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Opinnéaytety6 on tyoelamélahtdinen kehittdmistyo, jonka tarkoituksena oli selvittaa yk-
sityisen fysioterapia-alan yrityksen tydntekijoiden ndkemyksié ja kokemuksia yrityksen
nykyisesté laatutyosté ja kehittdmiskohteista ITE-arviointimenetelma& hyddyntaen. Ke-
hittdmistehtavana oli luoda kohdeorganisaatiossa tyon alla olevaan 1SO 9001 — standar-
din mukaiseen laatukasikirjaan fysioterapian ydinprosessit. Tavoitteena oli osallistaa ja
sitouttaa tyontekijat mukaan arvioimaan ja kehittdméan kohdeorganisaation toiminnan
laatua.

Kohdeorganisaation henkilostd (n=12) vastasi ITE-arviointimenetelman tyontekijéar-
vion 48 vaittamaan asteikolla 0—4. Naista vastauksista ITE-menetelméa nosti esille on-
nistumisissa tietosuoja- ja tietoturvakédytannot, tydilmapiirin sekd henkilokohtaisen toi-
minnan kehittdmisen. Organisaation ulkoiset verkostot, tydkuormituksen mittaaminen
sekd vaaratapahtumien raportointi nousivat esille kehitettavissa kohteissa.

Kehittdmistyon keskiossa oli tyontekijoiden osallistaminen. ITE-arviointimenetelma
toimii osallistavana menetelménd, jolla tyontekijat arvioivat organisaation nykytilaa ja
toiminnan laatua. Organisaation kehittdmispéivéssa toteutetun keskusteluareenan avulla
tyontekijat osallistettiin mukaan organisaation laadun kehittdmistyéhon. Paivan aikana
paneuduttiin toimintaprosessien kehittdmiseen ja laatimiseen. Keskusteluareenan avulla
syntyneiden tuotosten perusteella laadittiin kohdeorganisaation fysioterapian ydinpro-
sessit. Kehittdmistyon tavoitteiden voidaan katsoa toteutuneen hyvin.

Kehittamistyd on toiminut oppimisprosessina, joka on edesauttanut opinnaytetyon teki-
jaa sekd muuta henkildstéa arvioimaan ja kehittamaan kohdeorganisaation laatutyota.
Kehittamistyostd saadun hyddyn valossa ITE-arviointimenetelmd soveltuu hyvin fy-
sioterapia-alan yrityksen laadunhallinnan ja systemaattisen kehittdmisen vélineeksi.
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This thesis is a work-oriented development work which purpose was to clarify views and
experiences of the co-workers in a private physiotherapy company about the current
quality work and development areas of the company by utilizing the ITE method. Devel-
opment task was to define core physiotherapy processes in the 1ISO 9001 standardized
quality manual in the making at the target organization. The objective was to engage
and get co-workers involved in evaluating and developing the quality of operations at
the target organization.

The staff of the target organization (n=12) answered 48 statements of ITE method’s em-
ployee assessment in a scale of 0—4. From these answers ITE method highlighted suc-
cesses in privacy and information security policy, work atmosphere and developing the
personal activity. Organization’s external networks, measurement of workload and re-
porting of safety incidents arose as areas to be developed.

At the centre of development work was to engage the co-workers. ITE method operates
as a participatory approach in which the co-workers evaluate the organization’s current
situation and the quality of its operations. With the help of a work conference method
conducted in the organization’s development day the co-workers were engaged in quality
development work of the organization. During the day the focus was on developing and
drafting the operational processes. Core physiotherapy processes at target organization
were drafted by using the output from the work conference method as a guideline. The
goals of the development work can be considered well achieved.

The development work has acted as a learning process which has helped the thesis writer
and the rest of the staff to evaluate and develop the quality work at the target organiza-
tion. According to the analysis of the benefits received from the development work ITE
method is a well-suited tool for quality management and systematic development in a
physiotherapy company.
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1 JOHDANTO

Sosiaali- ja terveysministerion (2022) mukaan yksityisten sosiaali- ja terveyspalvelui-
den tarve kasvaa edelleen véeston ikdantyessa. Suurin osa yksityisten terveyspalvelu-
jen henkilostosta tyollistyy yksityisilla ladkariasemilla, hammaslééakéaripalveluissa ja
fysioterapiapalveluissa (Lith, 2013, s. 56). Suomen Kuntoutusyrittdjien (n.d.) teetta-
man markkinaselvityksen mukaan kuntoutusmarkkinat kasvavat edelleen. Fysiotera-
pia-alan toimipaikkojen madra on hienoisessa laskussa, mutta liikevaihto kasvaa.

Vuonna 2019 fysioterapian toimiala on ty6llistanyt noin 5300 henkil64.

Terveydenhuoltolaki (1214/2019, 1 luku 8 8) edellytt&a, ettd terveydenhuollon toimin-
nan on oltava laadukasta, turvallista ja asianmukaisesti toteutettua. Siihen pohjautuen
Koivuranta-Vaara (2011, s. 6) madrittelee terveydenhuollon laatuoppaassa laadunhal-
linnan olevan toiminnan ja tavoitteiden suunnittelua ja johtamista, tulosten arviointia
ja vertailua tavoitteisiin seké toiminnan kehittdmisté tavoitteiden saavuttamiseksi. Or-
ganisaation johto on vastuussa laadunhallinnasta, mutta sen totuttamiseen osallistuu
koko organisaatio. Suomen Fysioterapeutit (n.d) perdankuuluttaa organisaation toi-
mintaa osana hyvéaa fysioterapiakdytantda yhdessa nayttdon perustuvien tyokaytanto-
jen ja fysioterapeuttien osaamisen kehittdmisen kanssa. Organisaation kehittdminen
tdhtd4 muutokseen ja sen lahtokohtana on nykytilanne ja toiminnan haasteet. Kehitta-
misen avulla pyritdan saavuttamaan jotain uutta ja tethokkaampaa, jonka keskeinen ele-
mentti on tavoitteellisuus. (Toikko & Rantanen, 2009, s. 16.) Sosiaali- ja terveyden-
huollon rakenneuudistuksista riippumatta palvelujen laadun jarjestelmallinen seuranta
jajatkuva laadun kehittdminen tulee integroida entistd paremmin osaksi tydarkea (Koi-
vuranta, 2019, s. 15).

Basir ym. (2011, s. 6028) madrittelevat 1ISO 9001:n standardoiduksi laadunhallintajar-
jestelméksi, joka on kaytdssa yrityksissa maailmanlaajuisesti. 1ISO 9000 -standardi-
sarja on luotu laadunhallintajarjestelman kehittdmistyohon. Kansainvélisesti 1SO

9001:sta on tullut laajasti hyvéksytty ja eniten kdytetty laadunhallintastandardi, joka



levinneisyyden perusteella on ollut suuri menestys. Chow-Chua ym. (2003, s. 938)
tutkimuksen mukaan yleisimmét laadunhallintastandardin kayttdonoton tavoitellut
hyodyt ovat tuottavuuden kasvu ja markkinoiden laajentuminen, mutta 1SO 9001-
standardin implementoinnilla on vaikutuksia my6s muuhun kuin taloudelliseen tulok-
seen. Islam ym. (2015, s. 121) totesivat, ettd ISO 9001 -standardi parantaa prosessien
tehokkuutta seka tuotteiden ja palvelujen laatua, jotka ovat laadunhallintajarjestelmén

kehittdmisen menestystekijoita.

Poksinska (2010, s. 130) esittaa, ettd tutkimuksissa on tunnistettu laadunhallinnan ke-
hittdmisen menestystekijan olevan johdon ja tydntekijoiden osallistuminen laadunhal-
lintajarjestelman kehittdmiseen. Johdon on osoitettava sitoutumistaan ja oltava osalli-
sena laadunhallinnan kehitystydssé, jotta voidaan osoittaa laadukkaan tyén merkitys
muille tyontekijoille. Jos ylimman johdon tuki ja sitoutuminen laadunkehitykseen
puuttuu, merkitys kyseenalaistetaan ja sen takana oleva motivaatio heikentyy. Kehit-
tdmistyota on ohjattava henkildn, jolla on tietoa laadunhallinnasta. Koko henkildston
olisi tarked tiedostaa asiakkaiden vaatimukset ja olla tietoinen siitd, miten heidan tyol-
l4&n voidaan vaikuttaa niiden tdyttymiseen. Kaikkien tyontekijoiden olisi hyvé olla
mukana tunnistamassa laadunparannuskohteita ja ratkaisemassa laatuongelmia, koska
silla on positiivisia vaikutuksia organisaation suorituskyvylle seka tydntekijoiden ke-
hittymiselle. Kun tydntekijoille mahdollistetaan osallistuminen kehittamistydhon, he
kokevat itsensa tarkeiksi, arvostetuiksi ja tietoisiksi siitd, ettd voivat vaikuttaa tyonsa

kannalta tarkeisiin paatoksiin.

Tama opinnaytetyd on tydelamalahtdinen kehittamistyd, jonka tarkoituksena on kehit-
taa yksityisen fysioterapia-alan yrityksen laadunhallintaa. Kohdeorganisaatio tuottaa
laadukkaita fysioterapiapalveluita Pirkanmaalla ja tyollistdd 13 fysioterapeuttia. Fy-
sioterapia-alalla kymmenen henkilon yritysté voidaan pitéa suurena yrityksené (Lith,
2013, s. 63). Yrityksen tamanhetkisen toiminnan tarkasteluun kaytetdan ITE-arvioin-
timenetelmé&, joka on tydyhteisdlahtdinen ja helppokéyttdinen arviontimenetelma.
Kerétyn aineistoin pohjalta tavoitellaan toimintaprosessien ja toiminnan laadun paran-
tamista. Kehittdmistyon tavoitteena on osallistaa henkilostd mukaan kehittdmaan yri-
tyksen fysioterapian ydinprosesseja tyokonferenssi- eli keskusteluareenamenetelméan

avulla. (Finnish Consulting Group, 2021b, s. 2.)



2 LAATU JA PROSESSIT TERVEYDENHUOLLOSSA

Tiainen (2015, s. 49, 139) kirjoittaa véitoskirjassaan laatuun liittyvan tutkimuksen li-
sédantyneen Suomessa 2000-luvulla, jolloin sitd tehtiin erityisesti terveyshallintotie-
teen, terveystaloustieteen seké hoitotieteen osalta. 2010-luvulla laatututkimus on pai-
nottunut enemman ladketieteen puolelle. Terveyspalvelujen laadun kehitys on edennyt
erilaisten akkreditointimenetelmien ja hyvaksyttyjen hoitokaytantdjen avulla. Laadun
kehityskulkuun terveyspalveluissa liittyy alkuun virheiden ja epakohtien korjaaminen.
Johtamisen kehittyminen laadullisissa asioissa johtaa laadun kokonaisvaltaisuuteen

seka palvelun ja palveluprosessin laatuun ja laatupoikkeamien ennaltaehkéisyyn.

Laatu terveydenhuollossa on madritelmallisesti moniulotteinen kasite, jonka painopis-
teet voivat painottua laadun tarkastelun ja tarkastelijan lahtokohtien mukaisesti. Tassa
kehittdmistydssa on kuvattu laatua ja laadunhallintajarjestelmia terveyspalveluja tuot-
tava yritys huomioon ottaen. Tehokkaat ja sujuvat tyoprosessit seké selked ja tarkoi-
tuksenmukainen tdiden organisointi ovat tuottavan ja tehokkaan toiminnan sek& hen-

kiloston hyvinvoinnin edellytys (Ala-Laurinaho ym., 2022, s. 6).

2.1 1SO-laatujarjestelma laadunhallinnan perustana

Terveydenhuoltolaissa on madritelty, etta terveydenhuollon toiminnan on perustuttava
nayttoon seka hyviin hoito- ja toimintakaytantoihin. Terveydenhuoltolaki (1214/2019,
1 luku 8 8) edellyttdd myos laadunhallinnan suunnitelman laatimista terveydenhoi-
toyksikoiltd. Laadusta on monia tulkintoja, mutta yleisesti silla ymmarretdan asiak-
kaan tarpeiden tayttymista yrityksen kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannat-
tavalla tavalla. Asiakasléhtdisilla palveluilla tarkoitetaan asiakkaan tarpeisiin vastaa-
via palveluja, joiden tulee olla vaikuttavia, turvallisia seké lisaté terveytta ja hyvin-
vointia. Muita laadun osatekijoita ovat laéketieteellinen asianmukaisuus, saatavuus,
potilasturvallisuus, vaikuttavuus sekd kustannustehokkuus. (Lecklin, 2006, s. 9, 18;
Koivuranta, 2019, s.5,7.)

Laadunhallinta on organisaation toimenpiteiden suuntaamista ja ohjaamista laatuun

liittyvissa asioissa. Laadunhallinta on tapa, jolla yritys toimii. Pienimmillaén se kattaa



vain tarkeimmat menettelytavat ja isommassa mittakaavassa se on standardoitu laa-
dunhallintajéarjestelmé&. Terveyden- ja sosiaalihuollon laadunhallinnan tukena kéyte-
taan erilaisia laadunhallinnan menetelmia. Yleisimpiné kéytosséa ovat 1ISO-laatujarjes-
telmad, Euroopan laatupalkinto EFQM, CAF (Common Assesment Framework) ja So-
siaali- ja terveydenhuollon laatuohjelma SHQS. Myo6s Lean-ajatteluun pohjautuvaa
toimintaa kdytetadn sosiaali- ja terveydenhuollon laadun ja toiminnan kehittdmisessé.
(Lecklin, 2006, s. 29; Koivula ym., 2020, s. 87)

Yksi suosittu prosessijohtamisen malli on kansainvaliseen International Standards Or-
ganization (ISO) standardiin perustuva laatujérjestelmé. Laatujérjestelmé kuvaa orga-
nisaation laatutoiminnan kokonaisuutta, joka sittemmin on korvattu laadunhallinnan
kasitteelld. Laadunhallinta -késite korostaa organisaation toiminnan ja laadun johta-
mista prosessien avulla. (Chountalas & Lagodimos, 2019.) ”ISO 9000 -standardit ovat
tarkein ja laajimmin levinnyt ammattimaisen laatutoiminnan referenssi, jota nykyaan
sovelletaan miljoonissa erilaisissa organisaatioissa ympari maailmaa” (Suomen Stan-
dardisoimisliitto SFS ry, 2016). Vuonna 2015 ISO on julkaissut tuoreimman ja uudis-
tetun version laadunhallintajarjestelmien vaatimuksia koskevasta ISO 9001 -standar-
dista. Kuviossa 1 on esitelty 1SO 9001 laadunhallintajarjestelmén perustana olevat
seitseman periaatetta, joita ovat asiakaskeskeisyys, johtajuus, ihmisten taysipainoinen
osallistuminen, prosessimainen toimintamalli, parantaminen, ndyttddn perustuva paa-
toksenteko sekd suhteiden hallinta (Suomen Standardisoimisliitto SFS ry, 2019, s. 2—
3). Tamén standardisarjan mukaisen laadunhallinnan tavoitteena on osoittaa asiak-
kaille, etta yritykselld on dokumentoitu jarjestelmé ja toiminta on sen mukaista (Leck-
lin, 2006, s. 309, 315).



IS0 9000 -sarjan laadunhallinnan periaatteet

= asiakasfokus (customer focus)

» johtajuus (leadership)

» ihmisten csallistaminen lengagement of pecple)
» prosessi-nakokulma (process approach)

« parantaminen [improvement)

» nayttoon perustuva paatoksenteko levidence-based decision
making)

= yhteistyosuhteiden hallinta (relationship management).

(International Organization for Standardization 2015)

Kuvio 1. ISO 9000 -sarjan laadunhallinnan periaatteet (Koivula ym., 2020, s. 88).

Yrityksella on mahdollisuus hakea ISO 9001- sertifikaattia mydhemmin standardin
kayttoonoton jalkeen. Sertifikaatteja myontavat akkreditoidut tutkimuslaitokset. Ser-
tifiointimenettelyyn siséltyy hakemus, suunnittelukokous ja laadunhallintajérjestel-
man arviointi. Uusinta arvioinneilla varmistetaan, ettd havaitut laatupoikkeamat on
korjattu. Kun jarjestelmd vastaa standardia, myonnetaén yritykselle sertifikaatti. Laa-
dunhallintajérjestelman yllapitdmista standardin mukaisesti varmistetaan seuranta-ar-
vioinneilla. (Lecklin, 2006, s. 313-314.)

Prajogo ym. (2012, s. 307) toteavat, ettd ISO 9001 -standardin onnistunut implemen-
tointi on laadunhallinnan periaatteiden mukainen ja se tulee osaksi organisaation joka-
paivaista rutiinia. Hyvia esimerkkeja menestystekijoista ovat tyontekijoiden osallistu-
minen seka tyontekijoiden koulutus. Henkiloston osallistaminen laadunhallintajérjes-
telman kehittdmiseen voidaan ajatella olevan yksi tdrkeimmistd onnistumiseen vaikut-
tavista menestystekijoista. Tarkedna osana onnistuneessa laadunhallinnan kehittami-
sessd on johdon tuki ja johdon osallistuminen, joka on yksi laadunhallinnan peruspe-
riaatteista ja laadunhallintajarjestelman onnistuneen implementoinnin menestysteki-
joista. Onnistunut toteutus perustuu johdon kykyyn muotoilla strategioita ja rakentaa

organisaatiokulttuuria.

Yritys médrittelee laadunhallinnan rajat siten, ettd se pystyy vastaamaan strategiansa
mukaisiin haasteisiin ja pystyy tayttdméaan asiakkaille antamansa lupaukset. Jarjestel-
mén keskeiset sisallot ovat ulkoiset ja siséiset haasteet seka asiakkaiden tarpeet ja odo-

tukset. Laadunhallintajarjestelmén tarkoituksena on rajata ehyt kokonaisuus, joka
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kytkeytyy niin toimittajiin kuin yhteistyokumppaneihin. Laadunhallintajarjestelman
jatkuvuuden kannalta sen yllapitdminen ja jatkuva prosessien kehittdminen on olen-
naista. Yrityksen on myos sitouduttava toimimaan luodun jarjestelman mukaisesti.
(Tuominen & Moisio, 2015, s. 22-24.)

Pesonen (2007, s. 53-55) kuvaa laadunhallintajarjestelmén koostuvan yrityksen toi-
minnan kuvauksesta, varsinaisesta toiminnasta sekd toiminnan naytosta. Toiminnan
kuvauksessa kerrotaan, kuinka toimitaan erilaisissa prosesseissa ja tilanteissa. Se si-
séltdd myos toimintatavat toiminnan parantamiselle. Varsinaisessa toiminnassa toimi-
taan sovitulla ja kuvatulla tavalla kussakin tilanteessa. Toiminnan ndytot kohdassa ku-
vataan, ettd on toimittu sovitusti ja saavutettu suunnitellut tulokset. Yrityksen toimin-
taa kuvattaessa ei ole tarkoituksena kuvata kaikkia mahdollisia prosesseja, vaan vali-
taan tarkeimmaét tehtavat ja tarkeimmat haasteet. Kuvaamattomat asiat jadvat tekijan
harkintaan, hanen kokemuksensa ja luovuuden varaan, mika vaatii tilannekohtaista
joustoa. Kuvatut prosessit kuitenkin antavat kuvan, mihin pyritdan ja mita yritetaan
tehda.

Yrityksen laadunhallinta voi olla kuvattuna laatukésikirjana, jonka rakenne ja sisaltd
paljastuvat laatukésikirjan siséllysluettelosta. Laatukésikirja on yleensa sahkodisend
versiona, jolloin sen péivittaminen onnistuu helpommin ja kaikilla on aina saatavilla
viimeisin péivitetty versio. (Pesonen, 2007, s. 56, 165.) Laatukasikirjaa luodessa ovat
yrityksen omat tarpeet kaiken lahtokohtana. Sisallon ja rakenteen tulee mahdollisim-
man hyvin palvella yritysta ja sen tarpeita. Hyvan laatukésikirjan tavoitteena on auttaa
ymmartaa organisaation toimintaa kokonaisuutena. Sen tarkoitus on palvella kaytan-
ndn apuvalineend perehdytyksessa ja tyon suorittamisessa. (Lecklin, 2006, s. 31-32.)
Laatukasikirjasta tulisi luoda yrityksen nékdinen ja omiin tarpeisiin vastaava (Mé&ki-
salo, 2003, s. 178).

2.2 Prosessikaaviot ja prosessijohtaminen osana yrityksen laatua

Hannuksen (1994, s. 41) mukaan liiketoimintaprosessi on toisiinsa liittyvien toiminto-
jen ja tehtavien muodostama kokonaisuus, joka alkaa asiakkaan tarpeesta ja paéattyy

asiakkaan tarpeen tyydyttdmiseen. Toiminnan ydinprosessit ovat yrityksen ja sen
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sidosryhmien toimintaa l&pileikkaavia toimintoketjuja. Nama prosessit kuvataan

yleensd prosessikartan avulla ja niité tarkastellaan asiakkaan nakékulmasta.

Prosessien kehittdaminen liittyy organisaation suunnitteluun ja kehittdmiseen, jonka
pohjan muodostavat organisaation visiot, strategiat ja toimintaperiaatteet. Prosessiku-
vaukset ovat prosessien johtamisen, hallinnan ja parantamisen valine. Niiden avulla
pystytddn paremmin hallitsemaan kokonaisuuksia, jdsentdmaan prosesseja ja toimijoi-
den vastuita seké I0ytdmaan toiminnan tehostamistarpeita. Liséksi prosessikuvauksia
voidaan kayttaa perehdyttamiseen, koulutukseen ja tietojarjestelmien kehittdmiseen.
Prosessien kuvaaminen yhtenéisella tavalla helpottaa niihin tutustumista, yhteistyon
suunnittelua ja toteuttamista organisaation sisélld ja yli organisaatiorajojen. (Juhta,
2012, s. 1.) Prosessikaaviossa kuvataan prosessin toiminnot graafisesti, jolloin se aut-
taa ymmartamaan toimintojen jarjestysta ja niiden vélisié riippuvuuksia (Juhta, 2012,
s. 2). Terveydenhuollon prosessien kuvaamisen tavoitteena on lisatd ymmaérrysté pro-
sessien tydnkulusta, niihin liittyvista tehtévista seka tietovarannoista. JHS 152- suosi-

tus ohjaa prosessimallintamista (Vuokko ym., 2011, s. 4).

Prosessijohtamisen lahtokohtana organisaatiossa on luoda riittdvasti arvoa asiakkaalle
suhteessa kustannuksiin. Prosessiajattelun lahtokohtana on ajatus, ettd on olemassa jo-
kin toimintojen ketju, jonka avulla luodaan arvoa asiakkaalle. Tatd arvon luomista tu-
lisi johtaa organisaatiossa. Prosessien kuvaaminen auttaa parantamaan tuloksia, koska
siten voidaan tehdd muutoksia kaytannon toimintaan. Mallintaminen auttaa ymmaérta-
maan Kriittisen toiminnan arvonluonnin nakdkulmasta. Prosessit jaetaan neljaan ku-
vaustasoon: prosessikarttaan, toimintamalliin (prosessitaso), prosessin kulkuun (toi-
mintotaso) ja tyon kulkuun. Tasojen valiset erot voivat olla pienia ja kuvaukset, voivat
menné paéllekkain organisaatioiden koon, tehtdvien monipuolisuuden ja kuvausten
kayttotarkoituksen vuoksi (Juhta, 2012, s. 6; Laamanen & Tinnild, 2009, s. 10).

Laamanen ja Tinnild (2009, s. 6-7) toteavat, ettd yha kasvavaa monimutkaisuuden
kulttuuria ei voi hallita organisoimalla organisaatiota yha uudelleen ja uudelleen ja
laatimalla toinen toistaan hienompia suunnitelmia. Tarvitaan uudenlaista lahestymis-
tapaa, jolloin yksi hyva vaihtoehto on organisaation toiminnan ymmartdminen arvoa

luovana prosessien verkkona. Puhutaan prosessijohtamisesta, jonka tavoitteina ovat
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hyva taloudellinen tulos, asiakkaiden tyytyvaisyys, korkea tuottavuus ja oman henki-

I6stOn aktiivisuus, hyva motivaatio ja kurinalaisuus.

3 KEHITTAMISTYON TARKOITUS, TAVOITE JA KEHITTAMIS-
TEHTAVAT

Taman opinndytetyon tarkoituksen oli selvittdd kohdeorganisaation tyontekijoiden né-
kemyksia ja kokemuksia yrityksen nykyisesté laatutydsta ja kehittdmiskohteista seké
tuottaa yritykselle 1ISO 9001 -standardin mukaiseen laatuké&sikirjaan fysioterapian
ydinprosessit. Tavoitteena oli osallistaa ja sitouttaa henkildsté mukaan arvioimaan ja

kehittdmaan kohdeorganisaation toiminnan laatua.

Opinndytetyon kehittdmistehtavana oli selvittad, minkalainen on yrityksen laadunhal-
linnan nykytila ja mita kehitettdvaa siind on. Tama kehittdmistehtdva voidaan jakaa
seuraaviin osiin:
1. Selvittaa tyontekijéiden arvio yrityksen toiminnan nykytilasta, laadusta ja laa-
dunhallinnasta ITE- arvioitimenetelm&a hyddyntéen.
2. Osallistaa seka sitouttaa tyontekijat mukaan yrityksen laadunhallinnan kehitta-
miseen ITE-arviointi- ja keskusteluareena menetelmien avulla.
3. Laatia laatukasikirjaan 1SO9001-standardin mukaiset fysioterapian ydinpro-

sessit.

4 KEHITTAMISTYON TOTEUTTAMINEN

4.1 Kehittamistyon lahtokohdat

Opinndytetyon suunnittelu alkoi syksyllda 2020 opintojen alkuvaiheessa. Kevéalla
2021 ty6nantajani ja opinndytey6té ohjaavan kollegan kanssa keskustellessa aiheesta

paaddyimme kohdeorganisaation laatuasioihin ja suuntasimme ajatukset ISO 9001-
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standardiin. Aiheeksi paatettiin kohdeorganisaation laatukasikirjan paivittdminen ja
kehittdminen 1SO 9001-standardin mukaiseksi. My6hemmin opinndytety6 rajautui
koko laatukasikirjan kehittamisesta fysioterapian ydinprosessien kehittdmiseen. Téssa
kohtaa oli myds tehtava valinta, lahdetdénkd nykytilaa kartoittamaan asiakkaiden vai
tyontekijoiden nakokulmasta. Yhdessd kohdeorganisaation toimitusjohtajan kanssa
paadyttiin tyoyhteisolliseen lahestymistapaan. Kehittdmistutkimuksen kohteena on
kohdeorganisaation laatu ja laadunhallinta, jota halutaan kehittda osallistamalla hen-
Kilostod mukaan kehittamistyohon. Laatukésikirja rakentuu kohdeorganisaatiossa sa-

manaikaisesti, jolloin opinndytetydn ydinprosessit tulevat tdydentdmaan sita.

Kehittamistutkimuksen aiheen kirkastuessa ja tutkimuksellista osuutta suunnitellessa
opinnaytetyon tekijalle tuli vastaan ITE-arviointimenetelmé. Menetelméan perehtymi-
sen jalkeen opinndytetyon tekija otti yhteyttd FCG Finnish Consulting Group Oy:n
Sote- ja hyvinvointialan johtavaan asiantuntijaan. FCG omistaa ITE-arviointimenetel-
man ja he mahdollistivat sovelluksen maksuttoman kéaytén kehittamistydssa. 1TE-ar-
viointimenetelman ollessa lisenssin varainen palvelu, ei kehittdmistydssé ollut lupaa

esittad julkisesti arviointimenetelman yksityiskohtaista sisaltoa.

4.2 Kehittdmisymparisto

Julkisia palveluja tdydentavat yksityiset sosiaali- ja terveyspalvelut. Yksityisia palve-
luntuottajia voivat olla yritykset, jarjestot ja s&atiot, jotka voivat myydé palvelujaan
kunnille, kuntayhtymille tai suoraan asiakkaalle. Yksityisten sosiaali- ja terveyspal-
veluiden osuus on jatkuvasti kasvanut 2000-luvulla. Talla hetkell& yksityiset palvelun-
tuottajat tuottavat runsaan neljanneksen kaikista sosiaali- ja terveyspalveluista. Sosi-
aali- ja terveysministeri0 vastaa yksityisen palvelutuotannon yleisestd ohjauksesta ja
valmistelee palveluja koskevaa lainséadantod. Yksityisia fysioterapia-alan palvelu-
tuottajia koskevia saadoksié ovat laki yksityisesta terveydenhuollosta (152/1990) sek&
asetus yksityisesta terveydenhuollosta (744/1990). Fysioterapia lukeutuu yleisimpiin
yksityisiin terveyspalveluihin 1d&karin ja hammaslaakérin vastaanottotoiminnan seka
tyoterveyshuollon lisaksi. Valtakunnallinen koordinaatiovastuu sosiaali- ja terveyden-

huollon valvonnassa on Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto Valviralla.
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Aluehallintovirastolla (AVI) on alueillaan p&&asiallinen vastuu palvelujen valvon-
nasta. (Sosiaali- ja terveysministerio, 2022.)

Tama kehittamisty0 toteutettiin yksityisessa fysioterapia-alan yrityksessa, joka tuottaa
laadukkaita ja monipuolisia fysioterapia- ja kuntoutuspalveluita. Kohdeorganisaatio
on Kelan vaativan lagkinnéllisen kuntoutuksen palveluntuottaja. Lisaksi palveluihin
kuuluvat tuki- ja liikuntaelin fysioterapia, lasten ja nuorten fysioterapia, lymfaterapia,
purentaelinten fysioterapia sekd inkontinenssi-, lantionpohja- ja éaitiysfysioterapia.
Kohdeorganisaatiossa tyoskentelee télla hetkelld 13 fysioterapeuttia, joista kolme on
vanhempainvapaalla. Toimitusjohtajan ja fysioterapeuttien liséksi yritys tyollistaa yh-

den asiakaspalveluhenkilon.

4.3 Kehittamistutkimus

Tutkimuksellinen kehittdmisty6 késitteend pyrkii jasentaméén tutkimuksen ja kehitta-
mistoiminnan yhteyttd (Toikko & Rantanen, 2009, s. 22). Taméa opinndytetyd on to-
teutettu kehittdmistutkimuksena, jossa yhdistyvat kehittdminen ja tutkimus syklisessa
prosessissa. Se tarkoittaa kehittamissyklid, jossa kuvataan ongelma, laaditaan toimen-
pide-ehdotukset, toteutetaan ja tehd&én johtopéaatokset tuloksista. Kehittdmistyo lahtee
aina muutostarpeesta, jonka tavoitteena on aina muutos parempaan. Kehittdmistutki-
muksessa tutkija voi olla samanaikaisesti prosessin vetajana ja tutkijana. Tutkijan teh-
tavana on toteuttaa kehittdmistyota kdytannossa, tehden samalla aineiston keruun seka
arvioida muutosprosessin toteutumista. (Kananen, 2015, s. 33, 51-52.)

Tutkimustapana kysely on kdytetty menetelmad, koska silla saadaan nopeasti ja tehok-
kaasti laaja tutkimusaineisto. Sen heikkoutena pidetaan tuotetun tiedon pinnallisuutta
seka sitg, ettei pystyté arvioimaan kuinka vakavasti vastaajat ovat suhtautuneet kyse-
lyyn. Kysely ei mydsk&an kerro, onko vastausvaihtoehdot olleet onnistuneet vastaajien
nékokulmasta tai kuinka tietoisia vastaajat ovat tutkimusaiheesta. Sahkdisessé tiedon-
keruussa vahvuuksia ovat sen edullisuus, vaivattomuus ja nopeus. (Ojasalo ym., 2015,
s. 121, 128))
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Tasséd tutkimuksessa paapaino aineiston kerd@misessa on maarallisessa aineistossa,
mutta kéytetty ITE-menetelmd yhdistdd sekd maarallisen ettd laadullisen 1&hestymis-
tavan. Taman kehittamistyon etenemista kuvataan kuviossa 2. Kehittamistutkimus on
alkanut ideoinnista, edennyt suunnitelmaan ja jatkunut toimintana. Toiveena on toteut-

taa ITE-arviointi uudelleen syksylla 2022.

Suunnittelu
Mitd ja miten tutkitaan? Toiminta
L -Teoriatiedon haku ja
Ideointi . .
- siihen perehtyminen - Perehdytys ITE-
i » - Yhteydenotto FCG » arviointimenetelmaa
-Tydeldmaldhtdinen . .
— - Tutkimussuunnitelman n
tekeminen - ITE-arviointi
-Tutkimuslupa
L 4
Toiminta Toiminta
e Muutos Arviointi
- Kehittdmispaivan
- Keskustelua L - . . . .
. tuotosten kirjaaminen ja - Prosessikaavioiden
kehittamistarpeesta = v e > L
o kayttéonotto toimivuuden arviointi
- Kehittdmispaivan S . : L
. . - Opinnaytetyén - Uusi ITE-arviointi?
suunnittelu ja S .
raportointi ja - Jatkotutkimukset
toteutus . .
valmistuminen

Kuvio 2. Kehittamistutkimuksen eteneminen.

4.4 Kehittamismenetelmét

Tassa kehittamistydssa hyodynnettiin ITE-arviointimenetelmaa kartoittamaan kohde-
organisaation toiminnan nykytilaa ja keskusteluareena eli tydkonferenssimenetelmaa
tyontekijoiden osallistamiseen. ITE-arviointimenetelma nostaa esille organisaation
vahvuudet ja heikkoudet seka mahdollistaa muutoksen kaynnistdmisen. Keskustelu-
areena tuo tyontekijat yhteen ja antaa raamit kehitystyon toteuttamiselle kehittdmis-

paivan aikana.

Tyo6eldma muuttuu ja uudistuu nykyéén jatkuvasti. Teknologia ja digitalisaatio mah-
dollistavat jatkuvan muutoksen prosessien toteuttamiseen ja tyon organisointiin. Asi-
akkaiden toiveet nakyvat palveluiden, prosessien ja toimintatapojen kehittdmisessa.
Osallistavat kehittdmismenetelmat ovat tutkitusti toimivia menetelmié perustehtavan
ja tyon tavoitteiden tarkennuksessa, vaikutusmahdollisuuksien kehittdmisessd, henki-

[6ston sitouttamisessa sekd osaamisen uudistamisessa ja toiminnan nykytilan yhteisen
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nédkemyksen luomisessa. Téassa kehittdmistydssé kaytetyt menetelmét ovat henkildstoa
osallistavia. (Ala-Laurinaho ym., 2022, s. 6.)

4.4.1 Henkilostokokemuksen kartoittamiseen ja kehittdmiseen tarkoitettu tydyhtei-
sOllinen arviointimenetelm& (ITE-arviointimenetelmé)

Suomen Sairaalaliitossa 1990-luvun alussa kehitetty ITE-menetelma on tarkoitettu ar-
vioinnin ja laadunhallinnan valineeksi sosiaali- ja terveydenhuollon yksikoéille. My6-
hemmin kehitysty6 jatkui Suomen Kuntaliiton sosiaali- ja terveysyksikossa yhteis-
tyossa Stakesin ja kayttajayhteisdjen kanssa. Vuonna 2018 ITE-menetelmé&n omistus
on siirtynyt Kuntaliitolta FCG Finnish Consulting Group Oy:lle, joka on jatkanut me-
netelmén kehittdmista. (Holma, 2009, s. 103-105; Finnish Consulting Group, 2021a.)

ITE-arviointimenetelma on organisaatioiden henkil6sto- ja palvelukokemuksen kar-
toittamiseen ja kehittdmiseen tarkoitettu tydyhteisollinen arviointimenetelma. Sen tar-
koituksena on nostaa esiin tydyhteison ja toiminnan vahvuudet seka kehittdmiskohteet.
Arviointimenetelméé kaytettédessé saadaan henkilékunnan ja sidosryhmien &éni kuu-
luviin ja voidaan havaita toiminnan kehittdmistarpeita. Saadun aineiston perusteella
tavoitellaan toimintaprosessien ja tydhyvinvoinnin kehittdmisté seka toiminnan laadun
parantamista. Arviointimenetelméa tukee keskeisten kehityskohteiden ja toimintojen
tunnistamista. ITE-arviointimenetelma toimii ITE-verkkosovelluksena ja on osa
AIRA-tietopalveluratkaisua, joka tarjoaa teknisen ratkaisun tiedon tallentamiseen, ka-
sittelyyn sekd mahdollistaa operatiivisen raportoinnin. (Finnish Consulting Group,
2021a; Finnish Consulting Group, 2021b, s. 2.)

ITE-arviointimenetelma sisaltdd kokonaisuudessaan viisi eri arviointityyppid, jotka
ovat henkilostokokemus (tyontekija- ja esihenkilokokemus) sekd palvelukokemus
(asiakas-, omais-, ja tilaajakokemus). Arviointien tavoitteena on tuoda esiin tydyhtei-
sOn toiminnan onnistumiset seka kehittdmiskohteet eri nakokulmista. Arviointimene-
telmén véittdmat ovat geneerisié ja talla hetkella kohdistettu sosiaali- ja terveyden-
huollon organisaatioille. Menetelman vaittdmat ovat tarvittaessa muokattavissa asiak-
kaan toiveiden mukaan, jolloin menetelmé& soveltuu myds muille aloille. (Finnish Con-
sulting Group, 2021b, s. 2.)
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Tassa tutkimuksessa hyddynnettiin arviointimenetelmén tyontekijakokemuksen arvi-
ointia, johon sisaltyy kuusi osa-aluetta ja yhteensa 48 vaittamaa. Tyontekijakokemuk-
sen arviointi siséltdd kuusi osa-aluetta, joita ovat:

e Toiminnan perusteet

e Toiminnan suunnittelu, arviointi ja kehittdminen

e Henkil6sto ja johtaminen

o TyOympéristd

e Palvelukuvaukset ja prosessit

e Viestintd ja yhteistyo

Jokaisessa 48 véittamassé vastaus annetaan Likertin asteikolla 0—4.
4 = Taysin samaa mieltd
3= Osittain samaa mielt
2= Osittain eri mielta
1= Taysin eri mielta
0= En osaa sanoa/ Ei koske meité.

Nolla-arvoa ei huomioida keskiarvon ja keskihajonnan laskennassa. Véittdmien yhtey-
dessa on mahdollisuus avoimille kommenteille tdydentdmaan ja tarkentamaan numee-

risia vastauksia.

Kohdeorganisaation henkilostd perehdytettiin  ITE-arviointimenetelman kéyttéon
4.9.2021 tiimipalaverissa, jonka kesto oli puolitoista tuntia. Perehdytyksesté vastasi
opinnaytetyon tekijé ja perehdytysté varten laadittiin Power Point -esitys. Perehdytys
sisdlsi tietoa opinnaytetyon tavoitteista, yleisesti yrityksen laadunhallinnasta ja ITE-
arvioinnista. ITE-arviointimenetelmén taustojen ja kayton liséksi heille kerrottiin,
miksi ja miten arviointi toteutetaan seka vaittdmat kaytiin yhteisesti l&pi aihealueittain.
Perehdytyksen jalkeen tyontekijoille lahetettiin séhkopostitse saatekirje (liite 1) ja
kutsu vastamaan ITE-arviointiin. Arvioinnin teki kaksitoista (n=12) organisaation
tyontekijaa syyskuussa 2021 heille l&hetetyn sahkoisen linkin kautta. Kyselyyn vas-
taaminen mahdollistettiin tytajalla. ITE-menetelmén omistava FCG on luonut verk-
kosovelluksen, jonka kautta vastaajat vastasivat anonyymisti vaittdmiin. ITE-sovellus

luo valmiit raportit tuloksista vastausten perusteella. Tulokset saa sovelluksesta myds
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Excel-tiedostoina, jolloin niiden soveltaminen omaan tarpeen mukaan on mahdollista.
Excel-tiedosto siséltdd aihealueiden ja vaittdmien keskiarvot ja keskihajonnat seka

avoimet kommentit.

4.4.2 Keskusteluareena henkildston osallistamisessa

Tyokonferenssi eli keskusteluareena on osallistava ja yhteistoiminnallinen menetelma
tydorganisaatioiden ja - yksikoiden kehittdmisprosesseissa, jonka perustana on tasa-
vertainen vuoropuhelu. Tassa menetelméssa organisaation kehittdmisen edellytykset
ovat yhteisollisid. (Tyoturvallisuuskeskus, 2014, 10; Toikko & Rantanen, 2009, s.
104.)

Keskusteluareenan osanottajat paattavat kehittdmisen kohteen, tavoitteet ja ratkaisut.
Ty0Oskentelytapoina ovat sekd pienryhma- ettd yhteiskeskustelut. Kuviossa 3 on esi-
tetty tyokonferenssin eteneminen. Menetelman siséltd koostuu neljasta ryhmétyosta,
joissa ryhméakokoonpanot muuttuvat jarjestelmallisesi esimerkiksi 1. ammattiryhmit-
téin 2. diagonaaliset ryhmat 3. sekaryhmaét 4. organisaatiorakenteiset ryhmat. Ensim-
maisessa ryhmaékeskustelussa tavoitteena on visioida, toisessa miettid vision esteend
olevat asiat, kolmannessa kehitt&4 ratkaisut esteisiin ja viimeisessé ryhméssé luodaan

kehittdmisohjelma, joka voidaan vaiheistaa ja vastuuttaa. Jokaisen ryhmatydskentelyn

RYHMATYO 1 RYHMATYO 2 RYHMATYO 3 RYHMATYO 4
Homogeeninen Diagonaalinen Sekaryhma Organisaatio-
ryhma ryhma kohtainen ryhma

i = - ; o - ., »,7 =
TEHTAVA 1 TEHTAVA 2 TEHTAVA 3 TEHTAVA 4
Visio Vision esteet Ratkaisut Kehittamis-
esteisiin ohjelmat

>
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jalkeen tuotokset puretaan ja kdydaan l&pi yhteisesti. Tassa menetelmassé korostuu
keskustelun vuorovaikutteisuutta seka kaikkien osallistujien mahdollisuutta osallistua
yhteiseen keskusteluun. (Toikko & Rantanen, 2009, s. 104-105.)

Kuvio 3. Demokraattisen dialogin perusmalli (Toikko & Rantanen, 2009, s. 105)

Tutkijan rooli ennen tyokonferenssin toteutumista on sen suunnittelu yhdessa kehitta-
miskohteen edustajien kanssa. Tutkijan tehtavana tyékonferenssissa on sen vetdminen,
ohjaaminen ja koossa pitaminen seka tarvittaessa osallistujien aktivointi ja herattely
keskusteluun. Ty6konferenssin parhainta antia on ryhmaty6t sek& vuorovaikutteiset
keskustelut niiden aikana. Tyokonferenssista saadusta aineistosta koostuu tutkimuksen
dokumentaatio. Tutkijan tehtavaksi jaa aineiston jasentely jatkokéaytén pohjaksi, tulos-

ten raportointi sek& palautteen keradminen. (Lehtonen, 2004, s. 43.)

5 KEHITTAMISTYON TULOKSET

5.1 ITE- arviointimenetelman tulokset kohdeorganisaatiossa

ITE-verkkosovellus antaa vaittdmien tulokset seka numeerisesti etta graafisesti. Kuvi-
ossa 4 on nahtavissa vastauksien keskiarvot ja keskihajonnat aihealueittain. Vaitta-
mien vastausten keskiarvo eri aihealueilla oli 2,53-3,03, korkein mahdollinen arvo on
4. Suurin keskiarvo (3,03) oli aihealueella "Henkil9sto ja johtaminen™ ja heikoin kes-
kiarvo (2,53) oli "Viestintd ja yhteistyd” osa-alueella. Keskihajonta oli kaikissa aihe-
alueissa 0,78-1,04 vililla. Suurin keskihajonta (1,04) oli "Toiminnan suunnittelu, ar-
viointi ja kehittdminen” osa-alueella. Pienin keskihajonta (0,78) oli osa-alueella " Tyo-

ympéristo”.
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1. TOIMINNAN PERUSTEET 2. TOIMINNAN SUUNNITTELU, 3. HENKILOSTO 4. TYOYMPARISTO 5. PALV AUKSE
ARVIOINTI JA KEHITTAMINEN JA JOHTAMINEN PROSESSIT

6. VIESTINTA JA YHTEISTYO

@ Keskiarvo - Tydntekijikokemus
Keskihajonta - TyBnteki

Kuvio 4. ITE-arvioinnin tyontekijdkokemuksen aihealueiden keskiarvot ja keskiha-
jonnat (n=12). (Finnish Consulting Group)

Seuraavaksi esitetddn jokaisen aihealueen vaittdmien keskiarvot ja keskihajonnat ku-
vion ja tekstein. Keskiarvo kuvaa muuttujan keskimé&aréista arvoa, mitéd korkeampi
vastausten keskiarvo, sen parempi tulos. Keskiarvon paras tunnuslukupari on keskiha-
jonta, koska ne molemmat ilmoitetaan samoina yksikdina kuin muuttujan arvot on mi-
tattu. Niita kannattaa tutkia tunnuslukuparina, koska niiden kéayttdedellytykset ovat sa-
mat ja tulkinta vastaavanlainen. Keskihajonta kuvaa sitd, kuinka kaukana keskiarvosta
aineiston arvot keskimé&éarin ovat. Mitd l&hempéna luku on nollaa, sen tasaisemmin

vastaajat ovat vaittdméaan vastanneet. (Vehkalahti, 2019, s. 54-55.)

Toiminnan perusteet osa-alueen vaittdmissa kasitellddn muun muassa organisaation
tavoitteita, toimintaa, strategiaa, arvoja seka toimintasuunnitelmaa, kuviossa 5 nakyy
yksittdisten vaittamien keskiarvot ja keskihajonnat. Suurin keskihajonta (0,9) ja pienin
keskiarvo (2,27) oli vaittamassa viisi, jossa henkildsto arvio kirjallisesti sovittua teh-
tdvankuvaansa, vastuita ja valtuuksia. Myos véittdman kolme keskiarvo (2,27) oli yhta
pieni, véittdma kasittelee organisaation strategiaa, toimintaa ohjaavia periaatteita seka
arvoja. Suurin keskiarvo (4,0) ja pienin keskihajonta (0,0) oli vaittaméassa seitseman,

jossa henkild arvioi, kuinka itse noudattaa annettuja tietosuoja- ja tietoturvakaytantoja.
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Toiminnan perusteet (n=12)

4,00
3,50

3,00

2,50

2,00

1,50

1,00 -

050 /\/
0,00

1 2 3 4 5 6 7 8

Keskiarvo e Keskihajonta

Kuvio 5. ITE-arvioinnin toiminnan perusteet aihealueen véittdmien keskiarvot ja kes-
kihajonnat (n=12).

Toiminnan suunnittelu, arviointi ja kehittdminen osa-alue kasittelee riskien hallintaa,
suorituskyvyn mittaamista sekd kustannustietoisuutta. Pienin keskiarvo (1,5) ja suurin
keskihajonta (1,07) oli vaittamassa kaksi, jossa henkild arvioi organisaation mahdol-
lista sahkoista jarjestelmaé vaaratapahtumien varalta. Suurin keskiarvo (3,82) ja pienin
keskihajonta (0,4) oli vaittdméassa kuusi, jossa arvioitiin henkiloston omaa toiminnan

kehittdmistd. Kuviossa 6 nékyy yksittdisten véittdmien keskiarvot ja keskihajonnat.

Toiminnan suunnittelu, arviointi ja
kehittaminen (n=12)

4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50 /\/____\
0,00
1 2 3 4 5 6

Keskiarvo Keskihajonta

Kuvio 6. ITE-arvioinnin toiminnan suunnittelu, arviointi ja kehittdminen aihealueen
vaittdmien keskiarvot ja keskihajonnat (n=12).
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Henkil6sto ja johtaminen osa-alue kasittelee tyGilmapiirig, tyéhyvinvointia, osaamista
seka ty0ssé kehittymistd. Kuviossa 7 ndkyy jokaisen 14 vaittdméan keskiarvot ja keski-
hajonnat. Suurimmat keskiarvot (3,82) oli vaittamassa yksi ja kaksi, jotka kasittelevéat
tyoilmapiiria. Naissa vaittamissa oli myods pienet keskihajonnat (0,4 ja 0,6). Pienin
keskiarvo (1,5) vaittdméssa 11, jossa arviotiin tyon kuormituksen mittaamista organi-
saatiossa. Suurin keskihajonta (1,06) oli vaittdmassé kuusi, jossa arviotiin kehityskes-
kusteluissa asetettuja tavoitteita tydssé kehittymiseen seka niiden toteutumisen seuran-

taa.

Henkilosto ja johtaminen (n=12)
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
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0,00

1 2 3 4 5 6 7 8 ] 10 11 12 13 14

Keskiarvo e Keskihajonta

Kuvio 7. ITE-arvioinnin henkildsto ja johtaminen aihealueen vdittdmien keskiarvot
ja keskihajonnat (n=12).

TyOdymparistd osa-alue kasittelee organisaation toimitiloja, turvallisuutta ja tietojarjes-
telmia seké teknologiaa. Suurin keskiarvo (3,64) oli véittdmassa kolme, jossa arviotiin
osaamista ensiaputilanteissa. Pienin keskiarvo (2,27) oli véittdmassa kahdeksan, jossa
arvioitiin kohdeorganisaation ympdristotietoisuutta. Suurin keskihajonta (1,06) oli
vaittdmassa neljd, jossa arvioitiin turvallisuutta yksin tyoskennellessé. Pienin keskiha-
jonta (0,48) oli vaittaméassa seitseman, jossa arvioitiin kaytdssa olevia tietojarjestel-

mi&. Kuviossa 8 nakyy yksittaisten véittdmien keskiarvot ja keskihajonnat.



23

Tyoymparisto (n=12)
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Kuvio 8. ITE-arvioinnin tydympéristo aihealueen véittdmien keskiarvot ja keskiha-
jonnat (n=12).

Palvelukuvaukset ja prosessit osa-alue késittelee kohdeorganisaation palveluproses-
sien olemassaoloa sek& niiden toteuttamista ja kehittdmista. Kuviossa 9 nékyy jokaisen
viiden véittdman keskiarvot ja keskihajonnat. Suurin keskiarvo (3,3) ja pienin keski-
hajonta (0,48) oli véittdmassa kaksi, jossa arvioitiin palveluprosessien ja tyokaytanto-
jen tunnistamista. Pienin keskiarvo (2,09) oli véittdmassa kolme, jossa arvioitiin pal-
veluprosessien kuvaamista ja kehittdmista. Suurin keskihajonta (0,88) oli véittaméassa
neljd, jossa arvioitiin toimintaa ohjaavien asiakirjojen ajantasaisuutta ja saavutetta-

vuutta.
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Palvelukuvaukset ja prosessit (n=12)
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Kuvio 9. ITE-arvioinnin palvelukuvaukset ja prosessit aihealueen véittamien keskiar-

vot ja keskihajonnat (n=12).

Viimeinen osa-alue on viestinta ja yhteistyo, jossa véittdmat koskevat seké organisaa-
tion sisdista ettd ulkoista viestintad ja yhteisty6ta. Suurin keskiarvo (3,0) oli véitta-
massa viisi, jossa arvioitiin omaa aktiivisuutta tydskennellessa muun henkiloston
kanssa. Pienin keskiarvo (1,44) ja pienin keskihajonta (0,53) oli vaittdmassa seitse-
man, jossa arvioitiin tyontekijoiden mukana oloa organisaation ulkoisten yhteistdiden
kehittdmisessa. Suurin keskihajonta (1,14) oli véittdmassa kolme, jossa arvioitiin esi-
henkildn ja tyontekijoiden avointa keskusteluyhteyttd. Kuviossa 10 nékyy jokaisen ta-

man osa-alueen vaittdmien keskiarvo ja keskihajonta.
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Viestinta ja yhteistyo (n=12)
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Kuvio 10. ITE-arvioinnin viestinta ja yhteisty® aihealueen vaittamien keskiarvot ja
keskihajonnat (n=12).

Jokaisen véittdman kohdalla vastaajalla oli mahdollisuus jattdd myds avoin kom-
mentti. Kommentteja tuli yhteensd 23 kappaletta. Nama avoimet kommentit tyypitet-
tiin ja esille nousi kolme yléakésitettd, joita olivat strategia ja visio, johtaminen seka

prosessit ja laatu.

1. Strategia ja visio viisi kommenttia

"En tiedd tarkkaa strategiaa, joten en osaa sanoa onko toiminta linjassa sen
kanssa. Uskon, etta jokaisen henkil6kohtaiset arvot tygssa melko yhtenevai-
set.”

1

“En tiedd yrityksen tarkkaa strategiaa tai tulevaisuuden suunnitelmia.’

“En ole ndhnyt toimintasuunnitelmaa, joten en osaa sanoa onko sita tehty tai
onko se ajantasainen.”

2. Johtaminen kuusi kommenttia

"En ole tietoinen, mitkd tyonkuvat kuuluvat tyontekijdlle ja mitkd sihteerille
esim. ldhetteiden kirjaaminen.”

"Aikaa kysymyksille on vihdn”
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3. Prosessit ja laatu seitseméan kommenttia

"Yhteisissd palavereissa kdymme ldpi kehitettivid aihealueita. En osaa kuiten-
kaan sanoa arvioidaanko esim. laatua jotenkin sddnnollisesti.”

“Toimintatavoissa vaihtelua tyontekijéiden vdlillda.”

’

“Ohjeet hukkuvat dropboxiin.’

Muut viisi avointa kommenttia koskivat omaa osaamista seké turvallisuus- ja riskite-

Kijoita.

5.2 Keskusteluareena kehittamispaivéan osallistavana menetelména

Kohdeorganisaation kehittdmispdiva toteutettiin 8.10.2021 Scandic Eden Nokiassa.
Kehittdmispdivaan osallistui toimitusjohtaja sekd& kymmenen henkil0ston jasentd,
joista yksi oli fysioterapeuttiopiskelija ja yksi kohdeorganisaation uusi tyontekija.
Paiva aloitettiin toimitusjohtajan yhteenvedolla yrityksen strategiasta, visiosta ja ajan-
kohtaisista asioista. Taman jalkeen siirryttiin ITE- arviointimenetelmén tulosten lapi-
kaymiseen, jotka oli koottu PowerPoint -esitykseksi. Jokaisesta osa-alueesta nostettiin
esille onnistumiset, joiden vastausten keskiarvo oli yhta suuri tai suurempi kuin kolme
sekd kehittdmisté vaativat osa-alueet, joiden keskiarvo oli yhté suuri tai pienempi kuin
kaksi.

ITE-arviointimenetelman tuloksista nousi selvaksi kehittdmisen kohteeksi prosessiku-
vaukset ja kirjalliset ohjeet. Kohdeorganisaatiossa on kolme selke&é fysioterapian
ydinprosessia, joita yhteisesti halusimme lahted tydstamaan. Nama ydinprosessit ovat
kolme eri asiakasryhmaa; Kelan vaativa laékinnallinen kuntoutus, palveluseteliasiak-
kaat sekd itsemaksavat asiakkaat. Kuvio 11 on kohdeorganisaation prosessikartta,
jossa nakyy ydin- ja tukiprosessit. ISO 9001 standardin yksi vaatimus on yrityksen
prosessien mallintaminen, jossa eri tyOvaiheet maaritelld&n ja dokumentoidaan. Stan-
dardin mukaan tyovaiheille tulee maarittd4 keskinéinen jarjestys sekd vuorovaikutus-

suhteet sek& kriteerit ja menetelmat, joilla varmistetaan ndiden prosessien toiminta.
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ISO-standardi ei madrittele prossien kuvaustapaa, mutta yleisesti prosessikaavio on

kaytetty dokumentointi tapa.

Ydinprosessit:

Fysioterapiapalvelut
- Kelan vaativa ladkinnallinen kuntoutus
- Palveluseteliasiakkaat
- Itsemaksavat / vakuutusyhtiénasiakkaat

Parempien palveluiden kehitys

Asiakkaan tarpeet
Asiakkaan tarpeiden tayttyminen

Tukiprosessit:

Toimistopalvelut HR-hallinto Kirjanpito
IT-jarjestelmat Tuotemyynti Markkinointi
Yhteistyd Kiinteistéhuolto

sidosryhmien kanssa
Kuvio 11. Kohdeorganisaation prosessikartta.

ITE-menetelman tulosten l&pikdymisen jalkeen siirryimme pienryhmétydskentelyyn,
jota toteutimme keskusteluareena eli tydkonferenssimenetelmaa mukaillen. Yhteisell&
keskustelulla pdadyimme siihen, etta taméan kehittamispaivan tavoitteena on saada nai-
den ydinprosessien keskeiset sisallot yhtendiseksi ja kirjatuksi. Kehittamispéivaan
osallistuneet 10 fysioterapeuttia jaettiin kolmeen kahden, kolmen tai neljan henkilén
pienryhmaan, joista jokaiselle ryhmalle tuli oma ydinaihe. Ryhmien kokoonpano vaih-
tui ensimmaisen, toisen ja kolmannen vaiheen aikana. Viimeinen eli neljés vaihe teh-

tiin yhteisesti.

Keskusteluareenan vaiheet:
1. Ryhmat Kirjasivat oman asiakasryhmén toimintaprosessiin liittyvat
asiat muistilapuille tai ranskalaisilla viivoilla paperille. Samalla he

visioivat ja ideoivat tarvittavaa muutosta.
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2. Pienryhmat miettivat mahdollisia haasteita ja nostivat esiin kehitta-
miskohteita.

3. Ryhmat saivat miettia ratkaisuja kehittdmistd vaativiin asioihin ja
luoda uusia kehitysideoita kaikkiin kolmeen ydinprosessiin.

4. Viimeinen vaihe toteutettiin yhteisesti koko henkilostolla. Téssa
kohtaa opinnéytetyon tekijd kirjoitti kronologisessa jarjestyksessa
prosessin aikana prosessin aikana tapahtuvat tydvaiheet. Vedimme

my®s yhteen esille nousseet ratkaisut ja kehitysideat.

Jo ennakkoon tiedostettiin, ettei prosessikaavioiden tekemista ehdité toteuttamaan ke-
hittdmispéivan aikana. Tarkeintd oli saada yhteinen ymmarrys kaavioiden tydvai-
heista, jarjestyksestd, vastuista ja vuorovaikutussuhteista. Prosessikaavioiden (liitteet
2—4) visuaalinen rakentaminen toteutettiin kehittdmispaivan jalkeen. Prosessikaavioi-
den tekemisessa kaytettiin Microsoft Visio ohjelmistoa. Ohjelmisto ei ollut ennestéén

tuttu kehittamistyon tekijalle, mutta se oli helppokayttdinen ja nopeasti opittava.

Prosessikaavioissa on eritelty nelja toimijaa, joissa on kuvattu asiakkaan, sihteerin,
fysioterapeutin seka tukitoimien (=tietojarjestelmat/yhteisty6tahot) toiminnot ja tehta-
vat. Juhtan suosituksen (2012, s. 11) mukaan toimijat kuvastavat vastuualueita, jolloin
toimijan ja henkilon kasitetta ei pida sekoittaa toisiinsa. Toimijoita ei ole nimetty hen-
kiloiden tai organisatorisen aseman mukaan mahdollisten henkilGstémuutosten
vuoksi. Liitteessa 2 asiakas on omakustanteisesti fysioterapiaan tuleva asiakas, liit-
teessé 3 palvelusetelilla tuleva asiakas ja liitteessa 4 Kelan laékinnéllisen kuntoutuksen

asiakas.

Kehittdmispdivan aikana tyostettiin ydinprosessien lisédksi kahdessa ryhmassé yh-
teensa viisi pienempéa prosessia, jotka kavimme lopuksi yhteisesti 1api ja kirjasimme
ylos. Nama prosessit olivat Kela-asiakkaan ensimmainen kaynti, Kela-asiakkaiden pa-
lautteen tekeminen, tukisukkamittaus, &itiysfysioterapian ensikaynti sekd perehdytys.
Tyokonferenssin tuotoksena saimme aikaiseksi kolme fysioterapian ydinprosessin si-
séllon kronologisesti paperille kirjattuna seka viiden pienemman prosessin toiminta-

ohjeet kirjattuina.
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6 KEHITTAMISTYON ARVIOINTI JA JOHTOPAATOKSET

6.1 Kehittdmistyon tulosten tarkastelu ja arviointi

ITE-arviointimenetelmassa aihealueittain parhaan keskiarvon (3,03) sai vaittama-
ryhmé “Henkil6sto ja johtaminen”, johon vaikutti tydilmapiirid koskevien vaittdmien
keskiarvo, joka oli 3,82. Menetelmén vaittdmien korkein mahdollinen keskiarvo oli 4.
Tama kertoi organisaation henkil6ston hyvasta yhteishengesta. Tyoilmapiirilla on yh-
teys organisaation palvelujen laatuun ja tulokseen, tyontekijan moraaliin, henkilokun-
nan vaihtuvuuteen, innovaatioiden omaksumiseen seka organisaation tehokkuuteen
(Asikainen ym., 2017, s. 240).

Chiarini ym. (2019, s. 23) tuovat esiin, ettd tyontekijoiden osallistumisen estamisen
lisaksi viestinndn puute on oleellinen este 1ISO 9001 -standardin mukaisen suoritusky-
vyn parantamiselle. Kohdeorganisaation ITE-arvioinnin aihealueiden heikoin kes-
kiarvo (2,53) oli Viestinté ja yhteistyd” osa-alueella. Vaittamissé hajontaa oli eniten
(1,14) vaittamassé, jossa arvioitiin esihenkildiden ja tyontekijoiden vélistd keskustelu-
yhteyttd. Tastd hajonnasta voidaan paatelld, etté eri tyontekijoiden ja esihenkilon véli-
sisséd keskusteluyhteyksissé on vaihtelevuutta. Viestintd on toimivan tydyhteison edel-
Iytys ja toteutuu monisuuntaisena tiedon vaihtona. Arkinen viestinta sisaltaa tiedon
vaihtoa, tietdimyksen ja ymmarryksen luomista seké asioiden pohtimista tydyhteison
sisalla. Johtamisviestintd ndhdaan usein ylhéaélté-alas jo siitakin syystd, etta johtajilla
on hallussaan tietoa, mika liittyy tydyhteison tulevaisuuteen ja mahdollisiin muutok-
siin. (Koivistoinen & Pellinen, 2014, s. 111.) Viestintd on aihe, jonka kehittdmiseen
kohdeorganisaatiossa tulee tehda konkreettisia parannuksia halutessaan kehittaa orga-

nisaation suorituskykya.

”Toiminnan suunnittelu, arviointi ja kehittdminen” aihealueessa pieni keskiarvo (1,5)
ja suurin keskihajonta (1,07) on vaittamassé, jossa arvioidaan organisaation mahdol-
lista séhkoisté jarjestelmad vaaratapahtumien varalta. Kyseessa on pieni organisaatio,
jossa tapahtuu mainittavan vahan vaaratapahtumia, joten sahkdinen jarjestelma tarpee-
seen néhden olisi turha. Talla hetkella vaaratapahtumia ei kirjata mihinkaan ylos. Vaa-

ratapahtumiin liittyen suuri keskihajonta (1,06) oli vaittdmassd, jossa arvioitiin
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turvallisuutta yksin tydskennellessé. Vastanneet tyontekijat varmasti miettivat tassa
erilaisia uhkia, josta hajonta johtuu. Yksin tydskennellessa on suuret riskit, jos asiakas
rupeaa uhkaavaksi, koska padosin hoitohuoneissa on vain yksi uloskaynti ja lahin pu-
helin aulatilan toimistossa. lltaisin tyontekija saattaa olla joskus yksin asiakkaan
kanssa, mutta padasiassa toimitiloissa tydskentelee muitakin samanaikaisesti. Turval-
lisuutta on myds parannettu aulatilan valvontakameralla, joka nakyy hoitohuoneissa ja

taukotilassa.

”Palvelukuvaukset ja prosessit” viittimaryhmaissd oli heikko keskiarvo véittdméssi,
jossa arvioidaan toimintaa ohjaavien asiakirjojen ajantasaisuutta ja saavutettavuutta.
Tahan vaikuttaa prosessien ja esimerkiksi péivitetyn laatukésikirjan puuttuminen. Nai-
hin viittdmiin tuli myds avoin kommentti ”Ohjeet hukkuvat dropboxiin”, joka kertoo
ohjeiden ja muiden asiakirjojen sailyttamisesté pilvipalvelussa. Tiedostot ovat siella
kaikkien saatavilla, mutta niita voi olla vaikea 10yt&a. Yksi tarked kehittdmisen kohde

olisi pitaa tarkeét asiakirjat ajantasaisina ja helposti kaikkien saavutettavissa.

ITE-arviointimenetelman tulosten ja avointen vastausten perusteella tuli esille, ettei
organisaation henkilostolla ollut Kirkasta ajatusta yrityksen strategiasta ja visiosta. T&-
han tartuttiin heti ja syyskuinen kehittdmispéiva aloitettiin toimitusjohtajan pitamélla
yhteenvedolla organisaation nykytilasta, strategiasta ja tavoitteista. Jatkossakin olisi
tarked ainakin kaksi kertaa vuodessa keskustella henkilGston kanssa liiketoiminannan
sujumisesta seké yrityksen tulevaisuuden suunnitelmista. Keskustelu organisaation ja
henkildston yhteisistd arvoista ja toiminnan perusteista on tarkeda yhteisen paddmaéaran
ja laadukkaan toiminnan saavuttamisen kannalta (Outinen ym., 1999, s. 13). Henkilds-
ton vaihtuessa taytyy uusien tydntekijoiden tietoon tuoda organisaation strategia ja vi-
sio. Jatkossa namaé asiat tulevat 16ytymaén laatukésikirjasta, joka on uuden tyontekija
perehdytyksen kulmakivi.

ITE-arviointimenetelma oli keskeisessé roolissa tdmén kehittdmistyon toteutuksessa.
Koen sen edesauttaneen saavuttamaan laaja-alaisen arvioinnin kohdeorganisaation ny-
kyhetken toiminnasta. Se nosti esille toiminnan haasteet, mutta samalla myds naytti,
missé asioissa on jo onnistuttu. ITE-arviointimenetelm& antaisi lisdd informaatiota

sadannollisesti, esimerkiksi kerran vuodessa toistettuna, jolloin pystyttéisiin
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seuraamaan muutosta edelliseen arviointiin. Tallgin tehty kehittdmisty0 pitéisi nakya

uudelleen teetetyssa arvioinnissa ja se toimisi kehitystyon seurannan mittarina.

ITE-arviointimenetelma valikoitui tyéhoéni sen monipuolisuuden, Kiinnostavuuden ja
toistettavuuden takia sekd yhteistyon FCG Finnish Consulting Group Oy:n kanssa.
Koska ITE-arviointimenetelma on lisenssin varainen palvelu, ei kehittamistyssa ollut
mahdollisuutta ja lupaa esittaa yksityiskohtaista sisaltoad kuten yksittaisié arviointivait-
tdmia. Vdittdmien nékeminen olisi antanut lukijalle lisdinformaatiota ITE-menetel-
masté ja kohdeorganisaation tuloksista. Toivon kehittamistydsta nousseen esiin koke-
mukseni ITE-arviointimenetelmén soveltumisesta hyvin myds 10-15 henkilon yrityk-
seen, vaikka herkasti téllaiset menetelmét mielletddn isojen organisaatioiden tydvali-

neiksi.

ITE-arvioinnin véittdmissé toteutuu Hirsijarvi yms. (2004) suositukset kysymysten
selkeydestd, tarkkuudesta ja ytimekkyydesta. Vaittamien maaré on harkittu ja vastaa-
minen kestdad noin 15 minuuttia. Jotkin véittdmista ovat moniosaisia, jolloin osa vait-
tdmistd toteutuu ja osa ei. Esimerkiksi jos yksittdisessa vaittaméssa arvioidaan tavoit-
teiden asettelua sek& niiden toteutumisen seurantaa kehityskeskustelussa, voisi vas-
taaja haluta antaa eri arvion vaittdmén osille. ITE-sovellus antaa kayttajalle arvioinnin
vaittamakohtaisesti keskiarvona ja keskihajontana. Pienessé vastaajajoukossa (n=12),
kuten tassé kehittamistutkimuksessa, on huomioitava, ettd keskihajonta kasvaa nope-
asti yhdestakin poikkeavasta vastauksesta, jonka vuoksi tuloksia tulee lukea Kriitti-
sesti. Tilastoasiantuntijan kanssa kaydyn keskustelun perusteella tulokset olisivat ollut
kuvaavampi esittdad vastausjakaumana, jolloin kuvio korostaa enemmistdn mielipiteen
suuntaa, jota keskiarvo tukisi. Vastausjakauman kuvaamiseen tarvitaan yksittdiset
vaittdmékohtaiset vastaukset, mutta ITE-sovelluksesta oli mahdollista saada vain kes-
kiarvot ja -hajonnat. N&in péadyttiin esittdmaan tulososiossa kuviot, joissa nakyvét

vaittamien keskiarvo ja keskihajonta.

Itsearviointi toimii tyontekijoita osallistavalla tavalla, koska silloin henkilsto pyséh-
tyy arvioimaan yrityksen toiminnan laatua. Vataja (2012, s. 97-98, 105-106) on to-
dennut véitoskirjassaan itsearvioinnista, ettd mita selkedmpi késitys tyoyhteisolla oli
itsestdén ja perustehtévastéan, sitd helpompi sen oli tunnistaa itsearvioinnin pohjalta

yhteisid kehittdmisen tavoitteita sek& sitoutua niihin. Vatajan mukaan itsearvioinnin
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hyodyntdmisessé tarkedd oli ymmarrys siitd, miten tyoyhteison arviointi ja kehittdmi-
nen liittyivéat yksittaisen tyontekijan tyohon. Arvioinnin, kehittdmistoiminnan ja oman
tyon valilla koetussa yhteydessa oli kyse yksildiden sitoutumisesta ja motivoinnista.
Vatajan mukaan strukturoidut arviointimenetelmat auttoivat luomaan kehittdmistyolle

rakennetta ja antoivat tytkaluja nostaa asioita esille ja tehda tietoa nékyvaksi.

Keskusteluareenan parasta antia oli tydskentely ryhmissa ja vuorovaikutukselliset kes-
kustelut niiden aikana. Menetelmé& soveltuisi viela paremmin isommalle organisaa-
tiolle, jossa ryhmatydskentely pystyttaisiin toteuttamaan isommissa ryhmissé ja enem-
man ammattiryhmia sekoittaen. Sen vahvuus on kuitenkin muokattavuus ja sovellet-

tavuus pienemmallekin ryhmalle.

6.2 Kehittamistyon luotettavuus ja eettisyys

Tieteellinen tutkimus tehdaan tieteellisen hyvan kaytannén mukaisesti. Sen eri vai-
heissa, kuten tiedonhaussa, kyselyn laatimisessa, tulosten tallentamisessa ja analysoin-
nissa noudatetaan huolellisuutta, rehellisyytta ja tarkkuutta. (Tutkimuseettinen neuvot-
telukunta, 2012.) Tutkimusaiheen valinta on aina tutkijan tekema eettinen ratkaisu,
jossa on pohdittava kuinka tutkimus vaikuttaa siihen osallistuviin henkildihin (Kank-
kunen & Vehvildinen-Julkunen, 2015, s. 218). Kehittdmistyon ensimmainen ratkaisu
on aiheen valinta ja rajaaminen. Taman tutkimuksen aihe on kohdeorganisaatiosta lah-
tenyt tarve laadunhallinnan kehittdmiselle. Aiheen valinnan jéalkeen oli ratkaistava,
lahdetd&nko nykytilaa kartoittaman asiakkaiden vai tydyhteison ndkokulmasta. Yh-
dessa kohdeorganisaation toimitusjohtajan kanssa paadyttiin tyoyhteisélliseen lahes-
tymistapaan, koska haluttiin lahted arvioimaan ja kehittdmaan organisaation toimintaa
sisaltdpdin. Tutkimus perustuu siihen osallistuneiden tydyhteison jasenten vapaaehtoi-
suuteen. Nykytilan Kkartoittamiseksi valikoitui ITE-arviointimenetelméa ensisijaisesti
sen toistettavuuden ja verkkosovelluksen vuoksi. Valintaan vaikutti myos se, ettd ITE-
arviointimenetelmaan vastataan nimettdbmang, joten yksittaisen vastaajan vastauksia ei
pysty tunnistamaan. Ohjelma laskee myds suoraan vastaajien tuloksista keskiarvot ja

-hajonnat, jolloin virheiden méa&ra laskennassa minimoidaan.
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Kehittdmistyon tekija on tutustunut aiheeseen liittyviin menetelmiin ja ilmi6ihin. Ke-
hittamistyon tueksi on haettu teoriatietoa ja tieteellisia tutkimuksia aiheeseen liittyen
sekd tutustuttu kehittdmistydssd kaytettyihin menetelmiin. Kehittdmistyon raportin
Kirjoittamisessa on noudatettu rehellisyytta ja tarkkuutta. Lahdeviittaukset on tehty
asianmukaisesti Satakunnan ammattikorkeakoulun kirjallisen tyon ohjeita noudattaen.
Kehittamistyostad laadittiin kirjallinen sopimus kohdeorganisaation, Satakunnan am-
mattikorkeakoulun ja kehittdmistyon tekijén kanssa 4.5.2021. Taman lisaksi FCG Fin-
nish Consulting Group Oy:n kanssa laadittiin 1.9.2021 sopimus ITE-arviointimenetel-
méan maksuttomasta kaytosta kehittdmistydssa. Kehittdmistyon raportti on lahetetty
séhkdpostitse FCG Finnish Consulting Group Oy:lle sek& kohdeorganisaation toimi-
tusjohtajalle ennen arviointia ja julkaisua. Néin kaikilla kehittamistydssa mukana ol-
leilla tahoilla on ollut mahdollisuus kommentoida raportin sisaltéd ennen sen julkaisua
javarmistaa siind olevien havaintojen vastaavan todellisuutta. Sopimuksien mukaisesti
valmis opinndytetydraportti toimitettiin sek& kohdeorganisaatiolle ettd arviointimene-

telman kayton mahdollistaneelle tydeldmayhteistyodtaholle.

Kehittamistyon kvalitatiivinen aineisto kerattiin ITE-verkkosovelluksen avulla, jossa
tutkimuksen eettisyys huomioidaan vastaajien anonymiteetilla. VVastaajat perehdytet-
tiin ITE-arviointimenetelmaan ennen vastaamista. Kutsu sovelluksen kéayttoon lahe-
tettiin vastaajien henkilokohtaisiin sahkopostiosoitteisiin, josta he paasivat verkkolin-
kin kautta vastaamaan véittdmiin anonyymisti. Verkkokyselyyn osallistuvien suojaan
kuuluu vapaaehtoisuus seka oikeus kieltdytya osallistumisesta tai keskeyttéa osallistu-
minen milloin tahansa ilman negatiivisia seurauksia hanelle itselleen (Tutkimuseetti-
nen neuvottelukunta, 2019). Vastaaminen ITE- verkkosovelluksen 48 vaittamaan
mahdollistettiin tydajalla, joka varmasti vaikutti positiivisesti vastauksien maaraan.
Tyo6konferenssiin osallistuminen oli osa organisaation kehittdmistoimintaa, joten ole-
tuksena kaikki paikalla olijat osallistuivat tydskentelyyn. Tyokonferenssitydskentely
tapahtuu pienryhmissd, jolloin jokainen voi vaikuttaa omaan osallistumisaktiivisuu-
teen ja kayttdmiin puheenvuoroihinsa. Kehittdmistyon raportissa ei késitella tydkon-

ferenssin keskustelujen yksityiskohtaisia sisaltoja.

Avoimuuden osalta on jouduttu pohtimaan, kuinka yksityiskohtaisesti kohdeorgani-
saation seké tydyhteison asioita on tarkoituksenmukaista raportoida ajatellen yksityi-

syyden ja julkisuuren rajaa. Taman vuoksi raportti ei ole aivan avoin, vaan asiasiséaltoja
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on kirjoitettu avoimeksi niiden vaatiman sekd toisaalta salliman tarkkuuden rajassa.
Kehittdmistyossa on tehty yhteisty6td kohdeorganisaatiossa, joten syntyneet materiaa-
lit ja kehittamiskohteet ovat koko tydyhteison yhdessa laatimia. Kehittamistyon ra-
portti on kuitenkin kehittdmistyon tekijan kirjoittama, joten siind esitettyja pohdintoja
ja havaintoja ei voida automaattisesti pitdd kohdeorganisaation henkildston esittdmina.
Kirjallisessa raportoinnissa on kaikin tavoin kuitenkin pyritty noudattamaan hyvéé tie-
teellistd kaytantoa. Kehittamistyd on toteutettu johdonmukaisesti ja mahdollisimman
hyvin suunnitelmaa noudattaen. Suunnitelman mukaiseen aikataululliseen toteutuk-
seen on tullut muutoksia, mutta ndma muutokset eivat ole vaikuttaneet kehittamistyon

luotettavuuteen heikentavasti.

6.3 Johtopaatokset ja jatkokehitysehdotukset

Kehittamistyon tarkoituksena oli selvittdd kohdeorganisaation tyontekijoiden nake-
myksid ja kokemuksia yrityksen nykyisesta laatutyostd ja kehittdmiskohteista seka
henkilokuntaa osallistamalla luoda yrityksen fysioterapiapalveluiden ydinprosessit.
Kehittamistyodssa vastattiin kaikkiin kehittdmistehtaviin. ITE-arviointimenetelman
avulla saatiin kattava tyontekijoiden arvio yrityksen nykytilasta, laadusta ja laadunhal-
linnasta. Arviointiin osallistuminen, kehittdmispaivé ja tydkonferenssimenetelmé aut-
toivat tydntekijoiden osallistamisessa yrityksen laadunhallinnan kehittamiseen. Kehit-

tdmispaivan aikana tyostetyista aiheista laadittiin fysioterapian ydinprosessit.

Tassa kehittamistydssa paadyttiin tekemadn laadun kehittdmistyota tietoisesti tyonte-
kijalahtoisesti. Sosiaali- ja terveysalan kehittyessa hyvinvointipalveluiden asema kas-
vaa, jonka vuoksi ei ole yhden tekevéa, kuinka palveluita kehitetdan ja tuotetaan. Asia-
kas on ja tulee olemaan jatkossa yha rationaalisempi valinnan tekijé ja oikeuksistaan
tietoinen toimija. Kehittdmisessa tarvitaan asiakaslahtdisen kehittdmisen rinnalla jar-
jestelmé- ja tyontekijalahtoistd kehittdmistd. Uudistuminen vaatii palvelun tuottajilta

paljon halua ja kykyé kyseenalaistaa omaa toimintaansa. (Stenvall, 2012, s. 259-260.)

Kehittamistyon aikana ja kirjallisuuteen tutustuessa on noussut vain vahvemmin esiin
arvo tyontekijoiden osallistamisesta ja mukaan ottamisesta kehittdamistydssé. Poksins-

kan (2010, s. 129) tutkimuksessa esiin nousi ithmisten osallistuminen. Koko
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henkiloston tulee tietdd asiakkaiden vaatimukset ja olla tietoinen siit4, miten heidan
tyonsa vaikuttaa niiden tayttymiseen. Menestyksekkééssa laadunkehitystydssa tyonte-
kijoiden on oltava ratkaisemassa laatuongelmia sek& mukana laatuparannusten kehit-
tdmisessd. Tyontekijoiden osallistamisella on positiivisia vaikutuksia organisaation
suorituskyvyn lisdksi myos tyontekijoiden kehittymiselle. Kun yrityksessa halutaan
tehdd laadukasta kehittdmisty6té, on johdon tehtdvana madritelld yritykselle yhteinen
tarkoitus ja suunta. Yrityksen johdon velvollisuus on luoda olosuhteet, joissa tyonte-
Kijat voivat osallistua taysipainoisesti yrityksen laadunhallinannan tavoitteiden saavut-
tamiseen. Tamén johto voi tehdd omalla esimerkilléan kannustaen, osallistumalla ja
luomalla mahdollisuuksia tyontekijoilleen. Tarkedna tehtdvana on luoda ilmapiiri,
jossa tyontekijat mielellaan sitoutuvat yrityksen tavoitteiden saavuttamiseen. (Suomen
standardisoimisliitto, 2017, s. 102.) Tdma on erityisen tarkeaa, jos yrityksessa laadun-

hallinta halutaan nostaa 1SO 9001 -standardin mukaiseksi.

Laatuasioiden oppiminen ja kehittyminen tapahtuu henkil6- ja organisaatiotasolla mo-
nivaiheisesti. Kehittamistyon aikana laatuasiat ja prosessikaaviot tulivat tydyhteisossa
tutummaksi ja asioita ndhtiin laadun ndkokulmasta. Laadun systemaattinen ja yhtei-
sOllinen kehitysty0 edellyttdd laadun eri osa-alueiden merkityksen ymmartamista
oman ja koko tydyhteison kannalta seké vaatii muutosta ajattelutavassa. Kehittamis-
tydn rinnalla organisaatiossa on samalla rakennettu laatukasikirjaa. Sen tavoitteena on
koota yhteen organisaation toimintaperiaatteet, arvot, toimintatavat, menettelyohjeet
sekd dokumentit. Fysioterapian ydinprosessit ovat yksi selked kokonaisuus laadunhal-
linnassa. 1SO 9001 -standardiin perehtyminen on luonut hyvan lahtékohdan laadun-
hallintajarjestelmén paivittamiselle. ITE-arvioinnista nousseilla tiedoilla on pystytty
kehittdmaan yrityksen toimintaa. Laatukésikirjaan halutaan siséllyttaa prosessien li-
séksi arjen toimintaohjeita ja sen toivotaan jatkossa toimivan myods perehdyttdmisen
tyovalineend. Kehittdmispéivan teema oli fysioterapiaprosessien ymparéima, mutta
kehitystyon lomassa nousevat keskustelut ovat yritykselle arvokkaita, vaikka niité ei
thssa tyossa kasitella. Jalkeenpdin mietittynd ITE-arvioinnin ja kehittdmispaivan to-
teutuksen jalkeen tyontekijoille olisi kannattanut teettad palautekysely, jolla olisi saatu
juuri tdmén organisaation tyontekijoiden mielipiteita osallistavien menetelmien kay-

tosta laadun kehittdmisessa.
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Yrityksen laatua olisi mielenkiintoista seuraavaksi tutkia myds asiakastyytyvéisyyden
kautta. Asiakastyytyvaisyys on tarkeé laadun mittari, sill& se nédkyy konkreettisesti yri-
tyksen menestymisessd. Asiakaspalautteen keradminen on tarkeaa palveluiden kehit-
tdmisessé. Tutkimuksista tiedetd&dn myos, etta henkildston ja asiakkaiden tyytyvaisyys
ovat kytkoksissa toisiinsa (Koivuranta, 2019, s. 7). ITE-arviointimenetelmalld on
mahdollista tutkia myos asiakaskokemusta. Siind vastaajaksi valitut asiakkaat arvioi-
vat annettua palvelua ja sen toteutumista anonyymisti. Vaittamét ovat linjassa henki-
I6stokokemuksen vaittamien kanssa. (Finnish Consulting Group Oy, 2021a.) Asiakas-
kokemuksen tutkimisen liséksi toisena jatkokehitysideana nousee organisaatiossa ole-
van laatutyon kehitys ja viimeistely, jotta organisaatiossa voitaisiin hakea ISO 9001 -

sertifikaattia.
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LIITE1

Saatekirje ITE-arviointimenetelman vastaamiseen osallistuville

Hei kollega,

Nyt on aika laatia ITE-arviointi, joka kuuluu osana Satakunnan ammattikorkeakou-
lussa suorittamaani terveyden edistdmisen tutkinto-ohjelman opinndytety6ta. Vastaa-
minen on taysin vapaaehtoista. VVoit vastata arviointiin 13.-17.9.2021 valisen& aikana.

Arviointiin kuluu aikaa véhintdan 15 minuuttia ja arviointi tehdaén nimettdomana.
Voit tdydentad, tarkentaa tai laajentaa vastaustasi arviointia tehdessasi kirjaamalla li-
satietoa kommenttikenttadn. Huomioithan vield, ettei avoimiin kommenttikenttiin tule

tallentaa nimia tai muuta henkilditavaa tietoa. Tee arviointi huolella.

Taman ITE-arvioinnin tulokset kasitelladn yhteisessa kehittamispaivassa 8.10.2021.

Yhteisessa lapikaynnissa keskustellaan tuloksista ja suunnataan katseet kehittdmiseen.

Kiitos jo ennakkoon arvokkaista vastauksistasi!

Ystavallisin terveisin, Sara Koskinen
sara.koskinen@student.samk_fi
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Asiakas oftaa yhteyttd

Asiakas puhelimitse, spostilla tai Fysioterapian
tekee ajanvarauksan tarve
kotisivujen kautta
: Hoitojak:
oitojakson
) 1. kaynti J. -
. . Terapeutin . : avaaminen ja Laskutus
sihteeri e Henkilatieto- ja o .
valinta ja 1. L2 » asiakirjojen yleensa 5
. asitietolomake i
ajanvaraus tallennus kerran vilein
¢ Diariumiin
1. Fysioterapia-
Kéynd Fysioterapiatoteutus i
) | -Haastattelu AL eIl Loppuarvio
Fysioterapeutti | 1 skiminen (tarvittaessa valiarvio | ——p Palaute Fysioterapiajakson
ja testit i a3 i
- Tavoitteet 12 | Jatkosuunnitelma paattyminen
-Suunnitelma

l ‘ )

Tarvittaessa:
Tukitoimet Kirjaaminen Kirjaaminen - Kirjalliset
Diarium + siirto joka kaynnin harjoitusohjeet
Kanta-palveluun jélkeen Diarium -Tuotemyynti

+ siirto Kanta-

-Apuvilinesuositus
palveluun

-Harjoitusvilineiden
lainaus/myynti

Kuvio 12. Kohdeorganisaation itsemaksavien asiakkaiden prosessikaavio.
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Asiakas ottaa yhteytta
puhelimitse, spostilla tai

L3akarin |3hate - Fysioterapian

Asiakas §
tekee ajanvarauksen Palveluseteli tarve
kotisivujen kautta
: Hoitojak:
- citojakson
Terapeutin L LT avaam]inen'a
sihteer _p . HenkilGtieto- ja e ! Laskutus
valinta ja 2 D #| asiakirjojen .
i esitietolomake kuukausittain
ajanvaraus tallennus
* Diariumiin
1. Fysioterapia-
kaynt i
v Fysicteraplatoteutus Lc:-ppuarwo
Fysi .| -Haastattelu valiarvio -Testit Evei iaiaks
P - ioterapiajakson
ysIOterapeutl | Tytkiminen = -Palaute Palse fi “péétwpmijnen
- Tavoitteet -latkosuunnitelma
-Suunnitzima
r
h
Kirjzaminen Tarvittaessa:
Tukitoimet Kirjaaminen joka kdynnin - Kirjalliset
Diarium + siirto jdlkeen harjoituschjeet
Kanta-palveluun Diarium, -Tuctemyynti
+ alkutila palse fi Palse.fi + siirto -Apuvalinesuositus
Kanta- -Harjeitusvdlineiden
palveluun lainaus/myynti

Kuvio 13. Kohdeorganisaation fysioterapiaan palvelusetelilla tulevien asiakkaiden
prosessikaavio.



Asiakas ottaa yhteytta
puhelimitse, spostilla tai

Fysioterapian

LIITE4

Asiakas Kelan
tekee ajanvarauksen paatds tarve
kotisivujen kautta
- — Hoitojakson usi kuntoutus
Terapeutin Henkildtieto- ja a\taarﬂlinen = suunnitelma
Sihteeri valinta yhdes.sa N esmfetclcmake N e perustervey-
vastaavan fi:n + ajanvaraus denhuollossa
- tallennus
* Diariumiin
Ensimmaiset
fysioterapia-
kdynnit
Fysioterapeurti | - Haastattelu #| Fysioterapiatoteutu: » Arviginti Kuntoutuspiatdksen Lisdtarve?
-Tutkiminen pasttyminen
- GAS-Tavoitteet
-Suunnitzlma
P - : Tarvittaessa: Palaute Kelalle
Tukitoimet Kirjaaminen _KIEB:!’TIII‘IE.I" - Kirjalliset (ku117) ja hoitavalle
L - oka kaynnin -
Diarium + siirto slkeen ]fiariurr harjoitusohjeet taholle
Kanta-palveluun “Tuot bl
B + siirto Kanta- TU.G'.EW' vnti
palveluun -Apuvalinesuositus
-Harjoitusvalineiden
lainaus/myynti

Kuvio 14. Kohdeorganisaation Kelan ladkinnallisen kuntoutuksen asiakkaiden pro-
sessikaavio.



