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1. TAUSTA JA TARVEKUVAUS

Vastuunkantajat hankkeen tarve perustuu laaja-alaiseen kansalliseen palvelurakenteen muutokseen,
joka kohdistuu myds Carean sosiaalipalveluihin. Palvelurakenteen muutos tulee vieda lapi vuoteen
2016 mennessa. Kyse on erityishuollon palveluiden kokonaisvaltaista muutoksesta ja
palvelutuottajien tehtdvajaon wuudelleen organisoinnista ja koko palvelurakenteen uudelleen
integroimisesta — osa palveluista siirtyy paaosin yksityisten palvelutuottajien tuotettaviksi ja toisaalta

tietyt palvelut jaavat kuntien vastuulle.

Carean sosiaalipalveluiden roolia koetellaan seka Carean sisalld seka valtakunnallisesti suhteessa
muihin vastaavantyyppisiin palvelutuottajiin. Kokonaisvaltainen muutos ravistelee koko toimialaa ja
kaikkia sen toimijoita. Erityisesti muutos kohdistuu henkilékuntaan ja esimiehiin: heidan

jaksamiseen, osaamiseen ja tydmotivaatiotaan.

Vastuunkantajat hankkeen tavoitteena on tyoéhyvinvoinnin turvaaminen muutoksessa. Muutoksen
aikaisen tyodhyvinvoinnin toteutumista varmistamme seuraavien kokonaisuuksien selkiyttamisen

avulla:

. Perustehtavan selkiyttdminen ja konkretisointi muutoksessa, uuden perustehtdvan vah-
vistaminen ja konkretisointi - muutoksen konkreettinen suunta seka yksilo- etta yksik-
kétasolla.

e  Vastuisiin liittyvien muutosten selkiyttdminen, selkiyttda kuka vastaa mistakin.

e  Tyopisteisiin liittyvien muutosten selkiyttaminen

2. HANKKEEN TAVOITTEET JA TEHTAVAT

Hankkeen yleisend paamaardnd on tukea erityishuollon palvelurakenteen uudistumista Carean
sosiaalipalveluissa lisaamalld esimiesten ja johdon muutosjohtamisvalmiuksia seka esimiesten ja

tyontekijoiden henkilokohtaisen vastuukantamisen vahvistumista projektin aikana.

Esimiesten ja tyontekijoiden tydhyvinvointia tuetaan osallistamalla heidat palvelurakennemuutoksen

suunnitteluun ja toteutukseen kehittdmalla heidan muutosvalmiustaitojaan.

Tavoitteen saavuttaminen edellyttaa seuraavien tulosten aikaansaamista hankkeessa I vuoden 2012

aikana:

e johdon ja esimiesten muutosjohtamistaitojen kehittyminen
e perustehtavan selkiytyminen yksikko- ja yksilotasolla

e organisaation sisdisen tydnjaon ja viestinnan selkiytyminen



Vastuunkantajat I hankkeessa tulokset saavutetaan seuraavanlaisten toimintakokonaisuuksien

avulla:

e organisaatiorakenteen ja viestinnan toimintamallin kehittaminen (rakenteet, toi-
mintatavat, asenteet ja valineet)

e toimenkuvien ja tehtdvakuvien maarittaminen ja tdasmentaminen organisaatioiden eri
tasoilla

e tyontekijoiden tydssa jaksamisen tukimuotojen hahmottaminen

. esimiesvalmennukset

Tavoitteen saavuttaminen edellyttéaa vastuunkantajat II hankkeessa seuraavien tulosten
saavuttamista vuoden 2013

aikana:

e yhteistyon ja vertaisoppimisen kehittaminen organisaatiossa
. palveluprosessien kehittaminen
. henkiléstdn motivoituminen aktiivisen tuen toimintamalliin

Vastuunkantajat II hankkeessa tulokset saavutetaan seuraavanlaisten toimintakokonaisuuksien

avulla:

e palveluiden analysointi: “mystery client - menetelmaa ” soveltaen, ryhmavalmennukset
ja keskustelutilaisuudet
e yhteisten palveluprosessien kuvaaminen ja maarittdminen seka kehittamiskohteiden

ty6stédminen

3. VASTUUNKANTAJAT HANKKEEN I- TULOKSET

3.1. JOHDON JA ESIMIESTEN MUUTOSJOHTAMISTAITOJEN KEHITTYMINEN

Johdon ja esimiesten muutostuen tavoitteena on kehittda ja vahvistaa esimiesten kykya tukea
Carean sosiaalipalveluiden uudistamisprosessia auttamalla heita tunnistamaan henkilokohtaisia
vahvuuksia ja kehittdmaan esimiesty@ssa tarvittavia valmentavia suorituksen johtamisen taitoja seka
rohkaisemaan heitda positiivisen kannustavan viestintakulttuurin kehittdmiseen seka rakentavan

palautteen antamisen ja saamisen kulttuuriin.

Johdon ja esimiesten muutosjohtamisen kyvykkyytta ja uudistumistarvetta analysoitiin 270 asteen
johtajuusarvioinnilla, jossa itse-arvioinnin lisdksi esimiehet saivat palautetta esimieheltaan ja
alaisiltaan. Johtajuusanalyysin sisdltda seka saatuja tuloksia tarkasteltiin Carean sosiaalipalvelujen
johtoryhmassa ja esimiesten tyodpajoissa. Analyysin fokus oli esimiesten johtamisosaamisen
vahvistaminen alaisten osaamisen kehittymisen tukemisessa ja pohdiskelevan, avoimen ja

kehittdvan keskustelukulttuurin luomisessa.



Henkilokohtaisen analyysin pohjalta esimiehet laativat oman johtamisen kehittdmissuunnitelmat,
joiden toteutumista arvioitiin kehityskeskustelussa. Esimiehet pyysivat suunnitelman toteutumisesta
palautetta myds henkildstolta.

Johtajuusarvioinnin kyselylomakkeisto laadittiin Carean sosiaalipalveluiden johtoryhman kanssa.
Arvioitavien osa-alueiden ja -kokonaisuuksien laadinnassa hydédynnettiin  julkishallinnon

organisaatioiden tarpeisiin soveltuvaa johtajuusarviointia.

Kaavio 1. Julkishallinnon johtajuusarvioinnin arvioitavat osa-alueet.

Arvioitava osa-alue Osakokonaisuus Arvion suhde

muutosvalmiuteen

Johtajuus Luottamuksen herattaminen Leadership - Ihmisten
Suunnan nayttaminen johtaminen
Vastuun kantaminen ja jakaminen (Yhteiskunnallinen
Strateginen johtajuus vaikuttavuus, henkisten
voimavarojen hallinta ja
Sopeutuvuus ja Tilanteisiin mukautuminen L
kehittaminen)
muutoksen hallinta Luova ajattelu

Toimintatapojen kyseenalaistaminen

Asioiden johtaminen Tyonteon tehokkuus Management - Asioiden
Patevyys tehtavassa johtaminen
Laadun hallinta (Tuotokset ja
laadunhallinta seka
Tuottavuus ja Toimeenpano o .
toiminnallinen
tavoitteellisuus Tuloksien saavuttaminen
tehokkuus)
Kommunikaatio ja Muiden kuunteleminen Viestinta- ja
tiedon kasittely Tiedon kasittely verkostoitumistaidot
Tehokas kommunikointi (Yhteiskunnallinen
vaikuttavuus, henkisten
Suhteet ja ryhman Henkilokohtaisten verkostojen . . . .
voimavarojen hallinta ja
toiminnan rakentaminen L
kehittdminen)
kehittaminen Tiimimenestyksen edesauttaminen
Arvot

Organisaation edustaminen ulospain

Henkilokohtainen Sitoutuminen Jatkuva kehittdminen -
kehittyminen Kehittymissuuntautuneisuus (Henkisten
voimavarojen hallinta ja
Henkiloston Yksilotaitojen kehittdminen .
kehittdminen)
osaamisen Onnistunut motivointi

kehittaminen

Johtajuusarvioinnin analyysin sai 26 esimiesta syksyn 2012 ja 2013 aikana, arviointiin osallistui seka

vastuuosa-alueen etta yksikdiden esimiehet.



Kaavio 2. Carean sosiaalipalvelujen esimiesten saamat arviot julkishallinnon 270 asteen

johtajuusarvioinnissa.

CAREAN SOSTAALIPALVELUJEN JOHTAJUUS-

ARVIOINNIN TULOKSET
- ESIMIESTEN (JOHTORYHMA) JA YKSIKON ESIMIESTEN SAAMAT ARVIOT

Jontajuus - ssimbsstyd

HenkiBstan asaamisen Sapsutuvuus Ja
u=hittAminen ymutaicsen hallinta

HenkliSeahtainen
wehittyminen

Suftest ja ryhmén _,.-"Tn.—mus b}

talminnan kehfttSminen e " tavalttesiisuus — Wesludn esimies

ammuniisstia ja thsdan
REIthaly

Carean sosiaalipalveluiden johtoryhman ja yksikdn esimiesten, saamat keski-arvot olivat ldhes
samanlaiset kaikkien arvioitavien osa-alueiden suhteen. Johtoryhman saamat keski-arviot vaihtelivat

3,7 ja 3,8 valilla. Yksikdn esimiesten saamat arviot vaihtelivat 3,8 ja 3,9 valilla.

Vastuuosa-alueiden saamat johtajuusarviot vaihtelivat voimakkaammin (ka 3,0 - 4,6 valilld) seka
arvioitavien osa-alueiden etta vastuu-alueiden valilld. Carean sosiaalipalveluiden vahvuudet olivat
henkildokohtaisessa kehittymisessa (kehittymissuuntautuneisuus, tyohoén sitoutuminen) ja suhteissa
ja ryhman toiminnan kehittdmisessa (henkilokohtaiset verkostot, arvot, tiimin toiminnan edistaminen

ja organisaation edustaminen ulospain).

Kehitettaviksi kohteiksi nousivat asioiden johtaminen, kommunikaatio ja tiedonkasittely seka

suhteet ja ryhman toiminnan kehittaminen.



3. Vastuuosa-alueiden vahvuudet ja kehittamista kaipaavat kohteet

VASTUUOSA-ALUEIDEN VAHVUUDET JA KEHITETTAVAT

KOHTEET

Tutkimus- ja Asioiden johtaminen
Kuntoutuspalvelut (ka 3,7)

Henkilokohtainen kehittyminen
Carea-koulu (ka 4,1)

Psykososiaalista

e Suhteet ja ryhmén toiminnan

kehittédminen

Suhteet ja ryhman toiminnan
kehittéminen
(ka 4,2)

Suhteet ja ryhméan toiminnan
kehittédminen
(ka 4,4)

Henkilékohtainen kehittyminen
(ka 3,7)

tarvitsevien

asumispalvelut (ka''3,3)

Erityisen tuen
tarpeessa Asioiden johtaminen Henkilokohtainen kehittyminen

olevien (ka 4,3) (ka 4,6)
asumispalvelut

Toiminta- ja

lyhytaikais- ja Kommunikaatio ja tiedon Suhteet ja ryhman toiminnan
tulkkipalvelut seka kasittely kehittéminen

ohjattu (ka 3,0) (ka 3,7)

asuminen

RAMBGLL

Carean sosiaalipalveluiden johtajuusarviointien tulosten yhtenevaisyyden koettiin johtoryhmassa
kertovan arviointikulttuurin vieraudesta seka palautteen antamisen varovaisuudesta; omaa
johtamista ja esimiestyota ei olla totuttu arvioimaan johtajuutta kuvaavien kriteerien mukaisesti.
Myds julkisen suoran palautteen antaminen on ollut vierasta. Johdon ja esimiesten yhteisessa

keskustelussa nousi vahvasti esille epavarmuuden kokemus uuden, ison muutoksen edessa.

Vastuuosa-alueiden kehitettavien kohteiden pohjalta esimiesten koettiin tarvitsevan paljon
muutostukea ja selkedn organisaatioldhtdisen toimintamallin muutoksen edistamiseksi. Esimiehilld on
pitkdn hoitotydn taustan johdosta hyva tuntemus hoitotyén sisallésta ja henkildston luottamus
esimiestyon toteuttamiseen. Esimiehisyys muutostilanteessa; esimiehend ja johdon edustajana seka
rajojen asettajana toimiminen on uutta ja haasteellista. Henkildstd on toiminut pitkdén samassa
tyotehtdvassa ja yksikdssd, joissa henkildstd- ja asiakassuhteista on muodostunut hyvin Idheisia ja
henkildkohtaisia. Tuleva muutos, uuteen palvelumalliin sopeutuminen, toimintatapojen ja -kulttuurin
seka palvelu-osaamisen ja -asenteen muutos niukkenevissa resursseissa voi herattdaa voimakasta
ihmettelya seka muutoshuolta muutoksen toteuttamista kohtaan.

Esimiesty6ta tukeva toimintamalli  rakennettiin  esimiestydtd  kehittavistd  foorumeista,
esimiesvalmennuksista, joissa luotiin yhdessa konkreettisia suorituksen johtamista tukevia

tydmenetelmia arjen kayttoon yksikko- ja vastuuosa-aluetasolla.

Esimiestydn tueksi laadittiin Carean vuosikello, joka konkretisoitui ensin yksikdén vuosikelloksi ja

vuonna 2013 omaa esimiestydtd ohjaavaksi henkilékohtaiseksi vuosikelloksi.



Kaavio 4. Carean sosiaalipalvelujen vuosikello

Sosiaalipalveluiden vuosikello

_Carea®
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Esimiesten vuosikellossa maadritettiin  kuukausitasolla ajankohtaiset tehtavat pdaavastuiden ja
osallistujien osalta. Huomioitavien tehtavien lisaksi maaritettiin kuukausittain valmisteluun otettavat
ja loppuunviedyt asiat. Usein toistuvat tehtavat, kuten esimieskokoukset ja henkilostopalaverit

kuvattiin selkeasti eri varien avulla.

Kaavio 5.
2012.

Esimiesten vuosikello tammikuun osalta. Esimerkki kuvaa vuosikellon sisaltéad syksylla

Carea sosiaalipalvelu; esimiesten vuosikello; tammikuu

Tehtava Paavastuu Osallistujat Muuta huomioitavaa
Edellisen vuoden * Esimies * Henkilosto * Laskutuksen pa ajat
kirjanpito sulkeutuu * Tilinpdatos, tuloksen arviointi yksikkokohtaisesti
Sisainen laskutus * Esimies * paivdmaararajat, seuraavan kuukauden 8. paiva
Talouden kuukausi * Esimies * Henkilosto « taloustietoisuuden ja -ymmarryksen lisadminen henkiloston ja yksikon toiminnassa
seuranta « valmiiden tilastojen hyddyntdminen
Péivitetyt * Esimies * Henkilostd * Hinnastojen ja palvelukuvausten esittely
palveluhinnastot « tietoisuuden lisiaminen palveluhintojen muodostumisesta
kayttoon * toiminnan lapindkyvyys
Esimieskokous * Esimies * Esimiehet * Osallistava toimintamalli, vastuu valmistelusta esimiehille, vuorovaikutteisuus, hyvien
kaytantojen jakaminen
* yksikén tiedon tuominen esimieskokoukseen
Henkiléstopalaverit *Esimies * Henkilosto * Esimieskokouksen viestin vieminen yksikkéon
« tdsmennettéva kuukausittain késiteltédvat asiat vuosikellon mukaisesti
* toimintasuunnitelman arvioinnin syklit
« henkiloston osallistaminen ja keskustelevuus
* Aiheet: talous, esimiestyd, henkilstd, palvelurakennemuutos, kehittamisasiat, muut
Esimiesten * Esimies * Valmistautuminen
kehityskeskustelut * Yhtendinen ohjeistus ja lomakkeisto
Henkiloston * Esimies * Henkil6sto * Aikataulutus
kehityskeskusteluun * Yhtendinen ohjeistus ja lomakkeisto
valmistautuminen * Asenteen kehittyminen
Toimintakertomuksen * Esimies * Henkilosto * Henkildston vastuuttaminen tydstamiseen, hyvaksyntd
valmistelu * Selked yhdenmukainen runko
Kesdlomasuunnittelu * Esimies * Henkilosto
Kesatyontekijoiden * Esimies
rekrytointi * HR- koor-
dinaattori



Henkilokohtaisissa johtajuuden kehittamissuunnitelmissa esimiehet nostivat esille seuraavia
muutoksen johtamista edistavia kehittamistavoitteita, tehtavineen ja aikatauluineen; tydtehtavien
priorisointi, henkiléstdn vastuuttaminen, kokous- ja palaverikaytantdjen kehittaminen, aikataulutetun
tekemisen varmistaminen, uusien toimintatapojen kaytt6dnotto ja toiminnan arviointi ja rakentavan

palautteen antaminen sekda omasta jaksamisesta huolehtiminen.

3.1.1. JOHDON JA ESIMIESTEN MUUTOSJOHTAMISTAITOJEN KEHITTYMINEN
ESIMIESTEN KOKEMANA

Esimiehet arvioivat joulukuussa 2012 vastuunkantajat hankkeen aikana rakennettua esimiestyota

tukevaa toimintamallia ja valmennuskokonaisuutta seuraavasti:

-> Esimiesty6ta tukeva toimintamalli ja valmennus on auttanut toteuttamaan montaa isoa asiaa

e Selkeytti omaa roolia/tehtavaa Carean sosiaalipalveluiden kokonaisuudessa

e Valmennus auttoi ymmartdamaan omaa tyd6ta ja antamaan aikaa etdjohtamisen
kehittamiselle

¢ Oman tyon tarkastelu, prosessointi ja reflektointi; hajanaisista osista muodostui
kokonaisuus

. Positiivinen olo: prosessin aikana tyotehtdvat ovat muuttuneet, osin haastavammiksi,
viedaan paivan annit ja yhteenvedot eteenpdin omassa yksikdssa

e Toimintojen johdonmukaistamisen ja yhdenmukaistamisen tdrkeys korostui

¢ Valmennus antoi vélineita, mutta myds luvan odottaa/odotuksia eteenpain menemisesta

e Yhteisty6 ja kehittdminen jatkuvat; olemme muutoksen alussa: katse on tulevaisuudessa

e  Hyva, ettd henkilostd huomioitiin tydyhteisotaidot henkildstoétilaisuuksissa

e Jatkuvuus on ollut tarkeata: Nyt vasta paastiin vauhtiin!

Carean sosiaalipalvelun vuosikello koettiin esimiestydtd selkiyttdvana ja ohjaavana hyvana
tyokaluna. Vuoden 2013 aikana esimiehet tarkensivat ja aikaistivat vuosikelloa ja rakensivat
yksikdiden vuosikellot sekd henkilokohtaiset vuosikellot omaa esimiestydta ohjaamaan. Vuoden 2014

aikana esimiesten henkilokohtaiset vuosikellot otetaan kayttoon.

Joulukuussa 2012 esimiehet kokivat edistyneensa asioiden delegoimisessa, ajankaytdssa, henkiloston
osallistamisessa seka tiedonkulun parantamisessa. Palvelurakenteen muutos on nakynyt
turvattomuuden tunteen lisdédntymisend, tydmotivaation puutteena ja henkiléston passiivisuutena.
Normaali esimiestyd, varhainen asioihin puuttuminen, selkeat peliséddnnot, perehdyttaminen ja

omatoimisuuteen kannustaminen koettiin vuoden 2013 esimiesty6n kehittamiskohteiksi.



Kaavio 6. Muutostuen vaikuttavuuden arviointi 2012 ja kehittamiskohteet vuodelle 2013

MUUTOSTUEN VAIKUTTAVUUDEN ARVIOINTI 2012

Positiivisten
vaikutusten
yhteneviisyydet

Delegoinnin
onnistuminen

Ajankayton
tehostuminen

Henkiléston
osallistaminen ja
sitouttaminen on
lisaantynyt

Tiedonkulku on
parantunut

Negatiivisten
vaikutusten
yhteneviisyydet

Turvattomuuden
tunne ja tunteiden
saately

Omatoimisuus ja
tiedonhankinta

Passiivisuus ja

Kehittamiskohteet ja keinot 2013 tammikuussa

*Henkildston asiantuntemuksen ja osaamisen varmistaminen delegoitavien asioiden
yhteydessa

Oman ajankaytdn, tyén ennakoinnin ja suunnitelmallisuuden edelleen kehittdaminen
*Vuosikellon tarkentaminen ja tyon ennakoimisen parantaminen
-Vuosikellon tarkentaminen

*Omatoimisuuteen kannustamista jatketaan edelleen

-Kokonaiskuvasta kertominen tiedotustilaisuuksissa

*Toiminta-ohjeista kertominen ja yhteisen ymmmarryksen varmistaminen esimiestasolla
«Asioiden tarkentaminen esimiehen toimesta, asioiden edelleen viestittdminen
henkiléstolle

*Henkiloston kuulluksi tulemisen tarpeen huomioiminen esimiesten toimesta
Erilaisten vaihtoehtojen rakentaminen tiedonkulkuun; erilaisia tiedonjaon foorumeita
*Sahkoisen viestintdmuodon huomioiminen; viestind yhta arvokas kuin muutkin viestit

Kehittamiskohteet ja keinot

-Mielipidejohtajiin vaikuttaminen
-Selkeiden pelisaantdjen kertominen
-Perehdyttamisen ja tehtavéan jaon varmistaminen

- Henkil6ston rohkaisu, kannustaminen omatoimisuuteen ja itseohjautuvuuteen

- Normaali esimiestyd ja asioihin puuttuminen jo varhaisessa vaiheessa

tyémotivaatio

3.2. PERUSTEHTAVAN SELKIYTYMINEN YKSIKKO- JA YKSILOTASOLLA

Johtamisjdrjestelman ja tyon rakenteiden selkeys vastuuosa-alueiden ja yksikdiden tasolla seka
konkreetti kasitys perustehtavan painopisteiden muuttumisesta edistda tydhyvinvoinnin yllapitoa

myos yksilon tasolla.

Syksylld 2012 Carean sosiaalipalveluiden laatua arvioitiin Caf- arvioinnilla johtoryhman tydpajassa.
Keskustelussa todettiin, ettd tyén painopiste on ollut enemman toiminnan kuin tulosten laadussa.
Palveluiden laadun mittaamiseen liittyvia mittareita on véhan ja ylipaansa on vaikea arvioida esim.
miten nopeasti asiakkaita kyetdan palvelemaan tai kuinka nopeasti he paasevat palvelujen piiriin.

Laadun ja laatukokonaisuuden (tasapainotettu mittaristo) seka palvelu- ja taloustietoisuuden esille
nostaminen arjen tydssa on tdrkeata. Onnistuneen muutoksen edistymisen viestiminen seka

positiivinen keskustelu tulevaisuudesta ja taloudesta on tarkeatd myos yksikén arkikeskustelussa.

Johtoryhma valitsi muutosta edistaviksi kehittdmiskohteiksi:

e Kokonaismuutoksen ja siihen liittyvien strategisten linjausten konkretisointi “kaikin
mahdollisin keinoin”, toisto, toisto, toisto...

¢  TyoOntekijoiden osallisuuden vahvistaminen

¢ Asiakkaiden osallistaminen nykyistd enemman

e  Henkildstéresurssien liikkuvuuden ja joustavuuden vahvistaminen ja osaamisen laajempi
hyddyntéminen, osaamisen strateginen johtaminen

. Kumppanuuksien hallinta, vahvistaminen ja kehittaminen

e  Palvelutuotteiden kehittdminen ja palvelutuotannon laadun kehittaminen

e  Tulostiedon parempi hallinta ja hyddyntdminen

e  Tukirakenteen luominen esimiehille yhtendisen viestinnan kehittdmiseksi muutoksessa
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Carean sosiaalipalveluiden organisoitumista ja sisdistd tydnjakoa tarkasteltiin syksylla 2012
kayttoonotetun organisaatiorakennekaavion kautta. Kaaviossa vastuualueen sisdiset toiminnot on
kuvattu osin palveluina ja prosesseina, vaikkakin tdassa vaiheessa rakenne, prosessit ja palvelut eivat

viela ole |6ytaneet toisiaan.

Kaavio 7. Carean sosiaalipalveluiden organisaatiokaavio 1/2013.

Carea®

Toimisto ja hallintopalvelut
Sosiaalipalvelu Hallintoassistentti Jarkko Salonen, sihteerit Mervi Rihu ja Merja Palander ja arkistonhoitaja Eija Kallionpaa

jen johtaja Keskussairaala Psykiatri: iaali
R ykiatria Sosiaalipatvelut
Anu Sosiaalitypalvelut Sosiaalityontekija Sosiaalityontekijat Sosiaalityontekija
. Johtava sosiaalityontekija Sinikka Tasala t(4) (11) t(2)
Romppainen

Ravintopalvelut Ruokasali Helmi Kahvila Onnimanni
Ravitsemuspaallikké Susanna Nurmilaukas

Sosiaalipalvelujen p&allikko Asumispalvelujen Asumispalvelujen suunnittelija
Teija Vanhala suunnittelija Anu Vanhala-Taimisto

Laitoshoito Kuu- Kuntorinne 1 . Aukusti
|—_ sela ™ ja 2 Tuulikello

Mée:pééTKumpuT Verso
L Mantyla Toivola =  kuja ot kot

Siltapuis Vehk_a Nauha
ok Maununniitty 1 ja 2 to koti koti

Poliklinikka
Sosiaalipalvelujen p&aallikkd Erityishuollon laéketieteelliset ja kuntoutukselliset asiantuntijapalvelut
Teija Vanhala

Toimintapalvelut
Erityispalvelujen A e N TR e
suunnittelija Tyo6- ja paivatoiminta Tulkkipalvelut Tyg!llii;alumtls

Timo Pesu

Carea-Koulu

Rehtori Merja Ritari Opetusryhmat A-F

Vastuuosa-alueiden suunnittelijoiden ja esimiesten tydpajojen tavoitteena oli tunnistaa ja kuvata
vastuuosa-alueiden sisdisia toimintoja ja palveluja ja poikkihallinnollisesti ylittdvia prosesseja ja
toimintatapoja. Keskeista oli tarkastella nykyisia toimintatapoja asiakkaan silmin seka nimeta ja
kuvata asiakaslahtdista toimintatapaa kunkin palveluprosessin sisdsta kasin seka konkretisoida mita
prosessit ja toimintatavat tarkoittavat kdytéannossa.

TyOpajoissa  keskityttiin  asumisen, poliklinikan, toimintapalvelujen, Carea- koulun seka
ravintopalvelujen toiminnan sisaisten vahvuuksien kuvaamiseen ryhmiteltyjen asumisyksikkdjen (ns.

sdkkien) asukkaiden kokemien palvelutarpeiden kautta.

Keskusteluissa nousi esille ettd, esimiehet tuntevat parhaiten oman yksikkdnsa ja sita Iahelld olevien
yksikkéjen toimintatavat ja asiakkaiden tarpeet. Muiden vastuuosa-alueiden yksikdiden toiminnan ja
palvelujen kuvaaminen koettiin hankalana. Toimintaa on totuttu arvioimaan yksikén olemassa
olevien kaytantéjen kautta. Asiakkaan tarpeista lahtevan toiminnan arvioiminen ja palvelujen
kehittaminen koettiin uudenlaisena ja térkeana lahestymistapana.
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Asiakaslahtoisen toimintatavan lisdéaminen edellyttaa ravintopalvelujen, eri asumisen palvelujen,
poliklinikan, toimintapalvelujen ja Carea koulun palvelujen tunnistamista erilaisten asiakkaiden
tarpeista [ahtien. Tunnistetut erilaiset palvelutarpeet tulee yhteen sovittaa palvelurakenne-
uudistuksen mukaisiin luvattuihin palveluihin ja niita vastaaviin toimintoihin. Erityisen haastavaksi

koettiin asiakkaiden tarpeita vastaavien palveluiden tuotteistaminen niukkenevilla resursseilla.

Palvelurakenne uudistuksen laajuus ja muutoksen monitahoisuus konkretisoitui esimiesten yhteisissa
keskusteluissa; kyse on asumispalvelujen avaamisesta, painopisteen voimakkaasta siirtémisesta
laitoshoidosta palvelu-asumisen ja tehostetun palvelu-asumisen seka Ilyhytkestoisen asumisen

palveluihin ja niiden tuotteistamiseen.

Esimiesten kannalta suuri haaste liittyy asiakkaiden siirtymiseen "kevyempien” palvelujen kayttdjiksi
seka henkildston muutoskyvyn tukemiseen uudenlaisten palvelujen ja toimintojen toteuttamisessa,
halussa siirtya tyoskentelemdan tarpeen mukaisesti eri yksikdissa sekd kykyyn tukea asiakkaita

heidan muutoksessaan.

Johdon ja vastuuosa-alueen esimiesten haaste liittyy Carean sosiaalipalvelujen yhteiseen laaja-
alaisen muutoksen johtamiseen sekd muutoksen erilaisen vaikuttavuuden huomioimiseen Carean
organisaation tulevaisuudessa, johdon, esimiesten ja henkildstén toiminnassa ja asiakkaiden elaman
laadussa. Verkostojen rakentaminen ja yhteistyon luominen maksavan kunta-asiakkaan tarvitsemien

palveluiden selkedlle maarittelylle kayttaja-asiakkaan tarpeiden mukaisesti on ensisijaisen tarkeaa.

Palvelurakenteen = muutoksen onnistunut toteuttaminen edellyttdd henkilostélta omien
toimintatapojen uudistamista, aktiivisen tuen mallin kayttdonottoa, ohjaussuunnitelmien ja
vuorovaikutusmenetelmien seka tukiprofiilinen kayttdéa ja asiakkaan kanssa kaytavid keskusteluja
henkilokohtaisten palvelutarpeiden mukaisten  toimintojen luomiseksi  asumisyksikodssa,

sosiaalipalveluissa seka asiakaan toimintaymparistéssa laajemminkin.

TyOpajoissa tunnistettiin vastuuosa-alueiden sisdisten kehittamistarpeiden lisdksi vastuuosa-alueiden
rapapintoja erilaisten asiakkaiden tarpeiden mukaisesti. Asiakaslahtoistd toimintatapaa edistda
vastuuosa-alueiden valinen yhteistyd, tyonkierto ja henkiloston vaihdot asumispalvelu-yksikkdjen
valilla seka paiva- ja tydtoimintaan ja Carea kouluun tutustuminen seka Carea koulun henkildston

loma-ajan aikainen lomittaminen asumispalveluyksikdissa.

3.2.1. PERUSTEHTAVAN SELKIYTTAMINEN YKSIKKO- JA YKSILOTASOLLA
ESIMIESTEN KOKEMANA

Palvelurakenneuudistuksen sisaltd, muutoksen laaja-alaisuus ja monitahoisuus konkretisoitui
vastuuosa-aluesuunnittelijoiden ja esimiesten tydpajoissa. TyOpajoissa keskityttiin prosessiajattelun
merkityksen kirkastamiseen ymmartdmalla palvelutarpeiden ldhtevan asiakkaan erilaisista tarpeista.
Prosessimainen toimintatapa konkretisoituu asiakkaan tarvitsemina palveluina, palvelujen
tuottamiseen tarvittavana tyona ja tyOresurssina, tyon jarjestdmisend loogisina tydprosesseina
toimintoineen, vastuineen ja tehtdvineen. Asiakaslahtdisten palveluprosessien tunnistaminen ja
tyotoiminnan kehittaminen koettiin mielekkdadnd, tarkedna ja haastavana tehtdvana. Niukkenevat
resurssit, henkildstdn passiivisuus ja haluttomuus toimintatavan muutokseen heratti paljon

keskustelua.
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Esimiehet arvioivat prosessityépajojen onnistuneisuutta seuraavasti:

. Prosessiajattelu ja asiakaslahtdisten prosessien kehittaminen koettiin tarkeana asiana

. Ravintopalvelut saivat paljon positiivista palautetta

e Toimintapalvelut kuvasivat asiakkaan ohjautumisen palveluihin erittdin hyvin

. Prosessiajattelussa olemme alkutaipaleelle,

tunnistamassa ja kuvaamassa vastuuosa-

alueiden sisdisia taman hetkisia toimintatapoja ja niiden vastaavuutta eri asiakasryhmien

palvelutarpeisiin

3.3. ORGANISAATION SISAISEN TYONJAON JA VIESTINNAN SELKIYTYMINEN

Vastuunkantajat

hankkeen

tavoitteena on

kehittdd Carean

sosiaalipalvelujen

organisaation

asiakaslahtoisia toiminta- ja viestintdmalleja sekd toteuttaa tydyhteisdviestinnan perusperiaatteita

esimies- ja henkilostdtyopajojen keinoin.

Keskeisena tavoitteena on selkiyttdaa prosesseja ja niissa toteutettavia palveluja seka kehittaa

palveluasennetta uusia tyovalineita yhdessa luomalla ja kayttéonottamalla.

Vastuuosa-alueiden

Palveluprosessien

esimiehet

kuvaamista

maarittelivat
jatkettiin

Carean

maarittamalla

kunkin

sosiaalipalvelujen

palvelun

ydinprosessit.

ydinprosessit

osaprosesseineen ja tarkentamalla kutakin osaprosessia tehtavien, vastuiden ja suoritteiden osalta.

Oheisessa toimintataulukossa on kuvattu asumisen palvelut ydinprosessin, lyhyt- ja pitkd-aikainen

asuminen, lyhytaikaisen asumisen osaprosessien mukaisesti.

Kuvio 10. Esimerkki lyhytaikaisen asumisen osaprosessien maarittelystd tammikuussa 2013

Toimintotaulukko: lyhytaikainen asuminen

1. Jakson sopiminen

2. Jakson suunnittelu ja
asiakkaan informointi

3. Jakson toteuttaminen

4. Jakson arvioiminen

5. Jakson paattyminen ja
yhteenveto

1.1.Kuntaluvan tarkastaminen
1.2.Tiedon merkinta varauskirjaan

2.1. Kirje kotiin / suullinen
informaatio

2.2. Jakson tuloajankohdasta
sopiminen

2.3. Jakson sisallén suunnittelu
2.4. Resurssien suunnittelu

3.1. Asiakkaan vastaanottaminen ja
yhteydenpidosta seka
lahtéajankohdasta sopiminen, mikali
mahdollista

3.2. Toimintakyky kartoituksen
taydentaminen

3.3. Ohjaussuunnitelman
taydentaminen ja palvelun
toteuttaminen

4.1. Ohjaussuunnitelman mukainen
valiarviointi

5.1. Asiakkaan kotiin lahteminen
5.2. Ohjaussuunnitelman mukainen
loppuarviointi

5.3. Asiakaspalaute

1.1. Yksikoén esimies /
tiimivastaava /
sosiaalityontekija

1.2. Yksikdn esimies /
tiimivastaava

2.1. Esimies tai tiimivastaava
2.2. Yksikdn esimies

2.3. Esimies tai
Tiimivastaava

2.4. Palvelun tuottava
tyéryhma

3.1. Vastaanottotilanteessa
oleva tyontekija

3.2. Palvelun tuottava
tyéryhma

3.3. Palvelun tuottava
ty6éryhma / esimies tai
tiimivastaava /
moniammatillinen tyéryhma

4.1. Palvelun tuottava
tyoryhma / esimies tai
tiimivastaava /
moniammatillinen tyéryhma /
tarvittaessa kunnan edustaja

5.1. Lahtétilanteessa
lasnaoleva tyontekija

5.2. Palvelun tuottava
tyéryhma / esimies tai
tiimivastaava /
moniammatillinen tyéryhma /
tarvittaessa kunnan edustaja
5.3. Esimies tai tiimivastaava

Varauskirjamerkinta (K-
asema:Sospa:asumispalvelujen
resurssit)

« Uuden asiakkaan “Tervetuloa-
kirje” ja esitietolomake
postitetaan kotiin

~Tutut asiakkaat: muistutetaan
jaksoon liittyvista kaytannoista
- Tyévuorosuunnitelma

« Asiakkaan toimintakyvyn
kartoitus &> Ohjaussuunnitelma

- Asiakkaan sisaan kirjaus
Effica-
asiakastietojarjestelmaan >
Kayttépaiva suoritteet

- Efficaan kirjattavat
valiarvioinnit ja yhteenvedot

« Suullinen palaute asiakkaan
laheiselle Iahtdtilanteessa

- Efficaan kirjattava
loppuyhteenveto, tarvittaessa
kirjallinen palaute eri tahoille
- Asiakaspalaute
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Yhteisten palveluprosessien madarittelyn tavoitteena on vastuiden selkiytyminen, esimiesten roolien
vahvistuminen tydantajaedustajana seka tyontekijoiden tydssa jaksamisen vahvistuminen selkeiden
tyotehtavien ja toimintamallien kautta.

Palveluprosessien maarittelyn jdlkeen tarkennettiin toimenkuvat organisaation eri tasoilla

tulevaisuuden osaamisvaatimusten mukaisesti. = Toimenkuvien sisalldissa keskityttiin kuhunkin

tehtavaan liittyvien keskeisten perustehtavien maarittamiseen palvelurakenneuudistus huomioiden.

Kuvio 11. Esimerkki asumisen ohjaajan tehtavankuvan maarittelysta helmikuussa 2013

ASUMISEN OHJAAJAN TEHTAVANKUVAT:
KESKEISET VASTUUT (TIETO, TAITO JA MOTIVAATIO)

. i s e Talousvastuu, sisadltden viestinnan v: Henkiléstdasioiden vastuu siséltden
+ 5excO '
Halllinto ja siita viestiminen: xx% X% viestinnan: xx%
-Oman yksikén ja organisaation -Budjetin paakohtien -HR-asioista perilla oleminen,
toimintakokonaisuuden tiedostaminen ja huomioiminen tiedonhankinta ja tiedon
tiedostaminen ja keskeisten omassa tydssé valittaminen kollegoille
toimintaprosessien ja -polkujen «Paivittaishankintojen vastuu -Vastuu itsed koskevien asioiden

selvittamisesta

sisaistaminen -Kodin ensisijaisten tarpeiden -Omaehtoinen tiedonetsints ja
-O_ml_en keskelst_en ' ar\./lo.lnt|, tiedottaminen sisainen) palveluvastul
toimintaprosessien hallinta esimiehelle
*Séhkoisten viestinten *Taloudellinen tiedostaminen -
hyédyntaminen SYNAPSI pitkajanteiset hankinnat
*Henkildstdresurssien jakaminen
isai ; Ulkoiset sidosryhmaét ja I ]
%)I/Sts;gteer:s%a\/liveesltlfr\:taa's:nii‘}/f sidosryhméviestinxcé sisaftéen Substanssia koskevat vastuut: 30%
asiakasvastuut : 30%

-Omasta tyokunnosta ja palvelu- -Asiakkaan arkiverkostojen -Asukkaan jokapaivaisen elaman
asenteesta huolehtiminen tukeminen ja mahdollistaminen mahdollistaminen
~Tyotoverin huomioiminen ja -Sosiaality6 ja kunnan kokonaisvaltaisesti
ennakoiva ty6-ote palveluohjaaja *Toiminnan kehittdmistarpeiden
-Sisadinen yrittajyys ja ulkoinen/ -Omaiset, kolmas sektori tiedostaminen ja tiedottaminen
markkinointiviestinta *Ty0- ja paivatoiminta tyoryhmille ja esimiehille
~Asiakastiedon siirto ja -Lahiyhteiso *Ohjeiden noudattaminen ja
vastaanottaminen *Kuljetusten tuottajat oman tydén merkityksen ja
«Asioiden/tavaroiden etsiminen *Harrastus- ja vapaa-aika vaikutusten tiedostaminen seka

tyoyhteison etta asiakkaan

RAMBJLL elaméssa

Palveluprosessien ja tehtavankuvien madarittelyssa jatkettiin poikkihallinnollisen asiakasldhtdisten

toimintatavan, yhteistydn ja osaamisen kehittamista.

Joulukuussa 2013 tehtdvankuvat on maaritelty johtoryhman tasolla. Esimiesten tehtavankuvia
tasmennetdan yksioittain tarpeiden mukaisesti. Etenkin toisilleen Idheisid tehtdvankuvia tulee
selkiyttad vastuiden ja paallekkaisten tehtdvien osalta. Henkilostolle esimies- ja tiimivastuiden

selkiyttaminen on keskeista my6s viestinnan vastuiden ja roolien osalta.

Carean sosiaalipalvelujen viestinndn toimintamallien selkiyttdminen piti sisalldan sisaisen ja ulkoisen
viestinndn maarittdmisen seka viestintamatriisin laatimisen johtamisjarjestelm@n mukaisten

viestintatehtavien, viestinnan roolien, osaamisen seka viestinnan foorumien maarittamisen kautta.

Tydyhteisdviestinndssa painopiste oli tyéhyvinvoinnin tukemisessa ja ilmapiirin rakentamisessa
positiivisen viestinndn merkitystd korostamalla. Rakentava viestintd ja jokaisen tyOyhteisén jasenen

vastuu oman viestinnan laadusta on keskeinen tydyhteisdn hyvinvointia lisaava asia.
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Esimiesten viestintdtyOpajoissa kasiteltiin haastavien tilanteiden puheeksi ottoa ja etsittiin yhteisia

keinoja ja viestinndllisia toimintatapoja puuttua epa-asialliseen viestintadn yksikossa.

Esimiesten ja henkiléstdon yhteisessa tyopajassa konkretisoitiin tydyhteisttaitoja seka keinoja

tyOyhteisdviesinnnan kehittamiseksi ja hyvinvoinnin lisdamiseksi. Henkildstén tydpajoissa esille

nostamia huomioita jatko tydstettiin sekd@ esimiestydpajoissa ettd yksikdissd henkilostén kanssa.

Tavoitteena oli laatia tydyhteison pelisaannét tydhyvinvoinnin lisddmiseksi yksikdissa.

Kuvio 12. Carean sosiaalipalvelujen viestintdrakennus, sisdinen viestinta.

CAREAN SOSIAALIPALVELUJEN -
VIESTINTARAKENNUS: SISAINEN VIESTINTA

Paaviesti

Avain-

argumentit Meilld on vastuu
erityishuollon palvelujen

toteuttamisesta ja
palvelun laadusta

Avain-

argument-

kehittamisesta

tien

Vastuu saa valittamaan

Meilld on vastuu
asiakkaidemme
itsemaaraamisoikeudesta,
seka inhimillisesta ja
oikeudenmukaisesta
kohtelusta

Meilld on vastuu
tydyhteisotyoskentelysta
ja tydhyvinvoinnista, ja
olemme sitoutuneita
ty6hémme

» Alueellinen suunnitelma laitospaikkojen véhentémisesta ja korvaavien palvelujen

perusteet
« Toimintaamme ohjaavat lait, asetukset ja kansalaisten perusoikeudet

RAMBGLL

3.3.1. ORGANISAATION SISAISEN TYONJAON JA VIESTINNAN SELKIYTTAMINEN

ESIMIESTEN KOKEMANA

e  Tarkea paiva: tehtavankuvat tulivat paperille ja niiden tyéstamista jatketaan yksikoissa

e Tehtavankuvien maarittely auttaa vastuuttamaan henkilostéa ja ottamaan itse vastuuta

e Tehtavankuvat auttoivat hahmottamaan muiden yksikdiden toimintaa ja palveluita

e Tehtavankuvat toimivat kehityskeskustelujen apuna: ennakoivuus, osaamisen kehittdminen

e Tehtavankuvat avasivat sitd, kuka ja miten palveluja tuotetaan

¢ Mahdollisuus esimiestydn haasteiden ja ongelmien yhteiseen jakamiseen ja purkamiseen

. Kaytannonldheinen ldhestymistapa, konkreettisuus auttaa asian sisaistamista

e Tarkeda, etta henkilostd osallistettiin mukaan ja painotettiin tydyhteisétaitojen ja ilmapiirin

merkitysta seka jokaisen vastuuta tydhyvinvoinnin lisdamisessa

15



4. VASTUUNKANTAJAT II HANKKEEN TULOKSET

Vastuunkantaja hankkeen tavoitteen saavuttaminen edellyttda hankkeessa II seuraavien tulosten
saavuttamista vuoden 2013 aikana:

e yhteistyon ja vertaisoppimisen kehittaminen organisaatiossa
. palveluprosessien kehittaminen

. henkildstdon motivoituminen aktiivisen tuen toimintamalliin
Vastuunkantajat II hankkeessa tulokset konkretisoituvat seuraavien toimintakokonaisuuksien kautta:

. Palveluiden analysointi: “Mystery Client — menetelmaa” soveltaen
e Yhteisten palveluprosessien kuvaaminen ja madrittdminen seka kehittamiskohteiden

ty6stédminen

4.1. PALVELUN LAADUN KARTOITTAMINEN MYSTERY CLIENT-MENETELMALLA

Carean sosiaalipalveluiden palvelun laadun arviointi perustuu Ramboll Management Consultingin
kehittamaan Palvelun laatu -mittariin, jonka ndkdkulmat vahvistettiin sosiaalipalveluiden johdon
kanssa.

Arvioinnit perustuvat tutustumiskaynnin aikana testiasiakkaille syntyneisiin vaikutelmiin palvelun

laadusta seka tyontekijoiden palveluosaamisesta ja —asenteesta vastuuosa-alueiden eri yksikdissa.
Palvelun laatu -mittari siséltaa vaittamapatteriston sekd avoimia kysymyksia seuraavista teemoista:

e Asiakaslahtoisyys ja yhteistyohakuisuus (mm. keskustelun laatu, positiivisen ilmapiirin
yllédpitaminen, asiakkaan arvostaminen)

. Palvelun informatiivisuus ja kyvykkyys (mm. tavoitteellisuus, reagointialttius, tiedon
jakaminen)

e Asiakaspalvelijan sitoutuminen (mm. luotettavuus, vakuuttavuus, asiantuntemus)

e Palveluymparistd (mm. saavutettavuus, turvallisuus, viihtyisyys, palvelukokonaisuuden

organisointi)

Mystery  Client- menetelmé@  toteutettiin  rekrytoimalla ja  kouluttamalla  sosiaalialan
ammattikorkeakoulu aikuisopiskelijoita testiasiakkaiksi palveluarviointien tekemiseen vastuuosa-

alueiden 25:ssa eri yksikossa.

Testi-asiakkaat tutustuivat opiskelijastatuksella huhti- toukokuussa 2013 vastuuosa-alueiden eri
yksikoihin ja niiden toimintatapaan muodostaen kokemuksen yksikdn sen hetkisesta tilanteesta
palvelun laadun arvioinnin pohjaksi. Kukin yksikkd oli etukdteen saanut tiedon ja pdivéamaaran

opiskelijoiden vierailukaynnista.
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Arvioinnit analysoitiin vastuu-alueittain: ASU 1, ASU 2, ASU 3, Toimintapalvelut, Carea- koulu ja
Carean sosiaalipalvelut, sisdltden ravinto- ja toimistopalvelut seka sosiaalipalvelujen

asiantuntijapalvelut.

4.1.1. PALVELUN LAADUN ARVIOINTITULOKSET JA NIIDEN KASITTELY

Yksikdn saama palvelun laatu arviointi muodostuu testiasiakkaille vierailukdynnin aikana syntyneesta
kokonaisvaikutelmasta seka siita, kuinka laadukasta vuorovaikutusta on rakentunut henkiléston
kertoessa tydstaan testi-asiakkaan kysymyksien kautta.

Palvelun laatua kartoittavat teemat, vaittamat ja kysymykset jakautuivat seuraavasti:

e Asiakaslahtoisyys ja yhteistydhakuisuus (mm. keskustelun laatu, positiivisen ilmapiirin
yllépitaminen, asiakkaan arvostaminen)

e Palvelun informatiivisuus ja kyvykkyys (mm. tavoitteellisuus, reagointialttius, tiedon
jakaminen)

e Asiakaspalvelijan sitoutuminen (mm. luotettavuus, vakuuttavuus, asiantuntemus)

e Palveluymparistd (mm. saavutettavuus, turvallisuus, viihtyisyys, palvelukokonaisuuden
organisointi)

Arvio yksikdn palvelun laadusta, henkiloston palveluosaamisesta ja asenteesta syntyi
testiasiakkaiden kokemuksesta; nahdystd, kuullusta, kerrotusta ja koetusta, siita kuinka hanet on
vastaanotettu, kuinka yksikkdd, sen toimintatapaa ja - kulttuuria on esitelty, kuinka asukkaita ja
asiakkaita, tydkavereita on aidoissa tilanteissa huomioitu ja kuinka heistd on puhuttu. Mydés huomiot
yhteistydsta tydyhteisdn, toisten yksikkdjen ja vastuuosa-alueiden seka Carean sosiaalipalvelujen
kanssa on arvioitu.

Kunkin yksikkévierailun jalkeen testi-asiakkaat kirjoittivat raportin kokemastaan ja arvioivat yksikon
palvelun laatua asteikolla 1-7 kutakin teemaa konkretisoivien vaittamaparien avulla esim. tydntekijat
kohtelivat minua ja asiakkaita tasa-arvoisesti ja arvostaen - epatasa-arvoisesti ja epd-arvostavasti.

Yksikdn saama arvio palvelun laadusta on keski-arvo ylla esitetysta teemakokonaisuudesta.
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CAREA SOSIAALIPALVELUT
MYSTERY CLIENT -ARVIOINTITULOKSET
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Kuvio 13. Carean sosiaalipalvelujen palvelujen laadun arviointitulokset keski-arvoina ilmaistuna

Kokemus Carean sosiaalipalvelujen palvelun laadusta (ka 5,1) muodostui asiakaslahtdisyydesta ja
palveluhakuisuudesta (ka 5,0), viestinnan informatiivisuudesta seka vuorovaikutuksen
kyvykkyydesta (ka 5,1), henkiloston sitoutumisesta (ka 5,4) ja palveluymparistdn viihtyisyydesta (ka
4,9).

Asumispalvelujen laadun keskiarvo vaihteli 4,8 -5,2 valilld. Palvelun laatu asumispalveluyksikkdjen
valilla vaihteli suuresti. Hajonta jakautui seuraavasti: ASU 1 (min. 3,5 - max. 6,8), ASU 2 (min. 4,1
- max. 6,4) ja ASU 3 (min. 3,3 - max. 6,1).

Asumispalvelujen (ASU 1, ASU 2 ja ASU 3) yksikoiden arvioit vaihtelivat suuresti ja saman-
suuntaisesti myds asiakaslahtdisyyden ja palveluhakuisuuden seka viestinnan informatiivisuuden ja
vuorovaikutuksen kyvykkyyden osalta. Henkildstdn sitoutumisen ja palveluympariston viihtyisyyden

osalta hajonnat olivat maltillisempia kaikissa asumispalveluyksikdissa.

Toimintapalvelujen palvelujen laatu (ka 5,5) arvioitiin Carean sosiaalipalvelujen korkeimmaksi
(ka 5,1). Tulkkauspalvelujen palvelun laatu koettiin erinomaiseksi (ka 6,9 asteikolla 1-7).
Tulkkauspalveluissa my0ds asiakaslahtdisyys ja palveluhakuisuus, viestinnan informatiivisuus ja
kyvykkyys, henkildston sitoutuminen ja palvelu-ymparistén viihtyisyys arvioitiin erittain hyviksi
(ka vahintaan 6).

Carea- koulun palvelun laadun keskiarvo oli 4,9 (vaihdellen max. ka 5,8 — minimiin ka 4,5). Palvelun

laadun hajonta oli suurinta aamu- ja iltapdivatoiminnan osalta.

Sosiaalipalvelujen (toimisto, ravintopalvelu, potilasasiamies) koettu palvelun laatu oli 5.1, hajonnan

ollessa suurinta ravintopalvelujen osalta.
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4.2. TULOSTEN KASITTELY JOHTORYHMAN JA ESIMIESTEN KANSSA

Johtoryhma piti palvelun laatu-mittarin numeerisia tuloksia odotetun mukaisena, seka palvelun

laadun etta palvelun tasalaatuisuuden kehittdmiseen on tarvetta.

Testiasiakkaiden haastatteluissa valittyi henkildston paaosin positiivinen ja innostunut suhtautuminen
asiakastyohon.

Ty6paikan ilmapiirista, tydén toiminnallisuudesta ja vaihtelevuudesta kerrottiin positiivisesti. Tyon
itsendisyys ja opiskelijayhteistyé nostettiin mydnteisina asioina esiin, kuten myds tydnohjaus

esimerkkina tydhyvinvoinnin tukemisesta.

Henkilostd kertoi seuraavansa asiakkaiden tyytyvadisyyttd monin tavoin esim. havainnoin,
viestintdapuvalineitd kayttdmalla, poissaoloseurannalla, asiakkaiden antamalla suoralla palautteella.
Asiakkaiden paatdksentekoa kerrottiin tuettavan esimerkiksi ilmeita, eleita ja olemusta tulkitsemalla,
toisaalta antamalla tilaa. Asiakkaiden koettiin hydétyvan mm. toimintapalvelun yksikdiden palveluista
esim. saamalla sosiaalista toimintaa ja sisdltda normaaliin pdivarytmiin. Tyd toimintapalveluissa
ylldpitaa ja kehittad asiakkaan fyysistd, sosiaalista ja psyykkista toimintakykyd. Asiakkaan tavoitteet
laaditaan moniammatillisessa ryhmadssa ja yksikdiden tydntekijat kirjaavat tavoitteiden toteutumisen
Efficaan.

Mystery Client arviointi toi esille henkiloston tavan sekd asumis- ettd toimintapalveluissa julkisesti
kritisoida Carean sosiaalipalvelurakenne-uudistusta ulkopuolisille vieraille. Kritiikkia esitettiin
testiasiakkaille monin tavoin: mm. leikkaukset, henkilost6d koskevat saastot, Effica-kirjauksiin
kuluva ajankdyttd koettiin olevan pois asiakastyoltd. Kritiikkid esittaneet eivat osanneet kertoa
palvelurakenneuudistuksesta tai perustella sen vaikutuksia sen tarkemmin.

Carean sosiaalipalvelun asiantuntijat arvioivat palvelurakenneuudistusta analyyttisesti, sitd pidettiin

valttamattémana ja asiakkaan itsemaaraamisoikeutta edistavana.

Mystery Client tulosten pohjalta kesékuussa 2013 johtoryhmassa todettiin, etta

1) Palvelurakenneuudistuksen sisdistéminen on henkildstélla vield kesken. Johto ja esimiehet ovat
uudistuksen sisdistaneet, mutta viesti uudistuksen merkityksestd ei ole kirkastunut viela koko

henkildstolle.

2) Palvelurakenneuudistuksen konkreettia hydtya on kirkastettava asiakkaalle ja henkiléstolle.
Talous- ja resurssipuhe korostuu liikaa, johtoryhman talouspuhe valuu esimiesty6hdn ja yksikdiden
toimintaan. Johtoryhman puheenvuoroissa ja viestinndssd on jatkossa selkeammin korostettava

rakenne-uudistuksen edistymistd kuvaavia onnistumisia, joista on selkedaa nayttda jo olemassa.

3) Viestinnan ja toimintakulttuurin kehittaminen koettiin tarkedksi. Johdon ja esimiesten tydpajassa
pohdittiin syita, miksi henkildstd puhua Carean sosiaalipalveluista hyvin kriittisesti ja mista
henkiloston tiedolliset puutteet johtuvat. Esimiesten ja tyOyhteiséjen jasenten tehtavana on puuttua
negatiiviseen viestintdan ja katkaistava kielteisen ilmapiirin ylldpitaminen. Keskeista on oikean

informaation ja tiedon vaélittéminen ja epdselvyyksien korjaaminen asiakkaille seka positiivisuuden
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korostaminen vastuualueiden ja yksikdiden viestinndassa seka kollegiaalinen vastuu perustydn

hyvéasta hoitamisesta seka asiakastydhon liittyvien kirjausten tekeminen yksikéissa.

Mystery Client arviointi tulosten pohjalta johtoryhma asetti tavoitteeksi:

1) Asiakaslahtdisyyden ja palvelualttiuden kehittéminen ammattilaisten ty6ssa, tyohon
sitoutumisessa ja tydyhteisdn toiminnassa. Yksikkdkohtaisesti tulee pohtia miten muutosta johdetaan
arjessa, kuinka palvelurakenneuudistusta kasitellddn ja kuinka siité viestitdan tydyhteison sisalla ja
ulospain asiakkaille. Keskeiset huomiot tulee tarkentaa yksikkdtasolla ja sopia mahdollisten pohja-
arvojen asettamisesta palvelun laadulle, toimenpiteiden valinnasta tulee sopia vastuuosa-alue ja

yksikkodtasolla, jotta asiakaslahtoisyytta edistetaan arjessa.

2) Dokumentaation ja raportoinnin merkitysta on kirkastettava vastuualueiden ja esimiesten tasolla.
Kollegiaalista vastuuta on jaettava ja kirjallisia toita on tehtdva; Effican kadyttédnottoon on

maarattava aikaraja.

3) Yhteistyota toimintapalveluiden ja asumispalveluiden seka asumispalvelujen ja Carea-koulun
aamu- ja iltapaivatoiminnan valilla on kehitettdva. Sisdisen asiakkuuden kehittdminen tapahtuu

asiakkaan ohjaussuunnitelmia kayttédn ottamalla ja kirjaamista kaynnistamalla.

4.2.1. TULOSTEN KASITTELY VASTUUOSA-ALUEILLA JA YKSIOISSA

Vastuuosa-alueen esimiehet kasittelivat yksikkoraportit esimiesten kanssa. Raporttien kasittelyn
yhteydessa laadittiin toimintasuunnitelma vastuuosa-alueen yksikdiden toiminnan kehittamiselle.
Jokainen esimies kavi yksikdén Mystery Client tulokset keskustellen henkiléstén kanssa lapi ja laati

yhteisty6ssa toimintasuunnitelman yksikdn palvelun laadun parantamiseksi.

Vastuuosa-alueiden toimintasuunnitelmien kehityskohteiksi nousivat seuraavat palveluprosessien
osat, joiden toteuttaminen tapahtuu yhteistydn ja vertaisoppimisen keinoin yksikdiden sisalla ja

vastuuosa-alueiden valilld aktiivisen tuen toimintamallia kayttéon ottamalla.

Asumispalveluissa ASU 1, ASU 2 ja ASU 3

asiakaslahtdisyyden lisaaminen
yksiléllisten palvelutarpeiden tunnistaminen
asiakkaan itsemaaraamisoikeuden ja muiden oikeuksien toteuttaminen
aktiivisen tuen mallin kayttédnotto kaikkien asiakkaiden osalta
- asiakasprosessin  yhtendisyyden kehittaminen; asioiden linjaaminen ja
yhdenmukainen toiminta

¢ informaatio ja toiminta asiakkaille
- omahoitajuuden toteuttaminen
- aktiivisen tuen mallin kayttédnotto
- oikean informaation ja tiedon valittaminen ja vaarinkasitysten korjaaminen
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. palveluhenkisyys
- palvelusisaltdjen tunteminen yksikkétasolla
- palvelun toteuttajan roolin kirkastaminen
- perustehtavan kirkastaminen ja ajankayton kohdistaminen perustehtavaan
- palveluympariston kehittédminen ja viihtyisyyden lisdéaminen
- sitoutuminen oman yksikén ja Carean sosiaalipalvelun toimintaan

e tydyhteisotaidot
- esimiestaitojen
yksikkd/henkilokohtaista vuosikelloa tarkentaen)

- alaistaidot tydyhteisdn pelisaantdj

kehittaminen (270

asteen

kirjaamalla ja luomalla

johtajuusarviointia

ja Carean

- viestinnan kehittaminen viestinnan tehtavia, rooleja, osaamista, foorumeita ja valineita
kayttamalla
- positiivisen asenteen lisédminen omaan tyéhon

Kuvio 14. Esimerkki ASU 1 toimintasuunnitelmasta

ASU 1 TOIMINTASUUNNITELMA PALVELUN LAADUN
PARANTAMISEKSI

RAMBGLL

toteuttaminen

yhtenéisyys

itsemaaraamisoikeude
n ja muiden oikeuksien

- Asiakasprosessin

poikkihallinnollisesti

mahdollisuuksien
mukaan mukana
polkujen
paivittamisessa

RYHTILIIKE kaikki
paivittavat EFFICAA
ja kayttavat sita
aina vuoronvaihdon
yhteydessa
Tilapaishoidon
asiakkaiden ja
Kausalan yksikoiden
asiakastietojen
hankinta ja
valittaminen eri
tahoilta tahoille

-Kaikki

Nyt

Tavoite Toimenpiteet Keinot Vastuu Ail onni: i arviointi,
mittarit
Asiakaslahtdisyys -Tiimivastaava -Jatkuva seuranta - Saanndllinen seuranta,
. seuraa tilannetta kerran kk arviointi ja raportointi.
+  Yksilollisten tiimipalavereissa « vastuuosa-alueen
Aktiivisen N o
tolminnan malli palvelutarpeiden palavereissa 1x/kk,
" tunnistaminen ja iaai toiminnanohjauksissa 2x/v,
kaytt -Ol h: N - 4
aytoon avaaminen Omaohjaajat e Lokakuun loppu kehityskeskusteluissa 1x/v.
asiakaskohtaisesti — paivittavat asiakkaan Kastiedot ovat - Toimintasuunnitelma sekéa -
! Ikuja asiakastiedot ova
asiakkaan polku polkuj Sjantasalla ja -Yhteenvedon kertomus
kost Kayt 5 yhteydesséa 1- 3
- Tukiprofiilit EFFICAAN . Kirjaus Efficaan verkoston kaytossa Kk
+  Asiakk
staxkaan Asiakas

-Poikkihallinnolliset prosessit
toimivat - sisdinen
asiakaspalaute yhteistyétahojen
valilla

-Kuntoutuskokouksesta saatu
hyvé palaute Carea
sosiaalipalvelujen toiminnasta ja
jatkomyynnin lisdaminen

ASU 1 TOIMINTASUUNNITELMA PALVELUN LAADUN PARANTAMISEKSI

Tavoite Toimenpiteet Keinot Vastuu i o i i arviointi,
mittarit
Palvelu- - Palvelusiséltéjen Palvelusuunnitelman peilaaminen Kokonaisvastuu -Lokakuun Tammikuu 2014
henkisyyden tunteminen arjessa toimintakyky- esimiehelld alusta viikko- palvelusuunnitelmat ohjaavat
lisdaminen arvioinnteihin palavereissa henkildston tyén arkea
Asiakkaan polun avaaminen
palveluina - viikkopalaverissa Omaohjaaja
Aktiivisen tuen sisaiset
valmentajat
- Palvelun toteuttajan I N N . Tiimivastaava vastaa
rooli, palvelujen Tllmlpa[averelssa keskitytaan palvelujen
tuntemus, markkinointi palvelujen tuntemuksen tuntemuksen
ja palvelujen lisé&dmiseen omaohjaajien lisaamisesta,
kehittaminen 53"55.‘;‘ - Daéve'“tka?'akkaa" kehittamisesta ja
arpeita vastaavaksi markkinoinnista
- Palveluhenkisyyden
luominen selkean Palvelujen luominen, Pilottiprojektin onnistuneet
toimintamallin toimintamallin rakentaminen E avajaiset
toteuttamisen avulla toiminnan avaaminen ja simies
markkinointi
Tybyhteiso- - Tyéelaman Tybyhteisén sisdisen toiminnan Jokainen tyéntekija JJatkuva Sairauspoissaolojen
taitojen pelisaantéjen heréttely — arvostettujen, Esimies vaheneminen
kehitta- lapikayminen osaavien tyéntekijoiden Sosiaalipalvelujen TyShyvinvointikyselyn tulosten
minen - Ty®yhteisén aktivoiminen Johto paraneminen
pelisdantsjen luominen tydhteisstaitojen arkiseen Yhterstys
- Oman tyon tarkastelun kehittamiseen oY huol!
kehittdminen esim . Kehittamiskohde Carean yorerveyshuolion
tyénohjauksissa ja sosiaalipalvelujen tasolla
kehityskeskusteluissa Tiivis yhteistys tyoterveyden
RAMBOJILL kanssa - tyoterveyden tuki
esimiehelle
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Carea-koulun kehittéamiskohteet liittyvat aamu- ja iltapdivatoiminnan kehittdmiseen ja yhteistydn
rakentamiseen asumispalvelujen valilla. Opetusryhmien vdlisen yhteistyon lisdaminen, aktiivisen tuen
mallin kayttédnotto seka loma-aikojen pdivahoidon toteuttaminen yhteistydssa asumisyksikkdjen
kanssa nousee toimintasuunnitelmassa kehittdmiskohteina esille.

Toimintapalvelujen suunnitelmassa painopiste on yksilokeskeisen toiminnan lisdéamisessa, yksilollisen
ohjaussuunnitelman kayttoonotossa, yhteistydssa asukasyksikkdjen ja toimintapalvelujen valillg,
Effican kayttdonotossa, palvelulupauksen toteutuksen seurannassa, palvelun hinnan ja laadun
maarittdmisessa.

Ravintopalvelujen toimintasuunnitelmassa korostuu henkiléston sisdisen asiakkuuden ja
asiakaslahtoisyyden kehittdminen, asumisyksikkdihin tutustuminen ja koetun palvelutarpeen
arvioiminen seka palveluhenkisyyden lisaaminen yhdessa asiakkaiden kanssa, esim. yhteisia
vuodenaikojen mukaiset teematapahtumia toteuttamalla.

4.3. YHTEISTYON JA VERTAISOPPIMISEN KEHITTAMINEN ORGANISAATIOSSA
ESIMIESTEN KOKEMANA

Joulukuussa 2013 esimiehet arvioivat toimintasuunnitelmien toteuttamista yhteistydn ja
vertaisoppimisen nakyvyytend seka tiedon (Effica) ettd henkildston liikkuvuuden lisééntymisena ja
sisdisen kuntarekryn parempana kayttona. Esimiehet kokivat oman toimintakykynsd parantuneen
myo6s akillisissa muutoksissa. Vaikka mennyt vuosi 2013 on ollut esimiehille raskas ja osa
henkilostosta edelleen vastustaa muutosta, esimiehet kokevat onnistuneensa muutoksen
edistamisessa ja jatkavat muutoksen edistamista mm. tarkentamalla oikean informaation merkitysta
vaarien tulkintojen korjaamisessa.

4.4. PALVELUPROSESSIEN KEHITTAMINEN ESIMIESTEN KOKEMANA

Palveluprosessien kehittémisessa on viela paljon tehtavaa. Yhteistyd yksikkdjen valilla on lisaantynyt
ja helpottunut mutta yhteisten palveluprosessien kuvaaminen ja maarittdminen seka
kehittamiskohteiden tyéstaminen on jaanyt arjen kiireen jalkoihin. Eri yksikdissa on hyvia kaytantdja
ja toimintatapoja, joilla henkilostd osallistuu palvelujen kehittdmiseen my6s vastuuosa-alueiden yli.

Kuvio 15. Keinoja henkildston osallistamiseen

KEINOJA SAADA HENKILGST(::) OSALLISTETTUA
PALVELUPROSESSIN KEHITTAMISEEN

- Mystery Client haastattelutulosten pohjalta I6ydettiin keinoja, joilla ravintopalvelujen henkilostoa
saatiin osallistettua mm seuraavin keinoin:

- Henkilosto jaettiin ryhmiin, joissa jokaisessa oma tiimin vetaja. Jokainen ryhma sai itse kehittaa
toiminnan, jonka avulla lahestya yksikoita; niin asiakkaita kuin henkilékuntaa.

< Ryhma 1 jarjesti pipareiden leivonta- ja koristelu illan keitti6élla. Lisaksi oli keittion tiloihin
tutustumista sek& uutuustuotteiden maistatusta. Kurssit jatkuvat.....

« Ryhma 2 pilotoi kahteen yksikkoon (Aukusti ja Maununniitty) palvelukartoituskaynnin joka
toteutetaan tammikuussa haastattelemalla ko yksikdiden asiakkaita seka henkilokuntaa.
Haastattelun avulla teemme toimintaamme tutummaksi, kehitdémme toimintaamme
entisestaan lisaamalla yhteistyota ja helpotamme kanssakaymista yksikdiden ja
ravintopalvelujen valilla. Pilottiyksikdiden jalkeen vierailut tullaan tekemaan kaikkiin
yksikoihin.

< Ryhma 3 jarjestaa kevaalla yhdessa asiakkaiden kanssa kesdkukkien ja vihannesten istutus
ja kasvatus "kurssin”. tavoitteet samat kuin muillakin ryhmilla.

« Muita vastuunkantajien hedelmia henkilostén osallistamiseen mm palaverikaytannot,
vuosikello, viestiminen, tyoyhteis6taidot, itsearviointi, asiakaspalvelu

RAMBGLL
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4.6. HENKILOSTON MOTIVOITUMINEN AKTIIVISEN TUEN TOIMINTAMALLIN
KAYTTOON ESIMIESTEN KOKEMANA

Esimiehet ovat onnistuneet henkildston motivoimisessa aktiivisen toimintamallin  kayttéon.
Asiakkaan itsemaaraamisoikeudet ja valinnan mahdollisuudet ovat lisdantyneet, asiakkaiden
aggressiivinen kayttaytyminen on vahentynyt, henkiléston osallistuminen on lisaantynyt ja

uudenlainen toimintakulttuuri ja ideologian on nakyvissa.

Kuvio 16. Esimiesten arvio henkildstdn motivoitumisesta aktiivisen tuen toimintamallin kdyttéon

HENKILOSTON MOTIVOITUMINEN AKTIIVISEN TUEN

MALLIIN
AIOTUT POSITIIVISET VAIKUTUKSET EI AIOTUT POSITIIVISET
VAIKUTUKSET

» Asiakkaiden itsemaaraamisoikeudet ja
valinnanmahdollisuudet ovat » Oman tyon jatkuva arviointi on
lisdantyneet parnatunut

* Henkildstdon osallistuminen on » Henkildstdovaihdokset ovat tuoneet uusia
parantunut ideoita

« Uuden kulttuurin ja ideologian « Ongelmakeskeisyydesta on siirrytty
omaksuminen on nakyvissa ratkaisukeskeisyyteen

» Asiakkaiden aggressiivinen » Sisdisten valmentajien kayttd on
kayttdytyminen on selkedsti vahentynyt lisdantynyt

TIEDOSTETUT NEGATIIVISET VAIKUTUKSET EI AIOTUT NEGATIIVISET VAIKUTUKSET

« Vastustusta on edelleen
« Hidas eteneminen @
* Henkildstdmuutoksissa aktiivisen tuen
toimintamallin hetkellinen
“pysahtyminen”
¢ Purputusta resursseista

Mita tehty:
« Keskustelun yllapito, sisaltaa
| valmennukset, koulutukset, palaute

5. VASTUUNKANTAJAT HANKKEEN TULOSTEN
ARVIOINTIA JA KEHITTAMISEHDOTUKSIA

Vastuunkantajat hankkeen tavoitteena oli muutoksen aikaisen tyo6hyvinvoinnin varmentaminen
osallistamalla esimiehet ja henkildstd palvelurakennemuutoksen suunnitteluun ja toteutukseen

kehittamalla johdon ja esimiesten muutosvalmiustaitoja.

Joulukuussa 2013 voi todeta ettd esimiesten muutoksen tueksi laadittu toimintamalli on ollut
sisalléltaan ja rakenteeltaan onnistunut. Toimintamallin kuuluvat konkreetit suorituksen johtamista
tukevat menetelmadt seka osallistavat tyOpajat ovat tukeneet johdon ja esimiesten
muutosjohtamistaitojen kehittymista. Muutoksen edistyminen ndkyy télla hetkelld monin tavoin mm.
henkiloston motivoitumisena aktiivisen toimintamallin kayttoon ja asiakkaiden

itsemaaraamisoikeuksien ja valinnan mahdollisuuksien lisaantymisena.

Muuttunutta perustehtavdd on onnistuttu selkiyttdmadn ja konkretisoimaan vastuuosa-alueen

palvelujen vydin- ja osaprosessien osalta toimintojen tasolle. Tehtdavankuvia on maaritelty
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johtoryhman tasolle. Tehtavankuvien maarittely jatkuu talla hetkella yksikkéjen tasolla syntyneen
tarpeen mukaisesti. Viestinnan toimintamallit on maaritelty johtamisjarjestelman mukaisesti. Carean
ydinviesti, vastuu saa valittamaan on avattu seka ulkoisen etta sisdisen viestinnédn osalta.
Tybyhteisdviestintda on tarkennettu henkiloston ja esimiesten yhteisissa ty®pajoissa ja yksikon

arjessa mm. palaverikdytantdja ja pelisaantéja kehittamalla.

Vastuunkantajat hankkeen suurin haaste liittyi organisaatiorakenteen ja palveluprosessien sisdiseen
ja poikkihallinnolliseen asiakaslahtdiseen kehittdmiseen. Vastuuosa-alueiden sisdisessa toiminnassa
on tapahtunut palvelutoiminnan madrittelya ja kehittymista, myds vastuuosa- alueiden valisten
palveluprosessien edistamisessa ja yhteistydssa on tapahtunut hienoista edistymista. Kehittamistarve
on tunnistettu ja maaritelty ja konkreetteja suunnitelmia yhteistyén lisaamiseksi on laadittu seka

vastuuosa-alueiden etta yksikdiden toimintasuunnitelmissa syksyn 2013 aikana.

Palvelurakenneuudistuksen onnistunut toteuttaminen edellyttdd Carean sosiaalipalvelun johdolta
yhteistéa  sitoutumista  strategisten palveluprosessien johtamiseen organisaation sisalla
toimintaymparistdn muutoksia huomioiden ja aktiivista verkostoyhteistydta valtakunnallisesti tehden.

Vastuuosa-alueiden valisen asiakaslahtdisen toiminnan kehittaminen edellyttda asiakasléhtodisten
prosessien kuvaamista ja maarittamista seka selkeitd vastuita asiakaslahtoisten palvelujen
kehittdmiseksi kaikilla tasoilla. Vastuuosa-alueiden esimiesten tasolla kyse on Carean
sosiaalipalveluiden yhteiseen tahtoon ja tekemiseen sitoutumisesta ja sen mukaisesta vastuuosa-
alueen strategista ja operatiivisesta johtamista. Esimiesten tasolla kyse on edelleen asiakasldhtdisen
toiminnan ja palvelujen, palveluosaamisen ja —asenteen operatiivista johtamista yksikdiden tasolla ja
henkildston tasolla kyse on uudenlaisen asiakaslahtdisen toimintatavan ja palvelukulttuurin

mukaisesta toiminnasta asiakkaan parhaaksi.

Esimiehet ovat onnistuneet muutoksen edistémisessa, myods jatkossa he tarvitsevat tukea, rohkeutta
ja varmuutta yksikdon toimintasuunnitelmien jalkauttamiseen ja muutoksen toteuttamiseen arjessa.
Toimintasuunnitelmissa on huomioitu yhteisty6td vastuuosa-alueiden valille, painopiste on kuitenkin

yksikkdjen palvelujen ja toiminnan kehittamisessa konkreetissa kehittamisessa.

Carean sosiaalipalveluiden palvelurakenneuudistuksessa on kyse isosta valtakunnallisesta
muutoksesta, jonka toteuttamiseen kuluu useita vuosia. Vastuunkantajat hanke on osaltaan
osoittanut, etta jo muutoksen oivaltamiseen ja sisdaistdémiseen organisaatiossa kuluu aikaa vuodesta
kahteen, toimintatapojen muuttamiseen helposti neljdkin vuotta ja koko toimintakulttuurin

muutokseen jopa 10 vuotta huomioiden toimintaympariston jatkuva muutos.

Vastuunkantajat hankkeessa edistettiin onnistuneesti johdon ja esimiesten muutoksen johtamisen
taitoja ja turvattiin tyb6hyvinvointia monin tavoin. Seuraava kehitysloikka on Carean
sosiaalipalveluiden palveluprosessien strategisessa  johtamisessa ja poikkihallinnollisten
asiakaslahtdisten prosessien ja asiakaslahtdisten palvelujen kehittamisessa valtakunnallisia
toimintaympariston muutoksia huomioiden ja verkostomaista toimintatapaa hyédyntaen henkilostoa

ja asiakkaita palvelujen suunnitteluun ja kehittdmiseen osallistaen.
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