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Abstract

The purpose of the development project was to model the care process of the occu-
pational health care organization client for Tyoterveys Wellamo. The process model-
ing was carried out in accordance with the requirements of the quality standard ISO

9001:2015. Impressive occupational health care activities require multi-professional

work cooperation, which was the objective of the project.

The data base of the development project describes occupational health care, multi-
professional activities and continuous improvement of working-care. Continuous im-
provement is handled according to the requirements of ISO 9001 quality management
systems. The quality management system requires process-like thinking, process de-
scription and continuous improvement to improve customer satisfaction.

In the implementation of the development project, the process modeled information
obtained from a multi-professional brainstorm on organizational client management in
occupational health care. The implemented occupational health client process is de-
scribed here using three-page technology. Continuous improvement is examined in
this development project by linking the service production of occupational health care
to the ring of continuous improvement of the PDCA model.

The development project strengthens the importance of customer understanding and
strategic partnership for occupational health service production. Continuous improve-
ment policies guide customer requirements to meet and increase customer satisfac-
tion. Here, the Occupational Health Client Care Model describes the way one occupa-
tional health operator has. The presented PDCA model of occupational health service
production is more widely used in the continuous improvement of occupational health
care.
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1 Johdanto

Tyoterveyshuoltolain mukaan Suomessa jokaisen tyOnantajan tulee jarjestaa tyontekijoil-
leen tydterveyshuolto siind laajuudessa kuin tyd, tydjarjestelyt, henkildsto, tydpaikan olo-
suhteet ja niiden muutoksista johtuva tarve edellyttaa (Tyoterveyshuoltolaki 1383/2001, 4
§). Tyoterveyshuollolla on merkittava rooli tydikaisen vaestdn terveyden hoidossa. Tyodter-
veyshuollon toiminnan tavoitteena on ehkaista tyohon liittyvia sairauksia ja tapaturmia, edis-
taa tyon ja tydympariston terveytta ja turvallisuutta, tydyhteisdjen toimintaa ja tydntekijoiden
terveytta ja tyo- ja toimintakykya tyGuran eri vaiheissa (Tyoterveyslaitos 2022a.) Tydter-
veyshuoltolaki (1383/2001, 1 §) edellyttda suunnitelmallista ja tavoitteellista yhteistyota tyo-

terveyshuollon asiakasyrityksen ja palveluntuottajan valilla.

Vuonna 2018 tydterveyshuolto hoiti vajaan kahden miljoonan suomalaisen terveytta ja hy-
vinvointia (Takala ym. 2018, 3). Tyoterveyshuollon kustannukset olivat talléin 844 miljoonaa
euroa (Kela 2018). Tydterveyshuollon kustannusten osuus koko terveydenhuollon kustan-
nuksista on vain 4,3 prosenttia (Ty6elamatieto 2022). Sairauspoissaolot aiheuttavat yhteis-
kunnalle ja tydnantajille merkittavia kustannuksia. Elinkeinoelaman keskusliitto (2022) on
maaritellyt yhden sairauspaivan hinnaksi keskimaarin 350 euroa, mutta esimerkiksi asian-
tuntijaorganisaatioissa hinta voi nousta noin 1000:n euroon paivassa. Kunta-alalla tyokyvyt-
témyys aiheuttaa vuosittain noin 2,2 miljardin euron kustannukset, puolet valillisia ja puolet
valittdmia (Keva 2022.) Suurimmat kustannukset tyénantajalle aiheutuu tyokyvyttomyys-
elakkeista. Vuonna 2020 tyoelakelakien mukaisille tyokyvyttomyyselakkeille siirtyi yli 19000
suomalaista. Mielenterveyden- ja kayttaytymisen hairiot olivat edelleen yleisin syy siirtya
tyokyvyttdmyyselakkeelle (33%), toiseksi ylin syy olivat tuki- ja likuntaelimiston sairaudet
(31%). (Elaketurvakeskus 2022.) Tydterveyshuolto on keskeisin toimija terveydenhuollossa
tydikaisten tyo- ja toimintakyvyn tukemisessa ja silla on merkittava rooli tydkykyongelmien
yha varhaisemmassa havaitsemisessa (Lappalainen ym. 2016; Reijula & Torkki 2019). Ty6-
urien pidentaminen on ensiarvoisen tarkeada hyvinvointiyhteiskunnan yllapitamiseksi huol-
tosuhteen yha noustessa. Marinin hallitusohjelman tavoitteena on tydurien pidentaminen
alusta, keskelta ja lopusta (Valtioneuvoston kanslia 2019). Tyo6terveyshuolloilta odotetaan

myoOs entistd enemman tukea ja apua asiakasorganisaatioiden tyokykyjohtamisen tueksi.

Tybelama muuttuu yhteiskunnan globaalien muutosten my6ta. Tama merkitsee muutospai-
neita myos tyopaikoille ja valittajaorganisaatioille kuten tyoterveyshuollolle. Huolia hyvin-
voinnille ovat aiheuttaneet viime aikoina mielenterveysongelmat, tydmarkkinoiden muuttu-
vat osaamisvaatimukset ja eriarvoisuuskehitys seka koronapandemian vaikutukset (Kokki-
nen 2020, 8-12). Tyodterveyshuollossa tarvitaan laaja-alaista ndkemysta asiakasorganisaa-

tioissa meneilld olevista ja tulevista muutoksista sekd arkisesta tydsta ja sen haasteista



(Halonen 2013, 152). Monimuotoisten haasteiden ratkaisuun tarvitaan entistd enemman
monitieteellistd ja moniammatillista osaamista ja yhteisty6ta. Myos tydterveyshuollon lain-
saadanto edellyttdd moniammatillista tydotetta (VNa 708/2013). Tyo6terveyshuollossa maa-
ritellaan asiakasyrityskohtainen moniammatillinen tyéterveyshuoltotiimi tyéterveyshuoltotoi-
mintaa toteuttamaan. Moniammatillisen tiimin koko riippuu asiakasyrityksen koosta ja tyo-

terveystarpeista.

Tyoterveyshuolloilta edellytetaan kirjallista hyvan tyoterveyshuoltokaytannon mukaista laa-
tujarjestelmaa (VNa 708/2013, 5 §). Laatujarjestelman tavoitteena on varmistaa, etta tyo-
terveyshuollon asiakkaat saavat samantasoisia palveluja kaikkialla Suomessa. Tydterveys-
huollon laadun seuranta edellyttaa tavoitteiden selkeda maarittelya ja toimintaprosessien ja
niiden mittareiden kuvausta niin ettd myods asiakkaan on mahdollista arvioida tyoterveys-
huoltotoimijan palvelun laatua ja vaikuttavuutta. (Leino ym. 2018, 4.) Asiakastyytyvaisyys ja
asiakaskokemus on laadun dimensio ja tavoite. Tyoterveyshuollon tuloksia arvioitaessa tar-
kastellaan kuinka hyvin aikaansaannos vastaa alun perin maariteltyyn tarpeeseen yksilon,

yhteison tai tydpaikan tarpeiden tyydyttdmisessa (Tyoterveyslaitos 2022a).

Tyoéterveyshuollossa on kahdenlaista asiakkuutta. Ty6terveyshuoltosopimus solmitaan pal-
velut ostavan organisaation ja tyéterveyshuollon palveluntuottajan valille. Tydterveyshuol-
lon asiakkaiksi siirtyy samalla kyseisen organisaation tyontekijat. Tyoterveyslaitoksen (2022
d) mukaan Tyoterveysyksikén jokaisen toiminnon keskiéssé on asiakasorganisaatio ja sen
kanssa toteuttava tybterveysyhteistyd. Hakulisen ja Pirttilan (2012, 276) mukaan tyoter-
veyshenkildstd pitda kuitenkin perinteisesti asiakkaana asiakasyrityksen tyéntekijaa asia-
kasorganisaation sijaan. Tyoterveyshuolto on edistdmassa suomalaisen tyovaeston ter-
veytta ja hyvinvointia ja tydyhteisdiden toimivuutta. Yksittaisen tyontekijan kanssa tehtava
tyo tyoterveyshuollossa edistaa hanen subjektiivista tyoterveyttaan ja hyvinvointiaan, mika
laajenee myos tyoyhteis6on. Tyoterveyshuollon vaikuttavuus mitataan kuitenkin sen asia-

kasorganisaatiolle tuoman tydkyvyn tuen kautta.

Tyoterveyshuollon lainsdadantd ja toimintaa ohjaavat sdadokset kuvaavat mita tydterveys-
huollon tulee pitda sisallaan. Tyoterveyshuoltolain (1383/2001) 4 § mukaan Tydterveys-
huollon toimintaan on siséllytettava tyéterveysyhteistybssé tybpaikan tarpeiden arviointi,
toiminnan suunnittelu, vaikuttavuuden seuranta ja arviointi seké laadun parantaminen. Yh-
teistyd tarkoittaa juuri tdman asiakasyrityksen tyoterveystilanteen ja -tarpeiden tunnistami-
sen pohjalle yhdessa laadittuja tyéterveyshuollon kdytanndn toimia, mitka toteutetaan laa-
dukkaasti ja vaikuttavasti. Lisaksi niiden vaikutuksia tulee seurata ja arvioida yhdessa. (Ty6-
terveyslaitos 2022c.) Tyoterveyshuollossa lainsdddanté edellyttdd moniammatillista tyo-

otetta (VNa 708/2013). Ty6terveyshuollon moniammatillinen toiminta perustuu eri ammatti-



ryhmien ja niiden asiantuntemuksen tuntemiseen. Eri ammattilaisten nakdkulmien ja osaa-
misen yhdistaminen tuottaa suurimman hyédyn. Moniammatillisella yhteisty6lla pyritdan
tuottamaan mahdollisimman laadukasta ja vaikuttavaa palvelua niin henkil6- kuin organi-

saatioasiakkaille. (Tyoterveyslaitos 2022b.)

Vaikuttavan tydterveyshuollon toiminnan keskidssa on asiakasyritysyhteisty6. Tyoterveys-
huollon asiakkuudesta 16ytyy kuitenkin vain vahan tutkimustietoa (Hakulinen & Pirttila 2012,
263). Tyodterveyshuollosta 16ytyva tutkimustieto on pitkalti raporttitietoa tyéterveyshuoltotoi-
mijoista, palveluntuottajista, tyéterveyshuollon jarjestdmisestd, sopimusten laajuudesta,
kustannuksista, Kelan mydntamista korvauksista ja tehdyista toimenpiteista ja tyoterveys-
huollon eri osa-alueiden toteuttamisen tavoista ja muodoista. Uudempi tyéterveyshuollon
tutkimus on keskittynyt laatuasioihin (Kela 2018). Tydterveyshuoltotoimijoilta edellytetaan-
kin kirjallista laatujarjestelmaa (Vna 708/2013, 5 §) ja asiakastyytyvaisyyden mittaamista.
Tyoterveyshuollon laatua mitatessa tulee huomioida sen kahdenlainen asiakkuus, niin hen-

kild- kuin organisaatioasiakkaat.

Taman kehittdmishankkeen tavoitteena on kehittaa Tydterveys Wellamon organisaatioasi-
akkaan hoitoa moniammatillisesti. Tyoterveys Wellamon visiona on olla asiakkaidensa ar-
vostama ja tunnettu moniammatillisen tyoterveyshuollon edelldkavija. Vuoden 2022 strate-
gisena painopistealueena on panostaa erityisesti tydnantajien asiakaskokemukseen. Ta-
man kehittdmishankkeen tarkoituksena on mallintaa ISO 9001:2015 laatustandardin vaati-
musten mukainen prosessi organisaatioasiakkaan moniammatillisesta hoidosta Tydterveys

Wellamossa.



2 Kehittamishankkeen tausta ja lahtokohdat
2.1 Tyoterveys Wellamo Oy

Taman kehittamishankkeena kohdeorganisaationa on Tyoterveys Wellamo, missa kehitta-
mishankkeen toteuttaja tydskentelee laatupaallikkénd ja palveluesimiehena. Tyoterveys
Wellamo Oy:n tuottaa Paijat-Hameen alueella monipuolisia tyéterveyspalveluja, jotka kuu-
luvat kunnille asetetun lakisdateisen tydterveyshuoltopalvelujen tuottamisvelvollisuuden ja
tyéterveyshuollon jarjestdmisvelvollisuuden piiriin. Yhtié on Lahden kaupungin tytaryhti6 ja
kuuluu Lahti-konserniin. Muina omistajina toimivat Paijat-Hameen kunnat (Asikkala, Har-
tola, Heinola, Hollola, Karkola, Padasjoki, Orimattila ja Sysma) seka litti, Myrskyla, Pukkila,
Paijat-Hameen hyvinvointikuntayhtyma ja Koulutuskeskus Salpaus -kuntayhtyma. Tyoter-
veys Wellamo Oy:n toiminta on kaynnistynyt 1.5.2010. Tyo6terveys Wellamon palvelut pys-
tytdan tarjoamaan niin lahi- kuin etapalveluina yhdeksan toimipisteen turvin. Etapalvelujen
kaytto on lisaantynyt viime vuosina myos koronapandemian vilkastuttamana. Talla hetkella

noin 30 prosenttia palveluista tuotetaan etapalveluina.

Tyoterveys Wellamolla on talla hetkelld noin 2200 asiakasyritysta ja noin 22000 tydntekija-
asiakasta. Suurin osa tyoterveyshuollon henkildasiakkaista tydskentelee kunnilla ja kun-
tayhtymilla. Taman lisdksi asiakaskuntaan kuuluu yrityksia eri toimialoilta, yksin toimivia
yrittdjia ja maatalousyrittajia. Tydterveys Wellamossa tyéskentelee noin 80 tydterveyshuol-
lon ammattilaista. Tyoterveys Wellamon visiona on olla asiakkaidensa arvostama ja valta-
kunnallisesti tunnettu tydterveyshuollon edellakavija. Toiminnan arvoiksi on maaritelty I1LO,
mika syntyy sanoista Innostus, Luottamus ja Osaaminen. Ty6terveys Wellamo kehittaa ak-
tiivisesti toimintaansa. Tyoterveys Wellamolle on myénnetty ISO9001:2015 laatusertifikaatti

ja organisaatio kuuluu Tyo6terveyshuollon Laatuverkostoon. (Tyoterveys Wellamo 2022.)
2.2 Lahtokohdat kehittamishankkeelle

Tyoterveyshuollon toimijoilta edellytetaan tand paivana kirjallista laadunhallintajarjestel-
maa. Tyoterveys Wellamolla on Labqualityn myontama tyoterveyshuoltopalvelut kattava
ISO 9001:2015 sertifikaatti. Laatusertifikaatti edellyttaa laadunhallintajarjestelmaa, johon si-
saltyvat tarvittavat prosessit, niiden yllapitdminen ja jatkuva parantaminen. Parantamisen
tavoitteena on asiakastyytyvaisyyden lisdantyminen (SFS-EN ISO 9001.) Prosessiajatte-
lulla ja prosessien kehittamisella on ollut keskeista 1ISO 9001:2000 standardien julkaisemi-
sesta saakka organisaatioiden toiminnan kehittdamisessa (Arter 2020). Prosessilahtoisen
ajattelun taustalla on asiakkaiden tarpeisiin vastaaminen. Prosessilahtdinen toiminta vaatii
asiantuntijoiden valista yhteisty6ta ja sen johtamista. Johtamisella varmistetaan asiantunti-

joiden osaamisen hyédyntaminen, jakaminen ja yllapitdminen. (Tanttu 2007, 26). Prosessit



ohjaavat organisaation toimintaa kuvaten ja mallintaen, miten asiat tehdaan. Prosessit aut-
tavat strategisten aikomusten toteuttamisessa tuotteiden tai palveluiden muodossa (Arter
2020). Asiakaspalveluja tuottavissa organisaatioissa prosessit kuvataan yleensa palvelu-
prosesseina ja teollisuudessa tuotanto- ja toimintaprosesseina (Tanttu 2007, 27). Palvelu-
prosesseissa kuvataan sita, miten palvelu tuotetaan vaihe vaiheelta (Arter 2020). Tyoter-
veyshuollossa prosessimainen toiminta mahdollistaa voimavarojen ja toiminnan suunnitel-
mallista ohjausta (Tyoterveyslaitos d). Prosessikuvaukset toimivat myds johdon, kehittajien

ja palveluista vastaavien tyovalineina (Arter 2020).

Tyoterveys Wellamon laadunhallinty6ta ohjaa Tyoterveys Wellamon johtoryhma. Laadun-
hallinnan toiminta on kuvattuna organisaation toimintakasikirjassa. Toimintaa ohjaa proses-
simainen ajattelu, niiden kuvaaminen ja jatkuva parantaminen. Jatkuvan parantamisen toi-
min seurataan asiakastyytyvaisyytta ja prosessien toimivuutta. Ulkoiset ja sisaiset auditoin-
nit, asiakaspalautteet, poikkeamaprosessi ja johdon katselmukset tuottavat tietoa laadun-

hallintajarjestelman toimivuudesta ja kehittamistarpeista.

Tyoterveys Wellamossa on kuvattuna tyéterveyshuoltotoiminnan prosessikartta, ydinpro-
sessit ja tukiprosessit. Ydinprosesseina on kuvattuina: TyOpaikkaselvitys, toimintasuunni-
telma, terveystarkastus, tietojen antaminen, neuvonta ja ohjaus, tybterveyspainotteinen sai-
raanhoito ja tyoterveysneuvottelu. Tukiprosesseina on kuvattuina: Asiakkuuden hallinta,
ajanvaraus ja asiakaspalvelu, tiedottaminen ja viestinta, talous, yhtidn ict-toiminta ja osaa-
misen hallinta. Tukiprosesseihin sijoitetussa asiakkuuden hallinnassa on kuvattuna lahinna
sopimushallinnan osa-alueita, tydterveyshuoltosopimuksen tekoa ja sopimuksen paatty-
mista. Tyoterveyshuollon organisaatioasiakkuuden hoitoa ei ole kuvattu Tyoterveys Wella-
mossa prosessin muodossa. Tyoterveyshuollolta edellytetdan kuitenkin jatkuvaa tyoter-
veysyhteistyOtd asiakasorganisaatioiden ja niiden edustajien kanssa vaikuttavan tyoter-
veyshuoltotoiminnan toteuttamiseksi. Tyoterveyslaitoksen (2022d) mukaan kaiken tyoter-
veyshuoltotoiminnan keskiossa onkin juuri asiakasorganisaatio ja sen kanssa toteuttava
yhteistyd. Tyoterveyshuoltotoiminnan suunnittelu, toteutus, vaikuttavuuden arviointi ja laa-
dun parantaminen tulee toteuttaa tyoterveysyhteistydssa (VNa 707/2013, 3 §). Prosessiku-
vauksen puutteesta huolimatta Tyoterveys Wellamossa tehdaan suunnitelmallista ja tavoit-
teellista yhteistyota ja toiminnan vaikuttavuuden arviointia heterogeeniset asiakaskunnan
kanssa. Yhteisty0 eri asiakkaiden kanssa on muotoutunut vuosien varrella yhteisty6ta te-
kevien ty6terveyshuollon ammattilaisten ja asiakasorganisaatioiden edustajien valilla. Hy-
vien ja toimivien kaytantdjen kuvaaminen prosessimuodossa voisi entisestaan kehittaa yh-
teistydta, ohjata ammattilaisten toimintaa ja kehittda prosessia prosessin arvioinnin ja seu-

rannan kautta.



Tyo6terveys Wellamon visiona on strategiansa mukaisesti olla asiakkaidensa arvostama ja
tunnettu moniammatillisen tyéterveyshuollon edellakavija. Vuoden 2022 laatutavoitteena on
panostaa erityisesti tydnantajien asiakaskokemukseen. Organisaation prosessien kehitta-
minen lahtee havaituista tarpeista (JHS 2012a). Prosessien jatkuvalla kehittamisella pyri-
tdan asiakasvaatimusten tayttamiseen ja asiakastyytyvaisyyden lisdantymiseen (SFS-EN
ISO 9001, 6).

Tyobterveyshuollon prosessikuvaukset kuvaavat tydterveyshuollon osa-alueita ja proses-
seja. Prosessien kuvaus on tarkeaa laadun ja vaikuttavuuden todentamiseksi. Mikaan tyo-
terveyshuollon palvelutuotannon prosesseista ei toimi ilman asiakasyritysyhteisty6ta, toimi-
vaa vuorovaikutusta asiakasyrityksen kanssa. Kumppaneina tassa yhteistyossa ovat ty6-
terveyshuollon asiakasyrityksen puolelta yrityksen henkildstohallinto, johto, tydsuojeluorga-
nisaatio tai muu nimetty yhteistyétaho. Palveluntuottajan puolelta asiakasyritysyhteistydohon
osallistuu asiakasyrityksen tyoterveyshuollosta vastaava moniammatillinen tyéterveyshuol-
totiimi ja isompien asiakkuuksien kohdalla asiakkuuksista vastaavat henkilot. Tama yhteis-
tyo pitaa sisallaan erilaisia asiakkuuden hoidon ja asiakassuhteen yllapidon elementteja,

mita tyoterveyshuollon laeissa tai ohjeissa ei juuri ole kuvattu.
2.3 Kehittamishankkeen tavoite ja tarkoitus

Taman kehittdmishankkeen tavoitteena on kehittaa tyéterveyshuollon organisaatioasiakkai-
den hoitoa moniammatillisesti Tyoterveys Wellamossa. Kehittdmishankkeen myota selvite-
téan mitd tyoterveyshuollon organisaatioasiakkaan hoito Tyoterveys Wellamossa on ja mi-
ten sita voitaisiin kehittda. Tydterveyshuollon organisaatioasiakkuuden hoidon kehittdminen
on Tydterveys Wellamon strategian mukaista laadun ja asiakkaille tuotettavan palvelun pa-

rantamista.

Taman kehittdmishankkeen tarkoituksena on luoda Tyoterveys Wellamolle moniammatilli-
sesti toteutettava asiakasyrityksen hoitoprosessi. Hoitoprosessi kehitetdan ja mallinnetaan
tydterveyshuollon toimintakentta ja laatustandardi ISO9001:2015 vaatimukset huomioiden.
Hoitoprosessissa kuvataan moniammatillisen tyoterveystiimin, tyoterveyshoitajien, tyoter-
veyslaakareiden, tyoterveyspsykologien, tyofysioterapeuttien ja tukipalveluiden mahdolli-

suudet ja roolit asiakasyritysten moniammatillisessa hoitoprosessissa.

Asiakasyritysten hoidon eri osa-alueiden kokoamisen tavoitteena on ohjata tyéterveyshuol-
lon moniammatillisten tyota. Mallinnettu prosessi toimii myds tyoterveyshuoltotoiminnan
johtamisen ja kehittdmisen valineena Tydterveys Wellamossa. Organisaatioasiakkaan hoi-
don kuvaaminen prosessin muodossa on toiminnan ja laadunhallintajarjestelman jatkuvaa

parantamista. Prosessin kuvaamisen yhteydessa arvioidaan prosessin riskit ja



mahdollisuudet ja maaritelldan prosessille eli organisaatioasiakkuuden hoidolle mitattavat

laatutavoitteet.



3 Moniammatillinen toiminta tyoterveysasiakkuuden hoidossa
3.1 Tydterveysasiakkuus

Tyoterveyshuollossa tulee toteuttaa suunnitelmallista ja tavoitteellista yhteisty6ta tyoter-
veyshuoltolain toteuttamiseksi tydnantajan, tyontekijoiden tai heidan edustajiensa kanssa
(VNa 708/2013, 1 §). Tydterveysyhteistydssé tulee toteuttaa tybpaikan tarpeiden arviointi,
toiminnan suunnittelu, vaikuttavuuden seuranta ja arviointi seké laadun parantaminen.
(VNa 707/2013, 3 §). Tyoterveysyhteistyo tarkoittaa tyoterveyshuollon organisaatioasiak-
kaan ja ty6terveyshuollon valilla tapahtuvaa yhteistydta. Yhteistyd kaynnistyy tyoterveys-
huoltosopimuksen solmimisesta. Tyoterveyshuoltolaki velvoittaa tydnantajaa jarjestamaan
ehkaisevan tyoterveyshuollon palvelut tyontekijoilleen. Taman lisaksi voidaan sopia yleis-
laakaritasoisen sairaanhoidon ja muun terveydenhuollon jarjestamisesta. Tyoterveyshuol-
lon jarjestamisesta tulee tehda kirjallinen sopimus palveluntuottajan ja ostajan valilla. Sopi-
mus on tarkastettava olosuhteiden oleellisesti muuttuessa. (Kela 2022a.) Tyéterveyshuol-
tosopimuksen teko vaatii myds palvelujen ostajalta ymmarrysta siita, mita yritys tyoterveys-
huollolta odottaa. Yhteinen ymmarrys siita, mita palveluja tyoterveyshuoltosopimukseen lii-
tetaan, antaa pohjan toimivalle yhteistydlle. Tana paivana yritykset kayttavat enenemassa
maarin erilaisia konsultteja tukemaan palvelujen hankintaa. Julkisten toimijoiden tulee tyo-
terveyspalvelujen hankinnassa noudattaa hankintalakia. Tyonantajat ja yrittajat voivat hank-
kia tydterveyshuoltopalveluja myds yhteishankinnalla tai erilaisilla puitesopimuksilla (Tyo-

terveyslaitos 2022f).

Tyoterveyshuoltosopimus kaynnistaa asiakkuussuhteen palveluntuottajan ja tydterveys-
huollon organisaatioasiakkaan valille. Taman lisaksi tyoterveyshuollon henkildasiakkaiksi
siirtyvat sopimuksen tehneen organisaation tyontekijat. Asiakkaalla tarkoitetaan yleensa
tuotteen tai palvelun vastaanottajaa, joka saa maksua vastaan hyotya kayttamastaan pal-
velusta (Valkama 2012, 1). Tyéterveyshuollon palveluiden osalta tama vastikkeellisuus pal-
velujen maksun osalta toteutuu organisaatioasiakkaan palveluissa. Tyoterveyshuollon yri-
tysasiakkuus pitaa terveydenhuollon asiakkuuden lisaksi sisallaan liiketalouden asiakkuu-
den piirteitéd (Koskela 2011, 40). Tydterveyshuollon liiketoiminnan kannalta on ensiarvoisen
tarkeaa saada pysyvia ja pitkakestoisia asiakkuuksia. Sopimusten laajuus ja sovittujen pal-
velutapahtumien maara vaikuttaa tyoterveystoimijan tulokseen. Vuonna 2018 90 prosenttia
tyéterveyshuollon asiakkaista saa palvelunsa ladkarikeskuksista tai kunnallisista liikelaitok-
sista (Kela 2018, 13). Varsinkin suurilla paikkakunnilla kilpailu asiakkaista on kovaa. Orga-
nisaatioista menestyvat ne, jotka onnistuvat tukemaan asiakkaidensa toimintoja ja proses-

seja muita tehokkaammin (Grénroos 2009, 10, 16).



Asiakkuuden hallinnan yhteydessa keskustellaan asiakaslahtbisyydesta, asiakasymmar-
ryksesta, asiakassuhteista ja asiakkuuden johtamisesta. Asiakkuussuhteet ovat keskeisia
johtamisen kohteita yritysten strategioiden mukaisesti. Organisaation johto vastaa myoés
asiakaskokemuksen johtamisesta. Asiakasjohtaminen edellyttda yritykseltd asiakastavoit-
teiden ja niiden saavuttamisen vaatimien keinojen maarittelemista. Asiakkuuden hallinnan
kokonaisuuteen kuuluu asiakkaiden profilointi, segmentointi, asiakkuuden arvon maaritta-
minen, asiakastyytyvaisyyden analysointi, asiakaskannattavuuden selvittdminen ja asiak-
kaiden ostokayttaytymisen ennustaminen. (Hakulinen & Pirttila 2012, 264.) Tyoterveyshuol-
lon asiakkuuksissa asiakasyrityksen puolelta tassa yhteistydssa toimii yleensa yrityksen

henkiléstohallinto, johto, tydsuojeluorganisaatio tai muu nimetty yhteistyétaho.

Asiakkuuksien hallinta tahtaa tyodterveyshuollossa tyoterveyshuollon organisaatioasiakkai-
den ja asiakkuussuhteiden yllapitoon ja edistamiseen. Asiakassuhteiden johtamisen avulla
saadaan seka yllapidettya, ettd edistettya jo olemassa olevia asiakkuuksia (Huumonen
2013, 88). Luottamus asiakkuussuhteissa rakentuu vaatimusten tayttamisesta, ennustetta-
vasti toimimisella ja reilusti neuvottelemalla. Huumosen (2013, 88-90) mukaan asiakkuuk-
sien segmentointia voidaan kayttaa oikea-aikaisten ja oikeiden tuotteiden kohdistamisena.
Tassa segmentointi perustui asiakasyritysten kokoon nyt ja tulevaisuudessa, asiakkuuksien

kestoon ja asiakkuuksien paikalliseen merkittavyyteen. (Huumonen 2013, 88-90.)

Asiakkuuteen kohdistuva liiketaloudellinen tutkimus keskittyy paljolti asiakassuhteiden ja
organisaatioiden valisten asiakassuhteiden selvittdmiseen. Terveydenhuoltoalalla taas
asiakastutkimus on perinteisesti ollut yksildpainotteista (Hakulinen & Pirttila 2012, 264).
Tieto ja ymmarrys asiakkaista ja asiakassuhteiden johdosta vaikuttaa suuresti yrityksen me-
nestykseen (Johnston ym. 2012, 5). Asiakkuuksien hoitomallien suunnittelun ja kehittami-
sen avulla pyritdan luomaan molemmille osapuolille kannattavia ja hyddyllisia toimintata-
poja ja liiketoiminnan kehitysta (Hakulinen & Pirttilda 2012, 263).

Asiakaskeskeisyydessa ja asiakaslahtdisyydessa korostetaan asiakkaan kunnioittamista,
yksilollisyytta ja kuulluksi tulemisen tarvetta (Monkkdnen ym. 2019, 17). Monkkésen ym.
(2019, 17) mukaan asiakkaan kuuleminen on asiakastyon tarked arvoléhtékohta, mika oh-
jaa asiakastyon ratkaisuja. ISO 9001 (5.1.2) standardin mukaisesti Ylimmén johdon on 0soi-
tettava johtajuutta ja sitoutumista asiakaskeskeisyyteen. Asiakastyytyvaisyyden lisdantymi-
nen tulee pysya keskeisena asiana organisaation kaikessa kehittdmisesta. Johdon tulee
osoittaa nakyvasti johtajuutta ja sitoutumista ja yllapitda organisaation painopisteen asia-
kasvaatimusten tayttdmisessa ja asiakastyytyvaisyyden parantamisessa. Asiakkaat ovat
yleensa henkildita tai organisaatioita, jotka ostavat organisaation tuotteita tai palveluja.
(SFS.kasikirja 807:2017, 34).
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Asiakastyytyvaisyytta seurataan asiakkaiden nakemyksilla siitd, kuinka hyvin heidan tar-
peensa ja odotuksensa on taytetty. Asiakastyytyvaisyytta seurataan erilaisilla asiakasky-
selyilla, palveluun liittyvilla asiakaspalautteilla, asiakastapaamissa ja asiakkailta saatujen
palautteiden; kiitosten, kehitysehdotusten ja moitteiden kautta. Leinon ym. (2018, 20) tutki-
muksen mukaan vuonna 2017 tydterveyshuolloista vahan yli puolet oli mitannut henkil6asi-
akkaiden tyytyvaisyytta, mutta vain alle puolet organisaatioasiakkaiden tyytyvaisyytta. Sa-
man tutkimuksen mukaan henkildasiakkaiden tyytyvaisyys tyoterveyshuoltoa kohtaan oli
korkeampaa kuin organisaatioasiakkaiden, mika kuvastanee toiminnan painottumista yksi-
I6tasolle. (Leino ym. 2018, 29.)

Tyoterveyshuollon yritysasiakkuuden hoitoa ja tyéterveysyhteisty6td on tutkittu vain har-
voissa tutkimuksissa, vaikka tama yhteistyo on asiakasyrityksille vaikuttavan toiminnan ja
tyoterveystoimijoiden liiketuloksen perusta. Broberg-Vuorion 2019 valmistuneessa opinnay-
tety0ssa nostettiin jatkotutkimusaiheeksi tyoterveyshuollon yhteyshenkilon vaikutus tyoter-

veysyhteistydlle.

Hakulinen ja Pirttila (2012, 263) ovat tutkineet tydterveyshuollon asiakkuutta tyoterveys-
huollon ja asiakasorganisaation ndkokulmista diskurssianalyysin kautta. Ty6terveyshenki-
|6std pitda perinteisesti asiakkaana tydntekijaa asiakasorganisaation sijaan. Tutkimuksessa
nousi esille kysymys syvallisemmasta asiakkaan saatelemasta suhteesta tyoterveysyhteis-
tydlle lain sdateleman asiakkuuden sijaan. Heidan mukaansa asiakkuuden ndkeminen so-
siaalisena konstruktiona voisi lisata yhteistydn suunnitelmallisuutta yhteisen todellisuuden
ja merkitysten kautta. Tydterveyshuollon asiakkuuden kehittdminen vaatii edelleen tyoter-
veyshuollon ja asiakasyrityksen roolien ja vastuiden selkeyttamista. Yritysasiakkuuden ke-
hitettdvaksi alueeksi nahtiin asiakaslahtdiset tydmenetelmat seka selkeat ja toimivat yhteis-
tyérakenteet. (Hakulinen & Pirttila 2012, 262-276.)

Koskelan (2011) opinnaytetydn mukaan tyéterveysasiakkuuden keskeisia asioita ovat luot-
tamus, vuorovaikutus, asiakaslahtdisyys, hyva laatu ja tydterveyshuollon palveluprosessit.
Opinnaytetydn jatkotutkimusaiheeksi nousi tydterveyspalveluiden asiakkuuden erityislaa-
tuisuuden tutkimisen teoreettisella tasolla ja asiakkuuksien johtamisen kaytantdjen kuvaa-
misen (Koskela 2011, 40). Antilan (2013) opinnaytetyd tutkii asiakkuudenhallinnan kehitta-
mista tydterveyshuollossa Tullinkulman Tyo6terveydessa. Tutkimuksessa nousi esiin tarve
kehittda asiakasyritysten ja tyéterveyshuollon yhteisia toimintamalleja. Myo6s tyoterveys-
huollossa liiketaloudellisen ymmarryksen lisddminen tukisi ymmarrysta tyéterveyshuollon

roolista asiakasyritysten arvonnousun lisdajana. (Antila 2013, 60.)

Halosen (2013) vaitéskirjan mukaan tyoterveyshuoltoa ei nahda asiakasorganisaation stra-

tegisena yhteistyOkumppanina. Asiakasorganisaatiot odottivat tyéterveyshuolloilta
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yhteistydéhon littyen enemman aktiivisuutta, tarvelahtdisyytta ja lisdarvoa tuottavaa kump-
panuutta. Tydterveyshuollon toiminnan nahtiin painottuvan liikkaa sairaanhoitoon strategisen
johtamisen kumppanuuden sijaan. Painopistetta toivottiin siirrettdvan ennaltaehkaisevan ja
edistavan suuntaan korjaavan tydn ohella. Lisdpanostusta kaivattiin tyontekijdiden henki-
sen kuormittumisen arviointiin ja ennaltaehkaisyyn. Lisaksi toivottiin tydyhteiséjen mahdol-
listen ongelmatilanteiden hoitamista ja muutosprosessien lapivientia. Halosen mukaan yh-
teistydhdn tarvittaisiin lisdd vuorovaikutusta ja vuoropuhelua, mika vaatii panostusta mo-

lemmilta osapuolilta. (Halonen 2013, 118.)

Halosen (2013, 142) mukaan tyoterveysyhteistyohon toivottiin strategisempaa ajattelua
henkiloriskien tunnistamiseen, analysoimiseen ja hallintaan. Tyodterveysyhteistyon tulisi
nousta asiakasorganisaation strategiasta. Ristiriitaa koettiin esimerkiksi sen suhteen, mihin
tyoterveyshuolto panostaa ja millaiset terveyden ja hyvinvoinnin haasteet asiakasorgani-
saatioilla ja niiden tyontekijoillda on. Tutkimuksen mukaan myos tyoterveystoimijat tunnista-
vat ristiriidan. Tyoterveyshuollossa tarvittaisiinkin laaja-alaista nakemysta asiakasorgani-
saatioiden arjesta ja sen haasteista huomioiden kaynnissa olevat ja tulevaisuuden muutok-
set. Tyoterveyshuollossa tarvitaan strategisen johtamisen osaamista ja keinoja tukea asia-
kasorganisaation strategian toteuttamista. Tyoterveyshuollon haasteina nahtiin myos uu-
denlaisen osaamisen hallinta ja moniammatillisten toimintatapojen entista parempi hyédyn-
taminen. (Halonen 2013, 142-152.)

Tyobterveyshuollossa odotetaan entistda enemman tukea asiakasyritysten tyokykyjohtamisen
tuen palveluihin. Tyékykyjohtamisen toimien tavoitteena on edistaa tydeldman tuottavuutta
ja estaa tyokyvyttomyytta. Sairauslomien ja tyokyvyttomyyselakkeiden kautta menetetaan
Suomessa vuosittain miljoonia tyopaivia. Tyokykyjohtamisella pyritdan vastaamaan tahan
haasteeseen. Tyoterveyshuollon toimilla pyritdan vaikuttamaan sairauspoissaoloihin, tyo-
kyvyttdomyyteen ja tydhon paluuseen. Lisaksi tyokyvyn tuen toimiin kysymyksia voidaan ka-
sitella tydhon, tydpaikkaan ja terveydenhuolto-, kuntoutus- ja sosiaalivakuutusjarjestelmaan
liittyen. (Juvonen-Posti ym. 2014, 4.) Tyokykyisyyden edistaminen ja tyokyvyttémyyden eh-

kaisy ovat tyoterveyshuollon ydintoimia.

Jatkuvalla ja systemaattisella yhteistydlla tyéterveyshuollon kanssa voidaan vahentaa asia-
kasorganisaation sairauspoissaoloja (Pehkonen ym. 2017, 100). Juvosen-Postin ym.
(2014) mukaan tydkykyjohtamisen kehittdmisessa tarvitaan vahvaa sitoutumista yhteisiin
tavoitteisiin ja kykya tarkastella ja muuttaa tydprosesseja. Toimintaa tukee avoin yhteistyd
ja toimijoiden valille rakentunut luottamus auttaa tyékyvyn ja toiminnan muutosten toteutta-

misessa. (Juvonen-Posti ym. 2014.)
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Pehkosen ym. (2017) tutkimuksessa selvitettin kymmenta suomalaista suuryritysta tutki-
malla, kenen ulkopuolisten toimijoiden kanssa organisaatiot tekivat yhteistyéta tyokykyjoh-
tamisen tuen palveluissa. Tutkimuksen mukaan eniten yhteisty6ta tehtiin tyéterveyshuolto-
jen kanssa. 46 prosenttia vastanneista arvioi, etta yhteisty6ta tyoterveyshuoltojen kanssa
tehtiin erittdin paljon. Seuraavina yhteistydkumppaneina tulivat tydelakeyhtiot, joiden
kanssa tehtiin toiseksi eniten yhteisty6ta. Kolmanneksi eniten yhteisty6ta tehtiin tapaturma-
vakuutusyhtididen kanssa. (Pehkonen ym. 2017, 48.) Tutkimuksessa tyokykyjohtamiseen
liitettiin useimmiten toimet, joita toteutetaan tydntekijan tydkyvyn ollessa alentunut. Yritys-
ten tydkykyjohtamisen toimilla pyrittin vdhentdmaan sairauspoissaolojen ja tyokyvytto-
myyselakkeista tulevia kustannuksia. (Pehkonen ym. 2017, 50.) Tyokyvyttdmyyskustannuk-
set olivat tutkimuksen mukaan keskimaarin kolminkertaiset tyokyvyttdomyyden ehkaisyyn
kaytettyihin taloudellisiin panostuksiin verrattuna. Sairauspoissaolojen aiheuttamat suorat
kustannukset muodostivat suurimman osan, tassa tutkimuksessa 50 - 83 prosenttia, yritys-

ten kaikista tyokyvyttémyysmenoista. (Pehkonen ym. 2017, 88-89.)
3.2 Tydterveyshuollon moniammatillinen toiminta

Moniammatilliseen toimintaan osallistuu asiantuntijoita eri organisaatioista ja ammattikun-
nista tunnistamaan ja ratkaisemaan ongelmia tilanteissa, joissa yhden ammattikunnan
osaaminen ei asiakkaan auttamiseksi riita. (Ménkkénen ym. 2019, 9.) Moniammatillinen yh-
teistyd voidaan maaritella eri ammattilaisten muodostamina ryhmina, jotka suorittavat sa-
maa tehtavaa ja joilla on yhteinen tavoite. Moniammatillisesti voidaan tehda ty6ta rinnakkain
ja myo6s ammatillisia roolirajoja rikkoen. (Lammintakanen ym. 2016, 8.) Moniammatillista
tyéta voidaan tehda asiakkaan ollessa moniammatillisen ryhman aktiivinen jasen tai tyds-
kentely voi toteutua ainoastaan ammattilaisten valilla. Moniammatillisesta tydsta puhuessa
kasitellaan yhteisty6td, yhteistoimintaa, dialogisen vuorovaikutusta ja rajojen ylittdmista.
Moniammatillinen ryhma tarkoittaa erimuotoisia moniammatillisia kokoonpanoja, timeja ja
tyéryhmia, jotka toimivat asiakkaan asioiden aarelld. Moniammatillisissa tiimeissa tieto ja
vuorovaikutus rakentuu vastavuoroisesti eri toimijoiden, ammattilaisten, asiakkaiden kuin

heidan laheistensa kanssa (Monkkdnen ym. 2019, 9-18.)

Moniammatillinen ty6 on lisdantynyt sosiaali- ja terveydenhuollossa. Entistd monimuotoi-
sempi ja kompleksisempi sosiaali- ja terveydenhuollon kentta edellyttaa eri toimijoiden va-
lilla jaettua asiantuntijuutta ja tiivista yhteistyota. Moniammatillisen tyoskentelyn merkitys on
sosiaali- ja terveydenhuollossa koko ajan lisdantynyt. (Monkkdnen ym. 2019, 15-18). Myds
tydelama on muuttunut entista tiimipohjaisemmaksi ja yhteisollista ja moniammatillisuutta

painottavaksi  (Lammintakanen ym. 2016, 8). Moniammatillisen yhteistyon,
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toimintakokonaisuuksien ja tydyhteisdjen kehittdminen jatkuu uudistuvissa sosiaali- ja ter-

veysalan organisaatioissa (Niiranen 2016, 301).

Toimiva moniammatillinen ty6 vaatii osallistujien sitoutumista yhteistydhon (Monkkdnen ym.
2019, 9). Moniammatillisen ryhman jasenten valinen luottamus ja avoimuus tukee yhteis-
tyéta. Moniammatillinen toiminta myds edistaa tydyhteisoétaitoja ja ymmarrystd omasta tyo-
roolista tydyhteis6ssa. Moniammatillinen tyd lisaa tutkimusten mukaan myos henkildkun-
nan tyotyytyvaisyytta ja tyohon sitoutumista, vahentaa sairauspoissaoloja. Asiakaslah-
téisyyden korostaminen ja johdon tuki kehittdd moniammatillista toimintaa. (Lammintaka-
nen ym. 2016, 10, 32-34.)

Monialaista yhteisty6ta voi tarkastella myos ajan kuluessa kehittyvana ja muuttuvana vuo-
rovaikutusprosessina. Vuorovaikutusprosessissa muodostetaan ja jaetaan yhteisiéa tavoit-
teita, vastuuta, pdatdksia ja valtaa. Kaikilla prosessiin osallistuvilla ammattilaisilla tulisikin
olla samanlaiset mahdollisuudet tydskentelyyn osallistumiseen, jotta jokainen pystyy anta-
maan oman osuutensa prosessiin. (Lammintakanen ym. 2016, 9). Moniammatillisen tyéyh-
teiso asettaa johtamiselle omat haasteensa. Moniammatillinen yhteisty6 edellyttaa ammat-
tilaisilta halua yhteistydhon. Moniammatillisen yhteistyon johtaminen vaatii eri ammattiryh-

mien osaamisen tunnistamista ja arvostamista. (Niiranen 2016, 308.)

Moniammatillisuus on tydterveyshuolloissa lisdantynyt (Takala ym. 2018, 3). Tyoterveys-
huollossa toimitaan moniammatillisesti vastaten laajan toimintakentan tarpeisiin ja vaati-
muksiin. Tyodterveyshuollossa lainsdadantd edellyttdd moniammatillista tyootetta (VNa
708/2013). Tydterveyshuollon moniammatillinen toiminta perustuu eri ammattiryhmien ja
asiantuntemuksen tuntemiseen. Eri ammattilaisten nakokulmien ja osaamisen yhdistami-
nen tuottaa suurimman hyddyn. Moniammatillisella yhteistyolla pyritdan tuottamaan mah-
dollisimman laadukasta ja vaikuttavaa palvelua niin henkilo- kuin organisaatioasiakkaille.
(Tyoterveyslaitos 2022b.) Moniammatillisessa yhteistydssa asiakkaan tulisi olla tasavertai-
nen kumppani yhteisessa ongelmanratkaisuprosessissa (Ménkkdnen ym. 2019, 18). Mo-
niammatillisen toiminnan raamit sovitaan jo tyoterveyshuoltosopimuksessa. Moniammatilli-

nen toiminta perustuu tydpaikan tarpeisiin. (Ty6terveyslaitos 2022b.)

Tyoterveysyksikdissd Suomessa tydskenteli vuonna 2018 reilut 6 500 terveydenhuollon
ammattilaista. Tyoéterveyshuollossa toimii tybterveyshoitajia, tybterveysladkareita, tyofy-
sioterapeutteja ja tyoterveyspsykologeja, joiden tulee hankkia vahintdan 15 opintopisteen
laajuinen tyoterveyshuollon patevdittava koulutus kahden vuoden sisalla tyoterveyshuol-
toon siirtymisesta (Tyodterveyshuoltolaki 1383/2001; VNa 708/2013). Koulutukset toteute-

taan moniammatillisina tydterveyshuollon asiantuntijoiden ja ammattihenkildiden
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koulutuksina. Yhteisen koulutuksen aikana tyéta harjoitellaan jo moniammatillisesti. (Tyo-

terveyslaitos 2022e.)

Tyoterveyshuollon Kela korvauksen oikeuttamana tyoterveyshuoltona voidaan korvata
my®os tyoterveyshuollon lisdkoulutuksen saaneiden tybhygienian, sosiaalialan, ergonomian,
teknisen alan, maatalouden- ja likunnan asiantuntijoiden, optikoiden ja puhe- ja ravitse-
musterapeuttien palveluja. Erikoislaakarin palvelut ja tutkimukset tyoterveyslaakarin tyoky-
kyarviotilanteissa ja tyofysioterapeutin suoravastaanotto suoravastaanoton lisdkoulutuksen
kayneilla tyofysioterapeuteilla ovat tyoterveyshuollon Kela korvattavaa toimintaa. Tyoter-
veyshuollossa asiantuntijoiden kaytto edellyttaa tyoterveyshuollon ammattihenkilon tarvear-
viota. Vuoden 2022 alusta tyofysioterapeuteista tuli tydterveyshuollon ammattihenkilita
aiemmat asiantuntijaroolin sijaan, eika heidan palveluihinsa ohjaaminen vaadi enaa tyoter-
veyslaakarin tai tyoterveyshoitajan tekemaa tarvearviota. (Kela 2022b; Kela 2022c¢.) Muutos
on lisannyt tyofysioterapeuttien mahdollisuuksia moniammatillisen toimintaan. Tydterveys-
huoltojen moniammatilliseen yhteistydhon ohjaavat toimintamallit lisaavat eri ammattiryh-
mien osallistumismahdollisuutta tyoterveystiimin ja asiakasorganisaatioiden kanssa tehta-

vaan tyoterveysyhteistydhon. (Tydterveyslaitos 2022b.)
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4 Jatkuva parantaminen
4.1 Laatujarjestelma

Vuodesta 2016 lahtien tyoterveyshuoltotoimijoilta on edellytetty kirjallista hyvan tyoterveys-
huoltokaytanndn mukaista laatujarjestelmaa (VNa 708/2013, 5 §; Tyoterveyslaitos 2022d.).
Laatujarjestelman tavoitteena on varmistaa tyoterveyshuoltopalveluiden tasalaatuisuus
kaikkialla Suomessa. Edellytyksena on toiminnan tavoitteiden, prosessien ja mittareiden
maarittely niin, etta tyoterveyshuollon asiakas voi seurata ja arvioida palvelujen laatua, yh-
teistydta ja toimien vaikuttavuutta (Leino ym. 2018, 4). Tyoterveyslaitos kuvaa tydterveys-
huollon laadunhallintajarjestelm&a organisaation toimintajarjestelmana. Tybterveyshuolto-
toiminnan vaikuttavuus syntyy ydin- ja palveluprosessien tuloksien ja tuotoksien kautta.
Henkiléstod ja tukitoimintoja ohjataan tyoterveysyksikon johtamisella. (Tyoterveyslaitos
2022d.)

Laadusta, laadunhallinnasta ja laatujarjestelmasta puhuttaessa tarkoitetaan monesti samaa
asiaa. Laatu on suhteellinen kysymys. Suomen standardoimisliiton SFS:n maaritelman mu-
kaan: Laatu kuvaa sitd, mikd on kohteelle ominaista, ja erityisesti sellaista, mikd koetaan
hyvéné. Ajatus laadusta liitetdan hyvaan toimintaan ja onnistumiseen. (Anttila & Jussila
2016.) Laamanen ja Tinnila (2009, 130) kuvaavat laadun kahta merkitystd sopivuutena
kéyttdtarkoitukseen ja yhdenmukaisuutena vaatimusten kanssa. Laatujarjestelmat toimivat
laadunhallinnan keinoina. Laatujarjestelmissa on kuvattuna kaikki organisaation keskeiset
toiminnot. Laadunhallinnan tehtavana on tuottaa tietoa siitd, suoriutuuko organisaatio toi-
minnoistaan parhaalla tavalla. Laatujohtamisella taas pyritddn kokonaisvaltaisesti varmis-
tamaan organisaation toiminta ja selvittdmaan mitd parannettavaa viela olisi. Laadunhallin-
nan ja laatujohtamisen tavoitteena on organisaation suorituskyvyn tarkastaminen ja varmis-
taminen. (Virtanen & Stenvall 2010, 159-161.)

Tassa kehittdmishankkeessa laatua kasitelldan osana 1IS0O9001:2015 laatustandardia ja
sen vaatimuksia, koska kohdeorganisaatiolla on kyseinen laatusertifikaatti. Asiakasyrityk-
sen hoitoprosessi kehittamisessa huomioidaan standardin vaatimukset; prosessien kuvaa-
minen ja niiden jatkuva parantaminen asiakastyytyvaisyyden lisdamiseksi. ISO 9001 stan-
dardin mukaisesti asiakastyytyvaisyys saavutetaan ja sita yllapidetdan laadunhallintajarjes-
telmien prosessien kautta. ISO 9001 standardeissa noudatetaan prosessimaista toimintaa
ja riskiperusteista ajattelua. Prosessimaisen toiminnan yhdistdaminen PDCA-mallin suunnit-
tele, toteuta, arvioi, toimi -sykliin organisaatio voi varmistaa prosessien riittavat resurssit ja
riskiperusteisen ajattelun. Prosessimaisen toimintamallin avulla organisaatio voi suunnitella

prosessinsa  ja niiden vuorovaikutukset. PDCA-malli tukee prosessien
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parantamismahdollisuuksien maarittelya ja niiden hyédyntamista. Riskiperusteisen ajatte-
lun avulla voidaan maarittaa tekijoita, jotka voivat estaa prosessien tai laadunhallintajarjes-
telman toiminnan ja tuottaa keinoja, joilla haitallisia vaikutuksia voidaan vahentaa ja hyo-
dyntaa esiin tulevat mahdollisuudet. Ajattelumallin mukaan riskit voivat olla negatiivisia tai
positiivisia (SFS 2020, 104.)

4.2 Prosessien kuvaus, kehittdminen ja johtaminen

Prosessi on Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta JUHTA 152 (2012a, 1) pro-
sessien kuvaamisohjeen mukaan joukko toisiinsa liittyvié toistuvia toimintoja, joiden avulla
syoétteet muutetaan tuotoksiksi. SFS-Kasikirja (807/2017, 28) maarittelee prosessin sarjaksi
toisiinsa liittyvié tai vuorovaikutteisia toimintoja, joilla panoksista tai lahtétiedoista tuotetaan
halutut tulokset. Tantun (2007, 27) mukaan prosessi on joukkoa toisiinsa liittyvia toistuvia
toimintoja ja niiden toteuttamiseen tarvittavia resursseja, joiden avulla sybtteet muutetaan
tuotteiksi tai joiden avulla saadaan aikaan toiminnan tulokset. Lillrank ym. (2011, 195) pu-
huvat tuotantoresursseista, joiden syotteet muutetaan tuotokseksi, mista hyotyy joko ulkoi-
nen tai sisainen asiakas. Organisaation strategiaa toteutetaan sen keskeisten prosessien

kautta (Laamanen & Tuominen 2011, 46).

Prosessilahtoisen ajattelun keskidssa on asiakas tarpeineen. Seuraavaksi mietitdan milla
tuotteilla ja palveluilla hanen tarpeensa voidaan tyydyttaa ja mitka resurssit, osaaminen ja
materiaali ndiden tuottamiseen tarvitaan (Tanttu 2007, 60). Asiakas on prosessin tuotoksen
vastaanottaja ja tuotos on prosessin, toiminnon tai tehtavan lopputulos. Prosessien kehitta-
minen liittyy organisaatioiden kehittdmiseen vision, strategian ja toimintaperiaatteiden suun-
taan. Prosessikuvaukset toimivat organisaatioiden johtamisen, kehittdmisen ja hallinnan va-
lineind. (Arter 2020.) Prosessilahtdinen toiminta ohjaa organisaatiota kokonaisvaltaiseen
ajatteluun kohti yhteista tavoitetta. Toiminnan painopiste on kokonaisuuden sujuvuudessa
yksittaisten toimenpiteiden sijaan. Prosessin onnistumista voidaan mittaroida lapimeno-

ajalla, joustavuudella ja asiakastyytyvaisyydella. (Tanttu 2007, 60-61.)

Prosessien maarittely lahtee liikkeelle keskeisten asiakastarpeiden tunnistamisesta ja nii-
den tayttdmiskeinojen maarittelystd. Seuraavaksi nimetdan keskeiset toimintakokonaisuu-
det, mistd muodostuu ydin ja tukiprosessit. Prosessien maarittelyn kolmannessa vaiheessa
maaritellaan ydin- ja tukiprosessien yksityiskohdat ja pilkotaan prosessi osaprosesseihin ja
-tehtaviin. (Virtanen & Stenvall 2010, 149.) Ydinprosessit tuottavat organisaatiolle arvon ja
tukiprosessit luovat tehokkaan toiminnan edellytykset ja osasuoritukset. (Tanttu 2007, 61.)
Ydinprosesseissa kuvataan ydintekeminen ja organisaation toiminnan kannalta keskeisim-
mat prosessit. Ydintekeminen liittyy yleensa asiakkuuksien hallintaan. Ydinprosessit liittyvat

suoraan ulkoisten asiakkaiden palvelemiseen. Tukiprosessit avustavat ja Iluovat
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edellytyksia ydinprosessien toiminnalle. Tukiprosesseihin kuuluu yleensa mm. hallinnolliset

toimet. Tukiprosesseilla on vain sisaisia asiakkaita. (JHS 2012a, 2-3.)

Prosessien laadunhallinnassa tdhdataan prosessin optimaaliseen toimintaan eri tilanteissa.
Prosesseja maariteltdessa kuvataan myos prosessien parantamisen toimet. (Virtanen &
Stenvall 2010, 149.) Laamanen ja Tuominen (2011, 20) kysyvat kuinka organisoida proses-
sien kehittaminen niin, etta laatu ja tehokkuus ovat parhaimmillaan ja osaaminen vastaa
kysyntdan. Prosessien kehittdminen kdynnistyy ydinprosessien asiakasodotusten ja asia-
kastyytyvaisyyden perusteella. Tukiprosessien toimivuus lisaa ydinprosessiin kohdistuvaa

tyytyvaisyytta. (Laamanen & Tuominen 2011, 21.)

Prosessin tavoitteet voidaan maaritella laadun, tehokkuuden ja sopeutumiskyvyn kautta.
Laatu mittaa prosessin aikaansaannosta, asiakastyytyvaisyytta ja tehokkuus kustannuste-
hokkuutta, sopeutumiskykya ja prosessin joustavuutta eri tarpeiden mukaan. (Laamanen &
Tuominen 2011, 24.) ISO 9000 standardien mukaisesti organisaation tulee maaritella pro-
sesseihin tarvittavat Iahtotiedot tai panokset ja prosesseilta odotettavat tuotokset. Odotetut
tuotokset ovat niitd, joita asiakkaat odottavat tai joita seuraaviin prosesseihin tarvitaan.
(SFS-Kasikirja 807/2017, 28).

Prosesseista 16ytyy alku- ja loppu ja vahintaan kaksi vaihetta, jotka taydentavat toisiaan. Eri
vaiheissa kaytetaan erilaisia resursseja, osaamista ja laitteita. Prosessin vaiheet voivat ta-
pahtua eri paikoissa ja eri aikoina. (Lillrank ym. 2011, 195.) Prosessikuvauksissa I6ytyy JHS
(2012a, 6) mukaan yleensa seuraavat dokumentit; perustietolomake, prosessikaavio ja toi-
minnot taulukko. Ohjeen mukaan prosessin nelja kuvaustasoa ovat prosessikartta, toimin-
tamalli (prosessitaso), prosessin kulku (toimintotaso) ja tydn kulkuun. Prosessien kuvauk-
sessa voidaan kayttaa sovittuja tapahtumasymboleja. Prosessissa eri toimijat (roolit) voi-
daan erottaa toisistaan vaakasuuntaisilla uimaradoilla. (JHS 2012a, 6-11.) Prosessien ku-
vaaminen myos muilla visuaalisilla tavoilla on mahdollista. Esimerkiksi vuokaaviossa, mind
mapissa, matriisi-, teksti- tai kuvamuodossa. (Arter 2022a). Arterin IMS - ohjelmisto on yksi

tapa kuvata prosessit.

Prosessien kehittdmisella pyritdan toiminnan tehostamiseen ja laadun tai palvelutason pa-
rantamiseen. Prosessien kehittaminen tuo usein myos kustannussaastoja ja auttaa ongel-
matilanteiden hallinnassa. Prosessit toimivat myos perehdytyksen ja koulutuksen tukena.
Prosessit tulee maaritella, kuvata ja mallintaa esimerkiksi prosessikarttojen muodossa. Or-
ganisaatioiden johto kayttaa prosessikuvauksia johtamisen, paatoksenteon ja suunnittelun
apuna. Prosesseihin liitettyjen mittareiden kautta toimintaa voidaan arvioida ja kehittaa saa-
tujen tulosten perusteella. (Tanttu 2007, 63; JHS 2012a, 3.) Prosessimainen toiminta mah-

dollistaa voimavarojen ja toiminnan suunnitelmallista ohjausta tyoterveyshuollossa
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(Tyoterveyslaitos d). Tyoterveyshuollon prosessikuvaukset kuvaavat tybterveyshuollon
osa-alueita ja prosesseja. Tyoterveyshuollon palveluprosesseissa kuvataan Leinon ym.
(2018, 25) mukaan tydpaikkaselvitys, terveystarkastus, tyéterveysneuvottelu, tietojen anto

ja neuvonta.

Prosessien johtaminen on paivittaista toimintaprosessien hallintaa ja suorituskyvyn paran-
tamista. Prosessijohtamisessa yksikon toimintaa tarkastellaan asiakkaalle tuottaman arvon
kokonaisuutena. (Tanttu 2007, 62-63). Prosessien johtaminen edellyttda organisaation ko-
konaistoiminnan ymmarrysta ja kasitteellistad ajattelukykya toiminnan vaikuttavuuden hah-
mottamiseen (Virtanen & Stenvall 2010, 151-152).

4.3 Jatkuva parantaminen

ISO 9001:2015 standardin vaatimusten mukaisesti organisaation on parannettava jatku-
vasti laadunhallintajarjestelman soveltuvuutta, tarkoituksenmukaisuutta ja vaikuttavuutta.
Parantamisella pyritdan asiakasvaatimusten tayttamiseen ja asiakastyytyvaisyyden lisaan-
tymiseen. Tyoterveyshuollon asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa tulee huomioida tyoter-
veyshuollon kaksi asiakaskuntaa. Jatkuvalla parantamisella pyritdan suorituskyvyn paran-
tamiseen ja sen keinoina ovat mm. tuotteiden ja palvelujen parantaminen, ei toivottujen
vaikutusten estaminen ja laadunhallintajarjestelman suorituskyvyn ja vaikuttavuuden paran-
taminen. Parannuksia voivat olla esimerkiksi erilaiset korjaukset, innovaatiot, kdanteente-
kevat muutokset ja uudelleen organisoinnit. (SFS-EN ISO 9000, 18; SFS-EN ISO 9001, 29-
30.)

Jatkuvaa parantamista on myos LEAN ajattelun mukainen hukan tunnistaminen ja sen pois-
tamista. Myds prosessien kehittdmisessa on Lillrankin ym. (2011, 194) mukaan lahdetty
turhan poistamisesta. Japanin autotehtailta lahtenyt lean ajattelulla voidaan lisata niin ly-
hyen kuin pitkan aikavalin tuottavuutta yrityksissa ja organisaatioissa. Hukkaa, resursseja
kayttavaa tehotonta toimintaa pyritddn vahentamaan niin omassa toiminnassa kuin toimi-
tusketjuissa. Tehtavien nopeampi suorittaminen lisaa tuottavuutta. Lean ajattelussa on viisi
paaperiaatetta hukan poistamiseen: 1. Maaritellaan arvon tuottaminen asiakkaan nakokul-
masta. 2. Tunnistetaan arvovirta ja poistetaan ei arvoa tuottava hukka. 3. Luodaan arvon
virta ilman keskeytyksia ja odotusta. 4. Tehdaan vain sitd mita asiakas tarvitsee. 5. Pyritaan
kohti taydellisyytta. Lean ajattelussa tulee ymmartaa jatkuvasti asiakasta ja tietda mita he

arvostavat. (Hines ym. 2010, 4-5.)

Laadunhallintajarjestelman termein organisaatiot saavat tietoa parantamistarpeista poik-
keamien kautta. Poikkeama kuvaa vaatimuksen tayttymatta jaamista. 1ISO 9001 standar-

dien mukaan poikkeama voi tulla myos asiakasvalituksen kautta. Kun poikkeama havaitaan,
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organisaation tulee reagoida poikkeamaan. Tilanteesta riippuen on ryhdyttava toimiin poik-
keaman aiheuttaman tilanteen korjaamiseksi tai hallitsemiseksi ja kasiteltava sen mahdolli-
set seuraukset. Lisaksi tulee arvioida toimenpiteita, joilla estetdan poikkeaman toistuminen.
Organisaation tulee sailyttdd dokumentoitu tieto poikkeamista ja niiden johdosta tehdyista
toimenpiteista ja niiden tuloksista. (SFS-EN 1SO 9001, 30). SFS-kasikirjan (807:2017, 18)
mukaan organisaation on varmistettava, etta tuotokset, jotka eivat tayta vaatimuksia tunnis-
tetaan ja niiden kayttdé estetdan. Parantaminen voi tapahtua toimilla, milla valtetdan poik-
keaman toistuminen. Toimivat voivat olla pienet muutokset nykyisiin prosesseihin, tuottei-
siin tai palveluihin tai projektit, jotka johtavat merkittaviin muutoksiin, uusiin prosesseihin,
tuotteisiin tai palveluihin. Tuotoksen korjauksen jalkeen sen suorituskyky tulee todentaa.
(SFS-807, 91.)

ISO 9001:2015 standardissa noudatetaan prosessimaista toimintamallia yhdistettyna
PDCA-malliin ja riskiperusteiseen ajatteluun (SFS-EN ISO 9001, 5). PDCA-malli eli Demin-
gin ympyra/laatuympyra on yksi ongelmien ratkaisumalli ja kehittamismenetelma. Mallista
lahtenyt ajattelu toimii edelleen organisaatioiden toiminnan kehittamisen, laatutyon ja laa-
tustandardien taustalla (Arter 2022c). PDCA-mallissa kuvataan kehittamista ympyran tai
spiraalin muodossa paattymattémana prosessina. Mallissa edetdan suunnittelu (plan)
kautta tekoihin (do). Tekemisen jalkeen tarkastetaan (check) ja tehdaan tarpeen mukaan
korjauksia (act). Korjausten jalkeen palataan alkuun eli suunnitteluun. Suunnitteluvaiheessa
asetetaan tavoitteet prosesseille ja jarjestelmille. Prosessin resurssit maaritelldan niin, etta
prosessin tulokset voidaan saavuttaa ja asiakkaiden vaatimukset voidaan tayttaa. Proses-
sin riskit ja mahdollisuudet kasitelldan organisaation toimintaymparisté huomioiden. Toteuta
vaiheessa tapahtuu varsinainen toiminta, toteutetaan suunnitelmat. Arvioi vaiheessa seu-
rataan ja tarvittaessa mittaroidaan prosesseja ja niista syntyvia tuotteita ja palveluja niiden
tavoitteisiin ja vaatimukseen verraten. Toimi vaiheessa ryhdytaan tarvittaviin suorituskykya
parantaviin toimiin. (SFS 2020, 104-107.) PDCA-mallia voidaan soveltaa seka prosesseihin
ja laadunhallintajarjestelmiin (SFS-EN ISO 9001, 7). PDCA-mallia hyddyntamalla voidaan
parantaa toimintaa ja varmistaa, etta lisdparannuksiin liittyvat vastuut jaetaan vastuuhenki-
IGille ja parannuksia toteutetaan, kunnes asiakkaiden tarpeet ja odotukset tayttyvat.
(SFS.kasikirja 807:2017, 34).

4.4 Vaikuttavuus

Tyoterveyshuollon tuloksia arvioidessa puhutaan vaikuttavuudesta. Vaikuttavuuden arvioin-
nissa verrataan miten aikaansaannos vastaa alun perin maariteltyyn yksilon, yhteison tai
tybpaikan tarpeeseen. (Tyoéterveyslaitos 2022a.) Terveydenhuollon ja yleistettyna hyvin-

vointipalvelujen kannalta tarkeimpana kasitteena voidaan pitdd vaikuttavuutta (Klemola
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2015, 41). Vaikuttavuutta voidaan arvioida yksilon, terveydenhuollon asiakkaan tai yhteis-
kunnan tasolla. Jotkut yritykset osaavat jo vaatia vaikuttavuutta tyéterveyshuollon toimin-
nalta (Pehkonen ym. 2017, 93).

Vaikuttavuuden arvioinnissa tarkastellaan seka tulosta ettd vaikuttamisen prosessia. Tyo6-
terveyslaitoksen luoma vaikuttavuusketju kuvaa tyoéterveyshuollon vaikuttavuuden proses-
sia. Vaikuttavuusketjussa lahdetaan liikkeelle tarpeista kohti tavoitteita. Tavoitteille valitaan
resurssit, suunnitellaan toimenpiteet tuotoksien ja tulosten saavuttamiseksi. Laajemmat vai-
kutukset tulevat ilmi seurauksina. Tehokkuus syntyy resursseilla aikaansaaduilla tuloksilla
ja vaikuttavuus tavoitteisiin vastaamalla. Miten hyvin seurauksia vastaavat alkuperaista tar-
vetta ja tavoitetta. (Tyoterveyslaitos 2022a.) Tyéterveyshuollon toiminnassa tama lahteen
likkeelle asiakasyrityksen kanssa yhteistyossa tehtavasta tarpeiden ja tavoitteiden maarit-
telysta. Taman jalkeen maaritellaan naiden toteuttamiseksi tarvittavat resurssit ja toimenpi-
teet. Vaikuttavuusketjussa arvioidaan tuotosten tuloksia ja pitkan aikavalin seurauksia. Milla
resursseilla aikaansaadaan tietty vaikuttavuus. Kun mukaan liitetaan kustannusten arviointi,
siirrytaan kustannusvaikuttavuuden arviointiin. Kustannusvaikuttavuuden tarkastelussa ar-
vioidaan vaikutusten ja kustannusten valista suhdetta. Hyvinvointipalvelujen eri palvelusuo-
ritteita ja -kokonaisuuksia tulisi kustannusvaikuttavuudessa huomioida eniten vaikuttavuutta

aikaan saavat suoritteet. (Klemola 2015, 38, 49.)

Tyoterveyshuollossa kustannusvaikuttavuutta voidaan arvioida palvelujen maksajien el
tydnantajien tydterveyshuoltokustannuksilleen saamalla hyodylla. Minkalaisilla tydterveys-
huollon kuluilla tydntekijat pysyvat tyd- ja toimintakykyisena ja sairauden kohdatessa paa-
sevat nopeasti takaisin tyohon tai antamaan tydpanostaan mukautetun tai korvaavan tyon
kaytantoja toteuttaen. Reijulan ja Torkin (2019) mukaan tyoterveyshuollon kustannuksilla ei
ole kaytannossa merkitysta, jos tyontekijan toihin paluu saadaan nopeutettua ja tyokyvytto-

myytta vahennettya.
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5 Kehittamishankkeen toteutus
5.1 Prosessimallinnus osana jatkuvaa parantamista

Taman kehittdmishankkeen tarkoituksena on luoda Tyoterveys Wellamolle moniammatilli-
sesti toteutettava asiakasyrityksen hoitoprosessi. Hoitoprosessin mallinnuksessa huomioi-
daan 1SO9001:2015 laatustandardin vaatimukset. Prosessin kehittdmisen lahestymista-
vaksi on valittu tdssa kehittdmishankkeessa prosessimallinnus. Jatkuva parantaminen huo-

mioidaan tassa kehittamishankkeessa PDCA-mallin muodossa.

Prosessin mallinnus voi kdynnistya tunnistetusta ongelmasta, lahtétilanteen selvittamisesta
tai suunnitellusta kehittamistehtavasta. Prosessimallinnus on yksi tapa kehittda prosessia.
Mallintamisen lahtdsyyna voi toimia esimerkiksi palvelun tuottaminen. Prosessimallinnus
voi kohdistua nykytilan kuvaamiseen tai tavoitetilaan pyrkimiseen. Prosessimallinnuksessa
lahdetaan liikkeelle tunnetusta nykyisesta toimintatavasta. Prosessin kehittamiseksi selvi-
tetdan ja tunnistetaan prosessien kehittdmiskohteita ja suunnitella naiden vaatimia toimin-
toja. Prosessin kehittamiseksi tulee tunnistaa prosessien kehittdmiskohteita ja suunnitella
naiden vaatimat toiminnot. (Luukkonen ym. 2012, 21-22.) Prosessimallinnuksessa proses-
sin kehittdminen tapahtuu prosessien parantamiskohteita tunnistamalla. Yhteisen ymmar-
ryksen varmistamiseksi olemassa olevat ja suunnittelussa olevat asiat tulee dokumentoida.
(Gyuchan ym. 2009, 214.)

Prosessia kehittaessa pyritdan tassa kehittdmistehtavassa selvittdmaan organisaatioasiak-
kuuden hoitoon liittyvid osa-alueita ja kuvaamaan niita prosessin muodossa Tydterveys
Wellamossa. Laadullista eli kvalitatiivista tutkimusotetta kaytetaan tilanteissa, missa halu-
taan ymmartaa ja kuvata ilmidita ja luodaan hypoteeseja (Kananen 2012, 29). Laadullisessa
tutkimuksessa tutkija, tdssa kehittdmistyon tekija ja siihen osallistujat palaavat teoriaan pro-
sessin kehittdmisen aikana. Kehitettdva prosessi ei tuota objektiivista tulkintaa, vaan on

kehittdmiseen osallistuvien tulkintaan perustuva (Kananen 2012, 30).

Prosessimallinnuksen kaytantdja tutkittiin Ita-Suomen Yliopiston ja Aalto-yliopiston yhtei-
sessa Solea hankkeessa vuosina 2008-2012 (Luukkonen ym. 2012). Hankkeessa luotiin
yleiskuva prosessimallintamisesta ja sen osatekijoista. Mallinnusta edeltaviksi toiminnoiksi
kuvattiin projektisuunnittelua, projektirynmaa, mahdollisia esiselvityksia ja tavoitteiden ja re-
surssien maarittelyd. Mallintamisen tarpeena nahtiin olevan parantaa olemassa olevia tai
luoda uusia prosesseja, tietojarjestelmia tai niiden osia. Naiden tuloksena saadaan tarken-
nettua tietoa toiminnasta, nykytilasta ja kehittamisehdotuksista. Tuotoksena voi olla proses-
sikaavio tai sanallinen kuvaus rajatusta kokonaisuudesta. Mallien hyodyntajina toimivat or-

ganisaation johto, prosessien omistaja ja arjen suorittajat. Mallintaminen tapahtuu yleensa
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erillisiin projekteihin liittyen. Kokonaisarkkitehtuurinakékulmasta johtuen mallintamisen tulisi
kuitenkin olla organisaation kehittamiseen liittyvaa jatkuvaa toimintaa. Mallinnuksen kehi-
tyskohta voi sijoittua mallintamistoiminnan sisalle tai sitd ymparoiviin toimintoihin. (Luukko-
nen ym. 2012, 13-15.)

Prosessien mallinnus voi tapahtua eri tasoilla. Prosessimallinnuksen tasoilla tarkoitetaan
kuvauksen tarkkuutta ja yksityiskohtaisuutta. Prosessimallinnuksien taustoina ja viitekehyk-
send voi olla erilaisia nakemyksia. Liiketoiminta-arkkitehtuurin hallinnan mukaiset mallin-
nustasot tahtaavat liketoiminnan johtamiseen ja toimintalahtoiset mallinnustasot toiminnan
ja tietojarjestelmien kehittamiseen. JHS 152 Juhta:n julkaisema prosessimallinnuksen ohje
tahtaa prosessien johtamiseen ja kehittamiseen, lisdksi on olemassa my6s muita erilaisia
mallinnustasoja. (Luukkonen ym. 2012, 28.). JHS 152 prosessimallinnuksen tavoitteena on
Luukkosen ym. (2012, 33) mukaan yhdenmukaistaa ja selkeyttaa julkisen hallinnon proses-
sien kuvaamista. Kuvaamisen tarkoituksena on prosessien parantaminen, tietojarjestelmien
kehittaminen ja tyontekijan perehdyttaminen ja kouluttaminen. Tassa prosessit suositellaan
jaettavaksi neljagan kuvaustasoon, mitka ovat prosessikartta, toimintamalli, prosessin kulku
ja tyonkulku. Prosessin kuvaamista kaikilla tarkkuustasoilla ei kuitenkaan nahda aina tar-
peellisena. (Luukkonen ym. 2012, 33.) Laajin prosessikarttataso antaa yleiskuvan organi-
saation toiminnasta. Toimintamallitaso kuvaa prosessihierarkiaa ja sitoo prosesseja yhteen.
Prosessin kulku tasossa kuvataan toiminnan periaatteita ja toimintojen suorittajia. Tyon
kulku tasossa kuvataan toiminnan ty6évaiheet. (Luukkonen 2012, 34.) ISO 9001:2015 stan-
dardi edellyttda prosessimaista toimintamallia. Prosessimainen toimintamalli edellyttaa pro-
sessien ja niiden vuorovaikutuksen maarittelya ja hallintaa. (SFS-EN ISO 9001, 6.) Proses-
seille tulee maaritella tarvittavat kriteerit ja menetelmat, joilla varmistetaan naiden vaikut-
tava toiminta ja ohjaus. Prosessien seuranta, mittaukset ja suorituskykyindikaattorit antavat
tietoa prosessin toiminnasta. Prosesseihin on my6ds maariteltdva niihin liittyvat resurssit,
vastuut ja valtuudet. (SFS-EN I1SO 9001, 12.)

Organisaation prosessit tulee dokumentoida samoja dokumentoinnin saantéja noudattaen,
jotta saadaan yhtenainen ja selked prosessien kokonaisuus (Arter 2022b). Prosessikuvaus
toteutetaan samalla lailla kuin Tyoterveys Wellamon muut prosessit ovat kuvattu. Asiakkuu-
den hoitoprosessi kuvataan tassa kehittdmistehtavassa prosessin kulku —tasolla, koska asi-
akkuuden hoitoprosessin sisaltaa erilaisia toiminnallisia osa-alueita prosessikartan alla.
Prosessikuvausta tadydennetdan prosessin kuvauksen auki kirjoittamalla, linkeilld ja lomak-

keilla ja prosessin perustietolehdella.
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5.2 Aivoriihi

Aivoriihi on yksi tunnetuimpia ja kaytetyimpia ideointimenetelmia. Ideointivaiheeseen pyri-
tdan saamaan mahdollisimman laajasti asianosaisia riittdvan laajan nakemyksen saa-
miseksi. Osallistaminen lisaa myds kiinnostusta kehittdmistoimintaan ja motivaatiota muu-
toksen lapivientiin. (Salonen ym. 2018, 58.) Aivorilhessa kaydaan suoraviivaisesti ja va-
paasti ongelman kimppuun ja tuotetaan vaihtoehtoisia ideoita, joista parhaat suodatetaan.
Aivoriihi on osallistava ryhmatydmenetelma. Tyoskentely aloitetaan aivoriihen puheenjoh-
tajan avaamasta ongelmasta. Aivoriihessad kannustetaan luovaan ja vapaaseen ideointiin
positiivisessa ilmapiirissa. Aivoriihea varten varataan hairiéton tila, riittavasti aikaa ja tydva-

lineet ideoiden kirjaamiseen. (Harisalo 2001, 79-81.)

Tassa kehittdmishankkeessa aivoriihen alustuksena lapikaytiin toimintaympariston muutok-
sesta ja organisaation strategiasta noussut tarve kehittaa tyoterveyshuollon organisaatio-
asiakkaan hoitoprosessia. Aivoriihen tuotoksen odotetaan kehittavan Tyoterveys Wellamon
tyoterveyshuollon organisaatioasiakkaan hoitoprosessia, mika tahtaa asiakastyytyvaisyy-

den parantamiseen.
5.3 Aineiston analysointi

Aineiston analysointi tapahtuu erilaisten luokittelujen ja typologioiden kautta. Teemoittelu
on yksi kaytetyimpia laadullisen aineiston analysoinmenetelmia. Teemoittelua kaytetaan
myos ensimmaisena tapana analysoida aineistoa. Teemoittelu tarkoittaa aineiston pilkko-
mista ja jarjestamista erilaisten aihepiirien mukaisesti. Teemoittelulla voidaan nostaa esiin
tutkimusongelmaa kuvaavia teemoja ja aihealueita. Keskeista teemoittelussa on teorian ja
aineiston yhdistaminen. (Hiltunen 2022.) Teemoittelua kuvataan myds yhtena sisalldnana-
lyysin muotona ja sita voidaan pitaa yksittaisen metodin lisdksi valjana teoreettisena kehyk-
sena. Useimmat laadullisen tutkimuksen menetelmat perustuvatkin sisallénanalyysiin ja sita
kaytetaan yleisesti laadullisissa tutkimuksissa (Kyngas ym. 2011, 138; Tuomi & Sarajarvi
2018.) Teemoittelussa aineistoa luokitellaan painottaen teemojen sanomaa. Teemoitte-
lussa laadullista tutkimusaineistoa pilkotaan ja ryhmitellaan erilaisten aihepiirien mukaan.
(Tuomi & Sarajarvi, 2018.) Teemoittelussa etsitdan yleensa aineistolahtdisesti tekstimas-
sasta yhdistavia tai erottavia tekijoitd. Teemoittelua voidaan tehda myos teorialahtoisesti
tietyn viitekehyksen tai teorian mukaan. Aineiston jarjestaminen teemojen mukaan voi ta-
pahtua esimerkiksi kokoamalla yhteen ne, joissa puhutaan kyseisista teemoista (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Tassa kehittamistehtavassa saatuja aivoriihen tuloksista tehdaan yhteenvetoa teemoitta-

malla niitd tyodterveyshuollon organisaatioasiakkuuden hoidon osa-alueisiin. Aineiston



24

jarjestaminen teemojen alle toteutetaan aivan konkreettisesti post it lappuja limaamalla.
Kehittamistehtavan tekijan subjektiiviset valinnat vaikuttavat aineiston teemoitteluun. (Saa-
ranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.) Teemojen kasittelyn yhteydessa tutkimusrapor-
teissa esiin nostetut sitaatit havainnollistavat teemoittelua ja sita, miten teemat on muodos-
tettu (Kallinen & Timonen 2022).

5.4 Prosessin kuvaus kolmisivutekniikalla

Organisaation prosessien kuvaamisessa lahdetdan liikkeelle kokonaisuuden suunnitte-
lusta. Ydin- ja tukiprosessien tunnistamisen jalkeen rakennetaan prosessikartta ja ydin- ja
tukiprosessien osaprosesseista muodostetaan prosessipuu. Prosessikartan ja prosessi-
puun maarittely on organisaation johdon tehtavaa. (Arter 2022.) SFS-EN ISO 9001 (2015,
12) mukaan prosessit ja niiden keskindiset vaikutukset tulee kuvata. Prosessit avataan
niista saatavan ohjausvaikutuksen mukaan. Prosessikuvaus esittelee visuaalisesti mita teh-
daan ja kuka tekee. Prosessit ovat toisiinsa liittyvia toimintoja, mitka tuottavat tuloksen.
Ydinprosessit kuvaavat keskeisia asiakasta palvelevia prosesseja. Asiakkaana on yleensa
ulkoinen asiakas, mutta ydinprosessi voi palvella myods sisaista asiakasta. Tukiprosessit
luovat edellytyksia toisten prosessien toiminnalle. Prosesseissa kuvataan yhteistyota, toi-

mintaa ja toimintoja. (Arter 2017, 2.)
Prosessin yhteenvetolehti

Prosessin yhteenvetolehdelle maaritelldan prosessin perustiedot. Prosessin yhteenvetoleh-
della kuvataan yleensa seuraavia asioita. Prosessin nimi ja tarkoitus kuvaa miksi prosessi
on olemassa. (JHS 2012b, 7). Mika on sen prosessin perustehtava, mita silla tuotetaan ja
kenelle. Prosessin tavoitteiden maarittelyssa huomioidaan asiakkaiden, oman henkildston,
talouden ja suorituskyvyn nakodkulmat. Prosessin tuotoksena syntyy ulkoiselle asiakkaan tai
sisdiselle toimijalle tuote, palvelu, dokumentti tai data. Prosessin tuotoksia arvioidaan asi-
akkaan ja organisaation kannalta. Prosessin menestystekijat kuvaavat perusedellytyksia,
joissa prosessin pitaa onnistua asiakkaiden kuin organisaation kannalta lopputulokseen
paasemiseksi. (Arter 2017, 4,7.)

Prosessin omistaja vastaa organisaatiossa maaritellyn linjan mukaisesti kyseisen prosessin
toiminnasta, tuloksesta ja toimii kehittdmisestd vastaavana henkiléna. Itse kehitys voi ta-
pahtua prosessin kehitystiimin kanssa (JHS 2012b; Arter 2020, 6, 17). Prosessin katselmus
ja paivitystieto kuvaa sitd koska prosessi on viimeksi kayty lapi. Prosessin lapikaynnissa
arvioidaan prosessin osa-alueiden kautta sen vahvuudet, heikkoudet, parantamismahdolli-
suuden ja uhkatekijat. (JHS 2012b, 12.)
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Prosessi kaynnistyy heratteesta ja jatkuu prosessin paatéspisteeseen, esimerkiksi tuotet-
tuun palveluun. Prosessin lahtétilanne kuvaa millaisten tietojen varassa prosessi kaynnis-
tyy. Prosessi alkaa ensimmaisesta konkreettisesta tekemisen vaiheesta ja paattyy viimei-

seen vaiheeseen, viimeiseen konkreettiseen tekemiseen. (JHS 2012b, 12.)

Prosessin asiakkaita, asiakastarpeita ja heidan odotuksiaan arvioitaessa tulee pohtia asia-
kasryhmien kriittisimpia tarpeita ja vaatimuksia prosessia ja prosessin tuotteita kohtaan.
Asiakastahoja, joiden tarpeet tulee huomioida, voi olla myds useita. (Arter 2017, 6.) Pro-
sessin asiakkaat saavat prosessin palvelut kayttdonsa ja hyotyvat niista. Prosessin asiak-
kailla tarpeilla, vaatimuksilla ja odotuksilla kuvataan asiakasryhmien tarpeita ja vaatimuksia
prosessin tuotteita kohtaan. (Arter 2020, 17.)

Prosessin sidosryhmat osallistuvat prosessiin ja tekevat osan sen tyosta saamatta proses-
sin lopputulosta hyédykseen (Arter 2017, 4). Sidosryhmien tunnistaminen on osa organi-
saation toimintaymparistdn tunnistamista. Organisaation menestyksen kannalta tarkeiden

sidosryhmien tuki halutaan varmistaa.

Sidosryhmiéa ovat ne, jotka aiheuttavat merkittdvéan riskin organisaation kesta-
Vélle kehitykselle, jos niiden odotukset ja tarpeet eivét tédyty — organisaatiot
maddrittelevat, mita tuloksia tarvitaan, jotta kyseinen riski vdhenee. (SFS 2020,
39).

Prosessin resursseissa maaritellddn koko prosessin kannalta oleellisimpia osaamisen, tilo-
jen, laitteiden, IT-jarjestelmien tai toimintaymparistdn tekijoita (Arter 2017, 6). Riittavat re-
surssit ovat edellytys vaikuttavalle laadunhallinnalle. Ylin johto vastaa resurssien vastuulli-
sesta hankinnasta, kayttdédnotosta, yllapidosta. Naiden parantaminen ja poistaminen tukee
organisaation tavoitteiden saavuttamista. Ihmiset ovat organisaation kannalta valttamatto-
mia resursseja. Organisaation suorituskyky riippuu siita, kuinka ihmiset toimivat tydskente-
lemissaan jarjestelmissa. Tydntekijoiden taysipainoinen toiminta edellyttaa yhteista nake-
mysta organisaation tuloksista ja laatupolitikasta. (SFS 2020, 40-41.) Prosessin rajapin-
toina muihin prosesseihin kuvataan mihin prosesseihin kyseinen prosessi on erityisesti kyt-
koksissa. (Arter 2020, 17.)

Prosessin seuranta ja sen kehittaminen alkaa valittdomasti prosessin kayttdonoton jalkeen.
Prosessin mittareilla kuvataan niin prosessin suorituskykya, kuin sen edistymista. Mittarit
ovat sidoksissa prosessin tavoitteisiin. Prosessin ja sen tuotosten mittareita tarkastellaan
asiakkaiden, henkildstdn, prosessin suorituskyvyn ja talouden nakékulmista. (JHS 2012b,
8). Prosessit toimivat strategisten tavoitteiden toteuttajina. Prosessien mittaamisella seura-

taan ja ohjataan prosessien toimintaa. Johdon tehtdvdnd on maarittdad prosessien
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mittareiden tavoitetasot, huolehtia seurannasta ja tarvittavista toimenpiteista prosessien ke-

hittdmiseksi. Mittareiden tulee olla sidoksissa prosessin tavoitteisiin (Arter 2020, 5-10.)

Prosessin rajapinnoissa kuvataan kyseisen prosessin kytkdksid muihin prosesseihin. Raja-
pinnat ovat tarkeitd prosessien ennakoivien mittareiden tunnistamisessa ja prosessin toi-

minnan varmistamisessa. (Arter 2017, 7.)

Yhteenvetolehtena kaytetaan tassa kehittdmistehtavassa Tydterveys Wellamon prosessien

perustietolehted taulukko 1, mika on yksi esimerkki prosessin perustietolehdesta.

Prosessin perustiedot

Prosessin omistaja ja prosessin hyvaksyminen
Prosessin katselmus-pdivitystieto

Prosessin tarkoitus ja tavoitteet

Prosessin lahtotilanne

Prosessin lopputilanne

Prosessin asiakkaat, asiakkaiden tarpeet, vaatimukset ja odotukset
Prosessin sidosryhmien odotukset ja vaatimukset
Prosessin mittarit

Prosessin resurssit

Prosessin ohjaus ja kehittdminen

Rajapinnat muihin prosesseihin

Prosessin riskit ja niiden hallinta

Taulukko 1. Tydterveys Wellamon prosessin perustietolehti.

Prosessikuvaus

Prosessikuvauksissa kuvataan yhteistyota, toimintoja ja itse toimintaa. Prosessikuvauk-
sissa esitetdan visuaalisesti mitd prosessin eri vaiheissa tehdaan ja kuka sen tekee. Pro-
sessikuvaus maaritellaan selkeana kokonaisuutena yhdelle sivulle. Prosessikuvauksessa
kaytetaan prosessikuvauksen symboleja. Uimaratamallissa asiakkaan rooli kuvataan
useimmiten ylimmassa uimaradassa. (Arter 2020, 15, 18.) Prosessin vaakatasoisissa vai-
heissa kuvataan tekeminen ja pystyviivalla erotettuna tekija tai hanen roolinsa. Samaan
aikaan tapahtuvat toiminnot laitetaan allekkain. (Arter 2017, 4). Organisaation prosessit py-
ritdan kuvaamaan yhtenaisena prosessikarttana. Tyoterveys Wellamon prosessikuvauksia
ei ole mallinnettu yksityiskohtaisesti prosessikuvausten yleisia symboleja noudattaen. Ty6-

terveysasiakkuusprosessissa mallinnus toteutetaan tassd kehittdmishankkeessa
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Tyoterveys Wellamon prosessikuvausten periaatteita ja yleisia prosessikuvaussymboleja
hyédyntaen prosessien kuvauksen kokonaisarkkitehtuurin sailyttamiseksi. Alla on esiteltyna

mallinnettavassa prosessissa kaytetyt symbolit.
Kehittamishankkeessa mallinnettavan prosessin symbolikuvaukset:

Toimija

Name

Eri toimijat eli roolit erotetaan toisistaan vaakasuuntaisilla samankokoisilla uimaradoilla. Ui-
maratojen nimet erotetaan pystyviivalla. Toimijat kuvaavat vastuualueita. My0s tietojarjes-

telma voidaan kuvata toimijana. Uimaradat varitetaan yleensa vaaleilla savyilla.

Prosessin alku ja loppu

Prosessikuvaus alkaa aina jostain ja paattyy johonkin. Arterin ohjeen mukaan prosessin

alku ja loppu kuvataan kulmistaan pyoéristetyillda suorakulmioilla.

Prosessivaihe eli toiminto

Prosessivaihe eli toimintasymbolilla kuvataan tekemista. Prosessin vaiheet varitetaan vaa-

leilla savyilla.

Valinta

Valintasymbolilla kuvataan prosessissa tehtavia valintoja, kun prosessissa pitaa paattaa

jotain.

Prosessilinkki
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Ympyran muodossa oleva prosessilinkki viittaa Arterin ohjeen mukaan toiseen kuvattuna

olevaan prosessiin.

Virta

Virta kuvaa prosessin toimintojen suoritusjarjestysta. Virta voidaan kuvata vuorovaikuttei-

sena tai yhdensuuntaisena toiminnon virtana.

Tietojarjestelma

Tietojarjestelma kuvaa prosessin tietojarjestelmaa/tietojarjestelmia.

(JHS 2012a, 10-12; Arter 2020, 15-16)

Vaiheiden kuvaus

Vaiheiden kuvaus osion ensimmaisessa vaiheessa esitetaan sanallisessa muodossa pro-
sessin vaiheet (tekemiset ja valinnat). Toisessa sarakkeessa kuvataan prosessivaiheen
vastuut ja roolit tarvittaessa tarkemmin kuin itse prosessissa. Kolmannessa vaiheessa ku-
vataan kriittiset ja tarkeat tekijat, mihin tdssa vaiheessa pitaa erityisesti kiinnittdd huomiota,
etta prosessi etenee. Neljdnnessa sarakkeessa esitelldan vaiheeseen liittyvat ohjeet, mallit,
tydkalut, lomakkeet, IT osaaminen ja erityisvaatimukset. Myds ohjeet voivat olla tassa link-
keina. Viidennessa ja viimeisessa vaiheessa voidaan kuvata syntyvaa ja jaljitettavaa tietoa.
(Arter 2017, 8; Arter 2020, 18.)
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6 Kehittamishankkeen toteuttaminen
6.1 Tyoterveysasiakkuusprosessin kehittaminen

Taman kehittdmishankkeen, tyoterveysasiakkuusprosessin kehittdmisen, konkreettisen to-
teutussuunnitelma on kuvattuna kuviossa 1. Konkreettinen suunnitelman oli tarkoitus edeta
nykytilan kehittdmishankkeen lahtokohdan ja kohdeorganisaation strategian tarpeiden
kautta kohti ideoinnin, moniammatillisen osaamisen kokoamisen kautta kohti tyoterveys-
asiakkuusprosessia. Prosessin suorituskyvyn ja vaikuttavuuden tarkasteluun oli tarkoitus
maaritella proaktiiviset ja reaktiiviset mittarit. Prosessin tavoitteena ja Iahtdkohtana oli asia-
kastyytyvaisyyden lisddminen ja asiakaskokemuksen parantaminen. Osana jatkuvaa pa-
rantamista, prosesseja tulee kehittaa jatkuvasti niiden suorituskyvyn ja vaikuttavuuden tar-

kastelun kautta saadun palautteen perusteella.

Kehittamistehta
van tarve

latkuva
parantaminen

Tuotos

Nykytila \ . ik Suor'rtfjskywn
N\ / 2
AN )

e vaikuttavuuden
\ : / prosessi s tarkastelu ja
osa-alueiden mittareiden
madrittely ja Prosessin ~ maarittely
valinta toimintaohjeet
ja lomakkeet

Asiakastyytyvaisyyden ja asiakaskokemuksen parantaminen

Kuvio 1. Tyodterveysasiakkuusprosessin kehitys.

Kehittamishanke eteni kuvion 1. suunnitelman mukaisesti aivoriiheen saakka. Aivoriihen
jalkeen Tyoterveys Wellamoon tuli huhuja ja hiljaisia signaaleja yrityksen omistajien haluk-
kuudesta myyda tyoterveyshuoltoyhtiétdan. Yhtion myynti varmistui huhtikuun lopulla.
Myyntikeskustelun edetessa mielenkiinto toiminnan moniammatilliseen kehittdmiseen hii-
pui. Organisaation johto teki ratkaisun moniammatillisen toiminnan jatkokehittamisen suun-
taamisesta muutoksen tukemiseen. Kehittamishankkeen tekija jatkoi prosessin mallinta-
mista aivoriihen tuotoksien perusteella. Prosessikuvauksessa tuotettiin prosessi, sen pe-
rustietolehti ja vaiheiden kuvaukset. Mallinnettua prosessia hyédynnettiin ulkopuolisen kon-

sultin toteuttamassa moniammatillisessa muutosvalmennuksessa.
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6.2 Aivoriihen toteutus

Kehittamishankkeen kaytannén toteutus lahti liikkeelle 10.3.2022 toteutetussa koulutusilta-
paivassa. Koulutusiltapaivaan oli kutsuttu koko Tydterveys Wellamon henkildkunta. llitapai-
vaan osallistuminen oli vapaaehtoista. Koulutusiltapaivaan oli ilmoittautunut 55 tyontekijaa,
tyéterveysladkareitd, tyterveyshoitajia, tydterveyspsykologeja, tydfysioterapeutteja, tydter-
veyssihteereja ja hallinnon ja tukipalvelujen tydntekijoitd. Koulutusiltapaivassa oli ohjel-
massa lyhyt tietosuoja- ja tietoturvaosio ja otsakkeella moniammatillinen organisaatioasiak-
kaan hoito kehittamishankkeen toteuttajan vetamana. Kehittamishankkeen toteuttaja alusti
moniammatillisen organisaatioasiakkaan hoitoa opinnaytetyén ja Tyoéterveys Wellamon

strategisten painopistealueiden Iapikaynnilla.

Kehittamishankkeen tausta-ajatuksena on tyoterveyshuoltotoiminnan ytimena olevan asia-
kasorganisaation kanssa tehtava tyoterveysyhteistyo. Tyoterveys Wellamon strategian mu-
kaisesti vuonna 2022 ollaan panostamassa erityisesti tyonantajien asiakaskokemukseen,
mika on myds vuoden 2022 laatutavoite. Tyoterveyshuollon organisaatioasiakkaiden moni-
naiset haasteet vaativat lisaksi entistda enemman monitieteellista ja moniammatillista osaa-
mista ja yhteisty6ta. Organisaatiot odottavat tyoterveyshuolloilta myds entistd enemman
strategista kumppanuutta ja vaikuttavaa tydkykyjohtamisen tukea (Kesti 2022). Tyoéterveys
Wellamon kattavista prosessikuvauksista on puuttunut asiakkuuksien hoitoa kuvaava pro-
sessi. Nykyinen asiakkuuden hallintaprosessi kuvaa tasta lahinna sopimusasioita. Nyt ke-
hittdmishankkeen startti-iltapaivan tydpajoissa oli tarkoituksena selvittda ja kuvata, mita
kaikkea asiakasorganisaation kanssa talla hetkella tehdaan ja innovoida mita voitaisiin tu-
levaisuudessa tehda. Aivoriihessa oli myds mahdollista oppia ja jakaa hyvia kaytantéja mita
eri tapoja asiakasorganisaatioyhteistydssa tehdaan. Aivoriihen alustuksessa kaytiin lapi,
etta aivoriihi liittyy tdman kehittamistehtavan tekijan YAMK opintoihin ja toimii organisaatio-
asiakkuuden hoitomallin moniammatillisen materiaalin tuottamisen apuna. Kehittamistehta-
van tavoitteena kuvattiin olevan moniammatillinen tyoterveyshuollon organisaatioasiakkuu-
den hoidon mallintaminen Ty6terveys Wellamossa 1SO9001.2015 laatustandardin mukai-
sesti. Alustuksessa kerrottiin taman kehittamistehtavan toteuttamisen tapahtuvan yleisella
tasolla niin, etta aivoriiheen osallistujien henkilotietoja tai yksittaisten asiakasorganisaatioi-

den tietoja ei kehittdmistehtavassa kasitella.

Aivoriihen idea kaytiin osallistujien kanssa yhdessa lapi. Aivoriihen tavoitteena oli saada
laaja nakemys nykyisista palveluista tydnantaja-asiakkaille ja innovatiivisia ideoita, mita pal-
veluja voisimme tuottaa tulevaisuudessa. Ryhmajako oli tehty etukateen jakaen henkilo-
kunta neljadan moniammatilliseen ryhmaan. Jokaisessa ryhmassa oli nain yli kymmenen

osallistujaa. Ryhmissa ideoitiin ja Kkirjattin  ylés mitd Tyoterveys Wellamon
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organisaatioasiakkaan hoito on nyt ja mita se voisi olla tulevaisuudessa. Nyt ajatukset kir-

jattiin ylos keltaisille post-it lapuille ja tulevaisuudessa ideat punaisille post-it lapuille.

Tyoskentely aivoriihessa oli vilkasta, iloista ja innovatiivista. Ryhmat tydskentelivat poyta-
kunnittain. Osin pdydat jakautuivat pienempiin keskusteluryhmiin. Kehittamishankkeen te-
kija sai jakaa lisaa lappuja poytiin asioiden kirjaamista varten. Aivoriiheen varatun tyésken-
telyajan loputtua ryhmien edustajat kavivat poytadkuntansa ideat Iapi. Ensin kaytiin 1api kaik-
kien pOytien organisaatioasiakkaan hoito nyt laput. Vastaukset kerattiin ison koulutustilan
vuoksi powerpoint esitykseen listauksena, niin etta kaikki nakivat toisten ryhmien tuotoksen.
Samat osa-alueet yhdistettiin kirjurin toimesta. Seuraavaksi kaytiin péytakunnittain lapi tu-
levaisuuden ideat organisaatioasiakkuuden hoidosta. Ideat olivat innovatiivisia ja lennok-

kaimmat ideat saivat aplodit.

lltapaivan jalkeen kehittdmishankkeen tekija kerasi post-it laput jatkotydstda varten. Kuva 1
esimerkki organisaatioasiakkuuden hoito nyt ja kuva 2 esimerkki organisaatioasiakkuuden

hoito tulevaisuudessa. Kehittamisiltapaivan materiaali ja aivoriihen tulokset ovat tallennet-

tuna myds Tydbterveys Wellamon koulutustiedoissa.

Kuva 1. organisaatioasiakkuuden hoito nyt.
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Kuva 2. organisaatioasiakkuuden hoito tulevaisuudessa

6.3 Aineiston analysointi

Aivoriihessa saatua tietoa organisaatioasiakkaan hoidosta analysoitiin tadssa kehittamis-
hankkeessa teemoittamalla. Aineistoa oli koottu aivoriihen asioita yhteen keratessa jo yh-
tenevien otsikoiden alle kirjurin toimesta. Aivoriihen asioiden kirjaamisen yhteydessa tehty
yhteenveto I6ytyy liitteesta 1. Tassa kappaleessa esitettdvan aineiston analysoinnin toteutti
kehittdmishankkeen tekija teemoittamalla aivoriihen post-it laput organisaatioasiakkuuden
hoidon eri kategorioihin post-it lappujen ja aivoriihessa tapahtuneen keskustelun perus-
teella. Kehittdmistehtavan tekijan subjektiiviset valinnat vaikuttivat tdssa aineiston teemoit-
teluun, kuten laadullisissa tutkimuksissa usein tapahtuu (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka 2006). Tassa esitettavien organisaatioasiakkaan hoidon suorien lainauksien avulla

pyrittiin havainnollistamaan tehtya teemoittelua (Kallinen & Kinnunen 2022).

Tassa kehittamishankkeessa aineistoa teemoiteltiin kokoamalla samankaltaisia aihealueita
yhteisen teeman alle kehittamishankkeen tekijan valinnan perusteella. Kaytannossa tehtiin
laadullisen aineiston ryhmittelya erilaisten aihepiirien mukaan. (Tuomi & Sarajarvi 2018,
105.) Aivoriihen tulokset jaettiin kokoamalla organisaatioasiakkaan tdman hetken hoidon
osa-alueiden post-it laput kuuteen teemaan ja tulevaisuuden post-it laput neljaan teemaan.

Teemoittelua tehtiin lapuista 10ytyvien samankaltaisuuksien ja eroavuuksien kautta.
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Kehittamishankkeen toteuttaja jakoi tdssa organisaatioasiakkuuden hoidon osa-alueet kuu-
deksi eri teemaksi: Palveluvalikoima, raataldinti- ja yksilollisten tarpeiden huomiointi, saan-
nolliset yhteisty6tapaamiset, raportointi, moniammatillinen yhteistyd ja esimiestyon tuki. Ny-
kytilan jalkeen siirryttiin ajatuksiin organisaatioasiakkuuden hoitoon tulevaisuudessa. Naita
kuvaavat punaiset post-it laput, mitka kehittamishankkeen toteuttaja jaotteli neljan teeman
alle: Yhteistyon kehittdminen asiakasorganisaation kanssa, uusien palvelujen nakyvaksi te-
keminen, moniammatillisen tydotteen vahvistaminen ja digitaalisten sovellusten hyddynta-
minen. Suorat lainaukset post-it lapuista on kursivoitu alla olevassa tekstissa. Post-it lap-

puihin kirjatut asiat 16ytyvat Liitteesta 1.
Organisaatioasiakkaan hoito nyt:
Palveluvalikoima

Tyoterveyshuollon palveluvalikoima kuvaa tydterveyshuollon tuotteita asiakkaalle. Tassa
aivoriihessa, eika kehittdmishankkeessa ollut tarkoitus kuvata tyoterveyshuollon ydintoimin-
taa, mika jo l6ytyy Tyodterveys Wellamon ydinprosesseista. Tyoterveyshuollon ydinproses-
seina Tyoterveys Wellamossa on kuvattuna: tydpaikkaselvitys, toimintasuunnitelma, ter-
veystarkastukset, tyoterveysneuvottelut, Tano (tietojen anto, ohjaus ja neuvonta) ja tyoter-
veyspainotteinen sairaanhoito. Naissa kaikissa hoidetaan tyoterveyshuollon yksilo- ja orga-

nisaatioasiakkaita ja toteutetaan tydterveysyhteistyéta.

Palveluvalikoimassa nousi keskustelussa esiin juuri paivitetty Tyoterveys Wellamon palve-
lukuvasto ja erilaiset raataldidyt palvelut. Palvelukuvaston paivittdmiseen on osallistunut eri
ammattiryhmien edustajia. Keskustelussa nousi esiin, ettd kaikki eivat tieda mista uusi pal-
velukuvasto 16ytyy; Palvelukuvasto —missé se on? Tyodterveyshuollon prosesseja tdyden-
tavina palveluina nousi esiin mm. yrityksen vastuuhoitaja on tavoitettavissa, etdajat halut-
tuja (vaikka suhteellisen uusi asia), digisovellukset, tyokykykoordinaattorin palvelut, mo-
niammatillinen tybkykyvastaanotto, réétéléidyt moniammatilliset ryhmét, sisdilmapalaverit,
suunnatut ergonomiakaynnit ja tybtapaohjaus, koko tydpaikkaan kohdistuva tydyhteisétyd,

tybsuojeluyhteistyd, tybhyvinvointiryhmaé.
Raatalointi ja yksilollisten tarpeiden huomiointi

Tyoterveyshuollon toimilla vastataan organisaatiosta nouseviin tarpeisiin. Organisaatiokoh-
taisten tarpeiden huomiointi nousi monien ryhmien vastauksissa vahvana esiin. Tyoterveys
Wellamossa on erilaisia ja eri kokoisia organisaatioita asiakkaina, joiden tarpeet eroavat
toisistaan. Tyoterveys Wellamossa on vahvasti pyritty vastaamaan organisaatioiden yksi-
[Bllisiin toiveisiin. Palveluja ja mm. ryhmia ja tapahtumia on raataldity asiakasorganisaatioi-

den tarpeiden mukaan. Vastauksissa nousi esiin mm. Yrityksille rdéatalidyt ryhmét /
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tapahtumat, rdatalointi firman tarpeiden mukaan, pienten firmojen kohdalla!, suunnitelma
millaiseen asiakasryhméén kuuluu, erilaiset tarpeet paljon / véhemmaén, tydterveyden vuo-

sikello k&ytéssé yhteisesti suunnitellut toiminnat.
Saannolliset yhteistyotapaamiset

Yhteistydssa asiakasorganisaatioiden kanssa keskusteltiin tyoterveysyhteistyosta ja sen
toimista. Tyoterveyshuollosta vastaava tiimi tapaa asiakasorganisaation edustajia asiak-
kaan kanssa sovitun mukaisesti ja aina tarvittaessa. Yhteistyétapaamisissa keskustellaan
tyoterveysyhteistydsta palvelualueiden/ohjausryhmien/tydhyvinvointiorganisaatioiden/yh-
teyshenkildiden kanssa. Jokainen asiakasyritys pyritdan kontaktoimaan vahintdan vuosit-

tain tydterveyshuollon toimintasuunnitelman paivityksen yhteydessa.

Yhteisty6td tehddan mm. Yhteistybneuvotteluissa, sdannéllisissé yhteistybtapaamisissa
palvelualueiden kanssa ja erilaisissa ohjausryhmissé, vuosittaiset yhteydenotot, sopimuk-
set, tybhyvinvointiorganisaation tapaamisissa, tyéryhmaét siséilma, tydsuojelutoimikunta,

maataloustyéryhma.
Raportointi

Raportointi tuottaa asiakasorganisaatiolle tietoa tydkykyjohtamisen tueksi tydterveyshuol-
lon toiminnasta, suoritteista ja vaikuttavuudesta. Raportointiin liittyen keskusteltiin asiakas-
kohtaisesti raataldidyista raporteista, raportoinnin tiheydesta ja niissa esiteltavista tiedoista
mm. jatkotoimenpiteet, korvaavan tyén kéyttd, varhainen tuki, sairauspoissaolot, terveys-

tarkastukset, tybterveysneuvottelut ja tyéhén liittyvyys.
Moniammatillinen yhteistyd

Tybterveyshuollon tapa toimia moniammatillisesti nousi yhteisessé keskustelussa esiin.
Moniammatillista yhteisty6ta toteutetaan tyoterveyshuollon perustoimintojen tyépaikkasel-
vityksien ja toimintasuunnitelmien toteuttamisessa. Taman lisaksi palveluvalikoimassa on
moniammatillista tyékykyvastaanottoa, moniammatillisesti toteutettavia réétélityja ryhmié
mihin ohjautuminen tapahtuu tybpaikan tarpeiden perusteella. Keskusteluissa todettiin, etta
pienet asiakasorganisaatiot eivét ole innokkaita moniammatilliseen yhteistyéhén. Isot asi-

akkaat reagoivat nopeasti ja odottavat moniammatillisia uusia palveluja.
Esihenkilotyon tuki

Esihenkildiden kuormittuminen nakyy tdman paivan tydelamassa ja esihenkildiden tukemi-
nen nousi keskustelussa esiin tarkeana tyémuotona. Esihenkilén toiminnalla on ratkaiseva
rooli oman tyéyhteisén toimivuuteen ja tulokseen. Esimiehille ja esihenkilbille on tyéterveys-

huollosta raataléity erilaisia tukimuotoja, mille on ollut lisdantyva tilaus. Tydterveys
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Wellamon toimintana esihenkilétydta tuetaan mm. seuraavin toimin: Esimiestapaamiset,
esimiespuhelinajat, esimieskonsultaatio, psykologin esimieskonsultaatio, tybterveyshoitaja-

Ja esimiestapaamiset.
Organisaatioasiakkaan hoito tulevaisuudessa:
Yhteistyon kehittaminen asiakasorganisaation kanssa

Tyoterveyshuoltotoiminnan nahtiin vaativat tulevaisuudessa entistd enemman vastavuo-
roista yhteisty6td asiakasorganisaation kanssa. Tydterveyshuollon roolina on olla enem-
mén konsulttina tybnantajan suuntaan. Tybterveyshuollon ja asiakasorganisaation tiiviit ja
sdanndlliset tapaamiset luovat pohjan yhteistydlle. Tyénantajalle kuittaus, etta konsultoitava
asia on tyén alla tai valmis. Tyo6terveyshuolto voisi ohjata, mita tydpaikalla voidaan tehda
ennen tyoterveyden mukaan pyytamista. Tyon painipisteen lisdédmista siihen, mité tybpai-
kalla voidaan tehdé ennen tydterveyden mukaantuloa. Varhaisen tuen kéyténtéja kehite-
tdén entisestédan ja asiakkaille kerrotaan mité he saattaisivat tarvita. Yhteistydn nahtiin li-

saantyvat myos eldkevakuutusyhtibiden kanssa.
Uusien palveluiden nakyvaksi tekeminen

Tulevaisuuden ty6terveyshuoltoon ideoitiin uusia palveluja ja huomioitiin, ettd nama pitaa
tehda myds nakyvaksi ja tiedottaa ja markkinoida asiakkaille. Tydterveyshuolto tekee orga-
nisaatioasiakkaille tarjoamiaan palveluja tutummaksi. Jéarjestetdan tietoiskuja, markki-
nointi/infotilaisuuksia tyoterveystutuksi teemoilla, pidetdan teemavuosia, panostetaan kog-
nitiiviseen ergonomiaan. Osallistutaan organisaatioiden hyvinvointipéiviin ja tapahtumiin, ol-
laan tydpaikoilla ldsnd. Hybdynnetdan tybterveysyhteistybsséa luovia menetelmié ja huumo-
ria. Tyoterveyshuollon lisdpalveluina tuotetaan esim. oman personal trainerin palvelua. Toi-
mintaympariston muuttuessa tarvitaan osaamista monikulttuuriseen hoitotyéhén ja kielitai-

don vahvistamista. Tybterveysyhteistyésséd hybdynnetéén luovia menetelmié ja huumoria.
Moniammatillisen ty6otteen vahvistaminen

Moniammatillisen tybotteen vahvistaminen entisestdan nousi ryhmien pohdinnoissa esiin.
Toiminnan suunnittelussa ja kumppanuuskeskusteluissa moniammatillisuuden lisddminen

esim. moniammatillinen tiimi kvartaalipalavereihin mukaan.

Moniammatillista tyGotetta voitaisiin vahvistaa ohjaamalla moniammatillista tyootetta mm.

seuraavilla tavoilla:
Tieto ammattiryhmien osaamisesta tulisi 16ytyé intrasta.

Organisaation hoitamiseen varattua moniammatillista tybaikaa.
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Tybpaikkakéyntejé toteutetaan aikaisempaa moniammatillisemmin ja ryhmépalautteet an-

netaan moniammatillisesti.

Kumppanuuskeskusteluissa pohjustus moniammatilliseen toimintaan.

Tehdéaéan pakettihintoja, missd moniammatillisen tiimin hinta on laskettu valmiiksi.
Ré&étéaloityja moniammatillisia ryhmié levitet&dén koko Tydterveys Wellamon alueelle.
Digitaalisten sovellusten hy6dyntiaminen

Digitaalisten palvelujen ja toimintojen nahtiin lisdantyvan tulevaisuudessa merkittavasti.
Odotuksena oli mm. jtsetéyttyvét, automaattiset raportit, valmiit fraasit, séhkdiset toiminnot,
papereiden hévidminen, Melan ja muiden sovellusten integraatio potilastietojérjestelmaan.

Myés etapalvelujen odotettiin lisdantyvan entisestaan.

Erilaiset tyoterveyshuollon mobiilisovelluksien odotettiin olevan kaytossa. Yhteiset alustat
interaktiiviseen yhteydenpitoon, tybterveyshuoltosovellukset, mobiiliklinikka, digiklinikka ja
verkkokauppa. Robotit hoitava osaan tydstda mm. tekemalld séhkdisia terveystarkastuksia
Ja méérittelemélla tarvittavat jatkot ndiden perusteella. Kotianalytiikka, iiristunnisteet, VR-
lasit, CSIl:n hologrammiseinét ovat kaytdssa. Myods tyokykyjohtamisen tuen palvelut ovat
automaattisia. Euroméérina laskettu paljonko X:n sairausloma maksaa, esimiestyén sovel-

lukset auttavat tiedolla johtamisessa.

Digitaalisten palvelujen innovointi aiheutti ryhmissa ja tulosten lapikaynnissa kaikkein suu-
rimman mielenkiinnon. Tydterveys Wellamon toiminnassa tarvittaisiinkin loikka juuri digitaa-

listen palvelujen saralla. Innovatiiviset ideat innostivat toisia osallistujia aplodeihin asti.
6.4 Tyoterveysasiakkuusprosessin mallinnus

Prosessin kehittdminen ja prosessikuvauksen luominen jai tassa kehittamishankkeen to-
teuttajalle. Kehittdmishankkeen aikana noussut keskustelu ja lopuksi tieto Tyoterveys Wel-
lamon myynnista ohjasi moniammatillista toimintaa kohti omien voimavarojen yllapitamista
ja muutosvalmiuden kehittamista. Kehittamishankkeen toteuttaja jatkoi aivoriinesta saatu-
jen tietojen perusteella prosessin mallintamista valmiiksi prosessikuvaukseksi, mita hyodyn-

nettiin moniammatillisessa muutosvalmennuksessa.

Prosessin mallintamisessa lahdettiin tdssa kehittdmishankkeen toteuttajan toimesta nykyti-
lan kuvaamisen ja tulevaisuuden odotusten ja kehittdmisideoiden kautta maarittdmaan pro-
sessia. Tydterveys Wellamon tyéterveyshuollon ammattilaisilta saatiin tieto, mita tyoter-
veysasiakkuuden hoito on nyt Tydterveys Wellamossa ja mita se voisi tulevaisuudessa olla.

Naissd nousseiden teemojen mukaan kehittdmishankkeen toteuttaja  piirsi



37

organisaatioasiakkuuden hoidon prosessiin. Prosessi kuvattiin Tyoéterveys Wellamon pro-
sessikuvauksia mukaillen. Ensin piirrettiin prosessikaavio, seuraavaksi vaiheet ja vii-
meiseksi perustietolehti prosessin omistajineen ja mittareineen. Prosessin mallintamisen
symbolikuvauksissa hyddynnettiin JHS 152 (2012a, 10-12) ja Arter IMS symboleja (Arter
2020, 15-16) osin yhdistaen naita.

Tyobterveys Wellamon tydterveysasiakkuuden hoitoprosessi on kuvattuna liitteessa 2. Pro-
sessikaaviossa on kuvattuna uimaratamallina prosessiin osallistuvat toimijat alakkain: Tyo-
terveyshuollon asiakasorganisaatio, tyoterveyshuollon johto, tydterveyshoitaja, tydterveys-
laakari, tyofysioterapeutti ja tyoterveyspsykologi. Alimpana on kuvattuna keskeisimmat tie-
tojarjestelmat. Kaikissa prosessin vaiheissa ollaan tekemisissad potilastietojarjestelman
kanssa. Tyoterveyshuollon potilastietojarjestelma sisaltaa tiedot asiakasorganisaatioista ja
tyoterveyshuollon kayttajaasiakkaista. Tietojarjestelmassa operoidaan tyoterveyshuoltotoi-
minnan toteutus, suoritteet, laskutus ja raportointi osioissa. Tietojarjestelmind hyédynne-
tdan myods raportointityokalua, vaikuttavuustyokalua ja Odum terveysjarjestelmaa. Jarjes-
telmat tuottavat laajennettua tietoa tyontekijoiden tyoterveystilanteesta, merkittavimmista
tyokykyriskeista ja tyoterveyshuollon kustannusvaikuttavuudesta. Saatua informaatiota voi-

daan hyddyntaa tiedolla johtamisessa ja tydkykyjohtamisen tuen palveluissa.

Tyoterveyshuoltotoiminta kaynnistyy tyoterveyshuoltosopimuksesta, mika tehdaan tyoter-
veyshuollon asiakasorganisaation ja tyéterveyshuollon johdon tai heidan nimeaman henki-
I6n toimesta. Tyo6terveyshuoltosopimuksen jalkeen kaynnistyy kaytannon tyéterveyshuollon
toiminta ty6paikan olosuhteisiin tutustumalla tyépaikkaselvityksellda mika antaa perustan toi-
minnan suunnittelulle. Tassa toimijoina ovat tydterveyshoitaja ja tyoterveyslaakari. Nama
toiminnot ovat kuvattuina Tyo6terveys Wellamossa erillisind ydinprosesseina, eika naiden

toimintaa kasitella tassa kehittamishankkeessa tarkemmin.

Strategista tyGterveysyhteisty6ta toteutetaan tydterveyshuollon asiakasorganisaation ja
tyéterveyshuollon johdon valilla. Strategisessa yhteistydssa neuvotellaan sopimuksista,
seurataan ja arvioidaan strategisella tasolla ty6terveysyhteistyéta. Tyoterveyshuollon pal-
veluntuottaja tuottaa asiakkaille tietoa toiminnastaan ja palveluvalikoimastaan. Strategi-
sessa tyoterveysyhteistydssa arvioidaan entistd enemman toiminnan asiakkaalle tuottamaa
kustannusvaikuttavuutta. Strategisen tyoterveysyhteistydn kautta tydterveyshuollon johto
saa tietoa toimintaymparistdsta, asiakasvaatimuksista ja voi kehittdd omaa toimintaa ja pro-

sesseja taman vaatimaan suuntaan.

Operatiivista moniammatillista tyoterveysyhteisty6ta tehdaan tydterveyshuollon yhteyshen-
kilbiden ja tyéterveyshuollon ammattilaisten ja asiantuntijoiden kesken. Operatiivisena ty6-

terveysyhteistydna on kuvattuna aivoriihessa esiin nousseita moniammatillisesti toteuttavia
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yhteistydn osa-alueita; Yhteistydtapaamiset, palvelujen raataldinti asiakkaan tarpeen mu-
kaan ja raportointi. Tyoterveyshuollon yhteyshenkilét ovat kuvattuina tassa valintasymbo-
lilla. Valintasymboli kuvaa valintatilanteita. Tassa valintasymbolia on haluttu kayttaa, koska
aivoriihessa nousi esiin varsinkin pienempien asiakkaiden haluttomuus moniammatilliseen

yhteystyohon.

Tyo6terveyshuollon asiakasorganisaatioiden kanssa tehtava operatiivinen tyoterveysyhteis-
tyd pohjautuu tydterveyshuollon moniammatilliseen palvelutuotantoon, mita toteutetaan
tyéterveyshuollon ydinprosesseissa. Prosessien ja jarjestelmien tuottamaa tietoa asiakas-
organisaation tyoterveyshuoltotilanteesta analysoidaan ja toimintaa suunnitellaan tyoter-

veyshuollon moniammatillisten tiimien toimintana.

Tyokykyjohtamisen tuen palvelut on erotettu tdssa prosessissa omaan toimintosymboliinsa.
Tyoterveys Wellamossa toteutetaan monipuolista ja moniammatillista ryhmatoimintaa niin
tyéterveyshuollon henkildasiakkaiden kuin organisaatioasiakkaiden tarpeiden perusteella.
Aivoriihessa nousi esiin erilaisia toimintoja esihenkildiden tyén ja tydhyvinvoinnin tuke-
miseksi. Tulevaisuuden tydmuotoina aivoriihessa innovoitiin uusia palveluja ja palvelumuo-

toja esimerkiksi asiakkaiden tarpeisiin luotuja erilaisia teemapaivia.

Prosessikuvaus paattyy tassa jatkuvaan parantamiseen. Jatkuvassa parantamisessa selvi-
tetaan prosessin vuorovaikutuspisteissa asiakasorganisaatioiden tyytyvaisyytta prosessia
ja tyoterveyshuollon palvelutuotantoa kohtaan. Lisaksi asiakastyytyvaisyytta selvitetaan eri-
laisilla asiakastyytyvaisyyskyselyilla. Saatujen tulosten perusteella kehitetdan palvelutoi-

mintaa ja palvelutuotteita.

Kaikki tyoterveyshuollossa tehtava tyd toteutetaan tybterveysyhteistydssa asiakasorgani-
saation ja palveluntuottajan valilla. Tata tyoterveysyhteistyétd ja vuoropuhelua kuvataan
prosessissa vuorovaikutteisen virran nuolena. Tydterveyshuollon toimintaa toteutetaan ja
kehitetdan yhdessa asiakasorganisaation tarpeen perusteella vastavuoroisesti kuten nuoli

kuvaa.
6.5 PDCA-malli tyéterveyshuollon palvelutuotannossa

Taman kehittamishankkeen tarkoituksena ollut tyoterveyshuollon moniammatillisen hoito-
prosessin luominen ohjasi kehittamishankkeen tekijaa tarkastelemaan prosessien laadun
ja jatkuvan parantamisen tematiikkaa tyoterveyshuollossa. Prosessien kehittamiseen kuu-
luu niiden jatkuva parantaminen. PDCA-malli toimii laatuajattelun perustana ja on yksi tapa
kuvata jatkuvaa parantamista. Yhdistaessa kehittamishankkeen tietoperustaa tyoterveys-
huollon palvelutuotantoon kehittdmishankkeen toteuttajalle tuli halu testata PDCA-mallia

tyéterveyshuollon  laadunhallinnan ja  jatkuvan  parantamisen  kuvaamisessa.
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Tyo6terveyshuollon toiminta kaynnistyy ja toiminta suunnitellaan asiakasorganisaation
kanssa toteutettavassa tyoterveysyhteistydssa. Tyoterveyshuollon laatu tapahtuu sen pal-
velutuotannossa ja palveluprosesseissa. Prosessia arvioidaan prosessimittareilla ja organi-
saatio- ja henkildasiakkailta saatavan palautteen perusteella. Palvelutuotantoa kehitetaan
prosesseja kehittamalla. Kuviossa 2. kehittdmishankkeen toteuttaja on yhdistanyt PDCA-

mallin tyéterveyshuollon palvelutuotantoon.

Tyoterveyshuollon Palvelutuotanto;
toiminnan suunnittelu Ydinprosessit ja
strategisessa ja operatiivi- osaprosessit

sessa tyoterveysyhteistyossa Palveluvalikoima

Jatkuva parantaminen Raportoinnin tuottama
tieto

Prosessien kehittaminen Prosessien mittaaminen

Asiakaspalautteen keraa-
minen

Vaikuttavuusarviointi

Kuvio 2. PDCA malli tyéterveyshuollon palvelutuotannon jatkuvassa parantamisessa

Plan: Suunnitteluvaiheessa selvitetdan tyoterveyshuollon asiakkaan eli toimintaymparistdon

tarpeita ja odotuksia tyGterveysyhteistyblle ja suunnitellaan tyéterveyshuollon
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palvelutuotantoa. Tyoéterveysyhteisty6ta tehdaan ja asiakasymmarrys muodostetaan tassa

strategisella ja operatiivisella tasolla.

Do: Tekemisen vaiheessa tapahtuu tyéterveyshuollon palvelutuotanto tydterveyshuollon
ydinprosessien, osaprosessien ja yksittaisten palvelujen muodossa. Tydterveyshuollon pal-
velut voivat olla kuvattuina esimerkiksi palveluvalikoimina, palvelukuvastoina ja -tuotteina.
Asiakasorganisaation kaytannon tyoterveyshuollon toiminta on kuvattuna yhteistydssa laa-

ditussa tyoéterveyshuollon toimintasuunnitelmassa.

Chec: Tarkistus ja arviointi -vaiheessa seurataan prosessien mittareita, asiakastyytyvai-
syytta ja saatuja asiakaspalautteita. Tyoterveysraportointi ja asiakasyritysten tyokyvyn joh-
tamisen tuen jarjestelmat tuottavat tietoa toiminnan vaikuttavuudesta ja kustannusvaikutta-

vuudesta.

Act: Act vaiheessa toimintaan tehdaan tarpeen mukaan korjauksia. Tassa tapahtuu tyoter-
veyshuoltotoiminnan, tyéterveyshuollon palvelutuotannon ja prosessien kehittaminen. Ke-
hittdminen tapahtuu saatujen palautteiden, mittaroinnin ja vaikuttavuusarvioinnin tuottaman

tiedon perusteella.

Tassa kuvattu tyoterveyshuollon palvelutuotannon PDCA-malli ei ole sidonnainen Tyoter-
veys Wellamon toimintaymparistéon, vaan mallia voi hyddyntaa yleisesti tydterveyshuollon

palvelutoiminnan jatkuvassa parantamisessa.
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7 Pohdinta
7.1 Tulosten pohdintaa

Tassa kehittamishankkeessa hyodynnettiin aivoriihitydskentelya tyoterveyshuollon organi-
saatioasiakkaan hoidon nykytilan ja tulevaisuuden kehitysideoiden selvittdmisessa.
10.3.2022 pidetyssa aivoriiheen osallistui lahes 50 tydterveyshuoltokoulutuksen ja pitkan
tyéterveyshuollon ty6historian omaavaa tydterveyshuollon ammattilaista. Asiakasvastuulli-
set tyoterveysladkarit, tydterveyshoitajat, tydfysioterapeutit ja tyéterveyspsykologit hoitavat
noin 2200 organisaatioasiakkaan tydterveyshuoltoprosessia yhdessa asiakasorganisaatioi-
den edustajien kanssa. Aivorilheen osallistui myos Tyoterveys Wellamon tukipalveluista
tyoterveyssihteereita ja talouden ja hallinnon tyontekijoita. Aivoriihessa saatiin nain kattava
tietotaito organisaatioasiakkaan hoidosta Tyodterveys Wellamossa. Aivoriiheen ja tulosten
purkuun suunniteltu ajankayttd onnistui hyvin. Kaikkien ryhmien esiin tuomat asiat ja ideat

ehdittiin kayda keskustellen |api ja kirjata ylos kaikkien nahtaville.

Aivoriihi sopi kehittdmismenetelmana hyvin tyoterveyshuollon organisaatioasiakkuuden
hoidon kokonaiskuvan saamiseen. Ammattilaisilta tuli myds paljon ideoita ja kokemuksen
tuomaa tietoa, miten tydterveyshuollon asiakkaita voitaisiin hoitaa tulevaisuudessa entista
paremmin, mitd meiltd ehka puuttuu ja mika kaipaa kehitysta. Innovatiivinen ja vapaa kes-
kustelu organisaatioasiakkuuden hoidosta tutussa ja turvallisessa ymparistdssa mahdollisti

avoimen keskustelun.

Aivoriihessa nousi esiin tyoterveyshuollon valtakunnallisia kehitystarpeita ja Tyoterveys
Wellamon omia kehityshaasteita. Tyoterveys Wellamon myyntipuheiden yhteydessa nousi
vahvasti esiin asiakkaiden odotukset laajemmista digitaalisista palveluista. Sama toive ja
tarve korostui aivoriihessa. Ehka eniten toivetta tulevaisuuteen asetettiin asiakastyon digi-
taalisiin sovelluksiin niin tyGterveyshuollon henkil6asiakkaiden oman itsen hoidon kuin esi-
henkildiden kayttéon. Automaattisemman dokumentoinnin ja raportoinnin tydkalujen ja jar-
jestelmien integraatioiden odotettiin helpottavan ty6ta. Digitaaliset alustat tukisivat myoés
tydkykyjohtamisen ja tiedolla johtamisen kehittymista. Antilan (2013, 60) tutkimuksessa

nousi esiin myos tyoterveyshuollon roolin asiakasyritysten arvonnousun lisaajana.

Tyoterveyslaitoksen (2022 d.) mukaan Tyéterveysyksikén jokaisen toiminnon keskiéssé on
asiakasorganisaatio ja sen kanssa toteuttava tydterveysyhteistyd. Tyoterveyshuollossa teh-
tava suunnitelmallinen ja tavoitteellinen yhteistyo tyoterveyshuollon asiakasorganisaation
ja sen edustajien kanssa nousi vahvasti esiin myds aivoriihessa. Suunnitelmallinen ja ta-
voitteellinen yhteistyd vaatii kohtaamista, toiminnan yhdessa suunnittelua ja toteutuksen

arviointia. Monipuolinen raportointi tuottaa tietoa asiakasyrityksen tyOkykytilanteesta,
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tehdysta tyoterveysyhteistyOsta ja sen vaikuttavuudesta ja ohjaa suuntaamaan toimintaa
tulevaan. Myo6s Hakulinen ja Pirttila (2012, 262-276) olivat nostaneet yritysasiakkuuden ke-
hitettvaksi alueeksi asiakaslahtdisemmat tydmenetelmat seka selkeammat ja toimivam-

mat yhteistyorakenteet.

Sairauspoissaolot aiheuttavat yhteiskunnallisesti suuret kustannukset. Tydurien pidentami-
nen ja tyokyvyttomyyden ehkaisy on myds Marinin hallitusohjelman tavoitteena (Valtioneu-
voston kanslia 2019). Yha moninaisemmat tydelaman ongelmat ja haasteet edellyttavat
moniammatillista osaamista ja lahestymistapaa. Tyoterveys Wellamon ammattilaiset ovat
tunnistaneet lisdantyvat vaatimukset moniammatillisen tyon kehittdmiseen ja erilaisiin tyo-
kyvyn tuen keinoihin. Aivoriihen tuloksissa korostui erittdin vahvasti esihenkildiden tarvit-
sema tuki omaan tyohon ja tydyhteisdn toiminnan haasteisiin vastaaminen moniammatilli-

sen yhteistydn keinoin.

Pehkosen ym. (2017) tutkimuksen mukaan organisaatiot tekivat eniten yhteisty6ta tyokyky-
johtamisen tuen palveluissa tydterveyshuollon kanssa. Myds aivoriihessa nousi esiin odo-
tukset tydterveyshuollolta tydkykyjohtamisen tukea kohtaan. Tydterveyshuollon roolin nah-
tiin olevan konsultoiva ja aktiivisesti raataloityja tydkyvyn tuen palveluja tarjoava. Lisaksi
yhteistydssa nahtiin kehitettdvan asiakasyritysten ja tyéterveyshuollon yhteisia toimintamal-

leja, kuten Antilan (2013) tutkimus Tullinkulman Tyoéterveydessa myos osoaitti.

Aivoriihi nosti esiin vahvuuksina asiakkaan ja asiakasryhmien tarpeiden perusteella raata-
IBityjen tyoterveyshuollon toimien tarjoamista ja kehittdmista. Asiakkaiden tarpeiden kuule-
minen, tunnistaminen ja niihin vastaaminen palvelutuotannossa on juuri ISO 9001 standar-
dien mukaista toimintaa asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi. Aivoriihi toi esiin myds vah-
van tahtotilan vastata asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin ja kehittaa omaa toimintaa niiden
suuntaan. Innovatiivinen ajattelu uusien asiakkaita entista paremmin palvelevien toiminta-
jarjestelmien ja muotojen saamisesta kayttéén antaa tietoa organisaation henkildkunnan

muutosvalmiudesta ja tydelaman tarpeisiin reagoinnista.

Aivoriihen yhteisesta keskustelusta oli varmasti myds hyotya nykyisten toimintamallien en-
tistd parempaan jalkautukseen. TyoOterveyshuollon moniammatilliset tiimit ovat toteuttaneet
raataloityja yhteistyon muotoja asiakasorganisaatioiden kanssa. Ison toimijan henkilokunta
ei liilan usein paase lapikaymaan omia toimintatapoja. Tieto, miten muut toteuttavat tyoter-
veysyhteistyota tuo mahdollisuuden mallioppia ja jalkauttaa hyvaksi todettuja kaytantoja

myos omaan tydterveysyhteistydhon.
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7.2 Kehittamishankkeen arviointi

Tama kehittamishanke kuvaa tyoterveysyhteistydn merkitysta asiakasorganisaatioiden vai-
kuttavan tyéterveyshuoltotoiminnan perustana. Kehittdmishankkeessa on yhdistetty tyoter-
veyshuollon toimintaan laadunhallintajarjestelma 1SO 9001:2015. Laadunhallintajarjes-
telma edellyttda prosessimaista toimintaa ja jatkuvan parantamisen toimia. Prosessilahtdi-
sen ajattelun taustalla on asiakkaiden tarpeisiin vastaaminen. Asiakkaiden tarpeisiin voi-
daan vastata asiakasymmarryksen kautta. Prosessilahtdinen toiminta vaatii myds asiantun-
tijoiden valista yhteisty6ta ja sen johtamista. Koskela (2011) on nostanut jo esiin tarpeen

asiakkuusjohtamisen kaytantojen kuvaamiselle tyoterveyshuollossa.

Omakohtainen kokemus tydterveysyhteistyon merkityksestd on ohjannut kehittamishank-
keen toteuttajan mielenkiintoa aihetta kohtaan. Oma kokemus vuoropuhelun, kuulemisen
ja ymmartamisen merkityksesta asiakasorganisaation ja tyoterveyshuollon tiimin valilla on
kehittamishankkeen myo6ta vahvistunut entisestaan. Kun tama yhteistyo toimii, asiakasor-
ganisaation edustajat ja tyoterveyshuolto paasevat keskustelemaan strategisesti tarkeista
lahtokohdista ja maarittelemaan yhdessa yhteistyon 1ahtokohdat. Myds vaikeista asioista ja
mahdollisista haasteista voidaan nain keskustella ja toimintaa voidaan kehittdd yhdessa

ymmartaen.

Tyobelama, toimintaymparistd ja yhteiskunta muuttuu ja kehittyy jatkuvasti, kuten tdmankin
kehittamishankkeen aikana tapahtui. Kehittamishankkeen kantava ajatus tyoterveysyhteis-
tydn merkityksesta vaikuttavaan tyoterveyshuoltoon alkoi jo 2021 kehittdmishankkeen to-
teuttajan edellisen tydpaikan kehittamishankkeena. Kyseinen tyoterveyshuollon palvelun-
tuottaja myytiin suurelle 1aakarikeskukselle. Kehittamishanke lahti uudelleen kayntiin Tyo-
terveys Wellamossa tyopaikan vaihdon myo6ta. Tyoterveys Wellamon strategisena tavoit-
teena vuodelle 2022 oli panostaa erityisesti tydnantajien asiakaskokemukseen. Kattavista
prosessikuvauksista puuttui organisaatioasiakkuuden hoidon kuvaus, mika valikoitui kehit-
tamishankkeen aiheeksi. Kehittdmishankkeen konkreettisen toteutuksen suuntaan vaikutti
kevaalla 2022 nopeasti voimistuneet Tyoterveys Wellamon myyntipuheet. Myyntipuheiden
yhteydessa nousi esiin omistaja-asiakkaiden tyytymattémyydesta strategiseen kumppanuu-
teen ja digitaalisten palvelujen tasoon. Myyntipaatos tuli huhtikuun 2022 lopussa. Taman
myo6ta itse kehittdmishankkeen tuotoksen, organisaatioasiakkuuden hoitoprosessin mallin-
taminen organisaatioasiakkuuden hoitoa ohjaavana prosessina tuli tarpeettomaksi. Kovin
merkittdvaa toiminnan kehittamista ei ole nyt tarpeellista tehda. Kehittdmishankkeen myoéta
paastiin kuitenkin kokoamaan ja innovoimaan tyéterveyshuollon organisaatioasiakkuuden

hoitoa, mikd varmasti hyddyttdd koko organisaatiota. Prosessi on myds pohjana



44

ulkopuolisen toimijan toteuttamalle moniammatilliselle valmennukselle, mika tassa tilan-

teessa tahtda muutosvalmiuteen.

Tyoterveys Wellamon myyntiin liittyvassa keskustelussa esiin nostettu strategisen kumppa-
nuus nousi vahvasti esiin jo kehittdmishankkeen tietoperustassa ja aivoriihessa. Prosessin
kehittdminen lahtee liikkeelle asiakasvaatimuksista, olennaisten sidosryhmien tarpeista ja
odotuksista ja organisaation toimintaymparistosta. Olisivatko omistajat voineet ohjata ty6-
terveyshuolto-organisaationsa toimintaa haluamaansa suuntaan. Oliko toimintaympariston
vaatimukset ja asiakkaiden odotuksia ymmarretty. Olisiko tydterveysyhteisty6ta voitu ohjata
strategisempaan suuntaan. Tyoterveys Wellamon digitaaliset palvelut ovat kehittyneet mer-

kittdvasti alkuvuoden 2022 aikana, mutta ehditaanko naita hyddyntaa.

Jo Halosen (2013) tutkimuksen mukaan tyéterveyshuoltoa ei nahda asiakasorganisaation
strategisena yhteistydkumppanina. Asiakasorganisaatiot odottivat tyoterveyshuolloilta yh-
teistydhodn liittyen enemman aktiivisuutta, tarvelahtdisyytta ja lisdarvoa tuottavaa kumppa-
nuutta. Kilpailu tyéterveyshuoltomarkkinoilla on talla hetkella vilkasta. Kilpailussa menestyy

se, joka osaa parhaiten vastata asiakasorganisaatioiden muuttuviin tarpeisiin.

Kehittamishankkeessa mallinnetulla prosessilla ei ole enaa juuri arvoa Tyoterveys Wella-
molle, mutta prosessi kuvauksiin palvelee kehittdmishankkeen toteuttajaa ja mahdollisesti
myos muita tydterveyshuollon palveluntuottajia yhtena tapana mallintaa tyoterveyshuollon
asiakkuusprosessia. Prosessin osa-alueet ovat tyoterveyshuolloissa osin yhtenevid yhtei-
sen toimintaympariston ja tyoterveyshuollon lainsaadannon osalta. Prosessin mallinnuk-
sessa on myds otettu huomioon laadunhallintajarjestelma 1ISO 9001:2015 vaatimukset,

mika on kaytdssa useilla tybterveyshuoltotoimijoilla.

Tassa kehittdmistehtavassa kaynnistettiin projekti, jolla pyrittiin merkittaviin muutoksiin, luo-
maan uusi prosessi ja organisaatioasiakkuuden hoidon palvelumalli. Taman prosessin hyo-
dyntdminen Tyoéterveys Wellamossa jai kesken. Hyvan prosessin tunnuspiirteet nayttayty-
vat eri nakdkulmista eri lailla. Asiakkaalle hyva prosessi nayttaytyy sen lopputuloksina. Asi-
akkaalle ei nayttaydy, eikd hanta kiinnosta kaaviot, vaan prosessin hanelle tuottama hyoty
tai palvelu. (Arter 2020, 10.) Asiakasnakdkulmasta hyva prosessi tuottaa vaatimuksenmu-
kaisen tuotteen tai palvelun sovittujen ehtojen mukaisesti. Tyontekijanakokulmasta hyva
prosessi mielletaan selkeaksi ja helposti seurattavaksi tyo- ja toimintajarjestykseksi. Pro-
sessin omistajan nakdkulmasta olennaista on prosessin toimivuus. Organisaatioiden johto
kayttaa prosessikuvauksia johtamisen, paatoksenteon ja suunnittelun apuna. Prosesseihin
litettyjen mittareiden kautta toimintaa voidaan arvioida ja kehittaa saatujen tulosten perus-
teella. (Tanttu 2007, 63; JHS 2012, 3.) Prosesseja kehittamalla voidaan tuottaa asiakaslah-

toisia palveluja ja lisatd organisaation tuottavuutta, taloudellisuutta ja tehokkuutta.
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Yksittainenkaan hyva prosessi ei tuota saavutettua lopputulosta ilman toimivaa prosessien
kokonaisuutta. (Arter 2020, 10.)

Kuten edelld jo Hakulinen ja Pirttila (2012, 276) sanoivat, tyoterveyshuollossa mielletaan
asiakkaaksi henkildasiakas organisaation sijaan. Paatokset tyoterveyshuoltopalvelujen
hankinnasta tekee kuitenkin asiakasorganisaatio. Vaikuttava tyoterveyshuoltotoiminta ta-
pahtuu asiakasorganisaation kanssa ja vaatii molemminpuolista yhteisty6ta. Tyoterveys-
huollon asiakkaan tulee olla aktiivinen ja avata omaa strategiaansa tyoterveysyhteistyon
pohjaksi. Ja tyéterveyshuollon tulee olla aktiivinen ja haastaa asiakas yhteistydhdn. Tyoter-
veyshuollon tulee myds tarjota asiantuntijana asiakkaiden tarpeiden vaatimia palveluja ja

kehittaa niitd asiakasymmarryksessa.

Taman kehittdmishanke korostaa konkreettisella tavalla tyoterveysyhteistyon merkitysta ja
voi tarjota vertailupintaa oman tyoterveyshuoltotoiminnan strategisen yhteistydn merkityk-
sen arviointiin. Tassa kehittdmishankkeessa yhdistettiin tyoterveyshuollon moniammatilli-
nen yhteistyd, prosessien kehittdminen, PDCA-malli ja ISO 9001:2015 standardi. Jatkuva
parantaminen on osa prosessien kehittamistyota, mika on kuvattuna tyéterveyshuollon pal-
velutuotannon PDCA mallinnuksessa. Asiat kietoutuvat mielestani taysin yhteen, niilld on

yhteinen tavoite ja ne puhuvat yhta kielta.
7.3 Kehittamishankkeen eettisyys ja luotettavuus

Kehittamishankkeen lahtokohtana on noussut Tydterveys Wellamon strategisesta tavoit-
teesta moniammatillisen asiakkuuden hoidon kehittamiseen. Kehittdmishanke on edennyt
ylemman opinnaytetyd prosessin mukaisesti. Opinnaytetyon idea on esitelty kohdeorgani-
saation toimitusjohtajalle ja hallinnon operatiiviselle ryhmalle. Kehittdmishankkeen etene-
misen vaiheista ja tdhan liittyvastd dokumentaatiosta on tiedotettu kohdeorganisaation joh-
toa. Tassa kehittamishankkeessa ei ole kasitelty yksityishenkildiden tai asiakasorganisaa-
tioiden tietoja. Tydssa keskitytdan prosessin kehittdmiseen laatustandardi 1ISO9001:2015
vaatimukset huomioiden. Opinnaytety6hdn osallistuville on kerrottu etukateen opinnayte-
tyodn tarkoituksesta, tekijasta ja kootun tutkimusaineiston kasittelytavoista (LAB opinnayte-
tyd ohje YAMK 2021). Etiikan nakdkulmasta yksityishenkilén tunnistaminen tuleekin estaa
(Tuomi & Sarajarvi 2018). Moniammatilliseen prosessiin osallistujia tiedotettiin kehittamis-
tehtavasta, sen toteutussuunnitelmasta ja tavoitteesta ja heidan osallisuudestaan aivorii-

hessa ja tiedon dokumentoinnista.

Kehittamishankkeen luotettavuutta arvioidaan siina kaytettavien menetelmien luotettavuu-
den kautta (Kananen 2015, 111). Tutkimuksen teoria auttaa hahmottamaan sen metodeja,

tutkimusetiikkaa ja luotettavuutta. Teoreettisessa tutkimuksessa korostuu kaytettyjen
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|lahdeaineistojen laatu ja hydédyntaminen. (Tuomi & Sarajarvi 2018.) Tassa kehittamishank-
keessa on yhdistetty tyéterveyshuollon, asiakkuuksien hallinnan, moniammatillisen yhteis-
tyon, laadun ja ISO9001 standardien teoriaa ja dokumentaatiota. Tuomen ja Sarajarven
(2018) mukaan laadullista tutkimusta ei mielletd enaa vain ensisijaisesti aineiston keraami-
sen, vaan myods sen analysoinnin kautta. Sisalldonanalyysia ja teemoittelua aineiston ana-
lyysissa kaytettdessa tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan laadullisen tutkimuksen luotet-
tavuuskriteerien mukaisesti. Yksi luotettavuuskriteeri on pyrkimys mahdollisimman tarkkaan
analyysin raportointiin. (Kyngas ym. 2011, 140.) Sisalldonanalyysi toimii hyvin kuvaamassa
tutkittavaa ilmi6ta, minka vuoksi se sopii hyvin tassa kehittamishankkeessa asiakkuuden
hoitoprosessin osa-alueita kuvaamisessa (Kyngas ym. 2011, 146). Tassa sisallénanalyysi
toteutettiin teemoittelulla. Organisaatioasiakkuuden toimintojen luokittelu eri teemoihin on
kehittdmishankkeen tekijan subjektiivinen tulkinta. Kaikki post-it lappujen tekstit [6ytyvat ta-

man opinnaytetyon liitteesta 1.

Kehittamishankkeen vaiheiden ja dokumentaation ja tehtyjen valintojen tarkka kuvaus on
yksi tehtavan luotettavuuden osa-alue (Kananen 2015, 112). Kehittamishankkeen vaiheet
on pyritty kuvaamaan tassa riittavalla tarkkuudella. Tutkimuksen teon jokaisessa vaiheessa
tarvitaan kasitteita. Kasitteita tarvitaan ideoinnista aina tutkimuksen johtopaatoksiin saakka.
(Nuopponen 2020, 94.) Tassa kehittamishankkeessa on pyritty kuvaamaan esiin nousseet
keskeiset termit avaten niiden sisaltd myds tydterveyshuoltomaailman ulkopuolelta tuleville.
Prosessimallinnuksen tavoitteena on mahdollisimman hyva lopputulos. Yksi kriteeri loppu-

tulokselle on laatustandardin tayttama prosessikuvaus.
7.4 Kehittamishankkeen hyddynnettavyys ja jatkotutkimusaiheet

Tyoéterveyshuollon organisaatioasiakkuuden hoitoprosessin mallinnus tyéterveyshuollon
moniammatillisena toimintana kuvaa yhden tyéterveyshuoltotoimijan tapaa tuottaa tyéter-
veyshuoltoa. Laadullisen tutkimuksen tulokset eivat ole suoraan sovellettavissa muihin or-
ganisaatioihin. Tyoterveys Wellamon organisaatioasiakkuuden hoitoprosessi sisaltaa alu-
eita, mitka toistuvat myos muiden tyoterveyshuoltotoimijoiden palvelutuotannossa. Hoito-
prosessin osa-alueet ja palvelun tuotannon tavat antavat mahdollisuuden vertailla omia or-

ganisaatioasiakkaiden hoidon palveluja Tyoterveys Wellamon palveluihin.

Organisaatioasiakkuuden ja tyéterveyshuollon organisaatioasiakkaan strategisen kumppa-
nuuden merkitys vaikuttavien palvelujen toteuttajana on tyoterveyshuollon ydinkysymyksia.
Tyo6terveyshuollon tulevaisuus edellyttaa tyéterveyshuollon lainsdadanndn ja Hyvan Tyo-
terveyshuoltokaytantda laajempaa ymmarrysta tyoterveyshuollosta strategisena kumppa-
nina. Tulevaisuudessa myds tyéterveyshuoltohenkildstolta edellytetdan entistd enemman

asiakkuussuhteiden hoidon ymmarrysta.
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Tyoterveys Wellamon tdman hetken tilanteeseen verraten myds muut tyoterveyshuolto-or-
ganisaatiot voivat miettia osaavatko he ottaa huomioon toimintaympariston jatkuva muutok-
sen riittavalla tavalla. Kunnallisia ja kuntaomisteisia tyéterveyshuoltoja on myyty viime vuo-
sina Suomessa useita. Nykyinen tapa toimia ei riitd huomenna. Hyva asiakastyytyvaisyys-
kaan ei riitd turvaamaan toimintaa toimintaympariston muutoksissa. Toimintaa ja proses-
seja tulee kehittaa jatkuvasti. Organisaatio ja sen olosuhteet muuttuvat jatkuvasti niin ulkoa
kuin sisaltd. Myoés ISO 9001:2015 standardi (SFS-EN 2015, 10) edellyttdd organisaatiota
maarittdmaan, seuraamaan ja katselmoimaan tietoa strategiansa kannalta merkittavista ul-
koisista ja sisaisistd muutoksista. Katselmoinnissa taytyy arvioida niiden myo6s niiden vai-
kutuksia laadunhallintajarjestelmaltd haluttujen tulokset saavuttamiseen. Toiminnan kehit-
tamisessa tulee tunnistaa varsinkin strategisesti tarkeiden asiakkaiden tarpeen ja odotuk-

set, jotta kehityssuunta on oikea.

Prosessimallinnuksen soveltuu tydelamalahtdisiin kehittamistehtaviin, koska prosessimai-
nen toimintatapa ohjaa jo lahes kaikkien organisaatioiden toimintaa. Prosessimainen tapa
esittaa asia visualisoi toiminnan. Jos kuvauksessa noudatetaan yleisia prosessin symboleja
prosessikuvaus aukeaa myos organisaation ulkopuolisille lukijoille. Prosessimainen esitys-
muoto tuo myds nopeasti ydinasiat esiin seka mahdollistaa ja edellyttaa jatkuvan paranta-

misen toimia.
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Liite 1. Aivoriihen tulokset

10.3.2022 toteutetun aivoriihen tulokset:

Organisaatioasiakkaan hoito nyt

Saanndlliset yhteistyotapaamiset asiakasyritysten kanssa vuoden mittaan (vuosi-
kello)

NHG tydkalujen kaytto

Raportointitoiminta tyonantajille

Pienet organisaatiot eivat ole innokkaita moniammatilliseen organisaatioon
Esihenkilotapaamiset (valmiit rungot)

Yrityksen vastuuhoitaja on tavoitettavissa

Moniammatillinen yhteistyd tydpaikkaselvityksissa

Sopimukset, tosut, tydpaikkaselvitykset...

Erilaiset tydryhmat, tyohyvinvointiryhmat jne.

Pienten firmojen tarpeisiin raataloityja sopimuksia

Erilaisten asiakasyritysten tarpeisiin vastaaminen

Nopea reagointi, moniammatillisuus

Etaajat haluttuja

Lahetteet ja muut sahkdisesti

Kuntoutus

Tyoterveyshuollon vuosikello kaytdssa

Kumppanuuskeskustelut

Tyokykykoordinaattorin palvelut

Moniammatillinen tyékykyvastaanotto

Raataloidyt moniammatilliset ryhnmat tyopaikan tarpeiden perusteella
Monen tasoiset yhteiset palaverit

Tyoyhteisotyd



Sihteerityd

Esimiespuhelinajat

Organisaatioasiakkaan hoito tulevaisuudessa

Tietoa ammattirynmien osaamisesta

Oma personal trainer asiakkaille, sosiaalitydntekija, ravitsemusterapeutti
MELAnN sovellus Mediatrin kanssa yhdistaminen

Tyoterveyden ja asiakasorganisaation tiiviit tapaamiset

Asiakkaille kerrotaan mita he saattavat tarvita

Varhaisen tuen malli

Yhteistyd tyoterveyshuollon tyénantajan ja elakevakuutusyhtién kanssa
Valmiita fraaseja

Mobiilisovellus, digiklinikka, verkkokauppa, esimieskompassi
Kielitaito, monikulttuurisuus

TyOnantajalle kuittaus, etta konsultoitava asia on tyon alla tai valmis
Automaatio lisdantyy kaikessa, raportointiautomaatit jne.
Kotianalytiikka tulee kasvamaan lahitulevaisuudessa

Sahkadiset siirrot, tyéterveyshuoltosovellus

Saavutettavuus

Eta- ja digipalvelut lisdantyvat

Enemman tyontekijoita

Organisaatioiden tydnhyvinvointipaivilla Wellamon edustaja
Enemman organisaation hoitamiseen varattua aikaa

Jaksamisen tarkeys, kognitiivinen ergonomia

Teemavuodet

Moniammatillinen toimintatapa isoissa keskusteluissa



Pakettihinnoittelu

Erilaiset tydpaikan koulutukset, tyéterveyshuolto edustettuna
Tietoiskut tyopaikalla

Raataldityjen moniammatillisten ryhmien levittdminen
Tyoterveys tutuksi yritysasiakkaalle

Palautetilaisuuksien toteuttaminen moniammatillisesti
Yhteinen alusta interaktiiviseen yhteydenpitoon

Huumorin hyédyntaminen

Automatiikka, tekniikka

Terveystarkastukset automatisoitu



Liite 2. Moniammatillisen ty6terveyshuollon organisaatioasiakkaan hoitoprosessin mallintaminen Tyoterveys Wellamossa

Prosessin perustiedot:

Kuvauksen laatija ja paiwi

Prosessin katselmus - pdivitystieto

Kuvauksen laatijan tehtavat

Prosessin omistaja ja hyvdksyminen

Prosessin omistajan tehtavit

Prosessin tarkoitus ja tavoitteet

Prosessin lahtotilanne

Prosessin lopputilanne

Prosessin asiakkaat, asiakkaiden tarpeet, vaatimukset ja odotukset

Prosessin sidosryhmien odotukset ja vaatimukset

Laatupaallikkd 26.4.2022
26.4,2022

Huolehtia prosessin toimivakywystd, vaikuttavuudesta ja kehittdmisestd osana
johtoryhmaa.

Laatupadillikkd, johtoryhma

Prosessin sucrituskyvyn ja vaikuttavuuden mittarcinti ja prosessin kehittdminen
riskien ja mahdollisuuksien arvioinnin kautta.

Tuottaa tydterveyshuollon organisaatioasiakkaille laadukkaat ja vaikuttavat
tyoterveyshuollon palvelut, tehda strategista ja operatfiivista yhteistyotd ja
tarjota tydkykyjohtamisen tuen palveluja.

Tehddan tydterveyshuoltosopimus

Kehitetddn tydterveyshuoltotoimintaa saadun laadun ja vaikuttavuuden
arvicinnin tizdon kautta.

Tyoterveyshuollon organisaatioasiakkaat. Asiakkaat odottavat laadukkaita ja
vaikuttavia tyaterveyshuoltopalveluja ja tydkykyjohtamisen tuen palveluja.
Asiakkaiden vaatimusten ja odotusten tunnistaminen vaatii molemminpuolista

yhteistysta.
Kela tydterveyshucllon korvauksien korvaus edellyttas tydterveysyhteistydta.
Elikevakuutusyhtiot.



Prosessin mitiarit

Prosessin resurssit

Prosessin ohjaus ja kehittiminen [esim. kokouskaytannot)

Rajapinnat muihin prosesseihin

Prosessin riskit ja riskien hallinta

Asiakaztyytywdisyyden seuraaminen saatujen asiakaspalautteiden kautta,
yhiteistyotapaamisten kautta jatkuvana toimintana.
Yritysavain kysely vuosittain. Tavoitetila 8.2/10.

Asiakazvastuullimen moniammatillinen tyoterveystiimi ja tydterveyshuollon
johto ja tukipalwelut.

Potilastietojirjestelma, raportointi- ja vaikutavuustydkalut
Tybkykyjohtamisen tuen osaaminen ja palvelut.

jdanndllinen strateginen ja operatiivinen yhieistyd ja suunnitelmallinen
kokouskaytantd.

Tyopaikkaselvitys-, toimintasuunnitelma-, terveystarkastus — prosessit.

‘aikuttavan malemminpualisen yhteistydn toteutuminen.

jdanndllizet yhteistydtapaamiset ja yhieistydn teon muodot.
Asiakazymmarrys ja tyoterveyshuollon palvelutuotannon ohjaus tarpeiden
suunt=an.

Resurssit yhteistyon tekemiseen ja pslvelutuotannon toteuttamiseen.
Riskien ja mahdollisuuksien hallinta jatkuvan asizkaspalauttesn seurannzan ja
toiminnan kehittamisen kautta.



Prosessin kuvaus:

Jatkuva
parantaminen

vaizyyden
selvittaminen

i vﬁisﬂrselﬂj

TYOTERVEYSHUOLLON Ik — &
ASIAKASORGANISAATIO - Strateginen P |
Tyoter tydterveysyhteistyd -: - ','hteys
Vays- e >
TYOTERVEYSHUOLLON Eﬁf Aziskastilaisuudet
JOHTO e Infokirjeet
[ "'*-..
TYOTERVEYSHOITAIA
_.-'\ Operatiivi-
\\\ /-Iml-;\ J;’ 1\ nen Tydkyky-
Tya- s A moniamma- johtamisen
TYOTERVEYSLAAKARI pailka- F':H- suunni- | tillisesti men
'\ selvitys / \:—_Em?/ Monizm- toteutettu palvelut:
matillis- Tydtervays- R
yhteistyd Ryhmatoimi
ten * nta
TYOFYSIOTERAPEUTTI N  Jfmen Yty Esinenkils
\ toiminta / paamiset gl -
K‘x f,"f REgtalginti Teemapai-
- it
TYOTERVEYSPSYKOLOGI Raportainti “
Potilastistojdrjestelma, reportointitydkalu, vaikuttavuustydkaly, Odum terveysalusta




Prosessin vaiheiden kuvaus:

1. Vaihe /Tehtava

2. Kuka / ketka

3. Kriittiset tekijat, mika voi epa-
onnistua kyseisessa vaiheessa
/ minka pitaa onnistua

4. Menetelmat, tyéohjeet, lomak-
keet, laitteet, tietojarjestelmat
jne. ohjaus, valvonta

Tyo6terveyshuoltosopimus

Tyo6terveyshuollon asiakasyri-
tys,

tyoterveyshuollon sopimusyh-
teyshenkilo,

toimitusjohtaja sopimuksen al-
lekirjoitus

Vastataan asiakkaan sopimuskysymyk-
seen,
yhteinen ymmarrys sopimuksen sisallosta

Sopimushallinnan ohjeet,
tyoterveyshuoltosopimukset yritys, yrit-
taja, maatalousyrittaja,

sahkoinen allekirjoitus.

Uuden yrityksen perustaminen ja tuotan-
toon siirtdminen vastuuhoitajan ja vastuu-
|[adkarin nimedaminen.

Strateginen tyoterveysyh-
teistyo:
Yhteistyotapaamiset
Asiakastilaisuudet
Asiakaskirjeet
Palveluvalikoima

Tyoterveyshuollon johto,
tyoterveyshuollon asiakasyri-
tykset

Tyoterveyshuollon johto tekee strategista
yhteistyota asiakasorganisaation johdon
kanssa. Padastaan keskusteluyhteyteen ja
ymmarretddan molemmin puolin strategi-
sen yhteistyon lahtékohdat ja mahdolli-
suudet.

Yhteistyotapaamiset jarjestetdaan asiakas-
organisaation koon ja merkittavyyden
mukaan 0-4 kertaa vuodessa.
Asiakastilaisuuksissa annetaan ajankoh-
taista tietoa tyoterveyshuollosta ja sen
palveluista ja asiakastyytyvaisyydesta.
Palveluvalikoima kuvaa tyéterveyshuollon
tarjoamia palveluja.

Asiakaskirjeilla pidetdaan saannollista yh-
teistyota asiakasorganisaation kanssa ja
tiedotetaan asiakkaita kiinnostavista asi-
oista.

Strategisen tyoterveysyhteistyon vuosi-
suunnitelma.




Moniammatillisten tiimien
toiminta

Tyoterveyshuollon organisaa-
tioasiakkuuden hoidosta vas-
taavan tiimi.

Moniammatillinen tiimi kokoontuu asia-
kasorganisaation asioissa ilman organi-
saatiota.

Asiakasorganisaatio ymmartda toiminnan
suunnittelun merkityksen ja tiimi saa ai-
kataulut sovittua.

Toimintaohje moniammatillisten tiimien
toiminta.

Sairauspoissaoloseuranta

Raporttien lapikdynti

Operatiivinen tyoterveysyh-
teistyo:
Yhteistyotapaamiset
Raatalointi
Raportointi

Tyo6terveyshuollon operatiivi-
nen moniammatillinen tiimi,
tyoterveyshuollon organisaa-
tioasiakas.

Molemminpuolinen tahto tehda operatii-
vista yhteistyota.

Operatiiviseen toimintaan on riittavat re-
surssit.

Kuullaan ja tunnistetaan asiakkaan tar-
peet.

Saadaan ja hyddynnetdan raportoinnin
tuottamaa tyokykyjohtamisen tuen tie-
toa.

Tyo6terveyshuoltotoiminnan suunnittelu,
toteutus, raportointi ja vaikuttavuuden ar-
viointi.

Toimintasuunnitelmaprosessi.
Tyo6terveyshuollon vuosikello.

Tyokykyjohtamisen tuen pal-
velut:
Ryhmatoiminta
Esihenkilotuki
Teemapaivat

Asiakasorganisaation johto,
esihenkilot, tyosuojelu, tyohy-
vinvointiorganisaatiot,
tyoterveyshuollon moniamma-
tillinen tiimi.

Tunnetaan, tunnistetaan ja osataan mark-
kinoida tyokykyjohtamisen tuen palve-
luja.

Tyo6terveyshuollon asiakasorganisaatiot
ovat halukkaita hankkimaan tarvittavia
palveluja (vaikka ne eivit ole tyoterveys-
huollollisesti kela korvattavia).

Ryhmatoiminnan matriisi
Esihenkil6tapaamisten toimintaohje
Teemapadivat toimintaohje
Tyonohjauspalvelut




Liite 3. PDCA-malli tyéterveyshuollon palvelutuotannon jatkuvassa parantamisessa

Tyoterveyshuollon Palvelutuotanto;

toiminnan suunnittelu Ydinprosessit ja

stratepisessa ja operatiivi-  osaprosessit

sessa tydterveysyhteistyossa Palveluvalikoima

Jatkuva parantaminen Raportoinnin tucttama
tieto

Prosessien kehittdminen Prosesszien mittaaminen

Asiakaspalautteen kerdad-
minen

Vaikuttavuusanviointi
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