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1. JOHDANTO

Kuntoutuksella pyritddn kohentamaan erilaisissa elamantilanteissa olevien
henkildiden toimintakykya. Sen tarkoituksena on séilyttéé tai vahvistaa yksilén
toiminta- ja tybkykya niin, ettd han voi olla osallisena yhteiskunnan toiminnas-
sa. (Yleista kuntoutuksesta 2013.) Ammatilliseen kuntoutukseen osallistuvat
henkilét, joilla sairaus tai vamma vaikeuttaa tydntekoa ja tyéllistymista. Kun-
toutuksella pyritdan sailyttdmaan henkilén tydkyky tai parantaa sita niin, etta

henkild voisi palata takaisin ty6eldamaan. (Ammatillinen kuntoutus 2013.)

Hallitus pyrkii pidentdmaan tyburia sekd omalla toiminnallaan auttamaan niin,
ettd osatyokykyiset tyéllistyisivat nykyistd paremmin. Naiden tavoitteiden to-
teutumiseksi hallitus on ehdottanut vuoden 2013 joulukuussa, ettd Kansanela-
kelaitoksen (Kela) ammatillista kuntoutusta mydnnettéisiin niin, etté sen piiriin
paésisi aikaisemmassa vaiheessa, erityisesti nuoret sekd useampi tydikéinen
kuin nyky&aéan. Naihin tavoitteisiin pyritidn muun muassa osasairauspaivéra-
hakauden pidentamiselld. Tarke&é olisi kiinnittdd huomiota myos fyysisien sai-
rauksien liséksi kuntoutujan koko elamantilanteeseen. Kuntoutuksen tarkoi-
tuksena on vahentéaa tydkyvyttdmyyselakkeiden maaraa. Nykyiseen ammatilli-
sen kuntoutuksen osallistujaméaaraan verraten, uudistuksen my6ta maara kas-
vaisi vuosittain noin 1000 henkil6lla. (Ammatilliseen kuntoutukseen paasy hel-

pottuu, osasairauspéivarahakausi pitenee 2013.)

Kela kayttda kuntoutuksen laadun seuraamiseen standardeja. Ne maarittavat
kuntoutukselle tietyt laatukriteerit sek& kuinka kuntoutuksen tulee edetd, jotta
voitaisiin varmistua siit, ettd kuntoutuja saa mahdollisimman laadukasta kun-
toutusta. Lisaksi standardit varmistavat, ettéd kuntoutus on eri palveluntuottajil-
la tasalaatuista. (Kuntoutuksen standardit 2013.) Kela maarittda standardeis-
sa, ettd palveluntuottajalla tulee olla laatukasikirja tai jokin muu vastaava kirjal-
linen dokumentti, jolla voidaan todentaa, mita kuntoutus siséltda ja kuinka laa-
dunhallinta toteutetaan. Laadunhallinta edellyttda, etta palvelulinjat on kuvattu
kirjallisesti prosessikaavioina tai kuvauksina. (Kelan avo- ja laitosmuotoisen

kuntoutuksen standardi, yleinen osa 2011, 21.)



Opinnéaytetyd tehtiin kehittdmistehtavana tydelamalahtoisesti. Toimeksiantaja-
na oli KK-Kunto Oy/Jyvaskyla, joka tuottaa ammatillisen kuntoutuksen palve-
luita. Opinnaytetydn tarkoituksena oli tehda kirjallinen tuotos Kelan palvelulin-
jojen prosessikaavioista ja tydohjeista toimeksiantajan laatukasikirjaan. Koko-
naisuuden hahmottamiseksi ja tuotoksen tekemisen tueksi teoriaosuudessa
perehdyttiin yleisesti ammatillisen kuntoutukseen, Kelan standardeihin, laa-
tuun ja sen seurantaan, laatukasikirjaan seka prosessikaavioiden tarkoituk-

seen ja tekemiseen.

2. KEHITTAMISTEHTAVAN LAHTOKOHDAT JA SUUNNI-
TELMA

Opinnéaytetydn suunnittelu ja ideointi lahti liikkeelle vuoden 2012 joulukuussa
ollessani viimeisessé harjoittelussa KK-Kunto Oy/Jyvaskyléssé. Toiveena oli
yhdistaa viimeinen harjoittelu seké opinnaytetyd. Tarkoituksena oli, etta voisin
hy6édyntaa harjoittelussa oppimiani asioita ja syventaa tietoa opinnaytetyén
avulla. Liséksi halusin kasvattaa tietdmystani ammatillisesta kuntoutuksesta,
joka on kiinnostanut minua koko koulutuksen ajan. Ajatuksena oli myds, etta
opinnaytetydn tuotos tulisi konkreettiseen kayttdon ja sita kaytettaisiin tydela-
massa. KK-Kunto Oy/Jyvéaskylan palvelupaallikkd nosti esiin tarpeen laatuka-
sikirjan paivittdmisesta. Tarkoituksena oli paivittda Kelan palvelulinjojen pro-
sessikaaviot ja tydohjeet. Nain pystyttiin varmistamaan selkeé rajaus opinnay-
tetydlle. Kelan palvelulinjoja on yhteensé seitsemén. Kehittdmistehtavaan kuu-
lui péivittéda prosessikaaviot Kelan standardien mukaan seuraavista kuntou-

tusprosesseista:

* Kuntoutustarveselvityksen palvelulinja
* Mielenterveyskuntoutujien palvelulinja
* Tybhodnvalmennuksen palvelulinja

* Tyo6kokeilun palvelulinja

* Aikuisten ammatillinen kuntoutuskurssi (Lyhyt)



* Aikuisten ammatillinen kuntoutuskurssi (Pitka)

¢ Nuorten ammatillinen kuntoutuskurssi

Prosessikaavioiden liséksi tein standardien mukaan kaikista kuntoutusproses-
seista ty6ohjeet. Niiden tarkoituksena on tdydentaa prosessikaavioita ja ne

ovat sisélloltaan kattavammat.

3. TOIMEKSIANTAJA KK-KUNTO OY/JYVASKYLA

Yrityksen on perustanut Kuntoutuskeskus Kankaanpaa ja Kruunupuisto Oy.
KK-Kunnolla on toimipisteitd Helsingiss&, Kuopiossa, Jyvaskyldsséa, Lappeen-
rannassa, Porissa ja Tampereella. Yritys tarjoaa monipuolista ja laadukasta
kuntoutustoimintaa, joka pitda sisallaan yksiléllisia ammatillisen kuntoutuksen
ja tydkyvyn tutkimuksia. Tutkimuksien lisaksi yritys jarjestad kuntoutuskursse-
ja, joita ovat ammatilliset kuntoutuskurssit seké Aslak-kuntoutus. Yrityksen
toimintaperiaatteita ovat asiakaslahtéisyys, yksil6llisyys, tasa-arvoisuus, luot-
tamuksellisuus, avoimuus ja yhteistoiminnallisuus. (Laatukésikirja KK-Kunto
Oy/Jyvaskyla 2014, 4-6.)

Jyvéskylan yksikkd tuottaa ammatillisen kuntoutuksen palveluita muun muas-
sa Kelan, tyéhallinnon ja vakuutusyhtiéiden tutkimuspyyntdjen mukaan. Sen
tavoitteena on laadukkaiden ja toteuttamiskelpoisten palvelujen tuottaminen
taloudellisesti kannattavasti seké pitkajanteisesti. (Laatukasikirja KK-Kunto
Oy/Jyvaskyla 2014, 4.) Tyéskentely tapahtuu moniammatillisessa tyéryhmas-
sé, johon kuuluu l&8kéari, kuntoutuspsykologi, sosionomi ja ammatillisen kun-
toutuksen ohjaaja. Liséksi kaytettavissa on erityistydntekijéita. Toiminnan tu-
kena toimii tukitiimi, johon kuuluu palvelupé&allikkd, toimistosihteeri sekd eman-
ta. (Lahti 2014.)

Tydbhallinnolle toteutettaviin palveluihin kuuluu laaja-alainen ty6- ja toimintaky-
vyn tutkimus seké kuntoutustutkimus. Naiden tutkimuksien kesto on kolmesta

vuorokaudesta kahteen viikkoon. Vakuutusyhtidille tuotetaan erilaisia palvelui-



ta liittyen tydkykyyn ja tyllistymiseen. Naita palveluita ovat tydelamatavoittei-
set resurssiselvitykset, tydkokeilut ja tyéhdn paluun suunnitelmat. Kelaan tuo-
tetaan kuntoutustarveselvityksia, tydkokeiluja, tydkykyarvioita, tydbhénvalmen-
nuksia sekad mielenterveyskuntoutujien tydbhdénvalmennusta. Yrityksessa tuote-
taan myds Kelan rahoittamia Aslak-kursseja, jotka on tarkoitettu henkiléille,
joilla on tyékykyyn vaikuttava oire/oireita. Aikuisten seka nuorten ammatilliset
kuntoutuskurssit kuuluvat myoés yrityksen tuottamiin kurssipalveluihin. (KK-
Kunto palvelut 2014; Lahti 2014.)

KK-Kunto Oy/Jyvéskylan asiakkaat ovat tydikaisia 16-64-vuotiaita ja he tulevat
paaosin Keski-, Lansi- ja Lounais-Suomen alueelta. Ennen asiakkaina ol
enemman miehid, nykyaan sukupuolijakauma on tasaisempi. Asiakkaiden
koulutukset vaihtelevat kansakoulun k&ynneistd ylemman korkeakoulututkin-
non suorittaneisiin. My6s tyékokemus vaihtelee suuresti. Monella kuntoutujalla
ei ole enda tydsuhdetta ja tyé6ttdmyys on voinut jatkua monen vuoden ajan.
Tyypillistéd on myos pitké aikavéli sairastumisen ja tutkimukseen tulon valilla.
(Laatukésikirja KK-Kunto Oy/Jyvéaskyla 2014, 5, 8.) Asiakkaat koostuvat va-
jaakuntoisista henkil6ista, suurimpana ryhméana on mielenterveysasiakkaat ja

toiseksi suurimpana ryhmana tuki- ja liikuntaelinsairaudet. (Lahti 2014.)

4. KUNTOUTUS

Kuntoutuksen kautta pyritdan parantamaan eri-ikaisten ihnmisten toimintakykya
erilaisissa elaménvaiheissa, jotka vaikuttavat kuntoutujan sosiaaliseen selviy-
tymiseen ja osallistumiseen. Tuloksellisen kuntoutuksen perustana on asian-
tuntijan ja kuntoutujan yhdessa tehty suunnitelma kuntoutuksesta sek& suun-
nitelman jatkuva arviointi. Kuntoutuksen avulla pyritdan kasvattamaan henki-
I6n voimavaroja seké lisdédmaéan henkilén tunnetta oman eldménhallinnasta.

Kuntoutusta toteutetaan niin yksiléllisesti kuin ryhméatydskentelyna.



Yhteiskunnallisesta ndkékulmasta kuntoutuksen keskeiset perusteet ovat ela-
kekustannuksien ja erilaisten hoitokustannusten pitdminen mahdollisimman
alhaisena seka riittavan tyévoiman turvaaminen. Tuloksellisella kuntoutuksella
on vaikutuksia niin yksiloén eldmé&én kuin myds yhteiskunnan toimivuuteen.

(Yleista kuntoutuksesta 2013.)

Kuntoutuksella on pitka historia ja siihen on kohdistunut vuosien varrella mo-
nenlaisia muutoksia. Maailmansodat ja Suomessa jatko- ja talvisodat toivat
esiin tarpeen sotainvalidien kuntouttamisesta. Suomen ensimmainen kuntou-
tuslaki oli invalidihuoltolaki. 60-luvulla Kelan kuntoutus alkoi laajentua ja kun-
toutus yhdistyi yleisiin palvelujarjestelmiin. 90-luvulla kuntoutujan asemaan
alettiin kiinnittdmaan enemman huomiota. (Kuntoutuksen historiaa 2014.) Kun-
toutus on ollut siis jatkuvasti erilaisten muutoksien kohteena ja talla hetkella

kuntoutusta jarjestaa:

* sosiaali- ja terveyspalvelujarjestelma
 Kela

* tybhallinto

* tybelakejarjestelma

* tapaturma- ja liikennevakuutus

* valtionkonttori

* kolmas sektori (Miettinen 2012.)

Kuntoutusjarjestelma on saanut kritiikkid monimutkaisuudestaan niin asiakkail-
ta kuin ammattilaisiltakin. Koska kuntoutuksen jarjestdminen on niin monen eri
tahon vastuulla, jarjestdjien valilla voi jaada aukkoja tai useampi kuntoutuksen
jarjestaja vastaa samojen kohderyhmien kuntoutuksesta. Talléin on vaarana,
ettd kuntoutujat joutuvat valiinputoajiksi ja koko kuntoutusjarjestelma muuttuu
tehottomaksi. Jarjestelmaa pyritdankin kehittdmaan lainsdadanndélla. Tarkeim-
pia tavoitteita uudistuksissa ovat kuntoutuksen tarpeen huomaaminen aikai-
semmassa vaiheessa, jarjestajatahojen vastuunjaon ja yhteistydn selkeytta-
minen seké asiakaslahtbisyyden parantaminen. Arvioidaan, etta tulevaisuu-

dessa asiakas voisi vapaammin vaikuttaa omaan kuntoutukseensa esimerkiksi



valitsemalla kuntoutuksen toteuttajan. (Asiakaslahtéinen kuntoutusjarjestelma
uudistamisen tavoitteeksi 2013; Kivekas, Lehmijoki, Paatero & Stahl 2008, 48-
49.)

Kuntoutusjarjestelmaan perustuvan jaottelun lisdksi kuntoutus voidaan jakaa
neljaén eri toiminnalliseen osa-alueeseen. Laakinnéllinen kuntoutus lahtee
yleensa liikkeelle l1aéketieteellisista tutkimuksista ja niiden pohjalta vaikutetaan
yksilon fyysiseen ja psyykkiseen toimintakykyyn erilaisten toimenpiteiden avul-
la. Naita toimenpiteité ovat esimerkiksi neuvonta, tutkimukset, apuvélineet ja
sopeutumisvalmennukset. Toisena osa-alueena on kasvatuksellinen kuntou-
tus, jossa keskitytdan vajaakuntoisen lapsen tai aikuisen kasvatukseen ja kou-
lutukseen. Yksilon henkildkohtaiset tarpeet huomioidaan ja hanta tuetaan tar-
vittavilla toimenpiteill4d. Kolmantena osa-alueena on sosiaalinen kuntoutus,
jossa yksilda tuetaan selviytymaan arjessa ja sosiaalisissa suhteissa. Amma-
tillinen kuntoutus on kuntoutuksen neljas osa-alue, silla vahvistetaan henkilén
ammatillisia valmiuksia ja parannetaan tyéllistymismahdollisuuksia. (Harkapaa
& Jarvikoski 2011, 21-22; Miettinen 2012.)

5. AMMATILLINEN KUNTOUTUS

5.1 Yleista ammatillisesta kuntoutuksesta

Héarkapaan ja Jarvikosken (2011, 215, 218-219) mukaan ammatillisen kuntou-
tuksen kohderyhména ovat henkilét, joilla sairaus vaikuttaa olennaisesti ty6- ja
ansiomahdollisuuksiin. Ammatillisella kuntoutuksella pyritddn kohentamaan
henkildn tydllistymismahdollisuuksia, jotta hanen taloudellinen toimeentulonsa
olisi varmistettu. Suomessa sita jarjestaa useat eri tahot, joita ovat Kela, ty6-
eldkevakuutus, tapaturma- ja likennevakuutus ja tyévoimaviranomaiset. (Tau-
lukko 1.)



TAULUKKO 1. Ammatillisen kuntoutuksen jarjestajatahot ja kohderyhmat
(Jarvikoski, Lindh & Suikkanen 2011, 90.)

Kuntoutuksen jarjestaja Kohderyhma

Kela Alle 65-vuotiaat vajaakuntoiset; ty6-
kyvyttdbmyyden uhka tai tydkyky- ja
ansiomahdollisuudet ovat olennai-
sesti heikenneet

Vakuutuslaitokset Ammattitauti, tyétapaturma tai lii-
kenneonnettomuus; menetetty tai
uhattu tyokyky

Tyobelékejarjestelmé TyOelékkeelle siirtyneet tai tydkyvyt-
tomyysuhanalaiset
Ty6- ja elinkeinohallinto Tyo6ttdméat vajaakuntoiset; heikenty-

nyt mahdollisuus saada sopivaa tyo-
ta tai sailyttaa tyo

Jako ammatillisen kuntoutuksen jarjestajatahojen valilla perustuu lakeihin seka
sopimuksiin. Jarjestelma saattaa vaikuttaa selkeéaltd, mutta kdytanndssa tyon-
jaossa saattaa olla epéselvyyksia. Valilla on vaikeaa maarittda, minka tahon

vastuulla henkilén kuntoutuksen jarjestdminen on. (Jarvikoski ym. 2011, 90.)

Ammatillisen kuntoutuksen maarittelyssa kaytetdan kahta eri tapaa. Toimenpi-
teisiin perustuvassa méaarittelyssa kuvataan pelkastadan ne toimenpiteet, jotka
ammatilliseen kuntoutukseen kuuluvat. Naité voivat olla esimerkiksi tydkokeilut
ja koulutukset. Tavoiteperusteisessa maarittelytavassa toiminta perustuu ase-
tettuihin tavoitteisiin toimenpiteiden liséksi. Naita tavoitteita voivat olla esimer-
kiksi ty6kyvyn kohentaminen ja tydllistyminen. (Hark&paa & Jéarvikoski 2011,
215.)

5.2 Ammatillisen kuntoutuksen haasteet tulevaisuudessa

Tyo6ikéisten maéaran vahentyessa ja vanhusvaestén maaran kasvaessa tule-
vaisuudessa entisestdan vaestdllinen huoltosuhde kasvaa. Vuonna 1987 oli
sataa ty6ikaistd kohden 50 lasta ja vanhusta. Ennusteen mukaan vuonna
2020 luku on lahes 63. (Kuvio 1). (Ruotsalainen 2013.)
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KUVIO 1. Vaestdllinen huoltosuhde 1987-2011 ja ennuste vuoteen 2030.
(Ruotsalainen 2013. Muokattu)

Harkapaan ja Jarvikosken (2011, 13) mukaan Aromaa ym. (2005) toteavat,
ettd vaestodn ikdantyminen tuo lisdé haasteita kuntoutukselle tulevaisuudessa.
Naihin haasteisiin yritetdan vastata tyéurien pidentamisella seka tyéssa kayvi-
en tydkyvyn kohentamisella ja tydsséa jaksamisen tukemisella. Nykypaivana
tydeldman kiire ja jatkuvat muutokset tuovat paineita tyéssé jaksamiseen. Téas-
ta syysta olisi tarkeda ajoissa huomata kuntoutuksen tarve. Toinen tarkea
asia, johon pitaa kiinnittdd enemman huomiota, on tydntekijbéiden paluu takai-
sin ty6eldmaan pitkien sairauslomien jalkeen. TallGin olisi hyvéa pohtia, pystyy-
ko tydntekija heti sairausloman jéalkeen suoriutumaan tydnteosta entiseen mal-
liin vai pitaisikd hanen tyttehtavia muuttaa tai tydajoissa joustaa tydntekijan
tarpeiden mukaan. Huomiota pitdisi kiinnittdd my6s enemmaéan vajaakuntoisten
henkiléiden tyollistymiseen. Muutamat isot tydpaikat seka tyéterveyshuollot
ovat pyrkineet vastaamaan edelld mainittuihin haasteisiin palkkaamalla kun-
toutuksen asiantuntijoita kuntoutuksen suunnitteluun. (Harkapaa & Jéarvikoski
2011, 13, 213-214))
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5.3 Kelan ammatillinen kuntoutus

Kela on yksi ammatillisen kuntoutuksen jarjestajatahoista. Se on itsenéinen
laitos ja sen toimintaa johtaa kolmen vuoden jaksoissa valittu hallitus. Edus-
kunta valtuuttaa tietyt henkil6t valvomaan Kelan toimintaa. Toimintaa rahoittaa
paaasiassa valtio. Aluksi Kela huolehti kansaneléakkeistd, josta nimikin muo-
dostuu. Nykyaan Kela huolehtii Suomen sosiaaliturvaan oikeutettujen perus-
turvasta. (Elaméassa mukana — muutoksissa tukena 2013, 3, 5.) Kela jarjestaa
vajaakuntoisille ammatillista kuntoutusta, vaikeavammaisille l1a&kinnallista kun-
toutusta seka kuntoutuspsykoterapiaa ja harkinnanvaraista kuntoutusta paa-
asiassa tyodikaisille. Harkinnanvarainen kuntoutus voi olla esimerkiksi sopeu-
tumisvalmennuskursseja, psykoterapiaa tai tyén apuvélineita. (Kelan kuntou-
tustilasto 2012, 6-7.)

Kelan ammatillinen kuntoutus on kohdennettu henkiléille, joiden sairaus tai
vamma aiheuttaa tyékyvyn heikkenemisté tai henkil6lla on vaara joutua tyoky-
vyttdmyyselékkeelle 1ahivuosina. Kuntoutusta harkittaessa huomioidaan haki-
jan mahdollisuudet tydn tekemiseen kuntoutuksen jalkeen. Sen tavoitteena
tulee olla, ettd kuntoutuja pystyisi sdannélliseen tyéntekoon kuntoutuksen jal-
keen. (L 15.7.2005/566.)

Kela kayttaa tarjouskilpailuja valitessaan palveluntuottajia. Hankintamenettely
seuraa julkisista hankinnoista annettua lakia, jonka tarkoituksena on mahdol-
listaa palveluntuottajien tasapuolisen mahdollisuuden osallistua tarjouskilpai-
luun, julkisten varojen kaytdn tehostaminen seka varmistaa laadukkaiden han-
kintojen tekeminen. Hankintamenettely tapahtuu avoimena kilpailuna, tdma
antaa mahdollisuuden kaikille palveluntuottajille osallistua kilpailuun. Valitun
palveluntuottajan kanssa tehdédén maaraaikainen sopimus, johon mééritellaan
muun muassa kuntoutuksen toteuttamiseen liittyvéat asiat seka palveluiden
kustannukset ja laskutuskaytannét. Kela seuraa tehtya tarjousta ja sopimuk-
sen toteuttamista sekd kuntoutuksen laatua. (Kelan avo- ja laitosmuotoisen
kuntoutuksen standardi 2011, 23, 27; L 30.3.2007/348.)
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6. LAATU

6.1 Laadun maarittely

Pesonen (2007, 36) maérittelee laadun seuraavasti ” Laatu on kaikki ne omi-
naisuudet ja piirteet, jotka tuotteella tai palvelulla on ja joilla se tayttaa asiak-
kaan odotuksia, vaatimuksia tai tottumuksia, olivatpa ne ilmaistuja tai piilossa
olevia”. Maarittelyssdan Pesonen (2007, 36) tarkoittaa ominaisuuksilla ja piir-
teilld niin positiivisia kuin negatiivisia asioita. Asiakkaan piilossa olevat vaati-
mukset voivat olla niité toiveita, joita han ei ole osannut tai ymmartanyt kertoa.
Kun palveluissa kiinnitetddn huomiota néihin piilossa oleviin vaatimuksiin, tar-
jotaan palveluja asiakaslahtdisesti. Ammattilaisena tydntekijan vastuulla on
tarjota asiakkaalle mahdollisimman laadukasta palvelua, asiakas ei valttaméat-

ta aina tieda mita han voi tuotteelta tai palvelulta vaatia tai odottaa.

Alaranta, Holma ja Lindberg (2008, 648) méaérittelevat laadun sosiaali- ja ter-
veyshuollossa néin: "Sosiaali- ja terveyshuollossa laadun voi méaéaritella ky-
vyksi tunnistaa, maarittda ja tayttda asiakkaiden palvelujen tarve ammattitai-
toisesti ja eettisesti kestavalla tavalla, edullisin kustannuksin seka lakien, ase-
tusten ja maaraysten mukaan.” Sosiaali- ja terveysalalla pyritdan tuottamaan
oikeanlaisia, tasokkaita palveluita asiakkaiden tarpeisiin ja vaatimuksiin. Pal-
veluiden tulee olla suunniteltuja ja tuloksellisia. My&s sosiaali- ja terveyshuol-
lossa asiakas arvioi palvelujen laatua. Tall6in asiakkaan palveluiden laatuun
vaikuttaa palveluiden saatavuus, tydntekijéiden ammattitaito seké lopputulos.
Sosiaali- ja terveysalan toimintaa maarittavat monet lait, asetukset ja suosi-

tukset, joiden perusteella toimintaa tulee jarjestaa. (Mts. 647-649.)

Kun laatua ajatellaan yleiselld tasolla, tarkoittaa se asiakkaan tarpeisiin vas-
taamista. Asiakkaiden tyytyvaisyyteen ei kuitenkaan pyritd vastaamaan kaikilla
mahdollisilla keinoilla, vaan toiminnan tulee olla myds yrityksen nakékulmasta
kannattavaa. Yritys on riippuvainen asiakkaista, tastéa syysté yrityksen tulee
ymmartaa niin aikaisempien kuin tulevien asiakkaiden tarpeita ja toiveita. Yri-

tyksen toimintaa rahoittaa asiakas, tasta syysta asiakasta pidetdan kaikkein
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tarkeimpana toiminnan arvioijana. Talldin tuotteiden ja prosessien tulee vasta-
ta asiakkaiden tarpeisiin my6s muuttuvissa tilanteissa. Tama takaa yleensa
sen, ettd asiakkaat kayttavat yrityksen palveluita jatkossakin seka suosittele-
vat niitd myos muille mahdollisille asiakkaille. (Kuvio 2.) (Lecklin 2006, 18-19,
24-26.)

Yhtena yrityksen laatutekijana on johdon sitoutuminen laadun kehittdmiseen.
Johto maarittda toiminnan arvot seka eettiset sdannét ja omalla toiminnallaan
kannustaa koko henkiléstéa toimimaan niiden mukaan. (Mts. 26.) Laaduk-
kaassa yrityksesséa henkilésté nahdaan laadun tekijané ja voimavarana. Yri-
tyksessa pidetdan huolta tydntekijdiden hyvinvoinnista ja annetaan henkils-
tolle tilaa kehittda yrityksen toimintaa. Jokainen yrityksen tydntekija ymmartaa
oman panoksensa ja roolinsa tarkeyden yrityksen kokonaisuudessa. (Quality
management principles 2012, 4-5.) Jotta yrityksen toiminta pysyy jatkuvasti
laadukkaana, tulee yrityksen kehittdd toimintaansa ja tuotteitaan. Yrityksen
taytyy reagoida nopeastikin muuttuvissa tilanteissa. Toiminta ei saa misséén
vaiheessa jamahtaa paikoilleen, vaan aina on pyrittdva hoitamaan asiat pa-
remmin. Yrityksen prosessit tulee olla selkeasti suunniteltuja seka tavoitteelli-
sia. Paatdksien tekemisen perustana tulee olla luotettava tieto. Menestyvan
yrityksen pohjalla on aina selkeé& kasitys tulevaisuudesta ja sen suunnasta
seka yritys pyrkii toiminnallaan pitkaaikaisiin yhteistybkumppani suhteisiin.
Yritys ottaa myds yhteiskunnallista vastuuta toiminnastaan ja pyrkii toiminnas-

saan yhteiseen hyvaan. (Lecklin 2006, 27-28.)

Laadussa on tarkedé hahmottaa palveluiden kokonaisuus ja se, ettd tehdaan
oikeita asioita oikeaan tarpeeseen. Tulevaisuudessa kokonaisvaltaiseen laa-
tuun tullaan kiinnittdmé&én edelleen huomiota. Yrityksen menestymisen takana
tulee aina olemaan laadukkaat palvelut ja tuotteet. Laatutyd vaatii jatkuvaa
kehittymisté ja parantamista. Pitk&lla aika valilla laadulla on merkitysta yrityk-
sen kannattavuuteen ja sité kautta tydpaikkojen séailymiseen. (Mts. 18, 21, 25,
28.)
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KUVIO 2. Laadun osa-alueet. (ISO 9001:2008 laatukésikirjan laatimismalli, 5.
Muokattu.)

6.2 Yrityksen laadunhallinnan kehittaminen

Yrityksen laadunhallintajarjestelmaan kuuluu kaikki ne asiat, joiden avulla yri-
tyksen toimintaa ohjataan. Sosiaali- ja terveysalan yritykset ovat vuorovaiku-
tuksessa ymparistdn kanssa, josta saadun palautteen perusteella toimintaa
muokataan. Yrityksen laadunhallintaa tulisi kehittdd yhdessé organisaation
muun toiminnan kanssa, koska laatu on osa koko yrityksen toimintajarjestel-
ma4. Organisaation toimivat prosessit tuottavat laadukasta palvelua. Tama
vaatii prosessien jarjestelmallistéd suunnittelua. Toimivat prosessit taas vas-
taavasti kertovat siita, etta yritys pystyy luomaan tyéyhteisén misséa on hyva
tydskennelld. Tama tulee ilmi tavasta, jolla johto suhtautuu alaisiin, minkalai-
nen yhteistyd tydntekijéiden valilla on, kuinka asiakkaat otetaan toiminnassa
huomioon sek&a miten viihtyisat tydskentelytilat yrityksella on. Johdolla on téar-
kea rooli luoda yritykseen avoin ilmapiiri, jossa tuetaan uuden oppimista, tydn-

tekijdiden valista yhteisty6té ja korostetaan erityisesti asiakaslahtdisyytta.
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Johdon tulee ottaa vastuu laadunhallinnasta seké sitouttaa mukaan myds
tydntekijat. Laadunhallintaan osallistuu myés johdon ja tyéntekijéiden lisaksi

asiakkaat. (Holma, Idanpaan-Heikkila, Outinen & Sainio 2001, 8-10.)

Yrityksen laadunhallinnan kehittdminen lahtee yleensa liikkeelle tarpeesta.
Aluksi on hyvéa rehellisesti pohtia laadunhallinnan nykytilaa ja kehittdmisen
motiiveja. Motiivit voivat olla ulkoisia etté siséisia. Ulkoiset motiivit ovat valta-
kunnallisia suosituksia, tuleva muutos, joka vaatii toimenpiteitd, asiakkaiden
toiveet ja vaatimukset tai toiminnan asettaminen lakien vaatimusten tasolle.
Siséiset motiivit voivat olla johtamiseen liittyvia kehittdmistarpeita, tydntekijoi-
den keskuudesta nousevat tarpeet esimerkiksi oman ammattitaidon kehittami-
sesta tai asiakaslahtdisyyden parantaminen. Yrityksen nykytilan perusteellinen
analysointi auttaa valitsemaan oikeat tyékalut laadunhallinnan kehittdmiseen.
Taman kautta myos varmistetaan, etta kaikki kehittdmistyéhdn osallistuvat
tietéavat kehittdmisen tarkoituksen. Kun laadunhallinnan nykytila on kéyty lapi
keskitytdén seuraavaksi yrityksen l&htékohtiin, mik& on yrityksen tarkoitus ja
mitk& arvot ohjaavat sen toimintaa. Taman jalkeen méaéritellaan laadunhallin-
nan kehittdmisen tarpeet mahdollisimman konkreettisella tavalla. (Mts. 16-17,
23.)

Yrityksen laadunhallinnan kehittaminen edellyttaa, etta yrityksen perustukipila-
rit ovat kunnossa. Nailla tarkoitetaan kannustavaa ja tukevaa johtamista, tyén-
tekijéiden ammatillisen kasvun kehittamista sekéa fyysisten tilojen ja laitteiden
toimivuutta. Laadun arviointi ja kehittdminen vaativat, etta yrityksen palvelui-
den prosessit tulee olla kuvattuna seka yrityksella tulee olla yhteisesti sovitut
toimintatavat. Laadunhallinnan kehittdmisessé tarkedssa osassa on arviointi.
Taman avulla voidaan selvittaa tayttaako yrityksen toiminta sille méaaritellyt
laatutavoitteet. Arviointia voidaan suorittaa muun muassa erilaisten mittarei-
den avulla. Huomioitavaa on, etta toimintaa tarkastellaan useista eri nakdkul-
mista, jotta arviointi kohdistuisi koko yrityksen toimintaan, eikéa pelkastaan jo-
honkin tiettyyn osa-alueeseen, kuten asiakkaiden tai henkildston tyytyvaisyy-
teen, taloudelliseen ndkdkulmaan tai toiminnan sujuvuuteen. Arvioinnin pohjal-

ta nousee parantamis- ja kehittdmistarpeita. Laadunhallintaan kuuluu myés
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tarkedna osana dokumentointi, jonka avulla voidaan todentaa yrityksen toi-
minnan laatutavoitteiden toteutuminen. Dokumentointiin kuuluvat esimerkiksi
tilastot, asiakkailta saadut palautteet seké prosessikaaviot ja tydohjeet. Naiden
kirjallisten tuotosten pohjalta voidaan seurata ja kehittda yrityksen palveluita.
(Mts. 28, 36, 45-46, 54.)

6.3 KK-Kunto Oy/Jyvaskylan laadun seuraaminen

KK-Kunto Oy/Jyvaskyla arvioi ja kehittda toimintaansa Euroopan Laatupalkin-
non arviointimallin mukaisesti. (Laatukasikirja KK-Kunto Oy/Jyvéaskyla 2014,
7). Tama malli auttaa yritysté parantamaan laatua eri osa-alueilla. Malli nostaa
esiin niin yrityksen toimivat osa-alueet kuin myés kehittdmista vaativat alueet.
(Euroopan laatupalkinnonmalli julkisella sektorilla 2011, 3.) Liséksi yksikdssa
on kaytéssa ISO 9001 laatujarjestelma. Kuntoutusprosesseja seurataan suh-
teessa laatukriteereihin ja toimintaan sek& henkilbkunnan ammattitaitoa yllapi-
detdan ja kehitetdan. Yksikoélla on oma laatuvastaava, joka seuraa laadun to-
teuttamista. KK-Kunto Oy/Jyvaskylassa keratdan palautetta kurssitoiminnasta
palautekeskusteluissa tutkimusjaksojen yhteydessa. Kaikki asiakkaat saavat
myds loppupalaverissa palautelomakkeen, jossa tiedustellaan mielipidetta tut-
kimusjakson siséll¢sta, toteutumisesta ja asiakkaan oman mielipiteen huomi-
oimisesta. Palautetta voi myds antaa jakson aikana niin suullisesti kuin kirjalli-
sestikin. Annetut palautteet kasitelldan valittdmasti tydyhteisén palavereissa ja
mahdollisiin toimenpiteisiin ryhdytdén viivyttelemétta. Kolme kertaa vuodessa
asiakaspalautteista tehdaan yhteenveto ja tuloksia verrataan aikaisempiin ti-
lastoihin. Palautteiden avulla yksikén toimintaa arvioidaan ja kehitetédan. (Laa-
tukésikirja KK-Kunto Oy/Jyvéaskyla 2014, 7-8, 32.)

KK-Kunto Oy/Jyvéskyla on kiinnostunut palveluidensa laadusta ja se seuraa
laadun toteutumista monipuolisesti. Toiminta perustuu selkeisiin laadunhallin-
tajarjestelmiin seka yritys tukee tyéntekijdidensd ammattitaidon kehittamista.
Palveluiden laadun varmistamisessa tarkedssa roolissa on asiakas, jonka
mielipiteesta ollaan kiinnostuneita. Yritys haluaa tarjota mahdollisimman laa-

dukasta ammatillista kuntoutusta asiakkailleen. Tarkeda on myds, ettd mah-
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dollisten epakohtien esiintyessa yrityksessa asioihin puututaan valittémasta ja
ne pyritdan korjaamaan saman tien. Arvokasta tietoa asiakastyytyvaisyydesta
saadaan myo6s asiakaspalautteiden kerdamisella ja niiden tietojen kokoamisel-
la yhteen seka seuraamalla saatuja tuloksia. N&in voidaan arvioida yrityksen

toimintaa sekéa kehittda sitd koko ajan parempaan suuntaan.

6.4 Laatujarjestelma ISO 9001

KK-Kunto Oy/Jyvéaskyla kayttéa ISO 9001 laatujarjestelméé. Lyhenne ISO
muodostuu sanoista International Organisation for Standardization. Taméan
jarjestdn kehittdmia standardeja kaytetdan monissa eri maissa. Standardeja
on tehty erilaisille tuotteille, palveluille ja toiminnalle. Luku 9001 standardin
lopussa tarkoittaa standardin jarjestysnumeroa. (Pesonen 2007, 74.) ISO
9001 laatujarjestelma sopii kaikenkokoisille yrityksille ja se on kaytdssa eri
puolella maailmaa. ISO 9001 - standardi asettaa vaatimukset tuotteiden laa-
dunvarmistukselle ja antaa ty6kaluja asiakastyytyvaisyyden kasvattamiselle.
(What is ISO 9001 2010.) ISO 9001- standardi asettaa vaatimuksia johtamisel-
le, resurssien hallinnalle, tuotteiden laadunvarmistukselle seka niiden arvioi-
miselle ja kehittamiselle. Yritys voi hyédyntaa 1ISO 9001 laadunhallintajarjes-
telmaa todentaakseen, etta se pystyy tuottamaan tuotteita/palveluita, jotka
tayttavat niin asiakasvaatimukset kuin viranomaisten ja lakien sdadokset. (1ISO
9000 - Quality management 2014.) Standardin mukaan yrityksen tulee doku-
mentoida laadunhallintajarjestelma. Tama voidaan toteuttaa laatukasikirjana,
joka sisaltdéd muun muassa tydohjeet seka prosessikaaviot yrityksen palveluis-
ta. (ISO 9001:2008 laatukasikirjan laatimismalli, 9.)

6.5 Laatukasikirja

Laatukasikirja sisaltéda seuraavat asiat:
* organisaation tiedot ja rakenne
* toiminnan lahtékohdat ja tulevaisuuden suunnitelmat
* laadunhallinnan periaatteet

¢ |aatutavoitteet
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* toiminnan vastuualueet

* seuranta- ja arviointimenetelmét

* palautteen kasittely ja korjaustoiminnat. (Holma ym. 2001, 57-58;
Pesonen 2007, 87.)

Laatukésikirja tehdaan aina organisaation tarpeiden pohjalta. Tasta syysta
jokaisen yrityksen laatukasikirja on omannékdisensa. Sen tarkoituksena on
auttaa laatukasikirjan lukijaa hahmottamaan yrityksen laadunhallintaa seka
tydskentely- ja toimintatapoja. Laatukéasikirja toimii hyvana valineena tyénteki-
jéiden perehdytyksessa, yrityksen johtamisessa ja toiminnan suunnittelussa.
Lisaksi laatukasikirja auttaa yrityksen laadunvalvonnassa. Laatukasikirjassa
olevat asiat tulee olla selkeasti esilld, jotta sen kayttdminen kaytanndssa olisi
vaivatonta ja helppoa. Sen tarkoituksena ei ole tarkastella asioita yksityiskoh-
taisesti, jotta laatukasikirjaa ei tarvitsisi olla jatkuvasti muokkaamassa. (Lecklin
2006, 31-33.) Laatukasikirja voi olla paperisena versiona tai sahkoisessa
muodossa. Yritykselld voi olla useita kasikirjoja erilaisiin kayttétarkoituksiin,
kuten tydntekijdiden oma, asiakkaiden ja yhteistybkumppaneiden omat versiot.
(Holma ym. 2001, 58.)

7. AUDITOINTI

Auditoinnissa tutkitaan toteutuuko laadunvarmistusjarjestelma sille asetettujen
tavoitteiden mukaan. Auditointiprosessi on suunnitelmallinen ja dokumentoitu.
Siitd saadut tulokset arvioidaan tasapuolisesti ja tuloksien pohjalta pystytaan
selvittdmaan vastaako yrityksen toiminta sille asetettuja laatukriteereja. (Laa-

tusanastoa 2014.)
7.1 Siséinen ja ulkoinen auditointi
Lecklinin (2006, 72-76) mielesté auditointia on kahdenlaista, siséista ja ulkois-

ta. Sisdisen auditoinnin suorittaa itse yritys ja sen tarkoituksen on selvittda

kaytannonasioiden toimivuus. Ulkoisen auditoinnin suorittaa jokin ulkopuolinen
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taho ja se on yleensa virallisempaa. Ulkopuolinen auditointi lahtee yleensa
liikkeelle suunnitteluvaiheesta, jolloin auditoijat valmistelevat varsinaista audi-
tointia. Tall6in tarkoituksena on kayda I&pi yrityksen toimintaa sekd mahdolli-
set aikaisemmin tehdyt auditoinnit. Varsinaisessa auditoinnissa auditoijat ovat
l&asna yrityksessa tarkastamassa, etta yrityksen toiminta perustuu lakeihin,
asetuksiin ja laatuké&sikirjaan. Taméa todennetaan yleensé asiakirjojen ja do-
kumenttien avulla sekéa tydntekijdiden haastatteluilla. Auditoinnista tehdaan
loppuraportti, johon kirjataan havainnot ja poikkeamat. Auditointeihin liittyy
seurantavaihe, jonka tarkoituksena on varmistaa, etta havaittuihin poikkeamiin
puututaan ja ne korjataan asianmukaisesti. Auditointeja on tarke&aa tehda siksi,

ettd ne tehostavat yrityksen toimintaa.

7.2 Kelan auditointi

Kelassa on oma tarkastus- ja ratkaisuryhma, joka keskittyy muun muassa tyé-
terveyshuollon, tulkkauspalveluiden ja ammatillisen kuntoutuksen palveluiden
auditointiin. Toiminta on riippumatonta ja heidan tulee kohdella kaikkia palve-
luntuottajia tasapuolisesti. Auditoinnin tavoitteena on tarkkailla sopimuksen
mukaista laatua ja sitd, etta asiat toteutetaan kaytanndssa niin kuin sopimuk-
seen on kirjattu. TAma todennetaan dokumenteilla ja liséksi myds asiakaspa-
lautteet kdydaan lapi. Varsinaisia asiakastilanteita ei kuitenkaan seurata. Audi-
toinneissa kaydaan lapi standardin elementit sopimuksen ja standardien mu-
kaan. Auditoinneista ilmoitetaan noin muutamaa viikkoa ennen toteutusta. Nii-
ta tehdaan noin kolmen vuoden vélein sekd satunnaisesti/kohdennettuna tiet-

tyind vuosina johonkin tiettyyn palveluun. (Nikulainen 2013.)

Kela tarkkailee ostamiensa kuntoutuspalveluiden toteutumista auditoinneilla.
Kelalla on oikeus suorittaa auditointeja palveluntuottajan kanssa tehdyn sopi-
muksen mukaisesti. Niiden tavoitteena on tutkia kuntoutuksen toteuttamista
niin Kelan kuin asiakkaankin nakdkulmasta. Palveluntuottajan palvelulinjan
vastaavuutta tarkastellaan standardeihin, lakeihin ja asetuksiin, tehtyyn tarjo-
ukseen ja sen pohjalta tehtyyn sopimukseen. Tarkastelun kohteena on: laatu,

tydntekijat, tilat ja laitteet, turvallisuus, kuntoutujan oikeudet, kuntoutuksen si-
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séltd ja toteutus sekéd dokumentit. (Kelan avo- ja laitosmuotoisen kuntoutuksen

standardi, yleinen osa 2011, 27.)

Auditoinnissa ilmenneet poikkeamat jaetaan vakaviin ja lieviin poikkeamiin
seka auditoijat antavat toiminnasta mahdollisesti my6s kehittdmisehdotuksia.
Vakavissa poikkeamissa palveluntuottajan toiminta ei vastaa sopimuksessa
sovittuja asioita. Kun jokin laadunhallinnan osatekija ei kokonaan vastaa ase-
tettuja vaatimuksia, kutsutaan tata poikkeamaan lievaksi. Vakavat poikkeamat
vaativat aina valittémi& toimenpiteita ja lieviin poikkeamiin tulee vaikuttaa kah-
den kuukauden kuluessa sopimuksessa sovitulla tavalla. Kehittdmisehdotuk-
set ovat auditoijien esittdmia ajatuksia, joiden avulla palveluntuottaja voisi pa-
rantaa laadunhallintaa. Auditoinneissa tuodaan esille myds ne asiat, jotka ovat

toteutettu paremmin kuin laatuvaatimukset vaativat. (Mts. 27.)

7.3 Standardit

Standardi voidaan maéaritella seuraavasti: "Toistuvaan kayttéén tarkoitettu,
tunnustetun elimen hyvaksyma normatiivinen asiakirja, joka esittéda yleisesti
hyvaksyttyja sdantdja, ohjeita tai ominaispiirteita toiminnoille tai niiden tuloksil-
le.” (Laatusanastoa 2014.) Sen tarkoituksena on taata yhteinen toimintatapa
samoille toiminnoille ja ndin luoda turvallisuutta. Ne varmistavat, etta tuotteet
ja palvelut vastaavat niille asetettuja kriteereita. (Mihin standardeja tarvitaan
2014.))

Kela kayttaa standardeja ammatillisen, ladkinnallisen ja harkinnanvaraisen
kuntoutuksen laadun varmistamiseksi. Standardit koostuvat eri osista ja ne
liittyvat kuntoutujaan, kuntoutusprosessiin seka palveluntuottajan ja Kelan
osuuksiin prosesseissa. Lisaksi ne sisaltavat kuntoutuksen laatuvaatimukset.
Niiden pyrkimyksené on taata kuntoutujille laadukas, hyva kuntoutus oikeaan

aikaan seka pitéda huolta kuntoutujien oikeuksista. (Standardit 2013.)
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7.3.1 Kelan avo- ja laitosmuotoisen kuntoutuksen standardi, ylei-

nen osa

Avo- ja laitosmuotoisen kuntoutuksen standardit koostuvat kahdesta eri osas-
ta. Yleinen osa kuuluu kaikkiin palvelulinjoihin ja tdméan liséksi jokaisella palve-
lulinjalla on oma standardinsa. Naita erillisia standardeja tulee kayttaa yhdes-
sd, eika niita voi toteuttaa yksittain. Standardin yleinen osa koostuu neljasta
kappaleesta: yleiset periaatteet, kuntoutujan oikeudet ja velvollisuudet, kuntou-
tuksen toteuttaminen ja Kelan tehtavéat. Liséksi standardin liitteissa on avattu
ammattinimikkeet, kéasitteet ja kuntoutuspalveluihin liittyvat lait ja julkaisut.
Yleisessa osassa tuodaan esiin muun muassa standardin kayttétarkoitus ja
tavoitteet seka hyvéat kuntoutuskaytannét. Kuntoutujan oikeuksiin kuuluu saa-
da laadukasta kuntoutusta, johon han itse paésee vaikuttamaan. Kuntoutujalla
on myds oikeus antaa saamastaan kuntoutuksesta palautetta. Kuntoutuksen
toteuttamisen kohdassa kuvataan kuntoutuksen suunnittelun toimenpiteet.
Kuntoutuja tarvitsee B-laékéarinlausunnon tai vastaavan selvityksen, josta il-
menee ladketieteelliset tiedot. Liséksi hoitavan tahon on laadittava kirjallinen
kuntoutussuunnitelma vaikeavammaisten laékinnéllisen kuntoutuksen perus-
taksi. Standardissa kerrotaan ennen kuntoutusta tehtévisté asioista sek& kun-
toutuksen ohjelmasta ja rakenteesta. Myos henkiléstd, asiakastilat ja -
turvallisuus on esilla standardissa. Liséksi se sisaltdé ohjeet dokumentointiin
ja raportoimiseen. Kelan tehtavét osiossa kerrotaan kuntoutuspalvelujen han-
kinnan periaatteista, sopimuksista, laskuttamisesta, tiedottamisesta ja audi-
toinneista. (Kelan avo- ja laitosmuotoisen kuntoutuksen standardi, yleinen osa
2011, 1-27.)

7.3.2 Kelan ammatillisen kuntoutuksen palvelulinjojen standardit

Yhteisen standardin lisaksi jokaisella palvelulinjalla on oma linjakohtainen
standardinsa lukuun ottamatta ammatillisia kuntoutuskursseja, joilla on yhtei-
nen standardi. Palvelulinjakohtaisissa standardeissa kuvataan yksityiskohtai-
sesti kuntoutuksen tavoitteet, kohderyhméat seké kuntoutuksen toteuttavan

henkil6éstdbn maara ja koulutukset. Jokaisella palvelulinjalla on oma rakenteen-
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sa ja kuntoutuksen kesto seka siséltdé on méaaritelty tarkasti. Standardit maarit-
tavat myds mité arviointimenetelmié kuntoutuksessa tulee kayttaa ja mita do-
kumentteja tulee toimittaa Kelaan. (Kelan laitosmuotoisen kuntoutuksen stan-
dardi 2009, 1-54; Kuntoutustarveselvityksen palvelulinja 2011, 1-5; Mielenter-
veyskuntoutujien palvelulinja 2011, 1-10; Tyéhénvalmennuksen palvelulinja
2011, 1-13; Tyokokeilun palvelulinja 2011, 1-13.)

8. PROSESSIKAAVIOT JA TYOOHJEET

Kelan standardin mukaan palveluntuottajalla tulee olla laatukasikirjassa tai

muussa vastaavassa kirjallisessa muodossa olevassa dokumentissa kaikista
palvelulinjoista prosessikuvaukset tai -kaaviot. Lisaksi kirjallisessa muodossa
tulee olla toiminnan yleiset toimintaohjeet seka henkiléston tydohjeet. (Kelan

avo- ja laitosmuotoisen kuntoutuksen standardi, yleinen osa 2011, 21.)

Kaikkea muutosta tai toimintaa voidaan kutsua prosessiksi. (Laamanen 2003,
19). Tyypillisesti prosessiin kuuluu useita erilaisia vaiheita. Prosessi pohjautuu
aina tarpeelle, josta se lahtee eteenpain. Prosessin tarkoituksena on saada

jotakin uutta aikaan ja talléin syntyy tulos. Prosessin onnistumista voidaan mi-

tata esimerkiksi asiakastyytyvéisyydella. (Kuvio 3.) (Pesonen 2007, 129-130.)
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KUVIO 8. Prosessin kulku. (Laamanen 2003, 20).

Prosessikaavioiden tarkoituksena on lisatd ymmarrysta yrityksen toiminnasta
seka prosessien kulusta. Ne auttavat hahmottamaan henkiléiden omaa roolia
prosessissa. Ne myos kehittédvéat prosessiin osallistuvien henkildiden vélista
yhteisty6té. Lisaksi prosessikaavioiden avulla voidaan kehittda ja parantaa
yrityksen toimintaa. (Flowchart 2014.) Kaavioihin on tarke&a kirjata osallistuvi-
en tahojen roolit. Nain lukijan on helpompi hahmottaa omaa paikkaansa koko
prosessissa. Asiakkaiden roolien tuominen esiin kaavioissa kuvastaa heidan

tarkeyttaan yritykselle. (Laamanen 2003, 80.)

Laamasen (2003, 80-81, 89-94) mukaan prosessikaavioita tehdessa tulee en-
simmaiseksi miettid mista prosessi lahtee liikkeelle ja mihin se loppuu. Taméan
jalkeen on hyva keskittya prosessin paamaaraan ja tarkoitukseen. Kolmante-
na asiana kannattaa pohtia tuotteita ja palveluita konkreettisesti seka miettia
prosessia asiakkaan nakdkulmasta. Vasta kun prosessien kulku, rajaus, asi-
akkaan nékdkulma on saatu esille, aletaan hahmottelemaan prosessia konk-
reettiseksi kaavioksi. Lopuksi kaavioihin kirjataan kenen vastuulla mikakin
prosessin vaihe on. Kaavioissa kaytetaan erilaisia symboleja kuvaamaan teh-

tavia ja tiedonkulkua nuolilla. Kaavioita on helpompi lukea ja hahmottaa, mita
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vahemman symboleja ne sisaltavat. Toimintaa tulisi kuvata riittavan tarkasti,
jotta sen hahmottaminen on helppoa. Toisaalta liian tarkkaa kuvaamista tulisi

vélttda, koska se tekee kaavioista sekavia ja vaikealukuisia.

9. KEHITTAMISTEHTAVAN TOTEUTUS

Aloitin kehittamistehtavan tutustumalla KK-Kunto Oy/Jyvaskyléan aikaisemmin
tehtyihin prosessikaavioihin ja tyéohjeisiin. Kaikkien palvelulinjojen prosessi-
kaaviot tai tydohjeet eivat olleet kaytdssani, mutta pystyin kuitenkin hahmot-
tamaan saatujen mallien pohjalta kaavioiden ja tydohjeiden perusidean. Lisak-
si perehdyin laatuun, laatuk&sikirjaan seké& prosessikaavioihin kirjallisuuden
pohjalta. Tuotoksen tekeminen tietoperustan ja toimeksiantajalta saatujen en-
tisten kaavioiden ja tydohjeiden pohjalta I&hti sujuvasti liikkeelle. Paadyin te-
kemaan kaikki prosessikaaviot uudelleen alusta asti. Tama johtui siita, etta
minulla ei ollut kaikkia entisia kaaviota kaytettavissa seka halusin myds luoda
jotakin uutta pelkan paivittdmisen sijaan. Vanhoissa prosessikaavioissa asiat
oli esitetty selkeasti ja lyhyesti. Niissa ei avattu juurikaan kuntoutuksen siséal-

t64, vaan kaavioihin oli merkitty I1&hinn& pééotsikot.

Ensimmaisia versiota kaaviosta tehdessani, otin Kelan standardeista tarkoi-
tuksen mukaisesti ylimaaraista tietoa. Ajatuksena oli karsia tietoa kaavioiden
muokkausvaiheessa. Haastavaa oli karsia standardeista nostamiani asioita ja
pyrkia jattdmé&éan kaavioihin vain olennaisimmat asiat. Halusin uusiin kaavioi-
hin enemman informaatiota, kuin vanhoissa versioissa oli, jotta jo pelkastaan
niitd seuraamalla pystyy hahmottamaan kuntoutusprosessien kulun ja siihen
liittyvat laatukriteerit. Ensimmaisissa versioissa kaytin myoés useita erilaisia
symboleja kuvaamaan toimintoja, mutta huomasin niiden tekevén kaaviosta
liian sekavia. Tasta syysta kaavioiden toisiin versioihin paadyin kayttdmaan
toiminnan kuvauksissa pelkastdan suorakulmioita. Toisiin versioihin lisasin
toimeksiantajan toiveesta osallistujatahot seka aloin muokkaamaan myds
kaavioiden ulkonak6a. Liséasin kaavioiden vasempaan reunaan kuntoutuksen

eri vaiheet, kuten alkukartoitus, tyéharjoittelu, paatésvaihe, jotta kuntoutuspro-
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sessin hahmottaminen helpottuisi entisestdan. Muutin kaaviot mustavalkoisiksi

toimeksiantajan ohjeiden mukaan.

Tybohjeet kokosin samalla periaatteella kuin kaaviotkin. Pyrin kirjaamaan
mahdollisimman paljon tekstid Kelan standardeista, jota lahdin sitten vahitel-
len karsimaan. Toimeksiantajan ohjeiden mukaan laitoin tyéohjeisiin standar-
dien mukaiset tydéryhmat seké erillisen kappaleen KK-Kunto Oy/Jyvaskylan
tydéryhmista. Lisaksi tadydensin tydohjeisiin KK-Kunto Oy/Jyvéaskylan tyéskente-
lykaytantdja seka kenen tyéntekijan vastuulla mikékin tydévaihe on. Nain sain
tybohjeet kohdennettua Jyvaskylan KK-Kuntoon. Lopuksi pyrin muokkaamaan

tybohjeet helposti luettaviksi kappalejakojen avulla.

10. POHDINTA

Opinnaytetydn tavoitteena oli paivittdd KK-Kunto Oy/Jyvéaskylan laatukasikir-
jan Kelan prosessikaaviot ja tydohjeet. Lisdksi tavoitteena oli tuotoksen teke-
misen kautta ja tietoperustaan perehtymisen avulla syventaa tietamystéani
ammatillisesta kuntoutuksesta. Aluksi oli tarkedd hahmottaa kokonaisuus, jo-
hon tekemani tuotos siséltyy. Perehtyessani laatuun, yllatyin kuinka monimut-
kainen ja laaja sen méaarittely on. Laadussa erityisen tarkedan rooliin nousi
asiakaslahtoisyys ja asiakkaan kokema laatu. Lecklin (2006, 21,26) nostaa
esiin laadussa tarkedan rooliin asiakkaan ja hanen tarpeisiinsa vastaamisen.
Tarkeda on myds antaa asiakkaille mahdollisuus palautteen antamiseen seka

pyrkia parantamaan ja kehittdma&an palveluita saadun palautteen mukaan.

Yrityksen laatutekijand suureen rooliin nousi myds johdon halu kehittaa ja ar-
vioida yrityksen laatua. Yrityksen eteenpéin vieva asenne ja jatkuva toiminnan
arviointi synnyttavat laadukasta palvelua. Laadukas yritys antaa myds tydnte-
kij6ille mahdollisuuden vaikuttaa yrityksen toiminnan kehittdmiseen. (Lecklin
2006, 26-28.) Teorian kokoamisen kautta kasitykseni laadusta ja sen eri osa-
alueista on laajentunut. Itse nostaisin tarkeimpaéan rooliin laadussa asiakasléh-

téisyyden. liman yrityksen rahoittamia asiakkaita, ei yritykselld ole toimintaa.
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Asiakasléhtdisyyden jalkeen yhtéa suureen rooliin mielesténi nousevat johdon
halu kehittda toimintaa sek& henkiléstén ammattitaidon kehitdminen. Laadu-

kasta palvelua syntyy ammattitaitoisen henkiléstén tekemana. Yritys ei myds-
k&an koskaan saa tyytya nykytilanteeseen vaan sen tulisi pyrkia kehittdmaan

toimintaansa jatkuvasti parempaan ja laadukkaampaan suuntaan.

Opinnaytetyén tekemisen aikana olen oppinut paljon uutta Kelan toiminnasta
ja siitéa kuinka he pyrkivat takaamaan kuntoutujalle laadukkaan kuntoutuksen
standardien avulla. Standardit mahdollistavat tasalaatuisen kuntoutuksen to-
teuttamisen palveluntuottajasta riippumatta. Tama on tarkeaa siksi, etté jokai-
sella kuntoutujalla olisi mahdollisuus saada laadukasta kuntoutusta huolimatta
siitd, kenen palveluntuottajan toteuttamaan kuntoutukseen kuntoutuja osallis-
tuu. (Standardit 2013.)

Kela seuraa kuntoutuksen toteuttamista niin asiakkaan kuin Kelankin nako-
kulmasta auditoinneilla. Kela tarkistaa, ettd kuntoutus toteutetaan niin stan-
dardien ja lakien mukaisesti, kuin my6s sopimuksessa sovittujen asioiden mu-
kaan. (Kelan avo- ja laitosmuotoisen kuntoutuksen standardi, yleinen osa
2011, 27.) Auditointien tarkeys on selkeytynyt minulle teorian kokoamisen ai-
kana. Kela haluaa varmistaa, ettd sopimuksessa sovitut asiat toteutetaan kay-
tdnndsséa seka auditoinneilla varmistetaan, etta yhteiskunnan rahat kaytetaan

mahdollisimman tehokkaasti ja taloudellisesti.

Kuntoutuksella on iso rooli huoltosuhteen kasvaessa Suomessa. Tyontekijoi-
den tulisi jaksaa entista pidempaan tybelamassa. Myés tydelaman jatkuvasti
kasvavat vaatimukset tuovat lisatarvetta ammatilliselle kuntoutukselle. (Harkéa-
paa & Jarvikoski 2011, 213-214.) Tulevaisuudessa todennékdisesti tarvitaan
entistd enemman kuntoutuksen suunnittelijoita tydelamassa, jotta tydntekijat
jaksavat tehda pidempéaan téita. Toivottavasti jatkossa hydédynnetdén entista

enemman kuntoutuksen ohjaajien ammattitaitoa myds tydterveyshuollossa.

Aikaisemmin en ole ndhnyt prosessikaaviota tai tyéohjeita, joten minulla ei

ollut k&sitysta siita, mihin niitd kdytetdan ja miten niitd voidaan hyédyntaa.
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Laamasen (2003, 75-76) mukaan prosessikaaviot tuovat tehdyn tyén néky-
véaksi, jolloin ne auttavat lukijaa hahmottamaan prosessien kulkua. Tydntekijat
nakevat kaavioista oman roolinsa prosesseissa seka lisdksi myds muiden

tydntekijéiden roolit.

Prosessikaaviota tehdessani olen ymmartanyt, ettd kaaviota voidaan hyddyn-
téa laadunhallinnassa, kuin myos tyontekijéiden jokapéivaisessa tydskente-
lyssa. Prosessikaaviota katsottaessa pystyy hahmottamaan mihin kokonaisuu-
teen jokin yksittdinen prosessin vaihe kuuluu. Liséksi niista pystyy helposti ja

nopeasti tarkistamaan prosessin kulkuun liittyvia asioita.

Prosessikaavioiden ja tydohjeiden uusien versioiden valmistuessa olen aina
pyytanyt palautetta niista toimeksiantajaltani, jotta lopputuloksesta tulisi selkea
ja toimiva. Saatujen ohjeiden ja kehittdmisehdotusten mukaan olen muokannut
tuotosta. Tekemissani prosessikaaviossa on riittdvasti tietoa kuntoutusproses-
seista ja niita lukiessa lukija pystyy ndkemaan kenen vastuulla mikakin vaihe
kuntoutuksesta on. Ty6ohjeet tdydentavat hyvin prosessikaavioita. Tyéskente-
lytapani ylimaaraisien kohtien nostamisesta ensimmaisiin versioihin ja niiden
karsiminen mybhemmassé vaiheessa osoittautui toimivaksi, niin kaaviota kuin
tydohjeita tehdessani. Nain tydskentelyni tehostui ja aikaa s&astyi, kun stan-
dardeihin ei tarvinnut koko ajan perehtya alusta asti useaan otteeseen. Opin-
naytetydn yli vuoden kestanyt prosessi on sisaltanyt erilaisia vaiheita. Toisi-
naan tyén tekeminen on edistynyt sujuvasti ja toisinaan tekemiseen on tullut
taukoja. Nama tauot ovat auttaneet minua ottamaan etaisyytta teorian seka
tuotoksen tekemiseen. Taukojen jalkeen olen osannut taas suhtautua kriitti-
sesti prosessikaavioiden sisaltéon ja ulkonakdon sekd mahdolliset kehittamis-

kohteet ovat nousseet paremmin esille.

Teorian kokoamisen ja prosessikaavioiden seka tydohjeiden tekemisen kautta
olen syventanyt tietdmystéani ammatillisesta kuntoutuksesta. Lisédksi hahmotan
nyt KK-Kunto Oy/Jyvaskylan kuntoutusprosessien kokonaisuuden paljon sel-

kedmmin kuin harjoittelussa ollessani. Toivon, etta tuotoksesta on apua yrityk-

sen laadunvarmistuksessa seka tydntekijoiden ja opiskelijoiden perehdyttdmi-
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sessda. Uskon, etta niisté olisi apua yritykseen tuleville opiskelijoille kokonai-

suuksien hahmottamisessa.

Ammatillisesti opinnaytetydprosessi on kehittanyt kirjallisen dokumentoinnin
taitojani. Olen oppinut perehtyméaén erilaisiin I&hteisiin ja kokoamaan niista
tarkeimmat asiat yhdeksi kokonaisuudeksi. Teorian kokoaminen on myds ke-
hittanyt kriittistd suhtautumista lahteiden luotettavuuteen. Tuotoksen kokoami-
sen kautta olen oppinut enemman prosessitoiminnasta sek& osaan nyt entista
paremmin aikatauluttaa tyéskentelyani. Kuntoutuksen ohjaajan tyéssa on tar-
keda lainsdadannoén tuntemus ja sita tietdmysta olen kartoittanut opinnaytetyé-
ta tehdesséani. Mahdollisuuksien mukaan haluan olla omalla panoksellani mu-
kana yrityksen laadunhallinnassa ja laadukkaan kuntoutuksen toteuttamises-

Ssa.

Oman haastavuutensa opinnaytetydn tekemiseen on tuonut se, etté aihe ei
entuudestaan ollut minulle tuttu. Minulla ei ollut aikaisempaa kokemusta pro-
sessikaaviosta tai niiden kokoamisesta. Paljon aikaa on mennyt myés kaavioi-

den kaytadnnon toteuttamiseen.

Jatkossa olisi mielenkiintoista tutkia ja selvittdad miten tehdyt prosessikaaviot ja
tybohjeet toimivat kdytanndssa. Sita, mitd mielté tydntekijat niista ovat ja voiko
niitd hyédyntdd enemman kuin vanhoja kaavioita. Ovatko kaaviot ja tydohjeet
selkeita ja helppolukuisia ja miten niita voisi kehittdd parempaan suuntaan.
Liséksi olisi my6s mielenkiintoista tietda, hyétyvatkd yritykseen tulevat opiske-
lijat kaavioista ja auttavatko ne hahmottamaan Kelan palvelulinjojen kokonai-

suuksia.
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