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Opinnaytetyoni tavoitteena oli laatukasikirjan tuottaminen. Toimeksiantajani, ja laa-
tukasikirjan tilaaja, on yksityisia ladkari-, tyoterveys-, ja fysioterapia- palveluita tuot-
tava yritys Haapajarven Laakaritalo.

Laatukasikirjan tarve tilaajayrityksessa on noussut kaytannon tarpeista. Fysioterapi-
an laatua koskevat vaatimukset kasvavat koko ajan, lainsdadanto asettaa omat vaa-
timuksensa ja palveluita kayttavat asiakkaat sekd palveluita ostavat ja maksavat
asiakkaat ovat yha tarkempia laatuvaatimustensa suhteen. Laadunhallintajarjestel-
man avulla on tarkoitus jatkossa tehda yrityksen laadunvarmistus- ja kehittdmistyo-
ta. Laatukasikirjaa on tarkoitus kayttaa myds apuna markkinoinnissa ja perehdytta-
misessa. Sisalloksi tilaajayrityksen johtoryhma valitsi asiakaslahtoisyyden, henkilds-
tén hyvinvoinnin, tydssa jaksamisen ja ammatillisen kehittymisen seka tyon tehok-
kuuden ja tuloksellisuuden. Laatukasikirja kohdennetaan koskemaan yrityksen fy-
sioterapiapalveluita ja se litetaan osaksi valmisteilla olevia yrityksen nettisivuja. Laa-
tukasikirja on laadittu yhtendiseksi yrityksen toimintastrategioiden kanssa ja sen
pohjalta maaritellaén laatutavoitteet ja keinot niiden saavuttamiseksi.

Opinnaytetytni on kaksiosainen. Ensimmaisessa osassa kasitellaan teorian pohjalta
laatua ja sen merkitystéa terveydenhuollossa seka laadunhallintajarjestelman sisalto-
ja. Toisena osana opinnaytetydssani on Haapajarven Laakaritalon laatukasikirja,
jossa kuvataan keskeiset laadunhallintajarjestelmén sisallét ja toimintajarjestelma
seka fysioterapia asiakkaan palveluprosessi. Laatuk&sikirjaan tarvittavat tiedot ke-
rasin haastattelemalla yrityksen perustajajisenia seka tutustumalla yritysta koske-
viin dokumentteihin. Laatukasikirjan valmistumisprosessin alussa ja sen aikana,
pidimme yrityksessa palavereita aiheeseen liittyen. Laatukasikirjassa kuvaan yrityk-
sen laatupolitikkaa, arvoja ja toimintajarjestelman keskeisia tekijoita joilla se pyrKii
kohti tavoittelemaansa laatua ja tulosta.

Avainsanat: Laatu, laadunhallintajarjestelma, laatupolitiikka,
palveluprosessi, fysioterapia.
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The purpose of my study was to produce a quality manual. The manual was com-
missioned by Haapajarven Laakaritalo, a company that provides private medical
services, occupational health services and physiotherapy.

The requirement for a quality manual in the company has risen from practical needs.
Demands for quality in physiotherapy are constantly increasing and legislation plac-
es its own demands. Customers who are buying and using the services have be-
come more particular about quality demands. In the future quality control system will
be used for the company’s quality assurance and development work. The quality
manual will also be used as an aid in marketing and initiation. As the content of the
manual the commissioning company has chosen customer service, welfare of the
staff, professional development, work efficiency and productivity. The quality manual
will be applied to the company’s physiotherapy services and it will be attached to the
company’s web site which is in progress. The quality manual has been formulated in
a way that it is cohesive with the company’s strategies. The manual will be used as
a basis for defining quality objectives and means for achieving them.

My study is in two parts. The first part deals with theoretical basis of quality, it's
meaning in health care and the substance of the quality control system. The second
part of my study includes the quality manual of Haapajarven Laakéritalo. The ma-
nual describes the central substance and principles of quality control system as well
as the service process of a physiotherapy client. | compiled the necessary informa-
tion by interviewing the founder members of the company, and by acquainting my-
self with the company’s documents. Meetings were arranged in the beginning and
during the process of preparing the manual. The quality manual describes the com-
pany’s quality policy, values and main courses of action in pursuit of the quality and
results that are their objectives.

Key words: Quiality, quality control system, quality policy, service
process, physiotherapy
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni aiheena on laatukasikirjan laatiminen yksityisia laékari-, tyo-
terveyshuolto-, ja fysioterapiapalveluita tuottavalle yritykselle. Opinnaytetyoni
on toiminnallinen, ja olen toteuttanut sen kaksiosaisena. Ensimmaéisessa
osassa perehdytaan laatuun ja laatupolitikkaan, sekéd laatukasikirjan paa-
kohdiksi valittuihin laadunhallinnan osa-alueisiin lahdeaineistojen pohjalta.
Opinnaytetyon toinen osa eli tuotos on yrityksen laatukasikirja, ja se on opin-
naytetyoni toisena osana teoriaosuuden jalkeen.

Laatuk&sikirjan tarve nousee nykyaan yleensa tydelaman tarpeista, halusta
kehittdd palveluita, lisdtd tuottavuutta ja asiakastyytyvaisyyttd. Terveyden-
huollon laatua koskevat vaatimukset kasvavat koko ajan, palveluiden kaytta-
jat ja palveluja ostavat tai maksavat asiakkaat asettavat laatuvaatimuksia
toiminnalle ja ovat entistd vaativampia palveluiden suhteen. Tasta syysta on
tarkeaa, etta yritys pystyy asianmukaisella laadunhallintajarjestelmalla osoit-
tamaan niin itselleen kuin palveluiden kayttgjillekin, etta se pystyy tuottamaan
luotettavasti ja asianmukaisesti ne asiakas- ja lakisaateiset vaatimukset tayt-

tavat palvelut, jotka se on luvannut toimittaa. —R0berg 2003, 6.)

Laatuk&sikirjan avulla on tarkoitus opastaa yritysta taman pyrkiessa parem-
paan laadunhallintaan. Perusajatuksena on, etté laatukasikirja toimii yrityk-
sen ennakkosuunnitelmana siitd, miten pitaisi toimia asiakastyytyvaisyyden
saavuttamiseksi, kilpailukyvyn turvaamiseksi ja yrityksen suorituskyvyn eli
taloudellisen tuloksen varmistamiseksi. Laatutavoitteet perustuvat aina yri-
tyksen omaan laatupolitikkaan. Koska laatu on palveluyritysten keskeinen
kilpailukeino, on laadunhallinta jarjestelmé&n luominen edellytys kilpailussa
menestymiselle.(Jarvelin—Kvist—-K&hari—-Raikkdnen1992,23;0utinen—

Lempinen-Holma-Haverin 1999,14.)

Parhaimmillaan laatukasikirja ohjaa yrityksen toimintaa, ja toimii perehdytta-
misoppaana. Laatukasikirjassa kuvataan organisaatio, sen vastuut, valtuu-
det, resurssit ja menettelyt joilla yritys toteuttaa laatupolitikkaa. Laatukasikirja
antaa kuvan yrityksen keskeisesta toimintajarjestelmastéd, jonka avulla se
tavoittelee laatua ja tulosta. Laadukkaan ja tuloksellisen tydn taustalla ovat

ammattitaitoiset ja hyvinvoivat tyontekijat, jotka ovat motivoituneet tekemaan
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tydnsa mahdollisimman hyvin ja sujuvasti. Sitd kautta on saavutettavissa pa-

ras mahdollinen tyon laatu ja -tulos. —Rdb6berg, 2003,6.)

ISO 9001:2000 -standardin taustalla olevat kahdeksasta laadunhallinnan pe-
riaatetta ovat taman laatukasikirjan luomisen taustalla. Laatukasikirjan tilaa-
jayritys on valinnut naistd laadunhallinnan periaatteista tarkeimmiksi koetut
laadunkehittamiseen ja tuloksellisuuteen vaikuttavat seikat, jotka ovat: asia-
kaslahtoisyys, henkiloston hyvinvointi, tydssa jaksaminen ja ammatillinen

kehittyminen seka tyon tehokkuus ja tuloksellisuus.

Laatukasikirja kohdistuu yrityksen fysioterapiapalveluihin, sivuten kuitenkin
koko yrityksen tarjoamia palvelumuotoja, jotka ovat fysioterapiapalveluiden
lisdksi la&karipalvelut seka tyoterveyshuoltopalvelu. Laatujarjestelman raken-
tamisen tukena on a-
dun kehittdmiseen fysioterapia-alalle”. Opas on suunniteltu kaytettavaksi eri-
tyisesti fysioterapiayrityksen laatujarjestelman laatimisen tueksi ja se on laa-
dittu yhteensopivaksi seka ISO 9000 -standardin, ettéd Kelan jarjestaman vai-

keavammaisten laakinnallisen avokuntoutuksen standardin kanssa.

ISO 9001-laatustandardijarjestelma korostaa laadunhallinnan kokonaisuutta.
Laatu ei ole ainoastaan tuotetta ja tulosta koskeva vaatimus, vaan se kasittaa
koko organisaation kaikkine tasoineen. Standardin tavoitteena on ohjata or-
ganisaation johtamista ja laadukkaiden palvelutuotteiden aikaansaamista.
(Biaud —Virtanen 1990, 19.)

1.1 Opinnaytetyon tavoite ja tarkoitus

Opinnaytetyon tavoite ilmaisee mita hyotya siitd on toimeksiantajalle. Taman
opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa laatukasikirja yksityisia laakari-, tyoter-
veys-, ja fysioterapiapalveluita tarjoavalle yritykselle nimeltddn Haapajarven
Laadkaritalo. Laatukasikirja on laadittu fysioterapiapalveluiden laadunkehitta-
misen tueksi ja sen tarkoitus on selkiinnyttda ja varmistaa, ettd laadunkehit-
taminen ja tarkkailu ovat osa jokapaivaista tyota. Laatukasikirja on yrityksen
toiminnallinen kuvaus ja siina kerrotaan, kuinka meilla toimitaan. Laatukasi-
kirjan avulla yritys pystyy osoittamaan, etta se pystyy tuottamaan luotettavas-
ti ja johdonmukaisesti ne asiakas- ja lakisdateiset vaatimukset tayttavat pal-
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velut jotka se on luvannut toimittaa. Laatukasikirja on tukena jokapaivaisessa
tydssa, sekd apuna markkinoinnissa ja perehdytyksessa. Taman opinnayte-
tyon tavoite on myos tukea omaa ammatillista kasvua. Perehtyminen laadun-
hallintajarjestelmén luomiseen ja sita kasittelevdan lahdeaineistoon antaa
uudenlaista nakokulmaa fysioterapian laadun rakentamisen laaja-
alaisuudesta. Toivon, ettd valmistuttuani pystyn tydssani hyédyntamaan
hankkimiani tietoja kaytdnnossa ja opastamaan myds tydyhteisdéani laadun-

hallintajarjestelmén kayttéénotossa.

Opinnaytetyoni tarkoitus on, selvitella ja kuvailla laatua ja laadun kasitetta
terveydenhuollossa. Tarkoituksena on my6s perustella laadunhallintajarjes-
telman tarvetta yksityissektorilla toimivien fysioterapiayksikkdjen toiminnan ja
jatkuvan parantamisen tukena. Laadunhallintajarjestelman tarkoitus on turva-
ta asetettujen laatutavoitteiden toteutuminen ja toiminnan jatkuva parantami-

nen sek& toimia suunnittelun ja johtamisen tukena.

1.2 Opinnaytetydn tilaaja

Opinnaytetyon tilaaja on Haapajarvella toimiva yksityinen laékari-, tydterveys-
ja fysioterapiapalveluita tuotava yritys nimeltadan Haapajarven L&&karitalo.
Yritys on toiminut vuodesta 1987, aluksi Haapajarvella ja myohemmin myds
Reisjarvella, jossa yritys tarjoaa fysioterapiapalveluita. Talla hetkella yrityk-

sessa tyoskentelee kaikkiaan 15 tyontekijaa.

Yrityksen tarkeimpid yhteistyotahoja ovat Kela, vakuutusyhtiot, Valtionkontto-
ri, sekd kulloisenkin voimassaolevan sopimuksen mukaiset yritykset ja kun-
tayhtymat, kuten Selanne ja Kallio sek& Haapajarven terveyskeskus. Edella
mainittujen yhteistyotahojen lisdksi, merkittava asiakasrynmamme ovat myos
yksityiset fysioterapiapalveluiden tarvitsijat. Eri yhteisty6tahojen laatuvaati-
mukset ovat kasvaneen viime vuosina ja lainsaadantd luo myds laadulle
enenevassa maarin laatukriteereitd. Laatukasikirjan tarpeen voidaan sanoa
nousseen yrityksessa kaytdnnon tarpeista osoittaa yhteistybkumppaneille,

kuinka yrityksessa toimitaan laadun yllapitdmiseksi ja parantamiseksi.



2 LAATU

Laatu on jokaisen asia, se syntyy hyvin jarjestetysta organisaatiosta ja ty6-
prosesseista ja jokainen organisaatio valitsee laadunhallinnan menetelmansa
omista lahtékohdistaan. Laatu koostuu nakyvilla olevista ja mitattavista omi-
naisuuksista, mutta siihen liittyy myos sisaisia, vaikeammin maariteltavia ja
mitattavia subjektiivisia piirteitd. (JAmsa—Manninen 2000, 133.) Sosiaali- ja
terveydenhuollossa laatua on jokseenkin vaikea yksiselitteisesti maaritella.
Taman hetkinen lahestymistapa yhdistaa palvelun kayttajien, palvelun tuotta-
jien ja johtamisen nakokulman (Idanp&&—Heikkila—Outinen—Nordbland—
Paivarinta—Makela 2000, 11). Laadunhallinta on my6s osa johtamistoimintaa.
Siind maaritellaan laatutavoitteet, laatupolitikka seka laatuun liittyvat vastuut

ja toteutetaan ne ennalta maaritellyin keinoin. n—Ro6berg 2003, 6.)

2.1 Laadun maarittaminen terveydenhuollossa

Alun perin teollisuudesta alkunsa saaneet laadunkehittamisen suuntaukset
ovat vaikuttaneet myds terveydenhuollon laadunkehittamiseen. Japanissa ja
Yhdysvalloissa ovat 1930 -luvulla saaneet alkunsa laatuajattelun mallit koko-
naisvaltainen laatujohtaminen (total quality management. TQM) ja jatkuva
laadun parantaminen (continuous quality improvement, CQI). Nama ovat tul-
leet tutuiksi myéhemmin myds terveydenhuollon alalla. (Powell 1995, 15-37.)
TQM: n laatujohtamismallin mukaan laatu on keskeinen kilpailu- ja markki-
nointikeino organisaatiossa. Organisaation olisi kyettdva panostamaan laa-
tuun maaratietoisesti ja kokonaisvaltaisesti, ndin varmistuu organisaation

jatkuva laadunkehitys. (JAmsa—Manninen 2000, 134.)

Laadunvarmistuskasitteella tarkoitetaan jatkuvaa prosessia, joka alkaa arvo-
jen pohdinnasta, laatuvaatimusten asettamisesta ja kriteerien laatimisesta ja
seurannasta (Mergen—Stevenson 2009, 1-2). Laadun varmistuksessa pa-
neudutaan yrityksen rakenteisiin, toimintaprosesseihin ja tuloksiin (Telaranta
1997, 7; Bataden—Davidoff 2007, 2—3). Laadunvarmistus on toimintosarja,
jolla laadunhallinnassa pyritdan pitdmaan kiinni palvelulle asetetuista laatuta-
voitteista, ja nain varmistamaan, etta palvelu tayttaa laatuvaatimukset (Jam-

sa—Manninen 2000, 13). Laatua terveydenhuollossa voidaan katsoa monelta
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kantilta. Voidaan arvioida hoidon tuloksia tai hoitoprosessin laatua asiakkaan
kannalta seka hoidon tuottamiseen kaytettavia menetelmia, laitteita ja niiden
laadukkuutta. (Donabedian 2005,694.) Hyva palvelun laatu syntyy, kun hoi-
don sisalté on hyva, palvelun tarjoaja tunnistaa asiakkaan ongelmat ja tavoit-
teet ja kun perusteltuja menetelmia, seka tieteellista tietoa kaytetaan tarkoi-

tuksenmukaisesti (Nummenmaa 2007,131).

Terveydenhuollon laadun arviointi on haasteellista. Laatua pitaisi kyeta arvi-
oimaan myos asiakkaan nakokulmasta laatukriteereja laadittaessa. Kujala
(2003, 27) kayttaa vaitoskirjassaan vanhaa Juranin maaritelmééa laadusta,
jonka arvona ovat seka yksilon, etta yhteison tarpeet: "Laatu on palvelun ky-
ky tayttaa asiakkaan tarpeet pienin mahdollisin kustannuksin”. Olemme tottu-
neet arvioimaan terveyspalvelujarjestelméan laatua maarallisilla kasitteilla ku-
ten henkilokuntamaarind, palvelujen saatavuutena ja peittdvyytena. Viime
kadessa terveydenhuollon laatumaarityksen tekee kuitenkin palvelun kaytta-
ja. Kasitys palvelun laadusta muodostuu asiakkaan odotusten ja toteuman
suhteesta, ei pelkastaan hoidon ja ennakkokasitystensa perusteella. (Salo
1991, 4; Kujala 2003, 26.)

Maailman terveysjarjeston WHO:n jasenmaat sitoutuivat jo 80 -luvun alku-
vuosina luomaan kansalliset laatustandardit. Suomessa sosiaali- ja terveys-
ministerid asetti ensimmainen valtakunnallinen sosiaali- ja terveydenhuolto-
alan laadunhallinnan suosituksen vuonna 1995. Laatusuosituksen keskeiset
periaatteet koskevat niin julkisia kuin yksityisidkin sosiaali- ja terveyspalvelu-

ja. Laatusuosituksen kolme keskeisinta periaatetta olivat:

laadunhallinta on osa jokapéaivaista tyota

2. asiakaslahtoisyyden pitda olla laadunhallinnan painopiste
sosiaali- ja terveydenhuollon laadunhallintaa toteutetaan
tiedolla ohjaamisella. (STM, 1999, 3.)

Vuonna 1995 on laadittu suositus joka méaarittelee laadunhallinnan tarkoitta-
van toiminnan johtamista, suunnittelua, toteuttamista ja parantamista niin,
ettd asetetut laatutavoitteet saavutetaan. Suositus sisaltaa myos sosiaali- ja
terveydenhuollon laatusanaston jossa laatukriteerit ja niihin liittyvat termit

maaritelladn kansainvalistd terminologiaa (SFS-EN ISO 8402) noudattaen
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seuraavasti: Laatukriteeri on laadun maarittdmisen perustaksi valittu ominai-
suus. Terveydenhuollon ollessa kyseessa kriteeriksi valitaan olennaisimpia
hoitoa tai palvelua kuvaavia tekijoitd. Laatuvaatimus tarkoittaa laatukriteerille
asetettua tavoitetasoa. Esimerkiksi fysioterapiapalveluiden ollessa kyseessa
voidaan laatuvaatimukseksi asettaa, ettd kaikki kiireelliset lahetteet pyritaan
katsomaan samana paivana ja jarjestamaan hoitoaika kahdenpaivan sisalla
saapumisesta. Standardi on toistuvaan kayttoon tarkoitettu hyvaksytty asia-
kirja joka sisadltaa saantja, ohjeita ja ominaispiirteitad toiminnoille ja tuloksille.
Laadunhallinnassa merkitys sisaltyy myos kasitteeseen tavoitetaso. (ldan-
paa—Heikkild, ym. 2000, 9.)

Mydhemmin asetettu suositus, Sosiaali- ja terveydenhuollon laadunhallinta
2000-luvulle pyrkii taydentdamaéan aikaisemman suosituksen periaatteita sisal-
tden Suomessa tarkeina pidetyt laadunhallinnan periaatteet (STM, 1999,3).
Suositus sisaltdd kahdeksan kohtaa ja tarkeysjarjestyksessa ensimmaiselle
sijalle nostettiin asiakkaan osallistuminen, toiseksi tarkeimmaksi nousi johdon
merkitys laatuty6lle ja kolmantena on henkiléston merkitys hyvélle laadulle
(Nurminen 2010,7). Laatutydn luotsaajana toimii yrityksen johto, ja taman
lisdksi hyva tydymparisto ja osaava ja hyvinvoiva henkilosto luovat edellytyk-
set laadukkaalle tydlle. (Lumijarvi—Jylhasaari 2000, 15.)

Suomen EU-jasenyys on vaikuttanut myds laadunhallinnan merkityksen li-
saantymiseen niin julkisilla kuin yksityisillakin aloilla. EU-komissio on painot-
tanut laadun merkitysta ja laatu on nostettu yhdeksi kilpailuvaltiksi. 1990 -
luku toi uusia haasteita myds terveydenhuoltoon. Palvelurakenteiden muu-
toksen ja varojen vdhenemisen seurauksena hoidon tuloksellisuus ja laatu-
kysymykset nousivat entista tdrkeammiksi. Yha enemman myos terveyden-
huollon organisaatioiden on pystyttadva jatkuvaan parantamiseen ja kehitta-
miseen menestyédkseen. (Rissanen—Kallanranta—Suikkanen 2008, 647-648;
Nurmisto 2010, 7.)

Fysioterapeuttien maailmanjarjesté (World Confederation fo Physical The-
raphy, WCPT 2002) on laatinut fysioterapiatoiminnalle tavoitteet seka laatu -
ja toimintakriteerit, joiden mukaan fysioterapiapalveluihin patevat samat laa-
tukriteerit kuin muihinkin terveydenhuoltopalveluihin Kaikki WCPT: n jasen-

maat, Suomi mukaan luettuna ovat sitoutuneet noudattamaan jarjestén laa-
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timia eettisia periaatteita ja tavoitteita. Fysioterapeutti on sitoutunut noudat-
tamaan ammattinsa eettisia ohjeita, jotka pitavat sisallaan myos laadukkaan
palvelun tarjoamisen. Sen tdhden laatuajattelu on erottamaton osa fysiotera-
piaa ja fysioterapeutin tyota. (European core standards of physiotherapy
practice 2002, 2.)

WCPT:n eettisten periaatteiden mukaan fysioterapeutin tulee mm. kunnioit-
taa ihmisarvoa ja ihmisoikeuksia sek& toimia maansa lainsdddannén mukai-
sesti. Fysioterapeutin tulee tuottaa asianmukaisia, ammattitaitoisia ja laaduk-
kaita palveluita, jotka ovat maan fysioterapia jarjeston tavoitteiden mukai-

sia.(European core standards of physiotherapy practice 2002, 3.)
2.2 Terveydenhuollossa kaytettavia laatustandardeja

Iso 9000 on kansainvalinen toimialasta riippumaton laadunhallintajarjestelma,
jonka tavoite on ohjata organisaation toimintaa, tuotteita ja palveluita ja se
soveltuu kaikkiin organisaation prosesseihin jotka liittyvat laatuun. Se maarit-
telee myds laadunhallintajarjestelmia koskevat vaatimukset. Standardi maa-
rittelee tuotteiden laadunvarmistukselle ja asiakastyytyvaisyyden lisdamiselle
asetettavat vaatimukset. Jarjestelma sopii kaiken kokoisille organisaatioille
malliksi laadunparantamiseen. Tavoitteena 1ISO 9000 laadunhallintajarjestel-
malla on, ettd sen avulla yritys pystyy tuottamaan laadukasta palvelua, joka
tayttad asiakkaiden ja muiden sidosryhmien tarpeet. Tavoite koskee asiakas-
palvelua, asiakastyytyvaisyyden parantamista ja palvelua koskevien lakien
noudattamista ja organisaation jatkuvaa parantamista. (Lecklin—Laine, 2009,
246).

Standardin tarkeimpi& kohtia ovat: laadunhallintajarjestelma, johdon vastuu,
resurssien hallinta, tuotteen tai palvelun toteuttaminen seka mittaaminen,
analysointi ja parantaminen. ISO 9001: 2000 -standardi painottaa jarjestel-
mallista johtamistapaa, jonka tarkoituksena on tunnistaa toisiinsa liittyvat pro-
sessit ja keskittad voimavarat prosesseihin, joilla eniten on vaikutusta tervey-
den edistamiseen ja asiakastyytyvaisyyteen. (Manninen—Laine—Leino—
Mukala—Husman 2007, 61). ISO 9000 -standardia voidaan taydentaa myos
Tyoterveys ja turvallisuus (ISO 18001) -sertifikaatilla sekd 1SO 13485 Ter-
veydenhuollon laitteet- ja ISO 27001 Tietoturvastandardilla. OHSAS 18001
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Tyo6terveys- ja turvallisuusstandardi liittyy myds terveydenhuoltoalalla kaytet-

taviin laadunhallintajarjestelmien Standardeihin (Lecklin—Laine 2009, 250).

2.3 Toiminnan jatkuva parantaminen osana laatuty6ta

Organisaation pysyva tavoite tulisi olla kokonaisvaltaisen suorituskyvyn jat-
kuva parantaminen. Jatkuvan parantamisen tarkoitus on, etta palveluntuotta-
ja pystyy vastaamaan nopeasti asiakkaiden ja yhteistydkumppaneiden muut-
tuviin tarpeisiin ja toimintaa pystytaan jatkamaan, niin ettd palvelun taso ei
muutu. Jatkuva parantaminen on osa laadunhallintaan kuuluvaa jatkuvaa
laadunseurantaa ja laatujarjestelman ajan tasalla pitdmista. Toiminnan jatku-
va parantaminen on myds herkkyytta uusiutua ja kehittaa toiminnan sisaltéa

jatkuvan arvioinnin avulla. (Aaltonen—Martimo 1999, 13.)

Edward Deming on kehittanyt jatkuvan parantamisen ympyran, josta kayte-
taan nimitysta PDCA-sykli (Plan, Do, Check, Act) ja suomennettu versio
STAP- malli (Suunnittele, Toteuta, Arvio, Paranna). STAP -mallin tarkoitus
on, ettd parannustoimenpiteiden toteutuminen sujuu suunnitelmallisuutta
noudattaen, ja myodnteinen vaikutus saadaan vakiinnutettua yrityksen toimin-

n—Roberg 2003, 9). Keskeiseksi STAP-mallissa nousee vaiku-
tusten arvioiminen. Vaikutusten arvioinnin liséaksi on tarkeaa pohtia toivottuja
ja ei-toivottuja vaikutuksia, seka sitd, mita olemme oppineet ja mita viela pi-
taisi kehittdd ja oppia. (Outinen—-Lempinen—Holma—Haverinen 1999, 73.)
STAP -malli kuvaa yrityksen toimintaa jatkuvana, paattymattomana prosessi-
na, jossa toimintoja seurataan jatkuvasti. Kuvio 1. Mahdollisten laatupoik-
keamien syyt selvitetadn valittomasti, ja toimintamalleja korjataan tarpeen
mukaan. (Aaltonen—Martimo 1999, 13.)



Paranna ﬂ 37 Suunnittele

Arvioi

& g Toteuta

Roéberg, 2003, 9.)

Suunnitteluvaiheeseen (P= Plan) kuuluu parantamiskohteen valinta, nykyti-
lanteen arviointi, ongelman perussyyn maarittaminen ja ratkaisumallien poh-
timinen. Toteutusvaiheessa (D= Do) toimitaan suunnitellulla tavalla. Tarkis-
tamisvaiheessa (C= Check) tarkistetaan uusien toimintamuutosten tehokkuus
ja toimivuus. Ja lopuksi, pidetaan kiinni sovitusta muutoksesta, analysoidaan
sen vaikutuksia ja kehitetdan toimintaa edelleen, pyrkien viela laadukkaam-
paan toimintaan (A= Act). Myds asiakkaan fysioterapiaprosessi etenee sa-
man kaavan mukaan: asiakkaan tilanteen arviointi ja suunnittelu, hoidon to-
teuttaminen, sekad hoidon vaikutusten arviointi ja mahdollinen menetelmien
parantaminen. Edella esitettyd mallia voidaan pitdaa esikuvana yksittaisissa
fysioterapiaprosesseissa seka koko yrityksen laadukkaassa kehittamisessa

ja johtamisessa. (Aaltonen—Martimo 1999, 13-15.)

Yrityksen toiminnan yhteisella suunnittelulla varmistetaan palveluiden tasai-
nen ja luotettava laatu. Yrityksen voimavarat pyritddn kayttamaan tehokkaasti
siten, ettéd kaikkien tyontekijoiden asiantuntemus tulee hyddynnettyd tarkoi-
tuksenmukaisella tavalla. Jatkuva parantaminen tahtaa siihen, etta yritys pys-
tyy nopeasti vastaamaan ymparistossa tai asiakaskunnassa tapahtuviin muu-
toksiin, ilman etté palvelun laatu muuttuu. Johdon tehtdva on maaritella yri-
tyksen tarkoitus ja suunta seka vastata ilmapiirin luomisesta, siten etta tyon-
tekijat voivat omistautua tavoitteiden toteuttamiselle. Tama vaatii jatkuvaa
valppautta olosuhteiden ja palveluiden laa n—Rdberg
2003, 9.)
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2.4 Johtaminen osana laadunhallintaa

Organisaation johtamisessa olennaista on sitoutuminen ja pitkajanteisyys.
Johdon sitoutumisen tulee olla uskottavaa ja omassa tydssa nakyvaa. Joh-
don tehtaviin kuuluu myds henkiléston sitouttaminen. (STM 1999, 16.) Laatu-
organisaation taustalla tulee olla aina taitava johto, joka maarittd& organisaa-
tion tarkoituksen ja suunnan. Johto luo toiminnalle taloudelliset edellytykset ja
takaa palvelujarjestelman toimivuuden, jotta palvelun jatkuva ja jarjestelmalli-
nen parantaminen on mahdollista. Johdon tulisi luoda ja yllapitda sisaista
ilmapiiria, jossa henkilosto voi taysipainoisesti osallistua organisaation tavoit-
teiden saavuttamiseen. (SFS 2010.) Laatujohtamisen laadun kasite on laa-
jentunut niin, etta se sisaltaa nykyisin johtamisen, strategisen suunnittelun ja
organisaation kehittamisen. Laatujohtamisen juuret ovat 1990- luvun alussa
klassisessa hallintoteoriassa, joka on luonteeltaan autoritdérista, kaskyttavaa
toimintaa (Koskelo—Kunnari—Sarajarvi 2007, 7). Klassiseen hallintoteorian
mukaiseen johtamistapaan liittyy ongelmia kun puhutaan johtamisesta ter-
veydenhuoltoalalla. Kun kyseessa ovat pehmeammaét menetelmét ja ihmisten
johtaminen, on tyontekijoiden osallistuminen paatoksen tekoon ja laadun
maarittelyyn yleista. (Lumijarvi-Jylhasaari 2000,45.) Terveydenhuollon alalla
vaikeudeksi on koettu myds tutkimuksissa esille usein tullut laatuun ja laatu-
johtamiseen liittyvien kéasitteiden sekavuus. Kasitteiden ymmartamista on
sekoittanut kansainvalisissa tutkimuksissa laadunhallinnan ja laatujohtamisen
kasitteiden kaytto toistensa synonyymeind, seké se, ettd laadun parantamista
esitetdan laatujohtamisen kanssa vaihtoehtoisena ké&sitteend. (Maki
2000,23.)

Organisaation johtaminen edellyttdd, ettd laadun kannalta tarkeat prosessit
tunnistetaan seka maaritellaan niiden yhteydet ja onnistumisen kriteerit. Joh-
don tulee varmistaa myds toiminnalle riittavat resurssit, jotta asetetut tavoit-
teet saavutetaan ja asiakastyytyvaisyys ja laatu noudattelisivat jatkuvan pa-
rantumisen syklid. Toiminnan laatuun vaikuttavia resursseja ovat koulutetun,
patevan ja ammattitaitoaan yllapitavan henkilokunnan lisdksi toimintaan so-
veltuvat tilat ja laitteet sekad tyontekijoiden hyvinvointia tukeva, viihtyisa ty6-
n—Rdberg 2003, 37-38.)
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Johdon tehtdvana on myo6s varmistaa, etta asiakkaiden tarpeet méaaritellaan
ja niihin pystytddn vastaamaan. Asiakaskeskeinen toiminta edellyttda asia-
kasryhmien ja yhteistybkumppaneiden tunnistamista, asiakkaiden odotusten
ja tarpeiden selvittdmistd seka keskustelua naista edella mainituista koko
organisaatiossa. Myds asiakastyytyvaisyyden jatkuva seuraaminen ja asia-
kassuhteiden jatkuva hoitaminen ovat keskeisia asioita joita johdon tulee hoi-
taa. (Antti-Poika 2002, 13—-14.) "Hyvin suunniteltu on puoliksi tehty” sanoo
vanha suomalainen sananlasku, ja se patee hyvin myos johtamiseen. Hyvin
suunniteltu johtamisjarjestelma tuo yritykselle mittavia sdéstdja ja mahdollis-
taa tarvittaessa tehokkaan reagoinnin toimintaymparistossa tapahtuviin mah-
dollisiin muutoksiin.(Lecklin—Laine 2009, 115.)
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3 LAATUPOLITHKKA

Yrityksen laatupolitikka kertoo asiakkaille ja henkilokunnalle, mita laadulla
tarkoitetaan juuri meidan yrityksessamme. Laatupolitiikka perustuu yrityksen
arvoihin, ja sen tulee olla yhdenmukainen asetettujen toimintastrategioiden
kanssa. Laatupolitikan pohjalta maaritella&n yrityksen toiminnan laatutavoit-

teet ja keinot niiden saavuttamiseksi. n—Rdberg 2003, 27.)

Hyva kuntoutuspalvelu on tavoitteellista, suunnitelmallista ja tuloksellista.
Suomen Fysioterapeuttien laatutydryhma (1994) laatimien kriteerien perus-
teella hyva sosiaali- ja terveyspalvelujen laatu koostuu kuudesta eri osa-
alueesta jotka ovat palvelun sisaltd, asiakaspalvelu, palvelun toteutus-, ja
toimintaedellytykset, -tukijarjestelmét, seka tulokset ja tyokalut. Laatutyoryh-
man laatimien kriteerien mukaan palveluiden tulee kohdistua asiakkaan on-
gelmiin, tavoitteiden tulee olla realistisia ja kaytettdvien menetelmien tulee
olla naytt6on perustuvia. Fysioterapeuttiliitto (2006) kuvaa fysioterapiaa seu-
raavasti: Fysioterapia perustuu terveyden, liikkumisen ja toimintakyvyn edel-
lytysten tuntemiseen ja parhaaseen saatavilla olevaan tietoon. Fysioterapian
perustana on fysioterapiatiede ja siind sovelletaan monen eri tutkimusalan

tietoa.( Suomen fysioterapeutit, 2010.)

Fysioterapialla on tarkoitus yllapitda, tasapainottaa ja parantaa eri-ikaisten
ihmisten liikkunta-, tyo - ja toimintakyvyn erilaisia hairidtiloja tutkittuja ja hyvak-
syttyja fysioterapeuttisia menetelmid apuna kayttden niin, ettd héan selviytyisi
mahdollisimman omatoimisesti ja hyvin omassa elinymparistossaan. (Talvi-
tie—Karppi—Mansikkamaki 2006, 9-11.)

Fysioterapia on yhteistytta asiakkaan ja kaikkien kuntoutusprosessiin osallis-

tuvien kanssa. Asiakkaalla tulee olla mahdollisuus osallistua fysioterapiansa

suunnitteluun, toteutukseen ja arviointiin. Fysioterapian ja muun kuntoutuk-

sen jatkuvuus tulee turvata niin, etta jatko toteutetaan yhdenmukaisin, asiak-
n—Ro6berg 2003, 27.)



13

3.1 Arvot

Arvot ovat yleiskasitteita jotka voidaan maaritella usein eri tavoin. Arvot voi-
vat olla valineellisid, kuten esimerkiksi ahkeruus ja luotettavuus, jotka ohjaa-
vat jokapaivaista toimintaamme. Itseisarvot taas ovat lopullisia paamaaria
joihin pyrimme, kuten esimerkiksi hyvinvointi tai onnellisuus. Arvot ovat osa
organisaatiota ja yleensd molemmat arvotyypit esiintyvat siella rinnakkain.
(Salmela 2005, 7-8.) Arvot ovat valintojamme ja kayttaytymistdmme ohjaavia
periaatteita. Ne paljastavat suunnan johon haluamme menna, ja niihin sisal-

tyy yleensa myos halu toteuttaa aiottu teko. (Kipahti 2007, 7.)

Arvot perustuvat yrityksen tarkeimpiin koossapitaviin tekijoihin ja edustavat
siksi pysyvyytta. Ne ovat nakymattomia ja usein tiedostamattomia, mutta vai-
kuttavat jokapéaivaisten valintojen taustalla ja muodostavat perustan yrityksen
toiminnalle. (Aaltonen—Heiskanen-Innanen 2003,13-15.) Arvot maarittavat
yrityksen tavoitteet ja ne kriteerit jotka maarittelevat ovatko tavoitteet saavu-
tettu vai jaaneet saavuttamatta. Arvot ovat osa yrityksen yhteista kulttuuria,
ne ohjailevat yrityksen paanmaaria ja aktivoituvat aina valintatilanteissa. Yri-
tyksen tavoitearvoja asetettaessa olisi hyva ottaa huomioon yrityksen men-
neisyys ja tulevaisuus. Yritys ilman yhteistd arvoperusta ei pysy kasassa.
(Salmela 2005, 8 - 9.)

Terveydenhuollossa ammattieettisia periaatteita ovat elaméan kunnioittami-
nen, hyvan tekeminen, vahingoittamisen valttdminen ja oikeudenmukaisuus.
Terveydenhuollossa arvot perustuvat myds aina lainsaadantoon. Arvoihin
perustuvat myos tavoitteet seké periaatteet, joilla toimintaa toteutetaan. (Ri-
sikko 2010, 2-16.)

3.2 Laadunhallintajarjestelman sisalt6a

ISO 9001:2000 -standardi, joka on taman laatukasikirjan rakentamisen taus-
talla sisdltda kahdeksan laadunhallinnan perustetta. Nama ovat sovellettavis-
sa myos fysioterapiayrityksen laadunhallintajarjestelmaa rakennettaessa.

Laadunhallinnan periaatteita ovat standardin mukaan seuraavat:
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1. Asiakaskeskeisyys. Jokainen yritys on riippuvainen asiakkaistaan, joten
heidan tarpeensa ja vaatimuksensa on syyta tuntea, jotta niihin vastaamaan
mahdollisimman hyvin. Asiakaskeskeisesti suuntautunut yritys pyrkii asiak-
kaittensa lisdksi huomioimaan myds muut sidosryhmat hyvin asiakastyytyvai-
syyden lisddmiseksi.

2. Johtajuus. Yritystd on johdettava méaaratietoisesti ja kehitettédva syste-
maattisesti. Johto maarittelee yrityksen tarkoituksen ja luo ilmapiirin jossa
tyontekijoiden on hyva pyrkid tyonteollaan asetettuihin tavoitteisiin.

3. Henkiloéston osallistuminen ja jaksaminen. Yrityksen menestyksen
vuoksi kaikkien tyontekijoiden sitoutuminen ja osallistuminen on ensiarvoisen

tarkeda. Osaava ja hyvinvoiva henkilosto on fysioterapiayrityksen laadun tae.

4. Prosessimainen toimintamalli. Tavoitteiden saavuttaminen on helpom-
paa kuin toisiinsa liittyvia toimintoja hallitaan prosesseina. Jokainen yritys
maarittelee itselleen ne prosessit, jotka se kokee eniten vaikuttavan sen ky-
kyyn tuottaa asiakasvaatimuksen ja viranomaismaaraykset tayttava palvelu.

Yrityksen on valvottava ja johdettava naita prosesseja.

5. Jarjestelmallinen johtamistapa. Yrityksen tehokas toiminta edellyttaa
tyd-ja toimintaprosessien tunnistamista ja ymmartamista ja toisiinsa liittyvien
prosessien vuorovaikutusten johtamista. Jotta henkilostd pystyy huolehti-
maan tyotehtavistaan tasmallisesti, on yrityksen toimintoja ja prosesseja joh-

dettava jarjestelmallisesti.

6. Jatkuva parantaminen. Yrityksen kaikissa toiminnoissa on tavoitteena
suoritusten jatkuva parantaminen, jotta fysioterapiayritys parjaa muuttuvissa
tilanteissa. Parantaminen on perusteltua aina kun toiminnassa havaitaan

puutteita tai ongelmia.

7. Tosiasioihin perustuva paatoksenteko. Laatuyrityksessa kaikki toiminta
perustuu luotettavaan tietoon. Tama tarkoittaa fysioterapiayrityksessa esim.

Kaypa hoito- suositusten noudattamista.
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8. Yhteisty0d alihankkijoiden kanssa.

—Rd6berg 2003, 7.)

Naista edella mainituista laadunhallintaperiaatteista yritys voi valita laatukasi-
kirjaansa haluamansa kohdat kasiteltaviksi. Seuraavaksi esittelen tarkemmin
ne kolme periaatetta (asiakaslahtoisyys, henkiléston hyvinvointi, tydssa jak-
saminen ja ammatillinen kehittyminen seka toiminnan tuloksellisuus ja tehok-
kuus), jotka laatukasikirjan tilannut yritys on valinnut tarkeimmiksi laadunhal-

lintajarjestelménsa kulmakiviksi.

Asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan palveluja kayttavaa ja palveluista mak-
savaa asiakasta. Vaikka asiakaslahtoisyyskasite on peréisin likemaailmasta,
sitd kaytetaan myos terveyspalveluissa. Parhaiten asiakaslahtoisyys soveltuu
kaytettavaksi silloin kun asiakas on ostaja ja valitseva kuluttaja. Outisen
ym.(1993) mukaan asiakaslahtdisyys tarkoittaa sita, ettd henkilékunnan toi-
minta — ja ajattelutavan perustana ovat asiakkaan tarpeet, odotukset ja toi-
veet sellaisena kuin han ne ilmaisee. Kaytannossa se merkitsee asiakkaan
kumppanuutta hénté hoitavien kanssa ja mahdollisuutta osallistua paatok-
sentekoon hoitoaan koskevissa asioissa. Toisaalta asiakaslahtoisyyteen kuu-
luu my@s, ettd asiantuntijat auttavat asiakasta aktivoitumaan ja tukevat hanta
ennaltaehkéaisevaan itsenaiseen toimintaan hyvinvointinsa parantamiseksi.
(Kujala 2003,29 — 31.)

Fysioterapiaprosessin kannalta katsottuna, tdmé& tarkoittaa asiakkaan akti-
vointia omatoimisuuteen toimintakykynsa yllapitamisesséa ja kuntoutumises-
sa. Kun palveluprosessin peruslahtékohtana ovat asiakkaan tarpeet, toiminta
on vastavuoroista, ja asiakas kokee tulleensa kuulluksi ja ymmarretyksi ja
toimina on tulevaisuuteen suuntautuvaa. (Sahiluoto 2007, 12.) Terveyspalve-
luiden osalta asiakaslahtoisyyskasite on valittu tavoite, jonka avulla pyritaan
muuttamaan palveluiden tuottamista tehokkaammaksi. Asiakaslahtoisyyden
uskotaan antavan henkilostolle yhteista padnmaarad tyomotivaation paran-
tamiseksi, ja osaamisensa kehittdmiseksi sek& saamaan aikaan organisaati-

on palveluihin tyytyvéaisen asiakaskunnan. (Kujala 2003, 29.)

Asialahtoisyys pitdd sisallaan asiakkaan palveluketjun, joka sisaltda lisaksi

mahdolliset laékaripalvelut ja tydterveyshoitajalla kaynnit. Moniammatillisuus
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korostuu silla, ettd pyritddn saumattomiin palvelukokonaisuuksiin. Asiakas-
lahtbisyys pitaa sisallaan asiakkaan liséaksi myds muiden, palveluprosessiin
liittyvien yhteistydkumppaneiden tarpeiden ja vaatimusten ymmartamisen.
Koska organisaatio on riippuvainen asiakkaistaan, on tarkeda vastata heidan
vaatimuksiinsa mahdollisimman hyvin asiakastyytyvaisyyden lisddmiseksi ja
sailyttamiseksi. Asiakaslahtoisyys tarkoittaa, ettd asiakas on palvelujen kes-
Kipisteena ja tarvittava hoito jarjestetddn hanen tarpeidensa mukaan. Tarkas-
teltaessa asiakaslahtoisyytta fysioterapia-asiakkaan kannalta, kasite sisaltaa
useampia nakokulmia. Asiakaslahtoisyys edellyttdd tasavertaisuutta hoi-
tosuhteessa ja avointa vuorovaikutusta asiakkaan ja hanta hoitavan henkilon

valilla. ( Nouko—Juvonen—Ruotsalainen—Kiikkala 2000,34.)

Asiakaslahtoisyys pitaa sisallaan mm, yksilén autonomiakokemuksen eli ko-
kemuksen, etta asiakas tuntee itsensa arvostetuksi ja kunnioitetuksi ihmise-
na. Tahan littyy myos kokemus siité, ettd asiakas kokee olevansa oman
elamansa asiantuntija, ja tehdessaan yhteisymmarryksessa hoitajan kanssa
suunnitelmia ja paatoksia hoidostaan asiakkaan tulisi saada tukea elaman-
hallinnalleen. (Kujala 2003, 38—41.)

Henkiléston hyvinvointi, tydssa jaksaminen ja ammatillinen kehittymi-
nen ovat laadun osatekijoitd. Nama tekijat nousivat 1980-luvulla tydyhteison
kehittamisen kohteiksi. Tamé& oli seurausta siitd, kun monissa tygstressitutki-
muksissa on todettu tyohon liittyvien stressitekijoiden aiheuttavan tydhyvin-
voinnin heikkenemista tyontekijdille. (Lindstrom—-Leppanen 2002, 39). Tydhy-
vinvointijarjestelma muodostuu tydpaikalla tydorganisaatiosta eli johdosta ja
tyontekijoista. Tyohyvinvoinnin ydin on tydssa. Yksi merkittava kulmakivi
tyohyvinvoinnin kannalta on oikeudenmukaiseksi koettu, keskusteleva ja
kannustava johtaminen. Tyo6turvallisuus- ja ty6terveyshuoltolainsaadanto vai-
kuttavat tybyhteison terveys- ja hyvinvointitavoitteiden kehittamistoiminnan
sisaltoon.(Lindstrom—Leppanen 2002, 25.) Tydhyvinvointisuunnitelma laadi-
taan tyopaikan omista lahtokohdista kasin ja sen laadintaan osallistuvat
yleensa tyoterveyshuolto, tyborganisaatio, henkilostbhallinto ja tyontekijat
(Rauramo 2009, 1.)

Moniulotteisen hyvinvointindkemyksen mukaan hyvinvointi koostuu fyysises-

ta, psyykkisesta ja sosiaalisesta komponentista. Hyvinvointi on sen tulosta,
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ettd ihmisyksilon tarkeét tarpeet tulevat taytetyksi ja hanen suunnitelmansa ja
tavoitteensa elamassa tulevat taytetyiksi. (Anttonen—Rasanen 2009,17.) Paivi
Rauramon kasittelee Tyohyvinvoinnin portaat - mallissaan ihmisen perustar-
peita suhteessa ty6hon ja naiden tarpeiden vaikutusta motivaatioon. Malli on
luotu vertailemalla voimassa olevia TYKY- ja tydhyvinvointimalleja ja yhdiste-
lemalla sisaltéja Maslowin tarvehierarkiaan. Mallin avulla pyritddn ymmarta-
maan ja kehittamaan yksilon, tydyhteison ja organisaation tydhyvinvointia
"porras portaalta”. Tarvehierarkian kokein porras on saavutettavissa vain,
mikali alempien portaiden tarpeet on tyydytetty. Mallin mukaisella ajatteluta-
valla yksilon on mahdollista hytdyntdd olemassa olevaa potentiaaliaan ja
kokea hyvinvointia tydyhteiséssaan. Jokainen porras siséltaa hyvinvointiin
vaikuttavia tekijoitd yksilon ja organisaation nakokulmasta seka arviointime-
netelmid. (Rauramo2008, 34.)

Rauramo tarkastelee tydhyvinvointia Maslowin tarvehierarkian pohjalta seu-

raavasti:

1. Psyko-fysiologiset perustarpeet tayttyvat kun tydon maara on tyonte-
kijalle sopiva, samalla se mahdollistaa virikkeisen vapaa-ajan. Talla portaalla
merkittavassa roolissa ovat myos tyoterveyshuolto seka terveelliset elaméan-
tavat ja liikunta.

2. Turvallisuuden tarve tayttyy kun tydymparistd on turvallinen, toi-
meentulo turvattu ja tydpaikalla toteutuu tasa-arvo ja oikeudenmukaisuus.

3. Liittymisen tarve tyydyttyy, mikali tydpaikalla on hyva yhteishenki, ja
henkilostostd huolehditaan tydnantajan toimesta. Avoimuus, luottamus ja
vaikutusmahdollisuudet omaan ty6hon ovat keskeisella sijalla.

4. Arvostuksen tarvetta tukevat eettisesti kestavét arvot, jotka nakyvéat
myos kaytdnnon toiminnassa. Oikeudenmukaisuus, palaute, palkka, palkit-
seminen, toiminnan arviointi ja kehittdminen osana jokapaivaista toimintaa
ovat keskeiset tekijat.

5. Itsensa toteuttamisen tarve tyydyttyy kun yksilén oppimista ja osaa-
mista tuetaan. Tavoitteena on itsedan aktiivisesti itseaan kehittava ihminen,

joka ymmartaa elinikdisen oppimisen merkityksen. (Rauramo 2008, 27- 35.)

Tyoterveyslaitoksen mukaan tydhyvinvointi tarkoittaa, etta tydé on mielekasta

ja sujuvaa turvallisessa, terveyttd edistavassa seka tyduraa tukevassa tyo-
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ymparistdssa ja tydyhteisossa. Talla hetkella tydyhteison kehittamisessa kay-
tetdaan kehittamistapaa, jonka tavoitteina ovat terveys, hyvinvointi ja osaami-
nen.(Lindstrom—Leppanen 2002, 29.) Tybhyvinvoinnin kannalta katsottuna
terveen organisaation tunnuspiirteitd ovat laadukas johtaminen ja kulttuuri,
(uskomukset, arvot ja sddnntt ovat kaikkien tiedossa) ja henkilostolla on
mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa paatdksentekoon. Hyvin toimivassa ja
tyohyvinvointia tukevassa tydyhteiséssa myos tyontekijat ovat sitoutuneem-
pia tydyhteisdon ja sen toimintatapoihin. Tiedonkulku ja vuorovaikutus toimi-
vat avoimesti ja tyOyhteisossa ilmenevistd ongelmista uskalletaan puhua.
Talléin myos yrityksen muutokset, hallintavalmiudet ja ongelmanratkaisutai-
dot ovat rakentavia ja tehokkaita. (Lecklin—Laine 2009, 185.)

Tyobhyvinvointia voidaan tarkastella monelta eri kannalta ja sille voidaan aset-
taa monenlaisia maaritelmia. Tydhyvinvointia voidaan maaritella pelkastaa
kokemusten tai tuntemusten perusteella, tai se voi olla riippuvainen meidéan
omista toimistamme. Alla olevassa kuvassa tyohyvinvointia edistavien toi-
menpiteiden perustaa tyoterveyslaitoksen laatiman julkaisun mukaan. ( Tyo-
terveyslaitos 2009, 17-18.) Kuvio 2.

Tyohyvinvoinnin edistdminen

Monimuuttuja

Tyéntekija

v v

TyOhyvinvointi Tyé Ty6paikka

Johtaminen, Koettu tydn
hyvin hoidettu
organisaatio.
Turvallinen

tyOymparisto

Turvallinen/
terveellinen
tyo ja tarvit-
tava osaami-
nen

vksil6/
Yhteis6/
tyonantaja

mielekkyys,
palkitsevuus,

elamanhallin-

ta, tuottavuus

Kuvio 2. Tyo6hyvinvointia edistavien toimenpiteiden perustaa. (Tyoterveyslaitos
2009, 18)
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Terveydenhuollon ammattihenkildstdéa koskevan lain mukaan terveydenhuol-
lon ammattihenkild on velvollinen yllapitamaan ja kehittamaan ammattinsa
edellyttamaa ammattitaitoa. Ammatillinen kehittyminen on yksi tyontekijan
oikeuksista ja perusvelvoitteista ja tytnantajan on myds luotava edellytykset
talle. Hyvaa hoitoa ei synny ilman hyvaa ammattitaitoa. Ammatillinen kehit-
tyminen on myo6s merkittdva tydmotivaation ja tyossa jaksamisen edellytys.
Muodollinen patevyys ei aina takaa riittavaa osaamista, vaan henkilosto tar-
vitsee riittavat mahdollisuudet tydnohjaukseen ja taydennyskoulutukseen pi-

taakseen ylla peruskoulutuksessa hankittuja tietoja ja taitoja. (STM 1999, 17.)

Yksityistd terveydenhuoltoa koskevassa laissa (Finlex 152/1990.) viitataan
ammatinharjoittamisen osalta terveydenhuollon ammattihenkildista annettuun
lakiin. Sen liséksi, etta tyontekija hallitsee tyonsa sisallon, on hanen halittava
toimintaa koskevat saannokset ja suositukset, eettiset taidot seka vuorovai-
kutus ja tyoyhteisovalmiudet. Edella mainittuja taitoja tulee myo6s kehittda ja
yllapitaa. Laki velvoittaa tybnantajaa huolehtimaan siita, ettd henkilosto osal-
listuu riittdvasti ammattitaitoaan yllapitavaan koulutukseen. (STM 2004, 19—
22). Oletuksena pidetaan, ettd henkiloston jasenilla on patevyys niihin tehta-
viin, joita he tekevat. Jokaisella yrityksen jasenelld on oma tehtavansa ja ha-
nen taytyy olla pateva siihen. Patevyys saavutetaan koulutuksella, kokemuk-
sella, harjoittelulla ja ammattitaidolla. Ajatuksena on, etta tiedetaan tarvittava
patevyys, tiedetdadn olemassa oleva patevyys ja tarvittaessa lisataan koulu-
tuksella henkiloston patevyyttd. Yrityksen laadunhallintajarjestelman luomi-
seen kuuluu, etté jokainen henkildston jasen tulee tietoiseksi omasta merki-
tyksestadn laadun luomisessa kokonaisuuden kannalta. Tietoisuudella tarkoi-
tetaan sita, ettd jokainen henkildston jasen ymmartad ja hyvaksyy oman

tyonsa laadun vaikutuksen kokonaisuuteen.(Pesonen 2007, 103-104.)

Termilla tuloksellisuus ja tehokkuus tarkoitetaan usein yrityksen taloudel-
lista tulosta ja tuottavuutta kuten liikevaihtoa, kannattavuutta ja padaoman
tuottoastetta. Tuloksellisuudella voidaan tarkoittaa myds yksildtason muuttu-
jia kuten henkildston hyvinvointi, sitoutuneisuus ja osaamisen kasvu. Edella
mainituista muuttujista puhuttaessa viitataan yleensa henkiléstbjohtamisen

tuloksellisuuteen ja tehokkuuteen. (Tyo6terveyslaitos 2010). Laadunhallintajar-
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jestelmalld haetaan pohjaa tyon tehokkuuden ja tuloksellisuuden arvioimisel-
le. Toiminnan tehokkuus ja tuloksellisuus saavutetaan jatkuvalla parantami-
sella eli toisin sanoen herkkyydella uusiutua ja kehittda toimintaa. (Rauramo
2008, 34.)

Tuottavuus, tehokkuus, laatu ja arvot liittyvat toisiinsa ja vaikuttavat toisiinsa.
Hyvaan tuottavuuteen liittyvat inmisarvoisuus, ihmislahtoisyys, vastuullisuus
ja ty6hyvinvointivaltion arvoista kiinni pitdminen. Ty6hyvinvointi syntyy moti-
vaatiosta joka puolestaan liittyy kaikkiin neljaan, tuottavuuteen, tehokkuu-

teen, tehokkuuteen, laatuun ja arvoihin. (Ty6turvallisuuskeskus 2010, 2.)

Tehokkuus on yleistermi jota kaytetdadn usein synonyymina tuottavuus- ter-
mille. Tehokas yksikkd tuottaa enemman tulosta samoilla resursseilla kuin
tehoton yksikkod. Tehokkuudella voidaan mitata, kuinka yritys pystyy kaytos-
saan olevilla resursseilla saavuttamaan asettamansa tavoitteet. Palvelualoil-
la, esimerkiksi sairaanhoidossa, tehokkuutta mitataan vaikuttavuutena, eli
kuinka hyvin yrityksen tuottamat palvelut ovat vastanneet asiakkaiden tarpei-
ta, onko asiakastyytyvaisyys ja hoidon vaikuttavuus olleet asetettujen tavoit-
teiden mukaisia. (Liukkonen 1997, 49.) Fysioterapiayksikon tuottavuustulos
osoittaa kuinka hyvin fysioterapiassa onnistutaan asiakkaan asettamien ta-
voitteiden nakokulmasta ja terveyden edistdmisen nakokulmasta. Fysiotera-

piaa tuottavan fysioterapeutin tyon laatuun vaikuttavia tekijoita ovat:

6. tiedot ja taidot
- tutkimustieto
- hiljainen tieto
- tiedot asiakkaasta
7. oman tyon hallinta
persoonallisuus

vuorovaikutustaidot

Tuloksellisen ja tehokkaan fysioterapian lahtokohta on tutkimustieto. Jotta
fysioterapia olisi laadukasta ja teho ja vaikuttavuus paras mahdollinen, liittyy
palvelu- ja hoitoprosessiin myds muita tekij6ita. Naitd ovat mm. oman tyon ja
ajankayton hallinta, vuorovaikutustaidot, kokonaisuuksien hahmottamiskyky

seka eettinen pohdinta. (Nummenmaa 2007, 131.)
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3.3 Fysioterapian palveluprosessi

Fysioterapiayksikon palvelut perustuvat prosesseihin, joka on sarja toisiinsa
liittyvid toimintoja, joiden tuloksena palvelu syntyy. Palveluprosessi on palve-

n—Rdberg 2003, 44.) Palvelu-
prosessiksi kutsutaan asiakkaan tiettyyn ongelmakokonaisuuteen kohdistu-
vaa ja organisaatiorajat ylittad, suunnitelmallista ja yksilollisesti toteutettujen
palvelujen kokonaisuutta. (Nouko—Juvonen—Ruotsalainen—Kiikkala 2000, 16.)

Palveluprosessi muodostuu moniammatillisesta yhteistyosta, joka tarkoittaa
asiakkaan ongelmien hoitamista eri asiantuntijoiden yhteisty6lla. Moniamma-
tilliseen yhteisty6hon kuuluu asiakaslahtoisyyden lisaksi tietojen ja eri nakoé-
kulmien yhteen kokoamista ja vuorovaikutuksellista yhteisty6éta yli ammatillis-

ten rajojen. (Isoherranen 2005, 14-16.)

Suomen fysioterapialiitto on antanut suuntaviivat fysioterapian laadunkehit-
tamiselle. Tarkoituksena on fysioterapia-alalla tehtdvan tyén kehittaminen ja
parantaminen. Fysioterapeuttiliton maaritelmassa on kymmenen kohtaa,
joista viimeinen sisaltda fysioterapiaprosessin kuvaamisen ja dokumentoin-
nin. Fysioterapiaprosessi voidaan kuvata ydin- tai tukiprosessina. Fysiotera-
piaprosessi voidaan kuvata perdkkaisina vaiheina joka muodostaa toiminta-
ketjun. Toimintaketjusta, joka on esitetty graafisena prosessikuvauksena,
iimenee fysioterapia-asiakkaan hoitoprosessi vaiheittain.(Fysioterapeuttiliitto
2003.) Laatukasikirjan tilaajayrityksen fysioterapia - asiakkaan palvelupro-

sessi on kuvattuna liitteesséa 1 sivulla 11.

3.4 Laatukéasikirja laadunvarmistusmenetelména

Laatukasikirja tarjoaa viitekehyksen jonka avulla yritys voi keskittyd asiakas-
ja tuotevaatimuksiin seka jatkuvaa parantamista korostavaan prosessien toi-
mintaa. Laadunvarmistusmenetelma ohjaa yrityksen toimintaa, ja varmistaa
etta, toiminnan laatu on sellaista kuin on sovittu. Sen avulla suunnitellaan,

kehitetdan ja parannetaan toimintaa, kohti yha parempaa laatua. Laatukasi-
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kirja on laadunhallinnan dokumentti ja siina kuvataan yrityksen keskeiset toi-
minnat. Toimintajarjestelman kuvaamisella osoitetaan kuinka yrityksen toi-
mintaa ohjataan kohti laatua ja tulosta. Yritys voi hyddyntaa laatukasikirjaa
kuvatessaan laadunhallinnan rakennetta ja tehdessaan dokumentointeja.
Laatuk&sikirjasta on myds apua kun méaaritellaan tyontekijoiden vastuualuei-

N—
Roberg 2003, 3-8.)
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4 LAATUKASIKIRJAN TUOTTEISTAMISPROSESSI

Kehittamistarpeen

tunnistaminen, hel- Maaliskuu 2010

mikuu 2010 N Aiheen rajaus, ta-
voitteet /tarkoitus:

ideointi. - ideapa-
Kirjallisuuteen pe-

/ peri
rehtyminen - kes-

keiset kisitteet. ~

Luonnostelu. Huhti-

Toukokuu: palaveri
kuu 2010

tilaajayrityksessa,
sisdllon tarkis-
tus,lisamateriaalin

/ hankinta.

Kesdkuu 2010.
Tuotteen kehitte-
ly. Palaveri tilaa-

jayrityksessa. ~
Joulukuu 2010,
tuotteen tarkis-
tus palaveri yri-

/ tyksessa. Vii-

Helmikuu meistely.

2011. Valmis
tuote.

Kuvio 3. Laatukasikirjan tuotteistamisprosessi. Murto 2011.

4.1 Kehittamistarpeen tunnistaminen

Sosiaali- ja terveysalalla on kehittamishankkeita joita synnyttavat asiakkaiden
tarpeet, yhteiskunnallisesta paatoksenteosta seuraavat muutokset, lisaantyva
tieto sekd ymmarrys toiminnan tavoitteista. Yrityksen kehittamiseen liittyy
myo6s arvonakokohtia. Riippumatta tuotekehitysprosessissa painottuvista te-
kijoista, siind voidaan erottaa yleensa viisi vaihetta, joista ensimmainen on

kehittamistarpeen tunnistaminen. (Jamsé—Manninen 2000, 32.)
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Opinnaytetyona tekemani Laatukasikirjan toteuttamisprosessi (Kuvio 3.) lahti
likkeelle kevattalvella 2010, jolloin opinnadytetybaihetta miettiessani minulle
ehdotettiin laatukasikirjan laatimista yritykselle, jossa olen tydskennellyt kun-
tohoitajan useita vuosia ennen fysioterapiaopiskelujeni aloittamista. Yrityksen
laadunhallintajarjestelman tarve on noussut vahitellen kaytannon tarpeista,
halusta kehittda palveluita, asiakastyytyvaisyytta ja tuottavuutta. Laadunhal-
lintajarjestelmalla yritys pystyy myos osoittamaan, ettd se pystyy toimitta-

maan lakien ja asetusten mukaiset palvelut.
4.2 ldeointi

Kehittamistarpeen varmistuttua kaynnistyy tuotteistamisprosessi ideointi. Eri-
laisten ideoiden avulla pyritd&n lI6ytdmaan vaihtoehtoisia menetelmia ja rat-
kaisuja projektin toteuttamiseksi. Sosiaali- ja terveysalalla soveltuvia ideoin-
timenetelma on esimerkiksi aivoriihi. Vasta ideoinnin jalkeen mietitaan, mika
vaihtoehdoista tuottaa varmimmin ja nopeimmin tavoitellun tuloksen. ldeointi-
riihessa rikkaus on osallistujien erilaisuus. Uusia ideoita ei tulisi kokea uhka-
na, vaan tarke&a olisi tunnistaa mahdollisuuksia ja vaihtoehtoja ongelmien

ratkaisemiseksi.(Jamsa—Manninen 2000, 35.)

Maaliskuussa 2010 Haapajarven Laéakaritalolla pidetyssa palaverissa, jossa
olivat lasna yrityksen toimitusjohtaja, tyoterveyslaakari, tydterveyshoitaja,
vastaava fysioterapeutti ja mind, pohdimme laadunhallintajarjestelméan sisal-
toa ja rajauksia. Samassa palaverissa laatukasikirjan sisall6iksi valittiin asia-
kaslahtoisyys, henkildston hyvinvointi, tydéssa jaksaminen ja ammatillinen
kehittyminen seka tyon tehokkuus ja tuloksellisuus. Edella mainitut yrityksen

tarpeiden pohjalta.

4.3 Tuotteen luonnostelu

Tuotteen luonnostelu kaynnistyy, kun tuotteen sisallosta ja rakenteesta on
paatetty. Tyypillistd luonnostelulle on analyysi siitd, mitka tekijat ja ndkdkoh-
dat ohjaavat tuotteen suunnittelua ja valmistamista. Suunniteltavan tuotteen
laatu pyritadn turvaamaan ottamalla huomioon eri osa-alueiden ndkdkohdat.
Usein on tarpeellista tutustua toimintaan paikan paalla havainnoimalla ja
haastattelemalla. Tietoja analysoimalla tdsmennetddn mitd ollaan tekemassa

ja valitaan toteuttamisen periaatteet. (Jamsa—Manninen 2000, 44 - 45.)
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Huhtikuussa Haapajarven La&karitalolla pidetyn palaverin jalkeen alkoi tuot-
teen luonnostelu. Kerasin aiheeseen liittyvaa materiaalia opinnaytetyén teo-
riaosuutta varten ja tutustuin laadunhallinnan kasitteisiin. Laatukasikirjan ra-
kenteen ja sisallon tarkistamisen suhteen laatukasikirjan pidimme palaveria
viela ennen kesalomien alkua. Tassa palaverissa kavimme yhteisesti l&pi
laatukasikirjaan tulevat asiat, ja samalla tdydensin tietojani yrityksen histori-

asta. Prosessin aikataulusta sovittiin myos alustavasti.

4.4 Tuotekehittely

Tuotekehittely kasittaa varsinaisen tekemisvaiheen ja se tapahtuu luonnoste-
luvaiheessa valittujen periaatteiden, ratkaisuvaihtoehtojen ja rajausten mu-
kaisesti. Tuotekehittely siséltaa usein esitestausta ja arviointitiedon hankin-
taa, ja aikaan saadaan yleensa mallikappale. (JAmsa—Manninen 2000, 33 -
85.) Laatukasikirjan tuotekehittelyprosessi eteni hiljakseen kesan ja alkusyk-
syn aikana. Kerasin lahdeaineistoa kirjoista, Internetista, ja tutustuin valmii-
siin toiminnallisiin opinnaytet6ihin, saadakseni erilaisia ndkodkulmia tyoni tu-
eksi. Syksyn aikana kavimme sahkopostitse tarkentavia keskusteluita erinéi-
sista sisaltoon liittyvista yksityiskohdista laatukasikirjan tilaajayrityksen kans-
sa. Opinnaytetyon teoriaosuuden Kirjoittamisen edistyessa aloitin myos var-

sinaisen laatukasikirjan laatimisen.

Opinnaytetydprojektini edistyi siind maarin, ettd marraskuussa esitin ensim-
maisen versioni laatukasikirjasta yritykselle. Samassa yhteydessa teimme
viela viimeiset tarkennukset sisaltoon. Laatukasikirja tilaajayrityksen, Haapa-
jarven Laakaritalon johtoryhma oli tyytyvainen laatukasikirjan mallikappalee-

seen ja sain rohkaisevaa palautetta jatkaa samoilla linjoilla.

4.5 Tuotteen viimeistely

Tuotteen viimeistely tehdaan mallikappaleesta saadun palautteen ja Kritiikin
pohjalta. Yksityiskohtia korjataan ja viimeistelldén, seka kaytto- ja toteutusoh-
jeita laaditaan. Viimeistelyvaiheeseen kuuluu tuotteen jakelun ja markkinoin-
nin suunnittelu. Esimerkiksi laatukasikirjan sisallot on tehtava tutuksi henkil6-

kunnalle, jotta ohjeet muuttuisivat kaytannéiksi ja tyontekijat hyvaksyvat ne.
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Viimeistely siséltdd projektin loppuraportoinnin ja kayttovalmiin tuotteen.
(Jamséa—Manninen 2000, 81.)

Laatukasikirjan laatimisprosessi on loppusuoralla tammikuun lopussa, jolloin
viimeistelya vaille valmis laatukasikirja on esittelykunnossa tilaajayritykselle.
Tilaajayrityksen johto oli tyytyvainen aikaansaannokseeni ja korjauksia laatu-
kasikirjaan ei enaa tehty. Laatukasikirja paatettiin toteuttaa paperi versiona,
erikoisvaatimuksia ulkoasun suhteen ei esitetty. Tilaajayritys Haapajarven
Laakaritalo on kiitettavasti ollut mukana laatimisprosessissa ja palavereita on
pidetty tarpeen mukaan. Sahkopostitse olen lahettanyt laatukasikirjan luetta-

vaksi yritykseen prosessin aikana my6s useita kertoja.

4.6 Valmis laatukasikirja

Helmikuussa 2011 tuotteistamisprosessin tuloksena valmistui Haapajarven
Laékaritalon laatukasikirja. Laatukasikirja on laadittu yrityksen toiveiden poh-
jalta, ja tuotteistamisprosessin aikana on pidetty palavereja laatukasikirjan
siséltojen tarkistamiseksi. Laatukasikirjan laatimisessa, minulla on ollut op-

: "Kirjaa ja kehita.
Opas laadun kehittamiseen fysioterapia- alalle”. Jamsan ja Mannisen teos:
"Osaamisen tuotteistaminen sosiaali- ja terveysalalla”, on opastanut tuotteis-

tamisprosessin laadinnassa.

Laatukasikirja on erillisena liitteena (Liite 1) opinnaytetydssa teoriaosuuden
jalkeen. Laatukasikirjassa kaytetty fontti on Verdana 12, ja rivinvali 1,5. Val-
mis laatukasikirja tulostetaan kokoon A5 ja toimitetaan tilaajayritykselle maa-
liskuun alkupaivinad. Laatukasikirjassa on kuvattuna yrityksen historiaa, taus-
toja ja arvoja seka fysioterapian palveluprosessi. Fysioterapian palvelupro-
sessi on kuvattuna laatukasikirjassa sivulla 11, ja prosessin vaiheet on yksi-

tellen auki kirjoitettu.

Yrityksen puolelta laatuk&sikirjan laatimisessa mukana olleet ovat tutustuneet
tuotteeseen prosessin eri vaiheissa ja viimeistelya vaille valmis laatukasikirja

sai hyvaksynnan heilta tammikuussa.
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5 POHDINTA

Opinnaytetyoni oli toiminnallinen, ja tavoitteena oli tuottaa laatukasikirja Haa-
pajarven Laakaritalolle. Yritys tuottaa yksityisia ladkari- tydterveyshuolto- ja
fysioterapiapalveluita. Laatukasikirja kasittaa yrityksen fysioterapiapalvelut ja
siina sivutaan muita yrityksen tuottamia palveluja I&hinna silloin, kun tehd&én
viittauksia moniammatilliseen yhteistyéhon. Yrityksen fysioterapiapalveluita
koskeva laatukasikirja tulostetaan Kkirjallisena versiona ja mahdollisesti liite-

tdan myos osaksi yrityksen nettisivuja, jotka ovat parhaillaan valmisteilla

Opinnaytetyoprosessi lahti liikkeelle kevat talvella 2010, kun mietiskelin opin-
naytetyoni aihetta. Samoihin aikoihin tyOpaikallani Haapajarven Laakaritalol-
la nousi esiin tarve laatukasikirjan laatimisesta. Koska laatukasikirjan laati-
minen yritykselle vaikutti mielestéani mielenkiintoiselta mahdollisuudelta to-
teuttaa opinnaytetyoni, paatin tarttua tilaisuuteen. Otin siis haasteen vastaan
ja nyt, kuukausien tyéstamisen jalkeen projekti alkaa olla vihdoin loppusuo-
ralla. Koska laatu on nykypaivan sana, sita kasittelevia lahteita ja kirjallisuutta
on tarjolla runsaasti. Lahdeaineistoa oli saatavilla jopa siina maarin, etta valil-
l& on ollut vaikeutta paattaa, mita ottaa ja mita jattad, koska hyvia ja mielen-
kiintoisia teoksia ja tutkimuksia on tarjolla runsaasti. Laatua voidaan kasitella

niin monesta eri nakékulmasta myoés terveydenhuollon alalla.

Opinnaytetyoni alkuosassa kasittelen laatua ja laadunhallintajarjestelméan
sisaltoja teoriapohjalta. Teoriassa on keskitytty kuvaamaan padasiassa niita
laadunhallinnan osia, jotka on valittu Haapajarven Laadkaritalon laatukasikir-
jan paasisalloiksi. Naitd ovat asiakaslahtoisyys, henkildston hyvinvointi, tyos-
sa jaksaminen ja ammatillinen kehittyminen seka tyon tuloksellisuus ja te-
hokkuus. Opinnaytetyoni toinen osa on liitteend, ja se sisaltda varsinaisen

laatukasikirjan.

Laadun merkitys terveydenhuoltoalalla on kasvanut merkittavasti vime vuo-
sikymmenen aikana. Palvelurakenteissa tapahtuu merkittavia muutoksia ko-
ko ajan, ja koko julkinen terveydenhuolto on muutoksen kourissa. Kustannus-

tehokkuus, nayttdon perustuva hoito ja kuntoutus ovat nykypaivaa Suomes-



28

sakin. Fysioterapiassakin laaduntarkkailu on nykypaivana osa arkea. Fysiote-
rapiapalveluiden Kkilpailutus ja tarkkarajaiset laatuvaatimukset palveluiden
ostajien ja maksajien taholta edellyttavat fysioterapiaa tuottavalta yritykselta
jatkuvaa toiminnan kehittamista ja parantamista seka laadun tarkkailua. Fy-
sioterapiassa talla hetkella laadun arviointiin liittyvia tekijoita ovat ICF- luoki-
tus ja fysioterapianimikkeisto joiden kayttdonotto on kaynnistymassa parhail-

laan niin julkisella -kuin yksityissektorillakin.

Fysioterapiassa ja terveydenhuoltoalalla yleensa, voidaan laatua ajatella mo-
nesta eri ndkokulmasta. Pelkastdan asiakkaan nakokulmasta katsottuna voi-
daan arvioida fysioterapiaprosessin sujuvuutta, palvelun laatua, ja hoidon
tuloksellisuutta. Keskeinen ajatus laadunhallintajarjestelmaa laadittaessa, on
yleensa kokonaisvaltainen palveluiden laadun kehittamistarkoitus asiakastyy-
tyvaisyyden ja yrityksen kannattavuuden lisdamiseksi. Yhdysvaltalaisen tut-
kimuksen mukaan asiakaspalvelu onkin keskeinen tekija yrityksen menestyk-
sen kannalta. Tutkimuksen mukaan 68 % yrityksen asiakasmenetyksista joh-
tui kehnosta asiakaspalvelusta, 14 % heikosta palvelun teknisestéa laadusta,
9 % lilan korkeasta hinnasta ja 9 % joistain muista syista. (Rissanen 2006,
213). Asiakastyytyvaisyyteen ja sen kehittdmiseen paneutuminen on siis tut-
kimustenkin mukaan yrityksen toiminnan kannalta merkityksellinen asia. Jotta
laadunhallintajarjestelmasta saataisiin paras mahdollinen hyéty, on yrityksen
sitouduttava johdon luotsaamana toimimaan laadunhallintajarjestelman vii-

toittamalla tiella.

Opinnaytetydprosessin aikana kasitykseni laadun taustalla olevista tekijoista
monipuolistui. Laatu ei ole yksiselitteinen asia, ei terveydenhuollossa eika
varmasti muillakaan aloilla. Terveydenhuollon ja erityisesti fysioterapian laa-
tuun vaikuttavia seikkoja on useita. Mielellaan fysioterapian laatu nahdaéan
yksiselitteisesti hoidon vasteen mukaan, eli kuinka hyvin asiakas on saanut
apua vaivaansa. Tama nakdkanta on tietysti se, mihin tydssa pyrimme. Yksi-
tyissektorilla erityisesti merkitys korostuu, koska tuloksellinen hoito parantaa
asiakastyytyvaisyytta joka yleensa nakyy lisaksi myos yrityksen tuottavuuden

lisdantymisena.

Yleensa henkilokunta kouluttautuu ja hankkii lisdoppia saanndllisesti, jotta

pystyisi ymmartdmaan ja auttaa asiakkaitamme yha paremmin. Tieteeseen,
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tutkimuksiin ja kokemukseen perustuva ammattitaito luo hyvan pohjan laa-
dukkaalle fysioterapialle. Kun kyseesséd on organisaatio jossa tyoskentelee
useita henkil6ita useammasta eri ammattikunnasta, toimintajarjestelman joh-
don merkitys korostuu. Orkesterikaan ei soi kauniisti yhteen ilman ammattitai-
toista kapellimestaria. Kehittydkseen organisaatio vaatii ohjausta ja opasta-
mista jotta toiminta-ajatuksen pohjalla olevat tavoitteet saavutetaan. Johdon
tehtavana on luoda suotuisat olosuhteet tydntekijoille toteuttaa ammattiaan.
Perusedellytys on toimiva, ajanmukaisilla laitteistoilla varustettu ja viihtyisa
tydymparisto, jota on ajateltu myods asiakkaiden turvallisuuden ja viihtyvyyden
nakokulmasta. Henkildston sitouttamisen parantamisen kannalta tarkasteltu-
na keskeisia tekijoitéa ovat tasa-arvoisuus ja tiedon jakaminen. Tasa-arvoinen
henkiloston kohtelu ja tiedon jakaminen pitda henkiléston ajan tasalla organi-
saation tapahtumista ja luo me- henkea. Tiedon jakamisella tarkoitan tassa
yhteydesséa organisaation yleisten asioiden tiedottamista henkilostdlle ja ajan
tasalla pitamistd, mutta myods tyontekijoiden keskinaista voimiensa yhdista-

mista ja ammattitaitonsa kayttamista koko organisaation hyvaksi.

Perehtyessani laadunhallinnallisiin nakokohtiin lahdeaineiston pohjalta, na-
kemykseni johdon suuresta merkityksesta yrityksen laadun takeena vahvis-
tui. Vahva ja méaaratietoinen johto on se kivijalka, jolle laatutalo rakentuu. II-
man johdon sitoutumista ja vastuunottoa, paraskaan henkilosto ei paase ta-
voitteisiin joihin heidan ammattitaitonsa edellyttaisi. Organisaation johto ei voi
vaatia henkilostoltadn enempaa kuin mihin itsek&&n on valmis organisaation
laadun parantamisen hengessd. Hyvan johdon luotsatessa organisaatiota,
luomalla hyvat edellytykset laatutyén tekemiselle, ottaen huomioon tydympa-
riston, tyéhyvinvoinnin, mahdollisuudet henkiléston ammatilliseen kehittymi-
seen, luodaan puitteet hyvélle palvelulle. Hyvalla palvelulla taas nostetaan
asiakastyytyvaisyytta, tyon tehokkuutta ja tuottavuutta. Pannaan siis hyva

kiertamaan, laadun nimissa.

Johtopaatbksena voi todeta, ettéa laadun parantaminen on jatkumo. Johdon
luodessa hyvat puitteet tydskennelld, henkildstd panee parastaan, joka taas
parantaa asiakastyytyvaisyytta ja asiakkaiden mé&araa. Asiakkaiden lisdéan-
tymisen myéta lisaantyy myos yrityksen tuottavuus, joka mahdollistaa yrityk-
sen jatkuvan kehittamisen. Jatkuva kehittdminen on yrityksen palveluraken-

teen laaduntarkkailua ja kehityksen mukana kulkemista. Henkiloston koulu-
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tusmahdollisuuksien tukeminen mahdollistaa ammattitaidon kehittymisen ja

tydmotivaation yllapitamisen.

Tyohyvinvoinnin tarkeda yllapitdja on henkiléston luottamus johtoon ja paatok-
senteon kokeminen oikeudenmukaiseksi. Luottamus, avoimuus ja vaikutus-
mahdollisuudet luovat yhteishenkeé joka lisda henkiléston hyvinvointia ja si-
toutuvuutta. Johdon luomat mahdollisuudet yhteisiin tempauksiin ja tyohyvin-
vointia lisddvaan yhteistoimintaan ty6ajan ulkopuolella ovat mainio tapa luo-

da me- henkea ja motivaatiota.

Suhteeni laatuun ja laadun kehittamiseen fysioterapiayrityksessa on kehitty-
nyt tAman opinnaytetydprosessin aikana. Pitkdan alalla tydskennelleena tay-
tyy todeta, ettéd ndkemykseni uudistui. Vaikka toisaalta voi ajatella, ettéa kyse
on yksinkertaisesta asiasta, nyt perehdyttyani monipuolisen teoria-aineiston
pohjalta aiheeseen, laatu nayttaa nyt huomattavasti monitahoisemmalta ka-

sitteelta. Laatu on jatkumo, kaikki vaikuttaa kaikkeen ja toisiinsa.

Vaikka opinnaytetyd prosessi oli tydlas, se jatti mielenkiinnon laadunkehitta-
misasioihin. Materiaalia aiheesta on saatavilla runsaasti ja laatua kasitellaan
monesta eri nakokulmasta. Vield opinnaytetybprosessin loppupuolella on
tullut ajatuksia siitd, kuinka toisella tavallakin, olisi niin teoriaosuuden kuin
laatukasikirjan voinut rakentaa. On mieluista huomata, ettda omat tydskentely-
tavat ovat hioutuneet prosessin aikana. Alun kangertelun ja vaikeuksien jal-
keen, ajoittain on tullut hetkia jolloin tyd on saanut lumoihinsa, ja olen jopa
nauttinut tiedon etsimisesta, kirjoittamisesta ja pohtimisesta. Tarkoitukseni on
jatkaa laadunhallintajarjestelmén eteenpéain viemista laatukasikirjan tilaajayri-
tyksessa tand kevaana, toteuttamalla asiakastyytyvaisyyskysely yrityksen
fysioterapia- ja todennakoisesti myos yksityisladkari- ja tydterveyshuollon
asiakkaille.

Koen, ettd opinnaytetyd on tukenut ammatillista kasvuani. Kuten aikaisemmin
jo totesin, on ndkemykseni fysioterapiayrityksen laatuun vaikuttaviin tekijoihin
muuttunut jonkin verran opinnadytetydprosessin aikana. Olen tullut huomaa-
maan, ettéd laatu muodostuu kokonaisuudesta, ei yksittaisista tekijoista. Laatu

syntyy yhdessa, sitoutumalla jatkuvaan kehitykseen.
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Toivon, ettd opinndytetydni toimisi esimerkkind siitd, etta yksityissektorilla
toimivat pienemmatkin fysioterapian yritykset hyotyvat laadunhallintajarjes-
telman luomisesta. Laatu on paivan sana mydos fysioterapia-alalla, ja nake-
mykseni mukaan, sitd on helpompi tavoitella kun tavoitteet, arvot ja visiot
ovat selkeasti maaritelty. Laadunhallintajarjestelméa luodessa jasentyy kuva
yrityksen toiminnan taustalla vaikuttavista tekijoista, kehittdmiskohteista, laa-

dun merkeista.

Laatukasikirjan tilaajayritykseltd saamani palaute valmiista tuotteesta oli var-
sin hyvaa. Yritykseltd saamassani palautteessa toimitusjohtaja kirjoittaa, etta:
"Toiveet tiivistetysta, yrityksen toimintaperiaatteet esiintuovasta laatukasikir-
jasta ovat tayttyneet. Laatukasikirja vastaa yrityksen tarpeita ja sita tullaan
hyodyntamaan toiminnassa, tyon kehittdmisessa ja yhteistydssa asiakkaiden
kanssa”. Laatukasikirja tulostetaan vihkoseksi kokoa A5 ja toimitetaan Haa-
pajarven Laadkaritalolle maaliskuun alussa. Laatukasikirja, toimeksiantosopi-
mus seké palaute valmiista laatukasikirjasta ovat tygssani liitteena.
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1 ALKUSANAT

Laatukasikirjan tilaaja-yritys on Haapajarven Ladkaritalo Oy. Yritys
tuottaa yksityisia laakari-, tyéterveyshuolto- ja fysioterapiapalvelui-

ta Haapajarvella seka fysioterapiapalveluita Reisjarvella.

Tassa laatukasikirjassa kuvataan lyhyesti perusperiaatteet laatu-
tydlle, organisaatio, toiminnan periaatteet, seka laadunhallintajar-
jestelman sisaltd ja rakenteet. Laatukasikirjan tarkoituksena on
varmistaa ja selkiinnyttaa laadunvarmistuksen rooli osana jokapai-
vaista tydta. Laadunhallintajarjestelman avulla pyrimme myds jat-
kuvaan laadun tarkkailuun kehittédksemme palvelujamme. Laatu-
kasikirja on laadittu yhteensopivaksi ISO 9000 -standardin ja Kelan
jarjestaman vaikeavammaisten ladkinnallisen avokuntoutuksen

standardin kanssa.

Laadulla tarkoitamme tarkoituksenmukaista toimintaa asetta-

miemme tavoitteiden saavuttamiseksi.

Laadunvarmistus tarkoittaa meillad niita menettelytapoja ja pro-
sesseja joiden avulla varmistamme ja kehitamme palveluidemme

laatua.

Laadunhallintajarjestelmdan tarkoitus on osoittaa palveluiden
kayttajille, etta yritys pystyy tuottamaan asianmukaisesti ja luotet-
tavasti ne asiakas- ja lakisdateiset vaatimukset tayttavat palvelut,

jotka se on luvannut toimittaa.
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2 HAAPAJARVEN LAAKARITALON YRITYSESITTELY

Haapajarven Laadkaritalo Oy tuottaa yksityisia laakari-, tyoterveys-
huolto- ja fysioterapia palveluita Haapajarvella seka fysiotera-

piapalveluita Reisjarvella.

Yritys on perustettu Haapajarvelle 1987. Yritys sai alkunsa fysiote-
rapeutin ja kahden laakarin ja toimesta, jotka aloittivat vastaanot-
totoiminnan Haapajarvella. Vuonna 1990 yritys laajeni ja Reisjar-
velle perustettiin fysioterapiapalveluita tuottava yritys. 1990 -luvun
alussa yritys aloitti myds tyoterveyspalveluiden tarjoamisen yrityk-

sille.

Haapajarven Laakaritalon johto muodostuu seuraava kaavion mu-

kaisesti. Kuvio 1.

Hallitus
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Toiminnasta

Yleishallinto
vastaava
laakari L.
Toimi-
tusjoh-
taja
Vastaava
fysiotera-
peutti

Haapajarven Ladkaritalon johto. Murto 2011.
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Haapajarven Laakaritalo tyodllistda talla hetkellda 15 tydntekijaa,
joista seitseman fysioterapian puolella. Haapajarven toimipisteessa
tydskentelee kolme fysioterapeuttia, seka tydterveyshoitaja ja toi-
mitusjohtaja joka toimii myds yrityksen palvelusihteerina. Tydter-
veyslaakarin palvelut ovat saatavilla viikoittain. Myos eri alojen eri-
koisladkarit pitavat vastaanottojaan saanndllisin valiajoin Ladkari-
talolla. Reisjarven toimipiste tarjoaa fysioterapiapalveluita ja siella
tyoskentelee kaksi fysioterapeuttia ja kuntohoitaja. Fysioterapia
henkilokunta tydskentelee tarpeen mukaan molemmissa toimipis-

teissa.

Fysioterapiapalveluita tarjotaan yrityksille, yksityisille seka ryhmil-

le. Tarjolla olevia palveluita ovat:

e Fysioterapia: yksildlliset harjoitusterapiaohjelmat, sahkéhoi-
dot, hieronta

e Tyoterveysfysioterapeutin palvelut

e Lasten neurologinen kuntoutus

e Aikuisten neurologinen kuntoutus

e Maedi racer- rannekanavaoireyhtyma tutkimukset

e Personal trainer palvelut

e Luennot yksityisille ja yhteisoille

e Allasterapia

¢ Konsultaatiokaynnit esim. ergonomiaohjaus tydpaikoilla

e Inkontinenssiterapia eli lantionpohjan toimintahairididen tes-
taus ja hoito, harjoittelun ohjaus ja sahkdstimulaatio

e Akupunktio

e Kiliinis-fysiologinen laboratorio: kuntotestaukset ja

polkupydraergometritestaukset
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2.1 Haapajarven Ladkaritalon toimitilat

Yrityksen Haapajarven toimipisteen tilat ovat kooltaan 270 m2, ja
sijaitsevat Reisjarven Osuuspankin omistamassa Kkiinteistéssa

Kauppakadulla. Tilat ovat kahdessa kerroksessa.

Reisjarven toimitilat sijaitsevat Reisjarven kunnan omistamassa

kiinteistdssa Anjalantiella, ja tilat ovat kooltaan 110 m2,

2.2 Haapajarven Laakaritalon henkilostoresurssit

Haapajarven Laakaritalon henkiléstéon kuuluu talla hetkelld kaikki-
aan 15 henkea. Henkildéstéon kuuluu 6 fysioterapeuttia, 1 kuntohoi-
tajaa, tyodterveyshoitaja, kaksi tyodterveyslaakaria, toimitusjohta-
ja/palvelusihteeri seka kaksi siivoojaa. Yrityksen henkilékunta on

koulutukseltaan, ammattitaidoltaan ja kokemukseltaan patevaa.

3 HAAPAJARVEN LAAKARITALON TOIMINTAA OHJAAVAT
ARVOT

Arvot ohjaavat yrityksen toimintaperiaatteita, ne muodostuvat yri-
tyksen henkildéston kayttaytymista ja toimintaa kuvaavista kasityk-
sista ja odotuksista seka asioista joihin liiketoimintasuhteet perus-
tuvat. Meidan arvomme perustuvat ihmiskasitykseen jonka mukaan
kaikki ihmiset ovat samanarvoisia. Ihmisia tulee kohdella kunnioit-
tavasti ja tasa-arvoisesti riippumatta henkilon idasta, sukupuolesta

tai uskonnollisesta vakaumuksesta. Tyéntekomme perustuu hyvaan
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etiikkaan, ja kasitykseen siitéa mika on oikein ja vaarin ihmisten va-
lisessa kanssakdaymisessa. Vastuu arvojen mukaisesta toiminnasta

kuuluu kaikille.

Haapajarven Ladkaritalon johtoryhman maarittelemia arvoja

ovat:

o Asiakaslahtoisyys eli tyon tekemisen perustana on
asiakkaan tarpeisiin vastaaminen. Asiakaslahtdisyys tarkoittaa
meilld yksildllista asiakkaan kohtaamista ja toiveiden huomioon ot-
tamista hoidon tarvetta arvioitaessa, hoitoprosessia suunniteltaes-
sa ja toteuttaessa. Asiakkaita hoitaessamme hydédynnamme osaa-
mistamme moniammatillisesti.

o Tasa- arvoisuus eli pyrimme kohtelemaan asiakkai-
tamme ja tyotovereitamme tasa-arvoisesti hanen iastaan, suku-
puolestaan, seksuaalisesta suuntautuneisuudestaan, varallisuudes-
taan, kansallisuudestaan tai uskonnostaan riippumatta. Asiakkaan
hoitoprosessi perustuu hoidon tarpeen arviointiin ja parhaiden
mahdollisten hoitomenetelmiemme kayttddn edelld mainituista te-
kijoista riippumatta. Tydntekijat ovat tasa-arvoisia toisiinsa nahden
riippumatta koulutuksesta ja tydnkuvasta.

o Rehellisyys ja yhteistyo eli ty6ta tehddaan yhdessa,
toinen toistamme auttaen ja tukien. Hoitoprosessin tavoitteet ase-
tamme realistisesti ja hoitomenetelmat ovat tutkittuun tietoon pe-
rustuvia. Tunnusomaista toiminnallemme on laheinen yhteisty6 fy-
sioterapiahenkildkunnan ja eri alojen erikoislaakareiden ja tyoter-
veyshoitajan kanssa.

. Jatkuva kehittyminen, tarkoittaa yrityksen, toiminnan
ja henkiléstdn jatkuvaa kehittamista. Pyrimme toimintamme jatku-
vaan parantamiseen suunnittelun, toteutuksen, arvioinnin ja paran-
tamisen keinoin. Henkildkunta kouluttautuu saanndllisesti (2-3 pai-
vaa/vuosi/tydntekijd) ja uusia menetelmia ja laitteita otetaan kayt-
téon tarpeen ja harkinnan mukaan. Kaytdéssa olevia menetelmia

kehitetdan ja ajanmukaistetaan tarpeen mukaan.
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. Taloudellinen tulos, joka takaa yrityksen toiminnan
jatkuvuuden. Perusedellytyksena on etta toiminta on taloudellisesti

tuottavaa.

Haapajarven Laakaritalon asiakkaat ja yhteistydtahot

Haapajarven Laakaritalon yhteisty6tahoja ovat Kela, vakuutusyhti-
ot, Valtionkonttori, sekd kulloisenkin voimassaolevan sopimuksen
mukaiset yritykset ja kuntayhtymat kuten Seldnne ja Kallio seka
Haapajarven terveyskeskus. Edella mainittujen yhteistyétahojen
lisaksi merkittava asiakasryhmamme ovat myds yksityiset fysiote-

rapiapalveluiden tarvitsijat.

4 HAAPAJARVEN LAAKARITALON LAATUPOLITIIKKA

Haapajarven Laakaritalolla hyva kuntoutuspalvelu on tavoitteellista,
suunnitelmallista ja tuloksellista. Kaytanndssa tama tarkoittaa sita,
ettd yrityksen koko henkildstd tietda miten toimitaan ja mihin pyri-
taan. Toiminnassa noudatetaan voimassa olevaa lainsaadant6a.

Toimintaamme ohjaavat seuraavat lait ja asetukset:

o Kansanterveyslaki (66/72)

o Laki ja asetus laakinnallisesta kuntoutuksesta (1015/91)

o Erikoissairaanhoitolaki (1062/ 89)

. Vammaispalvelulaki (380/87) ja asetus (759/ 87).

o Laki terveydenhuollon ammattihenkildista
(28.6.1994/559)

. Tyoéterveyshuoltolaki (1383/2001)

. Tyoturvallisuuslaki (738/2002)

. Tyoaikalaki (605/1996)

. Henkil6tietolaki (1999/523)

o Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen sah-

kdisesta kasittelysta (159/2007)
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4.1 Laadunhallintajarjestelman piiriin kuuluvat toiminnot
Haapajarven Laadkaritalolla

ISO 9001:2000 -standardi, joka on téaman laatukasikirjan rakenta-
misen taustalla, sisaltda kahdeksan laadunhallinnan periaatetta,
joista olemme keskeisimmiksi kasitteiksi valinneet asiakaslahtoi-
syyden, henkiloston hyvinvoinnin, tyossa jaksamisen ja
ammatillisen kehittymisen seka tyon tehokkuuden ja tulok-
sellisuuden. Laadun jatkuvaan kehittamiseen ja jatkuvaan paran-
tamiseen pyrimme muun tydn ohella tehtavilla pienilld parannuksil-
la. Jatkuvalla parantamisella tahtaamme siihen, ettd pystymme
nopeasti reagoimaan asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin, ilman etta
palveluidemme taso muuttuu.

Asiakaslahtoisyyden perusajatuksena on, ettd palveluidemme
laatu perustuu asiakkaan ja muiden yhteistybkumppaneiden tar-
peiden ja vaatimusten ymmartadmiseen. Tavoitteenamme on, ettd
asiakkaan palveluketju, joka sisaltaa fysioterapian lisaksi mahdolli-
set ladkaripalvelut ja tyodterveyshoitajalla kdynnin, sujuu saumat-

tomasti moniammatillisessa hoitotiimissdmme. Kuvio 2, sivu 11.

Henkiloston hyvinvointi ja tydssa jaksaminen ovat laadun
osatekijoita. Hyvinvoiva henkilésté mahdollistaa ty6n laadukkaan
tekemisen ja ty6ssa viihtymisen. Olemme Kkiinnittaneet huomiota
tyéhyvinvointiin ja henkiléstdon tydssa jaksamiseen erityisen tyohy-
vinvointiprojektin avulla. Kolmevuotisen hyvinvointiprojekti toteu-
tamme yhdessa henkivakuutusyhtié Veritaksen kanssa joka rahoit-
taa osan projektista. Alkukartoituksen jalkeen projektissa paneu-
duttiin yritykseni tyontekijéiden henkiseen ja fyysiseen hyvinvoin-
tiin. Projektin paattymisen jalkeen jatkamme henkiléstomme tyo-

hyvinvoinnin tukemista samoilla linjoilla.
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Haapajarven Ladkaritalo on jarjestanyt henkilékunnalleen mahdolli-
suuden ammatilliseen kehittymiseen mahdollistamalla ja tuke-
malla henkilékunnan taydennyskoulutuksia. Henkildkunta kay
saannollisesti koulutuksissa. Yrityksen henkilékunta on hankkinut
lisa- ja erikoistumiskoulusta mm. NDT -terapiaan (neurodevelop-
mental therapy eli lasten fysioterapian neuroterapeuttiset mene-
telmat), tyoéterveyshuoltoon, inkontinenssihoitoihin, akupunktioon

seka tuki- ja lilkuntaelinsairauksiin liittyvaan erikoisosaamiseen.

Laadunhallintajarjestelma luo pohjan tyon tehokkuuden ja tu-
loksellisuuden arvioimiselle. Meilla toiminnan tehokkuus ja tuot-
tavuus pyritdan saavuttamaan asiakaslahtdisella toiminnalla eli
vastaamalla asiakkaiden tarpeisiin mahdollisimman hyvin. Pateva
ja saanndllisesti koulutuksilla ammattitaitoaan yllapitava henkilo-
kunta pyrkii tuottamaan fysioterapiapalveluja tutkimuksiin perustu-
vin hoitomenetelmin joiden vaikuttavuus on asetettujen tavoittei-

den mukainen ja terveytta edistava.

5 PALVELUT JA NIIDEN TOTEUTTAMINEN HAAPAJARVEN
LAAKARITALOLLA

Alla (Kuvio 2.) on esitettyna Haapajarven Laakaritalon fysioterapia-
asiakkaan palveluprosessin kuvaus. Kaaviossa kuvataan asiakkaan
tilanne fysioterapian tarpeen ilmenemisesta alkaen siihen vaihee-
seen, kun hanen ongelmansa on onnistuneesti hoidettu, tai hanen
hoidon tarpeensa jatkuu ja prosessi alkaa jalleen alusta. Asiakkaan
kannalta katsottuna palveluprosessi on onnistunut silloin, kun han

kokee saaneensa tarvitsemansa avun ja hyvaa palvelua.
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Kuvio 2. Asiakkaan fysioterapiaprosessi Haapajarven Laakaritalolla. (Murto, 2011.)
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Tarve ilmenee. Fysioterapian tarve ilmenee asiakkaan, laakarin,
tydterveyshoitajan tai fysioterapeutin toimesta. Mikali tarve ilme-
nee asiakkaan omasta toimesta, han voi hakeutua joko suoraan
fysioterapiaa, ladkarin vastaanotolle tai tyoterveyshoitajalle. Mikali
asiakas hakeutuu ldakarille, han saa mahdollisesti lahetteen fy-
sioterapiaan tai vaihtoehtoisesti lahetteen jatkotutkimuksiin esim.
rontgeniin tai laboratoriokokeisiin. Tydterveyshoitajan puoleen
kaantyessdaan asiakkaalla on mahdollisuus tybpaikkansa tyoterve-
yshuoltosopimuksesta riippuen, paasta fysioterapeutin vastaanotol-
le tilannearvioon, ja mahdollisesti my&s kontrollikaynnille myéhem-
pana ajankohtana. Fysioterapeutti voi tutkimuksensa ja arvionsa
perusteella ohjata asiakkaan lagkarinvastaanotolle, tai antaa koti-
harjoitteluohjeita asiakkaalle ja pyytdaa myohemmin kontrollikayn-
nille. Fysioterapeutti voi tarvittaessa kayda myds asiakkaan tydpai-
kalla tarkistamassa tybergonomian, mikali nayttaa todennakadiselta,

ettd tydergonomialla voitaisiin helpottaa asiakkaan tilannetta.

Ajanvaraus. Asiakkaan tullessa varaamaan aikaa fysioterapiasta,
hanen hoidontarpeensa arvioidaan ja hanelle varataan aika. Suu-
rimmalla osalla asiakkaista on lahete. Asiakas voi olla itse maksa-
va, hanelld voi olla kelan-, vakuutusyhtion-, valtionkonttorin tai

tydterveyshuollon maksusitoumus.

Tutkimus ja suunnittelu. Fysioterapia alkaa tutkimuksella ja
suunnittelulla. Tahan vaiheeseen kuuluvat haastattelu, havainnoin-
ti, mittaaminen ja esitietojen hankinta. Haastattelun perusteella
voidaan valita jo suuntalinjoja siitd miten terapia toteutetaan. Asi-

akkaan omat toiveet otetaan huomioon terapiaa suunnitellessa.
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Terapian toteutus. Terapian pituus voi vaihdella yhdesta kerrasta
jopa vuosia kestavaan hoitosuhteeseen. Fysioterapian sisaltod riip-
puu asiakkaan ongelmista ja tarpeista. Fysioterapia voi olla ohjaus-
ta, neuvontaa, liikkumisen ohjausta, terapeuttista harjoittelua, ma-
nuaalista hoitoa tai fysikaalisia hoitoja kuten esim. sahkdhoitoja.
Fysioterapia voi tapahtua hoitolaitoksessa tai s voidaan tarvittaessa
toteuttaa kotikdaynteind. Fysioterapiaprosessin aikana hyédynnam-
me tarvittaessa yrityksen moniammatillista osaamista. Asiakasta
hoitava fysioterapeutti tai kuntohoitaja voi konsultoida kollegojaan,
lddkareita tai tydterveyshoitajaa, mikali asiakkaan ongelmat vaati-

vat lisaselvityksia.

Arviointi, palaute ja laskutus Fysioterapian toteutuksen jalkeen
tehdaan loppuarviointi asiakkaan tilanteesta, verraten sita alkuti-
lanteeseen. Mikali hoito on ollut avuksi asiakkaan ongelmaa, hanel-
le kirjoitetaan lasku. Mikali todetaan, ettda ongelmaa ei ole voitettu,
asiakasta kehotetaan palaamaan laakarille. Mikali kyse on Kelan-,
vakuutusyhtién-, valtionkonttorin-, tai tyéterveyshuollon asiakkais-
ta, laaditaan palaute hoidosta laskutuksen lisaksi. Palautteessa te-
rapeutti kertoo tilanteen terapian alussa ja lopussa seka arvio
omalta osaltaan jatkofysioterapian tarpeen. Jatkofysioterapian tar-
vetta arvioitaessa tehdaan usein myds moniammatillista yhteistyd-

ta.

Arviointi, dokumentointi ja tilastointi. Arviointia tapahtuu fy-
sioterapiaprosessin aikana koko ajan. Fysioterapia tilastoidaan ja
dokumentoidaan sovitun kaytannén mukaisesti asiakashallintajar-

jestelmaan sahkdiseen muotoon.
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6 HAAPAJARVEN LAAKARITALON TULEVAISUUDEN VISIOT

Haapajarven Laakaritalon yhtena visiona on, ettéd yrityson 2 - 5
vuoden kuluttua markkinajohtaja omalla alueellaan ja yritys
tunnetaan laadusta ja hyvasta hoidosta. Toiminnan jatkuvalla
kehittamisella ja parantamisella varmistamme palveluiden toimit-
tamisen sovitulla tavalla. Jatkuvalla parantamisella téhtaamme sii-
hen, ettd pystymme herkdsti vastaamaan asiakkaidemme myoés
nopeasti muuttuviin tarpeisiin ja pystymme muuntamaan toimin-
taamme ymparistdossa tapahtuvien muutosten mukaisiksi, ilman

ettd palveluidemme laatu muuttuu.

Taloudellisen tuloksen suhteen visio on, etta yrityksen tulos kas-
vaisi vuosittain 3 - 8 % ja euromaardinen tuloksemme olisi
kohtuullinen. Pyrimme tulokseen jolla yritystoiminnan jatkaminen
on taattu ja yrityksen kehittaminen ja henkildkunnan kouluttami-

nen ovat edelleen mahdollisia.



