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Selvitys sote-yksikoista: Laadunarviointi

puutteellisinta ostopalveluissa

Lahtokohdat Selvitimme laadunarviointia sosiaali- ja
terveydenhuollon organisaatioiden toimintaprosesseissa,
ostopalveluissa ja yhdyspinnoilla muiden palvelujentuottajien
kanssa.

Menetelmat Aineisto kerattiin fokusryhmahaastatteluilla yksikdista,
joissa kaytettiin laadunhallinnan mallia. Tutkimukseen valittiin
Varsinais-Suomesta kolme yliopistosairaanhoitopiirin yksikkoa ja
kolmen kunnan sote-yksikot.

Tulokset Laadunhallintamallit tukivat organisaatioiden omien
toimintaprosessien laadunhallintaa. Arviointimenettelyt olivat
yhtenevaisia ja kattavia. Organisaatiot tekivat yhdyspinnoillaan
yhteisty6td muiden palveluntuottajien kanssa, mutta sita ei arvioitu
systemaattisesti. Laadunarvioinnin hyotyna pidettiin
paallekkaisyyksien tunnistamista. Suurimmat puutteet nahtiin
ostopalvelujen laadunarvioinnissa, missa yhtenaisten linjausten ja
arviointikriteerien puute vaikuttaa kustannuksiin.

Paatelmat Sosiaali- ja terveydenhuollon laadunhallinnan
lainsaadantda ja kansallista ohjausta on tasmennettava.
Ostopalvelujen laadunarviointiin tarvitaan yhtendiset kriteerit.

e Susanna Friman
e Sakari Suominen
e Sini Eloranta

e Tuija lkonen
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g=] TAULUKKO 1.

Toimintaprosessien laadunarviointi sote-organisaatioissa

Arviointimenettelyt

Arviointimittarit

Laadunhallinnan mallin hyddyntaminen
Arviointikriteerien hyddyntaminen jatkuvan parantamisen
tukena
Laadunhallinnan mallin edellyttama arviointisykli arvioinnin
systemaattisuuden tukena

Sisdiset ja ulkoiset arvioinnit
Itsearvioinnit ja sisaiset auditoinnit vuosittain kaytdssa
olevan mallin sovitulla kriteeristdn osalla moniammatil-
lisissa ryhmissa
Ulkoiset auditoinnit laadunhallinnan mallin edellyttdmin
maardajoin

Omavalvonta
Omavalvontasuunnitelma sosiaalisektorilla osana arviointia
organisaation laadunhallinnan mallin lisaksi
Organisaatiotasoinen laadunhallintasuunnitelma kaytdssa
osassa yksikiista
Organisaatiotasoinen potilasturvallisuussuunnitelma
kattavasti kaytossa

Moniammatillinen prosessitydskentely
Prosessien kuvaaminen ja arviointi kaytossd kaikissa
yksikoissa

Tilastotieto
Organisaation tuottamat toimintatiedot suoritemaarista
suhteessa tuotantosuunniteimaan
Taloustietojen seuranta suhteessa budjetointiin

Vertaisarviointi
Alueellinen vertailu vastaavien organisaatioiden toimintaan
ia tuloksiin epasystemaattista, mitattua tietoa ei kattavasti
saatavilla, yhtendisia arviointimittareita ei nimetty
Kansallinen vertailu vastaavien organisaatioiden toimintaan
ia tuloksiin epasystemaattista, tieto ei ajantasaista, eika
kattavasti saatavilla. Vertailua palvelurakenneindikaattorien
kansallisiin lukuihin

Palautteet
Asiakas- ja potilaspalautejarjestelmat kattavasti kaytossa
Poikkeamatiedot sosiaali- ja potilasasiamiehen valittamana
tai asiakkaan, omaisen tai henkildstén antama poikkeama-
tieto osa arviointimenettelya

Kyselyt
Sahkdiset kyselyt sidosryhmille
Asiakaskyselyt sosiaalihucllon asiakkaille ja omaisille
Tydhyvinvointiin, johtamiseen ja toimintakulttuuriin littyvat
henkildstdkyselyt

Sosiaali- ja terveydenhuollon (sote) palvelujen laatu on moniulotteinen
kokonaisuus (1): Laadukas palvelu on turvallista, vaikuttavaa ja
kustannusvaikuttavaa. Laatuun kuuluu lisaksi palvelujen saatavuus ja
saavutettavuus (2). Tarjontaa ja oikea-aikaisuutta varmistetaan kayttamalla
myos ostopalveluja. Suomessa lainsaadanté maarittaa laadun
vahimmaissisallon ja ohjaa laatutydtd. Substanssilainsaadantd asettaa
yksityiskohtaisempia vaatimuksia eri asiakasryhmien palveluille (1).

Sote-organisaatioiden laatutasoon vaikuttavat esimerkiksi toiminnan
systemaattinen suunnittelu, tiedolla johtaminen (3,4,5) seka toiminnan
arviointi ja jatkuva parantaminen tavoitteiden saavuttamiseksi (4,6,7).
Laadunarvioinnin kohteena voivat olla organisaation tai toiminnan
rakenteet, prosessit ja tulokset (6,7,8), ja arvioinnissa on huomioitava
asiakasnakokulma (1).

Ostopalvelujen laadunarvioinnin menettelytavat olivat epdsystemaattisia.
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Sote-palvelujen laadun varmistaminen edellyttaa organisaatioissa jatkuvaa
arviointia seka omavalvontaa, jonka piiriin kuuluu toimijan itsensa
tuottamien palvelujen ja ostopalvelujen valvonta (1). Organisaation oman
toiminnan laadunarvioinnissa hyddynnetaan usein erilaisia laadunhallinnan
malleja (9). Ostopalvelujen laadunarvioinnin menettelyja kuvaavaa
tutkimustietoa on saatavilla varsin vahan (10,11).

Tutkimuksen tavoitteena oli kuvata ja arvioida sote-organisaatioiden
toiminnan laadunarvioinnin tilaa. Huomioon on otettu myds oman
organisaation ulkopuolelta ostettavat palvelut ja yhteistyd toiminnallisilla
yhdyspinnoilla muiden palveluntuottajien kanssa.

Aineisto ja menetelmat

Tutkimuskohteeksi valittiin Varsinais-Suomesta sote-yksikoitd, joissa ol
aiemman tutkimuksen (12) perusteella kaytdssa jokin laadunhallinnan malli
ja joiden laadunhallinnan menettelyt oli kuvattu. Kohteeksi valittiin Turun
yliopistollisen sairaalan kolme yksikkda ja kolme kuntien sote-yksikkoa.

Aineisto kerattiin puolistrukturoiduilla fokusryhmahaastatteluilla
organisaatioiden nimeamilta henkildilta, joilla oli tietoa ja kokemusta
tutkimuksen kohteena olevista asioista (13,14). Haastattelut tehtiin syksylla
2018. Aineisto ja menetelmat on kuvattu tarkemmin liitteessa (liite

1, laakarilenhti.fi > Sisallysluettelot > SLL 35) (15,16,17).

Haastateltavat (n = 22) johtivat tai koordinoivat organisaation
laadunhallintaa. Heista 11 oli sairaanhoitopiirin yksikoista. Kuntien sosiaali-
ja terveydenhuollon yksikdista oli 11 haastateltavaa, joista kuusi edusti
perusterveydenhuoltoa, kolme sosiaalihuoltoa ja kaksi koko sote-palvelujen
toimintasektoria (liitetaulukko 1).

Tutkimuskysymykset olivat: Miten organisaation toimintaprosessien laatua
arvioidaan? Miten organisaation ostopalvelujen laatua arvioidaan? Miten
toimintaprosessien laatua arvioidaan yhdyspinnoilla muiden
palveluntuottajien kanssa?

Haastateltavat saivat tutustua kysymyksiin ennen haastattelua. Haastattelut
kestivat 60-70 minuuttia, ja litteroitua tekstia oli yhteensa 35 sivua. Aineisto
analysoitiin aineistolahtdisella sisalldnanalyysilla (14) (litetaulukko 2).
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Tulokset

Haastateltavat selostivat menettelytapoja, joita heidan organisaatioissaan
kaytettiin arvioitaessa toimintaprosesseja, ostopalveluja ja tydskentelya
yhdyspinnoilla muiden palveluntuottajien kanssa. Tulokset esitetaan
tutkimuskysymyksittain.

Toimintaprosessien laadunarviointi

Vastaajat kuvasivat organisaatioiden kaytossa olevan varsin kattavia sisaisia
ja ulkoisia laadunarviointimenettelyja, jotka olivat lakisaateisia tai
perustuivat organisaation laadunhallintamalliin. He katsoivat
laadunhallinnan mallin tuovan arviointiin systemaattisuutta ja osallistavan
henkil6stda arviointiin.

Vastaajat arvioivat, ettei laadunhallinnalle ominainen ennaltaehkaiseva tyo
ollut organisaatioissa viela kattavaa, vaan toimintaa kehitettiin myos
poikkeamatiedon pohjalta. Organisaatioiden toimintaprosessit oli kuvattu
varsin kattavasti yhteistydssa eri ammattiryhmien kesken.

Arvioinnissa hyodynnettiin organisaation sisdisia toiminta- ja talouslukuja
seka indikaattoreita erityisesti terveydenhuollossa. Vastauksissa toistuivat
arviointikeinoina myos erilaiset asiakas- ja potilaspalautteet.
Arviointimittarien valinta, systemaattiset mittaukset ja tulosten
hyddyntaminen koettiin kuitenkin puutteelliseksi ja vertaisarviointi
jokseenkin vahaiseksi (taulukko 1).

Ostopalvelujen laadunarviointi

Haastateltavien mukaan ostopalvelujen laadunarvioinnin keinot ja
menettelytavat olivat epasystemaattisia ja vaihtelevia. Ostopalveluja
arvioivat joko yksittaiset henkildt tai tydryhma. Osan organisaatioiden
kayttamista ostopalveluista tuottivat auditoidut tai akkreditoidut toimijat.
Vastaajat katsoivat tdaman olevan tilaajan nakdkulmasta osa palvelun laadun
varmistamista (taulukko 2).

Ostopalvelujen laadunarvioinnin keinoissa, riittavyydessa ja arviointitulosten
hyddyntamisessa nahtiin puutteellisuuksia. Niiden koettiin osittain johtuvan
yhtendisten arviointikriteerien ja -ohjauksen puutteesta. Vastaajat kokivat
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taman puutteen ongelmaksi myos ostopalvelun hinta-laatusuhteen
arvioinnissa. Poikkeuksena oli yksi sairaanhoitopiirin yksikko, jossa
ostopalvelujen laatua arvioitiin saanndllisesti ja arviointiin oli varattu
resurssit. Arviointi perustui sopimuksessa tarkasti kuvattuihin
laatumaarittelyihin (taulukko 2).

Toiminnan laadunarviointi yhdyspinnoilla

Sairaanhoitopiirit ovat kehittdneet omia laaturekistereitGdn ilman keskitettyd
ohjausta.

Haastateltavien mukaan organisaatioiden yhdyspinnat ylittavien
asiakasprosessien laatua arvioitiin terveydenhuollossa organisaatioiden
yhteisissa hoitopolku- ja prosessikuvauksissa. Arviointi ei kuitenkaan ollut
systemaattista. Sosiaalihuollon ja terveydenhuollon valista asiakasprosessia
arvioitiin haastateltavien mukaan vield hyvin harvoin.

Yhdyspintatydskentelyn yhteinen arviointi oli vastaajien mielesta keskeisen
tarkedd, koska organisaatioiden toimintojen paallekkaisyyksia ja oman
toiminnan optimointia pidettiin taloudellisesti kuormittavana ja
ongelmallisena tuotannon resursoinnissa. Yhtenaisen laatujarjestelman
koettiin tukevan yhteisty6ta. Systemaattiseksi luokiteltavaa arviointia
kuvattiin yhdessa sairaanhoitopiirin yksikdssa, jossa yksikdsta nimetty
henkil® varmisti yhdyspintatydskentelyn laatua riskienarviointimenettelyn ja
laatuindikaattorien avulla (taulukko 3).

Pohdinta

Haastateltavien kuvausten perusteella heidan organisaatioissaan kaytettiin
varsin samankaltaisia menetelmia omien toimintaprosessien
laadunarvioinnissa. Myds kehittamistarpeet olivat samankaltaisia.
Suurimmat erot organisaatioiden valilla ilmenivat arviointimenettelyjen
systemaattisuudessa ja laajuudessa. Merkittavimmat puutteet olivat
ostopalvelujen laadunarvioinnissa.

Sairaanhoitopiirin yhden toimintayksikon haastateltavat kuvasivat, etta
toimintaprosessien, ostopalvelujen ja yhdyspinnoilla tapahtuvan toiminnan
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laadunarvioinnissa kaytetaan systemaattisia keinoja ja arviointimittareita ja
etta tehtava on riittavasti resursoitu.

Laadunhallinnan mallien ohjaama toimintaprosessien kuvaus, arviointi ja
kehittaminen on toimiva keino parantaa toiminnan laatua (4,18).
Organisaatiot hyddynsivat palautteena saatuja ja kyselyilla kerattyja asiakas-
ja potilaskokemuksia osana laadunarviointia ja asiakaskeskeisyyden
varmistamista. Asiakaskokemusten hyddyntamisen tiedetaan olevan tarkeaa
palvelujen kehittdmisessa (4).

Organisaation sertifiointiin tai akkreditointiin liittyvien menetelmien
vaikuttavuudesta on vain vahan tutkimustietoa. Menetelmien soveltamisen
on kuitenkin havaittu vaikuttavan myonteisesti ainakin toimintaprosessien
kehittymiseen ja henkildston ammatilliseen osaamiseen (19). Sertifioinnin tai
akkreditoinnin positiivisia vaikutuksia ovat myos vastuunjaon ja
kommunikaation selventyminen. Sen ei kuitenkaan ole koettu vaikuttavan
suoraan potilaiden hoitoon (20).

Omavalvonnankaan menetelmien vaikuttavuudesta ei juuri ole
tutkimustietoa, vaikka niiden systemaattisella soveltamisella on edella
mainitun kaltaisia positiivisia vaikutuksia toimintaan (21).

Ostopalvelujen laatua oli kdytannossa vaikea varmistaa, koska kaytettavissa
ei ole yhtenaista arviointikriteeristda ja -ohjausta. Ostopalvelujen
kustannuksia ryhdytaan tarkastelemaan etenkin silloin, kun ostettu palvelu
ei ole sovitun mukaista. Yksityinen palveluntuottaja on velvoitettu
toimimaan lupaviranomaisen asettamien lupaehtojen ja palvelua ostavan
kunnan kanssa tehdyn sopimuksen mukaisesti.

Sote-lainsaadanndssa korostuu kuitenkin tilaajan velvollisuus arvioida
ostamaansa toimintaa, ja tdma asettaa vaatimuksia ostopalvelujen
laadunarvioinnin toteuttamiselle (1). Sita saattaisivat tukea sote-sektorin
yhtenadiset arviointikriteerit ja niihin liittyva kansallinen ohjaus. My6s
arvioinnin riittava resursointi on tarkeaa (1,4,22,23).

Omavalvonta on osa riskien hallintaa seka toiminnan laadun maarittamista,
seurantaa ja hallintaa (1,5). Omavalvonnan toimeenpanoa tulisi kuitenkin
tukea nykyista vahvemmin. Valvontaviranomaisten tarkastuskayneilla on
havaittu puutteita omavalvontasuunnitelmien systemaattisessa kaytossa.
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Puutteellisuuksia on havaittu muun muassa ladketurvallisuuden
asianmukaisuudessa, asiakkaiden hoito- ja palvelusuunnitelmien
paivittamisessa ja henkildston riittavyydessa asiakkaiden palvelutarpeeseen
nahden (22).

Lue myos
e (COVID-19-pandemian vaikutus tyoterveyshuoltoon erikoistuvien laakarien ohjaukseen
kevaalla 2020
e Alihankintarajoitus ei ole kiveen hakattu

e Mika saa erikoistuvan

l[aakarin suosittelemaan

koulutuspaikkaansa?

Laadunarviointi yhdyspinnoilla selventaa palveluntuottajien tyonjakoa, ja
selventyva tyonjako vahentaa paallekkaisyyksia ja vaikuttaa
asiakastyytyvaisyyteen, toiminnan tehokkuuteen ja kustannuksiin (4,24,25).
Toimintaan suunniteltavista muutoksista on oleellista sopia palveluketjussa
toimivien palveluntuottajien kesken (2,25), koska ne todennakdisesti
vaikuttavat myods muiden organisaatioiden toiminnan resursointiin ja
kustannuksiin (25,26).

Yhtendisten lahete- ja palautekdytanteiden puute heikensi
perusterveydenhuollon ja erikoissairaanhoidon yhteistydn laatua. Tasta
tiedetdan aiheutuvan riski potilasturvallisuudelle ja sujuvalle
asiakasprosessille (4,27). Huomiota tulisi kiinnittaa myo6s sosiaalihuollon ja
terveydenhuollon valisten asiakasprosessien vahvistamiseen.

Haastateltujen kuvaama toimintaprosessien arviointimittariston
puutteellisuus on syyta nostaa esiin. Puutteita on tunnistettu myads
valtakunnallisissa palvelujen vaikuttavuuden mittareissa ja julkisissa
laaturekistereissa. Sairaanhoitopiirit ovat kehittaneet omia
laaturekistereitaan ilman keskitettya ohjausta, ja tama heikentaa eri
palveluntuottajien tiedon vertailukelpoisuutta (21). Kehittamistydta tehtiin
osittain poikkeamatietojen perusteella riskien tunnistamisen ja hallinnan
sijaan (5,28).

Tiedolla johtaminen, toimintaa kuvaavien tunnuslukujen ja lakisaateisten
suunnitelmien toteutumisen seuranta, omavalvonta ja palautteista
oppiminen edistavat toiminnan hyvaa laatua (5,6,7). Toimintaa kuvaavan
tilastotiedon saatavuus tai ajantasaisuus on kuitenkin osaksi puutteellista
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(12). Laadunhallintaa koskevaa lainsaadantoa ja kansallista ohjausta olisi
tarpeen tdsmentaa. Se saattaisi edistaa sote-organisaatioiden
systemaattisempaa laadunhallintaa. Kansallisten laadun kriteerien ja
indikaattorien maarittely tukee yhtenaista kasitysta sosiaali- ja
terveydenhuollon laadusta, toiminnan tavoitteista ja seurattavista laadun
osatekijoista (1).

Tutkimuksen luotettavuus

Tavoitteena oli kuvata ja arvioida sote-organisaatioiden laadunarvioinnin
tilaa yhdessa maakunnassa. Haastateltavat edustivat yksikdita, joissa
laadunhallintaa menettelyineen oli kuvattu ja jalkautettu. Tietojen voidaan
siten katsoa kuvaavan laadunhallinnan malleja soveltavien organisaatioiden
vallitsevia kaytantoja ja kasityksia (29). Haastateltavien kuvaukset ja
nakemykset olivat yleensa varsin yhdenmukaisia. llman laadunhallinnan
mallia toimivien organisaatioiden lisaaminen kohderyhmaan olisi lisannyt
kattavuutta, mutta mahdollisesti myds vastausten vaihtelevuutta.
Haastateltavat olivat yhnden maakunnan sote-organisaatioista, joten tuloksia
ei voi suoraan yleistaa.

Tutkimuksen tuottamaa tietoa voi hyddyntaa organisaation toiminnan
arviointikulttuurin ja -menettelyjen arvioinnissa ja kehittamisessa.
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