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TIIVISTELMA

Opinnaytetyon aiheena on mittareiden kehittdminen Essoten kotiin vietaville
tukipalveluille. Kotiin vietavat tukipalvelut ovat vanhus- ja vammaispalvelujen
yksikko, joka tuottaa palveluja turvalliseen kotona asumiseen. Tyo on rajattu
koskemaan turva-, ateria- ja kauppapalveluja. Tyon tutkimusongelma oli, mil-
laisia tukipalveluihin liittyvia taloudenmittareita yksikossa tulisi olla kaytossa eli
mita suorituksia tukipalveluissa pitaisi mitata ja millaisilla mittareilla. Tyon ta-
voite oli kehittaa toimivat taloudenmittarit tukipalveluille johtamisen tueksi ja
tehda mittaristotydkalu, johon mittarit keskitettiin.

Tutkimuksellinen lahestymistapa oli konstruktiivinen tutkimus ja tutkimuksessa
kaytettiin laadullista tutkimusmenetelmaa. Aineistoa kerattiin teemahaastatte-
luilla. Tutkimukseen haastateltiin kotiin vietavien tukipalvelujen tydntekijoita ja
esimiesta seka ennakoivien palvelujen esimiesta ja yhta talouspalveluiden
tyontekijaa. Yhteensa haastateltavia oli kahdeksan henkil6a. Haastatteluissa
kartoitettiin mittaamisen ja mittareiden nykytilaa seka koettuja ongelmia ja ke-
hitystarpeita. Naiden lisaksi kysyttiin tarvetta mittareille, jollaisia ei viela ole
kaytossa.

Tulosten ja niista tehtyja johtopaatosten perusteella muotoiltiin Excel-pohjai-
nen mittaristotyokalu, johon keskitettiin tukipalveluille tarkeimmat mittarit. Tu-
losten perusteella mittariston yksi merkittavimpia hyotyja on se, etta se keraa
tiedon yhteen paikkaan useista eri jarjestelmista seka mittaa toiminnan kehit-
tymista aikaisempaan ajankohtaan tai tavoitteisiin verrattuna. Tuloksissa vah-
vasti esille noussut laadullinen mittaaminen on otettu mukaan mittaristoon.
Tarkemman mittaamisen avulla voidaan yksikossa kehittaa myos tiedolla joh-
tamista.
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ABSTRACT

The subject of this thesis was to develop measures to the Essote’s Support
services offered at home. This is a unit of Essote’s Services for the elderly and
disabled people. The study is limited to security services, food services and
grocery services. The research problem was to develop measurements re-
lated to support services to be used in the unit. In other words, the thesis stud-
ied what performance should be measured in support services and with what
kind of indicators. The objective of this work was to develop working measure-
ments for support services and to create a tool that would include all the indi-
cators.

The exploratory approach was constructive, and the study used a qualitative
method of research. The research material was collected through semi-struc-
tured interviews. Eight unit employees were interviewed for the study. Another
perspective was also obtained from financial services and managers. The in-
terviews were about current state of measurement and indicators, experi-
enced problems and development needs. The interviewees were also asked
about the need for new indicators.

With the help of Excel, a measurement tool was created based on the results
of the interviews and conclusions. The main benefits of the tool are the compi-
lation of information in one place from multiple systems and measuring devel-
opment against the targets. Qualitative measuring is included in the measure-
ment tool because it stood out in the results. With more accurate measure-
ment, the unit can improve knowledge-based management.

Keywords: measurement of economic, measurement of quality, indicator,
knowledge-based management
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Etela-Savon sosiaali- ja terveyspalvelujen
Kuntayhtyman yksikko nimelta kotiin vietavét tukipalvelut. Talla hetkella kotiin
vietaviin tukipalveluihin sisaltyvat turvapalvelut, ateriapalvelut, kauppa- ja asi-
ointipalvelut ja hygieniapalvelut, mutta tukipalveluita kehitetaan Essotessa ak-
tiivisesti ja tulevaisuudessa palvelujen maara laajenee. Tassa tyossa kasittely
rajataan turva-, ateria- ja kauppapalveluihin. Tyon aiheena on mittareiden ke-
hittaminen Essoten kotiin vietaville tukipalveluille. Tyon tarkoituksena on hel-
pottaa talouden suunnittelua ja seurantaa seka tyon suunnittelua. Tydssa sel-
vitettiin yksikdssa kaytdssa olevat mittarit ja niiden hyddyllisyyden seka henki-
|6ston ja hallinnon nakemyksen perusteella muotoiltiin tyopaikalle sopivat si-

saiseen kayttoon tarkoitetut mittarit.

Tyon aihe on toimeksiantajalle tarkea, silla yksikkd on vasta erotettu omak-
seen ja sen johtamiseen liittyvat toiminnot kehittymassa. Mittaamiseen tarvit-
tava data on erittain hajallaan, ja sen hyodyntaminen paivittaisessa johtami-
sessa on tyOlasta ja aikaa vievaa. Opinnaytetydn tekijan ollessa harjoittelussa
toimeksiantajalla, tama kehittamisen kohde nousi toistuvasti esille ja oli nain

ollen luonnollinen valinta opinnaytetyon aiheeksi.

Opinnaytetyon tutkimusongelma on, millaisia tukipalveluihin liittyvia mittareita
yksikdssa tulisi olla kaytdssa eli mita suorituksia tukipalveluissa pitaisi mitata
ja millaisilla mittareilla. Tyon tavoitteena on kehittaa toimivat taloudenmittarit
tukipalveluille johtamisen tueksi ja tehda mittaristotyokalu, johon mittarit keski-
tetaan. Tyokalun avulla toimintaa voidaan tarkastella, johtaa ja kehittaa. Mitta-
reista saadun tiedon ja sen analysoimisen avulla kehitetaan tiedolla johtamista
tydpaikalla. Lopputuloksena syntyvaa tyokalua voi tarpeen mukaan hyddyntaa

myods muissa palveluissa organisaation sisalla.

Tyon tutkimuksellinen l1ahestymistapa on konstruktiivinen tutkimus. Menetelma
sopii tyon tarkoitukseen, koska tyon lopputuloksena syntyy konkreettinen tuote
eli mittaristo. Tydssa teoria luo vahvasti pohjan tutkimukselle. Tyossa toteute-

taan ratkaisu eli mittaamisen tyokalu.
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Empiirista aineistoa kerataan laadullisilla menetelmilla. Tarkoitukseen sopiva
menetelma on haastattelu, joka toteutetaan puolistukturoituna haastatteluna.
Tutkimukseen haastatellaan kotiin vietavien tukipalvelujen tyontekijoita ja esi-
miesta seka ennakoivien palvelujen esimiesta ja yhta talouspalveluiden tyon-
tekijad. Yhteensa haastateltavia on 8 henkiloa. Haastatteluista yksi toteute-

taan sahkopostihaastatteluna ja loput kasvotusten.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa kasitellaan talouden mittareita seka laadullisia
mittareita ja mittaamista seka tiedolla johtamista. Teoriaosuudessa kasitellaan
my0s tiedolla johtamista sosiaali- ja terveyspalveluja tuottavassa organisaa-
tiossa. Keskeisia kasitteita tyossa ovat talouden mittaaminen, laadun mittaa-

minen, mittarit, mittaristot ja tietojohtaminen.

2 MITTARIT JA MITTAAMINEN

Johtaminen edellyttéa mittaamista, koska mittareiden avulla saadaan tietoa
johdettavista syy-seuraussuhteista eli kausaliteeteista. Mittareista saadun tie-
don avulla tehdaan johtopaatoksia siita, toimivatko kausaliteetit suunnitellusti
ja tavoiteltuun suuntaan. Mittareiden avulla osoitetaan organisaatiolle merki-
tykselliset asiat ja kulloisellakin strategiakaudella tarkeana pidetyt osa-alueet.
(Saarijarvi & Puustinen 2020.)

2.1 Talouden mittaaminen

Laasonen ym. (2018, 6) maarittelevat tarkeimmat mittaamiseen liittyvat kasit-
teet seuraavasti:

- Mittarilla tuotetaan tietoa asiasta tai ilmiosta, joka on suoraan mitatta-
vissa oleva tekija tai sellaisten yhdistelma. Mittarin muodostaa usein
laskentakaava, johon laitetaan luvut esimerkiksi mitta- tai tilastotulok-
sista. Mittarilla saadaan laskettua tunnusluku eli indikaattori.

- Indikaattori kuvaa mitatun asian tilaa ja kehitysta. Indikaattori voi olla
tilastollinen tunnusluku tai mitata asiaa laadullisesti. Indikaattorit tiivista-
vat suuria tietomaaria helposti hyddynnettavaan muotoon. Indikaatto-
rien ei tule olla tulkinnanvaraisia vaan antaa mahdollisimman yksiselit-
teinen lopputulos.

- Mittaristo on kokonaisuus, joka koostuu useista indikaattoreista. Mitta-
ristoa hyodynnetaan paatoksenteossa syy- ja seuraussuhteiden maarit-
telyssa ja tavoitteiden asettamisessa ja seuraamisessa.
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Steffansson ym. (2019, 139) kehottavat mittareita valitessa kiinnittdmaan huo-
miota siihen, etta valittu mittari kuvaa tavoitteen mukaista muutosta. Toimiva
mittari kuvaa muutosta aina samalla tavoin ja systemaattisesti riippumatta ar-
vioijasta. Niemela ym. (2008, 101) painottavat, etta hyvien ja toimivien mitta-
reiden tulee olla yhteydessa yrityksen strategisiin tavoitteisiin ja keskittya mit-

taamaan avainprosesseja organisaation kaikilla tasoilla.

Pellinen (2017, 44—45) jakaa mittareiden maarittelyn kolmeen vaiheeseen. En-
simmaisessa vaiheessa maaritellaan suoriutumisalue, joka voi olla esimerkiksi
kustannukset tai laatu. Seuraavassa vaiheessa asetetaan mittarille tavoite-
taso. Tavoitetaso voi mittarista riippuen koskea esimerkiksi tuotekohtaisia kus-
tannuksia tai tavoitteena olevaa virheellisten tuotteiden maaraa maaritellyssa
kokonaismaarassa. Kolmannessa vaiheessa maaritellaan, kuinka asetetun ta-
voitteen saavuttamista mitataan. Tassa vaiheessa haasteeksi muodostuu

usein se, etta kaikkia asioita, kuten laatua, ei voida mitata suoraan.

Mittaustulos taytyy aina suhteuttaa tavoitteeseen, jotta sita voidaan arvioida.
Toimivia vertailukohtia ovat organisaation mittaustulokset vertailuajanjaksona,
toisen vertailukelpoisen organisaation mittaustulokset, organisaation etuka-
teen (ex ante) tai jalkikateen (ex post) tekemat arviot odotetusta tuloksesta tai
vertailu vaadittuun valttamattomaan suoritustasoon tavoitteiden saavutta-
miseksi. (Pellinen 2017, 47.)

Mittarilla saavutetun tiedon laadukkuuteen vaikuttaa se, millainen mittari vali-
taan ja miten saatua tietoa kasitellaan. Mittaria valitessa tulisi pohtia, mita mi-
tataan ja miksi, miten ja milla mitataan. Mittausominaisuudet tulee arvioida
tarkkaan. Mittausominaisuuksia ovat esimerkiksi patevyys eli validiteetti, tois-
tettavuus ja luotettavuus eli reliabiliteetti seka kyky havaita muutos herkasti.
(Steffansson ym. 2019, 139-140.)

Vilkkumaa (2005, 38-39) pitaa mittareiden keskeisina vaatimuksina relevant-
tiutta, edullisuutta, validiteettia, reliabiliteettia ja luotettavuutta. Paatoksen teon
tukena olevien mittaustulosten tulee mitata oikeaa asiaa seka olla oikeellisia ja
riittdvan tarkkoja. Mittaustulosten edullisuutta voidaan maarittdd mittauksen
vaatiman ajan, tydmaaran, vaivan tai vaihtoehtoiskustannusten avulla. Kai-

kista tarkein vaatimus on tiedon luotettavuus. Vaikka kaikki muut vaatimukset
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tayttyisivat, mutta paatoksentekija ei luota mittariin, han ei hydodynna sen anta-

maa tietoa.

Talouden mittaamisessa Pellinen (2017, 45—-46) tarkastelee mittaamisen koh-
teita kolmesta eri nakokulmasta. Vaikuttavuus merkitsee sita, ettd mitattava
asia vaikuttaa tavoitteiden saavuttamiseen. Tehokkuus liittyy tavoitteiden saa-
vuttamisen ja siihen tarvittavien resurssien kayton valiseen suhteeseen. Ta-
loudellisuus huomioi kaytettyjen resurssien kustannukset. Vaikuttavuuden, te-
hokkuuden ja taloudellisuuden mittaamiseen on vakiintunut yleisesti kaytettyja
mittareita. Rahamaaraiset mittarit ovat kaytetyin tapa, silla ne ovat helppoja,
standardoituja ja edullisia. Luonnollisestikaan kaikki organisaatiot eivat hyody

kaikista mittareista ja mittareiden tarve vaihtelee ajoittain.

Kun mittarit otetaan kayttoon organisaatiossa, ne tulee ottaa mukaan paivittai-
seen tyohon. Mittarit tulisi huomioida organisaation kokouskaytanndissa, ra-
portoinnissa, suunnittelussa ja tavoitteiden asetannassa. Operatiivisen tason
toiminnan suunnittelun tulee perustua mittareiden tavoitteisiin. On tarkeaa
muistaa, etta mittareiden kayttotarkoitus on suorituksen parantamisessa, ei
huonosta suoriutumisesta rankaisemisessa. Yleisesti voisi sanoa, etta mittarit
taytyy integroida organisaatiokulttuuriin. (Niemela ym. 2008, 113-114.) Stef-
fansonin ym. (2019, 139—140) mukaan hyva mittari on helppokayttéinen osa
arkityota ja kuvaa muutosta yhdella lukuarvolla eli indikaattorilla. Mittaria tulee
kayttaa sovitun mukaisesti ja tulokset kirjata systemaattisesti, jotta tieto on

vertailukelpoista.

Niemela ym. (2008, 97—100) kehottavat pitamaan mielessa, ettd mittarit eivat
tee muuta, kuin antavat tarvittavat tiedot. Mittareiden tuottamaa tietoa tulee
hyodyntaa tekemalla paatoksia ja toimenpiteitd sen pohjalta. Oikeat mittarit
voivat auttaa tehostamaan prosesseja, suuntaamaan resursseja oikein, sel-
kiyttamaan strategian ja tavoitteet henkilostolle ja saavuttamaan asetetut ta-
voitteet. On myods tarkeaa maarittaa vastuu mittareista oikealle ihmiselle. Jos
vastuuta ei ole maaritelty tai maarittely on epamaarainen, voi kayda niin, ettei
kukaan ota vastuuta mittareiden tulosten mukaisten toimenpiteiden toteutuk-

sesta.
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Usein mittaamisen haasteena on, etta mittaaminen nousee itsetarkoitukseksi.
Mittareiden maara saattaa kasvaa liialliseksi, eivatka ne mittaa oleellisia asi-
oita. Mittaristosta huolimatta hyodyllisen tiedon maara jaa vahaiseksi. Tallai-
sissa tilanteissa pahimmillaan mittareiden hyoty jaa pienemmaksi kuin niiden
yllapitoon tarvittavat resurssit ja kustannukset. Myos mittareiden maarittelyssa
organisaatio saattaa tehda valintoja, joiden takia mittarit eivat tuota hyodyllista
tietoa. Jos mittareita ei ole kytketty strategiaan, niille asetetut tavoitteet eivat
kuljeta organisaatiota oikeaan suuntaan. Tavoitetasot mittareille tulee myos
olla asetettu oikein. Esimerkiksi tulisi selvittaa ja kaytannossa testata, kannat-
taako mittarin tavoitetaso olla 100 % vai riittaisikd 80 %. Kuinka suuri merkitys
ja arvo viimeisella kahdellakymmenella prosentilla on ja kuinka paljon resurs-

seja sen tayttymiseen vaaditaan. (Niemela ym. 2008, 97-100.)

Balanced Scorecard

Robert S. Kaplanin ja David P. Nortonin kehittdma Balanced Scorecard eli ta-
sapainotettu tuloskortti tarkastelee organisaation tavoitteita ja toimintaa eri na-
kokulmien kautta. Taulukossa 1 on esitelty viisi yleensa kaytettya ulottuvuutta.
Organisaatio voi itse valita myds muita nakdkulmia naiden tilalle tai lisaksi sen
mukaan, mita se pitaa tarkeind menestymisensa kannalta. (Vilkkumaa 2005,
349.)

Taulukko 1. Viisi yleisinta ulottuvuutta organisaation toiminnan tarkasteluun (Vilkkumaa 2005,
350)

Ulottuvuus Nakokulma, josta toimintaa tar-
kastellaan
Asiakasulottuvuus Yritysta tarkastellaan asiakkaan na-

kokulmasta ja painotetaan asiakkaan
odotuksia yritykselle seka sita, miten

yritys vastaa naihin odotuksiin.

Sisaisten prosessien ulottuvuus Yrityksen prosesseja tarkastellaan
niiden tehokkuuden ja tuottavuuden

osalta.

Kehittymisen ulottuvuus Painotetaan innovatiivisuutta ja oppi-
mista, joilla on merkittava rooli yrityk-

sen toimintakykyyn tulevaisuudessa.
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Henkilostoulottuvuus Henkiloston osaamista tarkastellaan
ja verrataan sen tasoa yrityksen ta-

voitteisiin.

Taloudellinen ulottuvuus Asioita katsotaan omistajien nako-
kulmasta ja painotetaan niita asioita,

jotka hyodyttavat yrityksen omistajia

Tasapainotettu tuloskortti yhdistaa organisaation strategisen tason ja operatii-
visen toiminnan tason toisiinsa. Strategian pohjalta organisaatio valitsee nako-
kulmat ja maarittaa tavoitteet. Operatiivisen toiminnan pohjalta valitaan teke-
minen ja toimintasuunnitelmat tavoitteiden saavuttamiseksi. Tavoitteiden saa-
vuttamista ja siihen tahtaavaa tekemistd mitataan erilaisilla mittareilla. Mitta-
reille valitaan tavoite, joka on linjassa organisaation strategian kanssa ja toimii
seka pitkalla etta lyhyella aikavalilla. Nama mittarit muodostavat tasapainote-
tun tuloskortin. (Vilkkumaa 2005, 350-351.)

Vuorisen (2013, 56) mukaan mittariston kehittajat suosittelevat valitsemaan
noin viisi mittaria jokaiseen nakokulmaan, mutta Vilkkumaa (2005, 353) nos-
taa tasapainotetun tuloskortin yleiseksi ongelmaksi mittareiden liiallisen maa-
ran ja ehdottaa maaraksi vain 1-2 mittaria jokaista nakdokulmaa kohti. Jos mit-
tareita on lilan paljon, toiminnan tehokkuus karsii ja mittareista saatetaan

saada ristiriitaisia tuloksia.

Mittaristoa tulee arvioida ja kehittaa jatkuvasti. Kun mittaristo on luotu, tulee
sita kayttaa johtamisessa ja operatiivisen tekemisen ohjaamisessa. Mittariston
saanndllinen hyddyntaminen ja seuraaminen tuottaa myds sen edun, etta mit-
tariston puutteet ja kehitystarpeet havaitaan helpommin. Henkilokunta tulee
osallistaa mittariston suunnitteluun ja kehittamiseen, jotta strategiatason ta-

voitteet sisaistetaan ja toteutetaan paremmin. (Vilkkumaa 2005, 354—-355.)
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Tahdon muodostuminen

- Tieto toimintaymparistosta 4 Visiotaso /

- Tieto asiakkaiden tarpeista Visio organisaation johto
- Ylin paatoksenteko

Valintojen tekeminen
- Palvelustrategia

- Ennakointitiedon hyddyntaminen 3 Strateginen taso /
- Kokonaisuuksien koordinointi Strategia organisaation johto /
- Paatoksenteon valmistelu esimiestaso

- Palveluprosesseista pdattdminen
- Asiakaspalautejarjestelma

Toteutuksen johtaminen

- Palveluiden tuottaminen 2 Tiimi- / yksikkotaso
- Tavoitteiden ja strategian tulkinta Tavoite

- Seurannan varmistaminen

Kayttaytymisen johtaminen

- Asenteen vdlittdminen il

- Esimerkkind toimiminen Tehtdva Yksilétaso

- Raportoinnin oikeellisuuden varmistaminen

- Palvelun jatkuva arviointi ja analysointi

Kuva 1. Johtamisen tasot (mukaillen Virtanen ym. 2011, 53)

Kuva 1 havainnollistaa johtamisen eri tasoja ja niiden tehtavia. Ylimman tason
johtamisessa tehtaviin kuuluu tahdon muodostaminen, periaatelinjaukset ja
paatoksenteko. Ylimmalla tasolla myods luodaan jarjestelmia ja koostetaan tie-
toa kehittamista varten. Alemman tason johtamisessa toimitaan operatiivisella
tasolla ja usein asiakasrajapinnassa tai sen lahella. (Virtanen ym. 2011, 53.)
Henkiléston tulisi ymmartaa oma roolinsa strategian toimeenpanijana. Organi-
saation johdon tuleekin varmistaa, etta tyontekijat ymmartavat strategian ja
toimivat sen mukaisesti. Merkitys korostuu erityisesti, jos kyseessa on muutos,
jonka takia vanhat toimintamallit muuttuvat ja strategia on uusi. (Niemela ym.
2008, 12.)

Strategiakartta

Strateginen suunnittelu aloittaa prosessin, jossa strategiasta johdetaan tavoit-
teita, jotka operatiivisella tekemisentasolla pyritdan saavuttamaan. Strategia-
kartan avulla voidaan selkeasti mallintaa strategiatason ja operatiivisen tason
syy-seuraussuhteet. Strategiakartta on tasapainotetun tuloskortin lailla Kapla-
nin ja Nortonin kasialaa. Se on keskeinen malli strategian suunnittelussa ja

eritysesti siita viestimisessa ja myos usein kaytetty tasapainotetun tuloskortin
taustana. Strategiakartassa esitetdan seka strategian etta sisaisten proses-

sien tavoitteet ja huomioidaan ne aineettoman paaoman resurssit, joita tavoit-

teiden saavuttamiseen vaaditaan. Onnistuneen strategiankartan suunnittelun
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voitunut, osaava henkilosto. (Niemela ym. 2008, 53—-54; Vilkkumaa 2005,

356.)

Taloudellinen
nakokulma

Kustannusrakenteen parantaminen— omistajan arvonlisadys ja tehokas toiminta

Kustannusten vahentdminen

Tuottojen lisddminen

1

Asiakasndkokulma

Arvolupaus— miten luodaan lisdarvoa asiakkaalle
Hinta, laatu, saatavuus, valikoima, toimivuus, palvelu, kumppanuus, brandi

Sisdinen ndkodkulma

Tekemisen
johtaminen

Paivittainen
esimiestyd

Tekemis-

Y

Asiakas-

prc

Tuotteiden/
palveluiden
toimittaminen
asiakkaille

prc

Segmentointi,
asiakas-
hankinta,
asiakassuhteet

Toiminnan
kehitys-
prosessit

Tuote-ja
palvelukehitys,
toimintatavat

Yhteiskunta-
prosessit

Yrityksen
toiminta
osana
yhteiskuntaa

< :

Oppimisen ja kasvun
nakokulma

Inhimillinen padgoma Tietopdaoma Organisaatiopadoma
lhmisten tiedot, taidot

asenteet

Tietokannat, -jarjestelmat,
-liilkenne

Yrityskulttuuri

Kuva 2. Strategiakartta (mukaillen Vuorinen 2013, 84 & Vilkkumaa 2005, 357)

Kuva 2 on esimerkki strategiakartan rakenteesta. Oppimisen ja kasvun nako-
kulma ja sisaisen toiminnan nakdkulma vastaavat kysymykseen, miten saavu-
tetaan taloudellisen nakdkulman ja asiakasnakokulman tavoitteet, eli miten to-
teutetaan omistajien ja asiakkaiden vaatimukset ja toiveet. Toisaalta taloudelli-
nen nakdkulma kertoo sen, miten hyvin asiakkaiden odotukset tayttyvat. (Vilk-
kumaa 2005, 356.)

2.2 Laadun mittaaminen

Koetulla laadulla on kaksi ulottuvuutta: tekninen laatu, joka liittyy lopputulok-
seen ja toiminnallinen laatu, joka liittyy prosessiin. Naita laadun ulottuvuuksia
voidaan soveltaa seka tuotteissa etta palveluissa. (Gronroos 2020, 5. Palvelu-
jen laadun johtaminen.) Naiden liséksi Kihn (2015, 293) nostaa esille missa-
ulottuvuuden, joka koskee palvelutapahtuman fyysista ymparistéa seka talou-
dellisen laadun ulottuvuuden, joka patee erityisesti yritysten valisessa kaupan-

kaynnissa.



14

Laadun mittaamisessa on Saarijarven ja Puustisen (2020, Asiakaskokemuk-
sen mittaaminen) mukaan hyva yhdistaa maarallisia mittareita ja laadullista
ymmarrysta. Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta asiakkailta kerattavassa
palautteessa kaytetaan maarallisia (numeraalisia) mittareita ja avointa, sanal-

lista palautetta selittamaan niiden arvoja.

2.2.1 Palvelun laadun mittaaminen

Gronroosin (2020, 5. Palvelujen laadun johtaminen) mukaan palvelun laa-
dussa on kyse asiakkaan odotuksien ja kokemuksien valisesta erosta, eli siita
onko odotuksia vahvistettu vai kumottu. Asiakkaan odotuksiin vaikuttaa mer-
kittavasti yrityksen asiakkaille antama palvelu- eli asiakaslupaus (Korkiakoski
2019, 2. Asiakaskokemus, sen selvittdminen ja mittaaminen). Palvelun laatua
voidaan mitata attribuuttipohjaisilla mittareilla, jotka mittaavat palvelun ominai-
suuksia, seka kvalitatiivisilla mittareilla, joita ovat esimerkiksi kriittisten tapah-

tumien menetelma (Grénroos 2020, 4. Palvelujen ja asiakassuhteiden laatu).

Gronroos (2020, 4. Palvelujen ja asiakassuhteiden laatu) nimeaa tarkeim-
maksi attribuuttipohjaiseksi mittariksi kvantitatiivisen SERVQUAL-menetel-
man. Menetelma on saanut alkunsa jo 1980-luvulla, mutta sita on kehitetty
ajan myota. Nykyaan SERVQUAL-menetelmassa palvelun laatu on jaettu vii-
teen eri osa-alueeseen: konkreettinen ymparisto, luotettavuus, reagointialttius,
vakuuttavuus ja empatia. Naita viitta osa-aluetta kuvataan yleensa 22 attri-
buutilla, joita asiakkaat arvioivat seitseman kohdan asteikolla (tdysin samaa
mieltd, taysin eri mieltd). Odotusten ja kokemusten valisia poikkeamia tarkas-

telemalla voidaan laskea kokonaislaatua kuvaava tulos.

Kvalitatiivisista menetelmista palvelun laadun mittaamiselle Gréonroos (2020,
4. Palvelujen ja asiakassuhteiden laatu) nostaa kriittisten tapahtumien mene-
telman. Menetelmassa asiakas arvioi palveluprosessia seka lopputulosta ja
nostaa sielta esiin ne kohdat, joissa koki myonteisen tai kielteisen poik-
keaman. Naita poikkeamia kutsutaan kriittisiksi tapahtumiksi. Tutkija analysoi
vastauksia ja tekee paatelmia laatupoikkeamien syista. Menetelman avulla
saadaan hyvin tietoa yrityksen vahvuuksista ja kehitystarpeista seka usein
my0Os hyvin konkreettisia keinoja kehittaa palvelua.



15

2.2.2 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Korkiakoski (2019, 2. Asiakaskokemus, sen selvittaminen ja mittaaminen) ke-

hottaa asiakaskokemuksen mittaamisessa erottamaan mittarit ja mittaamisen

toisistaan. Ensin on tunnistettava liiketoiminnan kannalta merkittavat tavoitteet

asiakaskokemukselle ja maariteltava niille mittarit. Sen jalkeen suunnitellaan,

kuinka mittaaminen kaytanndssa tapahtuu.

Virtanen ym. (2011, 41) jakavat asiakkaita koskevan tiedon kahteen osaan:

asiakkaalta saatavaan tietoon ja asiakkaista saatavaan tietoon. Asiakkaalta

saatavaa tietoa ovat esimerkiksi erilaisten kyselyiden ja haastattelujen avulla

saatu tieto seka asiakaspalaute. Asiakkaista saatu tieto on esimerkiksi tieto- ja

viestintateknologian kehityksen myota saatavilla olevaa tietoa, kuten kaupun-

ginosan tarkkuudella saatavat demografiset tiedot.

Taulukko 2. Asiakastiedon ja tiedon Iahteiden luokittelu (Virtanen ym. 2011, 41-42)

informaatiota, tieta-
mysta ja ulkopuolisten
tietolahteiden tietoa

(teoria)

Tiedon taso Tiedon lahde Esimerkkeja
Perustieto Olemassa oleva, hel- Henkilotiedot, potilastie-
posti saatava ja jatku- dot, palaute, reklamaa-
vasti taydentyva data tiotiedot
Informaatio Johdettu tieto, joka syn- | Asiakastieto, palvelui-
tyy perustietojen yhdis- | den kayttohistoria, pal-
tamisesta velukayttaytymistieto
Tietamys Kokemusperaisesti syn- | Tyontekijoiden ’hiljainen
tyva tieto tieto’, asiakasvuorovai-
kutustilanteessa synty-
nyt asiakastieto
Ennustetieto Yhdistelee perustietoa, | Trenditutkimukset, tule-

vaisuudentutkimus, en-
nakointi, skenaario-

analyysit

Virtanen ym. (2011, 41-42) luokittelevat asiakastietoa myos taulukon 2 mukai-

sesti. Asiakaskokemuksen kannalta kokemusperaisen tiedon (tietamys) keraa-




16

minen on tarkeaa. Asiakkaan kokemus vaikuttaa hanen mielikuviinsa ja odo-
tuksiinsa palveluun liittyen ja sita kautta kayttaytymiseensa palvelun kaytta-
jana. Asiakkaan odotuksien ja palvelumielikuvien ymmartaminen auttaa kehit-
tamaan palveluja oikeaan suuntaan. Samaa tarkoittavat Saarijarvi & Puusti-
nen (2020, Asiakaskokemuksen mittaaminen) erottaessaan asiakaskokemuk-
sen mittaamisen kolme tasoa: asiakaskokemuksen, sen vaikutukset asiakas-
tyytyvaisyyteen ja -kayttaytymiseen seka naista seuranneet vaikutukset orga-
nisaation kasvuun ja kannattavuuteen. (Saarijarvi & Puustinen 2020, Asiakas-

kokemuksen mittaaminen.)

Asiakaskokemus Vaikutukset asiakaskayttaytymiseen Seuraukset liiketoimintaan

LEERE]
kannattavuus

Asiakaspolku ja
kosketuspisteet

Asiakastyytyvaisyys

- Millainen asiakaskokemus oli? el - Miten asiakaskayttaytyminen
- Asiakkaalle tarkeimmat vaikuttaa yrityksen kasvuun ja
kosketuspisteet ja niissa kannattavuuteen?

onnistuminen.

Asiakassuosittelu

- Kuinka tyytyvdinen asiakasoli?

- Jatkaako asiakasasiointia
tulevaisuudessa?

- Mitd asiakas kertoo muille yrityksesta?

Kuva 3. Kolmen tason mittaaminen (mukaillen Saarijarvi & Puustinen 2020)

Kuva 3 havainnollistaa kolmen tason mittaamista. Saarijarven ja Puustisen
(2020, Miten asiakaskokemusta tulisi mitata?) mukaan asiakaskokemuksen
mittaamisessa tavoitteena on rakentaa tasapainotettu mittaristo, jossa on huo-
mioitu kaikki kolme mittaamisen tasoa seka yrityksen strategiset tavoitteet
asiakaskokemuksen suhteen. Mittareita voivat olla esimerkiksi responsiivi-
suusmittarit, asiakkaan kokema vaiva tai tunteet, palvelun laatu, onnistuminen
eri kanavissa, Happyornot-mittari, asiakaspysyvyys, asiakas vuoto tai —kato

(churn rate) tai NPS (net promoter score).

Korkiakosken (2019, 2. Asiakaskokemus, sen selvittaminen ja mittaaminen)

mukaan asiakaskokemuksen mittareiden tulisi perustua hyvan asiakaskoke-
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muksen elementteihin eli tehokkuuteen, helppouteen ja tunteeseen. Kor-
kiakosken (2019, 2. Asiakaskokemus, sen selvittaminen ja mittaaminen) mie-
lesta suomalaisissa yrityksissa mitataan ennen kaikkea tehokkuuteen ja help-
pouteen liittyvia kokemuksia, mutta tunnekokemusten mittaaminen jaa va-
haiseksi. Tunteiden merkitys asiakaskokemuksen muodostumisessa on kui-
tenkin merkittava. Kuten muussakin mittaamisessa, tunteiden osaltakin taytyy
yrityksessa ensin asettaa tavoitteet: millaisia tunteita haluamme asiakkaassa
eri kohtaamisten yhteydessa herattaa? Mitatessa tulee selvittaa, ovatko asiak-

kaan kokemat tunteet saman suuntaisia kuin asetetut tavoitteet.

3 TIETOJOHTAMINEN

Tietojohtamisella tarkoitetaan prosesseja ja toimintoja, joiden avulla kerataan
ja jalostetaan tietoa, jota sitten hyodynnetaan seka organisaation sisalla etta
organisaatioiden valisessa kommunikoinnissa (Laasonen ym. 2018, 13—-14).
Tietojohtaminen voidaan jakaa kahteen eri kasitteeseen: tiedon johtaminen ja
tiedolla johtaminen. Tiedon johtaminen viittaa enemman jarjestelmiin. Se tar-
koittaa tiedon luomista ja tietovarastojen ja -virtojen hallintaa. Tiedolla johtami-
nen on toimintatapa, johon liittyy tiedon jalostaminen ja sen hyédyntaminen

johtamisessa. (Leskela ym. 2019, 15.)

3.1 Tiedolla johtaminen

Johtaminen ei voi perustua mututuntumaan, vaan kaiken paatoksenteon tulee
pohjautua tietoon. Kun organisaation strategia on kunnossa ja tavoitteet sel-
villa, tiedolla johtamisen strategia voidaan ottaa kayttoon johtamisessa. Pit-
kanaikavalin tavoitteiden avulla maaritellaan tietotarpeet johtamiselle seka
koko organisaatiolle. Tietotarpeiden pohjalta voidaan maaritella kaytannot ja
prosessit tiedonhankintaan ja tiedon jalostamiseen mahdollisimman helposti

kaytettavaan muotoon. (Leskela ym. 2019, 16.)
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Toiminnassa syntyva tieto Ulkoinen tieto, joka vaikuttaa

Paatoksenteko toimintaan

Valinta
Kehittdmistehtéva

Esimerkiksi,
kustannusrakenne, tuotot,
asiakaspalaute

Esimerkiksi kysynt&,
suhdanteet, suosittelu

Kuva 4. Sisaisen ja ulkoisen tiedon merkitys tiedolla johtamisessa (mukaillen Kosonen 2019)

Kuva 4 havainnollistaa tiedolla johtamiseen tarvittavan tiedon alkuperaa. Tie-
dolla johtamisessa tulisi hydodyntaa seka organisaation toiminnasta syntyvaa
tietoa ettd ulkopuolelta saatavaa tietoa. Toiminnasta syntyvaa sisaista tietoa
ovat esimerkiksi strategiaan liittyva tieto, tunnusluvut ja erilaisista tietojarjestel-
mista saatava tieto. Ulkoinen tieto voidaan jakaa markkinatietoon, toimialatie-
toon ja yrityskohtaiseen tietoon. Markkinatieto voi olla yleisesti liiketoimintaym-
paristdon liittyvaa tietoa tai liittya lainsaadantoon, talouteen tai politiikkaan.
Toimialakohtaista tietoa saadaan erilaisista tilastoista, trendeja seuraamalla,
kysynta- ja tarjontatiedoista seka suosittelujarjestelmien kautta. Yrityskohtai-
nentieto liittyy kilpailutilanteeseen seka yrityksen sidosryhmiin. (Kosonen
2019.)

Kososen (2019) mukaan tiedolla johtamisen tavoitteet voidaan jakaa neljaan

kategoriaan

kuvaileva analyysi ottaa selvaa, mita on tapahtunut
diagnosoiva analyysi selvittaa, miksi jotakin tapahtunut
ennakoiva analyysi yrittaa arvioida, mita tulee tapahtumaan
ohjaileva analyysi arvioi, millaisia toimenpiteita tulisi tehda.

Kuvailevassa ja diagnosoivassa analyysissa tarkastellaan jo tapahtuneita asi-

oita, kun taas ennakoiva ja ohjaileva analyysi keskittyvat tulevaisuuteen.
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Niemela ym. (2008, 20) nostavat keskeisimmaksi tieto-ongelmaksi kaytetta-
vissa olevan tiedon maaran jatkuvan kasvamisen tiedonvalitysteknologian ke-
hittyessa. Yrityksissa ongelmaksi saattaa muodostua tietotulva, josta voi olla
hankala tunnistaa oleellinen tieto, jota tarvitaan paatoksenteon tueksi tai toi-
mialan syvallisemman ymmartamisen rakentamiseen. Myos Kosonen (2019)
nostaa esille informaation ylitarjonnan ja luettelee lisaksi tieto-ongelmiksi tie-
don puutteesta johtuvan epavarmuuden, tiedon hankinnan monimutkaisuu-

den, tiedon tulkintaan liittyvan epaselvyyden ja tiedon monitulkintaisuuden.

Yritys, joka pystyy ennakoimaan tietoa, muokkaamaan tiedon tietamykseksi ja
littdmaan sen toimintaymparistoon liittyvaksi nakemykseksi ja viela hyodynta-
maan nain syntynytta osaamista kilpailijoitaan nopeammin, on saavuttanut Kil-
pailuedun. Toimintaympariston muutoksien ennakointia varten yrityksella tulee
olla oikea-aikaista tietoa seka ulkoisista etta sisaisista tietolahteista. (Niemela
ym. 2008, 20.)

3.2 Tiedolla johtaminen ja sen haasteet sosiaali- ja terveysalalla

Liiketalouden nakokulmasta katsottuna sosiaali- ja terveyspalvelut voittoa ta-
voittelemattomina organisaatioina eroavat voittoa tavoittelevista yrityksista.
Kun yrityksen tuloslaskelmasta voi |6ytaa rivin voitto tai tappio, voittoa tavoitte-
lemattoman organisaation tuloksessa puhutaan yli- tai alijgamésta. Hyvan ku-
van yrityksen taloudellisista toimintaedellytyksista muodostavat kannattavuus,
maksuvalmius ja vakavaraisuus. Kestavan talouden kulmakivet voittoa tavoit-
telemattomassa organisaatiossa ovat kokonaistaloudellisuus, rahoitusasema

ja riittdva tulorahoitus. (Niskavaara 2017, 3. Miten menestysta mitataan.)

Sosiaali- ja terveyspalvelut rahoitetaan paaasiassa julkisella rahoituksella, jo-
ten palveluiden kysyntaa ei voida ennustaa pelkan asiakaskysynnan perus-
teella. Ennusteissa tulee huomioida esimerkiksi verovaroin kartutettu budjetti
seka lainsaadanto asiakkaiden tasa-arvosta ja yhdenvertaisuudesta. Tulevai-
suuden kysyntaan vaikuttaa myos tamanhetkinen palveluvalikoima. Ennalta-
ehkaiseviin palveluihin panostamalla voidaan vahentaa tulevaisuudessa ras-
kaampien palveluiden kysyntaa. Sosiaali- ja terveysalalla johtamisen kannalta
oleellista tietoa ovatkin kansalaisten hyvinvoinnin kehitys seka palveluiden
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tarve tulevaisuudessa. Tietojen saaminen yhteen mahdollistaisi palveluraken-
teen ja -verkoston kehittamisen kokonaisuutena. (Sosiaali- ja terveyspalvelui-

den tietojohtamisen kasikirja 2014, 11.)

Sosiaali- ja terveyspalveluita suunnitellessa tarkeinta on tieto palveluiden laa-
dusta ja vaikuttavuudesta. Eniten tulisi panostaa niihin palveluihin, jotka lisaa-
vat eniten hyvinvointia. Laadun ja vaikuttavuuden mittaaminen on haastavaa,
ja usein joudutaan kayttamaan valillisia mittareita seka tekemaan olettamuksia
laadusta. Mittaaminen kohdistuu usein vain osakokonaisuuksiin, silla palvelui-
den kokonaisuuksien mittaaminen on hankalaa. (Sosiaali- ja terveyspalvelui-

den tietojohtamisen kasikirja 2014, 12.)

Sosiaali- ja terveysalalla haasteena on Leskelan ym. (2019, 17) mukaan tie-
don pirstaloituminen useisiin eri tietolahteisiin, kun tietojarjestelmat, tiedon luo-
kittelu ja kirjaustavat ovat moninaiset. Laasonen ym. (2018, 15) tuovat esiin
haasteet tiedon hyddyntamisessa, kun on olemassa vahva tietoperusta, mutta
kaytannossa tieto on erittain hajautunutta ja keskenaan koordinoimatonta ja
paallekkaisen tydn maara on merkittava. Sosiaali- ja terveyspalveluiden tieto-
johtamisen kasikirja (2014, 9) mainitsee haasteeksi toimintokohtaisen mittaa-
misen, usein mitataan vain operatiivisen toiminnan tehokkuutta. Olemassa
olevaa tietoa ei sellaisenaan voi hyodyntaa strategisen paatoksenteon tukena,
vaan se tulee ensin kerata yhteen, yhteismitallistaa seka analysoida. Lisaksi

suuren tietomaaran seasta tulisi voida poimia oleelliset asiat.

Tietojohtamisen osalta tulisi huomioida, etta tietojohtaminen ei ole erillinen
tehtava vaan osa organisaation strategiaa ja vaikuttaa nain ollen moniin osa-
alueisiin. Parhaimmillaan tiedon tehokas kayttd johtamisessa johtaa siihen,
ettd samojen prosessien toistaminen ja paallekkaiset tyovaiheet karsiutuvat
pois. Toimintatapojen standardisointi yksinkertaistaa ja yhdenmukaistaa tyota.
Asiantuntijuuden hyddyntaminen helpottuu esimerkiksi yndenmukaisen kirjaa-
mistavan avulla. Arvokkaita resursseja, kuten aikaa ja rahaa, saastyy. Tieto-
johtaminen tulisi olla sosiaali- ja terveysalalla organisaatioiden ydinosaami-
sena. Tahan paastakseen organisaatioiden tulisi maaritella tietojohtamisen
malli toiminnassaan seka operatiiviseen toimintaan etta tavoitteiden asettami-
seen liittyen. (Pattanaik & Pradhan 2020.)
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Tehokkaammalla tietojohtamisella sosiaali- ja terveysalalla saavutettaisiin en-
nakointia parantavaa, kokonaiskuvan luovaa tietoa paatoksenteon tueksi ja

tehtyjen paatdsten vaikutusten arvioimiseksi. Sosiaali- ja terveyspalveluiden

tietojohtamisen kasikirjassa (2014, 31-37) on esitelty Sitran johdolla toteutettu
hanke, jonka lopputuloksena luotiin malli tiedolla johtamisen edistamiseksi so-
siaali- ja terveyspiireissa. Mallissa tarkastellut nakokulmat ovat tulevaisuuden
palveluiden kysynnan ennustaminen, asiakasanalyysi ja nykyisilla resursseilla

tuotettavien palveluiden laatu, kohdentuminen ja vaikuttavuus.

Tiedolla johtamisen kansalliset ohjeistukset sote-alalla

Sote-jarjestamislakiin ja maakuntalakiin on kirjattu kansallinen tiedolla ohjaa-
misen prosessi. Sitra ja sosiaali- ja terveysministerié ovat koonneet kansalliset
sote-tietopaketit avuksi tiedolla johtamiseen ja tyokaluksi sosiaali- ja terveys-
palvelujen jarjestamiseen maakunnissa. Tavoitteena on tuottaa luotettavaa ja
vertailukelpoista tietoa paatdoksenteon tueksi. Sote-tietopaketteihin on maari-
telty laatu- ja vaikuttavuusmittarit, jotka toimivat osana maakunnan ohjausjar-
jestelmaa yhdessa taloutta ja toimintaa kuvaavien tunnuslukujen kanssa. Saa-
dun arviointitiedon avulla on tarkoitus voida tehda vertailua ja arviointia eri alu-

eiden ja palveluntuottajien valilla. (Steffansson ym. 2019, 140.)

Leskela ym. (2019, 46) kritisoivat kansallisen tason tietojohtamisen ohjeistusta
sote-alalle liian yleistavaksi. Tarvittaisiin konkreettisempia tavoitteita ja mitta-
reita. Esimerkiksi palvelun laadun vaikuttavuuden mittarit tulisi olla tarkemmin
maaritettyja, jotta organisaatioissa voisi verrata omia tuloksia muiden toimijoi-
den tuloksiin. Vaikutuksen arvioinnissa omien tietojen vertaaminen muihin on
ainoa keino saada relevanttia tietoa vaikuttavuudesta. Myos palvelujen laadun
osalta mittarit on maaritelty vajavaisesti, ainoa vaadittu mittari tahan liittyen on
palvelujen saatavuus. Mittarit tulisi ottaa kayttoon myos yksityisella sektorilla,

jotta palveluiden kokonaisvaltainen vertailu olisi mahdollista.

4 TOIMEKSIANTAJA

Opinnaytety6 tehdaan Etela-Savon sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayhty-
malle (Essote). Essote kehittda sosiaali- ja terveyspalveluja Hirvensalmen, Ju-

van, Kangasniemen, Mikkelin, Mantyharjun, Pertunmaan ja Puumalan alueilla.
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Erikoissairaanhoidon osalta palvelujen piiriin kuuluvat myos Pieksamaki ja Jo-
roinen. Organisaationa Essote jakautuu terveyspalveluihin, vanhus- ja vam-
maispalveluihin, perhe- ja sosiaalipalveluihin seka konsernihallinto ja konser-

nipalveluihin. (Jasenkunnat 2016; Organisaatio 2022.)

4.1 Toimeksiantaja, sen toiminta ja toimintaymparisto

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Essoten yksikko nimelta kotiin vietédvét tuki-
palvelut. Kotiin vietavat tukipalvelut sijoittuvat organisaatiossa vanhus- ja vam-
maispalveluiden ennakoiviin palveluihin. Talla hetkella kotiin vietaviin tukipal-
veluihin sisaltyvat turvapalvelut, ateriapalvelut, kauppa- ja asiointipalvelut ja
hygieniapalvelut, mutta tukipalveluja kehitetddn Essotessa aktiivisesti ja tule-
vaisuudessa palvelujen maara laajenee. Tyossani rajaan kasittelyn koske-

maan turva-, ateria- ja kauppapalveluja.

Turvapalveluita tarjotaan asiakkaille koko Essoten toiminta-alueella. Turvapal-
veluiden laitteet ja turvapuhelinkeskusjarjestelma ostetaan jarjestelmapalve-
luntuottajalta, mutta palvelu toteutetaan omana toimintana. Turvalaitteiden oh-
jelmoinnit, asennukset ja huollot tekee turvapalveluiden asennus- ja huolto-
tiimi. Turvapuhelut ohjautuvat turvapuhelinkeskukseen, jossa turvapuhelin-
paivystajat kasittelevat halytykset seka valittavat auttajatehtavat. Yoaikaan tur-
vahalytyksia kasittelee Essoten tilannekeskus. Auttajatehtavat suorittaa tehta-
van luonteesta riippuen kotihoito tai ensihoito. Joissakin kunnissa tehtaville

l&htee ybaikaan ensivaste.

My0s ateriapalveluita tarjotaan koko Essoten toiminta-alueella, mutta asiak-
kaan valinnanvaraan vaikuttaa asuinpaikka. Koko alueella saatavana on Es-
soten ateriapalvelu eli Menumat-ateria-automaatti. Laitteeseen kuuluu pakas-
tin seka kiertoilmauuni ja ateriat ovat raakapakasteita. Mikali asiakkaan tulot
jaavat vuosittain maaritellyn tulorajan alle, hanelle voidaan myontaa ateriapal-
veluseteli. Ateriapalvelusetelia voi kayttaa Menumatiin tai Essoten sopimus-
palveluntuottajien ateriapalveluihin. Palveluntuottajat maarittelevat itse oman
toimitusalueensa kotiin kuljetettaville aterioille. Puumalassa toimii kunnan jar-

jestama ateriapalvelu, jota Puumalassa asuvat asiakkaat voivat kayttaa.
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Kauppapalveluiden palveluntuottajia ei ole jokaisessa Essoten alueen kun-
nassa, joten palvelu ei kata koko toimialuetta. Alueella, jossa Essoten kauppa-
palvelua ei ole, asiakkaat ohjataan yksityisten palveluntuottajien asiakkaiksi.
Kauppapalvelussa kotihoito tekee kauppatilauksen yhdessa asiakkaan kanssa
ja palveluntuottajana toimiva kauppa kerailee tilauksen seka toimittaa sen asi-

akkaalle joko itse tai alihankkijan valityksella.

Nykyinen trendi sosiaali- ja terveysalalla on kehittaa kotihoidon palveluita niin,
etta kotihoidon toiminnoista poistetaan mahdollisimman paljon ei-hoidollista
tyota. Taman seurauksena kotiin vietavat tukipalvelut on erotettu kotihoidosta
omaksi yksikokseen vuoden 2021 alussa. Tukipalvelut yksikkona on siis uusi

ja sen toiminta nopeasti kehittyvaa.

4.2 Toiminnan vertailua kasiteperustassa esitettyyn teoriatietoon ja -
malleihin

Essotessa on tehty strategiakartta vuonna 2020. Kartassa maaritellaan strate-
gian painopisteet, avaintavoitteet, strategiset tavoitteet seka niiden mittarit ta-

voitearvoineen ja se koskee koko organisaatiota.

Visio Muutoksella tulevaisuuteen eteldsavolaisten kanssa

Missio Yhdessa uudistaen synnytamme hyvinvointia: toimimme ennakoiden ja tilannejohdetusti.Jokainen on
uudistajaja kehitt&ja.

Strategian Kansallisestitunnustettutoimijaja Vaikuttavat palvelut Uudistumistaitoinen henkil&std
painopisteet aktiiviset kumppanuudet

Avaintavoitteet  Vetovoimainen ja hyvanimagon Teknologiaa kaytetdan rohkeasti Henkilbsté osaa perustehtavansa
Essote halutaan luotettavaksi uudessa palveluverkossa. ja toimii hyvalla asenteella.
kumppaniksi. Sote-uudistuksessa  Asiakkaita palvellaan oikea- Henkiléstén ammattitaito ja hyva
Essote on aktiivinen toimija ja aikaisestija taloudellisesti. johtaminen vievat uudistukset
hyvia kdytantsja jaetaan muille Mikkelissa on laajasti paivystava maaliin.
maakunnille. sairaala. Palvelemme lisdantyvasti

myds kausiasukkaita.

Palveleva — Osaava — Vaikuttava - Innostava

Kuva 5. Essoten strategiakartta (Strategiakartta 2020).
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Kuvassa 5 on visuaalisesti esitetty Essoten strategia. Y10s on kirjattu organi-
saation visio ja missio, joihin strategia perustuu. Niiden pohjalta on valittu stra-
tegian painopisteet seka muotoiltu painopisteille avaintavoitteet. Alarivin sanat

palveleva, osaava, vaikuttava ja innostava ovat Essoten arvot.

Strateginen tavoite Kdytettivd mittari Tavoitearvo
Asiakas Ensiluokkainen asiakaspalvelukokemus NPS-mittari Tavoitetaso 50 asteikolla 0-100
Talous Tasapainoinen talous suhteessa 1. Sosiaali- ja terveydenhuollon 1. Tarvevakioitu menoindeksi 98
palvelutarpeeseen ja rahoitukseen tarvevakioidut menot (=2018 taso)
2. Sosiaali- ja terveydenhuollon menojen 2. Menojen kasvuprosentti on
vuosittainen kasvuprosentti enintdan valtakunnallinen

soten kasvuprosentti

Palvelu- Peruspalvelupainotteisuus Peruspalvelujen suhteellinen osuus vrt. Peruspalveluiden euroméairdinen
prosessi erityispalveluihin osuus kasvaa
Palvelutuotannon tuotteistus Tuotteistus tehty ja omakustannushinnat Valmis vuoden 2020 loppuun
laskettu mennessa
Rakennusinvestointien seurauksena Tuotettujen suoritteiden maard suhteessa Uusissa tiloissa suoritteiden maara
10% tuottavuuden kasvu henkilostomaaraan 10% korkeampi suhteessa

henkilostomadraan vuoden 2020
loppuun mennessd verrattuna
rakentamispaatoksen tilanteeseen

Organisaation  Johtaminen tuottaa tuloksia ja 1. Talousmittarit {(ks. Talous) 1. Ks.Talous
oasaaminen hyvinvointia 2. Asiakastyytyvaisyysmittari (ks. Asiakas) 2. Ks. Asiakas
3. Tydhyvinvointikysely 3. Tyohyvinvointikyselyn tulos
paranee

Kuva 6. Essoten strategiakartta (Strategiakartta 2020)

Kuvassa 6 on esitelty Essoten strategiakartta. Strategiset tavoitteet ja tavoi-
tearvot koskevat koko organisaatiota. Kotiin vietavissa tukipalveluissa naista
mittareista on yksikkokohtaisesti kaytossa NPS-mittari turvapalvelun asiak-

kaille seka vuosittainen tyohyvinvointikysely henkilostolle.

Strategiakartassa (2020) on maaritetty tavoitteita myds organisaation eri
osille. Vanhus- ja vammaispalveluiden osalta tavoitteet on maaritetty asia-
kasnakokulman, sisaisten prosessien nakokulman ja osaamisen nakokulman

osalta.

Asiakasnakokulman tavoitteet koskevat keskitettya asiakasohjausta, jonka
kautta asiakkaat ohjautuvat myos tukipalveluiden piiriin. Valillisesti tukipalve-
luita koskevat esimerkiksi sahkdisten asiointikanavien yhteydenottoja koske-
vat kasvutavoitteet. Naihin tukipalveluissa voidaan vaikuttaa hyvalla viestin-

nalla ja asiakasneuvontaan panostamalla. (Strategiakartta 2020.)
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Palveluprosessin tavoitteet koskevat palvelutuotannon ja rakenteen keventa-
mista. Mittarina toimii yli 75-vuotiaita alueella asuvia koskeva jaottelu, jonka
tavoitetila vuoteen 2025 mennessa on, etta yli 75-vuotiaista

- 94 % asuu kotonaan

- 11-12 % saa saanndllista kotihoitoa

- 7 % saa omaishoidon tukea

- 4-5 % asuu tehostetussa palveluasumisessa

- 2 % asuu tavallisessa palveluasumisessa. (Strategiakartta 2020.)

Essoten talous ja muutosohjelmaan 2018—-2022 (2018) on kirjattu palvelura-
kennepaketin kehittamistavoitteeksi ennakoivien ja varhaisen vaiheen palve-
luiden seka kotiin annettavien ja kotona asumista tukevien palveluiden koros-
taminen. lakkaiden asiakkaiden osalta on tarkeaa tukea ja lisata toimintakykya
seka lykata saanndllisten palveluiden alkua. Palvelurakenteen muutoksen |a-
pivientia auttaa tiedolla johtaminen, asiakaskokemuksen kuunteleminen ja pal-

veluiden raatalointi (Talousarvio 2021 2020).

Osaamisen nakdkulmaan vanhus- ja vammaispalveluiden tavoitteeksi strate-
giakartassa (2020) on kirjattu omavalvontasuunnitelmien tayttyminen kaikissa
yksikoissa. Seurantaan kaytettava mittari on kahdesti vuodessa tehtava oma-
valvontakysely ja tavoitearvona kyselyn tuloksiin perustuva omavalvontasuun-
nitelman toteutuminen 80-100 prosenttisesti. Kotiin vietavat tukipalvelut tarkis-

taa omavalvontasuunnitelmansa saanndllisesti ja paivittaa sen sovitusti.

5 TUTKIMUSMENETELMAT JA TUTKIMUSAINEISTO

Tassa luvussa kerrotaan laadullisesta tutkimuksesta tutkimusmenetelmana,
aineiston hankinnasta ja analysoinnista seka taman tutkimuksen toteutuk-

sesta.

5.1 Laadullinen tutkimus tutkimusmenetelmana

Vilkan (2021, 5. Laadullinen tutkimusmenetelma kaytanndssa) mukaan laadul-
lisessa tutkimuksessa tarkastelun keskiossa on merkitysten maailma, jonka
han kertoo olevan ihmisten valinen ja sosiaalinen. Merkitykset ovat ihmislah-
toisia ja niilla saadaan kasitys ihmisten omasta kuvauksesta heidan kokemas-

taan todellisuudesta. Puusan ym. (2020, 4. Laadullisen tutkimuksen olemus)
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mukaan keskeista laadullisessa tutkimuksessa on, etta se perustuu ihmisten

subjektiivisiin kokemuksiin ja nakemyksiin.

Laadullisessa tutkimuksessa ei luoda teorioita vaan sen sijaan tehda teoreetti-
sia yleistyksia saatujen tietojen ja tehtyjen tyypittelyjen perusteella, ja kayte-
taan naita teorioiden tavoin tutkimuksessa. (Puusa ym. 2020, 4. Laadullisen
tutkimuksen olemus.) Tavoitteena ei siis ole 16ytaa totuuksia asiasta, jota tutki-
taan, vaan tutkimuksen myo6ta muodostaa tulkintoja asioista, jotka ovat valitto-
mien havaintojen saavuttamattomissa. Nama tulkinnat ovat usein tutkittavien
subjektiivisia kokemuksia ja kasityksia. (Vilkka 2021, 5. Laadullinen tutkimus-

menetelma kaytanndssa.)

Laadullisessa tutkimuksessa tutkijan on tarkeaa aina huomioida konteksti.
Kaikki tutkimuksessa kuvattavat asiat ja ilmiot taytyy liittda kontekstiin, kuten
sosiaalisiin, ammatillisiin tai kulttuurisiin yhteyksiin. Myds tutkimustilanne tulee

kuvailla. (Vilkka 2021, 5. Laadullinen tutkimusmenetelma kaytanndssa.)

Laadullisen tutkimuksen aineiston analyysi alkaa jo aineiston keraamisen vai-
heessa. Analyysiin vaikuttaa vahvasti tutkian oma esiymmarrys aiheesta ja
arvojen vaikutus tulkinnassa. Aineiston keraamisen jalkeen aineistoa luetaan
ja luokitellaan. Luokittelun tai teemoittelun avulla aineistosta nostetaan esille
tutkimusongelman kannalta merkittavat aiheet. Aineistoa myos peilataan tutki-
muksen pohjana olevaan teoriaan. (Puusa ym. 2020, IV Laadullisen aineiston

analyysi.)

Aineiston laatuun vaikuttaa merkittavasti se, miten tutkija osaa tulkita ja ym-
martaa tutkinnan kohteena olevaa asiaa tai ilmiota. Analyysin tavoite on tul-
kita, tutkia ja ymmartaa ilmiota. Aineisto tulee kuvailla tarkasti, painottaen kon-
tekstia. Analyysissa taytyy I0ytaa pienet yksityiskohdat, jotka tutkija yhdistaa
osaksi suurempaa kokonaisuutta. (Puusa ym. 2020, IV Laadullisen aineiston

analyysi.)

Puusa ym. (2020, IV Laadullisen aineiston analyysi) luettelevat tarkeiksi asi-
oiksi laadullisen tutkimuksen analysoinnissa tutkijan kyvyn

- kasitella jokaista tapausta kokonaisuutena ja perehtya niihin huolelli-
sesti
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- tarkastella tapauksia monista eri nakokulmista
- lopuksi tarkastella tapausten yhtenevaisyyksia ja eroja.

Analyysin tavoite on kerata tulkinnoista kokonaisuus, jonka avulla voidaan
tehda perusteltuja johtopaatoksia tutkittavasta ilmiosta. Taytyy luoda myos
ymmarrettava kuvaus tutkimusprosessista. Pelkka tulosten esittely ei ole ana-

lyysi, vaan onnistuneet tulkinnat ovat tutkimuksen tarkea paamaara.

Laadullisessa tutkimuksessa tutkimusaineistoa voi kerata monilla eri tavoilla.
Yhdistava tekijana aineistoilla on, etta ne ovat ihmisten tuottamia ja kuvaavat
kokemuksia ja kasityksia. Yleisimpia aineiston keruutapoja ovat haastattelut,
joista yleisin lienee teemahaastattelu (puolistrukturoitu haastattelu). (Vilkka

2021, 5. Laadullinen tutkimusmenetelma kaytanndssa.)

Tutkimuksellinen ldhestymistapa: Konstruktiivinen tutkimus

Ojasalon ym. (2015, 65—68) mukaan konstruktiivinen tutkimus sopii lahesty-
mistavaksi, kun tutkimuksen tuloksena syntyy jonkinlainen tuotos, kuten suun-
nitelma, mittari tai malli. Tassa lahestymistavassa tavoitteena on loytaa tutki-
musongelmaan teoreettisesti perusteltu ratkaisu, joka myods tuo uutta tietoa lii-
ketoimintaan. Konstruktiivisessa tutkimuksessa on tarkeaa yhdistaa seka kay-
tannon ongelma etta sen ratkaisu teoreettiseen tietoperustaan. Toimintatutki-
muksen tavoin konstruktiivinen tutkimus pyrkii muuttamaan organisaation kay-
tannon toimintaa. Ero toimintatutkimukseen korostuu siina, etta konstruktiivi-
sessa lahestymistavassa ongelmanratkaisuun tarvitaan poikkeuksetta teoreet-

tista tietamysta.

Ojasalo ym. (2015, 65—-68) painottavat konstruktiivisen tutkimuksen vaiheiden
dokumentointia seka kaytettyjen metodien perustelua. Tutkimuksen lopussa
ratkaisuvaihtoehdot esitellaan ja arvioidaan ja valittu vaihtoehto perustellaan.
Kehitetyn ratkaisun toimivuutta testataan ja arvioidaan organisaation sisalla.
Joissakin tapauksissa, kuten opinnaytetdissa, ratkaisun testaus ja arvioiminen

tapahtuvat vasta tehdyn tutkimusraportin palauttamisen jalkeen.



28

5.2 Aineiston hankinta ja analyysi

Teemahaastattelussa teemat ja kysymykset valitaan sen perusteella, miten
hyvin niilla saadaan vastauksia tutkimusongelmaan (Vilkka 2021, 5. Laadulli-
nen tutkimusmenetelma kaytanndssa). Kaikki haastateltavat vastaavat samoi-
hin kysymyksiin, mutta haastattelija voi vaihtaa kysymysten jarjestysta tai tark-
koja sanamuotoja, jattaa tilanteeseen sopimattomia kysymyksia valiin seka ky-
sya haastattelun aikana mieleen nousevia kysymyksia (Ojasalo ym. 2015,
108). Teemahaastatteluun voi kysymysten vastaamisen lisaksi liittya erilaisia
tehtavia ja haastattelut voidaan toteuttaa myds ryhmahaastatteluina (Vilkka

2021, 5. Laadullinen tutkimusmenetelma kaytannossa).

Vilkan (2021, 5. Laadullinen tutkimusmenetelma kaytanndssa) mukaan tee-
mahaastattelussa tulisi valttda kysymyksia, joihin voi vastata kylla tai ei. Sen
sijaan kysymysten asettelu tulisi muotoilla niin, etta vastaaja kuvailee tekemi-
siaan, ajatuksiaan jne. vastauksessaan. Haastattelija voi pyytaa vastaajaa

myos kertomaan kaytannon esimerkkeja kysymyksiin liittyen.

Tutkimuksessa vastausten maara ei ole tarkeinta vaan niiden laatu, koska laa-
dullisessa tutkimuksessa ei tavoitteena ole yleistettavyys. Hyvinkin pienesta
naytteesta voidaan saada hyvia tuloksia, jos analyysi tehdaan hyvin. Harkin-
nanvaraisen naytteen valintakriteereja taytyy aina peilata tutkimusongelmaan
ja tutkimuksen tavoitteisiin. (Vilkka 2021, 5. Laadullinen tutkimusmenetelma
kaytanndssa.) Ruusuvuori ym. (2010, Haastattelun analyysin vaiheet) muistut-
tavat, ettd haastateltavat eivat suoraan vastaa tutkimusongelmaan. Haastatte-

lukysymyksien tulee olla erilaisia kuin itse tutkimusongelma.

Mikali haastattelu on nauhoitettu, tulee se litteroida, jotta tutkija saa sen pa-
remmin kasiteltdvaan muotoon. Litterointi on hyva tapa tutustua aineistoon pa-
remmin. Litteroinnin kohdalla aineistoa voi my0s viela rajata jattamalla tutki-
muksen kannalta merkityksettdmat asiat litteroimatta. (Ruusuvuori ym. 2010,

Haastattelun analyysin vaiheet)

Analyysin vaiheita ovat aineistoon tutustuminen, jarjestaminen ja luokittelu tai

koodaus, analysointi ja tulkinta (Ruusuvuori ym. 2020, Haastattelun analyysin
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vaiheet). Analysointivaiheessa aineisto ensin hajotetaan osiin, kasitteelliste-
taan ja lopuksi kootaan uudella tavalla kokonaisuudeksi. Analyysin tarkoituk-
sena on muokata aineisto selkeaan muotoon, jotta siita on helpompi tehda
johtopaatoksia. Analyysi voidaan jakaa sisallon analyysiin, jossa tunnistetaan
erilaisia merkityksia tekstista, ja sisallon erittelyyn, jossa aineistosta tuotetaan
erilaisia maarallisia tuloksia, esimerkiksi laskemalla kuinka monta kertaa jokin

tietty asia aineistossa mainitaan. (Ojasalo ym. 2015, 119)

Luokittelussa aineisto kaydaan lapi tutkimusongelman, keskeisten kasitteiden
ja lahtokohtien maarittamalla tavalla. Luokittelun tavoitteena on I6ytaa yhtalai-
syyksia ja eroja eri haastatteluiden valilla. Naista tutkijan tekemista luokitte-
luista voidaan koota aineistokoosteita, joita voidaan luokitella edelleen. Naiden
luokkien vertailulla ja yhtalaisyyksia loytamalla alkaa analyysista Ioytya esitet-

tavaksi tuloksia. (Ruusuvuori ym. 2010, Haastattelun analyysin vaiheet.)

Tutkimuksen tulosten analysoinnin jalkeen tuloksista tehdaan tulkintoja ja joh-
topaatoksia. Laadullisessa tutkimuksessa tulkinta alkaa kaytannossa yleensa
jo tutkimusongelman maarittelyssa ja jatkuu lapi koko tutkimusprosessin. Tut-
kija muodostaa aineiston perusteella synteeseja, joissa keskeiset tulokset yh-
distyvat ja jotka antavat perustellun vastauksen asetettuun kysymykseen. Nai-
den synteesien perusteella laaditaan tutkimuksen lopussa johtopaatokset ja
kehittamisehdotukset. (Ojasalo ym. 2015., 119)

5.3 Tutkimuksen toteutus

Tassa tyossa tutkimus toteutettiin teemahaastatteluilla henkilostolle. Haasta-
teltavien valinta oli yksinkertaista, silla yksikdssa tydoskentelee melko vahan ih-
misia. Tutkimukseen saatiin nakdokulma myos Essoten talouspalveluista. Tutki-
mukseen haastateltiin kotiin vietavien tukipalvelujen tyontekijoita ja esimiesta
seka ennakoivien palvelujen esimiesta ja yhta talouspalveluiden tyontekijaa.
Haastateltavia oli yhteensa kahdeksan.

Haastattelukysymykset (liite 1) muotoiltiin tydn tutkimusongelman seka teo-
reettisen viitekehyksen pohjalta. Haastattelujen tarkoituksena oli kartoittaa mit-
taamisen nykytilaa ja mittaamiseen ja mittareihin liittyvia ongelmia seka hank-

kia tietoa siita, millaisia mittareita henkilosto pitaisi tarkeina.
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Yksi haastatteluista toteutettiin sahkodpostin valityksella, muut kasvotusten.
Yksi tyontekijoiden haastattelu toteutettiin rynmahaastatteluna, jossa haasta-

teltavia oli kolme. Kaikki haastattelut aanitettiin.

Haastattelut tehtiin tyoajalla tydnantajan tiloissa. Kaytossa olivat tyontekijoiden
omat toimistot, kokoustilat ja hiljaisen tyon tila. Ryhmahaastattelu tehtiin joulu-
kuussa 2021 ja loput haastattelut tehtiin maaliskuussa 2022. Haastatteluja
pohjustettiin kertomalla haastateltaville opinnaytetyon ja haastattelujen ai-
heesta ja tarkoituksesta seka kasitteista. Haastateltavat saivat opinnaytetyota
varten tehdyn tietosuojailmoituksen (liite 2) ja heille kerrottiin heidan tietojensa
kasittelysta ja sailyttamisesta. Haastatteluissa keratty aineisto, aanitteet seka
niiden pohjalta tehdyt muistiinpanot, sailytetaan asianmukaisesti ja havitetaan
kuukauden kuluttua tutkimuksen valmistumisesta. Haastateltaville kerrottiin,
etta heihin viitataan valmiissa tydossa ainoastaan tehtavanimikkeella ja he sai-

vat itse vaikuttaa siihen, millaisella termilla heihin tyossa viitataan.

Teemahaastattelun mallin mukaisesti kaikille haastateltaville esitettiin samat
kysymykset. Haastattelujen aikataulu suunniteltiin kuitenkin niin, etta tyonteki-
jat haastateltiin ensin ja esimiehet viimeisena. Nain tyontekijoiden haastatte-
luissa esille nousseita asioita voitiin tuoda tarvittaessa esille esimiesten haas-

tatteluissa.

Ryhmahaastattelu litteroitiin analysointivaiheessa, muista haastatteluista teh-
tiin vapaammat muistiinpanot aanitteiden pohjalta. Aineiston analysointivai-
heessa aanitteiden pohjalta tehtyja muistiinpanoja luettiin monta kertaa. Ai-
neistoa analysoidessa haastattelut kerattiin yhteen Word-tiedostoon. Vastauk-
sia analysoitiin luokittelemalla ja niista I0ydettiin yhtalaisyyksia ja eroja. Vas-
tauksille tehtiin my0os visuaalista analysointia kasitekarttojen avulla. Analysoin-
nin yhteydessa erilaisten vastaajaryhmien vastausten yhtalaisyydet seka toi-
saalta erot toiseen ryhmaan ohjasivat tekemaan johtopaatodksia jo analysointi-

vaiheessa.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tutkimuksen tuloksena esitellaan haastattelun tulokset seka tukipalveluille
tehty mittaristotyokalu.

6.1 Haastattelut

Haastattelukysymyksia (lite 1) oli yhteensa seitseman ja ne kasittelivat mittaa-
misen nykytilaa ja mittareista saatua hyotya, mittaamiseen liittyvia ongelmia,
nykyisten mittareiden kehittamista seka uusien mittareiden tarvetta.

6.1.1 Mittaamisen nykytila ja mittareista saatu hyoty

Kysymyksissa 1-3 kartoitettiin mittaamisen nykytilaa ja mittareiden koettua
hyodyllisyytta. Kaikki haastateltavat vastasivat kayttavansa mittareita tyos-
saan, joko niita seuraten tai tayttaen tai seka etta. Esimiehet seuraavat mitta-
reita laajimmin ja heilla on enemman mittareita kaytdssaan kuin tyontekijoilla.
Esimiesten mittareiden kayttamiseen vaikuttaa paljon myos se, mika asia mil-
loinkin on ajankohtainen. Talouspalveluissa mittarit ovat tarkea osa paivittaista
tyota. Tukipalveluiden tyontekijoilla mittareiden kayttd on kirjaamista ja tilas-
tointia seka laskujen tarkistamista. Esimiehet, talouspalvelut seka yksi tukipal-
veluiden tyontekija kayttavat mittareita myos muissa kuin kotiin vietaviin tuki-

palveluihin liittyvissa toissa.

Palse.fi

sEffector e,

Qima
Haipro £ X | B I] Of L=
B Neljannesvuosikatsaus E t
PNC Ra I Neljannesvuosikatsaus -~
Exreport Effector
Lifecare

Kuva 7. Haastateltavien kayttamia jarjestelmia
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Kuvaan 7 on keratty jarjestelmia, joita haastateltavat kertovat kayttavansa mit-
taamiseen liittyen. Exreport-taloudenseurantajarjestelma on kaytdssa esimie-
hilla ja talouspalveluilla ja se nousi esille monta kertaa. Myos palvelusetelipor-
taali Effector, toiminnanohjausjarjestelma SBM ja esimiesten tekema neljan-

nesvuosikatsaus mainittiin useamman haastateltavan toimesta.

Kaikki kotiin vietaviin tukipalveluihin liittyvat mittarit ovat haastateltavien mu-
kaan digitaalisessa muodossa ja loytyvat jarjestelmista. Mittarit eivat kuiten-
kaan laske automaattisesti kaikkea haluttua tietoa, joten niiden jatkokasittelya
tehdaan paljon manuaalisesti. Ennakoivien palvelujen esimiehella on eraa-
seen toiseen palveluun liittyen viela asiakastiedot pelkastaan paperilla kansi-
oon arkistoituna. Esimerkiksi asiakasmaarat taytyy palvelun osalta laskea ka-
sipelilla. Asiakastietojen siitaminen yhteen olemassa olevaan jarjestelmaan

on suunnitteilla.

Mittareiden koetaan olevan hyodyllisia, mutta niissa olisi kehitettavaa. Mitta-
reista haastateltavat kertovat saavansa hyotya tiedolla johtamiseen ja paatok-
sentekoon. Tydntekijat eivat koe saavansa hyotya mittareista yhta paljon kuin
esimiehet. Tyontekijdiden haastatteluissa nousee hyotykysymyksen kohdalla

esille laadullisista mittareista saatu hyoty seka laadullisten mittareiden tarve.

6.1.2 Mittareihin ja mittaamiseen liittyvat ongelmat

Neljannessa kysymyksessa kasiteltiin mittareihin ja mittaamiseen liittyvia on-
gelmia. Kaikki haastateltavat kokivat, etta kohtaavat tydssaan mittareihin ja

mittaamiseen liittyvia ongelmia.
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jirjestelmiin kirjastuminen

raportointi

mitd ja miksi?

unohtaminen

kysytainki oikaita asiota?

ajankaytto

miten Kysytain?

Kuva 8. Haastateltavien kokemat ongelmat

Kuvaan 8 on koottu sanoja, joilla haastateltavat kuvasivat kokemiaan ongel-
mia. Toistuvasti mainitut ongelmat liittyivat ajankayttoon, jarjestelmien maa-

raan, mittareiden puutteeseen ja mittareiden kehitystarpeisiin.

Ajankayttoon liittyvat ongelmat mittareiden kayttamisessa nousivat esiin seka
tydntekijoiden etta esimiehen osalta. Tyontekijat mainitsivat kirjaamiseen ja ti-
lastointiin kuluvan ajan ja sen, etta kirjauksia saattaa kiireessa tehda vaarin tai
unohtaa kokonaan. Esimiehella ajankayton ongelmat liittyivat tiedon hakemi-
seen useista jarjestelmista seka jarjestelmien kayton opettelun vaatimaan ai-

kaan.

Esimiehet kokivat merkittavaksi ongelmaksi kaytdssa olevien jarjestelmien
maaran. Tieto on pirstoutuneena useisiin jarjestelmiin, jotka eivat keskustele
keskenaan. Tieto ei siirry jarjestelmasta toiseen, mika vaikeuttaa myos tiedon-
kulkua organisaation eri yksikoiden valilla. Tietoa joutuu hakemaan eri jarjes-
telmista, eika se ole helposti saatavilla yhdella klikkauksella, vaan vaatii usei-
den hakuehtojen tayttamista raportteja saadakseen. Jarjestelmia pidettiin vai-
valloisina kayttaa senkin takia, etta niihin tulee kirjautua toistuvasti uudestaan

ja kaikki ovat salasanojen takana.

Esiin nousi myos pohdintaa siita, riittaakd oma osaaminen jarjestelmien kay-
ton suhteen luotettavan tiedon I6ytymiseen. Talouspalveluilla olevaa asiantun-

tijuutta haluttaisiin esimiestasolla saada hyddynnettya tiivimmalla yhteistyolla.
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Talouspalveluiden tekemat raportit koettaisiin luottaviksi ja sita kautta tuleva

raportointi helpottaisi mittaamiseen liittyvaa ajankayton ongelmaa.

Tyontekijoiden keskuudessa ongelmaksi koettiin se, ettei mittareita juurikaan
ole. TyOntekijat tekevat myos paljon valillista tyota, jota ei tilastoida mihinkaan
eika sitd mitata missaan. Toisaalta se koettiin ongelmaksi, mutta toisaalta to-
dettiin, ettei aikaa kaiken kirjaamiselle tai tilastoimiselle edes olisi. My0s esi-
miestasolla mietittiin sita, ettei tydhon kaytettya aikaa pystyta mittareiden
avulla mittaamaan. Mittarit kertovat hyvin vahan siita, miten paljon aikaa esi-

merkiksi yhden asiakkaan kohdalla asiakasprosessi vie.

Mittareita kuvailtiin sanoilla epéluotettava, epétarkka ja antaa vééréa tietoa.
Merkittavimmat syyt naille ovat haastateltavien mukaan, etta mittareita ei ole
mietitty loppuun asti, oman osaamisen puute jarjestelmien kaytossa, seka ih-
misten tekemat virheet kirjaamisessa ja kulujen kohdistamisessa. Mittareita
moitittiin myos siita, etta niilla voidaan katsoa vain yhta asiaa, eika niissa ole
huomioitu kokonaisuuksia. On myds paljon tietoa, joita mittarit eivat laske val-

miiksi, vaan tietoa taytyy manuaalisesti jatkojalostaa.

Koko organisaatiota koskevalla tasolla esiin nousi henkilostokyselyiden
maara. Henkilostolle suunnattuja laadulliseen mittaamiseen liittyvia kyselyita
on ollut melko paljon ja uuden hyvinvointialueen myoéta niita tulee jatkossakin
olemaan. Ongelmaksi nostettiin se, ettei kyselyiden laatijoilla tunnu olevan
tuntumaa tyontekijoiden arkeen ja kaytannon tyohon. Kyselyissa olisi tarkeaa

kysya oikeita asioita sellaisella tavalla, jonka tyontekijat ymmartavat oikein.

6.1.3 Olemassa olevien mittareiden kehittaminen

Haastattelun viidennessa kysymyksessa haastateltavat kertoivat, kuinka ole-
massa olevia mittareita voisi heidan mielestaan kehittaa ja parantaa. Esimie-

hilld oli enemman kehitysehdotuksia kuin tyontekijoilla.

Tyontekijoiden haastatteluissa yhdella ei ollut kehitysideoita mittareille ja toi-

sella taas todella konkreettisia ajatuksia jarjestelmaan tehtavista muutoksista,
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jotka helpottaisivat kirjaamista seka toiminnan kehittamista. Laadullisten mitta-
reiden ja asiakaspalautteen kerdamisen tarve nousi esille tyontekijoiden haas-

tatteluissa tamankin kysymyksen kohdalla.

Talouspalveluiden tyontekija korostaa, etta mittareita kehittaessa tulisi lahtea
tarpeesta. Ensin tulisi miettia, mita halutaan mitata ja mihin tarkoitukseen ja
taman jalkeen kehittaa sopiva mittari. Esimiesten nakemys on, etta mittareilla
tulisi saada tietoa kaytettavammassa muodossa ja osan raportoinnista voisi
automatisoida, kuten neljannesvuosiraportin muodostumisen. Yhteistyo ta-
louspalveluiden ja esimiesten valilla on yksi tarkea kehittamisen kohde esi-

miesten nakokulmasta.

Tyota helpottaisi merkittavasti se, etta jarjestelmat keskustelisivat keskenaan.
Talloin tieto ei olisi niin hajallaan ja tiedon hankinnan vaivalloisuus vahenisi.
Myds kirjaamisen ja tilastoinnin merkitysta korostetaan, silla ne vaikuttavat

suoraan mittareiden antaman tiedon tarkkuuteen.

Esille nousi, ettd SBM-toiminnanohjausjarjestelman raportointia tulisi kehittaa
ja hyddyntaa enemman. Jarjestelma keraa monipuolisesti tietoa esimerkiksi
tukipalveluprosessien maarasta ja kestosta, mutta raportointiominaisuuksia ei
ole hydodynnetty. Nama mittarit antaisivat tarkeaa tietoa asiakaslaadusta. Toi-
minnanohjausjarjestelmaan kirjatuista asiakaskontakteista voisi myos hakueh-
toja lisdamalla saada tarkempaa tietoa, josta olisi hyotya toiminnan kehittami-

sessa.

6.1.4 Uusien mittareiden kehittaminen

Viimeisissa kysymyksissa haastateltavat kertoivat, millaisista mittareista koki-
sivat hyotyvansa ja mita heidan mielestaan olisi hyodyllistd mitata. Vastauk-

sissa nousi esiin seka laadullisia etta talouden mittareita.

Tyontekijoiden haastatteluissa hyddyllisimmiksi uusiksi mittareiksi nousivat
laadulliset mittarit. Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen koettiin erittain tarke-
aksi mittariksi toiminnan kehittamisessa. Myos asiakaspalauteen keraaminen

koettiin tarkeaksi. Myos muiden hyvinvointialueiden vastaavan toiminnan mit-
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taritulosten nakeminen ja tietojen vertailu koettaisiin hyodyllisena. Konkreetti-
sina ehdotuksina laatumittareille ideoitiin reaaliaikaista Happyornot-tyyppista
asiakastyytyvaisyyden mittaamista turvapalveluiden asennuskaynneista ja
asiakaspalautekyselya ateriapalveluissa seka palveluseteliasiakkaille etta pal-
veluntuottajille. Myos henkiloston tyytyvaisyyden mittaaminen tuli esille. Esso-
ten vuosittaisen tyohyvinvointikyselyn rinnalle voisi tehda oman yksikkokohtai-
sen "fiilismittarin”, joka olisi lyhyt, sdanndllinen kysely henkiléstokokemuk-

sesta.

Esimiesten haastatteluissa korostuivat talouden mittarit ja jarjestelmien kehit-
taminen. Jarjestelmien ja mittareiden integroiminen ja se, etta eri jarjestelmat
keskustelisivat keskenaan, olivat merkittavia kehityskohteita. Myos raporttien
muodostumisen automatisointi koettiin tarkeaksi. Uusina mittareina kaivattiin
erilaisia resursoinnin mittareita. Talouden mittareissa olisi myds paljon kehitet-
tavaa, esimerkiksi todellisten kustannusten seka saastdjen osalta. Todettiin,
etta tietoa on paljon, mutta tiedon hankinta koetaan vaikeaksi ja aikaa vie-

vaksi.

Konkreettisina ideoina mittaamiselle esimiesten puolelta nousi turvapalve-
luissa yhden uuden asiakkuuden kasittelemiseen kuluva aika. Muutamien asi-
akkaiden kohdalla tehtavan mittaamisen pohjalta voisi laskea keskiolettaman
yhteen asiakkaaseen kuluvaan aikaan. Tilastoitujen asiakaskayntien lisaksi ta-
han laskettaisiin mukaan kaikki valillinen tyo seka siirtymat. Erilaiset tybaikaan
ja tyotehokkuuteen liittyvat mittarit kiinnostivat esimiesta myods oman tyonsa

osalta.

Talouspalveluiden tydntekija sanoo, etta hanelle tulee mieleen useitakin asi-
oita, joiden mittaamisesta olisi hanen tydssaan hyotya, mutta painottaa, etta
pelkka mittaaminen ei auta, jos ennalta maaritettyjen tavoitteiden ja mittaritu-

losten perusteella ei toimita.

6.2 Mittaristotyokalu

Haastattelujen tulosten ja teoreettisen viitekehyksen perusteella kotiin vieta-
ville tukipalveluille tehtiin Excel-pohjainen mittaristotyokalu tiedolla johtamisen
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tueksi. TyOkalussa kasitellaan turvapalveluita, ateriapalveluita ja kauppapalve-

luita.

Tammi Muutos Helmi Muutos
Tiimi] 2021 2022  ed.vuoteen | 2021 ’ 2022  ed.vuoteen
Kangasniemi 29 18 -38% 25 30 20 %
Mikkeli etelainen 147 154 5% 132 89 -33%
Mikkeli Haukivuori 22 2508 14 %) 30 18
Mikkeli itdinen 139 115 172 97
Mikkeli lantinen 115 120 4% 81 88
Mikkeli Pietarinpirtti _
Mikkeli pohjoinen 172 141 ) 123
Mikkeli Ristiina 56 42 -25 % 54
Mantyharju Kylatiimi 69 106 ] 78
Mantyharju Taruvuori 24 17 -29% 6
Pertunmaa kotihoito 7 12 7% 10
Puumala kotihoito 13 5 -62 % 16
Yhteensa 869 960 10,5 % 793

Kuva 9. Turvapalvelun kirjattujen auttajakayntien maarat mittaristotyokalussa

Turvapalvelut toteutetaan yksikdssa omana toimintana, joten niista on eniten
mitattavaa dataa saatavilla. Kuvassa 9 esimerkkina turvapalveluita koskeva
mittari kotihoidon kirjaamien auttajakayntien maarien kehittymisesta. Turvapal-
veluita kasitellaan mittaristossa laite- ja asiakasmaarien, turva-auttajakayntien,

asennus- ja huoltokayntien seka halytysmaarien osalta.

T — Maaliskuu Muutos ed.
Halytykset Y ;:Iéi}&:alysis of calls by Toimenpide|  Saap! Ule ] Yht % puhel kuukauteen %-yks.
toimenpiteittain action npidetta ei valittu> 104 3 107 12% 0,06 %
1. Vilitd Secapp| 887 76 963 112% 0,10%
2, Ei Toimenpiteita 6364 720 7084 822% 0,04 %
3,112 i7 1 18 02% -0,20 %
4, Ensivaste 10 1 11 01% 0,03%
5. Soitto Auttajalle 313 124 437 51% 0,17 %]
Mobile Despatched 0 0 0 0,0% 0,00%
Yhteensa| 7695 925 8620

Kuva 10. Halytysdata kerataan PNC-turvapuhelinkeskusjarjestelmasta

Tyokaluun kerattiin tiedot eri jarjestelmista, jolloin tietojen I6ytaminen on nope-
ampaa, kun kaikki on nahtavissa yhdessa paikassa. Tarve mittareiden keskit-
tamiselle nousi vahvasti esiin haastatteluissa. Kaytettyja jarjestelmia olivat ta-
loudenseurantajarjestelma Exreport, turvapuhelinkeskusjarjestelma PNC, tur-
vapalvelun laitehallintaohjelmisto DMP, paikantavien turvapuhelimien hallin-

noinnin Navigil-portaali ja toiminnanohjausjarjestelma SBM. Mittarin otsikkoon
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lisattiin kommenttina, mista raportista mittarin tiedot ovat peraisin (kuva 10).

Tama helpottaa mittarin kaytettavyytta myos jatkossa.

Kustannuspaikka

3221 Hsalmi kotihoito
3221 Hzalmi kotihoito

3221 Hsalmi kotihoito

3222 Juva kotihoito
3222 Juva kotihoito

3222 Juva kotihoito

3223 Kniemi kotihoito
3223 Kniemi kotihoito

3223 Kniemi kotihoito

3224 nli kotihoito
3224 Ml kotihoito

3224 Mli kotihoito

3225 Mju kotihoito
3225 Mju kotihaito

3225 Mju kotihoito

3226 Prmaa kotihoito
3226 Pmaa kotihoito

3226 Pmaa kotihoito

3227 Puumala kotihoito
3227 Puumala kotihoito

3227 Puumala kotihoito

3236 Ristiina-Sniemi-hli kotihoito
3236 Ristiina-Sniemi-nli kotihoito

3236 Ristiina-Sniemi-MIli kotihoito

3307 Mli-Graani, muu palveluasumine

3307 MIli-Graani, muu palveluasumine

3683 Pmaa keh.vamm.ryhm dkoti

3689 Pmaa keh.vamm.ryhmdkoti

hMuutos IMuutos
Palvelu| Maaliskuu ed. vuoteen ed. kk

Paikantava turvapuhelin 1 -50%
Turvapuhelin 43 2%

Yhteensd 50 -0 % 0%

Paikantava turvapuhelin 12 -8%
Turvapuhelin 116 -2%

Yhteensd 128 -0 % -2%

Paikantava turvapuhelin 13 -7 %
Turvapuhelin 120 0%

Yhteensd 133 2% -1%

Paikantava turvapuhelin 74 -6 %
Turvapuhelin 822 0%

Yhteensd 896 -1% -1%

Paikantava turvapuhelin 19 0%
Turvapuhelin 133 1%

Yhteensd 152 10% 1%

Paikantava turvapuhelin 2 -33%
Turvapuhelin 46 2%

Yhteensd 48 4% 0%

Faikantava turvapuhelin 10 11%
Turvapuhelin 46 0%

Yhteensd 56 -7 2%

Paikantava turvapuhelin 1 0%
Turvapuhelin 117 0%

Yhteensd 118 -6 %% 0%

Turvapuhelin 3 0%

Yhteensd 3 0% 0%

Turvapuhelin 5 0%

Yhteensd 5 03 0%

¥Yhteensd 1589 -1,2 % -0,5%

Kuva 11. Turvapalvelun asiakasmaarien kehittyminen alueittain vertaillaan edelliseen vuoteen

ja edelliseen kuukauteen

Mittaristo laskee erilaisia lukuja valmiiksi, kuten avainlukujen kehittymista ver-

tailtavaan ajanjaksoon nahden, mita jarjestelmat eivat talla hetkella tuota auto-

maattisesti. Vertailuajanjakso riippuu mittauksen kohteesta. Kuvan 11 mitta-

rissa seurataan turvapuhelimien maaria. Vuodenvaihteessa tehdyn hinnoitte-

lumallin muutoksen takia edelliseen vuoteen vertailua voidaan tehda vain lait-

teiden yhteismaarasta, silla laitteita ei ollut jarjestelmassa eroteltu eri palve-

luiksi viela edellisen vuoden tiedoissa. Vuoden 2022 kuukausitasolla laitekoh-

taista kehitysta voidaan jo seurata.
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Turvapalveluprosessin i Muutos ed. Iuutos ed.
lipimenoaika kuukauteen kuukauteen
{hakemuksesta Tammikuu {pvi f lkm) Helmikuu ({pvs flkm) ||
maksupditokseen) Prosessin lapimencoaika Ka&] 2519:47:24 -3|16 00:26:02 -91:
Mikikulma: koko prosessi Tapausten lukumadrd 43 4 36

palveluohjaus ja
turvapalvelut

Turvapalveluprosessin b Muutos ed. IMuutos ed.
kesto mytinteisestd kuukauteen kuukauteen
pédtiksestd Tammikuu (pvi f lkm) Helmikuu (pvd f Ikm) ||
asennukseen Mydnt. paat. asennukseen K& 13 23:26:27 -1 9 1m:253:20 -4
Makikulma: Tapausten lukum 43rd 43 4 37 -6

asennus, turvapalvelut

Turvapalveluprosessin b Muutos ed. uutos ed.
kesto hakemuksesta kuukauteen kuukauteen
asennukseen Tammikuu {pvi f lkm) Helmikuu ({pvd flkm) ||
Makokulma: Hakemuksesta asennukseen KA
I asiakas Tapausten lukumadrd
T

Kuva 12. Turvapalveluprosessin kestoa mittaavat mittarit

Mittareita sisaisten prosessien ja asiakkaan nakokulmasta saadaan toimin-
nanohjausjarjestelman tukipalveluprosessien kestoa mittaavista raporteista.
Kuvassa 12 nakyy turvapalveluita koskevia prosessin kestoa mittaavia mitta-
reita. Prosessiin osallistuvat palveluohjaajat seka turvapalveluiden tyontekijat.
Kesto hakemuksesta asennukseen -mittariin saadaan tiedot, kunhan jarjestel-
matoimittaja on korjannut raportin parametrit oikeellisiksi. Vastaavanlaiset mit-
tarit 16ytyvat myos turvapalveluiden huollolle seka ateria- ja kauppapalveluiden
prosesseille. Naissad mittareissa otsikon alle on selvitetty, millaisesta nakokul-

masta mittaria olisi hyva tarkastella.
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Muutos Muutos Muutos Muutos
hMenumat ‘ Kustannuspaikkal Tammi ed.vuoteen ed. kuukauteen Helmi ed. vuoteen ed. kuukauteen
3221 Hsalmi kotihoito 2 -33% 0% 2 -33% 0%
3222 Juva katihoito 3 -50% 0% 3 -40% 0%
3224 Mli kotihoito 44 -21% 2 %) 44 -20% 0 %)
3225 Mju kotihoito 2 -33% 0 %| 2 -33% 0 %|
3226 Pmaa kotihoitol 1 -50 % 0% 1 -50 % 0%
3227 Puumala kotihoito 19 -14% 8% 17 -14% 0%
3231 Ml katiiny tukipalvel 1 0% 0% 1 0% 0%
3236 Ristiina-Sniemi-mMli kotihoito) 5 -17% 0 %| 4 -33% -20 %|
Y¥hteensd 70 -22% 1% 69 -22% -1 %]
Muutos Muutos - Muutos Muutos
Puumalan ‘ Kustannuspaikka| Tammi ed. vuoteen ed. kuukauteen Helmi ed. vuoteen ed. kuukauteen
ateriapalvelu 3227 Puurnala kotihoito) 21 0,0 % 0,0 %, 27 28,6 % 28,6 %)
Ateriapalveluprosessin ki IMuutos ed. Muutos ed. MMuutos ed.
ldpimenoaika kuukauteen kuukauteen kuukauteen
{(hakemuksesta Tammikuu  pdivind Helmikuu pdivind Maaliskuu pdivind
maksupditikseen) Prosessin lapimenoaika KA] 27 13:24:02 11 2112:16:04 -6 FO702:18 -14)
Nikiikulma: koko prosessi, Tapausten lukumaara 3 3 4 -5 11 7|

palveluohjaus,
tukipalvelut ja
asiakas

Kuva 13. Ateriapalvelut mittaristotydkalussa

Kuvassa 13 on esimerkkeja ateriapalveluita koskevista mittareista. Ateriapal-

veluiden osalta mitataan asiakasmaaria seka ateriapalveluprosessin kestoa

hakemuksesta maksupaatokseen. Koska ateriapalvelut tuotetaan ostopalve-

luina yhteistyossa palveluntuottajien kanssa, niista ei ole saatavilla mitattavaa

tietoa yhta monipuolisesti kuin turvapalveluista.
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Kauppapalvelun | Tammi Kaynnit/
kdynnit, | Tiimil|I Kiynnit  Asiakkaat asiakas
palvelua kiyttineet Juva eteldinen L] 1a 3,2
asiakkaat ja Juva itdinen

kdynnit perasiakas Kangasniemi eteldinen 50 11 4,5

keskiarvo Kangasniemi itdinen 26 6 4,3

rikkeli eteldinen 117 3l 3,8

rikkeli Haukivuori 49 14 3,5

hikkeli itdinen 151 a9 3,9

Mikkeli lantinen 121 35 S

Mikkeli pohjoinen 136 33 41

hikkeli Ristiina 25 B 4,2

hantyharju Kylatiimi 45 13 3,5

Mantyharju Taruvuori 47 10 4,7

Pertuntmaa kotihoito a0 11 2,7

Puurmala kotihoito 22 7 3,1

Yhteensi 884 234 3.8
Palvelua kiyttineet Tammikuu/| 88 %
asiakkaat f Helmikuu| 83%
palvelusuunnitelma- haaliskuu) 78 %
asiakkaat Huhtikuu| #1aK0/0!

-

Toukokuu| #lako0!
Kesgkuu| #lako/0!
Heingkuu| #AaKO//0!
Elokuu| #lako/0!
Syyskuu| #1aK0/0]
Lokakuu| #lako/o!
Marraskuu| #1lako0!
Joulukuu| #1aK 070!

-

-

b |

-

-

b

-

Kuva 14. Kauppapalvelut mittaristotydkalussa

Mittaristossa on hyddynnetty myos taloudenseurantajarjestelman valmiiksi las-
kemia mittareita, kuten kauppapalveluiden kohdalla kaynteja per asiakas
(kuva 14). Tallaisten valmiiden mittareiden siirtdmisesta keskitettyyn mittaris-
toon saadaan se hyoty, etta myds tyontekijat, jotka eivat tydssaan kayta tai
osaa kayttaa kyseista jarjestelmaa, saavuttavat mittarin tydkalun avulla suo-

raan tukipalveluiden verkkoasemalta.
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Asennuskdynnin 3 Helmi Maalis
keskimadrdinen Tiimif 2020 " 2022 [ 2021 " 2022 [
pituus Hirvensalmi kotihoito 27,0
Juwa etelainen 16,0
Iuva itdinen 23,0
Juwa pohjoinen 19,0
Kangasniemi eteliinen 15,0
Kangasniemi itainen 52,0 45,0
mikkeli etelainen 31,0 32,0 32,0 31,0
Mikkeli Haukivuori 4,0
Mikkeli itainen 26,0
Mikkeli lantinen
Mikkeli pohjoinen 40,0
Mikkeli Ristiina 15,0
rMantyharju Kyl atiimi 41,0 10,0 40,0
Mantyharu Taruvuori 10,0 17,0
Pertunmas kotihoito
Puumala kaotihoito 21,0
Yhteensd 32,0 31,0 31,0 31,0

Kuva 15. Asennuskayntien keskimaarainen pituus

Toinen esimerkki taloudenseurantajarjestelman valmiiksi laskemista mitta-
reista on kuvassa 15 nahtava asennuskayntien keskimaaraista pituutta las-
keva mittari. Vuonna 2022 asennus- ja huoltokaynnit pyritaan keskittamaan
kotihoidolta turvapalveluille, jotka kirjaavat kaynnit Mikkeli etelainen -alueelle.
Koska asennuskaynnit kuuluvat turvapalveluiden kuukausimaksuun, mittaria
tulee tarkastella ennen kaikkea sisaisten prosessien ja asiakkaan nakokul-
masta. Vaikka kaikkien alueiden yhteensa laskettu kayntien pituus ei ole
muuttunut vuosia vertailtaessa, voidaan paatella, etta asiakkaat saavat nyt yh-
denvertaisempaa palvelua alueesta riippumatta. Huomion arvoista on myos
se, ettd kotihoito on usein hoitanut kaynnit tavallisten kotihoidon kayntien yh-

teydessa, jolloin niista ei ole tehty erillista kirjausta asennuskayntina.
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Huhtikuu

Padtdsten Kustannuspaikkaé Palvelu| Paitikset = Laite ma3sr Erotus
mddrd 3221 Hsalmi kotihoito Paikantava turvapuheling 1 1 0
verrattuna 3221 Hsalmi kotihoito Turvapuhelin 49 43 0
laitemddrddn 3222 Juva kotihoito Paikantava turvapuhelin 11: 11 0
3222 Juva kotihoito Turvapuhelin k) 117 2
3223 Kniemi kotihoito Paikantava turvapuhelin 12 13 -1
3223 Kniemi kotihoito Turvapuhelin dEEe) 125 -6
3224 Wi kotihoito Paikantava turvapuhelin 74 79 -5
3224 Mli kotihoito Turvapuhelin 827 795 32
3225 Mju kotihoito Paikantava turvapuhelin 17 17 0
3225 Mju kotihoito Turvapuhelin 128 123 -1
3226 Pmaa kotihoito Paikantava turvapuhelin 2 2 0
3226 Pmaa kotihoito Turvapuhelin 3l 47 4
3227 Puumala kotihoito Paikantava turvapuhelin 10 9 1
3227 Puumala kotihoito Turvapuhelin a7 58 -11
3236 Ristiina-Sniemi-Mli kotihoito Paikantava turvapuhelin 1 1 0
3236 Ristiina-Sniemi-Mli kotihoito Turvapuhelin 118 115 3
Yhteensd 1586 1568 18

Kuva 16. Turvapalveluiden maksupaatoksia ja laitemaaria vertaileva mittari

Mittari, jota voidaan tarkastella suoraan talouden nakokulmasta, on kuvassa
16 nakyva turvapalveluiden paatoksia ja laitemaaria vertaileva mittari. Turva-
palveluiden asiakaslaskutus hoidetaan potilastietojarjestelmaan tehtavien
maksupaatosten perusteella. Laitetoimittajat laskuttavat turvapalveluja laite-
hallintajarjestelmissa kaytdssa olevien laitteiden maaran perusteella. Mittarin
luotettavuuteen liittyy kuitenkin ongelmia. Kun paatosten maaraa ja asiakas-
laskutusta seurataan kuukausitasolla, ovat laitehallintajarjestelmien laitemaa-
rat taysin reaaliaikaisia paivatasolla. Lisaksi joissakin kunnissa on turvapalve-
luiden laitteita kaytdssa asumispalveluyksikdissa, joiden asukkaat eivat maksa
laitteista kuukausimaksua turvapalveluille. Mittarista saadaan kuitenkin suun-
taa antavaa tietoa ja asiakkuuksia voidaan tarvittaessa ryhtya tutkimaan alu-

eittain tarkemmin, mikali poikkeamien maara kasvaa.

7 JOHTOPAATOKSET

Tassa luvussa esitetaan edellisessa luvussa lapikaytyjen tulosten pohjalta teh-
dyt johtopaatokset ja kehittamisehdotukset seka arvioidaan tutkimuksen luo-

tettavuutta.

7.1 Tuloksiin perustuvat johtopaatokset ja kehittamisehdotukset

Haastatteluissa nousi esille se, etta mittaaminen ja mittarit ovat tutumpi kasite
esimiehille ja talouspalveluille kuin tukipalveluiden tyontekijoille. Esimiehet ja
talouspalvelut kasittelevat tydssaan laajempia kokonaisuuksia ja talouden mit-

tarit ovat heille tuttuja tydkaluja. Tydntekijoiden tydnkuva on rajatumpi ja usein
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keskittyy enemman vain yhteen tai joihinkin palveluihin. Tyonkuvan lisaksi
myos koulutus- ja tyGtausta vaikuttivat merkittavasti siihen, miten mittaamisen
kokonaisuus ymmarrettiin. Oma osaaminen ja mielenkiinnon kohteet vaikutti-
vat paljon myo6s mittareiden kehitystarpeita kysyttdessa. Siina missa toinen ar-
veli, etta se olisi "it-puolen hommia” toinen luetteli monta konkreettista ideaa

siitd, mita jarjestelmassa pitaisi korjata sen kaytettavyyden parantamiseksi.

Haastateltavilla oli eri kasityksia siita, mika miellettiin mittariksi. Haastatelta-
vista puolet epardi ennen haastattelua, osaisivatko vastata haastattelukysy-
myksiin ja saisiko heidan vastauksistaan hyotya tutkimukseen. Tyontekijat
mielsivat mittarit ehka paljon konkreettisempina asioina kuin esimiehet ja ta-
louspalvelut. Tyontekijoiden nakokulmasta mittaaminen sisalsi lahes pelkas-
taan kirjaamiset ja tilastoinnin. Tyontekijoilla ei ole yhta laajaa paasya kaikkiin
mittaamista sisaltaviin jarjestelmiin, joten heilla ei ole mahdollisuutta seurata-
kaan mittareita samalla tasolla kuin esimiehet, eika se heidan tydnkuvaansa
kuulukaan. Mittareiden seuraaminen tyontekijoilla riippuu varmasti paljon hei-

dan omasta mielenkiinnostaan mittaamiseen liittyen ja itseohjautuvuudesta.

Tukipalveluille tehty mittaristotydkalu on tarkoitettu kaikkien yksikon tyonteki-
joiden yhteiseen kayttoon ja se on kaikkien saavutettavissa tukipalveluiden yh-
teisella verkkoasemalla. Keskitettyjen mittareiden etu on siina, ettei niiden tar-
kasteluun vaikuta tydntekijan koneelle asennetut ohjelmat tai myonnetyt kayt-
tooikeudet. Myoskaan tyontekijan osaaminen jarjestelmien kaytdssa ja raport-
tien luomisessa ei ole esteena mittareiden tutkimiselle, kun ne ovat valmiiksi

luotuna mittaristotyokalussa.

Merkittavaksi ongelmaksi mittaamiseen liittyen nousi ajankayttd. Mittareiden
tayttamiseen ja seuraamiseen, mukaan lukien kirjaamiset ja tilastoinnit, koet-
tiin olevan aikaa lilan vahan. TyGajan mittaamisella voisi saada tietoa mittaa-
misen vaatimasta ajasta ja tata tietoa hyddyntamalla voisi suunnitella omaa

tydtaan ja varata aikaa mittareiden kayttoon.

Tyodntekijoiden haastatteluissa nousi esiin nakdkulma, etta mittaamista teh-
daan tydnantajaa varten. Tassa yhteydessa tama tarkoittanee organisaation

maarittelemia mittareita, joiden antamaa tietoa esimies hyddyntaa. Haastatel-
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tavat miettivat, mita tyonantaja haluaisi heidan kirjaavan tyostaan ja mita tie-
toa tyonantaja tarvitsisi. Tasta paatellen mittaaminen on aika vieras kasite,

eika mittaamista mielleta keinoksi kehittaa itse omaa tyotaan.

Niemelan ym. (2008, 113—114) mukaan mittaaminen tulisi istuttaa organisaa-
tiokulttuuriin. Sen tulisi olla luonnollinen osa paivittaista tyota ja mukana ko-
kouksissa, raportoinnissa, suunnittelussa ja tavoitteiden asettamisessa. Mitta-
reiden antamaa tietoa kannattaisikin jakaa ja analysoida yhdessa tyontekijoi-
den kanssa palavereissa ja arkisissa tilanteissa ja nain tehda mittareita tutum-
maksi henkilostolle. Operatiivisen tason tyontekijoiden merkitysta mittaustulok-
sille ja tavoitteiden saavuttamiselle tulisi korostaa tyontekijoille. Mittaristotyo-
kalun avulla voi madaltaa tyontekijoiden kynnysta hyodyntaa mittareista saata-
vaa tietoa tyossaan. Mittaristoa voi tulevaisuudessa hyodyntaa palavereissa ja
kokouksissa sen lisaksi, etta tyontekijat voivat kayttaa sita itsenaisesti omassa

tydssaan.

Tyontekijoiden vastauksissa korostui laadun mittaaminen. Laadun mittaami-
seen suhtauduttiin erittain positiivisesti ja laatumittareita pidettiin sopivina tuki-
palveluille. Asiakastyota tekevien kohdalla asiakastyytyvaisyyden mittaamista
ja asiakaspalautteen keraamista pidettiin tarkeimpina mittareina ja hyvina kei-
noina kehittaa omaa toimintaa. Talouden mittaamiseen suhtauduttiin jopa hie-
man negatiivisesti. Talouden mittareita rinnastettiin tydtehon mittareihin, jotka
eivat heidan mielestaan sovi asiakastyohon. Tarkeita asiakaskokemuksen
osa-alueita ovat kuitenkin esimerkiksi palvelun nopeus, saatavuus ja erilaiset
odotusajat (Saarijarvi & Puustinen 2020). Vaikka tydntekijan nakdkulmasta
nama saattavat tuntua tehokkuuden mittaamiselta, asiakkaan nakokulmasta
ne mittaavat asiakastyytyvaisyytta ja ovat siten laadullisia mittareita. Mittaristo-
tyokaluun onkin joidenkin mittareiden osalta merkitty nakyviin nakokulmaksi
asiakas, jotta mittariston kayttajalle kay helpommin selville, mita mittari oikeas-
taan mittaa (kuva 12). Kehitysehdotuksena mittaristotydkaluun liittyen voisi
ajatella eri mittareiden kohdalle kirjoitettuja selkeita maaritelmia sille, mita mit-
tari tarkalleen tekee ja mita se mittaa. Nain mittarin kayttajan virheellista tulkin-
taa ja siita mahdollisesti syntyvia vaaria johtopaatoksia voisi vahentaa.
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Sen lisaksi, etta tyontekijat pitivat laadun mittaamista tarkeana, heilla oli myos
konkreettisia ideoita mittausten toteuttamiseen. Mikali mittauksia tukipalve-
luissa aletaan tehda, niiden tulokset siirretaan myos mittaristotyokaluun.

1. Turvapalveluiden asennuskayntien Happyornot-tyylista mittaamista
ideoitiin innokkaasti ja sen pohjalta voisi tehda myos jatkokyselya pal-
velun kayton myota asiakkaalle. Saarijarven ja Puustisen (2020, Miten
asiakaskokemusta tulisi mitata?) mukaan Happyornot reaaliaikaisena
asiakaskokemuksen mittarina on helppoudessaan ylivertainen. Organi-
saatiossa voidaan seurata kulloinkin mitattavan asian muutosta paiva-
tai viikkkotasolla. Asiakaskokemuksen reaaliaikainen mittaaminen vai-
kuttaa myOs henkilostoon ja motivoi ohjaamaan kaytosta tavoiteltuun
suuntaan.

2. Ateriapalvelusetelista olisi hyodyllista tehda kyselya seka asiakkaille
etta palveluntuottajille. Seteli on ollut kaytdssa jo viisi vuotta, eika yh-
taan kyselya ole tehty. Kyselyiden tuloksista saisi tietoa jaettavaksi ja
vertailtavaksi myos hyvinvointialueelle siirryttaessa.

3. Henkilostokokemuksen mittaamiseen liittyva fiilismittari toisi myos
hyvaa tietoa yksikdon henkiloston tyytyvaisyydesta seka oman tyon ko-
kemisesta. Fiilismittarilla kysyttaisiin seka saanndllisia etta mahdolli-
sesti vaihtuvia ajankohtaisia kysymyksia, jotka keraisivat tietoa esimie-
hen hyddynnettavaksi. Nopea ja lyhyt kysely onnistuisi Webropol-ohjel-
malla, jossa on myos helppo raportointiominaisuus tuloksille. Kyselyyn
vastattaisiin nimettdmana ja sen tuloksista tehtaisiin yhteenveto tukipal-
velujen henkiléstdlle. Parhaimmillaan hyva fiilis saataisiin levidmaan.
Korkiakoski (2019, 3. Henkildstokokemus, sen kehittdminen ja mittaa-
minen) sanoo, etta kerran vuodessa tehtava henkildston tyytyvaisyys-
mittaus ei ole menettanyt merkitystaan, mutta se ei yksistaan enaa riita.
Mittaamisen tulisi olla monipuolisempaa ja siina tulisi huomioida myos
arkiset hetket. Organisaation johdon on hyva olla perilla tyontekijoiden
arjesta ja sen tunnelmasta. Kyselyt myos nayttavat tyontekijoille, etta
heidan hyvinvointinsa kiinnostaa. Kyselyt auttavat johtoa ymmartamaan
tyopaikalla vallitsevaa tunnelmaa. Helppo, nopea ja rohkeasti erilaisia
mittaamisen keinoja kayttava kysely motivoi henkilostoa vastaamaan.

Esimiehet ja talouspalvelut korostivat kirjaamisten ja tilastointien oikeellisuu-
den merkitysta mittareiden tarkkuuteen. Se, etta tyontekijat toivat vastauksis-
saan esille myos kirjaamisen ja tilastoinnin, kertoo siita, etta he ymmartavat
naiden tarkeyden mittaamisessa. Huoli kirjaamisen unohtamisesta kertoo, etta
kirjaamisen merkitys mittareille ymmarretaan. Kirjaamisen oikeellisuuden mer-
kitys nakyy myos mittaristotyokalussa. Monet indikaattorit ovat puhtaasti kirjat-
tujen tapahtumien maaria. Mikali tapahtumia jaa kirjaamatta, on mittarin lu-
kema epaluotettava. Mittareita tulkitessa onkin muistettava ja hyvaksyttava,
etta ihmisten tekemat virheet vaikuttavat mittaustuloksiin.
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Kirjauksissa tapahtuvien virheiden lisaksi myos jarjestelmien ongelmat voivat
vaaristaa mittaustuloksia. Esimerkiksi turvapuhelinkeskusjarjestelma tilastoi
halytyksen perusteella tehtavaa jatkotoimenpidetta valitessa tehdyn vaaran
valinnan, vaikka se olisi korjattu heti. Jos paivystaja valitsee ensin vahingossa
turva-auttajatehtavan valityksen ja korjaa sen sitten valinnalla "ei toimenpi-
teitd”, tilastoituvat molemmat valinnat. Taman takia raportoinnissa valitettyjen

auttajatehtavien maara on suurempi kuin todellisuudessa.

Esimiesten vastauksissa esille noussut jarjestelmien maara on ongelmana va-
hintdan valtakunnallinen. Leskelan ym. (2019, 17) mukaan sosiaali- ja terveys-
palveluiden tiedolla johtamisen yhtena suurimpana vaikeutena nahdaan tiedon
pirstaloituminen eri jarjestelmiin. Yksikkotasolla naihin jarjestelmiin liittyviin on-
gelmiin ei saada aikaiseksi muutosta. Kuten ei mydskaan siihen, etta kulut

kohdistuisivat taloudenseurantajarjestelmassa oikeille kustannuspaikoille.

Jos mittareiden antama tieto olisi oikeellista ja luotettavaa, voisi palkitsemi-
sesta ottaa mallia yksityisen sektorin puolelta, jossa palkitseminen perustuu
usein tulokseen ja mittareihin. Jos mittarina olisi esimerkiksi tydtunnit per asia-
kas ja mittarista huomattaisiin, etta toiminta on tehostunut, voisi sen perus-
teella palkita henkildstéa. Organisaation nykyisessa mallissa tavoitteiden saa-
vuttamisessa tai esimerkiksi kirjaamisen oikeellisuudessa ei ole kaytossa kan-
nustimia. Niemelan ym. (2008, 152) mukaan palkitseminen tulisi perustua ta-
voitteiden saavuttamiseen. Pellinen (2017, 47) kirjoittaa, mittaustulosta ei voi
arvioida, ellei sita ole suhteutettu tavoitteeseen. Mittaristotyokalu voisi olla
apuna tavoitteisiin sidotussa palkitsemissa, silla mittaristotyokalussa halutuille
osa-alueille lasketaan muutosprosentit esimerkiksi edelliseen vuoteen verrat-
tuna, jotta kehityksen arvioiminen onnistuu. Mittareille voidaan myos asettaa

tavoitearvoja, joiden toteutumista tyokalu laskee.

Niemelan ym. (2008, 97) mukaan mittareiden tavoitteet tulisi olla johdettu stra-
tegiasta, jotta yrityksen toimintaa saadaan ohjattua haluttuun suuntaan. Tuki-
palveluilla ei ole omaa yksikkokohtaista strategiaa, joten mittaristotyokalun
luomisessa loyhan pohjan on muodostanut Essoten strategia. Tarkkaan laadi-
tun strategian puuttumisen takia mittaristoa ei ole mydskaan muotoiltu teori-

assa esitetyn tasapainotetun tuloskortin mukaisesti. Mittaristossa on kuitenkin
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huomioitu tasapainotetun tuloskortin mukaiset nakokulmat talouteen, asiak-
kaaseen ja sisaisiin prosesseihin. Henkilostoon liittyvia mittareita tulisi kehittaa
tukipalveluissa, jotta tamakin nakokulma saataisiin mukaan mittaukseen.
Vuonna 2021 tukipalveluiden henkilostomaara oli niin pieni, ettei Essoten tyo-
tyytyvaisyyskyselyn tuloksia kasitelty yksikkokohtaisesti tukipalveluiden osalta,

vaan ainoastaan ennakoivien palveluiden tulosten seassa.

Osassa mittaristotydkalun mittareista, kuten turvapalveluiden halytyksia kos-
kevassa osiossa, mittaamista hankaloittaa se, ettei edellisvuoden tietoja ole
saatavilla yhtd monipuolisesti kuin nyt. Koska turvapuhelinkeskus on otettu
omaksi toiminnaksi vuoden 2022 alusta, olisi toiminnan arvioimisen ja kehitta-
misen kannalta erittain hyodyllista vertailla mittaustuloksia aiempaan ajankoh-

taan.

Jarjestelmien kehittyessa seka erilaisten jarjestelmien integraatioissa myos ra-
portointi kehittyy. Uudet jarjestelmat tuovat mukanaan uudenlaista tietoa. Tu-
levaisuudessa mahdolliset uudet mittarit on tarkoitus integroida osaksi mitta-
ristotykalua. Esimerkki mittarista, jolle olisi tarve, on turva-auttajatehtavien
vasteaikoja mittaava mittari. Eli kuinka kauan asiakas odottaa turvahalytyksen

jalkeen, kunnes auttaja tulee paikalle.

MittaristotyOkalua kehitetaan ja parannetaan jatkossa kayttokokemuksien
myota. Mittareita voidaan muutella ja niita voidaan tarpeen mukaan lisata tai
poistaa. Mittareiden visuaalista ilmetta voidaan muokata, erityisesti luettavuu-
den parantamiseksi. Excel-pohjaiseen tyokaluun on helppo lisata tarpeen mu-
kaan erilaisia kaavioita helpottamaan kehityssuunnan hahmottamista. Tulevai-
suudessa mittaristoa voidaan laajentaa ottamalla mukaan myds muita tukipal-
veluita. Toimiessaan tyOkalua voidaan muokattuna hyodyntaa myos organi-

saation muissa yksikoissa.
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7.2 Tyon luotettavuuden arviointi

Vilkan (2021, 7. Tutkimuksen arviointi) mielesta tutkimuksen tekijan rehellisyys
vaikuttaa eniten tutkimuksen luotettavuuteen. Laadullisen tutkimuksen voi sa-
noa olevan luotettava, kun tutkijan tekemat tulkinnat vastaavat tutkittavien ih-

misten kasityksia.

Luotettavuus

Puusan ym. (2020, V Laadullisen tutkimuksen luotettavuus) mukaan tutkijalla
tulee olla uskottavat perusteet vakuutukselleen siita, etta han on tutkimuksen
kaikissa vaiheissa kayttanyt oikeita lahestymistapoja ja menetelmia tutkimus-
ongelman ratkaisemiseen. Tutkimuksen eteneminen on kuvattava sellaisena,

kuin se todellisuudessa on toteutunut.

Toistettavuus

Tutkimusta ei voi kaytannossa toistaa, koska eri tutkijat paatyisivat todenna-
koisesti erilaisiin johtopaatoksiin. Kuitenkin erilaisten tulkintojen lisaksi tulisi
muiden tutkijoiden loytaa osittain myods samoja tulkintoja kuin tutkimuksen te-
kija. Myds lukijan tulisi paatya osin samoihin tulkintoihin tutkijan kanssa. Jos
nakemykset eroavat merkittavasti toisistaan, voidaan epailla, etta tutkija ei ole
kayttanyt onnistuneesti luokittelu- ja tulkintasaantoja tai ei osaa esittaa tutki-

muskaytantéja ymmarrettavasti. (Vilkka 2021, 7. Tutkimuksen arviointi.)

Puolueettomuus

Puolueettomuusnakokulma on tarkea, silla usein tutkija on itse osa tutki-
maansa yhteiséa. On hyva pohtia tutkijan omien arvojen vaikutusta tulosten
tulkintaan. Tutkimukseen vaikuttavien arvojen esille tuominen onkin tarkeaa,
silla se lisaa tutkimuksen lapinakyvyytta. (Vilkka 2021, 7. Tutkimuksen arvi-

ointi.)

Eettisyys

Eettisten periaatteiden noudattaminen tutkimuksen jokaisessa vaiheessa on

tarkeaa. Tutkimuksen pyrkimyksena tulee olla ainoastaan hyvien asioiden ai-
kaansaaminen sen kohteena oleville inmisille. Tutkittavien elama ei saa vaa-
rantua tutkimuksen myota, etenkin, jos aihealueen voidaan sanoa olevan ar-

kaluontoinen. Tutkimus- ja analyysitapojen tulee olla sellaisia, etta ne voisivat
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olla hyvaksyttyja tapoja minka tahansa tutkimuksen kohdalla. (Puusa ym.

2020, V Laadullisen tutkimuksen luotettavuus.)

Tyon tutkimuksellinen lahestymistapa oli konstruktiivinen tutkimus. Menetelma
sopii tyon tarkoitukseen, koska tyon lopputuloksena syntyi konkreettinen tuote
eli mittaristo. Ty0dssa kaytettiin laadullista tutkimusmenetelmaa, joka sopii tut-
kimuksen luonteeseen hyvin. Aineiston keraamisen menetelmaksi valittiin

haastattelu, joka toteutettiin teemahaastatteluna.

Tutkimuksessa haastateltiin kahdeksaa henkil6a, joka on riittdva maara tyoyk-
sikdn kokoon nahden. Kaikki, joilta haastattelua pyydettiin, suostuivat haasta-
teltavaksi. Haastateltavat edustavat seka tyontekijoita etta esimiehia ja nako-
kulma saatiin myos talouspalveluiden tyontekijalta. Haastattelut tehtiin yhta lu-
kuun ottamatta kasvotusten. Yksi haastattelu tehtiin sahkopostihaastatteluna,
mika estaa haastattelijaa esittamasta lisdkysymyksia seka havainnoimaan
haastateltavan aanenkayttoa ja eleita. Kasvotusten tehdyt haastattelut aanitet-

tiin, mika lisasi luotettavuutta analysointivaiheessa.

Tutkimuksen eteneminen on kuvattu sellaisena kuin se todellisuudessa oli.
Ryhmahaastattelu tehtiin joulukuussa 2021 ja loput haastattelut maaliskuussa
2022. Tuloksiin vaikuttaa se, etta turvapalveluihin liittyvat jarjestelmat ja toi-

mintamallit ehtivat tuolla valilla muuttua merkittavasti.

Tyo on toistettavissa, silla haastattelukysymykset ovat liitteena ja tyon etene-
minen on kuvattu todenmukaisesti. Toistettavuuteen saattaa vaikuttaa se, etta
tutkimuksen tekijalla on ymmarrys ja kaytannon osaaminen esimerkiksi tyopai-
kalla kaytdssa oleviin mittareihin. Taman takia tutkimuksen tekija on saattanut
tehda johtopaatoksia, joihin taysin ulkopuolinen tutkija ei paatyisi. Tutkimuk-
sen tekija on myos tuttu haastateltaviensa kanssa, joten talla saattaa olla vai-
kutusta haastatteluissa saatuihin vastauksiin. Samojen nakokulmien takia tut-
kimuksen tekijalla saattaa olla puolueellinen suhtautuminen joihinkin asioihin,

vaikka puolueellisuutta on tietoisesti yritetty tutkimusta tehdessa valttaa.

Tata tyota varten tehtiin tietosuojailmoitus, joka Ioytyy liitteesta 2. Haastatelta-

via informoitiin tyon aiheesta ja tarkoituksesta ja kerrottiin heille heidan tieto-
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jensa kasittelysta. Haastateltaviin viitataan tyossa vain tehtavanimiketta kayt-
taen haastateltavan toiveiden mukaan. Haastatteluissa keratty aineisto, aanit-
teet seka niiden pohjalta tehdyt muistiinpanot, sailytetaan asianmukaisesti ja
havitetaan kuukauden kuluttua tutkimuksen valmistumisesta. Toimeksianta-
jalta pyydettiin lupa kayttaa kuvaa, jossa esitellaan Essoten strategiakartta
(kuva 5). Kaytettyihin lahteisiin on viitattu asianmukaisesti. Tutkimus ja aineis-
ton analyysi on tehty sellaisella tavalla, joka voisi olla hyvaksytysti kaytossa

missa tahansa toisessa tutkimuksessa.

8 LOPUKSI

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa toimivat taloudenmittarit tukipalveluille
tiedolla johtamisen tueksi. Lopputuloksena syntyi Excel-pohjainen mittaristo-
tydkalu, johon mittarit keskitettiin. Opinnaytetyon tutkimusongelma oli, millaisia
tukipalveluihin liittyvia mittareita yksikdssa tulisi olla kaytossa eli mita suorituk-
sia tukipalveluissa pitaisi mitata ja millaisilla mittareilla. Tutkimusongelmaan ei
ole yksiselitteista ratkaisua, mutta haastattelujen tulosten seka teoreettisen vii-
tekehyksen perusteella mittaristotyokaluun kerattiin mittareita, jotka hyodyttai-
sivat tukipalveluja eniten. MittaristotyOkalun merkittavin hyoty on tiedon 16yty-
minen yhdesta paikasta seka valmiiden kaavojen avulla nopeasti saatava tieto
toiminnan kehittymisesta. Tyokalu on tallennettu tukipalveluiden verkkoase-
malle ja on siella kaikkien yksikon tydntekijdiden saatavilla. Sen tarkoitus on
kuitenkin ennen kaikkea toimia esimiesten apuvalineena tiedolla johtami-
sessa. Mittariston avulla yksikdn toimintaa on helpompi ja nopeampi tarkas-

tella, johtaa ja kehittaa.

Mittareita voidaan muutella ja kehittaa, kun nahdaan miten ne kaytannossa
toimivat ja millaista tietoa niiden perusteella saadaan ja voitaisiin saada. Uu-
sien jarjestelmien ja niissa olevien ominaisuuksien myo6ta saatetaan saada
uutta tietoa toiminnasta, joka voidaan hyodyllisilta osin liittad mittaristoon. Jos
jokin mittari koetaan epakaytannolliseksi, voidaan mittari jattaa pois mittaris-
tosta. Mittaristoa voidaan laajentaa myos koskemaan uusia palveluja sita mu-

kaa, kun niita kehitetaan.
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Mittaristotyokalun arvioiminen ja kehittaminen tulevat tapahtumaan varsinai-
sen opinnaytetyoprosessin paatyttya. Sen toimivuus ja vaikutukset tulevat na-
kymaan vasta kaytanndssa. Erityisen tarkeaa mittariston toimivuuden kannalta
on se, miten se otetaan mukaan organisaatiokulttuuriin ja millaisia toimenpi-

teitd sen perusteella tehdaan.

Tyosta on hyotya koko tyoyksikolle, silla sen toimintaa voidaan jatkossa tar-
kastella helpommin kuin ennen. Helppouden myo6ta mittareiden seuranta mah-
dollisesti tulee tiiviimmin osaksi paivittaista tyota. Myos asiakkaat voivat saada
mittaristosta valillista hyotya, silla usein pelkka mittaamisen aloittaminen saa
tyontekijat muuttamaan kaytostaan tavoitteiden saavuttamisen nakokulmasta

oikeaan suuntaan.

Opinnaytetyoprosessi oli erittain hyodyllinen tutkimuksen tekijalle seka opiske-
lutaitojen ja oman ammatillisen kehittymisen nakokulmasta etta myos tyoyksi-
kossa tyoskentelyn nakdkulmasta. Tekija paasi syventymaan tiedolla johtami-
seen sote-alalla ja oman yksikkonsa raportoinnin tyokaluihin viela tyotehtavi-
aan laajemmalla tasolla. Prosessi sujui lahes ongelmitta, ainoat ongelmat liit-
tyivat tekijan ajankayttoon. Tekijan aluksi suunnittelema aikataulu osoittautui
jo alkuvaiheessa eparealistiseksi, mutta yhdessa ohjaajan kanssa suunnitel-

lussa aikataulussa tyo saatiin valmiiksi.

Jatkoa ajatellen sote-alalla on paljon tutkimus- ja kehittamisty6ta tiedolla johta-
misen saralla. Kotiin vietavien tukipalveluiden osalta taman tyon kaltaista tyota
voisi tehda uudestaan vuoden paasta, kun organisaatio muuttuu uuden hyvin-
vointialueen myo6ta. Samankaltaista mittaamiseen ja mittareihin liittyvaa kehit-
tamista voisi tehda myds organisaation muissa yksikdissa. Haastatteluissa
esille nousseet palkitsemisen ja tydajan mittaamisen teemat olisivat myos

erinomaisia tutkimuksen ja kehittamisen kohteita tulevaisuudessa.
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Liite 1
Haastattelukysymykset

1. Kun mietit paivittaista tyotasi, seuraatko tai taytatkd mittareita tyossasi? Mil-

laisia asioita niilla mitataan?

2. Kuinka hyddynnat mittareista saamaasi tietoa tydssasi? Vai koetko, ettet

saa mittareista hyotya?

3. Missa kayttamasi mittarit sijaitsevat? (Ohjelmisto, tiedosto jne.) Onko kay-

tOssasi sellaisia mittareita, jotka eivat ole viela digitaalisessa muodossa?

4. Millaisia mittaamiseen/mittareihin liittyvia ongelmia kohtaat tydssasi?

5. Tuleeko mieleesi keinoja, joilla olemassa olevia mittareita voisi kehittaa ja

parantaa?

6. Kohtaatko tydssasi tilanteita, joissa hyotyisit mittarista, jollaista ei viela ole

kaytdssa? Kuvaile tilannetta ja mittaria.

7. Tuleeko mieleesi viela muita asioita, joiden mittaamisesta olisi hyotya si-

nulle tydssasi?



Liite 2
Tietosuojailmoitus
(Tietosuojalaki 2018/1050, EU:n yleinen tietosuoja-asetus 2016/679)

Pyydamme sinua osallistumaan Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun (Xamk)
opintoihin sisaltyvaan opinnaytetyohon liittyvaan haastatteluun.

Opinnaytetydhon osallistuminen on taysin vapaaehtoista ja voit keskeyttaa osallistu-
misesi koska tahansa. Mikali keskeytat haastattelun tai peruutat suostumuksen, kes-
keyttamiseen ja suostumuksen peruuttamiseen mennessa kerattyja tietoja voidaan
kayttaa osana tutkimusaineistoa.

Tassa tietosuojaselosteessa kuvataan, miten henkilGtietojasi kasitelldan opinnayte-
tydssa, mita oikeuksia sinulla on ja miten voit vaikuttaa tietojesi kasittelyyn.

1. Opinnaytetyon rekisterinpitiji

Taman opinnaytetyon rekisterinpitdja on
Laura Alhomaki

044 563 8987

alaal001@edu.xamk.fi

2. Opinnaytetyon suorittajat
Laura Alhomaki
3. Mihin tarkoitukseen henkil6tietojani kerataan ja kasitellaan?

Tietoja keratdan haastateltavien kontaktointia ja haastatteluiden toteuttamista varten.
Haastattelut ovat osa opinnaytetydn Mittareiden kehittdminen kotiin vietéville tukipal-

veluille tutkimusaineistoa. Henkilotietojen keraamisessa pyritaan tietojen minimointiin.
Valmiissa tydssa henkilétietoja ei julkaista, vaan tarvittaessa haastateltaviin viitataan

heidan tehtavanimikkeillaan.

4. Milla perusteella henkil6tietojani kasitellaan opinnaytetyossa?

Henkil6tietoja kasitelladn seuraavalla yleisen tietosuoja-asetuksen (EU 679/2016 6.1 a)
mukaisella perusteella:

tutkittavan suostumus

rekisterinpitajan lakisaateisen velvoitteen noudattaminen

yleista etua koskevan tehtavan suorittaminen (tieteellinen tai historiallinen tutkimus tai ti-
lastointi tai aineiston arkistointi) rekisterinpitajalle kuuluvan julkisen vallan kayttdminen
rekisterinpitajan tai kolmannen osapuolen oikeutettujen etujen toteuttaminen.

5. Opinnaytetyon aihe ja kesto

Opinnaytetyon aihe: Mittareiden kehittdminen Essoten kotiin vietaville tukipalveluille
Opinnaytetyon kesto: 1.9.2021 - 31.5.2022

Henkilotietojen kasittelyn kesto: 30.6.2022 asti

6. Mita tietoja minusta kasitellaan?

A.Haastateltavan nimi, asema organisaatiossa ja tarvittaessa sahkdposti-
osoite. Naiden lisaksi vain haastateltavan itsensa haastattelussa antamia



tietoja. Valmiissa tyOssa ei mainita haastateltujen nimia, vaan haastatelta-
vista kdytetaan vain tehtavanimiketta tarvittaessa.

A.Kerataanko ja kasitellaankod opinnaytetydssa arkaluonteisia tietoja?

Opinnaytetydssa ei kerata ja kasitella arkaluonteisia henkilbtietoja.

7. Mista lahteista tietoni kerataan?

Haastateltavien tiedot (nimi, asema organisaatiossa, sdhkdpostiosoite) opinnaytetydn
tekija on saanut tyoyhteisosta.

8. Luovutetaanko henkilétietojani kolmansille osapuolille?

Rekisterista ei luovuteta tietoja kolmansille osapuolille.

9. Kasitellaanko tietojani EU:n tai ETA:n ulkopuolella?

Tietoja ei kasitella EU:n tai ETA:n ulkopuolella.

Xamkissa kdytetdan tallennustilana pilvipalveluita (Teams ja OneDrive). Microsoft saat-
taa siirtda naihin palveluihin tallennettua tietoa tai niiden varmuuskopioita EU:n tai

ETA-alueen ulkopuolelle. Microsoftin tietosuojalauseke on luettavissa osoitteesta:
https://privacy.microsoft.com/fi-Fl/privacystatement

10. Kuinka kauan henkilotietojani sailytetaan?

HenkilGtietoja sailytetaan opinnaytetydn julkaisemisesta yhden kuukauden verran
eteenpain eli 30.6.2022 asti. Taman jalkeen henkildtiedot havitetaan.

11. Miten henkil6tietoni sailytetdan ja suojataan?

Henkilotietoja sisaltdvat dokumentit ja tallenteet ovat sahkdisessa muodossa. Tiedot
séilytetdan tallennettuna pilvipalvelussa. Pilvipalvelussa aineistot on suojattu opiskeli-
jan kayttajatunnuksen ja salasanan taakse. Analysointivaiheessa tunnistetiedot, kuten
nimet ja sdhkopostiosoitteet poistetaan. Aanitallenteista mahdollisia tunnistetietoja ei
poisteta, mahdolliset litteroinnit tallennetaan ilman tunnistetietoja.

12. Miten voin kayttaa tietosuoja-asetuksen mukaisia oikeuksiani?

Yhteyshenkilo tutkittavan oikeuksiin liittyvissa asioissa, johon voi ottaa yhteytta on:
Laura Alhomaki

a. Suostumuksen peruuttaminen (tietosuoja-asetuksen 7 artikla)
Sinulla on oikeus peruuttaa antamasi suostumus, mikali henkilétietojen kasittely pe-
rustuu suostumukseen. Suostumuksen peruuttaminen ei vaikuta suostumuksen pe-
rusteella ennen sen peruuttamista suoritetun kasittelyn lainmukaisuuteen.

a. Oikeus saada paasy tietoihin (tietosuoja-asetuksen 15 artikla)
Sinulla on oikeus saada tieto siita, kasitellaankd henkildtietojasi ja mita henkilbtieto-
jasi kasitellaan. Voit myos halutessasi pyytaa jaliennoksen kasiteltavista henkilotie-
doista.

a. Oikeus tietojen oikaisemiseen (tietosuoja-asetuksen 16 artikla)
Jos kasiteltavissa henkilétiedoissasi on epatarkkuuksia tai virheitd, sinulla on oikeus
pyytaa niiden oikaisua tai tadydennysta.
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a. Oikeus tietojen poistamiseen (tietosuoja-asetuksen 17 artikla)
Sinulla on oikeus vaatia henkilbtietojesi poistamista tietyissa tapauksissa.

a. Oikeus kasittelyn rajoittamiseen (tietosuoja-asetuksen 18 artikla)
Sinulla on oikeus henkilétietojesi kasittelyn rajoittamiseen tietyissa tilanteissa kuten,
jos kiistat henkilGtietojesi paikkansapitavyyden.

a. Vastustamisoikeus (tietosuoja-asetuksen 21 artikla)
Sinulla on oikeus vastustaa henkilotietojesi kasittelya, jos kasittely perustuu yleiseen
etuun tai oikeutettuun etuun. Talldin ammattikorkeakoulu ei voi kasitella henkilbtieto-
jasi, paitsi jos se voi osoittaa, etta kasittelyyn on olemassa huomattavan tarkea ja pe-
rusteltu syy, joka syrjayttaa oikeutesi.

Oikeuksista poikkeaminen

Tassa kuvatuista oikeuksista saatetaan tietyissa yksittaistapauksissa poiketa tieto-
suoja-asetuksessa ja Suomen tietosuojalaissa sdadetyilla perusteilla siltd osin, kuin
oikeudet estavat tieteellisen tai historiallisen tutkimustarkoituksen tai tilastollisen tar-
koituksen saavuttamisen tai vaikeuttavat sita suuresti. Tarvetta poiketa oikeuksista
arvioidaan aina tapauskohtaisesti.

Valitusoikeus

Sinulla on oikeus tehda valitus erityisesti vakinaisen asuin- tai tydpaikkasi sijainnin
mukaiselle valvontaviranomaiselle, mikali katsot, ettd henkilbtietojen kasittelyssa riko-
taan EU:n yleista tietosuoja-asetusta (EU) 2016/679. Suomessa valvontaviranomai-
nen on tietosuojavaltuutettu.

13. Tietosuojavastaavan yhteystiedot

Xamkin tietosuojavastaava on Markus Hakkinen. Haneen saa yhteyden sahkoposti-
osoitteesta tietosuojavastaava@xamek fi



