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1. IAKKAIDEN KUNTOUTUSNEUVOLAN TUOTTEISTUS
-PROJEKTI

1.1. Projektin tausta ja tavoite

Idkkaiden kuntoutusneuvolan yleinen toimintamalli kehitettiin vuosina 2000-2004
Kuntoutuksen edistamisyhdistyksen (KEY) hankkeessa. Tavoitteena oli I6ytaa keinoja
ja uusia toimintatapoja edistaa ja sailyttaa ikaihmisten toimintakykya, jotta heilla olisi
mahdollisuus selviytya omassa kodissaan mahdollisimman toimintakykyisina
mahdollisimman pitkdaan. Vastaavanlaisten ehkdisevien ja kuntoutumista edistavien
toimintamuotojen jarjestaminen on edelleen yksi merkittavimmista ikdihmisten palve-
luja koskevista haasteista.

Kuntoutusneuvolan toimintamalli vuodelta 2004 oli laaja ja sisalsi monenlaisia palve-
lu- ja toimintamuotoja. Laajan toimintamallin “istuttaminen” kunnalliseen toimintaan
on hyvin haasteellista ja usein jopa mahdotonta. Kuntoutusneuvolan paatarkoitus ja
ydin jai myds vaille riittavaa tasmentamista. Toiminnasta aiheutuvia kustannuksia ei
hankkeessa arvioitu, mika vaikeuttaa minka tahansa palvelun jalkauttamista kunnan
palveluvalikoimaan.

Kuntoutusneuvolan tuotteistusprojektin tavoitteena (2005-2008) oli jatkaa kehitys-
tyota ja luoda edellytykset palvelumuodon kayttédnotolle ja soveltamiselle kunnissa
tai muissa organisaatioissa kuten jarjestdissa, saatidissa ja yksityisella sektorilla. Ta-
voitteena oli jatkokehittdd mahdollisimman helposti sovellettava ikaihmisten
kuntoutusneuvolan palvelukokonaisuus ja toimintamalli ehkaisevaan
kuntoutustoimintaan. Kuviossa 1. on esitetty alkuperaisen toimintamallin
jasentyminen tuotteistus-prosessissa.
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Kuvio 1. Kuntoutusneuvolan tuotteistuksen tulos.
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1.2. Toiminnan organisointi

Projektin suunnittelusta ja toteutuksesta vastasivat KEYn projektisuunnittelija ja
kehittamispaallikkkd. Ohjausta, seurantaa ja arviointia varten muodostettiin
moniammatillinen ohjausryhmad, jonka jasenet edustivat KEYn jasenjarjestoja,
Suomen Kuntaliittoa ja palvelurityksia (Liite 1.).

Tuotteistuksen tutor-ohjaajana toimi erityisasiantuntija, Ttm, MQ Tupu Holma Suomen
Kuntaliitosta. Hanen asiantuntija-alueitaan ovat laadunhallinta, palvelunimikkeistdt,
palvelujen tuotteistus ja kuntoutus. Kustannuslaskennan asiantuntijana ja
toteuttajana toimi laskentapaallikké, KTM Vesa Voutilainen, Jyvaskylan
kaupunki/Hallintokeskus. Kustannusten arvioinnissa tehtiin tydajan- ja kustannusten
arvioinnin selvitys yhdessa Lohjan kuntoneuvolan, Kajaanin kuntoutusneuvolan ja
Kuusamon seniorineuvolan kanssa.

Tuotteistusprosessia "peilattiin” myds useissa erilaisissa asiantuntijaverkostoissa
hyédyntden verkoston jasenten erityisosaamista, asiantuntijuutta ja kokemuksia
iakkaiden ehkaisevasta kuntoutuksesta. Naita verkostoja olivat mm. Helsingin
kaupungin sosiaali- ja terveyskeskuksen EHKO-ty6éryhma, Apuva-yhteisty6foorumi
(helsinkildisten jarjestéjen projekteissa toimivien tydntekijdiden yhteisty6foorumi,
jonka tarkoituksena on arvioida ja kehittda meneilldan olevien projektien sisalt6d) ja
Pornaisten perusturvan ehkdisevan tyon tyoéryhmad, jonka tavoitteena oli kdynnistaa
kuntoutusneuvolan tyyppinen toiminta omassa kunnassa.

1.3. Projektin voimavarat

Tuotteistus-projektille mydnnettiin Raha-automaattiyhdistyksen projektiavustusta
vuosina 2005-2007. RAY-avustuksen lisaksi projekti sai Helsingin kaupungin sosiaali-
lautakunnan avustusta ja vahaisia asiantuntijaluennoista saatuja tuottoja.

Projektissa tyoskenteli yksi kokopaivatoiminen suunnittelija, jonka ty6ta ohjasi yhdis-
tyksen kehittamispaallikkd. Asiantuntijapalvelut (tuotteistus, kustannuslaskenta) han-
kittiin yhdistyksen ulkopuolelta.

1.4. Toteutus ja prosessin eteneminen

Iakkaiden kuntoutusneuvolan tuotteistus -projektissa hyddynnettiin palvelujen tuot-
teistuksen etenemisen mallia, joka ohjasi kehittamistydn jasentamista. Projektissa
tasmennettiin aikaisemmin kehitetyn toimintamallin ydinpalvelut sellaisiksi, etta niiden
sovittaminen erityyppisten kuntien palvelurakenteisiin olisi mahdollisimman helppoa.

Projektissa saatettiin paatékseen kuntoutusneuvolan palvelumuotojen ja —prosessien
kuvaaminen ja dokumentointi. Toimintamalli kehitettiin entistd paremmin vastaamaan
iakkaiden henkildiden tarpeita. Lisaksi palvelutuotannon kustannukset kuvattiin ja
maariteltiin. Tuotteistuksen eri vaiheet on esitetty Kuviossa 2.

Vuonna 2005 tasmennettiin idkkdaiden kuntoutusneuvolan perustehtava, tavoitteet,
kasitteet, kohderyhma ja ydintuotteet. Selvitettiin kuntien tarpeita kehittaa iakkaille
Sk kuntalaisille kohdennettua ehkaisevaa ja kuntoutumista edistavaa toimintaa. Lisaksi

—— |
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tehtiin tuotteistamiseen liittyvaa selvitystydta perehtymalla kirjallisuuteen, terminolo-
giaan seka Sosiaali- ja terveysministerion ja Suomen Kuntaliiton laatusuosituksiin.

Vuoden 2006 toiminnan tavoitteena oli tarkentaa kuntoutusneuvolan palvelukuvaus-
ta (palvelut ja tuotteet) seka kaynnistaa kustannuslaskennan ja tuotteiden hinnoitte-
lun prosessit. Kuntoutusneuvolan palveluvalikoimaksi tarkentui palvelukokonaisuus,
joka muodostuu ydinpalveluista ja vahvistavista palveluista seka toimintaa tukevista
toiminnan edellytyksista (sisaltaa hallinnolliset palvelut). Kustannuslaskenta kaynnis-
tyi tuotantoprosessin rajaamisella ja koko tuotteistuksen lapikaynnilla. Lisaksi kustan-
nusten arvioinnin tueksi maaritettiin kuntoutusneuvolan toiminnot ja eri prosessit
(mm. asiakasprosessi).

Vuosi 2007 oli projektin viimeinen toiminnallinen kehittdmisvuosi, jonka aikana kun-
toutusneuvolan palveluvalikoima saatiin lopullisesti maariteltya seka rakennettua las-
kurit ydinpalvelujen kustannusten arviointiin. Syksylld suunniteltiin ja padaosin raken-

nettiin projektille oma web-sivusto osaksi KeyNet-portaalia ja verkkopalvelua.
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Kuvio 2. Ikaihmisten kuntoutusneuvolan tuotteistuksen vaiheet 2005-2007.
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1.5. Projektin tulokset ja anti

Projektin tuloksena on maaritelty, kuvattu ja dokumentoitu kuntoutusneuvola -tuote,
joka sisaltaa palvelukuvaukset, asiakasprosessit seka laskurit kuntoutusneuvolan kus-
tannusten arviointiin (Liite 2.).

e Tuotteella on sovittu nimi ja sisaltona tietyt, rajatut palvelut (ydinpalvelut,
ydinpalveluja vahvistavat palvelut). Lisaksi on maariteltynd kuntoutusneuvola
palvelukokonaisuuden onnistuneen toteutumisen edellytykset.

e Kuntoutusneuvolan ydinpalvelut on maaritelty palvelukuvauksissa (Liite 3.),
joissa on tasmennetty kohderyhma, palvelun tavoitteet ja hyddyt, tuotteen
tuottamiseen tarvittava aika ja resurssien tarve, palvelun sisaltd, palvelulle ase-
tettavat laatuvaatimukset seka arviointikeinot. Palvelukuvaukset edistavat tuot-
teen kaytettavyytta ja toiminnan kohdentamista.

e Kustannuslaskentasabloona. Kuntoutusneuvolapalveluja kayttdéén ottaval-
le/kayttavalle kunnalle tai muulle toimijalle ydinpalvelujen kustannusten arvi-
oimiseksi kehitettiin kaksi laskuria: suoritelaskuri ja tydntekijalaskuri, jotka
ovat kaikkien tuotetta hyddyntavien kaytettavissa kustannuksia arvioitaessa.

¢ Tuotteen painopiste on ikdantyvan ihmisen toimintakyvyn ja voimavarojen arvi-
oinnissa seka toimintamahdollisuuksien edistamisessa.

e Tuloksena on moniammatilliseen yhteistydhon ja verkostoitumiseen nojautuva
toiminta, joka kokoaa jo olemassa olevaa toimintaa saman sateenvarjon alle.

e Tuotetta voi muokata paikallisiin tarpeisiin, osaamiseen ja palveluihin sopivaksi.

Tuotteistuksen tuloksena palvelujen tarkempi maarittely toi toiminnan lapindakyvaksi
ja varmisti talléin mahdollisuuden arvioida palvelun onnistumista. Realistinen kustan-
nusten arviointi ja laskenta toivat nakyvaksi toiminnan toteuttamiseen liittyvat kaikki
kulut, joita ei aina osata huomioida kun toimintaa suunnitellaan ja kdynnistetaan.

Ehkaisevia palveluja kehitettdessa palvelut ovat usein suunnatut tietyille kohderyhmil-
le esim. erilaisille ikaryhmille; tuotteistusprosessissa tehty asiakasanalyysi selvasti
naytti sen, ettd palvelut on suunniteltava niin, etta mahdollisimman moni asiakas ids-
ta tai toimintakyvysta huolimatta voi niita hyédyntaa. Tuotteistuksen myo6ta erilaisten
asiakkaiden ja asiakasryhmien tarpeet otettiin huomioon.

Ehkaiseva ja toimintakykya edistava toiminta on tehty nakyvaksi; tybprosessit syste-
matisoituvat, mika helpottaa esim. uusien tydntekijdiden perehdyttamista. Myos pal-
velun myynti ja markkinointi helpottuvat. Tuotteistettu palvelu (kuvattu, prosessoitu,
kustannukset arvioitu) helpottaa yhteisty6td muiden toimijoiden kanssa.

Tuotteistus antaa "loppusilauksen" projektissa kehitetylle toimintamallille; projekteissa
toimintamallit yleensa rénsyilevat ja ovat melko laajoja kokonaisuuksia. Tuotteistus
rajaa "ronsyt" pois ja auttaa I6ytamaan toiminnan ytimen.

Kuntoutusneuvolassa on avattu yhteistyon ja verkostotyon mahdollisuuksia ja keinoja
julkisen, yksityisen ja kolmannen sektorin valilla. Kun toiminta on suunniteltua,
tasemmettya ja rajattua, voi toiminnan eri osa-alueita toteuttaa useampikin eri taho
yhteisten sopimusten pohjalta.

1~ Kuntoutusneuvolassa pyritadn ennakoimaan ikaihmisen toimintakyvyn rajoittumista ja

(O
—/

" siitd johtuvia palvelutarpeita sekd puuttumaan jo varhaisessa vaiheessa toimintakyvyn
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heikkenemiseen, mika voisi vahentaa tai mydhentaa "raskaampien" palvelujen
tarvetta.

1.6. Arviointi

Tuotteistus-prosessin arviointi poikkeaa tavanomaiseta projektin arvioinnista, koska
tdssa projektissa ei tuotettu uutta vaan maariteltiin ja arvioitiin tarkemmin jo
olemassa olevan Kuntaliiton tuotteistusmallin kaytettavyyttd ja sovellettavuutta KEY:n
kuntoutusneuvola-toimintamalliin. Arviointi kohdistui seka itse tuotteistusprosessiin
etta varsinaiseen lopputuotteeseen.

Jatkuvaa monitahoarviointia. Arviointi toteutettiin ns. jatkuvan arvioinnin
periaatteella, jolloin projektin aikana peilattiin ja arvioitiin kulloinkin tyén alla olevaa
toimintamallia kaytannoén tarpeiden nakékulmasta.

Arviointiin osallistuivat tutor-ohjaaja, ohjausryhma, KEYn kehittamispaalliko ja
hallitus, verkostojen jasenet ja yhdistyksen aiemmat tyontekijat, jotka tydskentelivat
Ikdihmisten kuntoutusneuvolan kehittdminen -projektissa vuosina 2001-2004 (Liite
4.).

Tuotteistusprosessia "peilattiin” useissa erilaisissa asiantuntijaverkostoissa
hyédyntdaen verkoston jasenten erityisosaamista, asiantuntijuutta ja kokemuksia
iakkaiden ehkaisevasta kuntoutuksesta. Naitd verkostoja olivat mm. Helsingin
kaupungin sosiaali- ja terveyskeskuksen EHKO-ty6ryhma sekd Apuva-
verkostoty6éryhma, joka on helsinkildisten jarjestdjen projekteissa toimivien
tydntekijoiden yhteistyéryhma.

Kustannusten kuvaaminen. Kustannusten arvioinnissa tehtiin tydajan- ja
kustannusten arvioinnin selvitys yhdessa Lohjan kuntoneuvolan, Kajaanin
kuntoutusneuvolan ja Kuusamon seniorineuvolan kanssa.

Web-kysely seurannan vadlineena. Valmista tuotetta arvioitiin [dhettamalla web-
kysely ikaihmisten kuntoutusneuvolan kehittdminen projektin seka tuotteistus-
projektin verkostolle. Valitettavasti kyselyn toteutuksessa tuli esiin teknisia ongelmia
ja vain kuusi (6) vastausta saatiin tallennettua. Kaikki vastaajat olivat yhta mielta
siitd, etta tuote on selkea kokonaisuus, mista selviaa kenelle tuote on tarkoitettu,
kuka tuotetta voi kayttaa ja etta tuotetta voi hyddyntda omassa tyossa. Lisaksi oltiin
samaa mielta siita, etta tuote on asikaslahtdinen ja tarpeellinen vanhusten
kuntoutuspalvelujen suunittelussa ja toteutuksessa. Avoimissa vastauksissa vastaajat
kuvasivat tuotetta hyvaksi konseptiksi, joka sopii esimerkiksi palvelukeskusten
toimintaan.

Tavoitteiden saavuttaminen. Projektin toteutumista edisti se, etta projektin
eteneminen kytkettiin tuotteistuksen etenemisen malliin, joka jasensi ja ohjasi
projektille asetettujen tavoitteiden saavuttamista. Ohjausryhman jasenet olivat
sisallén asiantuntijoita, jotka toivat oman nakemyksensa ja kokemuksensa tuotteen
sisalléon suunnitteluun. Projektissa hyédynnettiin seka tuotteistuksen asiantuntijaa etta
kustannuslaskennan ulkopuolista asiantuntijaa, joiden kautta oli luontevat yhteydet
Stakesiin ja Suomen Kuntaliittoon. Lisaksi projektin tyontekijoiden omat kokemukset
aiemmasta kuntoutusneuvola-projektista edistivat taman projektin toteutusta ja

' tavoitteisiin paasemista.
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Projektitoiminnan haltuunotto. Projekti oli KEYn toimihenkil6ille uusi ammatillinen
haaste ja tehtavaalue poiketen oleellisesti aikaisemmista projekteista ja niiden
hallinnasta. Tuotteistus-prosessin haltuunotto ja ymmartaminen tuotti alkuun
huomattavasti enemman tyéta ja pohdintaa kuin tavanomaisempi kehittdmisprojekti.
Projektin aikana varsinaista kuntoutusneuvolatoimintaa ei jarjestetty, kuin Kajaanissa
ja osittain Torniossa. Tuotteen "peilaaminen" useampaan kaynnissa olevaan
toimintaan olisi tarjonnut monipuolisempia vertailukohtia. Kuntien yhdistymiset ja
niissa meneilldan olevat organisaatiouudistukset vaikeuttivat tuotteen markkinointia.
Kuntien heikko taloudellinen tilanne "pakottaa" supistamaan toimintaa ja neuvola-
tyyppisten ehkdisevien toimintojen kdaynnistyminen on vaikeaa

1.7. Tuotteistetun idkkaiden kuntoutusneuvolan vaikutukset ja hyodyt

Kuntoutusneuvolan toimintamallin kehittdminen osui ajallisesti aikakauteen, jolloin
preventiivisen toiminnan merkitys ja sen kehittdminen vanhustydssa nostettiin
tarkeaksi valtakunnalliseksi tavoitteeksi. Kuntoutusneuvolaa on kehitetty jo vuodesta
2000 lahtien, ja se on omalta osaltaan vaikuttanut erilaisten valtakunnallisten
suositusten ja ohjelmien sisaltéihin.

Suunnitellussa muodossaan kuntoutusneuvola avaa yhteistyén ja verkostotydn
mahdollisuudet ja luo keinoja julkisen, yksityisen ja jarjestéjen valilla. Kun toiminta on
suunniteltua, tasmennettya ja rajattua, voi toiminnan eri osa-alueita toteuttaa
useampikin eri taho yhteisten sopimusten pohjalta. Ikaihmisten palvelujen uusitussa
laatusuosituksessakin korostetaan julkisen, yksityisen ja kolmannen sektorin
kumppanuutta. My6s palvelujen hankintaprosessi sopimusneuvotteluineen helpottuu,
kun ostaja tietaa, mita ostaa ja tuottaja tietda, millaista palvelua on myymassa.

1.8. Tulevaisuuden haasteet

Jarjeston kehittaman "hyvan kaytannoén” vieminen kuntien palvelujarjestelmaan on
vaikeaa. Kuntien heikohko taloudellinen tilanne hidastaa usein kehittamistoimintaa ja
samanaikaiset rakennemuutokset kuntaliitoksineen ja organisaatiouudistuksineen
‘nielaisevat’ kuntien vahaiset toimintaresurssit.

Toisaalta yha enenevassa maarin korostetaan toiminnan suuntaamista preventiiviseen
toimintaan myds vanhustenhuollossa. Jarjestoilla saattaisi olla nykyistéa enemman
mahdollisuuksia tehda kehittamisty6ta RAYn avustamissa projekteissa, joiden tuloksia
ja tuotoksia voisi nykyista paremmin hyédyntaa kuntalaisten hyvinvoinnin
vahvistamiseksi.

Tuotekehittelyn tuloksena syntyneen toimintamallin tai tuotteen tulisi olla erilaisten
kuntien tarpeisiin mukautuva, mutta silti rajattu kokonaisuus. Mallin avulla tulisi voida
kaynnistda ja toteuttaa toimintaa seka arvioida syntyvia kustannuksia. Tama koskee
mita tahansa palveluita, joiden onnistuneen tuottamisen keskeiset vaatimukset ovat
tarkoituksen, sisallén, laadun ja kustannusten maarittaminen.
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1.9. Toiminnan juurruttaminen

Ikaihmisten kuntoutusneuvolatoimintaa jarjestetdaan talla hetkellda mm. Kajaanin
kaupungin fysioterapian alaisuudessa. Tornion kaupungin terveydenhuollossa seka
muutamassa Helsigissa toimivissa jarjestdissa on kaytdssa iakkaiden
kuntoutusneuvolan palveluita. Kuntoutusneuvolan palveluita vastaavia yksittaisia
palveluja tuotetaan esimerkiksi palvelu- ja ikdkeskuksissa, vanhusneuvoloissa seka
perusterveydenhuollon kuntoneuvoloissa ja fysioterapiayksikdissa. Kuntoutusneuvola-
palvelukokonaisuuden juurruttaminen kaytantdéon edellyttad kunnan koko ikaihmisille
suunnatun palvelutarjonnan kartoittamista, ehkdisevien palvelujen sijoittamista
‘palvelukartalle’ seka neuvola-tyyppisten palvelujen kohderyhman ja tarkoituksen
tarkkaa maarittamista. Kokonaisuuden hallinta, yhteistyén suunnittelu ja tydnjaosta
sopiminen vaativat kuitenkin koordinaattorin, joka edustaa kuntalaisten hyvinvoinnis-
ta vastaavaa tahoa, kuntaa.

Juurruttaminen vaatii myds, etta ryhdytaan toimiin: kokeillaan, arvioidaan ja
parannetaan. KEYn tavoitteena on kuitenkin kdaynnistaa tulevaisuudessa
kuntoutusneuvolan tuotteistetun toimintamallin kayttokokeilu yhteistyéssa niiden
kuntien kanssa, jotka haluavat kehittaa vanhuspalveluihinsa neuvola- tai
neuvontakeskustoimintaa tai paivittda jo olemassolevaa samankaltaista toimintaa.

2. IAKKAIDEN KUNTOUTUSNEUVOLAN TUOTTEISTUSPRO-
SESSI

2.1. Tuotteistus

Tuotteistusta tarvitaan minka tahansa palvelun muokkaamisessa sellaiseen muo-
toon, etta sen kayttéonottoa voidaan jarkevasti suunnitella ja kustannuksia seka vai-
kutuksia arvioida. Tarve on myds konkreettisista tyovalineistd seka kaytdannon tarpeis-
ta lahtevistd, yksinkertaisista laskentamalleista. Tuotteistusprosessi perustuu nimen-
omaan asiakaslahtdiseen ajatteluun, jossa asiakastarpeiden analysointi ja maarittami-
nen auttavat tasmentdamaan tuotteistettavat palvelut oikeille kohderyhmille.

Sosiaali- ja terveydenhuollon tuotteita ovat materiaaliset tuotteet, palvelut tai naiden
yhdistelmat, joita asiakas kayttaa toimintakykynsa edistamiseksi tai yllapitamiseksi.
Materiaalisia tuotteita ovat mm. ladkarin kirjoittama resepti, kayttoon otettava apuva-
line tai neuvolasta saatu esite. Palvelutuote on yleensa aineeton, ainutkertainen tuote,
jota ei voi varastoida kuten materiaalista tuotetta. Palveluita tuotetaan yleensa vain
kysynnan mukaan. Tallaisia tuotteita on mm. kuntoutus palvelut.

Palvelutuote voi olla yhden ammattiryhman tuottama tai moniammatillisesti tuotettu
palvelu kuten kuntoutuksessa. Myds asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen. Palvelu
on aineetonta ja se voidaan nahda prosessina tai sarjana toimintoja. Voidaankin pu-
hua palvelullistamisesta, jossa palvelu ymmarretaan prosessina. Sita voidaan syste-
matisoida ja konseptoida eli palvelullistaa. Kysymyksessa on palveluprosessin osien
kehittaminen asiakkaalle arvoa tuottaviksi. Laadukas palvelu syntyy asiakkaan koke-
muksesta; laatu koetaan hyvaksi, jos se vastaa asiakkaan odotuksia tai ylittaa ne.
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Palvelutuote perustuu palveluorganisaation palveluajatukseen ja lahtee aina asiakkaan
nakdkulmasta. Palvelutuote on kerroksellinen sisadltaen 1. ydinpalveluja, 2. avustavia
palveluja ja 3. tukipalveluja. Ydinpalvelut voidaan kohdentaa tietylle asiakkaalle sisal-
taen kaikkia niitd palveluita, joita tarvitaan kuntoutumisprosessin eri vaiheissa. Yleis-
palveluja ei voida kohdentaa yksittdiselle asiakkaalle. Palvelut voidaan kuitenkin tuot-
teistaa ja hinnoitella. Tukipalvelut ovat tydyksikdn yhteista toimintaa, joka tukee ydin-
ja yleispalvelujen tuottamista. Kustannukset vyorytetaan usein muille palveluille.

Tuotteistuksessa kehitetaan laatua. Tuotteistusprosessi on parhaimmillaan palve-
lujen laadun kehittamisprosessi. Keskeisia kysymyksia ovat: keita ovat asiakkaat,
mitka ovat heidan tarpeensa, mika on palveluorganisaation perustehtava, millaisia
palveluja tuotetaan tai tulisi tuottaa, mita laatuvaatimuksia palveluille asetetaan, mit-
ka ovat palvelujen tuotantokustannukset, miten palvelut hinnoitellaan ja miten onnis-
tumisia seurataan ja arvioidaan. Tuotteistuksen idea, toteutusmallit seka prosessi on
kuvattu liitteena olevassa Tupu Holman artikkelissa (Liite 5.).

Idkkdiden kuntoutusneuvolan tuotteistusprosessi eteni soveltamalla Suomen
Kuntaliiton aikaisemmissa hankkeissa kehitettya tuotteistusmallia. Prosessi kaynnistyi
kuntoutusneuvolan perustehtavan, tavoitteiden, asiakkaiden ja asiakastarpeiden sel-
vittamiselld ja tasmentamisellda. Projekti paattyi valmiin tuotteen julkaisemiseen tam-
mikuussa 2008 ja tuotteen markkinointiin. (Liite 6.).

Iakkaiden kuntoutusneuvolan tuotteistusprojekti eteni seuraavien vaiheiden kautta:

1. Liikkeelle Idhdettiin kuntoutusneuvolan perustehtdvan ja toiminnan tavoitteiden
selkiyttdmisesta ja tasmentdmisesta.

2. Selvitettiin mahdollisten kuntoutusneuvola—-asiakkaiden palvelutarpeita.

3. Kartoitettiin muiden vastaavan tyyppisten ehkaisevien vanhuspalvelujen
esiintyvyyttd ja sisaltéja. Tavoitteena oli 16ytaa kuntoutusneuvolalle oma paikka
palvelujarjestelmassa.

4. Maariteltiin edellisten pohjalta kuntoutusneuvolan ydintuotteet seka
kuntoutusneuvolan muu palveluvalikoima. Valtakunnallisten suositusten ja
linjausten vaatimukset seka kirjallisuudessa esitetty nayttd erilaisten
toimintojen vaikutuksista otettiin huomioon.

5. Laskettiin tuotteistushankkeessa kehitetyn laskurin avulla eri tyyppisten
‘kuntoutusneuvolatuotteiden’ tuotantokustannukset, jotka perustuivat
ajankayton seurantaan pilottiyksikdissa.

6. Kuvattiin kuntoutusneuvolan palvelukokonaisuus tuotteena.
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2.2. Kustannuslaskentasabloona palvelujen kustannusten
arviointiin

Kustannuslaskennassa keskeisinta on maaritella, millaisista toiminnoista palvelun
tuottaminen muodostuu ja miten kustannukset jaetaan eri toimintojen kesken. Esi-
merkiksi ikdihmisten kuntoutusneuvolassa, joka on ehkdisevan kuntoutuksen mo-
niammatillista toimintaa, on palvelukokonaisuuden kustannusten maarittaminen erit-
tain haasteellista.

Toimintolaskenta soveltuu erityisesti palvelujen tuotannon kustannusten kohdista-
miseen ja noudattaa aiheuttamisperustetta tai —periaatetta. Kustannukset kohdiste-

taan sille, joka on toimintoa kayttanyt. Tutkimusten mukaan toimintolaskenta on loo-
gisin ja luotettavin tapa laskea eri tuotteiden ja toimintojen kustannuksia.

Toimintolaskennan logiikka on yksinkertainen. Erilaisten palvelujen tuottaminen vaatii
eri toimintoja. Eri toimintojen tekeminen vaatii erilaisia tuotannontekijéita. Toiminto-

laskenta on laskentamalli, joka kohdistaa ensin kustannukset eri toiminnoille sen mu-
kaan, kuinka paljon toiminnot ovat tuotannontekijéita kayttaneet ja edelleen toimin-

noilta tuotteille sen mukaan, kuinka paljon eri tuotteet ovat kyseisia toimintoja kayt-

taneet. Erilaisten palvelujen tuottaminen vaatii eri toimintoja ja eri toimintojen teke-

minen vaatii erilaisia tuotannontekijoita.

Laskentamallissa kohdistetaan ensin kustannukset eri toiminnoille sen mukaan, kuinka
paljon toiminnot ovat tuotannontekijoita kayttaneet ja edelleen toiminnoilta tuotteille
sen mukaan, kuinka paljon eri tuotteet ovat kyseisia toimintoja kayttaneet. Lasken-
tamallia maaritettdessa:

« maaritetaan laskennalle asetetut tavoitteet

« maaritetaan laskentakohteet

+ tuotteistetaan toiminnot

« maaritetaan aiheuttamisperiaatteen mukaiset kustannusten kohdistuspe-

rusteet (~ajurit)
+ kohdistetaan kustannukset toiminnoille ja edelleen laskentakohteille.

Laskentamallin rakentamisen vaiheet. Idkkdiden kuntoutusneuvolan tuotteistus -
projektissa laskentamallin rakentaminen jasennettiin neljaksi vaiheeksi:

Vaihe 1: Tuotantoprosessin rajaaminen ja tuotteistuksen lapikaynti. (Syksy 2006)

Vaihe 2: Toimintojen ja prosessien maarittaminen tai valmiiden em. Liittaminen mal-
liin. (Syksy 2006-kevat 2007)

Vaihe 3: Kohdistimien eli ajurien maarittdaminen. (Kevat 2007)

Vaihe 4: Laskentamallin kokoaminen. (Kevat 2007)

Tarkoituksena oli tuottaa kustannuslaskentasabloona kuntoutusneuvolan palveluja
kayttéon ottavalle/kayttavalle kunnalle. Sydttamalla laskentasabloonaan omat toteu-

tuneet tai budjetoidut toimintakulut kunta voi itse laskea kuntoutusneuvolapalvelujen
toimintojen kustannuksia ja vertailla eri toimintavaihtoehtoja.
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Laskurin oletukset perustuvat tavoitetilaan. Laskuria kannattaa kayttaa:
* resurssitarpeiden maarittdmisessa ja resurssien kohdentamisessa
« toimintojen suunnittelussa
« tuotteistuksen kehittédmisessa
« palvelujen kustannustenjaossa ja hinnoittelussa.

Tuotteistusprojektin tuloksena kehitettiin kaksi kustannuslaskuria:

1. Resurssin kaytto- eli suoritemaaralaskuri
Laskee mahdolliset suoritemaarat, kun kaytettavissa olevien henkil6-
resurssien maarat tiedetaan.

2. Resurssin tarve- eli tyontekijamaaralaskuri
Laskee tarvittavan henkildomaaran tai hlétyévuosimaaran, kun tavoiteltavat

suoritemaarat tiedetaan/arvioidaan.

Molemmat laskurit laskevat toiminnan kustannukset ja suoritehinnat eri tilanteissa.
Syoéttamalla laskentasabloonaan omat toteutuneet tai budjetoidut toimintakulut
voidaan laskea kuntoutusneuvolapalvelujen toimintojen kustannuksia ja vertailla
eri toimintavaihtoehtoja. Laskentamalli perustuu toimintolaskentaan ja se toteute-
taan Microsoft Excel —taulukkolaskentaohjelmalla.
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Liite 2.

IAKKAIDEN KUNTOUTUSNEUVOLA

IAKKAIDEN KUNTOUTUSNEUVOLA

YDINPALVELUT

1. Perusarvio, ohjaus ja neuvonta
Vahvistavat palvelut Toimintaedellytykset

" — . o teemapaivit | @ verkosto- ja yhteistyd

2T yvyn arviointi ja en o tilaisuudet o henkildston perehdytys ja koulutus
o tietopalvelu asiakkaille | e tietopalvelu ja markkinointi

3. Toimintakykya edistava ryhmatoiminta e koylutusp?lvelu ® ‘kehmafmsu?'mmm ¥

{ryhmakuntoutus) e asiantuntijapalvelu o johtaminen ja taloushallinto

4. Muut palvelut

Lahtokohta. Kuntoutusneuvola toiminnan lahtdkohtana on ajatus, etta ikaihmisen
elamantilanne ja kevyempien palveluiden tarve voidaan arvioida jo varhaisessa vai-
heessa ja vahentaa siten pitkdaikaisen palvelutarpeen lisaantymista tai ainakin siirtaa
sitd myodhdisempaan vaiheeseen. Ikdaihmisten aktiivisuuden tukeminen huolehtimaan
itse omasta toimintakyvystaan sisaltyi myos vahvasti perusajatukseen.

Sijoittuminen palvelujarjestelmaan. Idkkaiden kuntoutusneuvola sijoittuu kunnan
sosiaali- ja terveydenhuollon palvelustrategiassa, organisaatiossa ja palveluketjussa
ehkaisevan, toimintakykya edistavan ja kuntoutumista edistavan toiminnan alueelle.
Kuntoutusneuvola-toiminta toteutuu parhaimmillaan terveys-, sosiaali- ja liikuntatoi-
men seka kunnassa toimivien jarjestéjen yhteistyona.

Tehtavat. Iakkaiden kuntoutusneuvolassa ehkaistaan ennenaikaista toimintakyvyn
rajoittumista ja siitd aiheutuvaa riippuvuutta, kartoitetaan kotona asumisen edellytyk-
sia ja kuntoutuspalveluiden tarvetta, tuetaan kotona selviytymista ja arjen sujumista
seka rohkaistaan osallistumista toimintaan. Kuntoutusneuvolalla on merkityksensa
my0Os omaisten ja omaishoitajien seka ammattihenkildiden jaksamisen ja ammatillisen
osaamisen tukijana.

Kuntoutusneuvolassa ennakoidaan idkkaiden tulevia toimintakyvyn vajeita ja niista
johtuvia palvelutarpeita seka puututaan jo varhaisessa vaiheessa toimintakyvyn
rajoittumiseen. Onnistuessaan tama vahentaa tulevaisuudessa raskaampien
palvelujen tarvetta.

Iaihmisten palvelujen laatusuosituksessa kiinnitetaan erityista huomiota
ennaltaehkaisevien palvelujen kehittamiseen: "ikdihmisille on turvattava mahdollisuus
saada neuvontaa ja ohjausta matalan kynnyksen neuvontapisteissa, varhainen
puuttuminen terveyden ja toimintakyvyn heikkenemiseen, kuntoutuspalvelujen
sisdltéja on kehitettdva".
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Kohderyhma. Toiminta on kohdennettu niille eldkeikaisille henkildille, jotka
tarvitsevat neuvolan palveluita toimintakykynsa ja terveytensa yllapitamiseen,
edistamiseen, rajoittumisen ehkdisemiseen tai riskien varhaiseen tunnistamiseen.

Neuvolan palvelut ovat tarkoitetut myds suhteellisen toimintakykykyisille ikaihmisille,
jotka tuntevat tarvetta tai kiinnostusta selvittaa tilannettaan seka ennakoida tulevia
palvelutarpeitaan ja joilla on voimavaroja itse hakeutua palvelun piiriin.

Iakkaiden kuntoutusneuvola -tuote on tarkoitettu jarjestéjen, kuntien ja muiden
toimijoiden vapaasti hyddynnettavaksi niiden kehittaessa ikaihmisten kuntoutumista,
toimintakykya ja terveytta edistavaa ehkaisevaa toimintaa.

Ydinpalvelut. Kuntoutusneuvolan ydintoimintaa ovat:
o asiakkaan toimintakyvyn ja kokonaistilanteen perusarvio, ohjaus ja neuvonta
o asiakkaan toimintakyvyn tarkempi arviointi, joka voi painottua toimintakyvyn
fyysisiin ja/tai psykososiaalisiin edellytyksiin
o asiakkaan toimintakykya ja kuntoutumista edistava ryhmatoiminta
(ryhmakuntoutus).

Ydinpalveluja vahvistavat palvelut. Ydintoiminnan tueksi ja vahvistamiseksi
voidaan kuntoutusneuvolassa jarjestaa muuta toimintaa, esimerkiksi:
o teema- ja toimintapaivia iakkaille ihmisille tarpeellisista aiheista
o keskustelutilaisuuksia ajankohtaisista teemoista
o tietopalveluja lisadmaan iakkdaiden omahoitoa ja itsenadista selviytymista
e asiantuntijoiden tarjoamaa koulutusta ja asiantuntijapalvelua esimerkiksi muille
sosiaali-ja terveydenhuollossa toimiville.

Kaikki kuntoutusneuvolan palvelut raataléidaan asiakkaiden tarpeiden mukaan
hyddyntaen kuntoutusneuvolan omaa ja muuta paikallista palvelutarjontaa.

Linkit ja tausta-aineisto. Idkkaiden kuntoutusneuvolan toimintamalli, palvelukuva-
ukset, kustannusten laskurit ja muu materiaali [6ytyvat KeyNet - Idkkaiden kuntou-
tuksen verkkopalvelusta osoitteesta www.keynet.fi/Tuotteet/Kuntoutusneuvola

A
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Palvelukuvaus: Toimintakyvyn arviointi ja mittaaminen

1.
Palvelun, tuotteen nimi

2.
Kenelle tarkoitettu, kohde-
ryhma

3.
Palvelun tavoitteet
ja hyodyt

4.
Palvelun tuottamiseen
tarvittava aika

Palvelun tuottamiseen
tarvittava aika yhteensa
tunteina

Mahdolliset matkat ja kul-
jetuskulut lisatdaan erik-
seen

5.
Palvelun sisdlto

6.

Keskeiset, juuri tdlle pal-
velulle kohdennetut laatu-
vaatimukset (mitad vaadi-
taan, jotta palvelu olisi hyva
ja laadukas)

7.
Palvelun onnistumisen
arviointi

Liite 3.

Toimintakyvyn arviointi ja mittaaminen

Tarkoitettu iakkaille henkildille, joiden itsendinen suoriutuminen paivittaisista toiminnoista on

vaarassa heiketd oman, omaisen tai asiantuntijan arvion mukaan. Palvelu soveltuu myés hen-
kildille, joilla on jo todettuja toimintakyvyn rajoituksia tai muutoksia toimintakyvyssa tai jotka
haluavat muista syista saada tarkemman selvityksen toimintakyvystaan ja suoriutumisestaan

jatkosuunnitelmien pohjaksi.

Tavoitteet:

Asiakas tunnistaa voimavaransa seka toiminta- ja suorituskykynsa vahvuudet ja heikkoudet
luotettavasti asiantuntijan ohjaamana. Mita varhaisemmassa vaiheessa toimintakykya haittaa-
vat rajoitteet huomataan, sita tuloksellisemmin niihin voidaan vaikuttaa. Konkreettiset toimin-
takykymittaukset motivoivat asiakasta toimimaan aktiivisesti toimintakykynsa edistamiseksi ja
seuraamaan kuntoutustoiminnan, esimerkiksi harjoittelun vaikutuksia.

Hyodyt:
Luotettava arviointi ja sen perusteella tehdyt johtopaatokset ohjaavat valitsemaan tarkoituk-
senmukaiset ja tulokselliset kuntoutus-, harjoitus- ja muut toimintamuodot.

Valiton aika/suora asiakasty6 120 minuuttia
(kts. kohta 5.)

Vilillinen tyopanos/epasuora asiakastyd 30 minuuttia
(kts. kohta 5.)

Yhteensa 2,5 tuntia

Palvelu sisaltda yleisarvioinnin asiakkaan toimintakyvyn kokonaisuudesta: fyysiset, psyykkiset
ja sosiaaliset voimavarat ja edellytykset. Tarkemmin voidaan arvioida arkielamassa selviyty-
mista, fyysistd suorituskykya, muistia tai muuta toimintakyvyn osa-aluetta, johon mittaukset
kohdennetaan esimerkiksi yleisarvion perusteella. Asiakkaan oma arvio toimintakyvystaan
sisaltyy aina palveluun.

Mittaustulosten pohjalta tehddan johtopaatokset, annetaan tarvittava ohjaus ja neuvonta seka
laaditaan kirjallinen suunnitelma jatkoa ja seurantaa varten.

Sisalto:

e asiakkaan arvio omasta toimintakyvystaan

e voimavarojen ja paivittdisista toiminnoista selviytymisen arviointi

e toimintakyvyn fyysisten, psyykkisten ja sosiaalisten edellytysten arviointi
e tarvittava neuvonta ja ohjaus

e yhteenveto, kuntoutus/toimintasuunnitelma, seuranta (vaikutusten arviointi)
Tyovalineet:

Tiedonkeruumenetelmat (haastattelu, keskustelu, havainnointi)

Toimintakyvyn arvioinnin mittarit ja arviointimenetelmat
Kuntoutus/toimintasuunnitelma

[linkki: 5.Tuotteet ja palvelut/Materiaalit/Tydvalineet]

Toimintakyvyn arviointiin on helppo paasta (matalakynnyksisyys).

Asiakkaan yksityisyytta kunnioitetaan arvioinnin ja mittausten aikana. Asiakas ymmartaa mit-
tausten ja mittaustulosten merkityksen.

Tydntekijoilla on riittava asiantuntemus ja kokemus toimintakyvyn arvioinnissa ja mittaami-
sessa. Tyontekijoilla on ajanmukainen koulutus mittareiden kdytdsta ja mahdollisuus konsul-
toida tarvittaessa moniammatillisen tiimin jasenia tai ulkopuolista asiantuntijaa.

Kaytdssa ovat ajanmukaiset tyovalineet kuten internet-yhteys, puhelin, palveluesitteet ja asia-
kasohjeet.

Onnistumista arvioidaan asiakaspalautteen perusteella. Kriteereinad ovat esimerkiksi, etta asia-
kas on saanut ymmarrettdvaa tietoa toimintakyvystdaan, voimavaroistaan ja mahdollisuuksis-
taan edistaa toimintakykya. Tydntekijat/tiimi arvioivat omaa onnistumistaan ja palvelun kehit-
tamistarpeita itsearvioinnin ja mahdollisen vertaisarvioinnin avulla.

) (Holma 2006 ja Suomen Kuntaliitto 1998)

—— |
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Liite 4.

Idakkadiden kuntoutusneuvolan tuotteistus 2005-2007
-projektin arviointi

Tuotteistus-projekti on jatkumo Ikdaihmisten kuntoutusneuvolan kehittédminen
-projektille. Tuotteistamisessa ei niinkaan "keksita mitdan uutta” vaan tydstetaan ja
tarkennetaan aikaisemmin kehitettya tuotetta - Ikaihmisten kuntoutusneuvolan toi-
mintamallia. Tuotteistus-projektissa arvioidaan itse tuotteistamis-prosessin etenemis-
téd ja lopputuotetta (Iédkkédiden kuntoutusneuvola).

Tuotteistuksen keskeisia kysymyksia ovat: keita ovat asiakkaat, mitka ovat heidan
tarpeensa, mika on palveluorganisaation perustehtdva, millaisia palveluja tuotetaan
tai tulisi tuottaa, mita laatuvaatimuksia palveluille asetetaan, mitkd ovat palvelujen
tuotantokustannukset, miten palvelut hinnoitellaan ja miten onnistumisia seurataan ja
arvioidaan.

Arvioinnissa paapaino on sisdisella arvioinnilla (omatoimista kriittista arviointia), joka
on kytketty oleelliseksi osaksi itse toimintaa. Sisadisen arvioinnin menetelmana on it-
searviointi. Siina tuotetaan materiaalia, jonka avulla arvioidaan toiminnan tavoitetta ja
tavoitteiden toteutumista, kustannuksia ja toimintamallin soveltuvuutta. Itsearvioinnin
onnistuminen vaatii "peileja” joista voi tarkastella toimintaansa. Toimintojen tarkaste-
luun tarvitaan aineistojen tuottamista. Tuotteistus-projektissa ohjausryhma toimii
“peilind”, jonka arvioitavaksi tuotetaan hankkeeseen liittyvaa taustamateriaalia ja
muuta tarvittavaa dokumentointia. Ohjausryhman liséksi hankkeen projektisuunnitte-
lijan tukena toimii tutor-ohjaaja.

Tuotteistusprosessin ja tuotteen arviointi

Toimintamallin tai kehitetyn toiminnan tuotteistaminen etenee tietyn prosessin mukai-
sesti. Arviointi kohdistuu etupaassa siihen, eteneekd prosessi suunnitellusti ja kay-
daankd prosessin aikana lapi kaikki ne elementit, jotka toiminnan tuotteistamiselta
edellytetaan.

Arviointi tapahtuu moniportaisena:

1. oma siséinen arviointi (projektisuunnittelija ja projektipaallikko, arviointikokoukset
kerran kuukaudessa)

2. tutortoiminta tuotteistamisen tukena (tuotor-tapaaminen tai muu yhteydenotto 4- 6
kertaa vuodessa)

3. ohjausryhman arviointi (kokoukset 4 kertaa vuodessa).

Tuotteistusprojektissa tuotetaan seuranta-aineistoa, jonka avulla peilataan prosessin
etenemista ja sisaltéa. Vastaako tuote sitd, mita sen oli tarkoitus vastata? Ovatko
tuotteen tehtavat, tarkoitus ja tavoite kohdennettu oikein ja selkedsti? Onko tuotteen
kayttajaryhma/kohderyhma maaritelty oikein? Onko tuotteen sisaltd riittava? Mihin
toimintaymparistdoén tuote on suunniteltu? Loytyykd vastaavia tuotteita? Onko Kilpaili-
joita? Vastaako tuote valtakunnallisiin tavoitteisiin?

~ Seuranta-aineistoa kaydaan lapi ohjausryhman kokouksissa ja arvioidaan, onko ai-
(©) neisto riittavaa, voidaanko sen perusteella tehda paatelmia ja paatodksia ja saavute-

| taanko selvitetyn aineiston avulla tuotteistuksen tavoitteet?
E—
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Prosessin eteneminen ja arviointimateriaali

Syksy 2005-syksy 2006

1.

Ikaihmisten kuntoutusneuvolan tarkoituksen ja tavoitteiden tasmentdminen.

Kartoitetaan ja arvioidaan muita meneillddn olevia valtakunnallisia ikaihmisten toimintaky-
vyn yllapitémiseen suuntautuvia hankkeita, jotka sivuavat kuntoutusneuvolaa.
Arviointimateriaali: Hyodynnetdan Internetista |6ytyvia hanke-esittelyja (valtakunnalliset
RAY-rahoitteiset hankkeet, kuntien omat kehittamishankkeet).

Tasmennetaan ja paivitetaan Ikaihmisten kuntoutusneuvola —-projektin kasitteet.
Arviointimateriaali: Kuntoutusneuvolan kehittaminen -projektissa tuotetut kasitteet.

Selvitetaan ehkdisevaan kuntoutukseen liittyvia palvelutarpeita ja —tarjontaa. Kartoitetaan
ja arvioidaan, minkalaisia ikaihmisille suunnattuja neuvoloita tai niihin rinnastettavia toi-
mintoja kunnissa on tarjolla.

Arviointimateriaali: Kdydaan lapi valtakunnallisia aiheesta tehtyja tutkimuksia ja kyselyita.
Hyddynnetaan Internetissa olevaa Suomen kuntaliiton kuntarekisteria ja kuntien kotisivus-
toja.

Arvioidaan em. toiminnan sisaltda ja toteutusta seka sijoittumista kunnan palvelurakentee-
seen, organisaatioon ja hallintoon.

Arviointimateriaali: Kdydaan lapi kuntien vanhuspalvelustrategioita, valtakunnallisia laa-
tusuosituksia, aiheesta tehtyja tutkimuksia ja selvityksia.

Selvitetaan kuntien tarpeita kehittaa iakkaille kuntalaisille kohdennettua ehkaisevaa ja kun-
toutumista edistavaa toimintaa.

Arviointimateriaali: Hydédynnetaan aiheesta tehdyn selvityksen (Terveyden edistaminen
kunnan kansanterveysty®ssd) tuloksia.

Laaditaan asiakasanalyysi. Kartoitetaan asiakkaiden palvelutarpeita kuntoutusneuvolan
nakdkulmasta.

Arviointimateriaali: Ikdihmisten kuntoutusneuvolan kehittdminen hankkeessa tehdyt sisai-
sen arvioinnin raportit ja muut selvitykset, Suomen virallinen tilasto (SVT).

Palvelukuvaukset. Palveluvalikoiman tdasmentaminen, yksittdisten palvelujen (tuotteiden)
kuvaus.

Arviointimateriaali: Ikaihmisten kuntoutusneuvolan kehittdminen hankkeessa kehitetyn
toimintamallin sisaltd ja olemassa olevat palvelukuvaukset. Suomen Kuntaliiton ja Stakesin
tietokannat ja rekisteri.

Kustannusten laskeminen, hinnoittelu. Maaritelldan millaisista toiminnoista palvelun tuot-
taminen muodostuu ja miten kustannukset jaetaan eri toimintojen kesken.
Arviointimateriaali: Ikdaihmisten kuntoutusneuvolan kehittaminen hankkeen materiaali, ul-
kopuolisen asiantuntijuuden hyddyntaminen.

Vuosi 2007

9.

10.

Lopputuotteen arvioiminen. Arvioidaan tuotteistamishankeen aikana tasmentynytta ikaih-
misten kuntoutusneuvolan toimintamallia. Arviointia hankitaan seka ulkopuolisilta asiantun-
tijoilta (kysely) ettd ammattilaisilta (web-kysely).

Arviointimateriaali: Asiantuntijakysely.

Tuotteen markkinointi. Valmiin tuotteen markkinointi KEYn jasenjarjestéille, kuntiin ja muil-
le yhteistydkumppaneille.
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Liite 5.
TUOTTEISTUKSEN IDEA JA TOTEUTUSMALLIT
Erityisasiantuntija, TtM, MQ Tupu Holma, Suomen Kuntaliitto

Tuotteistus on maarittelya ja tasmentamista

Tuotteistus sanalla ei ole yhta ainoaa tai oikeaa sisaltéa. Useimmiten tuotteistuksella
tarkoitetaan organisaation tai tydyksikén tuottamien ja asiakkaan saamien palvelujen
‘paketointia’; palvelujen tarkempaa maarittelya, tdsmentamista ja profilointia.
Tarkennukset voivat koskea palvelun tarkoitusta, kohderyhmaa, tavoiteltuja hyotyja,
sisaltda, tarvittavia resursseja seka laadulle asetettavia vaatimuksia.

Tuote voi olla aineeton tai aineellinen: palvelu, tavara, tietotuote tai ndiden
yhdistelma. Sosiaali- ja terveyspalveluissa tuote on useimmiten palvelu. Tuote voi olla
myo6s esimerkiksi hankkeen lopputulos; kehitetty toimintamalli tai hyva tydkaytanto.
Koulutusohjelma tai luento on niin ikaan tuote, kunhan se maaritelldan tarkemmin,
sen kustannukset arvioidaan ja tuote tarvittaessa hinnoitellaan.

Tuote voidaan maaritelld suppeasti tai laajasti. Suppeasti maariteltyna kyseessa on
yksittdinen palvelutapahtuma, toimenpide tai muu aikaansaannos (suorite). Tallaisia
"suoritetuotteita” ovat esimerkiksi laitoshoitovuorokaudet tai erityyppiset kaynnit
vaikkapa ikaantyneiden palvelukeskuksessa. Laajemmin maariteltyna tuote voi olla
asiakkaan koko palvelukokonaisuus. Tallainen on esimerkiksi kuntoutusjakso tai
fysioterapian hoitosarja. Vaikka tuotteesta tehtaisiinkin “paketti”, johon sisaltyy
vakioituja perusosioita, se yleensa kuitenkin raataléidaan asiakkaan tilanteen mukaan.
Vain harvoin tuote tai palvelu tehdaan niin ainutkertaisena, etta ei ole tarkoituskaan
tuottaa toista vastaavanlaista palvelua.

Palvelujen tarkentamista / tuotteistamista tarvitaan ainakin silloin,

e kun suunnitellaan tai kehitetdan uutta toimintamallia, palvelukonseptia tai
palvelua,

e kun uutta toimintamallia tai palvelukonseptia markkinoidaan ja jalkautetaan
kaytantoon,

e kun hankitaan tai myydaan palveluja. Tarjouspyynnéssa tarkentuu, mita
halutaan ostaa. Tarjoaja, palvelun tuottaja, vastaa pyyntéén omalla
tarjouksellaan tai markkinoi ja myy tuotteitaan muulla tavoin. Kun ostaja
tietaa, mitd ostaa ja myyja tietaa, mitd myy, voidaan aloittaa keskustelu
hinnoista. Mita tarkemmin omat palvelut on maaritelty, sitd helpompi on
luoda myds pohjaa yhteistydlle.

e kun arvioidaan palvelun tuottamisesta aiheutuneita kustannuksia ja
maaritellaan palvelulle hintaa. Hinnan maarittely edellyttaa tietoa ainakin
tuotantoprosessin eri vaiheista ja niihin sisaltyvista toiminnoista seka
prosessin vaatimista resursseista.

e kun halutaan tehda toiminta lapinékyvaksi asiakkaille ja kuntalaisille.
Palvelukuvaukset tai palveluselosteet antavat tiedon siitd, mita palvelun
tarvitsijalla on lupa odottaa saavansa — omilla tai yhteiskunnan varoilla.

Tuotteistus ldhtee asiakkaiden tarpeista

— Yritystoiminnassa, jossa tuote on kaupankaynnin véline, on palvelujen tuotteistaminen
(] valttamatonta. Koska asiakkaiden tarpeet ja -odotukset, jotka on jatkuvasti otettava
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huomioon palveluja kehitettdessa. Palvelujen tuotteistus on laajasti nahtyna
palvelujen asiakaslahtodista kehittdmista, jossa asiakkaille tarjottavien palvelujen
tarkoitus, sisaltd, laajuus, laatu, kustannukset, hinta tai muut ominaisuudet
maaritelladn suunnitelmallisesti ja tavoitteellisesti. Tuotteistuksen palvelutarpeista
ldhteva nakdékulma on samantyyppinen kuin se, miten laatu on maaritelty ISO
standardeissa:

“Laatu on niistd ominaisuuksista muodostuva kokonaisuus, johon perustuu
organisaation, tuotteen, palvelun tai tietyn prosessin kyky téyttaa sille asetetut
vaatimukset ja siihen kohdistuvat odotukset. Vaatimukset voivat perustua
lainséadantéén, méaarédyksiin, sopimuksiin tai erikseen méariteltyihin asiakkaiden
tarpeisiin.”

Laatuajattelu tai paremminkin laatujohtaminen liittaa yhteen asiakkaat, tuotteet ja
prosessit. Jarjestelmallisella laatujohtamisella pyritéan vaikuttamaan siihen, etta
palvelun toimitusprosessi (palvelun tuottaminen) on sujuva, turvallinen ja riskiton
sekd asiakkaan tarpeet muutenkin huomioon ottava. Tama kaikki edellyttaa sitd, etta
palvelun tuottaja panostaa suunnitteluun, yhteistyéhén ja oman toimintansa
arviointiin.

Tuotteistus on palvelujen ja toiminnan kehittamisprosessi

Tuotteistus on parhaimmillaan palvelujen kehittémisprosessi, jossa hydty koituu niin
palveluja kayttavien, niita antavien, niista vastaavien ja niita rahoittavien hyvaksi.
Tuotteistus antaa jasennyksen ja raamin toiminnalle. Kun palvelut tuotteistetaan,
viestitdan samalla asiakkaalle, etta eri asiakasryhmien tarpeet otetaan huomioon ja
niihin suhtaudutaan vakavasti.

Onnistunut tuotteistus lisda luotettavuutta, uskottavuutta ja hyvaa imagoa koko
organisaatioon tai yritykseen. Naita asioita ei ole syytd unohtaa silloinkaan, kun
asiakkaina ovat esimerkiksi monista ongelmista ja vaikeista elamantilanteista karsivat
lastensuojelun asiakkaat tai vaikkapa mielenterveyskuntoutujat ja huonokuntoiset
vanhukset. Tuotteistus antaa mahdollisuuden parempaan laatuun ja erityisesti laadun
varmistamiseen. Asiantuntijayrityksissa pidetaan tuoteajattelun lisaantymista
tehokkuuden ja tuottavuuden sekd myds palvelun laadun kannalta oleellisena
menestystekijana. Tuotteistus pakottaa antamaan kehitystyélle selkeat tavoitteet ja
pakottaa analysoimaan ja jarkeistamaan erilaisia toimintaprosesseja, jolloin
tydvaiheet selkiintyvat ja rationalisoituvat.

Tuotteistusprosessiin sisaltyy useita eri vaiheita, jotka toteutetaan osin paallekkain ja
limittain.

Ennen palvelujen tarkempaa suunnittelua ja maarittamista on perusasioiden oltava
kunnossa. Perustan varmistamiseen sisaltyy muun muassa oman yksikén tai oman
perustehtavan kirkastaminen, potentiaalisten asiakkaiden tai asiakasryhmien palvelu-
tarpeiden ja - odotusten selvittéminen seka muiden vastaavia palveluja tuottavien
yksikdiden palvelutarjonnan kartoittaminen kunnassa tai seutukunnassa.

Palvelujen tarkempi maarittely/ kuvaaminen on tuotteiden muodostamista. Ennen
| yksittaisten palvelujen kuvaamista on palvelujen koko kirjo tavalla tai toisella
Q] jasennettava. Organisaatiossa tai yrityksessa voi esimerkiksi olla tuoteperheita tai
' tuoteryhmia, joilla on jokin yhteinen nimittaja. N&istd muodostuu palveluvalikoima,
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joka kertoo millainen lajitelma palveluja organisaatiolla on tarjolla. Omaa
palveluvalikoimaa peilataan asiakastarpeisiin ja seutukunnassa tarjolla oleviin
palveluihin; "puuttuuko meilta jokin palvelu tyystin”, "tarvitaanko tuotekehittelya”?

Edelld mainittu koskee myos tilannetta, jolloin tuotteistaminen kohdistuu esimerkiksi
jonkin toimintamallin, toimintatavan tai muun toimintakokonaisuuden "paketointiin"
niin, etta kokonaisuus on paremmin hallinnassa ja pystytaan arvioimaan myds
kyseisen toiminnan kustannukset. Kun kehittdmishankkeen lopputuotosta - tuloksia -
jalkautetaan edellyttaa tama, etta jalkautettava toiminta yhta lailla on kuvattu ja
maaritelty tarkemmin.

1. Perustehtavan ja
tavoitteiden selkeytta-
minen seka tasmenta-

minen
7. Palvelujen 'menekin’ ja
vaikutusten seuranta ja 2. Palvelutarpeiden
arviointi sekd asiakasodotusten

TYON KEHITTA. selvittaminen ja

MISTA TUKEVAN anvioint
8. Markkinointi ja TUOTTEISTUS-
tiedottaminen PROSESSIN
VAIHEITA

3. Oman ja muun
palvelutarjonnan ja
toimintamuctojen
kartoitus seka arviointi

5. Kustannusten
laskeminen, hinnoittelu

4. Palvelujen, toimintamallin tai
toimintamuodon maarittaminen ja
sisaltéjen kuvaaminen

-Palveluvalikoima, toimintamuodot
-palvelumaaritykset, kuvaukset

Palvelu- ja tuctantoprosessien ja
toimintojen kuvaaminen ja
analysointi

Tuotekehittely, tyétapojen
tupu holma 2009 kehittaminen

Kuvio 1. Palvelujen tuotteistamisprosessin vaiheita.

Palvelumaritys, tuotekuvaus, palveluseloste ...

Palvelun tai toiminnan tarkempaa kuvausta voidaan nimittad monella nimella. Oli nimi
mika tahansa, tarkoitus on tuoda esille tarkemmin yksittaisten palvelujen tai
palvelukokonaisuuksien sisalto.

Palvelumaaritys kertoo mm.:
* minka nimisesta palvelukokonaisuudesta on kyse,
» kenelle palvelu tai toiminta on tarkoitettu,
» mitd palvelun tai toiminnan avulla halutaan saada aikaan, millaisia hyoétyja
tavoitellaan,
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= mitd palvelu tai toiminta sisaltaa seka millaisia resursseja tarvitaan ja kuinka
paljon,

= millaisia vaatimuksia asetetaan palvelun tai toiminnan laadulle,

= miten palvelun tai toiminnan onnistuminen arvioidaan (asiakaspalaute ym.) ja

= mitd palvelun tuottaminen tai toiminnan toteuttaminen maksaa.

Palvelumaaritysta varten joudutaan selvittémaan myos, paljonko palvelun tuottami-
seen tarvitaan henkildkuntaa, tiloja ja varusteita. Nain saadaan arvioitua tuotantokus-
tannukset, joiden perusteella sitten palvelu hinnoitellaan.

Testaa tuotteistustilanteesi

1  Oletko kirjannut perustehtavasi tai tydsi toiminta-ajatuksen seka tavoitteen?

2 Oletko selvilla asiakaskuntasi (palvelujen kayttajat, tilaajat, maksajat,
sidosryhmat) nykyisista tarpeista ja odotuksista?

3  Perustuuko palvelutarjontasi tai toimintasi asiakaskuntasi tarpeisiin? Onko
palveluvalikoimaasi tullut uusia “tuotteita” viime vuosina tai oletko uudistanut
toimintamuotoja?

4  Miten olet "listannut”(ryhmitellyt ja nimennyt) omat palvelusi ja toimintamuotosi:
6ytyyko tuoteperheita tai muita jasennyksia, ymmartaako lukija?

5 Oletko maaritellyt palvelut ja eri toimintamuodot tarkemmin: kohderyhman,
tavoitteet ja hyddyt, sisalléon ja laadun seka kustannukset ja hinnan.

6 Oletko analysoinut ja arvioinut myds palvelujen ja jonkin toimintamuodon
tuottamisen prosessia?

7  Onko kustannuksia laskettaessa otettu huomioon kaikki ko. palvelun tai kyseisen
toiminnan tuottamisesta aiheutuvat kustannukset?

8 Miten markkinoit palvelujasi ja osaamistasi: onko laadittu palveluesitteet,
kotisivu tai vastaavat?

9 Miten seuraat palvelujesi menekkia seka palvelujen ja toiminnan aikaansaamia
vaikutuksia, onnistuneisuutta seka vastaavuutta asiakaskunnan tarpeisiin?

10 Pystytko tayttamaan lupaukset, joita esitteesi tai tarjouksesi sisaltavat?

Tuotteistus ja hyvadan kaytannon kuvaukset

Monessa hankkeessa on tavoitteena kehittda uudenlainen toimintatapa tai
palvelukonsepti. Useasti on kyse pyrkimyksesta luoda ns. hyva kaytantd. Hyvat
kaytannot voidaan maaritella esimerkiksi ‘parhaaseen mahdolliseen tietoon
perustuviksi, toimintaympdaristéssdan hyviksi koetuiksi ja toimiviksi tybkaytanndiksi,
jotka on arvioitu asiakkaille hyvééa tuottaviksi.” Hyvan kaytannén kuvaaminen sisaltaa
useita samoja tekijoita, kuin palvelun tarkempaan kuvaamiseen.

Tarkeinta on kuitenkin saada palvelu tai toimintatapa nakyvaksi. Tahan on siis
valittavana useita tapoja. Palvelun tai toimintatavan kuvaaminen niin, etta se on
siirrettavissa ja levitettavissa muidenkin kayttéon edellyttaa kuitenkin taitoa l6ytaa
kuvaus, joka on riittdvan tarkka ja konkreettinen, mutta riittdvan yleisella tasolla
toimiakseen mallina. Pitda pystya nostamaan myds nakyviin ne oleelliset kohdat ja
piirteet, jotka ovat tunnusomaisia juuri talle palvelulle tai tekevat juuri tasta
toimintatavasta hyvan ja tavoiteltavan.
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Liite 6.
Iakkadiden kuntoutusneuvolan tuotteistus 2005-2007, 2008

Iakkaiden kuntoutusneuvolan tuotteistus —projektissa tasmennettiin aikaisemmin
kehitetyn ikaihmisten kuntoutusneuvolan toimintamallin ydinpalvelut sellaisiksi, etta
niiden sovittaminen erityyppisten kuntien palvelurakenteisiin olisi mahdollisimman
helppoa. Projektissa saatettiin paatdkseen kuntoutusneuvolan palvelumuotojen ja -
prosessien kuvaaminen ja dokumentointi. Toimintamalli kehitettiin entistd paremmin
vastaamaan idakkaiden henkildéiden tarpeita. Lisdksi palvelutuotannon kustannukset
kuvattiin ja maariteltiin. Iakkadiden kuntoutusneuvolan tuotteistusprosessi eteni
Kuntaliiton aikaisemmissa hankkeissa kehitettya tuotteistusmallia soveltaen.

Tuotteistusprosessi ja tuotteistuksen tyovaiheet

1. Perustehtadvan ja tavoitteiden selkeyttaminen seka taismentaminen
= tasmennettiin ikdihmisten kuntoutusneuvolan tarkoitus ja tavoitteet
= kartoitettiin ja arvioitiin muita meneilléan olevia valtakunnallisia ikdihmisten
toimintakyvyn yllapitamiseen suuntautuvia hankkeita, jotka sivusivat kun-
toutusneuvolaa
= tasmennettiin ja paivitettiin ikdihmisten kuntoutusneuvola - projektin kasit-
teita

2. Palvelutarpeiden seka asiakasodotusten selvittaminen ja arviointi
= selvitettiin ehkadisevaan kuntoutukseen liittyvia palvelutarpeita ja - tarjon-
taa aiempien aiheeseen liittyvien tutkimisten ja hankkeiden pohjalta
=>» laadittiin asiakasanalyysi, missa kartoitettiin asiakkaiden palvelutarpeita
kuntoutusneuvolan nakdkulmasta

3. Oman ja muun palvelutarjonnan kartoitus seka arviointi
= selvitettiin kuntien tarpeita kehittaa iakkaille kuntalaisille kohdennettua eh-
kdisevaa ja kuntoutumista edistavaa toimintaa
= kartoitettiin ja arvioitiin, minkalaisia ikaihmisille suunnattuja neuvoloita tai
niihin rinnastettavia toimintoja kunnissa on tarjolla
=>» arvioitiin em. toiminnan sisaltdéa ja toteutusta seka sijoittumista kunnan pal-
velurakenteeseen, organisaatioon ja hallintoon

4. Palvelujen maarittaminen ja sisdltojen kuvaaminen; palveluvalikoima ja
palvelukuvaukset

= maariteltiin edellisten pohjalta kuntoutusneuvolan ydintuotteet seka
kuntoutusneuvolan muu palveluvalikoima ottaen huomioon valtakunnallisten
suositusten ja linjausten vaatimukset seka kirjallisuudessa esitetty nayttd
erilaisten toimintojen vaikutuksistA

= tyoOstettiin palvelukuvaukset: kenelle palvelu tarkoitettu (kohderyhma), pal-
velun tavoitteet ja hyddyt, tuottamiseen tarvittava aika, palvelun sisalto,
laatuvaatimukset, onnistumisen arviointi seka kustannusten arviointi, joka
tassa projektissa toteutettiin laatimalla kustannuslaskurit

= kuvattiin kuntoutusneuvola- palvelukokonaisuus tuotteena
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5. Kustannusten laskeminen, hinnoittelu

= kustannuslaskennan tuloksena tydstettiin kaksi kustannuslaskuria, jotka mo-
lemmat laskevat toiminnan kustannukset ja suoritehinnat eri tilanteissa

1. Resurssin kaytto- eli suoritemaaralaskuri
= laskee mahdolliset suoritemaarat, kun resurssit tiedetaan
2. Resurssin tarve- eli tydntekijamaaralaskuri

= laskee suoritteiden tekemiseen tarvittavan henkildmaaran ja muun resurs-
simaaran, kun suoritemaarat tiedetaan/arvioidaan

= laskettiin tuotteistushankkeessa kehitetyn laskurin avulla eri tyyppisten
'kuntoutusneuvolatuotteiden’ tuotantokustannukset perustuen ajankaytdn
seurantaan kolmessa pilottiyksikdssa (Lohjan kuntoneuvola, Kajaanin
kuntoutusneuvola, Kuusamon seniorineuvola)

6. Markkinointi ja tiedottaminen

Projektin paatdésseminaari pidettiin 31.1.2008 KEYn AvainVerkoston talvitapaamisen
yhteydessa Helsingissa. Tuotetta on esitelty mm. Kuntamarkkinoilla 2008 ja Efekon

koulutuksissa.
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