisen panoksen
euroina ja tuottaja raataldi palvelupaketin

Asiakasprosessin vastuuhenkilon maarittely:

- voi olla joko tilaajan tai tuottajan organisaatiosta

- hallitsee kaytanndssa esim. yli 60% asiakkaan eri palveluista
- pystyy optimointiin asiakasprosessin kokonaiskustannuksissa
ja -toiminnassa

- asiakasprosessin vastuuhenkilokustannuksen jakaminen

- asiakasprosessin vastuuhenkild on “enemman” kuin omahoi-
taja

Palvelusetelimenetelman asiakaskohtainen soveltaminen erilai-
sissa sosiaalipalveluissa

Soveltuvien mobiilien ratkaisujen mahdollinen liséarvo

OPPIMISEN
JA KASVUN
NAKO-
KULMA

Tulevaisuuden tyontekijan
perusosaamisvaatimukset
eri sosiaalipalveluissa

Tilaaja — tuottaja -henkildstén yhteiskoulutus ja/tai hankkeet

Tulevaisuuden tyontekijan
profiilin kuvaaminen eri ta-
soi-sissa tehtavissa tyonte-
kijan tyon kolmella tasolla:
1. Peruspalvelutehtavat

2. Asiakaspalvelun itse-
naista ratkaisua vaativat
tehtdvat

3. Yhteisty6tehtavat

Tilaaja - tuottaja -osapuolille yhteinen tulevaisuuden tyotekija-
profiilien kuvaamistapa ja lisdksi samanlaisiin tehtaviin yhtene-
vat profiilikuvaukset

Henkildston rekrytoinnissa
onnistuminen

Tilaaja — tuottaja -yhteistydn tasolla yhteiset rekrytointi- ja va-
lintakriteerit tehtavissa, joiden vaatimukset ja profiilit ovat sa-
manlaiset kummallakin yhteistydn osapuolella

Tyobntekijéiden rekrytointiin monipuoliset ja nykyaikaiset seu-
dulliset menetelmat

Ty6tapojen uudistaminen;
esim. parityd, asiakas-
voima-varojen hyodyntami-
nen, ikdantyneiden palve-
luiden uudet sovellukset
esim. asumiseen

Uudenlaisten tydparien muodostaminen tilaaja — tuottaja
-organisaatioiden tydntekijdista

Koulutus voimavarakeskeiseen ajatteluun ja paneutuminen to-
teutuneisiin hyviin voimavarakeskeisiin kdytantoihin

Uusien palveluratkaisujen ja -konseptien kehitysty, joka pe-
rustuu palvelun asiakkaan ja hanen kollegoiden tai lahipiirin
voimavarojen hyddyntdmiseen

Asiakkuuksien hallinta tule-
vaisuudessa:

- vanhusten voimavarojen
"rekrytointi”

- lapsuudessa alkanut on-
gelma + 2-suuntaisuus +
paihde + eri riippuvuudet

- uudet kdyhat ns. keskiluo-
kan kuihtuessa

Uusien yksityisten seudullisten sosiaalipalveluiden tuottajien
kasvattaminen seudullisena yhteistydna ja julkisen rahoituksen
mahdollistamin keinoin

Asiakaskohtaisen palvelusetelin ja kotitalousvéhennyksen yh-
teis-kdytdn soveltamisen edelleen kehittdminen

Miten nykyiset tuottajat huomioivat tulevaisuuden asiakkuu-
det? Tarvitaanko koulutuksellista kiihdytyskaistaa?

Yhteistyd voimavarakeskeisen asiakastydn menetelmien kehit-
tdmisessa
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LIITE 6

KEHITTAMISTEHTAVAN VAIHEEN 2 YHTEENVETO: TUOTTAJAORGANISAATIOT

MENESTYSTEKIJA

TILAAJA - TUOTTAIJA -YHTEISTYON
KEHITTAMISMAHDOLLISUUS

TALOU- Tasainen asiakasaste ja kassavirta Vuositason asiakastilaus kunnalta
DELLINEN | Palvelusetelituottajaksi paasy Palvelusetelituottaja on kunnan resurssi, joten strate-
NAKO- edellytta@ kunnan auditoinnin giatason yhteistyon kehittdmiseen on mahdollisuus
KULMA lisdksi taloudellisesti vakaata Asiakaskohtaisen palvelutarpeen joustava tarkastelu
yritystoimintaa => tarpeen mukainen setelien maara
Mittarien kehittaminen palveluille, jotka pitavat
asiakkaan pois terveyskeskuksen vuodeosastolta ja
tukevat asiakkaan kotiin paluuta
Kaupungin ostopalvelut ja yksityiset Ostopalvelun asiakassegmentointi, asiakassegmentti-
asiakkaat mahdollistavat paremman kohtaiset palvelut ja asiakassegmenttikohtaisen
tuntihinnan verrattuna palvelusetelin | osaamisen kehittdminen
tuntihintaan Taloudellisen vaikuttavuusmittarin kehittéminen
Paikkakuntatason ohjausmalli, joka huomioi:
- asiakkaan tarpeet ja tulot/verot
- palvelun joustavuustarpeet
- asiakkaan voimavarat ja oma osallisuus palvelun
toteutukseen
Liiketoiminnan riskihallinta: Kilpailutukseen varautuminen
- riskianalyysi 2 vuoden valein
- asiakaskohteiden optimointi
- ei omia toimitiloja
- hyva suorituskyky
Yksityisen sosiaalipalvelualan tes Keskustelun kdynnistéminen kunnan tyontekijéiden
(TESO) seka selkean yksin-kertainen | sijaispankista
tydkohde- ja ty6aikasuunnittelu, jo-
hon myds tydntekijat osallistuvat
Yhteiskunnallinen asenne ja operatii- | Pitkdjdnteisen ja tavoitteellisen yhteistydon kehittami-
vinen yhteisty6 julkisen sektorin nen nykyisilld ja uusilla tavoitealueilla
kanssa, esim. toimitilojen vuokraus
palveluiden tilaajakunnilta.
ASIAKAS- | Paikkakunnalle sopivan "maltillisen” Miten imago tukee ja edistaa palveluiden jérjestajan
NAKO- yritysimagon kehittdminen ja ylldpito | imagoa?
KULMA seka asiallinen ulkoinen ilme

Yrityksen strategiaa toteuttavat pal-
velut ja niiden kehittdminen. Esim.
Arvo Asiakkaalle /tilaajalle — Arvo
Meille “Sinisessd meressd” - ajattelu

Yhteisten prosessien toimintatapojen kehittaminen
asiakasta arvostavammaksi ensitapaamisesta ldhtien

Mitka ovat sosiaalipalveluiden tulevaisuuden haasteet
ja ratkaisut?

Peruspalveluita asiakkaan perustar-
peisiin, ratkaisuja asiakkaan haastei-
siin ja

lisdarvoa tilaajan toimintaan

Palvelulupaus peruspalveluihin seka ratkaisu- ja
lisdarvopalveluihin

Jélkihoidon kehittéminen tilaajan kanssa yhteistydssa

tavoitteina:

- asiakkaan siirtyminen kotiin terveyskeskuksen
vuodeosastolta

- kuntoutuneen asiakkaan jatkoasumisen tukeminen
kunnassa

- asiakkaan ohjaaminen kuntouttavaan ty6toimintaan

- arkieldman tarvitsemien tukipalveluiden jarjestdminen

Lisdpalvelutarjonta, joka vastaa no-
peasti asiakkaan tarpeisiin ja lisapal-
veluihin liittyvat yhteistydbkumppanit

Tiedosto seutukunnan kokonaispalvelutarjonnasta
nakyvaksi: kuka, mitd, kenelle, milloin

Palveluiden tarjoaminen palvelu-
seteli- ja itsemaksaville asiakkaille

Mika on kunnan kotipalveluiden visio ja strategia
osana vanhuspalveluja ?
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MENESTYSTEKIJA

TILAAJA - TUOTTAJA -YHTEISTYON
KEHITTAMISMAHDOLLISUUS

Asunto asiakkaalle aloittaa
palveluohjauksellisen ja
kokonaisvaltaisen asiakasprosessin

Tilaaja — Asiakas — Tuottaja -kolmikannan
kehittaminen kytkien palveluverkosto
asiakaskohtaisen tarpeen perusteella mukaan

Riippuvuustyén hallinta

Mielenterveyspalveluiden saatavuuden parantaminen
asiakkaan tarpeisiin

Kuntoutuksen keskeisina element-
teind ovat sosiaalisen ja fyysisen kun-
non vahvistaminen

Vahvan on sidosryhmayhteistyon toteuttaminen
asiakasprosessissa sovitulla tavalla ja tavoitteellisesti

SISAINEN | Sidosryhmé&suhteiden hallinta: Mika on tilaaja-tuottaja -yhteistyén kumppanuuden
NAKO- - tilaajakuntien paatoksenteon aktiivi | kuvaus ja/tai kumppanuussopimus?
KULMA nen seuranta esim. poytakirjat Tiedonkulun ja tiedon sisallén oikeellisuuden
- aktiivinen yhteydenpito tilaajan varmistaminen
henkilostoon asiakasprosesseissa ja Tilaaja-tuottaja -yhteistyon osapuolten
muissa yhteistydprosesseissa tavoitettavuuden parantaminen asiakaslahtoiseksi
Moderni ja mobiili 24/7 -viestijarjestelma
Tybprosessien tehokkuus ja tuotta-
vuus huomioiden asiakkaiden tarpeet | Prosessien benchmarking ja mahdollisesti yhteiset
- asiakaskansiot tydkaluina mobiilit ratkaisut
- ladkejakelun vaatimusten hallinta
luvilla ja tydntekijakoulutuksella
Tybyhteison laatuajattelu ja Poikkeamaseuranta ja poikkeamien kasittely
laatukoulutus henkiléstdn keskuudessa
Prosessien laadun ohjaus lakien, ase- | Vuotuinen tilaajan / palveluiden jarjestajan auditointi
tusten ja viranomaisvaatimusten mu- | koetaan hyvana asiana, talléin myos strategiatason
kaan yhteys on valmiina
Yrityksen omistajien tyépanos ja
roolit liiketoiminnassa: Johtamis-, substanssi- ja kehittdmisprosessien
- substanssiosaaminen vertailu ja toisilta oppiminen
- asiakastydn osaaminen
- hallinto ja johtaminen
- strategiatydskentely
- palvelukonseptien kehitys
OPPIMI- Pysyvét ja kokeneet tydntekijat, joi- Kotihoidon tydntekijdiden sijaispankin kehittdminen
SEN JA den arki on tasapainoista ja kunnossa
KASVUN | Henkiléston peruskoulutus, Yhteinen koulutus:
NAKO- Idhihoitaja tai vastaava - mille tasolle ja missé aiheissa ?
KULMA Henkiloston sitoutuminen, motivaatio | Henkiloston koulutus- ja kehittamisyhteistyo-

ja tydhyvinvointi (henkildstdpoltiikka)

valmiuksien ja -resurssien kartoittaminen

Uudet tydntekijat ja korvaavat
rekrytoinnit suunnitellaan hyvissa
ajoin etukdteen

Yhteinen rekrytointijarjestelma ja sen hyédyntaminen

Opituista rutiineista toimivat siirrtaan
uuteen kehitteilla olevaan
palvelutoimintaan

Tilaaja — tuottaja -yhteistydssa toteutettavien ja
julkisesti rahoitettavien kehittdmishankkeiden
mahdollisuuksien selvittdminen

Tyon vaatima tdydennyskoulutus,
esim. potilasiirrot ja uuden asiakkaan
erityissairauden vaatima osaaminen

Ammatillista osaamista lisdavat tydntekijoiden keskus-
telut esim. asiakastydn tyétavoista ja kohteista:
- tilaisuuksien suunnittelu ja teemoitus.

Osaamisalueiden kehittdmis-suunni-
telmat, esim. neuro- psykiatrinen val-
mennus, psykiatrinen hoito, tilaaja-
tuottaja -yhteistyon kehitys

ja uudet liikeideat

Miten nykyistad palvelutuottajaa voisi hyddyntaa myos
toisella sosiaalipalvelun sektorilla:

- resurssien tehokas hyédyntdminen

- resurssien sdilyttaminen seutukunnalla

- resurssien kehittdminen ja monipuolistaminen.
Yhteistydn laajentaminen olisi mahdollisuus.

Osaamista kasvatetaan orgaanisesti
omistajien ja henkilostén yhteistydna

Tuottajan omistajien osaamisen ja osallisuuden
hyddyntdminen seudullisten sosiaalipalveluiden
kehittdmiseen tulevaisuuden ratkaisujen l6ytymiseksi
ja tuottavuuden parantamiseksi.
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