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Toiminnan ja palveluiden laatua tulisi jatkuvasti arvioida ja kehittaa
kaikissa terveydenhuollon yksikdissa. Artikkelissa kuvataan, miten ITE3-
menetelméaa voidaan hydédyntéa laadunhallintajarjestelméan kehittamisessa

yksityisessa fysioterapia-alan yrityksessa.

osiaali- ja terveyspalveluiden kehittimiseen ja
uudistamiseen on panostettu erilaisissa orga-
nisaatioissa muun muassa asiakasldhtéisesti
nikékulmasta. Kehittimisen ja uudistamisen
kautta yrityksissd kehitetddn tydprosesseja, laatua,
palvelujen toimivuutta, kiytettivyytti ja saatavuutta. (1)

Laatunakokulma vaikuttaa terveydenhuollossa koko
organisaation toimintaan. Yksityisten terveydenhuollon
yritysten laadukkaiden terveyspalveluiden taustalla ovat
laatua kehittivi ja laatuun panostava tyéyhteisé. (1,2,3)

ITE-itsearviointi- ja laadunhallintamenetelma soveltuu
sosiaali- ja terveydenhuollon erityyppisten organisaati-
oiden laadunhallinnan kehittamistytkaluksi. Sen kehit-
tdminen aloitettiin 1990-luvun alussa Suomen Sairaala-
liitossa. Sittemmin sen piivittimisti on jatkettu Suomen
Kuntaliiton sosiaali- ja terveysyksikassa yhteistyossa
Stakesin, THL:n ja kayttaja-
yhteisojen kanssa. (4)

Menetelma on piaivitetty
2000-luvun alussa vastaa-
maan paremmin kaytta-
jien tarpeita ja laadunhal-
linnan vaatimuksia. Kehitys-
tyon tuloksena on syntynyt
ITE-opas. Oppaan paivitetty
ja tuorein versio on ITE3-opas
vuodelta 2010 (4,5).

ITE-menetelmissa arvi-
ointi kohdistuu toiminnan
rakenteisiin, prosesseihin ja lopputuloksiin laadunhal-
linnan nakékulmasta. Menetelmissi haetaan vastausta
sithen, millaiset ovat tydyhteisén kyky, edellytykset ja
valmiudet suunnitella, ohjata, varmistaa ja osoittaa
palvelujensa laatu. (4)

Menetelman avulla tehdain itsearvioinnin kautta
nikyviksi esimerkiksi tyéntekijoiden nakemykset vallit-
sevista toimintatavoista, ja yhteisen keskustelun avulla
lisidtd4n tietoisuutta toimintaa koskevista nikemyksista.
Menetelma soveltuu laadunhallinnan kehittimistar-
peiden tunnistamiseen ja muutosta vaativien ongelmien
konkretisoimiseen. ITE-menetelmin tavoitteet ja tulok-
sellisuus perustuvat sithen, etti sen toteuttaminen on
helppoa ja kustannustehokasta eiki tulosten kerdami-
seen ja analysointiin kulu kohtuuttomasti aikaa. (4,5)

Mité laadulla ja laadunhallinnalla
tarkoitetaan?

Hyvilld fysioterapiakdytannélld tarkoitetaan toimin-
tatapaa, jossa yhdistyvit niyttoon perustuvat tyskay-
tdnnét seki organisaation toiminnan ja fysioterapeut-
tien osaamisen kehittiminen.
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Tyoyhteisolihtoinen
ITE-menetelma auttaa
organisaatioita alkuun

laadunhallinnan
kehittamisessa.

Nayttéon perustuva tyd on parhaan saatavilla olevan
tutkimuksellisen tiedon yhdistamista fysioterapeutin
kliiniseen kokemukseen seka asiakkaan tarpeisiin. Orga-
nisaation toiminnan kehittimisella tarkoitetaan nyky-
tilan arviointia, uusien toimintatapojen luomista ja oppi-
mista sekd johtamisen avulla tapahtuvaa muutoksen
hallintaa. Hyvit kiytinndt ja nayttéon perustuvat
toiminnat ovat fysioterapiatyon laadun ja tulokselli-
suuden taustalla. (6)

Laadunhallinta liittyy toiminnan ohjaamiseen ja
johtamiseen. Se on yleisti johtamistoimintaa, joka
sisaltdd maarittelyt muun muassa laatupolitiikasta,
laatutavoitteista sek laatuun liittyvista vastuista. Lisaksi
laadunhallintaan kuuluu laadunsuunnittelu, laadunoh-
jaus, laadunvarmistus ja laadun parantaminen.

Laadunhallintajirjestelmain tehtivini on varmistaa,
ettd tyoyhteisé tunnistaa orga-
nisaation toiminnan yhteisen
perustan, tuntee asiak-
kaiden tarpeet, omaa riit-
tivin ammattitaidon ja osaa-
misen seké noudattaa yhteisia
menettelytapoja. Palvelujen ja
ydinprosessien lapinakyvyys,
arviointi ja jatkuva laadun
parantaminen seki riittavat
dokumentointikdytannét
auttavat yritysti kdytinnén
laadun kehittamisessi. (1)

Laadunhallinnalla tarkoitetaan yrityksen jatkuvaa
toiminnan kehittdmist4, jonka tavoitteena ovat asiakas-
tyytyviisyys, liiketoiminnan kannattavuus sek kilpai-
lukyvyn siilyttaiminen. Laadunhallintajirjestelma on
dokumentoitu toimintojen yhdistelm4, jolla varmiste-
taan asiakastyytyvaisyys ja yrityksen tehokkuus.

Kaytannossi laatutyolla haetaan lapinakyvii ja opti-
maalisia ratkaisuja niin yrityksen organisaatiorakentei-
siin, prosesseihin, menettelytapoihin ja resursseihin kuin
kokonaisuuden johtamiseen. Jokainen yritys rakentaa
laadunhallintajarjestelmansi sille ominaisten liiketoi-
mintojen mukaiseksi. (7)

Tama kehittdmistyén kohteena oli kuusi fysiotera-
peuttia tydllistava yritys, jonka laadunhallintajirjestel-
mdksi valittiin ITE-menetelmi. Se on tydyhteisolah-
toinen, tyoyhteisod osallistava seki toteutustavaltaan
helppo ja nopea.

ITE-menetelmd

ITE-menetelmi on tydyhteisslahtéinen menetelma,
joka auttaa organisaatioita pddsemain alkuun laadun-
hallinnan kehittamisessi. Se helpottaa tunnistamaan

39



laadunhallinnan kehittimistarpeet ja auttaa luomaan
tavoitteita tyoskentelylle, koska menetelman kautta
nousevat esille asiat, joiden tulisi olla kunnossa hyvin
toimivassa tydyhteisossi. (4)

Menetelmin avulla esimies saa kuvan siita, mita
laadustaja asioiden hoitamisesta organisaatiossa ajatel-
laan. Se on hyvi tyokalu, kun arvioidaan toiminnan ja
palvelujen laatua seki toimintaympiriston tarpeita ja
vaatimuksia. Lisiksi menetelma tarjoaa luontevan mallin
yhdist4a laadun kehittamistyon vuosittaiseen toiminnan
suunnittelurytmiin. (5)

ITE-menetelma voidaan toteuttaa yksinkertaisesti
tutkimalla sisaltéalueita ja toiminnan eri ulottuvuuksia
organisaatiossa. Menetelmassa ei arvioida henkilokoh-
taisen ty6n laatua, vaan tavoitteena on arvioida yksikén
kykya kohdata asiakkaiden odotukset ja vaatimukset.
Menetelmilld voidaan selvittaa sitd, miten yrityksen
jarjestelmallinen ja suunnitelmallinen toiminta onnistuu
ja kuinka riittavia yrityksen toimintatavat ovat laadun
parantamisessa ja kehittdmisty6ssa.

Menetelman avulla esimies saa kuvan siita, mitd laadusta ja asioiden hoitamisesta
organisaatiossa ajatellaan.
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Itsearviointilomake sisiltdi 25 arviointikysymysta
(taulukko 1), joita vastaajat arvioivat arviointiastei-
kolla 0-4. Arviointikysymykset edustavat seitsemii
yrityksen toiminta-aluetta, joita ovat toiminnanperus-
teet, toiminnan suunnittelu ja seuranta, henkilosté ja
johtaminen, varustus ja laitteet, toiminta ja palvelut,
viestinti jayhteisty seki toiminnan arviointi ja kehit-
timinen. (4,5)

Menetelman hyédyntiminen ja tulokset
fysioterapiayrityksessa
Kehittamistyon kohteena olevassa yrityksessi ensisi-
jaisena tavoitteena oli laittaa alulle laadunhallintajar-
jestelmi ja laatia laatukisikirja, joka ohjaa yrityksen
kiytinnon laatuty6ta. Koska laadunhallintamenetel-
mii ei ollut alkuvaiheessa vield kaytossa, ensimmai-
send tehtdvana haluttiin kartoittaayrityksen nykytila.
ITE-menetelmin ja itsearvioinnin avulla selvitettiin
akuuttia kehittdmista vaativat kohteet niin yrityksen
kuin tyéyhteisén nidkékulmista.

Yrityksen tyontekijat perehdytettiin menetelmin
kayttoon ITE3-oppaanohjeistuksen mukaan. Jokainen
tyontekiji taytti itsearviointilomakkeen manuaalisesti,

Menetelmain ja
itsearvioinnin avulla
selvitettiin yrityksen ja
tyoyhteison akuuttia
kehittamista vaativat
kohteet.

nimettdméni ja ohjeistuksen mukaan. Lomakkeen
tayttoon varattiin 30 minuuttia tydaikaa. Vastaukset
analysoitiin manuaalisesti, koska vastaajia oli vihin.
Vastauksista laskettiin yhteen kysymyskohtaiset piste-
maarat sekd kysymyskohtaiset keskiarvot. Keskiarvojen
jakauman perusteella saatiin yrityksen laatuprofiili.
Lisaksi vastauksista laskettiin eri toiminta-alueiden
keskiarvot.

Vastausten analysoinnin jilkeen tuloksista kiytiin
yrityksessa kaksi yhteista keskustelukokousta. Tulok-
sista valittiin akuuteimmat kohdat eli vihiten pisteiti
saaneet kysymykset ja eniten hajontaa aiheuttaneet
kohdat keskustelun kohteiksi. Keskustelujen tarkoituk-
sena oli miettid yhdessi parannusehdotuksia ja kehit-
timiskohteita seka 16ytia yhteinen nikemys paljon
hajontaa aiheuttaneille kokonaisuuksille.

Toiminta-alueista parhaimmat pisteet sai varustus ja
laitteet ja toiseksi parhaimmat pisteet toiminnan perus-
teet. Huonoimmaksi jiivit toiminta ja palvelut seki
toiminnan arviointi ja kehittdminen.

Toiminta-alueiden keskiarvojen lisdksi tuloksista
analysoitiin huonoimmat pisteet ja keskiarvot saaneet
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kysymykset seki eniten vastaushajontaa aiheuttaneet
kysymykset. Kysymysten tulokset katsottiin huonoiksi,
jos niiden keskiarvo jii alle yhden (<1,0). Tallaisia kysy-
myksid loytyi alkukartoituksessa yhteensa seitsemin
kappaletta. Huonoimmat keskiarvot saaneet kysymykset
liittyvit toiminnan suunnitteluun, palveluprosesseihin,
asiakaspalautteen kerddmiseen, henkildstén kehittamis-
ja koulutussuunnitteluun, itsearvioinnin toteuttamiseen
seka vertailuun muihin alan yrityksiin.

Taulukko 1.

Eniten vastaushajontaa aiheuttaneiksi kysymyk-
siksi pditettiin sellaiset vastaukset, joiden vaihtelu-
vilit olivat nollan ja kolmen (0-3) seki nollan ja neljin
(0-4) valilla. Tallaista edelld kuvattua hajontaa lsytyi
jopa 11 kysymyksen kohdalla. Vastaushajontaa aiheut-
taneet kysymykset liittyivit toiminnan suunnitteluun,
asiakastarpeiden kartoittamiseen, palveluvalikoimaan,
tarvikkeiden ja laitteiden hallintaan, perehdytysoh-
jelman kidyttimiseen, hyvien kiytintdjen ja palvelun

ITE3:2010. ITE-PERUSARVIOINTILOMAKKEEN 25 ARVIOINTIKOHTAA

1. Meilld on ajan tasalla oleva, yksikkomme perustehtévan ja toiminnan tavoitteet ilmaiseva toiminta-ajatus.

2. Keskustelemme saanndllisesti toiminnan paamaarista seka toimintaa ohjaavista arvoista ja periaatteista.

3. Vuosittain laaditaan yksikkémme oma toimintasuunnitelma, josta kayvat ilmi toiminnan

painoalueet seka mitattavissa olevat tulos- ja laatutavoitteet.

4. Olemme selvittaneet, millaisia tarpeita ja odotuksia keskeisilla asiakas- ja sidosryhmillamme on palveluitamme ja toimintaamme
kohtaan. Olemme selvilla myos muista toimintaamme kohdistuvista vaatimuksista. Tarkistamme ne maaraajoin.

5. Olemme kuvanneet ja arvioineet yksikkdmme keskeiset paleluprosessit ja tydkaytanndt sekd osuutemme
asiakkaan ja toiminnan kannalta tarkeissa hoito-/palveluketjuissa talon sisélla ja ulkopuolella.

6. Olemme maaritelleet palveluvalikoimamme seka laatineet keskeisista palveluis-

tamme tarkemmat kuvaukset {palvelukuvaus, palveluseloste, ym.).

7. Tydyksikossamme on sovittu kirjallisesti henkilostan tyonjaosta, vastuista ja valtuuksista.

8. Tyoyksikossamme kaydaan saannollisesti esimiehen ja tyontekijan valinen kehityskeskus-
telu mm. tyon tavoitteista ja koulutustarpeista. Sovitut asiat kirjataan yhdessa.

9. Laadimme vuosittain henkiloston ja tydyksikon tarpeisiin perustuvan henkildston kehittamis- ja koulutussuunnitelman.

10. Uusi tyontekija, sijainen ja opiskelija perehdytetaan tehtaviinsa seka toimintaan yhtendisen perehdytysohjelman mukaan.

11. Koneiden, laitteiden ja tyovalineiden kaytosta, sailytyksesta ja huollosta on tarvittavat ja ajan tasalla olevat
ohjeet. Toimimme ymparistoystavalisesti ja kestavan kehityksen periaatteiden mukaisesti.

12, Tutkimus-, hoito-, testaus- ja mittausvalineilta vaadittava tarkkuus ja tasmallisyys varmistetaan saan-
nollisesti tapahtuvan kalibroinnin, kirjanpidon ja paivitysmerkintojen avulla. Myds tietojarjestelmien
kayttovarmuus ja tietoturvallisuus on varmistettu tarpeellisin menettelyin ja ohjein.

13. Olemme sopineet kirjallisesti hyvistd kdytannoista ja palvelun laadun kriteereista sekd muista tarpeel-
lisista hyvan hoidon, hoivan ja kuntoutuksen periaatteista. Tarkistamme ne maardajoin.

14, Tiedan, miten ulkopuolelta ostettavien palvelujen, raaka-aineiden tai tavarciden (koneet, laitteet,
tyovalineet, tarvikkeet) hankinta meilla tapahtuu ja mita tarvittavat ohjeet loytyvat.

15. Selvitamme maaraajoin henkiloston tyohyvinvointia ja tyotyytyvaisyytta. Tulokset hyodynnetdan toiminnan kehittamisessa.

16. Hankimme saannollisesti palautetta palveluja kayttavilta asiakkailtamme (esim. potilaat)
seka tarvittaessa myos omaisilta. Palautteiden tulokset hyodynnetaan.

17. Hankimme saannollisesti palautetta sisaisilta asiakkailta, yhteistyokumppaneilta ja

muilta tarkeilta sidosryhmilta. Palautteiden tulokset hyodynnetaan.

18. Yksikkomme palveluista ja toiminnasta on ajan tasalla olevat esitteet, Internet-sivut tai

vastaavat sisaista ja ulkoista tiedottamista seka markkinointia varten.

19. Meilld on kaytossamme ajan tasalla olevat kirjalliset ohjeet siita, mita ja miten kirjaamme asiakas- ja potilasasiakirjoihin.

20. Keramme toiminnastamme tilastotietoa, joka kuvaa asiakkaitamme, palvelujen maaraa ja laatua seka tyémme
tuloksia. Tilastoja hyodynnetdan toiminnan arvicinnissa, suunnittelussa ja kehittamisessa.

2
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. Kaytamme yhdenmukaisia menettelytapoja ja vertailukelpoisia mittareita arvicidessamme palvelu-

jemme ja toimintamme vaikutuksia. Tiedot hyodynnetaan toiminnan kehittdmisessa.

2
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. Yksikossamme on varmistettu, etta toimintaa ohjaavat tarpeelliset asiakirjat (tyo- ja toimintaohjeet, lomakkeet, turvallisuus- ja

omavalvontasuunnitelma, laatukasikirja ym.) ovat ajan tasalla ja hallinnassa. Otamme toiminnassamme huemioon taloudelliset riskit.

23. oteutamme yksikéssamme saannollisesti itsearviointia. Arvioinnin tulokset, parantamisalueet
ja suunnitellut parannustoimet kirjataan ja niiden toteutumista seurataan.

24, Vertaamme toimintatapojamme suunnitelmallisesti muiden vastaavien yksikaitten toimintaan tai eri aloilla
toimivien yksikoitten toimintaan ja saavutuksiin. Vertailutulokset kirjataan ja hyodynnetaan.

2
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. Kehitamme toimintaamme ja toteutamme kehittamishankkeitamme suunnitelmallisesti ja koordinoidusti. Kehittamis-

tyon ja hankkeiden toteutumista seurataan ja tuloksia hyddynnetdan toiminnan jatkuvassa parantamisessa.

Holma T, Tolvanen R, Vihma M: ITE3:2010. Opas ITE-itsearviointi- ja laadunhallintamenetelman kayttoon, Suomen Kuntaliitto. Helsinki. 2010
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Kuvio L.

ITE-KEHITTAMISPROSESSIN VAIHEET

1. Menetelmaan
perehtyminen

6. Kehittamistoimen-
piteiden toteutus

5. Tulosten pohdinta
seka kehittamissuun-
niteiman laatiminen

2. Suunnitelman
laatiminen

3. Anvioinnin toteutus

4. Tulosten analysointi

laadun sopimiseen, tydtyytyviisyyden kartoittamiseen,
asiakaspalautteen keridmiseen, toiminnan vaikutta-
vuuden mittaamiseen, itsearvioinnin toteuttamiseen
seki toiminnan kehittimiseen.

ITE3:n hyoty fysioterapiayritykselle ja
tyoyhteisolle

ITE-itsearvioinnin tulokset osoittivat fysioterapia-
yritykselle toiminta-alueet, jotka eivit tarvitse valit-
tomii kehittdmistoimenpiteiti tai joiden kehittamista
on lihdettivi viemain ensisijaisesti eteenpain. Muita
huonommin menestyneet osa-alueet johtuivat muun
muassa toiminnan suunnittelemattomuudesta seki
jirjestelmallisyyden ja dokumentoinnin puutteista.
Toimintojen nikyviksi tekeminen esimerkiksi doku-
mentoinnin kautta auttaa hahmottamaan yrityksen
kaytinnon laatutyén kokenaisuutta.

Laadunhallintaa on parannettu ja parannetaan fysio-
terapiayrityksessi lisdamalld suunnitelmallisuutta ja
dokumentointia eri toiminta-alueille. Yhteisissi kokouk-
sissa keskusteltiin kiytintsjen yhdenmukaisuudesta,
miki lisasi tyontekijoiden ymmirrystd ja tietoa siiti,
miten yrityksess3 toimitaan yhteniisesti eri tilanteissa.

Tyoyhteison hyvinvointiin on kiinnitetty aiempaa
enemman huomiota, samoin tydntekijéiden kouluttau-
tumisen suunnitteluun. Pienemmills, arkityshon liitty-
villa muutoksilla haluttiin parantaa tyén mielekkyytti,
kaytinnasllisyytta sekd sujuvuutta. ITE-menetelmiin
pohjautuvasta laatukasikirjasta laadittiin toimintaa
ohjaava opas, jonka avulla voidaan yhteniistia mene-
telmii ja toimintatapoja. Jatkossa ITE-itsearviointi
toteutetaan sainnéllisesti vihint4an kerran vuodessa.

Lopuksi
ITE-menetelmin hyédyntiminen on helppo, nopea ja
toimiva keino padsta alkuun laadunhallintajirjestelmin
kehittamisessi. [tsearviointi antaa kattavan jarehellisen
kuvan yrityksen ja tydyhteisén nykytilasta.
Menetelmin oppaan avulla suoritetut toiminnan
analysoinnit hyddyntavit yritysta ja sen tyéyhteisod
laatutoiminnan kehittdmisessi. Tyoyhteisod osallista-
vana menetelmini ITE3:lla on motivoiva ja sitouttava
vaikutus kaytinnén laadun ymmartimisessi ja yrityksen
palvelujen laadun kehittidmisessi. Pienten yritysten on
helppoa lihted arvioimaan asioitaan valmiiksi kehite-
tyill ja suhteellisen edullisilla tygkaluilla, joihin tarvit-
taessa saa koulutusta ja apua ITE-menetelmin kehitte-
lijéiltd ja erityisasiantuntijoilta.
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SUMMARY

ITE3 — Self-assessment and quality
management in a private physiotherapy
company

This article examines how a private physiotherapy
company has surveyed the current state of operating
quality and how it has launched a quality management
system by using the ITE method.

Using an ITE questionnaire form consisting of 25
items, all members of the work community assessed the
quality of the company’s operating sectors on a scale of
0-4. In keeping with the ITE method, the scores were
discussed within the work community. Particular atten-
tion was paid to the questions that gave rise to the grea-
test divergence or received the lowest scores.

The ITE method provided a good picture of the quality
of the company’s operations and the needs for deve-
lopment. Through joint discussions, the work commu-
nity pondered development proposals, and actions were
taken to raise the quality profile. The development of
quality started with more systematic planning of opera-
tions and harmonization of activities. A quality manual
based on the operating areas of the ITE method will in
future steer the functions of the work community and
will be the method used by the company to manage the
quality of its operations. =
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