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Tama tutkimuksellinen kehittdmistyd on tehty yksityisen ladkariaseman tyoterveys-
huollon palveluille. Kehittdmistydssa tutkittiin ja kehitettiin tyéterveyshuollon ja asia-
kasyrityksen yhteistydn aloitusta tyoterveyshuollossa. Tarkoituksena oli kehittda asia-
kasyrityksen haltuunottoprosessia ja tyéterveysyhteistyon aloittamista ty6terveyshoi-
tajan tyon nakdkulmasta tuomalla tyoterveyshoitajien ndkemyksia kehittdmiseen. Ta-
voitteena oli toimintatapojen tehostaminen ja yhtenaistdminen tyéterveyshoitajan toi-
minnassa kun uusi yritys tulee asiakkaaksi. Kehittdmistydn teoria ja 1ahtékohdat nou-
sevat vahvasti tydterveyshuoltoa ohjaavasta lainsdadanndsta ja asetuksista, seka nii-
den ohjaamina tyéterveyshuollon prosesseista. Tutkimuksellisen kehittdmistyon pyr-
kimyksena oli parantaa prosessia siten, ettd uusi asiakasyritys saisi hyvan ja sujuvan
asiakaskokemuksen heti tyoterveysyhteistyon alkaessa.

Ty6ssa avattiin kaytdssa ollut tybterveysyhteistyon aloitusprosessi organisaation di-
gipalveluiden ja myynnin kanssa yhteisty0ssa. Tyoterveyshoitajien mielipiteita tyoter-
veysyhteistyon alkamisesta kysyttiin kyselylla. Tydterveyshoitajien kysely toteutettiin
sahkopostin kautta ja siind yhdistettiin maarallisia ja laadullisia kysymyksia. Kyselylla
saatiin hyvin tietoa tytterveyshoitajien kokemuksista tyoterveysyhteistyén aloittami-
sessa. Avoimilla kysymyksilla saadut vastaukset tukivat hyvin maarallisten kysymys-
ten vastauksia ja avasivat tyoterveysyhteistydn aloittamiseen liittyvia asioita.

Tuloksissa nousi keskeisesti esille tyoterveysyhteistyon aloituksen kehittamistarve.
Tyodterveyshoitajat kokivat tarvitsevansa tietoa yrityksesta, sopimuksesta ja yrityksen
toiveista. Erityisesti tydn ja toiminnan tehostamiseksi toivottiin tydterveysyhteistyon al-
kuun liittyvien prosessien automatisointia. Ennen kaikkea tuloksista nousi esille tiiviim-
man yhteistyon tekeminen organisaation yrityspalveluiden ja itse yrityksen kanssa jo
ennen sopimuksen alkamista.
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This study was made to a private medical clinic in Helsinki, Finland. The clinic provides also
occupational health services. The study was focused on the developing occupational health
co-operation between occupational health care and the client company. The aim of the study
was to figure out the development needs from the perspective of occupational health nurses
of this organization. In Finland, occupational health care is governed by laws and regulations
which have been brought to the theoretical part of this study. From the point of the client
company, there was a purpose to get more an easier and smoother transition to occupational
health services.

The purpose of this study was to enhance the work of the occupational health nurse when
a new company becomes as a customer. First, the current process was opened to identify
problem areas. Next, a questionnaire was sent to occupational health nurses to find out their
opinions of the beginning of occupational health cooperation. The survey combined quanti-
tative and qualitative questions, and it was implemented via email. The survey provided good
information and experiences on the start of cooperation with a new customer company.

The most important result was the need of the initiation of occupational health co-operation.
Occupational health nurses felt they needed more information on the new client company,
its contract and the company's wishes on occupational health services. In particular to make
work and operation more efficient, it was hoped that the processes involved in initiating oc-
cupational health co-operation would be more automatic. Above all, the results highlighted
closer cooperation with the organization's business services and client company before the
occupational health contract begins.
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1 Johdanto

Tyoéterveyshuollon merkitys terveyspalvelujen tuottajana Suomessa on suuri. Tydter-
veyslaitos kartoittaa tydterveyshuoltojen toimintaa Suomessa 3-5 vuoden valein. Tyoter-
veyshuollon toiminta ja laatu Suomessa 2018 kartoituksen mukaan on arvioitu, etta tyo-
terveyshuollon palveluiden piiriin kuuluu noin 82 % Suomen tydvoimasta ja 91 % palkan-
saajista, kattavuus oli suurinta Etela-Suomessa ollen yli 90%, Pohjois-Suomessa se jaa
alhaisemmaksi noin 2/3 tydvoimasta. Tydterveyshuollon sopimusten piirissa oli n. 1,9
miljoonaa suomalaista. (Takala — Leino — Harjunpaa — Hirvonen — Kauranen - Liljestrom
- Syynimaa — Osterbacka 2018:3.)

Taman kartoituksen mukaan vuoden 2018 lopussa Suomessa oli 442 tyoterveysyksik-
koa. Tydterveyshuollon palveluita tuottavien Iadkarikeskusten lukumaara on entisestaan
kasvanut 2010-luvulla ollen 70 %:n luokkaa, kun taas tydnantajien omien ja terveyskes-
kusten yksikdiden maara on pienentynyt. Ladkarikeskukset ja kunnalliset liikelaitokset
tuottivat palveluja 1ahes 90 %:lle tyontekijoista. Tyoterveysyksikdissa tydskentelee noin
6 500 terveydenhuollon ammattilaista. (Takala — Leino — Harjunpda — Hirvonen — Kau-

ranen - Liliestrdom - Syynimaa — Osterbacka 2018:3.)

Kela korvaa tydnantajille tydterveyshuollon kustannuksia ja vuonna 2017 korvattavan
tyodterveyshuollon piirissa oli 86% palkansaajista. Tyoterveyshuollon kustannukset tydn-
antaijille olivat, tuolloin vuonna 2017, 815 miljoonaa euroa, josta Kelan korvausten osuus

oli 350 miljoonaa euroa. (Kela — tilasto tytterveyshuollosta.)

Opinnaytetydn ja kehittamistydn aiheeksi muodostui uuden yritysasiakkaan aloitus tyo-
terveyshuollossa. Tarkastelen tydssa uuden yritysasiakkaan haltuunottoa ja yhteistyén
kaynnistymista tyoterveyshoitajan tydon kannalta. Tama kehittamistyé on tehty yksityi-
selle palveluntuottajalle, jonka toimintaan tyoterveyshuollon palvelut kuuluvat yhtena
isona toimintakokonaisuutena. Laakarikeskus on tunnettu toimija valtakunnallisesti, sen
tyoterveys- ja hyvinvointipalvelut ovat yritysten ja organisaatioiden kumppani tydkyvyn ja
hyvinvoinnin johtamisessa. Organisaatiossa kehitetaan sahkoisia palveluita asiakkaan
parhaaksi, asiakkuudenhallinnan ja sen jarjestelmien kehittaminen on edellytys hyvalle

asiakaskokemukselle.
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Yritysasiakkaan haltuunottoon ja yhteistyon kaynnistymiseen liittyvaan prosessiin on kai-
vattu jarjestelmallisempaa toimintatapaa organisaation tyéterveyshoitajien ja tyéterveys-
tiimien keskuudessa. Kun uusi yritys aloittaa tyoterveyskumppanuuden on sujuva yh-
teistydn aloitus erittdin tarked pohja tulevalle yhteistydlle. Tybterveysyhteistyd perustuu
hyvin pitkalti tdhan alussa syntyvaan vuorovaikutus ja luottamussuhteeseen tyéterveys-
huollon ja asiakas yrityksen tyoterveyshuollon yhteyshenkilén/ henkiléstdhallinnon
kanssa. Tyoterveyshoitaja on tydterveyshuollossa vastuuhenkildona yritysten suuntaan,
han koordinoi tybterveyshuollon prosesseja ja jarjestaa tyopaikkaselvityksia, suunnitte-
lee toimintaa ja on yhdessa tybterveystiimin kanssa vastuussa yrityksen tydpaikkaselvi-
tyksen ja toimintasuunnitelman tekemisesta. Tyoterveyshoitaja ohjaa muulle tyéterveys-
huollon tiimille yritysten asioita ja aikatauluttaa toimintaa. Tydterveysyhteistyon aloitta-
minen asiakasyrityksen kanssa on paljon yrityksen yhteyshenkilon ja tyéterveyshoitajan
valistd asioiden ja toimintatapojen sopimista. Taman tydn tehostamisen ja resurssien

kannalta on tarkeda saada prosessi toimimaan sujuvasti.

Taman tutkimuksellisen kehittdmistydn tarkoituksena oli kehittda asiakasyrityksen hal-
tuunottoprosessia ja tyoterveysyhteistyon aloittamista tyéterveyshoitajan tydon nakékul-
masta. Tavoitteena oli kehittda asiakasyrityksen tyéterveysyhteistydn aloituksesta suju-
vampi ja tasalaatuinen. Kehittamistydn tavoitteena oli tuottaa uusia, yrityksen haltuunot-

toprosessia tukevia toimintatapoja tyoterveyshoitajien kayttéon.

2 Palveluprosessien hallinta ja kehittaminen tyoterveyshuollossa

2.1 Tyoterveyshuollon palveluita ohjaavat lait ja sdadokset

Suomessa tyodterveyshuollon toiminta on lakisaateista ja perustuu kaikkien osapuolten;
yrityksen, tyontekijoiden ja tydterveyshuollon véliseen yhteistydhén. Tyoéterveyshuollon
prosessit; tydpaikkaselvitys, toimintasuunnitelma ja terveystarkastukset ovat kaikki tar-
keitd toiminnan onnistumisen edellytyksia. Tyoterveyshuollon laatu ja toimenpiteiden
kohdentaminen oikeisiin asioihin edellyttaa, ettd kaikki osapuolet ymmartavat naiden
prosessien merkityksen ja hyddyn osana asiakasyritysten toimintaa. Hyvin toimivalla tyo-
terveyshuollolla on iso merkitys yritysten tarkeimman paaoman, tyontekijoiden, tervey-

den ja hyvinvoinnin turvaamiselle.
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Tyoéterveyshuoltolain mukaan tydnantajan on jarjestettava tydterveyshuollon palvelut
kustannuksellaan siind laajuudessa kuin se tydsta, tydjarjestelyista, henkildstosta ja tyd-
paikan olosuhteista riippuen on tarpeellista toteuttaa. Tydterveyshuollon tehtavana on
tyosta ja tyoolosuhteista johtuvien terveysvaarojen ja -haittojen ehkaiseminen ja torjumi-
nen seka tyontekijdiden turvallisuuden, tydkyvyn ja terveyden suojeleminen ja edistami-
nen. (Tyoterveyshuoltolaki Finlex. 2016. 21.12.2001/1383.)

Tyoéterveyshuollon tulee tuntea tydpaikan olosuhteet hyvin, voidakseen antaa tietoja,
neuvoja ja ohjausta seka tyontekijoille, ettad tydnantajalle tydn terveyteen liittyvissa asi-
oissa. Tydnantajalla on oltava tydterveyshuollon sopimuksen lisdksi ty6terveyshuollon
toimintasuunnitelma, joka perustuu tyéterveyshuollon tekemaan tyépaikkakayntiin. Kir-
jallinen toimintasuunnitelma sisaltaa tyoterveyshuollon yleiset tavoitteet seka kyseisen
tydpaikan olosuhteisiin perustuvat tarpeet ja niista johtuvat toimenpiteet. Toimintasuun-
nitelma tarkistetaan vuosittain tydpaikkakaynteihin ja muihin tyéterveyshuollon suoritta-

miin selvityksiin perustuen. (Tyoterveyshuoltolaki Finlex. 2016. 21.12.2001/1383.)

Toimintasuunnitelmassa tulee huomioida tyon ja terveyden valista suhdetta ja tyon ter-
veysvaikutuksia, mm. erityista sairastumisen vaaraa aiheuttavat tyét. Tydterveyshuollon
toimintasuunnitelma voi olla osa ty6turvallisuuslain mukaista tydsuojelun toimintaohjel-
maa tai muuta tydnantajan laatimaa kehittdmisohjelmaa tai — suunnitelmaa. (Ty6terveys-
huoltolaki Finlex. 2016. 21.12.2001/1383.)

Toimintasuunnitelman ja tydpaikkaselvityksen yhteydessa saatava tieto tyopaikan olo-
suhteista on ensiarvoisen tarkeaa. Tarkea periaate on, ettei tydsta saa aiheutua tyonte-
kijalle oireita tai sairastumista. Tyénantajan tulee antaa ty6terveyshuollon ammattihen-
kildille ja asiantuntijoille tietoa tydstad, tydjarjestelyista, ammattitaudeista, tyotapatur-
mista, henkildéstosta, tydpaikan olosuhteista ja niiden muutoksista. Nama tyoterveys-
huolto tarvitsee, etta voi arvioida ja ehkaista tyontekijalle mahdollisesti tyosta aiheutuvia
vaaroja ja haittoja. (Tyoterveyshuoltolaki Finlex. 2016. 21.12.2001/1383.)

Tyodterveyshuolto toimii tiedon antajana ja arvioi tydnantajan kanssa yhdessa tyon ter-
veydellista merkitysta. Tyoterveyshuollon palvelujen tuottajan on annettava tyontekijoille
ja tydnantajalle tarpeellisia tietoja tydssa ja tydopaikan olosuhteissa esiintyvista terveyden

vaaroista ja haitoista seka niiden torjuntakeinoista. Tydntekijan tulee olla tietoinen tyo-
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terveyshuollon suorittamista terveystarkastuksista, niiden tarkoituksesta, tuloksista ja tul-
kinnoista sekd muusta tyoterveyshuollon sisallosta. (Tyodterveyshuoltolaki Finlex. 2016.
21.12.2001/1383.)

Tyo6suojeluviranomaisten on, sen mukaan kuin tydsuojelun valvonnasta ja tydpaikan tyo-
suojeluyhteistoiminnasta annetussa laissa sdadetaan, valvottava, etta tydnantaja jarjes-
taa tassa laissa tai sen nojalla annetuissa sdadoksissa tarkoitetun tyoterveyshuollon
(Tyodterveyshuoltolaki Finlex. 2016. 21.12.2001/1383).

2.2 Palveluprosessin maarittelya

Tyo6terveyshuolto tuottaa tydterveyshuollon palveluita yrityksille, on palveluiden tuottaja
ja siksi on hyva pysahtya myds yleisesti palveluiden ja palveluprosessien aarelle. Erityi-
sesti laakarikeskusten tarjoamana tyoterveyshuollosta voidaan puhua osana yrityksen
palveluliiketoimintaa. Grénroosin (2009) kirjassa palvelujen johtaminen ja markkinointi
tarkastellaan palvelundkdkulman huomioimista yleensa palveluyritysten toiminnassa.
Hyvalla palvelulla voi erottua kilpailijoistaan. Teoksen mukaan asiakkaat eivat etsi vain
tuotteita tai palveluita vaan kokonaisvaltaista palvelutarjoomaa. Grénroos maarittelee

palvelun seuraavasti. (Gronroos 2009: 77.)

Palvelu on ainakin jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta koos-
tuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin
ja toimitetaan yleensa, mutta ei valttamatta, asiakkaan, palvelutyéntekijoi-
den ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jarjes-
telmien valisessa vuorovaikutuksessa. (Grénroos 2009: 77).

Palvelujen tarkein piirre on hanen mukaansa prosessiluonne, ne ovat toiminnoista koos-
tuvia prosesseja, joissa kaytetdan monenlaisia resursseja, tietoa, jarjestelmia, ja infra-
struktuureja. Palveluiden tuottamisessa ollaan usein suorassa vuorovaikutuksessa asi-
akkaan kanssa, tavoitteena on |6ytaa asiakkaan ongelmaan ratkaisu. (Grénroos 2009:
79.)

Tasta nakokulmasta kasin on hyva miettia myos tyoterveyshuollon prosesseja palvelu-
prosesseina, jotka koostuvat erilaisista toiminnoista. Tyoterveyshuollon palveluita tuote-
taan ja kulutetaan vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Palveluprosessi voi olla asia-

kasyrityksen kanssa vuosia kestava tyoterveysyhteistyo tai yhden tyontekijan saama tyo-
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terveyshuollon palvelu, johon voi liittya useita kdynteja eri ammattilaisilla tai asiantunti-
joilla. Tyéterveyshuollon pyrkimyksena on niin ikdan ratkaista asiakkaan ongelma, tarjota

oikea-aikaisesti oikeanlaista palvelua yritykselle tai yrityksen tyontekijalle.

Tyo6terveyshuollon palveluissa kuten kaikissa muissakin palveluissa tulee huomioida pal-
veluiden laatu. Hyvaksyttava laatu tyydyttad asiakasta, mutta ei saa hanta valttamatta
pitdamaan suhdetta palveluntarjoajaan ylla. Hyva laatu taas pitda asiakkaan varmemmin
saman palveluntarjoajan asiakkaana, han saattaa jopa kertoa saamastaan hyvasta pal-
velusta muille. (Grénroos 2009: 142.) Ty6terveyshuollon toimivat prosessit ja asiakkaan
saama hyva ja laadukas palvelu kokemus ovat tarkeita asioita, joilla on mahdollista saa-

vuttaa oikeanlaiset, asiakasyritysta hyddyttavat tydterveyshuollon palvelut.

Kuiluanalyysin mukaan asiakkaan odottamat palveluodotukset muodostuvat usein aikai-
semmin saaduista kokemuksista ja asiakkaan tarpeista, niihin vaikuttavat myos markki-
nointiviestinta. Koettu palvelu on asiakkaan kokema palveluprosessin laatu ja millainen
prosessin lopputulos on. Laatukuilulla tarkoitetaan odotetun ja koetun palvelun valista
eroa. (Grénroos 2009: 143,144.) Grénroos mainitsee, ettad johdon ja palveluntoimittajan
sitoutuminen palvelun laatuun on paljon tarkedmpaa kuin liian tiukka tavoitteiden asetta-
minen ja suunnitteluprosessi. Kuilu voi aiheutua myds siita, ettei palvelun tuotantopro-
sessi noudata laatuvaatimuksia. Nama syyt voivat johtua: liian monimutkaisista vaati-
muksista, tydntekijat eivat hyvaksy vaatimuksia, vaatimukset eroavat yrityskulttuurista,
huonosta johtamisesta, sisdisen markkinoinnin puutteesta tai jarjestelmista. Yksi tekija
kuilun muodostumiselle voi olla myos se, ettd markkinointiviestinndssa annetut lupauk-
set eivat ole johdonmukaisia toimitetun palvelun kanssa. Voi olla myds niin, ettei koettu
palvelu vastaa odotettua palvelua. Kuiluanalyysi malli ohjaa palveluyrityksia I6ytamaan
laatuongelmia. (Grénroos 2009: 144-149.)

Hyvéksi koetun palvelun kriteereitd on seitseman. Ammattimaisuus ja taidot eli pal-
veluntarjoajan tyontekijoilla on tiedot ja taidot, oikeanlaiset jarjestelmat ja resurssit kay-
tettavana. Asenteet ja kayttaytyminen liittyy asiakaspalvelun ystavallisyyteen ja posi-
tiiviseen palveluasenteeseen. Liahestyttidvyys ja joustavuus tarkoittaa, etta palvelut
ovat helposti saatavilla ja ne sopeutuvat asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin. Luotetta-
vuudella tarkoitetaan, etta asiakas voi luottaa palveluntarjoajan ja sen tyontekijan lu-
pauksiin siita, etta palveluntarjoaja toimii asiakkaan etujen mukaisesti. Palveluiden nor-

malisointi liittyy siihen, ettd kun jokin menee pieleen, palveluntarjoaja pyrkii Idytamaan
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toimivamman ratkaisun. Palvelumaisema eli fyysinen ymparisto tukee myonteista ko-
kemusta. Maine ja uskottavuus, asiakkaat voivat luottaa siihen, ettd palveluntarjoaja

antaa rahalle vastineen, johon asiakas voi olla tyytyvainen. (Gronroos 2009: 122.)

2.3 Tyoéterveyshuollon palveluntuottajan prosessit

Nakdkulmana tassa kehittamistydssa on yrityksen tydterveysyhteistydn aloittamiseen ja
kaynnistymiseen liittyvat asiakasprosessit. Tyoterveyshuoltoon liittyy myds yksittaista
asiakasta koskevia prosesseja muun muassa terveystarkastukset, tietojen anto ja neu-
vonta seka sairaanhoito. Tassa kehittamistydssa tarkastellaan tyéterveysyhteistydn al-

kamista asiakas yrityksen nakdkulmasta.

Tyo6terveyshuollon toiminta perustuu tydn ja tydolosuhteiden tuntemiseen. Tydterveys-
huollon prosesseihin kuuluu tyopaikkaselvitys ja sen perusteella tehty tydterveyshuol-
lon toimintasuunnitelma. Toimintasuunnitelmaan kirjataan terveystarkastusten si-
salto, sekd millaista neuvontaa ja ohjausta tyontekijoille tarvitaan ja miten ne toteute-
taan. Tydntekijdiden tydssa jaksamisen seuranta ja tukeminen, kuntoutustarpeen tunnis-
taminen ja tarvittaessa kuntoutukseen ohjaus ovat osa tydterveyshuollon toimintaa. Tyo-
kyvyn varhainen tukeminen kuuluu tyéterveyshuollon, esimiesten ja yritysten johdon yh-
teiseen tehtavakenttaan ja tarkoittaa tietojen antamista, neuvontaa ja ohjausta tyokykyyn

liittyvista asioista.

Tybnantaja voi sopia myds sairaanhoidon palveluiden jarjestamisesta, mika on tyénan-
tajalle kuitenkin vapaaehtoista. Sairaanhoidon paapaino on silloin tyoterveyspainottei-
sessa sairaanhoidossa. Sairaanhoito tukee ennaltaehkaisevia toimenpiteita, jotka on
kohdistettu tyontekijan terveyteen ja tydkykyyn. Sairausvastaanotto keskittyy talldin ty6-
hon liittyvien sairauksien tunnistamiseen, hoitoon ja ehkaisyyn, jotka voivat alentaa tyon-

tekijan tydkykya.

Tyopaikkaselvitys tehdaan yhteistydssa tydonantajan ja tyontekijdiden edustajien
kanssa. Siita tehdaan raportti, joka kasitellaan tyopaikalla tydntekijdéiden tai heidan edus-
tajien kanssa, usein mukana on tyopaikan tydsuojeluvaltuutettu tai tydsuojelupaallikko.
Tyo6paikkaselvityksen raportissa voi olla konkreettisia toimenpide ehdotuksia tydpaikan
toimintatapoihin tai olosuhteisiin. Toimenpiteiden toteuttamismahdollisuuksia arvioidaan

yhteistydssa tyontekijoiden ja tydnantajan kanssa. Yhteinen ymmarrys on edellytys toi-
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menpiteiden toteutukselle tydpaikalla, yhdessd myds arvioidaan, mita vaikutuksia toi-
menpiteilld on saatu aikaan. (Viljamaa - Uitti - Juvonen-Posti — Vihtonen - Oksa - Turunen

— Pensola - Palmgren — Kurppa 2015:17.)

Tyoéterveyshuollon toimintasuunnitelma on tydpaikan dokumentti, joka ohjaa tyoter-
veyshuollon toimintaa tyépaikan tarpeisiin perustuen, sen tulee olla tyontekijdiden saa-
tavilla. Toimintasuunnitelma tehdaan yhteistydssa tydnantajan, tydntekijdiden ja tyoter-
veyshuollon kanssa ja sita arvioidaan vuosittain. Tyoterveyshuollon toimintasuunnitelma
ohjaa seka tyoterveyshuollon, ettd tydpaikan toimintaa tyéterveyshuoltoon liittyvissa asi-
oissa. Siihen kirjataan tydpaikan tydolosuhteisiin perustuvat tarpeet, tydterveystoimin-
nan tavoitteet seka tyéterveyshuollon toiminta naiden tavoitteiden toteuttamiseksi. (Vil-
jamaa - Uitti - Juvonen-Posti — Vihtonen - Oksa - Turunen - Pensola - Palmgren - Kurppa
2015: 18.) Toimintasuunnitelmaan kirjataan myds mittarit, joiden avulla seuranta ja toi-
minnan arviointi tapahtuu. Konkreettisia asioita toimintasuunnitelmassa ovat esimerkiksi
yrityksen sairauspoissaolokaytantd, varhaisen tuen malli, terveystarkastusten ja tydpaik-
kaselvitysten aikataulu ja sisaltd seka yhteistydpalaverit, joissa toimintasuunnitelman to-

teutumista voidaan arvioida.

Kela korvaa tyOnantajille tyéterveyshuollon kustannuksia. Kelan ohjeistuksissa maini-
taan, etta tydterveyshuolto tulee olla jarjestetty hyvan tyoterveyshuoltokaytannon mukai-
sesti perustuen tydpaikan tarpeisiin. Tydterveyshuollon sisaltdéon vaikuttaa tyd, tydpai-
kan olosuhteet, tydjarjestelyt ja henkildstorakenne. Tydnantajalla tulee olla tyéterveys-
huollon sopimus ja ajan tasalla olevat tydpaikkakaynnin raportti ja tyéterveyshuollon toi-
mintasuunnitelma. Tydnantaja voi saada korvausta ennaltaehkaisevasta tyéterveyshuol-
losta ja yleislaakaritasoisesta sairaanhoidosta, jonka tydnantaja on hankkinut samalta

palveluntuottajalta. (Kela — tydnantajat, tyoterveyshuolto.)

2.4 Tyoterveyshuoltopalvelujen laadun johtaminen ja seuranta osana palveluproses-
sien hallintaa

Laadun johtamisen tutkimuksissa on tullut esille seuraavia asioita; laatu on sitd mita asi-
akkaat kokevat, laatua ei voida erottaa prosesseista, laatu tuotetaan palvelutapaami-
sissa, jokainen tyontekija vaikuttaa osaltaan asiakkaan kokemaan laatuun, asiakkaita
tulee johtaa laatua tuottavana resurssina, jokaisen on seurattava laatua koko organisaa-
tiossa ja ulkoisen markkinoinnin on oltava sopusoinnussa laadun johtamisen kanssa.
(Gronroos 2009: 154-155).
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Tyo6terveyshuoltolaissa on vaatimuksia tydterveyshuoltojen toiminnalle myés laadun na-
kokulmasta (Tyoterveyshuoltolaki Finlex. 2016. 21.12.2001/1383). Tyoterveyshuoltolaki
ja asetus maarittavat hyvin pitkalti tyoterveysyksikodiden toimintaa ja sen laatua hallinnon
ja johtamisen ndkdkulmasta. Hyvaan johtamiseen kuuluu sen mukaan henkilékunnan
mukaan ottaminen yksikdn strategian mukaiseen toiminnan suunnitteluun, arviointiin ja
kehittamiseen. (Uitti 2014:126-127.)

Vuonna 2013 uudistettiin Valtioneuvoston asetus hyvasta tydterveyshuoltokdytannosta
(708/2013, § 5). Sen tarkoituksena on ollut varmistaa, etta tyéterveyshuoltojen toiminta
ja palvelut olisivat kaikille mahdollisimman samanlaisia ja tasalaatuista riippumatta pal-
veluiden tuottajasta. Tydterveysyhteistydn merkitysta on pyritty korostamaan laissa, tyo-

terveyshuoltojen tulisi olla tydpaikan toimintaa tukeva kumppani. (Uitti 2014:118.)

Valtioneuvoston asetus hyvan tyéterveyshuoltokaytanndn periaatteista,
tyéterveyshuollon sisallésta ja ammattihenkildiden ja asiantuntijoiden kou-
lutuksesta maarittaa, etta tydterveysyksikolla on oltava hyvaa tyoterveys-
huoltokaytantda noudattava kirjallinen laatujarjestelma (708/2013, § 5).
Hyva tyodterveyshuoltokaytantd on tarkoitettu alusta lahtien tydterveys-
huollon laatua ohjaavaksi kaytannoksi. (Uitti 2014:118).

Laatujarjestelman tarkoituksena on huolehtia siita, etta tydterveyshuollon laatu olisi mah-
dollisimman tasainen riippumatta palveluntuottajasta. Jarjestelman avulla tyéterveysyk-
sikot pystyvat toteuttamaan tyoterveyshuoltolain mukaiset toiminnat asiakkailleen. Tyo-
terveyshuollon asiakkailla on mahdollisuus seurata ja arvioida tyéterveyshuollon laatua,
tyoéterveys palveluiden vaikuttavuutta muun muassa kilpailuttaessaan palveluita. Tyoter-
veysyksikoilla tulee olla laatumittarit, joiden avulla he voivat kertoa omasta toiminnastaan
tyopaikoille. (Uitti 2014:118.)

metropolia fi ﬁr MEtI"OpOIia



9 (62)

Terveyden ja tydkyvyn
edistiminen

Tybpaikkaselvitys
Toimintasuunnitelma
Terveystarkastus
Neuvonta ja chjaus

Johtamisen prosessit
-suunnittelu, seuranta, kehittdminen, asiakkuudenhallinta
Yksikén tukiprosessit

-henkildstd, it-toiminnot, yhteistyGkumppanit

Tyoyhteisdn kehittdminen

Tybkykykoordinaatio

Tyokyvyn palauttaminen
ja tydhdn paluu

Sairaanhoito
Tybterveysneuvottelu

Ensiaputoiminta

Tydkykyarvio
Tyoterveysneuvottelu
Neuvonta ja ohjaus

Yhteistyd Kelan, tapaturma- ja
eldkevakuutusyhtididen kanssa

Erikoissairaanhoidon ja kuntoutuksen
koordinaatio

Tyén ja tydolojen kehittdminen ja
muokkaus

Kuvio 1 Tydterveyshuollon laatujarjestelman rakenne (mukaellen Michelsen, Uitti
2014:123)

Asetus hyvan tydterveyshuoltokaytanndn periaatteista sisaltaa tyoéterveyshuoltojen toi-
mintaan liittyvia laadullisia asioita kuten asiakaslahtoisyys, riippumattomuus, eettisyys,
luottamuksellisuus, monitieteisyys ja moniammatillisuus. Tydterveyshuollon toimintaan
tulee sisaltya tydpaikan tarpeiden arviointi, toiminnan suunnittelu, vaikuttavuuden seu-

ranta ja arviointi seka laadun parantaminen tyoterveysyhteistydn tekemisessa. (Uitti
2014:119.)

Lisaksi asetuksessa maaritelty tyoterveysyhteistyd (§ 1) korostaa tyoterveyshuollon ase-
maa tyopaikan tukiyksikkdona. Tyoterveysyhteistyon konkretisoimiseksi tydterveysyksi-
kén kaikki prosessit pitéa kuvata tyoterveysyhteistydsta kasin. Tydterveysyksikossa ei
tulisi olla mitaan sellaista toimintaa, joka ei palvele tydpaikkaa. Tyoterveysyhteistyd tyo-
paikan kanssa takaa parhaan vaikuttavuuden toiminnalle. (Uitti 2014:119.)
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Laatukasitteeseen liittyy lisaksi jatkuvan parantamisen periaate. Laatujohtamisen pyrki-
myksena on hallita ja ennakoida toimintaa siten, etta se kohdistuu oikeisiin asioihin. Ta-
voitteena tulee olla ty6terveyshuollon toiminnan tehokkuus ja vaikuttavuus seka tyoter-

veyshuollon etta asiakkaan toiminnassa. (Uitti 2014:119.)

Tyoéterveyshuollon laatua tarkastellaan seka yksittdisen henkildasiakkaan, etta tyépaikan
nakokulmasta. Palveluiden jarjestdminen, maara, sisalto ja saavutettavuus ovat tarkeim-
pia asioita tydpaikan nakdokulmasta. Ammatillinen laatu liittyy palveluntuottajan osaami-
seen, on tarkeaa, etta asiakas ja tydpaikka voivat luottaa saavansa tarkoituksenmukai-
sia, valttamattémia ja oikealla tavalla vaikuttavia palveluja. (Uitti 2014:119.) Tydterveys-
huollon tydntekijoiden edellytetdan kayvan taydennyskoulutuksissa saanndllisesti; 1aa-
karien, terveydenhoitajien, fysioterapeuttien ja psykologien tulisi osallistua 7 paivaa vuo-
dessa koulutuksiin. Tyodterveyslaitoksen tekeman Tyoéterveyshuollon laatukysely ja laa-
tutasoluokitus 2018 mukaan tdma taydennyskoulutus toteutuu vain 15 % tydterveysyk-

sikoista. (Leino — Syynimaa — Hirvonen 2018:6.)

Tyo6terveyshuollossa laatua seurataan tarkoin erilaisilla laatujarjestelmilla, tdma tapahtuu
sisaisin ja ulkoisin auditoinnein esim. ISO45001 standardin mukaisesti. Auditoinneissa
I6ytyvat laatupoikkeamat selvitetdan ja korjataan. Ulkopuolinen auditointi on riippumat-
toman osapuolen tekema tydterveysyksikdn laadun arviointi. Siina ulkopuolinen auditoija

arvioi objektiivisesti yksikon toiminnan laatua.

Tyoterveyslaitos on tyéhyvinvoinnin asiantuntija, joka tutkii, kehittda ja kouluttaa tyoter-
veyshuoltoon liittyvia toimintoja. Tydterveyslaitos toteuttaa Suomessa tydterveyshuolto-
jen laadun ja toiminnan seuraamista. Ty6terveyshuollon laatukysely ja laatutasoluokitus
2018 julkaisun mukaan laatujarjestelma oli auditoitu seitsemassa yksikdossd kymme-
nesta ja 1/3 yksikdista se oli toteutettu vuonna 2017. (Leino — Syynimaa — Hirvonen
2018:22.)

Hyvan tyoterveyshuoltokaytannén mukaiset laadukkaan tyoterveyshuoltotoiminnan osa-
alueet on kuvattu laatutasoluokituksessa (ks. kuvio 2). (Leino — Syynimaa — Hirvonen
2018:24).
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Patevat
resurssit

Tyoterveys-
yhteistyo

Asiakastyyty
vaisyys

Kuvio 2 Laatutasoluokituksen osa-alueet (mukaellen Leino Syynimaa Hirvonen 2018:24)

Tyo6terveyshuollon laatukysely ja laatutasoluokitus 2018 julkaisu suosittelee jatkossa laa-
tutydn lisdamista ja tehostamista, laadun vaihtelun vahentamiseksi. Ty6terveyshuollon
toimintaa ja yhteisty6ta asiakkaiden kanssa tulee kehittaa. Tietojarjestelmia ja raportoin-
tia tyoterveyshuollon omista resursseista, toiminnoista, osaamisesta ja tydterveysyhteis-

tyosta tulisi olla saatavilla. (Leino — Syynimaa — Hirvonen 2018:27.)

Raportin mukaan tyoterveyshuollon erikoisladkareiden ja sosiaalialan asiantuntijoiden
osuutta tulisi lisata tyoterveysyksikdissa. Tyodterveyshuollon tyontekijdiden taydennys-
koulutuksesta tulisi huolehtia paremmin ja koulutuksista tulisi pystya raportoimaan. Tyo-
terveysyhteistydlle tulisi antaa riittdvasti aikaa, seuraavaan Tyoterveyslaitoksen teke-
maan kyselyyn on lisatty yhteistyota koskevia kysymyksia. Asiakasyritysten tyoterveys-
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toiminnan suunnittelua, seurantaa ja arviointia tulisi parantaa. Tydterveyshuollon proses-
seissa maaritellyt tavoitteet ja toimenpiteet kirjataan ja niiden toteutumista seurataan ja
kehitetdan. Tyoterveyshuollossa toteutettavien ryhmamuotoisten interventioiden kela
korvauksia pyritaan tekemaan joustavammaksi. (Leino — Syynimaa — Hirvonen
2018:27,28.)

Tyoéterveyshuollon laatukysely ja laatutasoluokitus 2018 julkaisun mukaan laatujarjes-
telma tulee jatkossa katselmoida vuosittain ja ulkoisen auditoinnin mukaisia toimenpiteita
tulee seurata. Tydterveyshuoltojen tulisi lisata yritystason toimintaa tydpaikoille, kun toi-
minta painottuu talla hetkellda enemman yksildasiakkaaseen. Asiakastyytyvaisyys mit-
tauksia tulee tehdd enemman. Tyoterveyshuollon ehkaisevan toiminnan kehittdminen ja
painoarvon lisddminen on tulevaisuudessakin suuntana, kustannusten jakautumista tu-

lisi pystya arvioimaan luotettavasti. (Leino — Syynimaa — Hirvonen 2018:28,29.)

Tarkea osa laadun seuraamista on asiakastyytyvaisyys, kyselyt ja reklamaatiot. Tyoter-
veyshuollon arjen tydssa tyytyvaiset asiakasyritykset ja niiden tydntekijat kertovat tyoter-
veyshuollon prosessien ja toiminnan laadukkuudesta. Tydterveyshuollon tydntekijoiden
oma positiivinen asenne ty6ta ja asiakasta kohtaan on osa koko organisaation toiminta

kulttuuria.

3 Asiakkuuksien hallinta tyoterveyshuollossa

3.1 Asiakkuuksien hallinta ja johtaminen tyéterveyshuollossa

Asiakkuus maaritellaan yritysmaailmassa asiakkaan ja yrityksen valiseksi prosessiksi,
jossa tapahtuu resurssien vaihdantaa. Yhteistydsuhteesta hydtyvat molemmat osapuo-
let. Asiakkuuden onnistumisen keskeisin edellytys on aito vuorovaikutussuhde. (Koivu-
niemi — Simonen 2011: 94-95.)

Tyodterveyshuolto on terveyspalveluita tuottava palveluyritys. Asiakasyritys ostaa tervey-
denhuollon palvelua, johon sisaltyy ennaltaehkaisevaa terveydenhuoltoa ja hyvin usein
myaos tyoterveyspainotteista sairaanhoitoa. Tydterveyshuollon asiakkaat ovat yrityksia ja
yritysten tyontekijoita. Vuorovaikutuksessa toimitaan seka yritystasolla, ettd yksilota-
solla. Tyoterveysyhteistyd on kummallakin tasolla tapahtuvaa toimintaa ja vuorovaiku-

tusta, tassa kehittamistydssa keskitytddn enemman yritystason yhteistydhon. Uuden yri-
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tyksen aloittaminen asiakkaana kaynnistaa tyoterveysyhteistyon tekemisen ja on erityi-
sen tarkea kohta koko yhteistydsuhteen luomiselle. Tyoterveyshuollon asiantuntevan toi-
minnan ja hyvan vuorovaikutuksen merkitys korostuu kun suunnitellaan yhteisen toimin-

nan ensiaskeleita asiakasyrityksen yhteyshenkilén kanssa.

Asiakkuudenhallinta kytkeytyy hyvin vahvasti yrityksen liikeideaan, ketka ovat yrityksen
asiakkaita, mitd palveluja heille tarjotaan ja milla toimintatavoilla. Asiakkuudenhallinta
alkaa jo siind vaiheessa kun yritys kartoittaa potentiaalisia asiakkaita. Asiakkuus alkaa
vasta ensimmaisestd ostoksesta ja siihen liittyvastd vuorovaikutustilanteesta. (Tela-
ranta- Lepistd- Wickman-Viitala 2011: 91-92.)

Tyo6terveyshuollossa asiakkuus alkaa tydterveyssopimuksen tekemisella yrityksen
kanssa. Tyoterveyssopimuksen tekee tyéterveyshuollon palveluntuottajan myyntiosasto
ja siirtda asiakkuuden sen jalkeen tybéterveyshuollon ammattilaisille ja asiantuntijoille eli
tydterveyshoitajan, -laakarin, tyofysioterapeutin ja tydpsykologin vastuulle. Asiakasraja-
pinnassa tyOskentelee sen jalkeen eniten tybterveyshuollon tiimi, usein asiakasyritysta
l[&hinna toimii tydterveyshoitaja. Isoille asiakasyrityksille nimetdan asiakkuuspaallikko,
jonka tehtavat liittyvat asiakkuudenhallintaan, enemmankin yrityksen johtotason kanssa
tehtavaan kehittdmiseen ja sopimusten hallintaan, mutta myoéskin tydterveystiimin tuke-

miseen asiakkuuden hoitamisessa..

Asiakkuudenhallinnassa voidaan puhua tarjoomasta, silla tarkoitetaan yrityksen asiak-
kaalle tuottamia tuotteita, ratkaisuja ja palvelukokonaisuuksia. Tarjoomaa voidaan kehit-
taa yhteistydssa asiakkaan kanssa vastaamaan taman tarpeita ja toiveita. Asiakkuus-
ajattelussa on tarkeaa pystya luomaan asiakkaalle oikeanlaiset palvelut ja toisaalta laa-
jentamaan toimivia ratkaisuja ja toimintamalleja my6s muihin asiakkaisiin. Yritys voi prio-
risoida asiakkuuksia tiettyihin yrityksiin ja suunnitella naille omia toimintaohjelmia, usein
tallaisiin yrityksiin nimetaan myds asiakkuuspaallikko. (Telaranta- Lepistd- Wickman-Vii-
tala 2011: 91-94.)

Tyoéterveyshuollon tulee tarkastella mita palveluita he yrityksille tarjoavat, mitka ratkaisut
ovat asiakkaille hyvia, toimivia ja tehokkaita. Onko joku palvelupaketti hyva ja toimiva
ratkaisu yrityksen tyoterveyshuollon palveluiksi, mita yrityksen tyoéterveyshuollon sopi-
mukseen olisi hyva kuulua, ettd yritys hyotyisi siita eniten. Esimerkiksi silloin jos ky-
seessa on jokin altisteinen yritys, tyoterveyspainotteinen sairaanhoito tukee ehdotto-

masti tyontekijoiden tydokyvyn seurantaa esimerkiksi rakennusalan tyontekijoiden tuki- ja
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likuntaelin sairauksien kannalta. Joissain tapauksissa on hyva olla etapalvelut kaytdssa

jos tyontekijat tekevat esim. matkatyo6ta.

Palveluntuottaja voi myo6skin jakaa yrityksia eri tiimeille muun muassa toimialan mukai-
sesti. On hyvin hyddyllista jos tydterveyshoitaja- [adkari tiimin osaaminen on huomioitu
ja saman toimialan yrityksia on ohjattu samalle tyoparille. Tallaista asiakassegmentointia
voisi tehda laajemminkin tyoterveyspalveluissa kuten Peltokoski kirjoittaa kirjassa Joh-

tamisen nakdkulmat (Telaranta- Lepistd- Wickman-Viitala 2011: 131).

Asiakkuudenhallinta voidaan jakaa kahteen prosessiin tiedonhallintaan ja vuorovaikutus-
ten halllintaan. Tietoa kerdamalla voidaan priorisoida suurasiakkaat ja I6ytaa asiakkaat,
joilla on merkittavaa kasvupotentiaalia. Asiakassuhteiden tarkastelua tulee tehda jatku-
vasti, silla asiakkaiden tarpeet ja toimintatavat muuttuvat. Tietoa tarvitaan asiakkuuden
jatkuvaan kehittamiseen ja myo6s siihen mitd on tapahtunut ennen asiakasmenetysta ja
miten voidaan korjata toimintaa talta valttymiseksi. (Telaranta- Lepistd- Wickman-Viitala
2011: 91-94.)

Asiakastietojen hallintaan on erilaisia jarjestelmia eri palveluntuottajilla. Tyoterveyshoi-
tajien kaytdssa on potilastietojarjestelma, jonne myds asiakasyritysten asioita ja tietoja
voidaan kerata. Toimintasuunnitelmat ja raportit tallennetaan usein samaan tietojarjes-
telmaan. Lisaksi palveluntuottajilla voi olla erilaisia asiakkuudenhallinta jarjestelmia, joi-
hin voidaan tallentaa tietoa asiakasyrityksista, sopimuksista ja toiminnasta. Asiakkuuk-
siin liittyva tiedonhallinta liittyy tyéterveyshuollossa paitsi yrityspalveluiden asiakkuuden-
hallinta prosesseihin my6s muihin tyéterveyshuollon prosesseihin. Tydterveyshuollossa
olevien yritysten tavoitteita ja tarpeita tarkastellaan yhteistydssa toimintasuunnitelmien
ja tyopaikkaselvitysten kautta. Ty6terveyshuollon tuottamat raportit ja tilastot ovat mer-
kittavia tiedonlahteita ja naita tietoja voi hyddyntaa myos asiakasyritys. Naiden raporttien
perusteella toimintaa kannattaa suunnitella ja ohjata oikeaan suuntaan. Asiakasrekla-
maatiot ja asiakastyytyvaisyyskyselyt tuovat niin ikdan tarkeaa tietoa, niiden avulla toi-

mintatapoja kannattaa muuttaa ja kehittaa.

Vaihdannalla tarkoitetaan ydinhyddyn; tuotteiden, palveluiden ja tiedon vaihtamista ra-
haan. Vuorovaikutusten hallintaprosessiin liittyy myyjan ja asiakkaan vaihdantaproses-
siin. Vuorovaikutuksen laadulla on tassa suuri merkitys, asiakassuhteesta halutaan kan-

nattava ja pitkakestoinen. (Telaranta- Lepist6- Wickman-Viitala2011: 91-94.)
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Yrityksen johdonmukainen tapa toimia vaikuttaa vuorovaikutuksen laatuun ja yrityksella
on hallussa perusprosessit, jolloin tilaukset, toimitukset ja asiakasviestinta sujuvat hyvin.
Asiakas tuntee olevansa tarkea ja arvokas, yritys on sitoutunut asiakassuhteeseen. Vuo-
rovaikutus luo asiakkaalle arvoa, jolloin talle syntyy luottamus palveluntuottajaan ja ta-
man tyontekijdan. Vuorovaikutuksen laatu vaikuttaa asiakassuhteen rakentumiseen ja
vahvistumiseen, kun myos toiminta on tarkoituksenmukaista ja tehokasta asiakassuhde
kehittyy jatkuvasti. (Telaranta- Lepistd- Wickman-Viitala 2011: 91-94.)

Tyoéterveyshuollon johdonmukainen toimintatapa, asioiden ja tiedon kerddminen yrityk-
sen toiminnasta on tarkeaa, vaikka tydterveyshoitaja tai —ladkari vaihtuisi, pitaisi yrityk-
selle annettu asiakaslupaus pystya tayttamaan. Tyoéterveyshuollossa tehty vuosisuunni-
telma yritysten tydterveyshuollon prosesseista on yksi hyvin olennainen tapa hallita toi-

minnan jatkuvuutta tydntekijan vaihtumisesta huolimatta.

Asiakkuudenhallinta on osa tyGterveyshoitajan ja koko tyoterveystiimin tyéta. Tanja An-
tila kartoitti opinnaytetydssaan tydterveyden ja asiakasyrityksen yhteisty6ta seka asia-
kasyrityksen odotuksia tydterveyshuollolta. Opinnaytetydnsd mukaan asiakkuudenhal-
lintaa tydterveyshuollossa tulisi kehittda saanndllisin tapaamisin yrityksen kanssa. Avoin
vuorovaikutus, kuunteleminen ja kumppanuuteen perustuva yhteistyd olivat asiakkuu-
denhallinnan perustekijoita. Yritykset toivoivat, etta tyéterveys ottaisi aktiivisesti yhteytta
asiakasyrityksiin. (Antila 2013: 59-60.)

Tutkimuksesta nousi esille, etta yritykset haluavat tyéterveyshuollolta enemman tukea
tyokyvyn yllapitamiseen ja sen edistamiseen seka tydyhteisbongelmien ratkaisemiseen.
Esimiehet toivoivat tyéterveyshuollon lisdavan tiedottamisen laatua, maaraa ja sisaltoa.
Ty6hyvinvoinnin edistdmiseen ja haasteellisten tilanteiden kasittelyyn tydpaikalla tarvit-
taisiin tyoterveyshuollon tukea. Asiakasyritykset nakivat tarkeana yhteisten toimintamal-
lien kehittamisen. Tyoterveyshuollon liikketalouden tietamys lisaisi ymmarrysta asiakas-
yrityksen tyon vaatimuksista ja auttaisi tyoterveyshuoltoa nakemaan oman roolinsa yri-

tyksen arvonousun yhtena tekijana (Antila 2013: 59-60)
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3.2 Tyoterveyshoitajan rooli ja tydtehtavat tydterveysyhteistydssa

Tyo6terveyshoitajan tehtavat sisaltavat paljon erilaisia vastuu- ja tehtavaalueita. Tassa
kehittdmistyossa tarkastellaan yritysyhteistydn nakokulmaa, ei niinkdan yksittaisten

tydntekijdiden kanssa tehtavia terveystarkastuksia tai sairausvastaanoton toteuttamista.

Tyoéterveyslaitos maarittelee tydterveyshenkildstdon seuraavasti: "Tydter-
veyshoitaja ja tyoterveyslaakari ovat tydterveyshuollon ammattihenkildita,
jotka vastaavat palvelujen kokonaisuudesta ja toteuttavat niistd suuren
osan. He kayttavat tyofysioterapeutin, tyterveyspsykologin ja muiden asi-
antuntijoiden erityisosaamista silloin, kun sita tarvitaan.” Tdma maaritelma
I8ytyy tyoterveyslaitoksen verkkosivuilta (https://www.ttl.fi/tyontekija/tyoter-
veyshuolto/tyoterveyshenkilosto/).

Tyo6terveyshuollossa toimivalla laillistetulla terveydenhoitajalla on oltava terveydenhoita-
jan patevyyden liséksi nykyisin vahintaan viidentoista opintopisteen laajuinen tyoterveys-
huollon koulutus kahden vuoden kuluessa siita, kun han siirtyy tydterveyshuollon tehta-
viin. My6s paatoimisen tyoterveyslaakarin tulee olla erikoistunut tydterveyshuoltoon.
Tyo6terveyshuollon koulutuksessa paapaino on tybterveyshuollon prosesseissa, joihin
hyva tyéterveyshuoltokaytantd ohjaa. (Uitti 2014:271.)

Asiakasyritysten tyoterveyshuollon tarkoituksenmukainen ja taloudellinen kokonaissuun-
nittelu ja koordinointi ovat tydterveyshoitajan vastuualuetta, toiminnan toteutumista ja
vaikuttavuutta seurataan yhteistydssa yrityksen kanssa. Tydterveyshoitajan tydhén kuu-
luu ty6terveyshuoltotoiminnan jatkuva laadun kehittdminen asiakasyritysten tarpeet huo-
mioiden. Hyva tyoterveyshuolto kaytantd ohjaa kaikkien tyéterveyshuoltoa toteuttavien
tyontekijoiden; tyoterveyshoitajan, tyoterveyslaakarin, tydfysioterapeutin ja tydpsykolo-
gin tyota. (Tyoterveyslaitos.https://www.ttl.fi/tyontekija/tyoterveyshuolto/tyoterveyshenki-
losto.)

Tyoéterveyshuollon ammattihenkilona tyoterveyshoitaja on terveyden edistamisen asian-
tuntija. Tydssaan han edistdd tydntekijoiden hyvinvointia seka fyysista, psyykkista ja
sosiaalista terveytta, nain pyritddn ehkaisemaan sairauksia ja vaivoja. Tyoterveyshoita-
jan tydssa on huomioitava tydelamassa ja yhteiskunnassa tapahtuvia muutoksia ja miten
ne vaikuttavat tyontekijdiden ja tydyhteisdjen terveyteen. (Tydterveyslai-

tos.https://www.ttl.fi/tyontekija/tyoterveyshuolto/tyoterveyshenkilosto.)
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Tyoterveyshoitajan rooli tyoterveyshuollossa on keskeinen. Tyoterveyshoitajan tehta-
vien hoitamisessa on palveluntuottaja kohtaisia eroja liittyen siihen, miten erilaisissa tyo-
terveyshuollon yksikdissa ty6t on organisoitu. Tyota tehdaan aina tiimissa, tiiviissa yh-
teistydssa tyodterveysladkarin kanssa, ja lisdksi tydterveyshuollon asiantuntijat; tyofy-
sioterapeultti ja tydpsykologi ovat tiimin toiminnassa tarkeissa rooleissa. Tydterveyshoi-
taja on usein vastuuhenkild yritysten tyéterveyshuollon prosessien organisoimisesta ja
hallitsemisesta, han huolehtii, ettd kaikki on ajallaan hoidettu. Tydterveyshoitajan tydhon
kuuluu tyépaikkakayntien, yhteistydkokousten ja terveystarkastusten jarjestamista ja to-

teuttamista.

Tyoéterveyshuollon dokumenttien; raporttien ja toimintasuunnitelmien kirjoittaminen on
koko tydterveyshuollon tiimin vastuualuetta, usein tydterveyshoitaja koordinoi toimintoja.
Tyo sisaltda hyvin erilaisten, erilaisilta toimialoilta olevien, asiakasyritysten tyoterveys-
huollon hoitamista, ohjausta ja neuvontaa. Yhteisty6ta tehdddn moneen suuntaan asia-
kasyritysten, tydntekijoiden, tyterveyshuollon tiimin, oman organisaation eri toimijoiden
ja eri sidosryhmien kanssa. Tyoterveyshuollon sidosryhmia voivat olla esimerkiksi tyo-

terveyslaitos, kela, tydelakeyhtiét ja paihdehuolto.

Tyo6terveyshoitajan ja koko tydterveyshuollon ty6é on ollut jo vuosia jatkuvassa muutok-
sessa. Tydterveyshuoltoa on ohjattu vuosia ja yhd enemman ohjataan ennaltaehkaise-
vaan toimintaan. Ihan yleisestikin tydn tekemisen toimintatavat ja kulttuuri ovat useilla
tydpaikoilla muuttuneet viime vuosina hyvin paljon, jatkuvasti kehittyvan digitaalisuuden
my6ta. Uudenlaisia toimialoja, yritysmuotoja ja yrityksia on alkanut ilmestymaan tekno-

logisen kehityksen jatkuessa eteenpain.

Ty6 suomalaisissa yrityksissa saa uusia muotoja myds etatydmahdollisuuksien mukana.
Digitalisuus ja toimintatapojen kehittyminen haastaa myoés ty6terveyshuollon toimintaa
kehittymaan. Yritykset ja tyontekijat hoitavat asioita digipalveluiden kautta; sahkdiset ter-
veyskyselyt, chat-palvelut ja etdvastaanotot ovat tulleet jaadakseen. Tehokkaampia ja
toimivampia yhteydenotto ja yhteistyOkeinoja kehitetdan tyoterveyshuollon kayttoon
koko ajan lisaa. Tyoterveyshoitajan tyé on muuttunut sairausvastaanottojen pitamisesta
laaja-alaiseksi ja vastuulliseksi asiantuntijatyoksi, jossa on oltava mukana myds hoi-
toalan ja erityisesti terveyden edistamisen osaaminen. Omien tyovalineiden jatkuvassa
kehityksessa on pysyttava mukana, sen lisaksi on huomioitava yleisesti tydelamassa ja

yhteiskunnassa tapahtuvia muutoksia ja trendeja.

metropolia fi ﬁr MEtI"OpOIia



18 (62)
Riikila (2015) kartoitti tyoterveyshoitajan ammatillista toimijuutta ja osaamista Pro Gradu
tutkielmassaan. Tyoterveyshoitajan tyon jatkuva muutos liittyy viime vuosina tapahtu-
neeseen tydterveyshuollon uudelleen suuntautumiseen ja tydterveysyhteistydn korosta-
miseen. Tutkimuksen mukaan tyoterveyshoitajien oma osaaminen ja tyotiimin seka tyo-
yhteisén odotukset aiheuttavat muutospaineita tyohon. Sen mukaan tyoéterveyshoitajien
osaaminen on ollut perinteisesti vahvaa yksilétason vuorovaikutuksessa terveystarkas-
tuksissa. Toinen puoli tyéterveyshoitajan tydsta on laajaa ja vaihtelevaa yhteistydta eri
toimialoilta olevien asiakasorganisaatioiden, niiden johdon sek& muiden sidosryhmien
kanssa toimimista. (Riikila 2015: 57-58.)

Osaamisen haasteita aiheuttaa jatkuvasti uudistuvat sahkoiset tydkalut. Tydterveyshuol-
lon organisaatiossa on uudistettu sdhkdisia tydkaluja yhteistydn parantamiseksi yrityksiin
raportoinnin, reaaliaikaisen yhteydenpidon, toiminnan kohdentamisen ja tiedolla johta-
misen mahdollistamiseksi. Esimiehen rooli nousee tarkeaksi jatkuvassa tyén muutok-
sessa. Ammatillisen osaamisen tukeminen on esimiehen tehtava jatkuvassa tydidenti-
teettien uudelleen rakentamisessa suhteessa tydn muutokseen ja uusiin osaamisvaati-
muksiin. (Riikila 2015: 57-58.)

Asiakasyritykset saavat tydterveyshuollosta tietoa omista tydntekijoistaan, kustannuksis-
taan jne. raporttien ja tilastojen muodossa, tama kuuluu osana tyéterveyshuollon toimin-
taan kuitenkin vaitiolovelvollisuus sailyttden. Nama tilastot ja raportit kertovat yrityksen
tyoterveystilanteesta, tyéterveyshuollon toiminnasta ja niihin perustuen toimintaa kan-

nattaa suunnitella. (Kuusisto: 34-35, 47.)

On huomattavaa myds, etta tydelama on muuttunut jatkuvasti tehokkaammaksi ja kiirei-
semmaksi, palveluilta odotetaan myéskin tehokkuutta ja proaktiivisuutta. Tyoterveys-
huollon tiimin halutaan olevan yritysten tavoitettavissa tarvittaessa nopeastikin, joka on-

kin hyvin perusteltua akuuteissa tilanteissa (Lipasti 2017:46).

3.3 Tyodterveysyhteistyo palveluntuottajan ja asiakasyrityksen valilla

Uudessa 2013 voimaan tulleessa valtioneuvoston asetuksessa hyva tyoterveyshuolto-
kaytantd korostuu tyoterveysyhteistyd. TyoterveysyhteistyOlla tarkoitetaan tydnantajan,
tyontekijoiden ja tyoterveyshuollon suunnitelmallista ja tavoitteellista yhteisty6ta tyoter-
veyshuoltolain tarkoituksen toteuttamiseksi. Tyoterveysyhteistyd ndhdéan kumppanuu-

tena, jossa aktiivisina osapuolina ovat tyopaikka ja tyoterveyshuolto.(Uitti 2014:15.)
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Hyva tybterveyshuoltokaytantd opas on jokaisessa tydterveyshuollossa kaytettava tyo-
terveyshuollon kasikirja. Siind kuvataan tyéterveyshuollon ja ty6terveysyhteistydn hyvia
kaytantoja. Tyoterveysyhteistyd on yksi tarkeimmista ja keskeisimmista kasitteista op-
paassa. TyOkykyyn vaikuttavassa toiminnassa tyoterveysyhteistyollda on suuri merkitys.
Tyoterveysyhteistydn tulee toimia seka yksild, ettd yritysten organisaatiotasolla. Tyéhoén
littyvat ongelmien ehkaisy ja hoitaminen vaatii yhteistydn tekemista yrityksen ja tyoter-
veyshuollon valilla, jatkuvaa vaikutusten ja laadun arviointia unohtamatta. (Uitti 2014:23-
24; Uitti 2014:6)

“Toimiva tyéterveysyhteistydé on tybnantajan, tybntekijbiden tai heidéan
edustajiensa ja tyoterveyshuollon suunnitelmallista ja tavoitteellista yhteis-
tyéta.” (Viljamaa — Uitti - Juvonen-Posti - Vihtonen - Oksa - Turunen - Pen-

sola - Palmgren— Kurppa, 2015:7).

Tyo6terveysyhteistydn avulla tyéterveyshuollon toiminta voidaan suunnitella tyépaikan
tarpeiden mukaiseksi, sille voidaan asettaa tavoitteet ja sen avulla voidaan suunnitella
ja sopia seka kaytanndén toiminnasta, ettd vaikuttavuuden seurannasta ja arvioinnista
(Uitti 2014:23).

Yhteistydn tekeminen yrityksen kanssa liittyy kaikkiin tyéterveyshuollon prosesseihin.
Tyo6terveysyhteistydn merkitys kasvaa ja on myos tyoterveyshuollon etu, etta yritys pys-
tyy ajattelemaan ty6terveyshuollon tarkedana kumppanina tyontekijdiden terveyden ja
tyokyvyn yllapitamisessa. Kun yhteisty® on helppoa ja sita voidaan tehda matalalla kyn-
nyksella ja olla yhteydessa tarvittaessa nopeallakin aikataululla, talléin asiat hoituvat
usein tehokkaimmin. Yritysten tydterveyshuollon yhteyshenkilét ovat vaitiolovelvollisia
tyontekijoita koskevissa asioissa. Tyoterveyshuollon tydntekijoita koskee vaitiolovelvolli-
suus ja he eivat voi antaa tyéntekijan terveysasioista tietoa tyonantajalle. Tyoterveys-
huollossa voidaan kuitenkin aina kuunnella ja ottaa tietoa vastaan. Muun muassa tyo-
terveysneuvottelu (kolmikantaneuvottelunakin tunnettu) on tarkea toimintatapa, jossa
voidaan hoitaa mm. tydn muutoksia tai tydkykyyn liittyvia ongelmatilanteita yhdessa tyo-
terveyshuollon, tydnantajan ja tyontekijan kanssa. Talldin tyontekija voi neuvottelussa
avata tyokykyyn liittyvia asioitaan haluamallaan tasolla. Tyoterveysneuvottelussa etsi-
tdan yhdessa ratkaisua ja se on hyvin toimiessaan osa luottamuksellista ja tuloksekasta

tyoterveysyhteistyota.
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Tyoterveyshuollon prosessit tuottavat tietoa tyokyvyn hallintaan, seurantaan ja varhai-
seen tukeen. Yhteistyolla saadaan tehokkaammin aikaan yhteistd ymmarrysta, paatok-
sia ja toimenpiteitd tyontekijoiden tyokyvyn tukemiseksi. Hyva yhteistyd mahdollistaa
myos paremman kustannustehokkuuden. Tyoterveysyhteistyolla tavoitellaan konkreetti-
sempaa ja tiivimpaa yhteistydta, joka nakyisi tydpaikkojen arjessa kaikilla organisaa-

tiotasoilla ja erilaisten toimintojen yhteydessa. (Uitti 2014:28.)

Tyo6terveyshuoltolain maarittelemat tehtavat ovat laaja-alaisia ja siksi tydterveyshuolto-
yksikdn ja tydpaikan on yhdessa rakennettava yhteiset toimintatavat, joita asetus hy-
vasta tyoterveyshuoltokdytadnndstd korostaa. Tydterveysyhteistydn avulla tydterveys-
huollon toiminta voidaan suunnitella tydpaikan tarpeiden mukaisesti asettamalla toimin-
nalle konkreettiset tavoitteet. Tavoitteiden toteutumisen ja vaikuttavuuden seuranta ja
arviointi helpottuu kun yhdessa on sovittu toiminnalle mittarit. Selkeat, mitattavissa olevat
tavoitteet, joihin kaikki osapuolet ovat sitoutuneet ohjaavat toimintaa oikeaan suuntaan

seka tyopaikalla, etta tyoterveyshuollossa. (Uitti 2014:108-109.)

Ongelmia voi aiheuttaa jos tydterveyshuollon edustajalta puuttuu oikea kumppani tyoter-
veysyhteistydssa. Pienissa yrityksissa yrittdja itse tai toimitusjohtaja on avainasemassa
naista asioista keskusteltaessa. Tama yhteistydn puute voi aiheuttaa helposti ongelmia
my0s tydyhteistssa, tydntekijdiden voi olla vaikea saada tukea esimiehelta ja/tai tyoter-

veyshuollolta itselle ajankohtaisissa asioissa (Uitti 2014:24).

Tyoterveyshuollon tulisi pystya hoitamaan tyonsa laadukkaasti ja taloudellisesti, yrityk-
silla voi olla suuriakin toiveita ty6terveyshuollon toiminnalle. Ty6terveyshuolto tarvitsee
yritykselta tietoa sen toiminnasta, toimialasta, tydssa esiintyvista altisteista ja riskeista
pystydkseen toimimaan tehokkaasti ja arvioimaan tyén terveellisyytta ja turvallisuutta.
On tarkeaa, etta tydterveysyhteistyon alkaessa yrityksen edustaja sitoutuu toimintaan ja
ymmartaa tyoterveyshuollon merkityksen yrityksen toiminnassa. Yhteyshenkilon olisi
hyva tuntea tydterveyshuollon toimintaa, prosesseja ja mydskin tyoterveyshuoltolakia,
jotka edella mainittuja prosesseja ohjaa. Tyodterveyshuollon mahdollisuus laadukkaa-
seen ja tehokkaaseen toimintaan on hyvin paljon kiinni yrityksen yhteyshenkilon yhteis-

tyd halukkuudesta ja taidoista.
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Virpi Lipastin (2017) opinndytetydssa TyOterveyshuollon toteutuminen ja kehittdmistar-
peet yritysasiakkaan nakokulmasta haastateltiin pienten ja keskisuurten valtakunnallis-
ten paikallisten yritysten johtotasoa, henkilostohallinnon henkil6ita tai tydterveyshuollon
yhdyshenkil6ita, jotka tekivat yhteistyota tyoterveyshuollon kanssa. Aihe oli rajattu tyo-
terveysyhteistydhdn ja tyoterveyshuollon kehittamistarpeisiin. (Lipasti 2017:29.) Tyéter-
veyshuoltolainsdddannon mukainen toiminta ei ollut yrityksille kovinkaan tuttua, lainsaa-
danndn noudattamisessa luotettiin hyvin pitkalti tydterveyshuollon palveluntuottajiin.
Tyoéterveyshuollon tehtavistd ja tavoitteista nousi selkeasti esille tydntekijdiden tervey-
dentilan kokonaisvaltainen tukeminen. TyOperaisten sairauksien ennaltaehkaisyyn, oh-
jaukseen ja neuvontaan yritysten yhteyshenkilot kokivat tarvitsevansa tukea tyoterveys-
huollosta. Yhteyshenkildiden tietamys tydterveyshuollon toiminnasta oli puutteellista tut-
kimuksen mukaan. (Lipasti 2017: 42.)

Yritysasiakkaat kokivat tydterveyshoitajan roolin olevan keskeinen, tybterveyshoitajan
ammattitaitoon seka tietdmykseen yrityksesta ja sen henkildstdsta luotetaan suuresti.
Tyo6terveyshuollolta toivottiin sdanndllisempia yhteistydpalavereja. Yhteistydn rakenta-
minen koettiin olennaiseksi, roolien selkeyttdminen tydterveyshuollon ja asiakkaan teh-
tavien valilla olisi tarkeaa. (Lipasti 2017:53.) Isompien asiakasyritysten yhteyshenkil6t
kokevat yhteistydn paasaantdisesti sujuvaksi. Yhteistyd koetaan tydlaaksi ja haasteel-
liseksi niiden yritysten kanssa, jotka ovat joutuneet ottamaan tyéterveyshuollon palvelut
lain velvoittamana. Tyo6terveysyhteistydn parantaminen olisi tdrkeda nimenomaan pie-
nempien yritysten kohdalla. Haastatteluissa nousi esille, ettéd asiakasymmarryksen taso
on oleellista toiminnan sujuvuuden ja kehittdmisen kannalta. Riittdmatén yhteistyd ai-
heuttaa tunnetta, etta tyéterveyshuollon asiakasymmarrys on jaanyt heikoksi. (Lipasti
2017:81-83.)

Samankaltaisia nakemyksia nousi esille myos Marja Kuusiston 2012 tehdyssa opinnay-
tetydssa. Opinnaytetyossa haastateltiin niin ikdan yritysten tyoterveysyhteyshenkiloita.
Minkalaisella yhteistydlla ja palveluilla tyoterveyshuolto voisi nykyista paremmin olla yri-
tysten kumppanina tydkyvyn ja tydhyvinvoinnin johtamisessa ja samalla tyouria pidenta-
massa? (Kuusisto 2012: 18,19.)
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Tyoterveydelta toivottiin aktiivisuuden ja aidon kumppanuuden lisaksi tuotettujen raport-
tien ja ammattilaisten tekemien havaintojen syvallisempaa soveltamista yrityksen ar-
keen. Yrityksissa toivottiin tiedon jalostamista johtopaatoksiin ja niiden pohjalta kehitta-

misehdotusten tekemista yrityksen johdolle (Kuusisto 2012: 47).

Tutkimuksessa yhteenvetona yhteistydsta tydterveyden ja eldkevakuutusyhtion kanssa
ja vastaajien toiveista seka palautteista niihin liittyen voitiin todeta, ettéd kolme neljdsosaa
vastanneista yhteyshenkilGista koki yhteistyon tyoterveyden kanssa tiiviiksi. Eniten tyy-
tymattdmyyttad oli pienimmassa yrityskokoluokassa. Runsaassa puolessa vastaajien
edustamia yrityksia yhteistydkaytanteista tydkyvyn hallintaan liittyen oli sovittu, vuoropu-
helu toteutui yrityksen ja tyéterveyshuollon valilla sdanndllisesti ja tydterveyshuollon si-
salto oli rakennettu yrityksen tarpeista lahtien yhteistydssa yrityksen kanssa. (Kuusisto
2012: 48,49.) Yhteistyota eldakevakuutusyhtion kanssa teki noin puolet vastanneista yh-
teyshenkildistad ja noin kolmas osa kertoi tekevansa tiivista yhteistyota tydterveyden ja
elakevakuutusyhtion kesken tydkyky asioissa. Palautteet ja toiveet liittyivat yhteistydn
tiiviyteen, asiakaslahtoisyyteen, roolien ja vastuiden selkiyttdmiseen yrityksen, tydtervey-

den ja elakevakuutusyhtididen valilla. (Kuusisto 2012: 48,49.)

Naissa aikaisemmin tehdyissa tutkimuksissa nousee selkeasti esille, etta tydterveys-
huollolta toivotaan aktiivisempaa roolia tyOkykyasioiden ratkaisemiseen. TyoGterveys-
huollon ja tyépaikan roolien ja vastuiden selventaminen johtaa parempaan yhteisymmar-
rykseen ja tyoterveysyhteistyon kehittymiseen. Yritykset ja erityisesti yhteyshenkilét toi-
vovat tyoterveyshuollon olevan luotettava kumppani, jonka puoleen voi ongelmatilan-

teissa kaantya.

4 Tutkimuksellisen kehittamistyon toteutus

4.1  Tutkimuksellisen kehittamistyodn tarkoitus, tavoite ja tehtavat

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena oli kehittaa asiakasyrityksen hal-
tuunottoprosessia ja tyoterveysyhteistyon aloittamista tyoterveyshoitajan tyon nakokul-
masta. Tyossa avattiin kaytdssa ollut tydterveysyhteistyon aloitusprosessi organisaation

digipalveluiden ja myynnin kanssa yhteistydssa. Tyoterveyshoitajien mielipiteita tyoter-
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veysyhteistyon alkamisesta kartoitettiin kyselyn avulla. Tarkoituksena oli tuoda tyoter-
veyshoitajien ndkemyksia prosessin tehostamiseen ja helpottaa tydterveyshoitajan ty6ta
uuden yrityksen tyoterveysyhteistyon kaynnistymisvaiheessa. Uudella prosessilla halut-
tiin varmistaa uuden asiakasyrityksen parempi tietojen siirto myynnilta tyéterveyshuollon
tiimille. Asiakasorganisaatioiden nakokulmasta pyrittin saamaan mahdollisimman

helppo ja miellyttava yhteistyon aloitus.

Taman tyon tavoitteena oli kehittda asiakasyrityksen tyoterveysyhteistydn aloituksesta
sujuvampi ja tasalaatuinen. Kehittdmistydn tavoitteena oli tuottaa uusia, yrityksen hal-
tuunottoprosessia tukevia toimintatapoja tyéterveyshoitajien kayttéon. Niiden avulla ol
mahdollista parantaa tiedonkulkua ja viestintdkeinoja tyéterveyshuollon, myyntiorgani-
saation ja asiakasyritysten valilla. Asiakasyrityksillda on usein omia tavoitteita tyéterveys-
huollon toiminnalle ja tyéhon liittyvat riskit ja altisteet tulee huomioida heti tyéterveysyh-
teistydn alussa. Myynnin ja ty6éterveyshoitajan valinen tiedonkulku oli tarkea varmistaa,
ettd yrityksen toiveet ja tarpeet tulevat tydterveystiimin tietoon. Nain pystytdan paranta-
maan asiakkaalle annetun palvelulupauksen tayttamista. Yritykseen lahtevaa viestintaa
ja ohjeistuksen sisaltdéa kehitettiin ja avattiin tydterveyshuollon toiminnan prosesseja yri-

tysasiakkaalle ymmarrettdvammaksi ja palvelupolkua selkeammaksi.

Tahan opinnaytetyéhon liittyva kehittdmisosuus on prosessin kehittdminen tyoterveys-
hoitajan tydn kannalta. Projektissa haluttiin toteuttaa tydterveyshuollon asiakasyrityksen
haltuunottoon liittyvaa dokumentointia helpommaksi tyéterveyshoitajan tyén kannalta.
Organisaation myyntiosaston asiantuntijoiden ja ty6terveyshoitajien valisen tiedonsiirron
ja yhteistydn tehostamiseen kiinnitettiin huomiota. Organisaation tydterveyshoitajien

mielipiteita ja kehitysehdotuksia tuotiin nakyvaksi ja mukaan projektiin.

4.2 Tutkimuksellinen kehittamistoiminnan menetelmat

Tutkimuksellisen kehittamisen tavoitteena on ratkaista kaytannosta nousseita ongelmia
seka kuvata ja uudistaa kaytantoja. Kehittamisessa kaytetaan erilaisia menetelmia, ke-
rataan ja arvioidaan systemaattisesti ja kriittisesti tietoa kaytannaista ja yhdistetaan niita
teorioihin. Menetelmassa korostuu vuorovaikutus eri tahojen kanssa ja kehitystyota vie-
vat eteenpain kirjalliset tuotokset ja niiden esittdaminen kohderyhmalle. Tutkimuksella

tuotettua tietoa sovelletaan kaytantdon ja kehittamiseen. (Kallankari 2019: 237.)
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Tyoterveyshoitajan toiminta uuden yrityksen haltuunotossa oli tdman kehittamistyon na-
kdkulmana. Nykytilanne kuvattiin avaamalla uuden yrityksen haltuunotto prosessin toi-
mintatapa. Asiakasyritys pyytaa tyoterveyshuollosta tarjouksen, jonka organisaation
myyntiosasto hoitaa ja tekee yrityksen kanssa sopimuksen tyoterveyshuollon palve-
luista. Myyntiosasto siirtda yrityksen tyoterveyshoitajalle, joka ottaa yritykseen yhteytta
sopiakseen aloituspalaverin tai tydpaikkakaynnin. Tama yhteisen tydskentelyn rajapinta
on tarkead kohta uuden yrityksen tybterveystoiminnan aloituksessa. Prosessin avaami-
sella oli mahdollista I0ytda ongelmakohdat ja tuoda esiin tyoterveyshoitajan ja myynnin

asiantuntijoiden paallekkaisetkin toiminnot, joita tuli kehittaa.

Prosessin avaamiseen kaytettiin tydvalineena Service Blueprint prosessikaaviota, jolla
saatiin visualisoitua palveluun liittyvat toimet ja vuorovaikutus asiakkaan kanssa (Aho-
nen 2017: 121). Service Blueprint Online Whiteboard for Visual Collaboration (Miro) on
digitaalinen prosessikaavio sovellus, jota pystytdan kayttdmaan ja tdydentdmaan yhteis-
tydssa verkossa. Prosessiin liittyy dokumentoinnin avaaminen, tarkeda on saada ym-
marrysta siitd mita tallennetaan ja minne. Viestintd myynnin asiantuntijoiden, asiakas-
yrityksen ja ty6terveyshuollon toimijoiden valilla kuvattiin yksityiskohtaisesti, etta sita oli

mahdollista kehittaa.

Organisaation tyoterveyshoitajien mielipiteitd ja kehitysehdotuksia tuotiin nakyvaksi ja
mukaan projektiin kyselylla, joka toteutettiin prosessin avaamisen jalkeen. Sahkdinen
kysely toteutettiin Typeform palvelulla, jossa avoimilla ja maarallisilla kysymyksilla kar-
toitettiin mielipiteitd uuden yrityksen haltuunotosta, tydterveysyhteistyon alkamisesta ja

kuinka sita voitaisiin kehittaa.

Asiakasyrityksen palveluprosessin kehittamista tehtiin yhteisty6ssa osittain organisaa-
tion digipalvelun ja myynnin asiantuntijoiden seka palvelujohtajan kanssa. Lisaksi kehit-
tamista on tyostetty vapaamuotoisesti yhdessa tyodterveyshoitajien ja yksikonpaallikon
kanssa. Tama kehittamistyo oli osa palveluntuottaja organisaation laajempaa asiakkuu-
den hallinnan kehittamista ja tapaamisten avulla myos pyrittiin valttamaan paallekkaisia
toimintoja. Uusien toimintatapojen jalkauttamiseksi on suunniteltu ohjausta ja koulutusta

tyoterveyshuollon lahiesimiehille ja tyoterveyshoitajille.
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4.3 Tutkimuksellisen kehittdmistyon aineiston keruu ja analyysi

Tyoterveyshoitajille suunnattuun kyselylomakkeessa paadyttiin yhdistamaan kvalitatii-
vista ja kvantitatiivista menetelmaan, talldin voidaan puhua myds triangulaatiosta. Siina
yhdistyy maaralliset ja laadulliset kysymykset, ndin on mahdollista saada lisattya tutki-
muksen luotettavuutta. Menetelmat tukevat toisiaan ja ndin on mahdollista saada maa-
rallisiin kysymyksiin tarkennuksia ja lisa informaatiota avoimilla kysymyksilla (Kankkunen
- Vehvildinen-Julkunen 2013: 75).

Mittausvalineen eli kyselylomakkeen tulee olla tutkimusilmiota kattavasti mittaava ja riit-
tavan tasmallinen. Strukturoitu lomake on tehokas tapa mitata, kysymysten jarjestys ja
sisaltd on helppo ja nopea tallentaa ja analysoida. Kyselylomakkeen tulee olla lyhyt, vas-
taamiseen ei saisi kulua kuin 15 minuuttia aikaa (Kankkunen - Vehvildinen-Julkunen
2013: 116).

Kyselylomake suunniteltin mahdollisimman selkeaksi, ndin pyrittiin valttdmaan vaarin-
kasityksia. Taustakysymykset koskivat vastaajien tydkokemusta. Maaralliset kysymys-
ten vastaukset muodostettiin 0-10 asteikolle, néin saatiin kuvattua parhaiten vastauksia
kuvioilla. Avoimet kysymykset muokattiin selkeiksi ja ymmarrettaviksi. Kyselylomake tes-
tattiin kahteen kertaan kahdella tydterveyshoitajalla ja kysymyksia muotoiltin ymmarret-
tavampaan muotoon. Avoimet kysymykset pyrittiin muodostamaan siten, etta niista saa-
tiin vastauksia ja tarkennuksia maarallisten kysymysten vastauksiin. Sahkopostiin lahe-
tettyyn kyselyyn vastasi organisaation 70 ty6terveyshoitajasta 18. Kysely oli auki kaksi

viikkoa. (Tydterveyshoitajille suunnattu kysely ks. liite 2)

Taustakysymyksilla kartoitettiin kohderyhman tyékokemusta ja palvelusvuosia organi-
saatiossa, nain saatiin tietoa millainen vaikuttavuus silla on tyéterveysyhteistydn kayn-
nistymiselle. Lisaksi kysyttiin perehdytykseen liittyva kysymys yrityksen haltuunotosta.
Tarkoituksena oli saada tietaa miten tyokokemus vaikuttaa uuden yrityksen haltuunotto

vaiheessa ja onko tyoterveyshoitaja saanut perehdytysta asiaan.

Kysely kartoitti tyoterveyshoitajilta mita tietoa he saavat uudesta yrityksesta ja mita tietoa
he toivoisivat saavansa. Maarallisilla kysymyksilla kartoitettiin lahinna uuden tyoterveys-
asiakkaan haltuunottoa, saako tyoterveyshoitaja tietoa yrityksesta riittdvasti ja onko yri-
tyksen koolla merkitysta tyoterveysyhteistyon kaynnistymiseen. Avoimilla kysymyksilla
kysyttiin mika edistaa ja mika haittaa yhteistydon aloittamista uuden asiakasyrityksen

kanssa. Avointen kysymysten avulla saatiin hyvin maarallisten kysymysten vastauksia
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selittavid asioita ja huomioita. Kyselyn perusteella saatiin nakdkulmia uuden prosessin

kehittamiseen.

Maaralliset kysymykset raportoitiin kuvioina ja taulukoina. Vastauksia avattiin sanallisesti
ja analysoitiin soveltaen kuvailevia tilastollisia menetelmia, kuten keskiarvoja, keskiha-
jontaa, mediaania, vaihteluvalia ja prosentteja. Avoimien kysymysten vastaukset on ana-
lysoitu ja avattu soveltaen aineistolahtoistd sisalléon analyysia. Avoimia vastauksia on

alkuperaisesta aineistosta pelkistetty ja sen jalkeen listattu.

Samaa asiaa tarkoittavat ilmaukset on ryhmitelty luokkiin, kuten asiakasyrityksen toimin-
taan tai tyéterveyshuollon toimintaan liittyvat asiat. Sisallénanalyysin tavoitteena on tut-
kittavan ilmion esittaminen tiivissd muodossa, josta syntyy kasitteitd ja luokituksia. Ai-
neisto litteroidaan ja sille valitaan analyysiyksikkd, joka voi olla yksittdinen sana tai
teema, se voi olla laaja ja kasittaa useitakin lauseita (Kankkunen- Vehvildinen-Julkunen
2013: 168).

Tassa tydssa analysoitavia asioita ei ollut jarkevaa pilkkoa liian kapeiksi, vastauksista
haluttiin hyédyntdad mahdollisimman paljon tietoa. Analysoinnissa keskityttiin etsimaan
iimidsta asioita, jotka liittyivat asiakasyrityksen tai tyéterveyshuollon toimintaan ja pro-
sesseihin. Vastaajat olivat kasitelleet hyvin vastauksissa kysymysta, perustelluista ja sel-
keistd vastauksista saatiin valmiita lauseita, jolloin samaa asiaa tarkoittavat lauseet
koostettiin yhdeksi teemaksi ilmidsta. Vastausten pelkistdminen jai siksi verrattain pie-
neksi. Vastaukset luokiteltiin teemoiksi, jotka liittyivat tyéterveyshuollon prosesseihin,
asiakasyrityksen toimintaan ja toiveisiin tydterveyshuollolta seka ty6terveyshuollon sopi-

muksiin.

5 Tutkimuksellisen kehittamistyon tulokset

Tyodterveyshoitajien kyselyn tulokset on esitetty kyselylomakkeen kysymys jarjestyk-
sessa, ensin taustakysymykset ja sitten maarallisten ja avointen vastausten tulokset.
Taustakysymysten ja maarallisten kysymysten tulokset on avattu sanallisesti ja ne esi-
tetaan myoskin kuvioina. Avointen kysymysten vastaukset on avattu sanallisesti, kertoen
ja kuvaillen merkityksia. Vastauksista haettiin samaa tarkoittavat asiat ja sanonnat, ja ne

on luokiteltu isommiksi kokonaisuuksiksi.
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5.1 Tyoterveyshoitajien maarallisen kyselyn tulokset

Organisaatiossa tyoskentelee varsin pitkan tyokokemuksen omaavia tyéterveyshoitajia
(ks. kuvio 3). Puolet vastaaijista oli tydskennellyt yli 10 vuotta tydterveyshoitajan tydssa.
Seuraavaksi eniten oli 1-5 vuotta tydterveyshoitajana tydskennelleita, yli 5 vuoden tyo-

kokemuksen omaavia oli 72% vastaajista.

Tyokokemus tyoterveyshoitajana

18 18:sta ihmisesta vastasi tahdn kysymykseen
yli10v 50% /9 vast
et
. 1-5v. 27% /5 vast.
.
. 5-10v. 22% /4 vast.
I
4 alle 1v. 0% /0 vast.

Kuvio 3. Tyokokemus tyoterveyshoitajana (n=18)

metropolia fi ﬁr MEtI"OpOIia



28 (62)
Yli 10 vuoden tydokokemus tassa organisaatiossa (ks. kuvio 4) l6ytyi 5 vastaajalta ja tuo-
reita alle 1 vuoden organisaatiossa olleita oli my6s useita. Vastaajien tyékokemus orga-

nisaatiossa oli hyvinkin vaihteleva, 1-5 vuotta tydskennelleita oli eniten.

Tyokokemus tyoterveyshoitajana organisaatiossa

18 18:sta ihmisesta vastasi tahan kysymykseen

1-5v. 33% /6 vast
'

yli 10v. 27% /5 vast
i =

alle 1v. 22% /4 vast
] —
" 5-10v. 16% /2 vast

kuvio 4. TyOkokemus organisaatiossa

Perehdytysta (Kuvio 5) koki saaneensa vastaajista 10 ja 8 ei ollut saanut perehdytysta

lainkaan uuden yrityksen haltuunottoon.

Yrityksen haltuunottoon saatu perehdytys organisaatiossa

18 18:sta ihmisesta vastasi tahdn kysymykseen
Yes 55% / 10 vast
|
5 No 44% | 8 vast.

Kuvio 5. Yrityksen haltuunottoon saatu perehdytys organisaatiossa
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Kyselyssa oli tarkeda selvittda saavatko tyoterveyshoitajat riittavasti tietoa uudesta yri-
tyksesta kun yritys tulee tydterveyshuollon asiakkaaksi ja toiminta tulisi aloittaa. Kuvio 6.
kertoo, ettd uudesta yrityksestd koetaan saatavan melko heikosti tietoa, keskiarvo oli
4.8, keskihajonnan ollessa 2.2. Tassa vastauksessa on myos suuri vaihteluvali 1-8, suu-

rin osa on vastannut 3.

Uudesta yrityksesta saatava tieto
18 18:sta ihmisesta vastasi tahan kysymykseen
4.8 Keskiarvo

0% 5% 11% 22% 5% 11% 16% 16% 11% 0% 0%
t 1 vast Ja 4 vast vast 3 vas a5t 'ASE 0 vast

—m ] ==
1 2 3 4 5 6 1T 8

Kuvio 6. Uudesta yrityksesta saatava tieto
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Kyselyssa selvitettin myos miten yrityksen koko vaikuttaa haltuunottoon ja tyoterveys-
yhteistyon alkamiseen (kuviot 7,8,9). Yritykset jaoteltiin kokoluokkiin tyontekijamaaran
mukaisesti. Suurempien yritysten haltuunotto ja yhteisty0 nayttaisi kaynnistyvan parem-
min kuin pienemmissa yrityksissa. Keskiarvo nousee selkedsti isommissa yli 50 tyonte-

kijan yrityksissa.
Tyoterveysyhteistyon kaynnistaminen 1-10 tyontekijan yrityksissa
18 18:sta ihmisest4 vastasi tdhan kysymykseen
6.8 Keskiarvo

0% 0% 0% 0% 11% 11% 22% 16% 16% 22% 0%
) vast t t yst vast 4 vast 3} vast t & i ot

ey B R B
4 5 ©© 1T 8 9

10

Kuvio 7. Tyoterveysyhteistydn kaynnistyminen 1-10 tyontekijan yrityksissa

Tyo6terveyshoitajien kyselyn vastauksissa tyoterveysyhteistydn kaynnistymisessa (kuvio
7) 1-10 tyontekijan yritysten kanssa eniten vastauksia tulee luokkiin 9 ja 6. Muutamia
vastauksia tulee luokkaan 4. Keskiarvoksi tulee 6.8, mediaani on 7, keskihajonnan ol-

lessa 1,7 pienemmissa yrityksissa.
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Tyoterveysyhteistyon kaynnistaminen 11-50 tyontekijan yrityksissa

7.7 Keskiarvo

0% 0% 0%

0%
vast [y

0% 5% 5% 22% 50% 16% 0%
[ ) yas t 1 st 4 { 0 yact ] 5t i

-=HHHB
5 6 7T 8 9

10

Kuvio 8. Tydterveysyhteistydn kaynnistyminen 11- 50 tyéntekijan yrityksissa

Keskisuurten yritysten tyterveysyhteistydn kaynnistyminen (kuvio 8) koetaan selkeasti
paremmaksi kuin pienempien yritysten yhteistyon, keskiarvo nousee, ollen keskisuurissa
yrityksissa 7.7 ja keskihajonta on 1.0 ja mediaani 8. Suurin osa, 50% vastaa sen olevan

8 luokkaa. Vastaukset jakautuvat eniten 7-9 luokkiin.
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Tyoterveysyhteistyon kaynnistaminen yli 50 tyontekijan yrityksissa

17 18:sta ihmisesta vastasi tahan kysymykseer

7.8 Keskiarvo

0% 0% 0% 0% 5% 0% 5% 17% 35% 35% 0%

6 T 8 9 10
Kuvio 9. Tydterveysyhteistydn kaynnistyminen yli 50 tydntekijan yrityksissa

Isompien yritysten tyéterveysyhteistydn kaynnistyminen (kuvio 9) koetaan olevan hyvalla
tasolla, 70% tyoterveyshoitajista vastaa sen olevan 8-9 luokkaa. Kolme vastaajaa vastaa
sen olevan luokassa 7. Keskiarvo nousee keskisuuriin yrityksiin ndhden vain hieman,

keskihajonnan ollessa 1,3 ja mediaanin 8. Yksittaisia vastauksia oli luokissa 4 ja 6.
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Tyo6terveyshoitajien mielipidetta kysyttiin myds tyéterveyshuollon sopimuksen sopivuu-
desta yritykselle ks. kuvio 10. Vastaajat kokivat sopimuksen olevan paaasiassa sopiva
kun otetaan yrityksen toimiala huomioon, keskiarvoksi tulee 7, keskihajonnan ollessa 2,2
ja mediaanin 7. Vastaajista 11 vastasi 7-8 ja kolme 9-10. Yksittaisia vastauksia oli as-

teikolla 1-6, naihin yksittaisiin arvioihin saatiin perusteluita avoimissa kysymyksissa.

Tyoterveyshuollon sopimusten sopivuus yrityksille

18 18:sta ihmisesta vastasi tahan kysymykseen

7.0 Keskiarvo

0% 5% 0% 5% 0% 5%

1 vast }va 1 vast vast 1 vast

5% 33% 27% 5% 11%

1 vast vast 3 vast 1vast

6 I & 9 10

Kuvio 10. Tydterveyshuollon sopimusten sopivuus yrityksille
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Yrityksen haltuunottoprosessia koskevassa kysymyksessa kuvio 11. vastaukset jakau-
tuivat melko laajalla skaalalla. Vastaukset vaihtelevat 1-8 valilla, eniten vastauksia oli 7
(5). Lahes kaikki vastasivat 7 tai alle sen. Keskiarvoksi tuli kuitenkin vain 4,9 keskija-
kauman ollessa 2,1 ja mediaanin 5 eli haltuunottoprosessia tulee kehittda toimivammaksi

tyéterveyshoitajien kokemuksen mukaan.

Yrityksen haltuunoottoprosessin toimivuus organisaatiossa

18 18:sta

4.9 Keskiarvo

0% 5% 11% 11% 11% 16% 11% 27% 5% 0% 0%

Kuvio 11. Yrityksen haltuunottoprosessin toimivuus organisaatiossa

5.2 Tyoterveyshoitajien ndkemyksia tydterveysyhteistyon aloittamisesta yrityksen
kanssa

Tyodterveyshoitajien kyselyista saatiin muodostettua suoraan nelja osioita, joiden sisalle
saatiin luokiteltua kahdesta kolmeen tekijaa. Uudesta yrityksesta saatavat tiedot jaettiin
kolmeen luokkaan; tietoa saatiin yrityksesta, sopimuslaajuudesta ja yrityksen toiveista.
Tyodterveyshoitajat toivoivat saavansa tietoa, luokiteltiin; tietoa yrityksesta ja tietoa sopi-
muksesta. Tyoterveysyhteistyon aloittamista hankaloittavat tekijat jaettiin yritykseen liit-
tyviin asioihin ja tyodterveyshuollon prosesseihin liittyviin asioihin. Tyoterveyshuollon
aloittamista edistavat tekijat liittyivat selkedan aloitusprosessiin ja oikeanlaisiin materiaa-

leihin.
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Tyoterveyshoitajien uudesta yrityksesta Tyoterveyshoitajien toiveet uudesta
saama tieto yrityksesta saatavasta tiedosta

Tietoa yrityksesta Tietoa yrityksesta
Tietoa sopimuslaajuudesta Tietoa sopimuksesta
Tietoa yrityksen toiveista

Tyoterveysyhteistyon aloittamista Tyoterveysyhteistyon aloittamista
hankaloittavia tekijoita edistavia tekijoista

Yritykseen liittyvat asiat Selkeampi prosessi
Tyoterveyshuollon prosessiin liittyvat asiat Materiaalit kuntoon

Kuvio 12 Tyoterveyshoitajien ndakemyksia tyéterveysyhteistydn aloittamisesta yrityksen

kanssa.

5.2.1 Tyoterveyshoitajien uudesta yrityksesta saama tieto

Tyo6terveyshoitajien vastaukset voidaan jakaa kolmeen luokkaa, joita ovat tiedot yrityk-
sesta, tiedot yrityksen tekemasta sopimuksesta ja kaytannon jarjestelyihin liittyvat tiedot.
Yrityksesta saatavia perustietoja ovat yrityksen nimi, toimiala, henkiléstén maara ja
sijainti. Lisdksi saadaan tieto milloin sopimus on alkamassa ja yrityksen yhteyshenkilén
tiedot. Tydterveyshuollon tiimin tiedot (tydterveyslaakari, tyoterveyshoitaja, tydfysiotera-
peutti, ja tydpsykologi) myynti maarittelee yrityksen haluaman tyéterveyshuollon toimi-
pisteen mukaisesti. Tyoterveystiimin nimeamiseen osallistuu myos kyseisen tyoterveys-

huollon toimipisteen yksikonpaallikko.

Vastauksissa kuvattiin seuraavasti saatavia perustietoja:
“Yleensé tulee perustiedot yrityksesta: toimiala, henkilbmé&éré, sopimuksen laajuus.”
“Nimen, toimialan, henkilbkunnan lukumééarén, sijainnin, muu tiimi, sopimuksen laajuus,

koska aloittaa, yhteyshenkilbn nimen.”

Joskus yritys on toimittanut edellisen palveluntuottajan tekeman tyopaikkaselvitysrapor-
tin ja toimintasuunnitelman. Naiden tietojen lisaksi useat tyoterveyshoitajat kertoivat ha-
kevansa tietoa uudesta yrityksesta myos verkosta asiakasyritysten omilta nettisivuilta.
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Tyoéterveyshuollon sopimukseen liittyvat tiedot koskevat 1ahinna sopimuslaajuutta ja
minkalaisia palveluita yritys on sopimukseen ottanut, kuten digipalvelut, etapalvelut ja
tietojensydttdpalvelut. Sopimuslaajuuteen liittyy tydterveyspalveluiden kattavuus, mita
lakisdateisen tyoterveyshuollon lisaksi on valittu palveluihin kuuluvaksi. Talla palvelun-

tuottajalla on kolme erilaista sopimustasoa.

Myynnistd saadaan tietoa myds kaytannon asioihin liittyen eli onko tyontekijat ilmoi-
tettu rekisteriin, avataanko yritykselle digipalvelut ja tietojensyoéttdpalvelut, ottaako yritys
etapalvelut kayttéon seka milloin yrityksen sopimus alkaa. Sen lisaksi myynti tiedottaa,
jos yrityksella on jotain erityisia toiveita tyéterveyshuoltoon liittyen, mm. haluaa ennalta-
ehkaisevan terveydenhuollon painotusta tai kenties tarvitsee apua henkisen kuormituk-

sen asioissa.

Osa tyoterveyshoitajista kokee ettéd isommista yrityksistd saadaan enemman tietoa kuin
pienemmista. Tama kokemus tulee kyselyissa esille muun muassa nain:

"Riippuu taysin yrityksen koosta.”

"Pienistéd en yleensa saa muuta kuin sopimus siséllén.”

“Suurissa yrityksisséa tulee myynnin sdhkbposteja, joista on usein vaikea poimia hoitajan

kannalta oleellista tietoa.”

5.2.2 Tyobterveyshoitajien toiveet uudesta yrityksesta saatavasta tiedosta

Tyo6terveyshoitajien vastaukset voidaan jakaa myoskin kolmeen luokkaan, joita ovat tieto
yrityksesta, tiedot yrityksen tekemastd sopimuksesta sekd kaytannon asioista. Yrityk-
sesta toivotaan saatavan tarkempaa tietoa yrityksen toiminnasta, mita yrityksessa teh-
daan pelkan toimialatiedon lisaksi. Henkildston maara, toimipaikat ja altisteet koetaan
tarkeiksi tiedoiksi. Lisaksi organisaatiokaavion saatavuus helpottaisi toiminnan aloitta-
mista ainakin isommista yrityksista. Taman lisaksi toivotaan tietoa yrityksen toiveista tyo-

terveyshuollon toiminnalle.

Tyoterveyshuollon sopimuslaajuuteen liittyvia tietoja toivotaan saatavan enemman.
Tyoterveyshuollon tiimin tiedot (tyoterveyslaakari, tyéterveyshoitaja, tyofysioterapeutti,
ja tyopsykologi) ovat tarkeita. Tyoterveyshoitajat kokevat tarkeaksi tietda jos jotain eri-
tyista on jo myyntivaiheessa sovittu yrityksen kanssa. Mm. jos edellisen tyoterveyshuol-

lon kanssa ei yhteistyd ole toiminut yrityksen toivomalla tavalla.
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“Toivoisin myés tietoja, mité yrityksen kanssa on jo sovittu.”
“Toivoisin tietoa, onko yritys esittdnyt myyntitiimille toiveita tyéterveyshuollon toimin-

nasta/kéyténndista sopimisvaiheessa.”

Kaytannon asioista tulisi tietda erityisesti onko tydntekijat jo rekisterissa, otetaanko
tietojensydttdpalvelu, digipalvelu ja etdpalvelut kayttéon. Saatava tieto tulee ajoittain ha-
jallaan, useassa sahkdpostivietissa, nama tiedot toivotaan saatavan samassa viestissa.
Taman lisaksi tydterveyshoitajat toivoisivat, etta tydterveyshuollon prosessia olisi jo
kayty yrityksen kanssa lapi siten, ettd yrityksessa ymmarrettaisi tyéterveyshuollon toi-

mintaa.

"Toivoisin, ettd myynti olisi kdynyt lépi yrityksen kanssa tydterveyshuollon prosesseja

kuten tybpaikkakdynnin ja toimintasuunnitelman tekemisen.”

“Jos yrityksellé on nettisivut, kdyn hakemassa sielté lisétietoa ja parhaimmillaan sielté
16ytyykin hyvaéa perustietoa. Téllaista toivoisin tulevan enemmén automaattisesti,

kun uusi yritys tulee hoidettavaksi.”

5.2.3 Tyoterveyshoitajien ndkemyksia uuden yrityksen tyoterveysyhteistydon aloitta-

mista hankaloittavista tekijoista

Tyoterveysyhteistydn kaynnistymista haittaa asiakasyrityksesta johtuvat seikat ja toi-
saalta myos tyoterveyshuollon toimintaan liittyvat asiat. Yrityksen tyéterveysyhteis-
tyon aloitusta haittaa tyoterveyshoitajien mukaan puutteelliset tiedot yrityksesta ja sen

toiveista.

Asiakasyrityksestd johtuvia asioita. Yrityksen yhteyshenkilon tavoittaminen tyoter-
veysyhteistyon aloittamiseksi koetaan haasteelliseksi. Usealla paikkakunnalla toimivien
yritysten yhteyshenkildiden tiedot olisi hyva olla myds koordinoivan tyoterveystiimin tie-
dossa. Useissa vastauksissa tuli myos ilmi, etteivat yritykset ymmarra tyoterveyshuollon
toimintaa riittavasti. Sitd on vastauksissa kuvattu mm. nain:

"Joskus kyse on perustiedon puutteesta eli yritykselld (yleensé pienelld) ei ole oikein
ké&sitysté siitd, mita tybterveyshuolto on. Joskus miettii, onko sopimusvaiheessa annettu

riittdvésti infoa vai eikd se ole mennyt perille.”
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"Pienissé yrityksissé voi olla joskus hankala saada yhteyshenkil6& kiinni. Yleensé silloin
on kyll& kyse yrityksestéa, joka on joutunut "pakolla"” tekeméén sopimuksen eli tybpaikalla

on tehty tybsuojelutarkastus.”

Tyo6terveyshoitajien mukaan tiedon puute aiheuttaa mydés tyéterveyshuollon kustannus-
ten selvittelyd. Vastauksissa tuli esille ettei yritysten tyoterveyshuollosta saatavista pal-
veluista olla halukkaita maksamaan, kun yrityksen yhteyshenkild ei ymmarra tyoterveys-

huollon toimintaa ja kelan tyoterveyshuollon kustannuksista maksamaa korvausta.

"Vaikea saada joskus kiinni asiakasyhteyshenkilbéa, loputon hintojen jahkailu, paljonko
mikin maksaa, "ei me tarvita mitdadn", ymmartamattémyys siitd, mitd eroa on tth-sopi-

muksella ja toimintasuunnitelman siséallélla...”

Yrityksen yhteyshenkildn kiire, aikojen yhteensovittaminen ja yhteistyéhalukkuus vaikut-

tavat paljon tydterveysyhteistyon aloittamiseen.

"Yritys ei vastaakaan séhkdposteihin yms. tai heilla on epérealistinen kasitys siitd mika

mahdollista ja miké ei. Tai mika on esimiehen tehtava ja mika tydterveyshuollon.”

Tyo6terveyshuollon toimintaan ja - prosesseihin liittyvat vaikeudet voivat myés haitata tyo-
terveysyhteistydn kaynnistymista tyoterveyshoitajien vastausten mukaan. Uuden yrityk-
sen haltuunottoprosessi on usean tydterveyshoitajan mielestad epaselva. Muistettavia
asioita on paljon, toiminnasta puuttuu selkeat ohjeistukset ja tyéta helpottavat tyévalineet
(muokattavat saatekirjeet ja yritykseen lahetettavat materiaalit). Tyoterveyshoitajan oma
tyén hallinta, kiire ja tydtilanne vaikuttaa yhteistydhon aikojen sovittamiseksi mm. yrityk-

sen ja tyoterveyshuollon muun tiimin aikatauluihin.

Myynnin kanssa tehtava yhteistyd haltuunottoprosessissa koetaan valilla haasteelliseksi.
Myynnin asiantuntijoiden kanssa neuvotellut asiat tulisi olla tyoterveyshoitajan tiedossa
ja niiden tulisi olla konkreettisesti toteutettavissa, mm. tydterveyshuollon raportointiin ja
kustannuksiin liittyen. Muutamassa vastauksessa mainittiin, etta tyoterveyshuollon sopi-
mus voi olla vaaranlainen kyseiselle yritykselle. Etapalvelun sopivuus altisteiseen yrityk-
seen voi aiheuttaa haasteita, talldin tydntekijoiden terveystarkastuksia joudutaan ohjaa-
maan vastaanotolle ja verkoston tyoterveyshuoltoihin. Kaikkea tarkastukseen liittyvaa ei
aina voida tehda etana, mm. kuulon tarkastus, talloin hyvan yhteistyén merkitys koros-

tuu.
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“Toivoisin saavani tiivistettynd tiedot yrityksen kanssa tehdyn sopimuksen siséllbsté
seké tarkeda olisi, ettéd jo myynti olisi kdynyt yrityksen kanssa lapi tyéterveysyhteistydn

peruskuvioita kuten tosun ja tpk:n tekemista.”

5.2.4 Tyoterveyshoitajien nakemyksia tydterveysyhteistydn aloittamista edistavista te-

kijoista

Uuden yrityksen haltuunottoa edistaisi tyéterveyshoitajien kyselyistd saatavan tiedon
mukaan selkea ohjeistus, tydkalut ja prosessikuvaus. Vastuiden jakaminen selkiyttaisi
toimintaa, tydterveyshoitajat kokevat epaselvaksi tyétehtavien jakautumisen eri osasto-
jen valilla (myynti, verkosto, etapalvelut, rekisteri). Prosessin tekeminen automaattisem-
maksi, valmiiksi avatut palvelut, kuten digipalvelu, tietojensyoéttdpalvelu ja asiakastiedot-

teen infokirjeen 1&hettdminen helpottaisi prosessia.

Yhteistydn parantaminen myynnin ja tyoterveystiimin valilla koettiin tarkedksi prosessin
parantamisen kannalta, palautteen antaminen puolin ja toisin olisi tarkeaa. Yhteinen aloi-
tuspalaverikin nousi kyselyissa esille, siihen olisi hyva saada mukaan myynnin, tyoter-
veystiimin ja yrityksen edustajat, tAma toimintatapa koettiin tarpeelliseksi ainakin isom-

pien yritysten haltuunottovaiheessa.

Tiedonsiirtoon myynnilta tyéterveyshuollon tiimille toivotaan tiedonsiirtolomaketta, jossa
olisi hyvaa perusinfoa yrityksesta ja sen toiminnasta. Muistamista voisi helpottaa valmis

viestipohja, johon olisi huomioitu kaikki yritykselle tiedotettavat asiat.

Tyo6terveyshoitajat toivoivat myos yritykselle [ahetettavaksi saatekirjetta, jossa olisi pe-
rusinfoa ty6terveyshuollon toiminnasta seka tietoa kustannuksista. Yrityksen yhteyshen-
kilolle voisi olla oma muistilista asioista, jotka hanen tulee muistaa yrityksessa hoitaa ja

tiedottaa tyontekijoille.
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5.3 Palveluntuottajan ja asiakasyrityksen tyoterveysyhteistyon aloittamisen kehittami-

nen

Osana isompaa prosessien uudistamista palveluntuottaja aloitti kehittdmaan jo osittain
yrityspalveluiden ja myynnin kdytdssa ollutta asiakkuudenhallinta ohjelmaa yhdessa it
alan yhteistydkumppanin kanssa. Taman tutkimuksellisen kehittdmistydn kehittdmis-
osuus jai verrattaen pieneksi, mutta sen tuottama tieto prosessista ja tydterveyshoitajien
kyselyista toimi osana asiakkuudenhallinta ohjelman kehittdmistd. Kehittdmistyon tuot-
tamilla materiaaleilla saatiin tydterveyshoitajien tydn kannalta merkityksellisia uudistuk-
sia mukaan asiakkuudenhallinta ohjelmaan. Tydterveyshuollon aloitusprosessi saatiin
tehokkaammaksi ja valmiimmaksi kaytannon asioiden hoitamisen kannalta, kun asiakas-
yritys tulee ty6terveyshuollon tiimin hoidettavaksi. Asiakkuudenhallinnan aloitusproses-
sia kehittdmisessa oli mukana organisaation myynti ja yrityspalvelut, tdman tutkimuksel-
lisen kehittdmistydn materiaalit toivat siihen mukaan ty6terveyshoitajien tydn kannalta

huomioitavia asioita.

Tyo6terveysyhteistydn aloittaminen kuvattiin talvella 2019-2020 ennen tyéterveyshoitaijille
tehtya kyselya prosessikaaviolla. Nain saatiin selville silla hetkelld oleva toimintatapa
uuden yrityksen tullessa palveluntuottajan asiakkaaksi. Prosessikaavion pohjalta saatiin
tietoa aloitusprosessin ongelmakohdista ja yritysviestinnan sen hetkisesta tilanteesta.
Tyo6terveyshoitajien kysely rakennettiin osittain tuon prosessikaavion perusteella, kysy-
myksilla pyrittiin saamaan tietoa ongelmakohdista ja niihin parannusehdotuksia. Tybter-
veyshoitajille maaliskuussa 2020 tehdyn kyselyn tulosten mukaan tarvetta tyéterveysyh-
teistyon aloitusprosessin kehittamiselle ja parantamiselle naytti olevan. Avointen kysy-

mysten tuoma tieto vahvisti tata tyon jaon ja toimintatapojen epaselvyytta.

Nama tutkimuksellisen kehittdmistyon tuottamat materiaalit ohjattiin edelleen asiakkuu-
denhallinta ohjelman kehittajille. Tyoterveyshoitajien kyselyistd saadut vastaukset ana-
lysoitiin ja luokiteltiin. Niista tehtiin powerpoint kooste, joka esiteltiin palvelujohtajalle ja
opinnaytetyon tydelamaohjaajalle. Asiakkuudenhallinta ohjelman kehittdjille toimitettiin
listaus asioista, joita tyoterveyshoitaja tekee ja ohjaa yrityksen hoidettavaksi, kun uusi
yritys tulee tyoterveyshuollon tiimin hoitoon. Yhden yksikon tyoterveyshoitajien kahdessa
yhteiskokouksessa kaytiin lapi yhteisia asiakasyritykseen lahetettavia sdhkopostipohjia

ja niiden sisaltaman informaation muokkaamista toteutettiin yhdessa.
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Asiakkuudenhallinta ohjelma laajenee myynnin kaytosta sopimusten hallintaan ja edel-
leen viestintdan ja myos tyoterveyshuollon tiimien kayttoon. Talla ohjelmalla pystytaan
varmistamaan tiedon siirtyminen myynnilta ty6terveyshuollon tiimille ja sen on tarkoitus
toimia rajapintana naiden toimintojen valilla. Tyoterveyshoitajille tehdyn kyselyn perus-
teella uuden yrityksen haltuunottoon piti saada tehokkuutta ja prosessiin selkeytta. Yh-
teistydn parantaminen organisaation myynnin, tyéterveyshuollon tiimien, etapalvelui-
den, verkostoasiantuntijan ja rekisterin valilld nousi selkeasti esille, sujuvampi yhteistyd

helpottaa myds palautteen antamista puolin ja toisin.

Asiakkuuden hallinta ohjelma toimii sopimusten hallintaan liittyvana paikkana, jossa
sopimukset dokumentoidaan ja tarvittaessa muokataan. Ohjelma toimii jatkossa myoés
asiakasyritysten nakymana tyoterveyshuollon tiimeille. Asiakasyrityksen kannalta yhteis-
tyén aloittamisesta on tarkoitus tehda mahdollisimman helppo ja positiivinen kokemus.
Sopimuksen tekovaiheessa asiakkuuspaallikot ja palvelupaallikét kirjaavat asiakasyri-
tyksen toiveet ja tiedot asiakkuuden hallinta ohjelmaan, jossa ne ovat jatkossa asiak-
kuudesta vastaavan tyoterveyshuollon tiimin kaytdssa. Nain tiimi tietdd organisaation
kaikesta asioinnista ja kommunikoinnin sisallésta asiakkaan kanssa jo ennen tybterveys-

yhteistyon alkamista tyoterveyshuollon kanssa.

Tyo6terveyshoitajilta tuli selkea toive siita, etta tietoa yrityksen toiminnasta on hyva
saada heti haltuunottovaiheessa. Talla tiedolla on suuri merkitys kun suunnitellaan tule-
vaa toimintaa, mm. altisteiden tunnistamisessa ja yrityksen toiveiden huomioimisessa.
Tiedonsiirtolomake yrityksen asioista tydterveyshuollon tiimille nousi kehittdmisehdotuk-
sena tyoterveyshoitajien kyselysta. Asiakkuudenhallinta ohjelmassa yritysten tiedot 16y-

tyvat kootusti samassa paikassa.

Yrityksen mahdollisuus osallistua heti alkuvaiheessa suunnitteluun ja toimintaan auttaa
seka sopimuksen laatimisessa, etta jatkossa tyopaikkaselvityksen ja toiminnan suunnit-
telussa. Yrityksen toiminnan kuvaus ja tietoa tyotehtavista on hyva tyoterveyshoitajien
mielesta saada heti tyoterveysyhteistyon alussa. Asiakkuudenhallinta ohjelmaan tallen-
tuu yrityksen toimiala, tarkemmat tiedot yrityksen toiminnasta ja tyotehtavista tarkentuvat
tyoterveyshuollon tiimille tyopaikkaselvityksen yhteydessa ja sita ennen taytettavalla tyo-

paikkaselvityksen esitietolomakkeella.

Tyoterveyshoitajilta tuli kyselyssa selkea toive prosessin tekemisesta automaattisem-

maksi ja huomattavasti paremmin valmistelluksi ennen kuin tyéterveyshoitaja aloittaa
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yhteistyon yrityksen kanssa. Kaytannon asioiden hallinta on yksi tyoterveyshoitajilta tullut
kehittdmisehdotus, naita valmiiksi avattuja palveluita on digipalveluiden, tietojensy6tto-
palvelun, sahkdistad kela- hakemuksesta sopiminen asiakasyrityksen kanssa. On huo-
mattava tyoterveyshoitajan tyon tehostamisen keino kun nama asiat on tehty kun uusi
yritys aloittaa asiakkaana. Toiveena oli myds, etta yrityksen tydntekijat olisivat jo tyoter-
veyshuollon rekisterissd kun sopimus alkaa. Tahan on nyt kiinnitetty huomiota uuden
asiakkuudenhallinta ohjelman my6ta. Sopimuksen aloituspaivamaara pyritdan sopimaan

niin, ettd ndma asiat on ehditty hoitaa kuntoon ennen sita.

Yrityksen yhteyshenkilon ohjaaminen mm. tietojensyéttopalvelun kaytdssa on ollut
tyéterveyshoitajien ty6ta. Tietojensydttdpalvelun toiminnan ymmartamisella on iso mer-
kitys yhteistydn jatkuessa yrityksen tydterveystoiminnan tietojen tilastoitumiselle, jos esi-
merkiksi sairauslomien sydttaminen ei ole ajan tasalla tydterveyshuollon tilastot (yrityk-
sen koko vuoden sairauslomat) raporteissa eivat pida paikkaansa. Yrityksen yhteyshen-
kilon saamilla ohjeilla digipalveluiden, tietojensyéttdpalveluiden ja etapalveluiden kay-
toéssa on suuri merkitys tydterveysyhteistydn onnistumiselle. Naiden asioiden ohjaami-

nen tapahtuu jatkossa heti sopimuksen teko vaiheessa.

Tyo6terveyshuollon palveluissa uusi tarkea toiminto on etapalvelut ja niistd sopiminen
kuuluu sopimuksen tekovaiheeseen. Etapalveluita varten yrityksen tietojen tulee olla jo
valmiina esimerkiksi yrityksen varhaisen tuen toiminnoista ja sairauspoissaolokay-
tannoista kun yrityksen sopimus alkaa. Naiden asioiden sopiminen tulee tehda tyoter-
veysyhteistyOn alussa asiakas yrityksen kanssa. Tyoterveyshuollon palveluiden alkami-
nen sujuvasti ja enemman proaktiivisesti helpottaa tydterveyshuollon tiimin ja erityisesti
tyéterveyshoitajan ty6ta. Asiakastyytyvaisyys paranee kun tydterveyshuolto pystyy en-
nakoimaan paremmin toiminnan alkamisen kun ohjeistukset etapalveluille muun muassa

sairaslomien kirjoittamisesta on selvilla.

Etapalveluiden sopivuus altisteisten yritysten tyéterveyshuollon palveluna aiheutti ky-
selyssa pohdintaa, lahinna terveystarkastusten osalta. Etdpalvelut ovat yha merkitta-
vampi osa nykyajan tyoterveyshuollon palveluita. Etapalvelut saastavat yrityksen ja tyon-
tekijan aikaa ja resursseja, ne tulisi kokea tyota tehostavana palveluna. Yhteistydn mer-
kitys terveystarkastusten tekemisessa korostuu, osa tarkastuksesta pystytaan hyvin hoi-
tamaan etana ja vastaanotolla tehtavat tutkimukset joudutaan edelleen ohjaamaan fyy-
sisesti vastaanotolle. Hyvalla yhteistydlla tieto asiakkaan asioista siirtyy ja on syyta myos

muistaa asiakkaan oma vastuu asioistaan. Yhteisen asiakkuudenhallinta ohjelman
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tuoma etu on jatkossa yrityksen tietojen tallentuminen samaan paikkaan, jolloin ty6-
tehtavien vastuut ovat selkedmmat muun muassa etapalveluiden ja tydterveyshuollon

tiimien valilla.

Tyoterveyshuollon asiakkaissa on paljon yrityksia, joilla on useilla paikkakunnilla toimin-
taa. Talldin palvelut voidaan ostaa toiselta palveluntuottajalta jos organisaatiolla ei ole
kyseisessa kunnassa tai lahistolla omaa tydterveyshuollon toimipistetta. Yritysten koor-
dinointi toisille paikkakunnille aiheutti tyoterveyshoitajan tydssa haasteita kyselyn perus-
teella. Asiakkuudenhallinta ohjelmassa saadaan verkoston tyoterveyshuoltojen ja yri-

tyksen yhteyshenkiloiden tiedot pysymaan ajan tasalla.

Asiakasyrityksen tullessa asiakkaaksi yrityspalveluiden myynnin asiantuntijat tekevat yri-
tyksen kanssa sopimuksen palveluista. Palvelupaallikkd maarittelee sopivan tydterveys-
huollon tiimin ja tieto uudesta yrityksesta tulee asiakasvastaavalle tyoterveyshoitajalle
asiakkuudenhallinta ohjelman kautta, néin on mahdollista saavuttaa hyva tiedon siirto
myynnilta tyéterveyshuollon tiimille. Uudelle asiakasyritykselle saadaan mahdollisim-
man hyvin valmisteltu aloitus ja sujuva siirtyminen tydterveyshuollon palveluihin. Asia-
kasyritysten tyytyvaisyytta lisdd mahdollisimman hyva ja sopiva sopimuspaketti yri-
tyksen altisteiden ja toiveiden mukaisesti, kuitenkin niin, ettd palvelu on toimivaa ja se

kohdennetaan oikeisiin asioihin.

Tyo6terveyshoitajilta tuli selkea toive kyselyssa myds siita, etta uusille asiakasyrityksille
annetaan tietoa tyoterveyshuollon toiminnasta ja prosesseista. Tahan tulee kiinnit-
taa jatkossa huomiota ja tehda selkeitda materiaaleja mita tyoterveyshuollon toimintaan
kuuluu. Asiakasyrityksen ja ty6terveyshuollon vastuiden selked jakaminen helpottaa toi-
mintoja, muun muassa tyopaikkakaynnin toteuttamiseen tarvittava riskie narviointi on ty6-
paikan vastuulla, vaikkakin tyéterveyshuolto voi toimia siina asiantuntijana tyon tervey-

dellisen merkityksen arvioinnissa.

Taman jalkeen asiakasyritykseen on yhteydessa tyoterveyshoitaja kahden viikon sisalla.
Han sopii tyoterveyshuollon aloittamisesta, suunnittelee yrityksen kanssa yhteistydssa
tyopaikkaselvityksen ja toimintasuunnitelman toteuttamisen. Toimintasuunnitelman tulee
olla tehtyna kolmen kuukauden sisallda sopimuksen alkamisesta, Kelan korvausten var-
mistamiseksi. Tyoterveyshoitajan tehtavana on olla yrityksen yhteyshenkild kaytannon
asioiden ja toimintatapojen sopimisessa seka esimiesten, ettd tyontekijoiden nakokul-

masta.
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Tama uusi ohjelma ja toimintapa jalkautetaan tyoterveyshoitajien ja organisaation myyn-
nin asiantuntijoiden kayttoon syksylla 2020. Tyon muutos on aina haastava tilanne, osa
tyéterveyshoitajista on taitavia digitaalisten tyévalineiden kayttjia ja oppivat helpommin
uusia asioita, osalla vie enemman aikaa oppia ja tottua uuteen tyétapaan. Tydterveys-
hoitajille on suunniteltu koulutusta, jonka avulla kayttéonotto saadaan hoidettua suju-

vasti. Kehitysta ja uusia toimintoja ohjelmaan on tarkoitus saada lisda ty6n ohessa.

Asiakkuudenhallinta ohjelma vastaa hyvin tybterveyshoitajien kyselyn kautta tulleisiin
parannus ehdotuksiin ja tarpeisiin. Jarjestelmaa on tarkoitus kehittda ja hioa edelleen,
se ei ole kaikilta osin valmis. Tyoterveystiimin ja erityisesti tyoterveyshoitajan tyon
helpottaminen ja resurssien parempi kohdentaminen on tarked paamaara. Hyvan
johtamisen kannalta on perusteltua saada ty6terveyshuollon aloitus prosessiin tehok-
kuutta ja arjen ty6ta helpottavia tydvalineitd. Uusi prosessi on hyva kuvata selkeasti,
maaritellda mitd dokumentteja tallennetaan ohjelmaan ja mitka ovat tyéterveyshuollon tii-
mien kaytdssa. Asiakkaat ovat tyytyvaisempia ja se nakyy tyoterveysyhteistydn kehitty-
misessa, asiakastyytyvaisyydessa ja myoskin reklamaatioiden maarassa. Uusien tydn-
tekijdiden, tybterveyshoitajien ja- ladkarien perehdytyksen kannalta tydoprosessien

hallinta ja kuvaaminen on ensiarvoisen tarkeaa.

Juurruttaminen on tarkea prosessi silla tydyhteis6 voi luopua hyviksikin havaituista uu-
sista toimintatavoista ja siirtya takaisin vanhoihin rutiineihin. Keskeista on myds uusien
asioiden laillistaminen, tuotteen tai uuden palvelun loppukayttajien sitouttaminen proses-
seihin. Tulosten juurruttamiseen voidaan pyrkia myos koulutusten avulla. Kayttajille voi-
daan tarjota esimerkiksi koulutusjaksoja ja konsultatiivisia, tydnohjauksellisia workshop-
tapaamisia. (Toikko —Rantanen. 2009:62-63)

Uudet toimintatavat on hyva testata tydyhteisdssa ja usein kehittamistyota jatketaan tyon
ohessa ja se luo tydyhteisddn aina monenlaisia mielipiteita puolesta ja vastaan. Pahim-
millaan uudet toimintatavat luovat muutosvastarintaa henkilostossa. Johdolla ja |a-
hiesimiehilla on tassa tilanteessa suuri merkitys, heidan tulisi luoda tarvittavat resurssit
ja mahdollisuudet tyontekijoille perehtya asioihin. Positiivinen ja eteenpain suuntaava
asenneilmapiiri tydyhteis6ssa on yksi tdrked ominaisuus uusien asioiden ja tydvalineiden
hyvaksymiselle. On tarkeaa kerata kokemuksia uudesta toimintatavasta/prosessista itse

kayttajilta ja nain osallistaa heita jatkokehittelyyn. Uudesta toimintatavasta tulisi saada
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positiivinen, tyon tekemista helpottava ja jarkeistava kuva tyontekijoille, talloin he sitou-

tuvat parhaiten uuden toimintatavan kayttoon ja jatkokehittdmiseen.

Nama edella olleet asiat liittyvat hyvin vahvasti tyoterveysyhteistyon aloittamiseen, asi-
akkuuden haltuunottoon. Ne ovat digitaalisen/sahkdisen tydvalineen luomista, yhteisen
tietoalustan ja prosessin uudestaan organisoimista. Aivan yhta tarkeaa ja jopa tarkeam-
paakin on tyoéterveysyhteistyon alussa toimiva ja hyva vuorovaikutus asiakasyri-
tyksen kanssa. Hyva tyéterveyshuoltokdytantd painottaa tata yhteistyéta viimeisimman
tydterveyshuolto  asetuksen  mukaan  (Tyoterveyshuoltolaki  Finlex.  2016.
21.12.2001/1383.)

Tyo6terveysyhteistydn merkitys toiminnassa on hyvin suuri, on tarkeda luoda yrityksen
kanssa toimiva yhteys. Yhteistyon tekemisen tapa vaihtelee paljon asiakasyrityksesta
riippuen, joku yritys yhteyshenkilé haluaa hoitaa asiat puhelimitse, joku toinen taas on
yhteydessa digipalveluiden tai sahkdpostin kautta. Tyén muutokset luovat jatkuvan
haasteen tyoterveyshoitajan omalle kehittymiselle ja siihen tarvitaan koulutusta ja pereh-
dytysta. Tydterveyshoitaja on avainasemassa tuomaan asiakkaalle uusia palveluita kayt-
toon, talldin ne tulee myds itse osata. Vaatii hyvaa ammattitaitoa ja herkkyyttd huomata,
mitd palveluja yrityksen kanssa kannattaa kayttaa ja mista yritys hyotyy. Sahkoisten
palveluiden pariin ohjaaminen voi olla joillekin asiakkaille haasteellista, mutta siihen
kannattaa hieman uhrata aikaa, etta jatkossa asiakasyritys pystyy itsekin hallinnoimaan

asioitaan.

Asiakkuudenhallinta ohjelman on tarkoitus helpottaa ja tukea ty6terveysyhteistyéta. Sen
avulla moni asia muuttuu automaattisemmaksi ja helpommin hallittavaksi tyoterveyshoi-
tajan tydssa. Tyon muuttuminen tehokkaammaksi toivottavasti antaa enemman tyoéter-
veyshoitajalle resursseja ja mahdollisuuksia keskittya varsinaisen yritysyhteistyon teke-
miseen, asiakkaan palveluprosessin parempaan toteuttamiseen. Tyoterveyshuollon
saannolliset yhteydenotot asiakasyritykseen ovat sita tyoterveyshuollon toimintaa, mita
yritykset toivovat. Tyoterveyshuollon lasnaolo ja nakyminen yritysten toiminnassa on ko-

ettu tarkeaksi myods monien tutkimusten mukaan.

metropolia fi ﬁr MEtI"OpOIia



46 (62)
6 Pohdinta

6.1 Tutkimuksellisen kehittdmistyon tulosten pohdinta

Tutkimuksellisen kehittdmistydn Iahtdkohtana oli tydterveyshoitajan tyon kehittdminen
uuden yrityksen tullessa asiakkaaksi. Kehittdmistydn edetessa kevaalld 2020 maail-
massa alkoi covid pandemia, se vaikutti kaikkeen toimintaan, myds tdman opinnaytetyon
toteuttamiseen. Tydterveyshuollossa koettiin uudenlainen aikakausi etadpalveluiden ke-
hittymisen suhteen. Tydterveyshoitajille suunnatun mittarikyselyn tekeminen jai poik-
keuksellisen ajan vuoksi toteuttamatta. Kehittamistydn toteuttaminen sai uusia muotoja
kun organisaatio alkoi kehittda yhteistyOkumppanin kanssa yhdessa asiakkuudenhallinta
ohjelmaa. Toisaalta kehittdmiseen tuli enemman nakdkulmaa erityisesti vuorovaikutuk-
sellisen tydterveysyhteistydn toteuttamiseen, joka on ensiarvoisen tarkeaa kun uusi yri-
tys tulee tyoterveyshuollon asiakkaaksi. Tydterveyshoitajien tyon kehittdminen asiakas-
yrityksen aloittamisvaiheessa toteutui organisaatiossa asiakkuudenhallinta ohjelman

muodossa.

Terveydenhuollon toiminnot ovat tarkasti valvottuja laadun suhteen, tyéterveyshuollon
palveluita ohjaa Suomessa tydterveyshuoltolaki ja asetus, Hyva tyéterveyshuoltokdy-
tantdé perustuu naiden toteuttamiseen. (Tyoterveyshuoltolaki Finlex. 2016.
21.12.2001/1383.) Tyodterveyshuollon toiminta ja laatu Suomessa 2018 kartoituksen mu-
kaan arvioitiin, ettd tydterveyshuollon palveluiden piiriin kuuluu n. 82 % Suomen tydvoi-
masta. (Takala — Leino — Harjunpaa — Hirvonen — Kauranen - Liljestrom - Syynimaa —
Osterbacka 2018:3.) Tyéterveyshuolto on hyvin merkittava terveyspalveluiden tuottaja
yhteiskunnassa, talléin toimintaa ja laatua on tarkeda valvoa ja ohjata lainsdadanndlla.
Hyvaan laatuun pyrkiminen on tavoite, josta hyotyy seka tyéterveyshuolto etta asiakas-
yritys, laatujarjestelmien pyrkimys on saada tyoterveyshuollon palvelut mahdollisimman
tasalaatuiseksi palveluntuottajasta riippumatta. Valtakunnallisesti laadun seurannan on-
gelmana nayttaa olevan raportoinnin puutteellisuus tyoterveyshuolloissa, erityisen tar-
keaa olisi saada raportteja tyoterveyshuollon omista resursseista, toiminnoista, osaami-
sesta ja tyoterveysyhteistydsta. Nama asiat tulee ilmi Tyodterveyslaitoksen tekemasta
Tyoterveyshuollon laatukysely ja laatutasoluokitus 2018 julkaisusta. (Leino — Syynimaa
— Hirvonen 2018:27,28).

Resurssien ja toimintojen raportointia on varmastikin yksinkertaisempaa saada kun tyo-

terveysyhteistyon raportoimista. Tyoterveysyhteistyd tapahtuu niin monella eri tasolla,
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etta kaiken toiminnan kirjaaminen ja raportoiminen voi olla konkreettisesti hankalaa. Ra-
portoiminen tarvitsee jonkinlaisen kirjauksen tyontekijalta aina, etta siita jaa merkinta jar-
jestelmiin. Jos yhtenaista raportointia naista asioista pitaisi saada tyéterveyshuollon toi-
mintojen laadun arvioimiseksi, niin tulisiko tyoterveyshuollon palveluntuottajille kehittaa
yhtenainen raportointitydvaline/ ohjelma. Talldin laadun arvioiminen olisi tasalaatuisem-
paa ja helpompaa valtakunnallisella tasolla, kuin ettad jokainen tyéterveyshuolto etsii ra-

portteihin asioita omista hyvinkin erilaisista jarjestelmistaan.

Palvelundkékulman huomioimista tyoterveyshuoltojen toiminnassa olisi syyta kehittaa
enemman asiakasyritysten tarpeista lahtevaksi toiminnaksi. Tyoterveyshuollon asiak-
kaat etsivat hyvia ja yritykselleen sopivia palveluita. Osalla yrityksista valintaan vaikuttaa
kustannukset, toisilla se, etta lakisdateiset asiat on hoidettu ja sitten on niita asiakkaita,
jotka oikeasti ymmartavat toimivan, vaikuttavan ja tehokkaan tyéterveyshuollon merki-
tyksen yrityksensa toiminnalle. Hyvalla palvelulla voi erottua kilpailijoistaan, asiakkaan
palveluodotukset muodostuvat usein aikaisemmista kokemuksista, kuten Grénroos
(2009) kirjoittaa kirjassaan palvelujen johtaminen ja markkinointi. (Grénroos 2009: 77-
79.) Tasta syysta on hyva tietda, miksi yritys vaihtaa tydterveyshuollon palveluntuottajaa
tai kilpailuttaa tyodterveyshuollon palveluita. Toisaalta samanlainen palvelupaketti/ rat-
kaisu ei valttamatta kay isolle satojen tyontekijdiden yritykselle kuin pienyrittajalle. Erilai-
siin palvelutarpeisiin tulisi olla omia ratkaisuja ja toisaalta saman toimialan yrityksiin voisi

tarjota samantyyppista palvelupakettia.

Toiminnassa tulee korostaa hyvan palvelun kriteereita, jotka usein tyéterveyshuollon pal-
veluissa tayttyvatkin, koska toiminnan laatua seurataan. Ty6terveyshuollolla on tiedot ja
taidot, oikeanlaiset jarjestelmat ja resurssit kaytettavana. Tyontekijdiden palveluasenne
on ystavallinen ja positiivinen, tydterveyshuollon palvelut ovat helposti saatavilla ja so-
peutuvat asiakkaan toiveisiin. Asiakasyritys pystyy luottamaan tyéterveyshuollon toimin-
taan, joka on asiakkaan etujen mukaisia. Tyoterveyshuollossa otetaan asiakaspalautteet
kasittelyyn ja niiden perusteella tehdaan korjaavia toimenpiteita palvelun paranta-
miseksi. Asiakasyritykset luottavat siihen, etta tyoterveyshuollon palvelut antavat myos-
kin heidan kustannuksilleen vastineen, johon yritys voi olla tyytyvainen.(Grénroos 2009:
122.) Asiakasyritykset ovat usein tyytyvaisia siihen, etta asiat hoituvat tarvittaessa nope-
asti, siksi on tarkeada, etta resurssi on jarkevasti huomioitu. Tydterveyshoitajan tydssa
tama tarkoittaa hyvaa tyon hallintaa ja resurssia siten, etta aikaa jaa reagoida tarvitta-

essa nopeastikin muuttuviin tilanteisiin asiakasyrityksissa.
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Asiakkuus on tydterveyshuollossa asiakasyrityksen ja tyéterveyshuollon palveluntuotta-
jan valinen prosessi, jossa tapahtuu resurssien vaihdantaa, se on yhteistydsuhde, josta
molemmat osapuolet hyotyvat. Vuorovaikutussuhde on asiakkuuden keskeisin edelly-
tys, tyéterveyshuollossa se tarkoittaa tydterveysyhteistyota. (Koivuniemi — Simonen
2011: 94-95.)

Asiakkuudenhallinta voidaan jakaa tiedonhallintaprosessiin ja vuorovaikutusprosessiin,
asiakkuudenhallinta ohjelma on osa tiedon hallinnanprosessia kun taas tyoterveysyh-
teistyd on tybterveyshuollon vuorovaikutusprosessia. (Telaranta- Lepisté- Wickman-Vii-
tala 2011: 91-92.) Tyo6terveyshuollon tarjooma on tyéterveyshuollon asiakasyritykselle
tuottamat palvelut ja palveluprosessit, joista asiakasyritys hydtyy. Tarjooman eli palve-
luiden kehittdminen tuo asiakkaalle oikeanlaisia palveluita ja toimivia ratkaisuja. Onnis-
tuneeseen asiakkuudenhallintaan tarvitaan seka tiedon hallintaa, ettd hyva ja luottamuk-
sellinen vuorovaikutussuhde, nama nakdkulmat ohjaavat tydterveyshoitajan toimintaa

yrityksen tyoterveysyhteistyon alussa ja koko asiakkuuden ajan.

Uuden yrityksen tullessa asiakkaaksi myynti neuvottelee asiakkaan kanssa sopimuk-
sesta ja sen sisaltamista palveluista. Asiakasyrityksen toiveet ja tarpeet eivat aina ole
selkeitd, etenkin jos asiakas ei tunne tyoterveyshuollon toimintaa. Sopimuslaajuuden
muuttaminen asiakkaalle sopivaksi on my0s tydterveyshoitajan tehtava ja asiakkuuden-
hallinta ohjelmassa sopimuksen muuttaminen toteutuu helpommin kuin aikaisemmin.
Yhteistydn tekemisen tehostuminen myynnin ja tyéterveyshoitajan valilla sopimuksen te-

kovaiheessa on tarkeaa.

Tyo6terveyshoitajan tyé on muuttunut viime vuosina enemman asiantuntijatyoksi, jossa
on mukana palveluprosessien osaaminen ja hallinta, seka asiakkuudenhallinta. Lainsaa-
dantd ohjaa tyoterveyshuollon toimintaa edelleen ennaltaehkaisevaan suuntaan ja ko-
rostaa tyoterveysyhteistyota. Tyoterveyshoitaja on useimmiten asiakkaan yhteyshenkild
tyoterveyshuollon suuntaan kun tyoterveystoiminta alkaa ja han toimii tyoterveyshuollon
tiimista eniten asiakasrajapinnassa yritystasolla. Isommille asiakasyrityksille on usein ni-
metty asiakkuuspaallikot, jotka toimivat tyoterveyshoitajan kanssa asiakkuuden hoitami-
sessa. Asiakasyritysten tarkoituksenmukainen toiminta on paljolti tyoterveyshoitajan
vastuulla, toiminnan toteutuminen ja vaikuttavuus yhdessa yritysten kanssa vaatii mo-

nien kokonaisuuksien hallintaa (Tyoterveyslaitos.https://www.ttl.fi/tyontekija/tyoterveys-
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huolto/tyoterveyshenkilosto). Tydssa on huomioitava tyoelamassa ja yhteiskunnassa ta-
pahtuvia muutoksia ja seurattava niiden vaikutusta tydntekijdiden ja tydyhteisdjen ter-
veyteen. Lisaantyvat sahkdiset tyovalineet, joilla yhteistyon tekemistd parannetaan ja

toimintaa tehostetaan tuo tydhon lisdhaasteita.

Tyo6terveyshoitajan osaamista tutkinut Riikilda (2015) mainitsee Pro Gradu tutkielmas-
saan tyéterveyshoitajien osaamisen olevan vahvaa yksilétason vuorovaikutuksessa ter-
veystarkastuksissa. Tyoterveyshoitajat kokivat tutkimuksen mukaan riittdmattomyytta
osaamisessa, koska tydterveyshuollon toiminta on vahvassa muutoksessa. Ty6ta hait-
tasi pirstaleisuus ja aikataulujen haasteellisuus kirjallisten téiden ja raporttien tekemi-
sessa, lisdksi sahkdisten tydvalineiden opetteleminen toi tydhdn haasteita. Toinen puoli
tyéterveyshoitajan tydsta on laajaa ja vaihtelevaa yhteisty6ta eri toimialoilta olevien asia-
kasorganisaatioiden, niiden johdon sekd muiden sidosryhmien kanssa toimimista. (Rii-
kila 2015: 57-58.) Yritysyhteisty0, yritysten erilaisten toimialojen tunteminen tuo osaami-

seen haasteita.

Tyo6terveyshuollon laadulle asetetaan suuria vaatimuksia, joiden mukaiseen toimintaan
tulee pyrkia kaikkien tyoterveyshuollon toimijoiden voimin, esimiehen roolilla laadun joh-
tamisessa ja kehittdmisessa on iso merkitys. Ammatillisen osaamisen tukeminen on niin
ikdan esimiehen tehtavakenttad. Tyoterveyslaitoksen tekeman Tydterveyshuollon laatu-
kysely ja laatutasoluokitus 2018 julkaisussa kiinnitettiin huomiota siihen, miten vahan
koulutuspaivia tyoterveyshuollon ammattihenkililla on ollut, vaatimuksena olisi kuitenkin
seitseman paivaa vuodessa. (Leino — Syynimaa — Hirvonen 2018:27,28). Tama on asia,
johon tyoterveyshuolloissa ja johtamisessa tulisi kiinnittdd enemman huomiota tulevai-
suudessa. On tarkeaa varmistaa, etta tyoterveyshoitajan osaaminen ja ammattitaito py-
syy hyvana tyén muutoksien keskella, perehdytykseen ja uusien asioiden omaksumi-
seen tarvitaan aikaa. Tyoterveyshoitajilla, kuten hoitoalan tyontekijoilla yleisestikin, on
perinteisesti vahva ammatti-identiteetti, mutta sen sailymista tulee esimiestasolla pystya

tukemaan.

Tyodterveysyhteistyd on avainasia kaiken tyoterveyshuollon toiminnan onnistumiselle ja
laadukkaalle toiminnalle (Tyo6terveyshuoltolaki Finlex. 2016. 21.12.2001/1383.). Alusta
asti hyvin lahtenyt yhteisty0 yrityksen kanssa ja huolellinen haltuunotto luovat pohjan
luottamukselliselle ja jatkossa helpommalle yhteistydlle. Kun pohjaty6 on hoidettu hyvin,
kaikki muut prosessit ovat helpompia toteuttaa. Yhteistyd palavereissa sovitaan kaytan-

ndista yrityksen yhteyshenkilon kanssa, sellainen on hyva jarjestaa tyoterveysyhteistyon
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alkaessa. Yritys ja sen yhteyshenkil0 voi tarvita paljonkin tukea ja apua asioiden hoita-
miseen, erityisesti silloin kun ty6éterveyshuollon toiminta on ennestaan vierasta. On pal-
jon myds ulkomaalaistaustaisia yrittajia, joiden kanssa asioista on helpompi sopia pala-
verissa kun vieraan kielen ymmartaminen aiheuttaa haasteita. Aikaisemmissa tutkimuk-
sissa on noussut esille yritysten ja tydterveyshuollon valisten vastuiden selkedmpi rajaa-
minen, asia nousee esille muun muassa lakisdateisten asioiden toteuttamisessa. Kaikille
yrityksille ja yhteishenkildille ei ole selvaa mitka asiat on tyoterveyshuollolle kuuluvaa ja
mika yrityksen tulee hoitaa itse. Erityisesti pienempien yrityksien kohdalla toimintatapo-

jen ja tyoterveyshuollon tehtavien ymmartamattdémyys nousee esille.

Tyo6terveysyhteistydn korostaminen uusimmassa tydterveyshuoltolaissa ja sen asetuk-
sissa (Tyoterveyshuoltolaki Finlex. 2016. 21.12.2001/1383.) tuo myo6s haasteen tyoter-
veyshuollon toiminnalle, yhteistydn tekeminen yritysten kanssa ei aina ole tybterveys-
huollon tahtotilasta ja toiminnasta kiinni. Ty6terveyshuollon saannélliset yhteydenotot
asiakasyritykseen ovat osa yritysten toivomaa palvelua, joka tulee esille myods edellisissa
tyéterveyshuollosta tehdyissa opinnaytetdissa. Tyoterveyshuollon lasnaolo ja nakymi-
nen yrityksen toiminnassa koettiin tarkeaksi yhteyshenkildille tehdyissa kyselyissa. Par-
haimmillaan tyéterveyshuolto on tyéhyvinvoinnin ja tyon terveydellisten asioiden asian-
tuntijana tarkea kumppani yritykselle. Ty6terveyshuollon asiantuntemus ja tuki otetaan
hyvin mielelladn vastaan erityisesti kun puhutaan tyontekijéiden tydkyvyn ongelmista.
Tarkeinta olisi kuitenkin, etta tyéterveyshuolto voisi olla auttamassa ja mukana ratkaisu-
jen tekemisessa ennen kuin on tarvetta puhua tyokyvyn ongelmista. Ennakoiva, proak-
tiivinen tydote ja yhteistyd yrityksen kanssa on laadukasta tyoéterveyshuollon toteutta-

mista.

Kehittamistydn prosessin avaaminen ja kyselyiden tulokset antoivat vastauksia organi-
saation asiakkuudenhallinta ohjelman kehittamiselle tyoterveyshoitajan tyon kannalta.
Uusi tyovaline tulee olemaan seka tyoterveyshoitajien, yrityspalveluiden, sopimusasian-
tuntijoiden ja rekisterin kaytdssa. Kehittamiseen saatiin mukaan tyoterveyshoitajien esille
tuomat tarpeet ja mielipiteet, yrityksen tydterveyshuollon aloitus prosessi selkenee ja yh-
teistyd palveluntuottajan eri toimijoiden valilla paranee. Asiakkuudenhallinta ohjelma
vastaa hyvin tyoterveyshoitajien kyselyn kautta tulleisiin parannus ehdotuksiin ja tarpei-
siin. Toiveena on saada siita kehitettya vielakin toimivampi tydvaline tulevaisuudessa.

Jatkossa kannattaa miettia, saako tyoterveyshuolto muun muassa laadun hallintaan ja

seurantaan liittyvia raportteja asiakkuudenhallinta ohjelmasta.
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Uudet toimintatavat tulevat tyoterveyshoitajien ja organisaation myynnin asiantuntijoiden
kayttddn syksyn 2020 aikana. Muutos tehostaa tydterveysyhteistydn aloitus prosessia
huomattavasti tyoterveyshoitajien tyon kannalta. TyOyhteis6ssa on tiedostettu nama on-
gelmat, joihin nyt haettiin ratkaisuja ja sujuvuutta, joten kyseessa on odotettu uudistus
tyéterveyshoitajien ja tydterveystiimien parissa. Organisaatiossa ei ole ollut kaytéssa sel-

keaa prosessia uuden yrityksen haltuunotto vaiheeseen.

Tyo6terveyshoitajan rooli on erittdin merkittava tydterveysyhteistydssa. Tyoterveyshoitaja
toimii Iahinna asiakasyritysta, hanen tulee tuntea asiakasyrityksen toimintaymparisto ja
tydtehtavat. Tydterveyshoitaja on padasiassa vastuussa yritysten lakisaateisten toimin-
tojen organisoimisesta ja vie toimintaa yhteistydssa yrityksen yhteyshenkilén kanssa
eteenpain (Tydterveyshuoltolaki Finlex. 2016. 21.12.2001/1383.). Yritykset luottavat ty6-
terveyshuoltoon hyvin paljon ja haluavat palvelut tarpeenmukaisesti, kustannustehok-
kaasti ja laadukkaasti. Asiakassuhteen pysyvyyteen voidaan vaikuttaa naiden lisaksi hy-

valla vuorovaikutuksellisella yhteistyolla.

6.2 Opinnaytetydn luotettavuus ja eettisyys

Tyo6elamalahtoisessa kehittdmistydssa tulee huomioida seka tieteen tekemisen, etta yri-
tysmaailmankin eettiset sdannoét. Kehittamistyon tekijan tulee tietda mita on kehittamis-
tydssa tekemassa ja mitd hyotya tydsta organisaatiolle on. Tyon sisallén, kontekstin ja
toimintaympariston tunteminen on tarkeaa. Kehittamistyon tutkimukseen osallistuvien ih-
misten ja tydntekijdiden tulee myds tietaa miksi/mita kehitetddn, mihin he osallistuvat.
Tutkittavilta tulee saada kehittdmistydn kyselyihin lupa ja kyselyihin vastaamisen tulee
olla vapaaehtoista. Tavoitteiden tulee olla korkean moraalin mukaisia, tyd on tehtava
rehellisesti, huolellisesti ja tarkasti. Seurausten tulee olla hyodyllisia, jotta ne ovat siirret-
tavissa kaytantoon tydtavoiksi. Tieteellisen tutkimuksen normit koskevat myos tutkimuk-

sellista kehittamistyota tutkimusetiikan osalta. (Ojasalo- Moilanen- Ritalahti 2014: 48.)

Kehittamistyota aloittaessa on hyva miettia millaisia eettisia asioita voi tulla vastaan ja
mika merkitys niilla voi olla koko tyéyhteisélle. On hyva tietda vastuut ja velvollisuudet
kehittamistyota tehdessa, mita oikeuksia on tekijalla ja mita organisaatiolla. Taman opin-
naytetyon tydn sopimuksessa maariteltin nama oikeudet ja velvollisuudet. Organisaa-

tiolla voi olla erilaisia sdantoja, jotka vaikuttavat kehittdmistyon tekemiseen ja opinnay-
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tetyon julkaisemiseen. Tiedon hankinta ja arviointimenetelmien eettisyys tulee huomi-
oida. Tietojen tulee pysya luottamuksellisina koko prosessin ajan, on siis huomioitava
my0s tietojen séilytys. Tuloksien ilmoittamisessa tulee olla rehellinen ja tarkka, niita ei
saa vaaristelld vaan pitda pitaytya tulosten kertomisessa. Jos lainataan tekstia jostain
sen lahde pitda merkita. Kehittamistydn tekijan ei tule myodskaan luvata asioita, joita ei
voi pitda. (Ojasalo — Moilanen — Ritalahti. 2015: 48-49.)

Tama opinnaytetyd tehtiin tutkimuksellisena kehittamistydna yksityisen l1adkariaseman
tyéterveyshuollolle. Tutkimusta varten on tehty salassapitosopimus ja sopimus opintoi-
hin liittyvasta projektista Metropolian, organisaation ja opiskelijan valilla. Opinnayte-
tydssa ei organisaation nimea julkisteta, vaan opinnaytetyd kertoo kehittamistyosta

yleisella tasolla.

Tyo6terveyshoitajien kysely tehtiin anonyymisti, eika vastaajia voitu tunnistaa. Tutkimus-
lomakkeen tietoja kaytettiin vain tata kehittamistyota varten ja tiedot havitetdan kehitta-
mistydn jalkeen. Kehittamistydssa ei kasitella kenenkaan henkildtietoja eika asiakasyri-

tysten tietoja.

Tietosuojan vaikutusten arvioinnilla - Data Protection Impact Assesment (DPIA) pyritaan
siihen, ettd jo ennen henkilbtietojen kasittelyn aloittamista on tehty kokonaisvaltainen
kartoitus kasittelysta, siihen liittyvistd mahdollisista riskeista rekisterdidyille seka mietitty
keinoja, joilla kasittelyyn liittyvat riskit rekisterdityjen yksityisyyden suojalle, oikeuksille ja
vapauksille saadaan hallintaan. Tassa opinnaytetyéssa ei muodostunut GDPR:n mu-
kaista rekisterditavaa henkilotietoa. Kyselylomake lahetettiin esimiesten kautta tyoter-
veyshoitajille ja tutkimuslomakkeen kysymykset suunnattiin vain prosessissa tapahtu-

vaan toimintaan ja sen kehittamiseen.

Kehittamistoiminnan eettisyyden arvioinnissa on suuri vastuu kehittdmistyon tekijalla,
arviointia tulee tehda jokaisessa vaiheessa. Yrityksen sisaisissa kehittamistoissa tuo
eettisyyden arvioiminen usein unohtuu, etenkin jos se koskee tyon prosesseja. Usein
oletetaan tyontekijoiden osallistuvan kyselyihin ja haastatteluihin, ei valttamatta kysyta
haluavatko he osallistua. Opinnaytetyon kysely lahti 70 tyoterveyshoitajalle ja siihen
vastasi 18, osallistuminen perustui vapaaehtoisuuteen. Vastausprosentti jai verrattaen
pieneksi, ollen 25,7%. Kuitenkin talla vastausmaaralla saatiin hyvia ja kuvaavia tuloksia
prosessin kehittamiseen. Pieni vastausprosentti voi johtua kiireesta, vaikka kyselyn
vastaamiseen oli arvioitu menevan aikaa vain noin 20-30 minuuttia. Vastausaikana

kaksi viikkoa on aika pieni, mutta se koettiin riittavaksi.
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Tutkimuksellinen kehittamistoiminta tydssa liittyy aina tarpeeseen ja tavoitteeseen, ke-
hittdmisesta pitaa olla hyotya tyoskentelyyn tai toimintaan. Reliabiliteetti eli luotettavuus
littyy siihen, ettd mittari ja tutkimusasetelma on toimiva, mittari mittaa sitd mita sen pi-
taakin mitata. Keskeinen osa reliabiliteettia on myds toistettavuus, mittarilla mitattavat
asiat tulee olla toistettavissa ja tulosten tulisi olla samankaltaisia jos esimerkiksi kysely
tehdaan uudestaan. (Toikko - Rantanen. 2009: 212-122.)

Luotettavuuden, validiteetin ja reliabiliteetin arvioiminen on myds osa tutkimustyo6ta. (Sa-
lonen. 2013: 9). Tata luotettavuuden arvioimista tehtiin suunnittelusta aina kehittdmis-
tydn raportin kirjoittamiseen asti. Kyselylomakkeiden sisallon analyysissa tulee olla tark-
kana, etenkin avointen kysymysten litterointi, pelkistdminen ja luokittelu vaatii tarkkuutta,
niista ei saa tehda omia johtopaatoksia. Kehittamistydssa tehtavissa haastatteluissa on

valtettava johdattelevia kysymyksia, ne on suunniteltava tarkoin etukateen.

Opinnaytetydssani huomioin muun muassa kyselylomakkeen luotettavuutta. Mittarin eli
kyselylomakkeen validiteettiin pyritddn mittaamalla oikeita asioita, eli kysymykset koh-
distettiin uuden yrityksen haltuunottoprosessiin. Validiteetti eli patevyys: mittaus on vali-
dia silloin, kun on onnistuttu mittaamaan juuri sitd, mitd on ollut tarkoituskin mitata
(Toikko —Rantanen. 2009:122). Kyselylomakkeessa huomioitiin pois sattumanvaraiset
asiat kohdentamalla kysymykset littymaan ainoastaan tyoterveyshoitajan kokemukseen
prosessista. Reliabiliteetti eli mittauksen pysyvyys: mittaus on reliaabelia silloin, kun mit-
taus on luotettavaa ja ei-sattumanvaraista (Toikko — Rantanen. 2009:122). Nama asiat
huomioitiin mittarin avointen kysymysten asettelussa ja mittarin maarallisten kysymysten
asteikoissa. Mittari (kyselylomake) testattiin ennen sen kayttéa kahdella tyéterveyshoi-
tajalla ja kehittdmistyon ohjaajalla. Kyselyn vastausten litteroiminen ja pelkistaminen jai
aika pienimuotoiseksi, talléin myds virhemahdollisuudet minimoituivat. Avoimet kysy-
mysten vastauksista saatiin asiat helposti yhdistamalla samaa asiaa tarkoittavat sanon-

nat ja lauseet.

Taman kehittamistyon tuloksia raportoitiin tyota ohjanneelle yksikdonpaallikdlle ja palve-
lujohtajalle. Samalla materiaalit, kyselyn tulokset, prosessikaavio ja tehtavalistaus siirtyi-
vat asiakkuudenhallinta ohjelman kehittajien hydédynnettavaksi. Tyoyhteisd ja kollegat
ovat olleet tietoisia tasta projektista ja toivon sen helpottavan uusien toimintatapojen tuo-
mista kayttéon. Johdon ja ldhiesimiehen innostava suhtautuminen ja positiivinen asenne
kehittamistydhon on ollut merkityksellinen asia. Tasta tutkimuksellisesta kehittamistydsta

on keskusteltu avoimesti, siihen liittyen on saatu ideoita ja vinkkeja tyoyhteisolta.
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Loppuraportissa paapaino on tutkimuksellisen kehittamistydn tietoperustan, kehittamis-
prosessin ja tulosten kuvaamisessa, seka aikaansaannosten selittdmisessa ja arvioin-
nissa. Arviointi kehittdmistydn lopussa osoittaa miten kehittdmisty® on onnistunut. Saa-
tujen tulosten pohjalta voidaan arvioida kehittdmistoimien vaikutuksia ja kehittdmisen
etenemista. (Ojasalo—Moilanen—Ritalahti. 2014: 47.) Taman tutkimuksellisen kehittdmis-
tyon tulosten arviointi jaa tulevaisuuteen, koska asiakkuudenhallinta ohjelman kayttoon-

otto alkaa tdman loppuvuoden aikana.

Tutkimuksellisen kehittamistydn eettisyys ja luotettavuus kulkevat kasi kadessa siina
mielessa, ettd ne vaikuttavat paljon toisiinsa. Erityisen tarkedna pidan toimintaympari-
tydn ja tyon tuntemista, organisaation toimintatapojen tunteminen edesauttaa eettisyy-

den tarkastelussa.

6.3 Johtopaatdkset ja jatkotutkimushaasteet

Taman tyon johtopaatdksina voidaan esittda seuraavat asiat:

1 Tyodterveysyhteistyon aloitusprosessia oli tarvetta tehostaa tyoterveyshoitajan tyon
kannalta.

2 Yhteisty6ta organisaation yrityspalveluiden, myynnin ja tyéterveyshoitajien kanssa tu-
lee lisata.

3 Tyoterveyshoitajien on hyva saada tietoa uudesta yrityksestd enemman ja kootusti.

4 Uuden asiakasyrityksen sopimusta tehdessa tulee huomioida yrityksen toiminta ja ty6-

tehtavat.

Tutkimuksellinen kehittamistyd on oivallinen tapa kehittaa ja uudistaa tyén toimintoja ja
prosesseja. Opinnaytetydn tekeminen omaan tyohon ja sen kehittamiseen oli miele-
kasta, se linkitti tydn ja opinnot sujuvasti yhteen. Sain paljon uusia nakdkulmia tutkimuk-
sen ja kehittdmisen puolelta omaan tyohoni ja tydssani opin paremmin havainnoimaan
kehitettavia asioita. Tutkimuksen ja kehittdmisen tekeminen vaatii innostusta ja kiinnos-
tusta kehitettavaa aihetta kohtaan. Tyoterveysyhteistyon aloitus uuden yrityksen kanssa
on haastava ja mielenkiintoinen hetki, asiakasyritys tuo mukanaan uusia asioita ja yh-
teyshenkildita. Yhteistyon aloittaminen on valilla haastavaa, useimmiten se sujuu hyvin.
Yhteistydn aloitusta oli tarpeellista kehittaa, aihe nousi esille usein tyoterveyshoitajien

keskuudessa arjen tyossa.
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Taman kehittdmistyon tuoma tieto tyoterveysyhteistyon alkamiseen ja asiakkuudenhal-
linnan kehittamiseen on tuonut tyoterveyshoitajien nakdkulman ja mielipiteet mukaan uu-
teen prosessiin. Uusi prosessi ja uudet toimintatavat tulevat tehostamaan tyoterveyshoi-
tajan tyota. Tydyhteisdssa on tiedostettu nama ongelmat, joihin haettiin ratkaisuja ja su-
juvuutta. Jatkossa kehittdminen jatkuu ja organisaation tydterveyshuollon toimintojen

suunnitelmallinen uudistaminen etenee oman aikataulunsa mukaan.

Asiakkuudenhallinta ohjelman kayttéénotto ja juurruttaminen vaatii koulutusta organisaa-
tion kaikkien tyodterveyshuollon toimijoiden kesken. Asiakkuudenhallinta ohjelman esit-
tely tyoterveyshoitajille on 2020 loppuvuoden aikana, ohjelman koulutus ja sen jalkeen
kaytdn tuki on tarkea varmistaa. Juurruttaminen on tarkea prosessi, silla tydyhteisé voi
luopua hyviksikin havaituista uusista toimintatavoista ja siirtya takaisin vanhoihin rutiinei-
hin. Keskeistd on myds uuden palvelun loppukayttdjien sitouttaminen prosesseihin. Tu-
losten juurruttamiseen voidaan pyrkia koulutusten avulla, voidaan tarjota esimerkiksi
koulutusjaksoja ja konsultatiivisia, tyénohjauksellisia workshop-tapaamisia. (Toikko —
Rantanen. 2009:62-63)

Uudet toimintatavat tulee testata koko tydyhteison tasolla, kehittamisty6ta jatketaan tyon
ohessa ja se luo tydyhteis6on aina monenlaisia mielipiteitd puolesta ja vastaan. Pahim-
millaan uudet toimintatavat luovat muutosvastarintaa henkildstéssa. Johdolla ja Ia-
hiesimiehilla on tassa tilanteessa suuri merkitys, heidan tulisi luoda tarvittavat resurssit
ja mahdollisuudet tyontekijdille perehtya asioihin. Positiivinen ja eteenpain suuntaava
asenneilmapiiri tydyhteisdssa on tarkeda uusien asioiden ja tyévalineiden hyvaksymi-
selle. Kokemuksien keraaminen uudesta toimintatavasta/prosessista itse kayttgjilta osal-
listaa heita jatkokehittelyyn. Uudesta toimintatavasta tulisi saada positiivinen, tyon teke-
mista helpottava kuva tyoterveyshoitaijille, talléin on helpompi sitoutua uuden toimintata-

van kayttéon ja kehittamiseen.

Vastuiden selkea jakautuminen myynnin, rekisterin, palvelupaallikdiden ja tyoterveyshoi-
tajien kesken on tarkeaa tehda, silloin jokainen tietaa vastuualueensa. Tyoterveysyhteis-
tyon aloituksessa tulee tarkentaa mita tietoa myynniltd menee asiakasyritykseen ja milla
tavoin tyoterveyshoitaja aloittaa asiakasyrityksen kanssa yhteistyon. Kayttoon otettavia
materiaaleja kehitetaan edelleen, muun muassa asiakkaille Iahetettavaa viestintaa. Asia-

kasviestinta tulee saada yhtenaiseksi, riittavan selkeaksi ja ymmarrettavaksi.
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Asiakasyrityksille on tarkeaa, etta tyoterveyshuollon palvelut ovat toimivat ja ne kohden-
netaan oikeisiin asioihin. Yksityisen palveluntuottajan on ajateltava asiakkaan tyytyvai-
syytta ja taman uuden prosessin tuominen tyoterveyshoitajien tyovalineeksi kohdistuu
etenkin parempaan asiakaspalveluun. Hyvan johtamisen kannalta on perusteltua saada
tyéterveyshuollon prosessiin tehokkuutta ja arjen tyéta helpottava tyovaline. Uusi pro-
sessi tulee kuvata selkeasti, maaritella mitd dokumentteja on jarkevaa tallentaa ja missa
ne ovat kaytettavissa seka organisaation myynnille, etta tyéterveyshuollon tiimeille. Asia-
kasyritysten tiedon lisdaminen tyoterveyshuollon palveluista on yhtena osana kokonai-
suutta. Asiakkaat ovat tyytyvaisempia ja se nakyy tyéterveysyhteistydn kehittymisessa,
asiakastyytyvaisyydessa ja mydskin reklamaatioiden maarassa. Nama asiat ovat hyva

peruste uusien toimintatapojen kayttéénottolle.

Tyo6terveyshoitajien mielipiteitd on hyva kartoittaa uudestaan kun asiakkuudenhallinta
ohjelma ja uudet materiaalit on viety kaytantédn. Kaytettavyyden arviointi on olennainen
osa jatkokehittamista. Uusi, selkea prosessi helpottaa uusien tydterveyshuollon tyonte-
kijdiden tydhon perehtymista. Asiakkuudenhallinta ohjelman kehittdmisen ja onnistumi-
sen mittarina voidaan kayttaa tyoterveyshoitajille suunnattua kyselya ja tyéterveyshuol-
lon raportointia. Asiakasyritysten tyéterveysyhteistyon aloittamisen onnistumista voidaan
seurata muun muassa uusille yrityksille tehtyjen tydpaikkakayntien ajankohtaa seuraa-
malla. Asiakasyritysten antama palaute tyéterveysyhteystydn kaynnistymisesta on erit-
tain tarkea mittari. Organisaatiossa kerataan asiakaspalautteita sdanndllisesti asiakas-

yrityksista.

Asiakkuudenhallinta ohjelmaan tulee myds yritykselle nakyma, jossa yrityksen sopimus
sisaltdineen nakyy. Tulevaisuudessa ohjelman kehittyessd edelleen asiakasyritysten
suuntaan siella voisi olla myds yrityksen tyéterveyshuollon toimintaa ohjaavat dokumen-
tit, kuten tyopaikkaselvitysraportti, tydterveyshuollon toimintasuunnitelma ja toiminta-
suunnitelman vuosittainen paivityslomake. Tall6in kaikki dokumentit voisi olla sdhkoisesti

allekirjoitettavissa ja lI0ydettavissa samassa paikassa.

Tyodterveyshoitajien kyselyn kautta tulleet asiat tyoterveyshuollon asiakkaista tuovat
esille myds monta muuta kehitettavaa asiaa. Mielenkiintoisia aiheita voisi olla kehittaa
muista kulttuureista tulleille yrittajille ja pienille yrityksille tyoterveyshuollon palveluita.
Tyo6terveysyhteistydhon tarvitaan molempia osapuolia, ty6terveyshuollon lisaksi yrityk-
sen tulee olla yhteistydssa mukana. Yrittajan kiireinen arki on monessa yhteistyon aloi-
tuksessa kompastuskivi, pienyrittdjille on toivottu ihan omaa tyoterveysyhteistyon aloi-

tusprosessia.
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Tyo6terveyshoitajan tydn suunnitelmallisuus ja resurssien oikea kohdentaminen tehostuu
uuden jarjestelman myo6ta. Sen automatisoiminen tyoterveyshoitajan vuosisuunnitel-
maan olisi mielenkiintoinen prosessi ja helpottaisi tyoterveyshoitajan tyon organisoi-
mista. Olisi hyva kun selkeat, toistuvat prosessit, kuten toimintasuunnitelmien ja tyépaik-
kaselvityksien ajankohdat tulisivat muistutuksena tydterveyshoitajan ajanvaraukseen.
Vuosittain toistuvia, saénndllisesti hoidettavia rutiininomaisia t6ita, kuten yritysten toimin-

tasuunnitelmien paivityksia voisi automatisoida edelleen helpommin hoidettaviksi.

Niin tydterveyshuollossa kuin missa tahansa tydpaikassa ei voida enaa kokea tyon ja
toimintatapojen pysyvan ennallaan. Muutos on jatkuvaa ja digitaalinen kehitys jatkuu,
juurruttaminen ja uuden oppiminen on lahes jatkuvaa toimintaa. Ehka epaonnistuneissa
juurruttamisissa on kyseessd enemmankin kehittdmisen oikea- aikaisuudesta ja onko
kehittamistydn tulokset tarpeeksi konkreettisia, tyd- ja toimintatapoihin halutuista muu-

toksista lahteneita.

Yhteistydn tekeminen myyntiosaston ja digipalveluiden kanssa on tuonut uudenlaista
asiantuntemusta ja ndkdkulmaa kehittdmistydohon. Yli osastorajojen tydskentelyssa al-
kaa arvostamaan toisten tydpanosta ihan uudella tavalla, kun ymmarrys heidan tyétaan
kohtaan lisdantyy. Organisaation yrityspalvelut ja digipalveluiden ovat suuressa roolissa
uusien toimintatapojen kayttdéénotossa ja jatkokehittamisessa. Yhdessa, yhteisten asi-

akkaiden parhaaksi toimimista tyoterveyspalveluiden tuottajana on hyva korostaa.

Lopuksi on viela hyva palata tyéterveyshuollon toimintaan ja tyoterveyshoitajan rooliin
siina. Uusia tehokkaampia ja toimivampia sahkdisia ohjelmia ja jarjestelmia kehitetaan
edelleen tulevaisuudessakin. |hmisten valiseen vuorovaikutukseen, tyoterveysyhteis-
tyon tekemiseen ja keskusteluun kuitenkin tarvitaan ihmista. Tydterveyshuollon ammat-
tilaista, joka kuulee ja kuuntelee, auttaa, ohjaa ja neuvoo. Ihmisena oleminen asiak-
kaalle, yritysten ja tydyhteisojen tukeminen ja auttaminen, olemalla yrityksille ja heidan

tyontekijoille Iasna silloin kun tarvitaan, antaa tyoterveyshuollon toiminnalle merkityksen.
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Liitteen otsikko

Kyselyt tyoterveyshoitajille

Talla kyselylla kartoitetaan yrityksen haltuunottoa eli tyoterveyshoitajan
toimintaa ennen varsinaisen tyoterveyshuollon toiminnan (tydopaikkakaynti

+ toimintasuunnitelma) alkamista.

Taustatiedot:

Kuinka kauan olet tydskennellyt tyoterveyshoitajana?
alle 1v.

1-5v.

5-10v.

yli 10 v.

Kuinka kauan olet toiminut organisaatiossa tyoterveyshoitajana?
alle 1v.

1-5v.

5-10v.

yli 10 v.

Oletko saanut perehdytysta uuden yrityksen haltuunotto prosessista?
__Kylla olen

__Enole

Maaralliset kysymykset:

1. Saatko riittavasti tietoa uudesta yrityksesta
a. hyvin vahan 1- 10 riittavasti

2. Miten tyoterveysyhteistyd on mielestasi kaynnistynyt uuden yrityksen kanssa?
a. 1-10 hlon yrityksissa; 1 huonosti - 10 hyvin
b. 11-50 hlon yrityksissd; 1 huonosti - 10 hyvin
c. yli 50 hlon yrityksissa; 1 huonosti - 10 hyvin
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3. Onko yrityksien sopimukset olleet mielestasi sopivia aloittaneen yrityksen toimiala
huomioiden?
a. 1 eisopiva - 10 sopiva — asteikko.

4. Kuinka toimivaksi koet organisaation yrityksen haltuunottoprosessin talla hetkella?
a. 1 eitoimiva — 10 toimiva- asteikko

Avoimet kysymykset:

1. Mita tietoa saat kun uusi yritys tulee hoidettavaksesi? Mita tietoa toivoisit saa-
vasi kun uusi yritys tulee hoidettavaksesi?

2. Mika hankaloittaa uuden yrityksen haltuunottoa/tyéterveysyhteistyon aloitta-
mista?

3. Mitkad asiat edistaisivat mielestasi haltuunottoprosessia?
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