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VAKUUTUSYHTIOSSA
- KOHTEENA TOIMINTAKYKYKUNTOUTUS

Taman kehittdmistydn tarkoituksena oli kehittdd vakuutusyhtion korvauskasittelijoille uusia
tyokaluja toimintakykykuntoutuksen korvauskasittelyn tueksi. Tavoitteena oli vahvistaa
tyontekijoiden kykyd tehdd enemman itsendisia korvausratkaisuja ja perustella paremmin
tehtyja korvauspaatoksia sekad sen kautta saavuttaa yhdenmukaisempaa korvauskaytantoa.
Yhtena tarkednd lahtokohtana oli kehittamistyon kytkeytyminen arkitydhon. Kasiteltavat
aihealueet olivat jokapaivaiseen ty6hon liittyvia ja nain ollen kehittdmistyon tuloksena syntyneet
uudet prosessimallit ja toimintaohjeet pystyttiin hyddyntamaan heti tydyhteisén kayttéon.

Kehittamisty® toteutettiin kehittdvan tydntutkimuksen menetelméd mukaillen tammi-lokakuussa
2013. KehittAmistydhén osallistuivat oma tyoyhteisd ja erikseen maaritelty kehittdmistydn
ohjausryhmd. Kehittdmistyd rakentui toimintakykykuntoutuksen historia-analyysista, nykytila-
analyysista seké toimintakykykuntoutuksen uuden toimintamallin kehittdmisesta nykyristiriitojen
ja aikaisemman tiedon yhdistamisella. Aineistoa kerattiin data-aineistolla vuosilta 1998—-2012 (N
15) ja 6.3.5 pienryhmatekniikan avulla (ryhmahaastattelu N18). Aineiston analysoinnissa
kaytettiin apuna sisallén analyysia ja kehittavan tydntutkimuksen toimintajarjestelméan mallia.

Tehdyn historia-analyysin perusteella voidaan todeta, ettd vakuutusyhtidsséa ei ole aikaisemmin
ollut kaytéssd yhdenmukaista ohjeistusta ja toimintatapaa toimintakykykuntoutuksen
korvauskasittelylle. Ryhméahaastattelun perusteella kehittdmistarpeita nousi esille eniten
korvausratkaisujen tekemiseen ja niiden apuna olevien ohjeiden puuttumiseen, koulutukseen,
asiantuntijatuen saamiseen, kuntoutusasioiden monitahoisuuteen ja kuntoutusasioiden
hoitamisen keskittamiseen. Haasteena koettiin myds tunnistaminen kuntoutusasioiden oikealle
aloittamisajankohdalle ja yhdenvertaiselle korvauskasittelylle.

Saatujen tutkimustulosten, taustatiedon ja kaytdssad olevien toimintatapojen perusteella
kehitettiin vaikeasti vammautuneille tarkoitetut ja apuvélineiden korvauskasittelyn tueksi uudet
prosessimallit ja toimintaohjeet. Liséksi kehittdmistydn tuloksena muodostettiin erillinen taulukko
apuvalineiden korvauskasittelyn tueksi. Uusien ohjeiden ja toimintamallien kayttéonotto
lanseerattiin  koulutustilaisuuksilla ja virallisesti ne otettiin  kaytt6on 1.11.2013. Uudet
prosessimallit ja toimintaohjeet luovat hyvan perustan yhtendisemman, ennakoivamman ja
oikea-aikaisemman korvauskasittelyn toteuttamiseksi huomioiden asiakkaan
kokonaiskuntoutusprosessin. Prosessimallien ja toimintaohjeiden kayttoonottoa ja niiden
ailkaansaamien vaikutusten arviointia sek& kehittdmistydon edelleen tydstamista tullaan
jatkamaan taman tyén paattymisen jalkeen.

ASIASANAT:

Toimintakykykuntoutus, asiakaspalvelu, korvauskasittely, kehittava tyéntutkimus.
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INSURANCE CLAIMS HANDLING
IMPROVEMENTS IN FUNCTIONAL CAPACITY
REHABILITATION

The purpose of this thesis was to development the insurance company’s claims handling and
make some new tools for doing better claims handling in cases of functional capacity
rehabilitation. One of the targets was to confirm employee’s ability to do more independent
claims settlement decisions and rationalize them. It was essential for the development project to
have a strong connection to work as the research subjects were closely related to everyday
working. This enabled developed policies and actions to be tested in the work community
immediately.

The method of the development project was based on developmental work research. The
project was carried out from January until October 2013.The target and working group for the
development project was the work community and another leader group. The focus of the
development project was on analyzing the history of the claims handling model in functional
capacity rehabilitation and the current practices. Also the focus was to create a new process
plan and “compensation rules” for claims handling on functional capacity rehabilitation. The
material for historical analyzing was collected by claims handling documents (N15) from 1998-
2012 and the material for the current state analysis was collected from 6.3.5 group interview
(N18). For the analysis there were used the factors of the activity system of developmental work
research and the content analysis.

The historical analysis shows us that there are no models or guidelines for the claims handling
on functional capacity rehabilitation. The group interview shows in turn that there are needs to
develop norms, guidelines and instructions. Especially there are challenges for employees to
get experts help, to find out when claims handling is optimally timed and equal. There was
created new guidelines and process models for functional capacity rehabilitation and devices
from the analysis results. One of the results was to create a new worksheet for rehabilitation
aids. The aim of this worksheet is to help employees harmonize their claims handling work and
do it more independently. The new guidelines and process models were implemented according
to the project plan on 1.11.2013. Everybody in the working community had a training session
before the implementation. Through new working tools we now have resources to do the claims
handling in functional capacity rehabilitation with more anticipation, a common goal, optimally
timed and customer-oriented. Further evaluation of guidelines and process models will be done
later in the development work of the organization.

KEYWORDS: Functional capacity rehabilitation, claims handling, customer service,
developmental work research
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KAYTETYT LYHENTEET

Tassa tyossa kaytettyja lyhenteita ovat:
Toimintakykykuntoutus eli [a&kinnallinen kuntoutus

Tassa tydssa toimintakykykuntoutuskasitteella tarkoitetaan ty6- ja toimintakykya

edistavaa ja yllapitavaa kuntoutusta.
Toimintakykykuntoutusvahinko

Toimintakykykuntoutusvahingolla tarkoitetaan vakuutusyhtiossa korvauskasitte-
lyssa olevaa vahinkoasiaa, jossa on meneilladn toimintakykykuntoutukseen liit-
tyvat toimenpiteet.

VKK eli Vakuutuskuntoutus VKK ry

VKK ry on vuonna 1964 tapaturma-, likenne- ja tydelakevakuutusta harjoittavi-
en vakuutusyhtididen perustama ja omistama palveluyritys. VKK:n tehtavéana on
suunnitella ja toteuttaa ammatillista kuntoutusta sek& toimintakykykuntoutusta
yhdessa kuntoutujien, yhteistyokumppaneiden ja vakuuttajien kanssa.

Kuntoutuslaki eli Laki tapaturmavakuutuslain perusteella myonnettavasta kuntoutuk-

sesta.

Puhuttaessa tassa tydssa kuntoutuslaista, tarkoitetaan silla lakia tapaturmava-
kuutuslain perusteella korvattavasta kuntoutuksesta (27.3.1991/625).

TAKO eli Tapaturma-asiain korvauslautakunta

Tapaturmavakuutuslain 30 b 8:n (723/2002) mukaan Tapaturmavakuutuslaitos-
ten liitossa toimii Tapaturma-asiain korvauslautakunta. Korvauslautakunnan
tehtavana on valtakunnallisesti antaa yleisia ohjeita ja lausuntoja vakuutuslai-

toksille seka toiminnallaan yhtenaistad korvaustoimintaa.
Korvauskasittelija eli Erikoiskasittelija

Erikoiskasittelija on vakuutusyhtiossa toimiva tyontekija, joka tekee monipuolista

korvauskasittelya vahinkoasioiden hoitamisessa. Tassa tyossa tarkoitetaan eri-
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koiskasittelijalla ja myéhemmin korvauskasittelijalla vaikeiden tydtapaturmava-
hinkojen erityisammattitaidon omaavaa kokonaisvaltaista vahinkoasioiden kor-

vauskasittelijaa.
Ryhmahaastattelu eli Pienryhmatekniikka 6.3.5

Pienryhméatekniikka 6.3.5 on erds ryhmahaastattelun muoto, jota voidaan kayt-
taa tutkimuksissa tiedonkeruumenetelmand. Myohemmin tassa tyossa kayte-

taan nimitysta ryhmahaastattelu.
TAKY eli tayskustannusvastuu

Lakisdateisen tapaturmavakuutuksen osalta on siirrytty vuonna 2005 tayskus-
tannusvastuujarjestelmaan, jonka mukaan 31.12.2004 jalkeen sattuneiden ty6-
tapaturmien vuoksi terveydenhuollossa annetusta sairaanhoidosta maksetaan
kunnalle tai kuntayhtymalle kuntalaskutuksen mukainen tuottamiskustannus.

Taman liséksi korvataan vahingoittuneelta itseltaan peritty asiakasmaksu.
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1 JOHDANTO

Kuntoutus on kasitteend moniselitteinen ja siitéa on lI6ydettavissd monia eri maa-
ritelmia. Taman vuoksi ei aina kannata pyrkia ymmartamaan kuntoutusta eri
kasitteiden avulla vaan todeta, ettd kuntoutus on toimintamuoto, jota maarittele-

vat yhteiskunnan sdaddkset ja sopimukset.

Kuntoutus ja sen toiminta ovat jatkuvassa muutoksessa. Suomessa kuntoutuk-
sen erityisend ongelmana on pidetty asiakkaan kannalta palvelujarjestelman
monimutkaisuutta. Kuntoutuksen yhteiskuntapoliittinen merkitys on hyvin ajan-
kohtaista ja yhteiskunta tulee tarvitsemaan lahitulevaisuudessa monialaista
osaamista tyokyvyn, tyossa jaksamisen, ammatillisen kuntoutuksen ja tyollisty-
misen, toimintakyvyn ja arjessa selviytymisen osa-alueille. Vaikka kuntoutuk-
sen monitahoisuudesta, yhteiskunnallisesta merkityksesta ja kuntoutustieteen
tarpeellisuudesta kaydaan kovasti keskustelua, on kuntoutuksen perustavoite
edelleen tukea ihmisia erilaisissa muutostilanteissa. Sen tehtavana on luoda
mahdollisuuksia kuntoutujan osallisuudelle ja toimijuudelle ty6- ja toimintakyvyn
mahdollistamiseksi arkipaivan tydssa ja toiminnassa. Kuntoutustoimilla tuetaan
selviytymista muun muassa sellaisissa tilanteissa, kun ihminen sairastuu, vam-

mautuu, kohtaa ty6ttomyytta tai elaman muita riskitilanteita.

Kuntoutus on Suomessa osa sosiaali- ja terveyspalveluja. Palvelujarjestelman
pirstaleisuus aiheuttaa haasteita asiakasyhteistythtn, mutta toisaalta se koros-
taa juuri sen vuoksi palveluohjauksen ja asiakasyhteistyon tarkeyttd. Kuntoutus-
ta jarjestavat useat eri palveluntuottajat. Yhtena kuntoutuksen osa-alueena on
tapaturmavakuutuslain perusteella korvattava kuntoutus. Koska kuntoutus ja
sen toiminta ovat jatkuvassa muutoksessa, asettaa se haasteen myo6s vakuu-
tusyhtidille kuntoutukseen liittyvien vahinkoasioiden korvauskasittelyssa, tapa-
turmavakuutuslain erityissaadoksista ja alalla vallitsevista korvauskaytanndista

huolimatta.
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Kuntoutus on osa vakuutusyhtion tyGtapaturmavahinkojen korvauspalvelua.
Kuntoutuksen onnistumisella on suuri merkitys niin vahingoittuneelle, vakuutuk-

senottajalle kuin yhteiskunnalle.

Yhtiocssamme on vuodesta 2008 alkaen kehitetty ammatillisen kuntoutuksen
toimintaa. Kolmen vuoden kehittamistyon ja toimintojen jalkauttamisen jalkeen
tarkasteltiin tyon tuloksia ja toimintaa arvioitiin sisdisen laaduntarkastuksen toi-
mesta. Laaduntarkastuksen loppuraportin tulosten ja kehittdmisehdotusten pe-
rusteella yhtiéssa toteutettiin erillinen kuntoutusprojekti vuosien 2011 ja 2012
aikana. Tehdyn kuntoutusprojektin perusteella voidaan todeta, etta ammatillisen
kuntoutuksen vahinkoasioiden hoitamiseen kehitetyilla korvauskasittelyn pro-
sessimallilla ja toimintaohjeilla on saavutettu tyon laadun parantumista, parem-

paa asiakastyytyvaisyytta ja nopeampaa asiakaspalvelua.

Projektin yhtena tarkoituksena oli arvioida kuntoutusasioiden hoitamisen roolia
jatkossa vakuutusyhtitssa ja selvittdd miten jo opittua erityisosaamista voidaan
hyodyntaa jatkossa. Toimintakykykuntoutusasioiden osalta projektissa todettiin,
etta asiakokonaisuus tulee ottaa kehittdmisen alle omana erillisen& osa-alueena
ja lahted miettimaan, voidaanko kaytdssa olevia toimintamalleja kehittda myos

toimintakykykuntoutusta koskevien vahinkoasioiden korvauskasittelyyn.

Terveydenhuollon lakimuutosten ja alati muuttuvan ladkinnallisen kuntoutuksen
jarjestamisen, apuvalinepalveluiden kehittymisen ja keskittymisen seka tulevan
tapaturmavakuutuslain uudistuksen johdosta nahtiin tarve kerata tietoja yhteen
ja kehittda toimintaa myos toimintakykykuntoutuksen osalta. Muutokset ovat
aiheuttaneet tarpeen perehdyttaa korvauskasittelijat uusien lakien ja palveluiden
osalta. Vaikka vakuutusyhtio ei vastaa asiakkaiden hoidosta ja kuntoutuksesta,
tulee ymmartaa ja tietda asiakkaan kuntoutuspolku terveydenhuollon eri palve-
luissa, jotta pystymme hoitamaan omaa rooliamme aktiivisesti, oikea-aikaisesti

seka asiakkaan hoitoa ja kuntoutumista edistavasti.

Taman kehittamistyon ideana oli yhdessa tyontekijoiden kanssa kartoittaa toi-
mintakykykuntoutuksen nykyinen korvauskaytantd ja toimintakykykuntoutusva-

hinkojen korvauskasittelyn haasteet sekd sita kautta l&ahted suunnittelemaan
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uudenlaista toimintamallia ja prosessia. Tavoitteena on yhdenmukainen ja oi-
kea-aikainen korvauspalvelu toimintakykykuntoutuksen hoidossa. Kehittdmis-
tyota ohjaavat yhtion maarittelemat arvot, tapaturmavakuutuslaki ja tapaturma-
vakuutuslain perusteella korvattavasta kuntoutuksesta annettu laki, muut vakuu-
tusyhtion toimintaa ohjaavat lait ja asetukset seka asiakaspalvelu ja palvelun

laatu.

Kehittamistyd toteutetaan kehittdvan tyontutkimuksen lahtokohdista. Tyodnteki-
joiden osallistumisella kehittdmistyon toteuttamiseen on tarkea merkitys. Osal-
listumisella pyritdan siihen, ettd sen avulla tydntekijéiden on helpompi vastaan-
ottaa kehittamistydn tuloksena laaditut uudet tydkalut ja sitoutua naiden tydkalu-

jen kaytt6on sujuvammin.
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2 LAKI JA ASIAKASPALVELU KUNTOUTUKSEN
PERUSTANA

Suomessa kuntoutus on yhdistetty osaksi yhteiskunnassa tarjolla olevia sosiaa-
li- ja terveyspalveluja. Palvelujarjestelmissé korvataan seka tyo- ja toimintaky-
kya (laakinnallinen/toimintakykykuntoutus) yllapitavaa ja edistavaa etta tyo- ja
ansiokykya yllapitavaa ja edistavdd (ammatillista) kuntoutusta. Kuntoutusta jar-
jestavat ja rahoittavat Kansaneléakelaitos, tyo- ja elinkeinohallinto, tytelakelai-
tokset, sosiaalitoimi, terveydenhuolto, opetustoimi seka tapaturma- ja liikenne-
vakuutuslaitokset (Jarvikoski & Harkapaa 2004, 56—66; www.tvl.fi).

2.1 Lakisaateinen tyotapaturmavakuutus

Lakisaateinen tyGtapaturmavakuutus on yksi osa-alue sosiaalivakuutusta ja sen
tavoitteena on olla turvaamassa henkilén toimeentuloa, kun tydelamassa syntyy
riskitilanteita. Lakisdateinen ty6tapaturmavakuutus on maamme vanhin sosiaa-
livakuutus. Talla lailla on tarkoituksena taata hyva sosiaaliturva tyotapaturman
tai ammattitaudin jalkeen. Korvauksista paaosan muodostavat ansionmenetys
tyokyvyttomyysajalta, sairaanhoito seka laajat kuntoutusetuudet tyokyvyn pa-
lauttamisessa (Kukkonen & Karmavalo 2008, 13—-16). Lakisaateinen tapaturma-
vakuutus perustuu tapaturmavakuutuslakiin korvausten ja vakuutusasioiden
osalta. Lakisaateisyys ndkyy muun muassa siina, ettad tydtapaturmavakuutuk-
sessa on oma erillinen sosiaaliturvan muutoksenhakujarjestelma. Lakisaateinen
tapaturmavakuutus on vakuutus- ja sosiaaliturvan muihin muotoihin néhden
ensisijainen, kun kyseessa on ty6tapaturma tai ammattitauti. (Kukkonen & Kar-
mavalo, 13-17.)

Seuraavasta kuviosta ilmenee lakisaateisen tapaturmavakuutuksen sijoittumi-

nen osana sosiaaliturvaamme (Kukkonen & Karmavalo, 16).
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Kuva 1. Lakisaateisen tapaturmavakuutuksen sijoittuminen osana sosiaalitur-
vaamme (Kukkonen & Karmavalo 2008)

Tyo6tapaturmavakuutuksen hoidosta vastaavat yksityiset tapaturmavakuutusyh-
tiot. Tyonantajan velvollisuutena on ottaa vakuutus, kun kyseessa on yksityinen
tai kunnallinen tydnantaja. Valtiolla ei ole vakuuttamisvelvollisuutta, vaan heidan
tyotapaturmakorvauksensa hoidetaan Kevan eli Kuntien eldkevakuutuksen (en-
nen Valtionkonttorin) kautta. Vakuutusyhti6t toimivat julkisen tehtavan toteuttaji-
na lakisaateisessa tapaturmavakuutuksessa ja korvausasioiden kasittelyssa
sovelletaan ja noudatetaan hallintolain sdannoksia, jos erityislaissa (tapaturma-

vakuutuslaki) ei toisin saadeta (Kukkonen & Karmavalo 2008, 15-17).

Lakisdateisessa tapaturmavakuuttamisessa toimii erityislakina tapaturmavakuu-
tuslaki, joten sen osalta taytantoonpanoa koskevia menettelytapasdédnnoksia
sovelletaan hallintolain sijaan tapaturmavakuutuslaissa. Tapaturmavakuutus-
laissa on monenlaisia toimeenpanoa koskevia sdannoksia. Ne koskevat vakuut-
tamisvelvollisuutta, korvattavia vahinkotapahtumia ja korvauksia koskevia mate-
riaalisia saannoksia. Lisaksi menettelytapasaannoksia on vakuutus- ja korvaus-
asian kasittelysta ja tietosuojasta. Hallintolain sijaan sovelletaan menettelytapa-
saannoksia seuraavissa asiaryhmissa: asian vireille tulo ja selvittaminen (Tap-
VakL 39-41, 41 a, 41 b, 41 c 8), vajaavaltaisen puhevalta (TapVakL 41 a §
3mom., 42 8) esteellisyysperusteet (TapVakL 412 a §), paatoksessa olevan
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virheen korjaaminen (TapVakL 53 f8) ja p&aatoksen tiedoksianto (TapVakL 41 e
8).

Hallintolakia sovelletaan viela taydentavasti tapaturmavakuutuslain ohella. P&a-
saantona kuitenkin on, etta asiakaspalvelun toimintaa ja korvauskasittelya ohjaa
tapaturmavakuutuslain ohella Suomen perustuslaki (731/1999) seka Hallintolaki
(434/2003).

Perustuslain 218:n mukaisesti jokaisella on oikeus saada asiansa kasitellyksi
toimivaltaisessa viranomaistahossa asianmukaisesti ja ilman aiheetonta viivy-
tystd. Hallintolain 2 luvussa saadetaan lakisédateista tapaturmavakuutusta har-
joittavien vakuutuslaitosten toiminnasta ja se on maaritellyt hyvan hallinnon pe-
rusteet, joihin kuuluvat hallinnon oikeusperusteet, palveluperiaate, neuvonta,
ohjaus, hyvan kielenkaytdon vaatimus ja viranomaisten yhteisty¢ (hallintolaki
434/2003.) Vakuutusyhtididen on tapaturmavakuutuslain ja hallintolain perus-
teella huolehdittava liséksi palveluiden riittdvyydesta, saatavuudesta, tasapuoli-
suudesta, puolueettomuudesta, luottamuksesta seka asianmukaisuudesta.
(Hallintolaki 6 8§, 78, 88 ja 108, Perustuslaki 731/1999, Tapaturmavakuutuslaki
1948/608).

2.2 Kuntoutus tapaturmavakuutuslaissa

Tapaturmavakuutuslain perusteella korvattava kuntoutus siséltyy tapaturmava-
kuutuslakiin, joka on saadetty vuonna 1991 kuntoutuslainsaadannon uudistami-
sen yhteydessa. TyOtapaturmissa, joissa henkild vaikeasti vammautuu, on kun-
toutus tarkeana osana korvauspalvelua ja korvausetuuksia. Lain mukaan henki-
I61l& on aina oikeus kuntoutukseen, kun kuntoutuksen tarve johtuu tapaturmas-
ta. ( kuntoutuslaki 625/1991; Korpilahti ym. 2009, 11-14.)

Tapaturmavakuutuksen perusteella korvattavasta kuntoutuksesta annetun lain
(kuntoutuslaki) 78 1 momentin maaritelman mukaan kuntoutusta korvataan sil-
loin, kun se ei ole saadetty terveydenhuoltolain (1326/2010) mukaan terveys-
keskuksen tai sairaanhoitopiirin tehtavaksi. Kuntoutuksena korvataan talldin ty6-

ja toimintakyvyn seka sosiaalisen toimintakyvyn ja suoriutumisen edistdmiseksi
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ja yllapitamiseksi tarvittavista toimenpiteista aiheutuvat kustannukset. Vakuutus-
laitokset antavat korvattavaa kuntoutuksen toteutusta varten kirjallisen mak-
susitoumuksen (Luhtanen 2010, 120).

Kuntoutuslaissa kuntoutuksella tarkoitetaan ” sellaista toimenpiteiden kokonai-
suutta, jolla edistetdan ja tuetaan kuntoutujan tyéhonpaluuta ja tydssa suoriu-
tumista, ehkaistdan, poistetaan ja vahennetaan tyo- ja toimintakykyyn vaikutta-
via haittoja seka yllapidetddn ja parannetaan hanen itsendista suoriutumiskyky-
aan”. (Korpilahti 2009 ym. 14.) Ty0- ja toimintakykyyn liittyvdn kuntoutuksen
keskeisen osan muodostaa toimintakykykuntoutus. Talla tarkoitetaan sellaisia
kuntoutustoimenpiteitd, jotka eivat ole luettavissa valitttmaan sairaanhoitoon
kuuluviksi. Valittoméaan sairaanhoitoon kuuluvat kuntoutustoimet korvataan ta-
paturmavakuutuslain 15 §:ssa mainittuina sairaanhoidon kuluina (vakuutuskun-
toutuksen www-sivut). Kuntoutuslain perusteella kuntoutuksen kustannuksina
korvataan kuntoutustarvetta ja mahdollisuuksia selvittavat tutkimukset, kuntou-
tusjaksot avo- tai laitoshoidossa, apuvélineet (hankkiminen, kaytén koulutus,
uusiminen ja huolto), vaikeasti vammaiselle asunnon muutosty6t ja asuntoon
tarvittavat apuvalineet ja laitteet seka vaikeasti vammaiselle palveluasumisesta
aiheutuvat lisdkustannukset seka sopeutumisvalmennus (kuntoutuslaki 78; Luh-
tanen 2010, 120-121).

Toimintakykykuntoutuksen jarjestamisestd saadetdan terveydenhuoltolain 29
8:ssa. Kunta on vastuussa siita, etta henkilén kuntoutus muodostaa yhdessa
tarpeenmukaisen muun hoidon kanssa toimivan kokonaisuuden. Kunta on vel-
vollinen jarjestamaan toimintakykykuntoutuksen silloinkin, kun kuntoutustarpeen
on aiheuttanut tapaturmavahinko. Toimintakykykuntoutuksen ja apuvélinepalve-
luiden saamisen ehtona on, ettd henkil6lla on l&a&kéarin toteama sairauden tai
vamman aiheuttama kuntoutuksen tarve. Toimintakykykuntoutuksen tulee lisak-
si perustua julkisessa terveydenhuollossa yhdesséa kuntoutujan ja mahdollisesti
hanen |&hiomaistensa kanssa laadittuun kuntoutussuunnitelmaan
(www.kuntoutusportti.fi). Kuntoutussuunnitelma on kirjallinen selvitys kuntoutu-
jan hoidon ja kuntoutuksen historiasta ja nykytilasta seka jatkosuunnitelmasta.

Kuntoutussuunnitelmasta tulee ilmeta kuntoutuksen tavoitteet ja kaikki kuntou-
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tujan tyo- ja toimintakyvyn yllapitamiseksi ja edistamiseksi suunnitellut kuntou-
tustoimenpiteet. Toimintakykykuntoutuksen suunnittelusta ja jarjestamisesta
vastaa hoitovastuussa oleva erikoissairaanhoidon tai perusterveydenhuollon
yksikkd. (Terveydenhuoltolaki 1326/2010, VKK 6.5.2013, 4-11.) Kun kyseessa

on tyotapaturma tai ammattitauti, korvauksista vastaa vakuutuslaitos.

2.3 Asiakaspalvelu ja palvelun laatu

Asiakaspalvelua on vaikea maaritella yksiselitteisesti. Kaikki henkilot kokevat
sen eri tavalla. Eri lahteiden perusteella voidaan kuitenkin todeta, etta hyva
asiakaspalvelu toteutuu silloin, kun asiakkaalle jaa hyva mielikuva palvelutilan-
teesta. Lisaksi asiakas kokee, ettd hanta kohdellaan hyvin ja han on saanut
palvelutilanteesta enemman kuin odotti saavansa (Pesonen 2002, 59; Aarni-
koivu 2005). Asiakaspalvelu muodostuu asiakkaan ja asiakaspalvelijan vuoro-
vaikutuksesta, jossa asiakaspalvelija noudattaa yrityksen arvoja ja suhdetta
asiakkaaseen (Aarnikoivu 2005, 16). Hyvaan asiakaspalveluun siséltyvat kaikki
asiakkaan hyvéksi tehty tyd. Vuorovaikutuksen onnistuminen on toiminnan tu-
loksen syntymisen edellytys. Osa asiakaspalvelusta toteutuu kuitenkin niin, ettei
asiakas itse née sita. Talla tarkoitetaan sita tyota, joka on tehty asiakaspalvelun
onnistumisen pohjatyoksi. Esimerkiksi vakuutusyhtidssa toimintakykykuntoutus-
vahinkojen korvauskasittelyn nakymatonta palvelua ovat tydyhteis6on laaditut
erilliset ohjeistukset ja kaytannoét kuntoutusasioiden hoitamiseksi, joiden perus-
teella korvauskasittelijat pystyvat toteuttamaan oikeanlaista ja asiantuntevaa

korvauspalvelua. (Lahtinen & Isoviita 1999, 51.)

Asiakaspalvelun paatehtavana koko organisaatioissa on hankkia uusia asiak-
kaita ja varmistaa nykyisten asiakkaiden asiakastyytyvaisyys- ja uskollisuus.
Asiakaspalvelulla vaikutetaan oleellisesti asiakkaiden palvelukokemukseen yri-
tyksessa. Asiakaspalvelussa tarkeand nahdaan myds johdon rooli, jonka tehtéa-
vana on huolehtia siita, etta kaikilla tyontekijoilla on samanlaiset valtuudet tyon
tekemiselle. Nain asiakaspalvelijat ja asiakkaat ovat samalla viivalla asiakaspal-

velutilanteissa. Kun kaikilla on samanlaiset valtuudet toteuttaa tyota, ei anneta
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erilaisia myonnytyksia toisten tietAmatta, eivatka asiakkaat joudu eriarvoiseen
asemaan. Ristiriitaisilla toimintaohjeilla voi olla my6s haittaa asiakkaille (Hakki-
nen & Uski 2006, 61).

Tassa kehittamistydssa pyritddn korvauskasittelyn kehittamisella nimenomaan
siihen, etta kaikille korvauskasittelijdille saadaan toimintakykykuntoutukseen
liittyvien vahinkoasioiden korvauskasittelyyn samanlaiset valtuudet kasitella asi-
oita sek& tietotaidot kuntoutusvahinkojen korvausratkaisujen tekemiseen. Kun
korvauskasittelija tietaa yksiselitteisesti miten han voi toimia asiakkaan ja yrityk-
sen eduksi, han voi antaa hyvaa palvelua ja synnyttda asiakkaalle luottamusta
annettavasta palvelusta (Aarnikoivu 2005, 16, 82—-83). Hyvalla palvelulla taa-
taan myos palvelun laatua ja sita kautta voidaan rakentaa palveluidemme kilpai-
lukykya. Tarkeda on, ettd osataan toimia myos pulmatilanteissa. Kaikkiin kysy-
myksiin ei ole vastauksia, eika ole pahasta etsia lisatietoja, silla asiakas arvos-
taa sitd, etta hanen asiaansa hoidetaan mahdollisimman hyvin. Vaikka lopputu-
los ei olisikaan asiakkaan mieleen, han ymmartad paatoksen syyt paremmin,
kun hanelle on selvitetty tilannetta perusteellisemmin. Palvelun parantaminen
vaatii fyysisten ja henkisten esteiden poistamista. Palvelun parantamiseksi tulee
miettia, miten asiakasta voidaan lahestya helpommin ja miten asiakas voi lahes-
tya vakuutusyhtitta. Asiakaspalvelussa tulee hyvaksya virheiden mahdollisuus,
pystyd joustamaan ja jattda turha pelko pois ratkaisuja tehdessa (Aarnikoivu
2005, 82-83).

Koska korvauskasittelytyd sisaltdd paljon saantéja, ohjeistuksia ja prosesseja,
tulee muistaa, ettei kadota asiakasta nakyvista, eika itse tyon tarkoitusta. Talla
tarkoitetaan sitd, kenelle palvelua tuotetaan. Tyon sisalto pitaa sailyttaa saan-
ndista, suorittamisesta, prosesseista ja pykalista huolimatta. Asiakaspalvelun
tarkeind elementteind ovat neuvottelu ja vuorovaikutus. Asiakaspalvelu on yh-
denlaista myymista ja myynti asiakkaan toiveiden ja tarpeiden tyydyttamista.
Korvauskasittelijan tydssa tdma tarkoittaa, ettd myyntia tehdaan tiettyjen sdan-
tbjen ja asetusten sallimissa rajoissa. Tilannearvio ja perustelut vahinkoasian
korvausratkaisuissa tulee tehdéa asiakkaan kanssa keskustellen ja etsia vaihto-

ehtoja yhdessd asiakkaan kanssa. Emme valttdamatta saa selville asiakkaan
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perimmaista tarkoitusta pelkan kirjallisen korvaushakemuksen perusteella ja
talloin on paras tarkistaa asia suoraan asiakkaalta, mita han haluaa (Storbacka
2003, 15-23; Kannisto & Kannisto 2008, 10-51).

Meidan tulee lisaksi muistaa, etté asiakaspalvelu on inhimillistéa vuorovaikutusta,
jota ei tarvitse jannittaa. Palvelutilanteissa asiakaspalvelijan tulee olla lasna ko-
konaisena ihmisena. Asiakkaan kuunteleminen ja myonteinen asenne riittavat jo
hyvan asiakaspalvelutilanteen luomiselle (Aarnikoivu 2005, 59; Kannisto &
Kannisto 2008, 13). Osa asiakaspalvelua on tydhon sitoutuminen ja sitouttami-
nen. Sitouttaminen lahtee siitd, ettd tyontekija saa itse olla mukana asettamas-
sa tavoitteita ja kehittamassa tyotaan. Kun kehitdimme yhdessa omaa toimin-
taamme yhteista tavoitetta kohden, ymmarramme tdman tavoitteen paremmin ja
nain voimme taata tyorauhan. Tassa kehittdmistydssa yhtend lahtokohta on
juuri tyontekijoiden mukaan ottaminen tyon kehittamiseen (Toikko & Rantanen
2009, 89 - 93).

Palvelun laatu muodostuu monesta eri tekijasta. Laatu muodostuu asiakkaan
nakokulmasta subjektiivisten mielikuvien ja etukateisodotuksien perusteella.
Siihen vaikuttaa muun muassa se, miten hyvin tuote, tavara tai palvelu vastaa
asiakkaan toiveita ja tarpeita. Palvelun laatumielikuva syntyy asiakkaalle odote-
tusta palvelun laadusta, koetusta palvelun laadusta seka yrityksen imagosta.
Liséksi tahan mielikuvaan vaikuttavat muiden mielipiteet seka palvelulta odotet-
tavat tarpeet ja palveluun kohdistuva arvostus (Ylikoski 1999, 118; Lahtinen &
Isoviita 2001, 55; Groonroos 2009, 98-99). Kokemus laadusta muodostuu laa-
dun kahdesta osatekijasta, joita kutustaan teknilliseksi ja toiminnalliseksi laa-
duksi. Teknisesti laatua kuvaa se, mitéd asiakas saa palvelun vuorovaikutustilan-
teessa ja mitd hanelle jaa, kun palvelutilanne on ohi. Se, mita asiakkaalle jaa
palvelun lopputuloksena ja miten palveluprosessi on kokonaisuudessaan onnis-
tunut, ovat asiakkaalle tarkeita (Ylikoski 1999, 118-119.) Toiminnallinen laatu
antaa kuvan siit, miten asiakas kokee palvelutilanteen ja miten han saa palve-
lua. Siihen vaikuttavat myos muut tekijat kuten asiakaspalvelijan olemus ja pal-

velun saavutettavuus.
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Asiakaspalvelun laatu asiakaspalvelijan nakokulmasta muodostuu asiakaspal-
velijan tietotaidoista, palvelu- ja tuoteosaamisesta seka palvelukayttaytymises-
td. Laatukokemukselle ovat erittdin tarkeita ne tilanteet, joissa asiakas ja asia-
kaspalvelija ovat vuorovaikutuksessa. Vuorovaikutustilanteessa asiakaspalveli-
jan tulee nayttaa ja osoittaa tarjottavan palvelun laatu. Vuorovaikutustilanteet
asiakaspalveluprosessissa maéaarittelevat toiminnallisen laadun tason ja laadun
tekninen osa siirtyy asiakkaalle kokonaan tai osittain. Ensivaikutelman tulee olla
onnistunut, jotta asiakkaaseen saadaan hyva luottamussuhde ja asioiden hoi-
taminen jatkossa on mahdollisimman joustavaa (Gréonroos 2009, 111). Asiakas
arvioi palvelun laatua odotusten ja kokemusten vertailulla ja muodostaa mielipi-
teensd monista eri asioista. Palvelun laadun arviointia on selvitetty runsaasti.
Eri tutkimusten perusteella laadun osatekijoihin kuuluvat muun muassa luotet-
tavuus, reagointialttius, empatia, palveluvarmuus ja palveluymparistd (Ylikoski
1999, 132-133).

Yhtidssdmme yll& mainitut laadun osatekijat ilmentyvat yhtion arvoissa (kuva 2.)
ja eettisissa periaatteissa.

yhteydenpito
helppoa

Uudistava A rV O t Luotettava

Sitoutunut

Kuva 2. Yhtién arvot.
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Luotettavuudella tarkoitetaan palvelulupausten pitdmista ja virheetonta ja tas-
mallista palvelua jo ensimmaisen palvelukontaktin aikana. Luotettavuuden voi-
daan ajatella olevan yksi tarkeimmisté kriteereista arvioitaessa palvelun laatua.
Yhtiomme on vastuuntuntoinen yhteiskunnan jasen ja vastuuntuntoisuudella
voidaan saavuttaa luottamus. Yhteydenpito on helppoa, kun meidat tavoittaa
tarvittaessa ja nopeasti. Kommunikoimme yksinkertaisesti, suoraan ja selkedasti.
Liséksi yhteydenpitoon voidaan katsoa kuuluvaksi myds avoimuus, asiakkaiden
kohtelu reilusti seka paatostemme selkeys. Selkeista paatoksista kayvat ilmi
paatoksen perustelut, jotta asiakkaat ymmartaisivat ne paremmin. Saavutetta-
vuus on osa yhteydenpidon helppoutta. Saavutettavuus on myos empatian yksi
osa-alueista ja silla tarkoitetaan asiakkaan tunteiden tunnistamista, ymmarta-
mista ja asiakkaan etujen mukaista toimintaa seka asiakkaan kohtaamista yksi-

[6na.

Eettisten periaatteiden mukaisesti yhtiosssamme autamme asiakkaitamme kay-
tannonldheisesti ja yksittaisen asiakkaan tilannetta kunnioittavasti. Sitoutunut
henkilokunta on motivoitunutta ja pitda kiinni eettisista toimintaperiaatteista. Si-
toutuneisuutta ovat myos aloitteellisuus ja asiakkaista valittdminen. Tama nakyy
kaytannossa halukkuutena ja valmiutena auttaa asiakkaita. Yhtion eettisiin toi-
mintaperiaatteisiin kuuluu tukea innovaatioissa ja kehityksessa. Kaytannossa
tama eettinen periaate tukee uudistumisen arvoa. Uusien parannusehdotusten
katsotaan olevan tulevan menestyksen edellytyksia. Uudet ideat eivat kuiten-
kaan aina onnistu. Osaamme ottaa oppia virheistamme ja pystymme ndin ollen

parantamaan seké testaamaan jatkossakin uusia tyGtapoja (yhtion www- sivut).

Kun organisaatio pystyy saavuttamaan tasapainon niin palvelun kuin sen laa-
dun osalta ja huomioimaan palvelun laatuun vaikuttavat tekijat asiakkaan ja yri-
tyksen nakokulmasta, on silla olemassa kilpailuetu, jota muiden kilpailijoiden on
vaikea jaljittda. Organisaation erottuessa muista kilpailijoista asiakaspalvelulla
ja sen laadulla, sitouttaa se asiakkaita pidempiaikaisiksi ja tuottaviksi asiakkaik-
si. Vakuutusyhtitssa lakisaateisen tapaturmavakuutuksen henkilokorvausosas-
tolla asiakkaita ovat tydnantajat vakuutuksen ottajan roolissa ja tyontekijat, jotka

ovat tydtapaturmassa loukkaantuneet korvauspalvelun saajat. Liséksi asiakkaita
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ovat kuntoutuspalveluita tuottavat palveluntarjoajat. Kun toteutamme laadukasta
asiakaspalvelua tapaturman tai ammattitaudin saaneiden tyontekijoiden vahin-
kotapahtumien hoitamisessa ja kuntoutusasioissa, on silla vaikutusta tyénanta-
jien kokemaan palvelun laatuun vélillisesti tai suoraan vakuutuksenottajina.
Erottuessamme asiakaspalvelun laadulla muista vakuutusyhtiostda, on meilla
mahdollisuudet myos tata kautta vaikuttaa vakuutuksenottajien asiakkuuksiin ja

niiden pituuteen (Balentor 2006 b).

2.4 Asiakaslahtoisyys

Kuntoutuksessa epatietoisuus vastuunjaosta ja kuntoutuskasitteen laaja-
alaisuus tuovat haasteita asiakaslahtodisyyden toteuttamiselle. Lakisdateisen
tapaturmavakuutuksen nadkdkulmasta palveltavana ovat kolme asiakasta, jotka

jo edellisessa kappaleessa tulivat esille:

- henkildasiakas
- vakuutuksenottaja

- lakisdateinen muu kuntoutuspalvelujarjestelméa/palveluntuottajat.

Tarkoituksena lakisaateisilla jarjestelmilla on auttaa asiakasta saamaan tarvit-
semansa kuntoutuspalvelut. Asiakkaan ohjaamista hanen tarvitsemiinsa kun-
toutuspalveluihin tuodaan esille eri laeissa. (Terveydenhuoltolaki, 2003/ 498—
507; 2003/497). Vaikka laki sdatelee monia eri asioita ja ndin vaikutetaan vallit-
seviin arvoihin, ovat asiakaslahtdisen toiminnan taustalla kuitenkin vuorovaiku-

tus, organisaatiot ja ndiden toimintaperiaatteet (M6nkkénen 2007).

Lainsaadannon avulla, muun muassa kehittamalla asiakasyhteistydryhmia, on
pyritty kehittdmaan ja vaikuttamaan asiakasléhtoisyyden toteuttamista sosiaali-
ja terveydenhuollossa (Karjalainen 2006, 9; Jarvikoski & Harkapaa 2004, 31).
Asiakaslahtoisyyden on tarkoitus parantaa asiakkaan sitoutumista ja sita kautta
myos kuntoutuksen vaikuttavuutta. Ymmartamalla riittavan selkeasti omassa
tilanteessaan vallitsevat yhteiskunnan lakisaateisen jarjestelmé&n reunaehdot,

paranee asiakkaan sitoutuminen oman kuntoutusasian hoitamiseen. Naiden
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lisaksi tarvitaan asiakaslahtoistéd vuorovaikutusta. Asiakaslahtoisella vuorovai-
kutuksella tarkoitetaan asiakkaan ja ammattilaisen valille syntyvaa tasa-
arvoista, kahdensuuntaista vaikuttamista ja vuoropuhelua. (Stakes 1999, 11;
Monkkdnen, 63—-85.) Kun kuntoutuspalveluiden palvelujarjestelman vastuunja-
koa selvennetaan, on silla tarkoitus vahentaa tulkintojen ristiriitaisuutta ja nain
parantaa asiakaslahtdisyyden toteutumista. Myds yhteistyon lisdamisella ja
tyonjakojen kehittamisella on pyritty ristiriitaisten tulkintojen vahentamiseen.
(Jarvikoski & Harkapaa 2004, 170.)

Asiakaslahtoisyyden maaritelmé ei sekdan ole yksiselitteinen eikd sen toteutu-
minen ole niin itsestaan selvaa kuin voisi ajatella (Moénkkénen 2007). Puhutta-
essa asiakaslahtdisyydesta sosiaali- ja terveydenhuollossa, ei yleensa selven-
netd, onko kyseessa organisaation maaritelmé asiakkaan asemasta palvelun
suhteen vai onko kyseessa asiakkaan tarpeista ja toiveista lahteva toimintatapa
(Paivarinta & Maaniittu 2002.) Asiakasnakokulmasta katsottuna organisaatioi-
den asiakasléhtoinen toiminta tarkoittaa riittdvaa ja ymmarrettavaa tiedonsaan-
tia seka joustavuutta. Organisaation né&kdkulmasta asiakaslahtdinen toiminta
maaritelladn ja mahdollistetaan omalla johtamiselle ja toimintakulttuurilla. Orga-
nisaation sisalla tyontekijat tarvitsevat asiakaslahtdisen toiminnan toteuttami-
seen johdon ja tybyhteison tukea. Organisaation voidaan nain ollen nédhda itse
laativan rajat asiakasléahtoiselle toiminnalle ja sen toteuttamiselle (STM 2007 a,
18; Laitila 2010, 143.)

Kuntoutuksen yleinen toimintamalli on lahtékohdiltaan asiakaslahtéinen, mutta
siihen liittyvia eettisia periaatteita voidaan kaytanndssa soveltaa monin eri ta-
voin (Valiméki 2004 a, 254.) Eettisiin lahtékohtiin luetaan ihmisarvo, ihmisen
kunnioittaminen, yhdenvertaisuus, rehellisyys ja palveluiden jatkuvuus seka
palveluiden turvaaminen (Immonen 2005, 23). Tarkean roolin asiakaslahtdisyy-
den mahdollistamiselle luo luottamus. liman luottamusta asioiden selvittdminen
jaéd pinnalliseksi (Jarvikoski & Harkapaa 2004, 158-164). Tarkeaa on, ettd
asiakas kykenee kasittelemaan saamaansa tietoa (Valiméki 2004 b, 129). Yhti-
dssamme tyodtapaturmavahinkojen kasittelyssa meilla on tavoitteena varustaa

asiakas sellaisella luotettavalla tiedolla, ettd han kykenee saamansa tiedon poh-
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jalta itsenaisesti harkitsemaan tilannettaan ja tekemé&an valintoja olemassa ole-
vien mahdollisuuksien valilla. Meidan tulee kuitenkin muistaa, etta pelkka tiedon
antaminen ei takaa vield sen sisallon ymmartamista. (Jarvikoski & Harkapaa
2004, 30.)

Asiakaslahtoisyys ei saavuta samanlaista syvyytta vakuutusyhtion lakisaateisen
tyotapaturmavakuutuksen korvauskasittelytyossa kuin se méaaritellaéan yleisesti
sosiaali- ja terveydenhuollossa. Asiakaslahtoisyys toimii kuitenkin julkisen sosi-
aali- ja terveydenhuollon perusteena, jolloin ymmartamalla tdman kasitteen ja
toiminnan perustan, voimme kehittdd omaa toimintaamme asiakaslahtdisen
kuntoutuksen ja kuntoutusprosessin tueksi. Omassa toiminnassamme tama
nakyy toimintakykykuntoutusasioiden ja korvattavien kuntoutushoitojen, apuva-
lineiden seka palvelujarjestelméan tuntemisena, jolloin pystymme ammattimai-
sesti ohjaamaan ja neuvomaan asiakkaita. Lisdksi pystymme suorittamaan
omaa osuuttamme palvelujarjestelmassa ennakoivammin ja oikea-aikaisesti,
huomioiden puhelinpalvelussa asiakkaiden kohtaamisen yhdenvertaisina yksi-

[6ina.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettéd osana lakisaateista sosiaaliturvajarjestelmaa
vakuutusyhtiossa toimintakykykuntoutuksen korvauskasittelyssa toteutetaan
asiakaslahtoisyytta, johon liittyy asiakkaan huomioiminen kokonaisvaltaisesti,
asiakkaan valittaminen ja tyontekijan oman persoonan ty6hon laittaminen. Toi-
mintamme perustana on kuitenkin suppeampi ndkemys asiakaslahtdisyydesta,
jossa tyoskentelylle asetetaan tavoitteet (laki, organisaatio, tydnjohto). Asiak-
kaan rooli toiminnassa on yhta aikaa seka aktiivinen etta passiivinen. (Laitila
2010, 141.) Asiakaslahtoisyydella on oma rooli tydssdmme palvelun laadun pa-
rantamisessa ja asiakkaan aseman varmistumisessa siind. Haasteita asiakas-
lahtbisyyden toteutumiselle ja kehittdmiselle ovat organisaation vakiintuneet
toimintatavat, kaavamaisuus palveluissa ja tyontekijoiden toimiminen korvaus-

kasittelyssa omista lahtékohdista kasin.

Kehittdmistyon tarkoituksena on paasta vaikuttamaan vakiintuneisiin toimintata-

poihin ja kaavamaiseen palveluun lisdamalla tyontekijoiden tietotaitoa seka roh-
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kaista itsendisempéaéan tyoskentelyyn sitoutumalla kaikkia koskevien ohjeiden

noudattamiseen.
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3 KEHITTAMISTYON LAHTOKOHDAT

3.1 Vakuutusyhtion toimintaympariston kuvaus

Lakisdateisista tydtapaturmakorvauksista ja asiakkaiden vahinkoasioiden kor-
vauskasittelystd vastaa vakuutusyhtiéssé henkilokorvausosasto. Henkilokor-
vausosasto muodostuu useammasta eri korvauskasittelyn tiimista. Henkilokor-
vausosastolla kasitellaan tyotapaturmia, jotka aiheuttavat lyhyen ja ohimenevan
tyokyvyttomyyden, ammattitauteja seka tydtapaturmia jotka aiheuttavat pitkan,
yli vuoden kestavan tyokyvyttomyyden tai pysyvan tyokyvyttomyyden. Vaike-
ammat vahingot aiheuttavat pitkia tyokyvyttomyyksia ja mahdollisesti uudel-
leenkoulutuksia ja jopa elakoitymisia. Tasta syysta yhtiossa on kehitetty naité
viimeksi mainittuja vahinkoasioita varten erillinen nk. suurvahinkojen kasittely-

tiimi.

Suurvahinkojen kasittelyn tavoitteena on vahinkoasian mahdollisimman ammat-
timainen ja oikea-aikainen hoito. Ammattimainen tyéskentely tukee asiakkaiden
tydelamaan palaamisen onnistumista ja sité kautta korvausmenon ja vakuutus-
maksujen hallittavuutta. Se vaatii erillista aktiivista ja kokonaisvaltaista seka
laajempaa tietotaitoa vahinkoasioiden korvauskasittelyssa. Suurvahinkoja kasi-
tellaén vakuutusyhtion erikseen maarittelemassa suurvahinkotiimissa Espoossa
ja Turussa. Suurvahinkotiimissa kasitelladn myos kaikkia niitd vahinkoja, jotka
aiheuttavat asiakkaille jonkinlaisen kuntoutustarpeen. Ammatillisen kuntoutuk-
sen tarpeessa olevien asiakkaiden osalta korvauskasittely on keskitetty ja nii-
den hoitamisesta vastaavat henkilot, jotka ovat erikseen perehtyneet ammatilli-
sen kuntoutuksen toimintaan. Vaikeasti vammautuneiden ja muiden toimintaky-
kykuntoutusta tarvitsevien asiakkaiden korvausasioita hoitavat yhtiossa kaikki
korvauskasittelijat, ladketieteelliset asiantuntijat, korvauskasittelyyn perehtyneet

asiantuntijat ja juridiset asiantuntijat.

Vakuutuskuntoutus VKK ry toimii palveluntuottajana toimintakykykuntoutusasi-

oiden hoitamisessa ja suurvahinkotiimista tehd&én toimeksiantoja VKK:lle toi-
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mintakykykuntoutusasioiden hoitamiseksi ja arvioimiseksi erillisten toimintaoh-
jeiden perusteella. Suurvahinkotiimissa korvausasioita hoidetaan kokonaisval-
taisesti ja jokaiselle asiakkaalle on nimetty oma korvauskasittelija. Korvauspal-
velua kehitetaan ja on kehitetty vuosien ajan koulutuksien ja erilaisten projektien
avulla. Korvauskasittelijan ty0 on asiakaspalveluty6téd puhelimessa seka asiak-
kaiden korvausasioiden ja etuuksien kasittelyd yhtioon saatujen dokumenttien

avulla.

Suurvahinkotiimin ja koko henkil6korvausosaston ty6ta ohjaa organisaation ja
yhtibn visio, strategia ja arvot. Tavoitteena yhti6lla on saavuttaa alan tyytyvai-
simmat asiakkaat, joita palvelee joukko kattavan ammattitaidon omaavia tyon-
tekijoita. Asiakkaille tarjotaan tukea vaikeissa tilanteissa, jolloin paasemme li-
saamaan arjen turvallisuutta ihmisille. Keskitetylla ammattitaidolla ja osaamisel-
la pystymme tarjoamaan arjen tyon kautta lisdarvoa asiakkaillemme. Myds
suurvahinkotiimin tavoitteena ovat tyytyvaiset asiakkaat. Jotta voimme vastata
tahan, tulee meilla olla tytkalut kohdata asiakkaamme asiakaslahtoisesti. Otta-
malla tybhomme peiliksi yhtion arvot (kuva 2.), voimme onnistua tehtavassam-

me.

Toimintakykykuntoutusta tarvitsevien asiakkaiden kohdalla tarkoituksena ja ta-
voitteena on, ettd saamme tarjottua heille hoitoa ja kuntoutusta oikea-aikaisesti
ja yhdenvertaisesti. Vakuutusyhtion rooli kuntoutuksen palvelujarjestelmassa on
toimia maksajana ja maksusitoumusten antajana. Teemme myos ratkaisut siita,
onko vahingoittunut oikeutettu joihinkin hoitotoimenpiteisiin tai kuntoutukseen
tapaturmavakuutuslain perusteella. Meilla tulee olla tiedossa sosiaali- ja tervey-
denhuollon toimintaprosessit, jotta voimme olla mukana asiakkaan hoito- ja kun-

toutusasioissa oikea-aikaisesti.

Vahinkoasioiden korvauskasittelya tulee myods dokumentoida ja kirfjaamisen tuli-
si olla mahdollisimman yhtenaista, jotta se palvelee vakuutusyhtién korvauspro-
sessin suunnittelua, toteutusta, arviointia ja asiakkaiden neuvontaa. Hyvalla
dokumentoinnilla saavutetaan turvallisuutta ja luotettavuutta seka lisatdan jat-
kuvuutta. Hyva dokumentointi turvaa myds tiedonsaantioikeuden toteutuneesta

seka vahvistaa asiakkaan ja vakuutusyhtion oikeusturvaa.
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Tassa kehittdmistydssa toimintakykykuntoutuksen korvauskasittelyn kehittami-
nen on rajattu koskemaan vaikeasti vammautuneiden henkiléiden kuntoutusasi-
oita sekd apuvalinepalveluita. Kehittdmistyohdn osallistuvat suurvahinkotiimin

tyontekijat Espoossa ja Turussa.

3.2 Vakuutusyhtion aikaisempi kehitystyd kuntoutuksesta

Tama kehittdmistyd on lahtoisin tydelaman tarpeista. Vakuutusyhtiossa on lah-
detty kehittdm&an kuntoutustoimintaa ammatillisen kuntoutuksen osalta vuonna
2008. Kuntoutustoiminnan kehittAmista toteutettiin aktiivisesti kolmen vuoden
ajan ja kuntoutusvahinkojen kasittelylle luotiin erillinen hoitomalli. Hoitomallin
jalkauttaminen kaytannon tyohon ja sen jatkuva arvioiminen on antanut mahdol-
lisuuden vahentad ulkopuolisten toimijoiden palveluja ja luonut lisdarvoa kun-
toutuksessa oleville asiakkaille muun muassa tyon laadun parantumista, asia-

kastyytyvaisyytta ja nopeampaa asiakaspalvelua.

Toiminnan arviointia on tehty vuonna 2011 vakuutusyhtitn sisdisen laaduntar-
kastuksen toimesta sek& kuntoutustoimintojen jatkokehittdamisen ja nykytilan
arvioinnin osalta erillisella kuntoutusprojektilla vuosina 2011-2012. Ammatillisen
kuntoutuksen toimintojen kehittamisen ja siita saatujen arviointien pohjalta nousi
my0s esille tarve lahteéd arvioimaan toimintakykykuntoutuksen korvauskasittelya
yhtiéssa. Kuntoutusprojektin yhteydessa saatujen selvitysten perusteella yhtios-
séa ei ole ollut yhta selkaa yhtenaista toimintatapaa ja hoitomallia toimintakyky-
kuntoutusvahinkojen korvauskasittelylle. Korvauskasittelysta vastaavat useat eri
ammattiryhman edustajat ja ndin se on vaikuttanut myods korvauskasittelyn su-

juvuuteen ja sita kautta asiakaspalveluun ja korvauskasittelyn nopeuteen.

Lisaksi kehittamistyota on tehty aktiivisesti toimintakykykuntoutuksen osalta Va-
kuutuskuntoutus VKK ry:n kanssa vuodesta 2012 alkaen.
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3.3 Kehittamistyon tarkoitus ja tavoite

Taman kehittamistyon tarkoituksena oli kehittd&d vakuutusyhtion toimintakyky-
kuntoutuksen korvauskasittelya yhtendisemmaksi, selkeammaksi, sujuvam-
maksi ja ennakoivammaksi. Edelleen tarkoituksena oli saavuttaa laadukkaam-
paa asiakaspalvelua ja asiakastyytyvaisyytta. Tarkoituksena oli saada vaikeasti
vammautuneiden henkildiden toimintakykykuntoutusasiat kayntiin oikea-

aikaisesti, oikeassa paikassa ja oikealla asiantuntemuksella.

Kehittamistydn tavoitteena oli selvittda toimintakykykuntoutuksen korvauskasit-
telyn historiaa ja kehitysvaiheita data-aineiston avulla ja nykytilaa pienryhméa-
tekniikalla 6.3.5. Taman tiedon perusteella luotiin yhdessa vahinkoasioita kasit-
televien korvauskasittelijoiden ja muun asiantuntijatydryhman kanssa yhtenai-
nen toimintakykykuntoutusta koskeva prosessimalli ja toimintaohjeet, joiden oli
tarkoitus selkiyttaa ja sujuvoittaa tyota. Lisaksi tarkoituksena oli edelleen kehit-
tda saumatonta yhteistyota Vakuutuskuntoutus VKK ry:n kanssa, joka osaltaan
sovittujen yhteistydésopimusten mukaisesti koordinoi toimintakykykuntoutusasioi-
ta yhdessa vahingoittuneen, hanen kotikuntansa, sairaanhoitopiirin ja vakuutus-

yhtion kanssa.

Kehittamistyon yhtena osa-alueena oli luoda korvauskasittelijoille selkeét ja yk-
sinkertaiset korvausohjeet toimintakykykuntoutusvahinkojen kasittelysta yhtion
intranetiin. Ohjeiden avulla pystyimme lisddma&an korvauskasittelijoiden au-
tonomiaa korvauspaatosten tekemisessa ja sujuvoittamaan korvauskasittelya ja
vaikuttamaan korvauskasittelyyn kaytettyd aikaa. Toimiessamme oikea-
aikaisesti ja antaessamme oikeanlaisia paatoksia pystymme tulevaisuudessa
parantamaan asiakkaan toipumista ja kuntoutusta, asiakkaiden tasa-
arvoisuutta, saavutamme parempaa laatua tyohémme, asiakastyytyvaisyytta ja
pidemmalla aika valilla toivottavasti saavutamme myds myodnteista kehitysta

korvausmenojen osalta.

Seuraavassa luvussa kasitellaan kehittadvan tyontutkimuksen ja ekspansiivisen

oppimisen taustaa, jotka ohjaavat tAman kehittamistydn etenemista.
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4 KEHITTAVA TYONTUTKIMUS

Kehittamistydon metodologisena l&ahestymistapana on tassa tydssa kaytetty so-

veltaen kehittavaa tyontutkimusta.

Kehittava tyontutkimus on saanut alkunsa Suomessa ja sitéa on kehitetty kasva-
tustieteellisessa tutkimuksessa 1980- luvulla tyon ja organisaatioiden kehittami-
seen ja tutkimiseen. Se on kulttuurihistorialliseen ja toiminnan teoriaan seka
ekspansiiviseen oppimiseen pohjautuva tyon tutkimisen ja kehittdmisen meto-
dologia (Toikko & Rantanen 2009, 31). Engestromin (1998) mukaan kehittavan
tydntutkimuksen tehtavana on tuottaa tyontekijoille “peiliksi” konkreettista ha-
vaintoaineistoa omasta tydstaan, siina esiintyvista hairidista ja uutta ennakoivis-
ta ratkaisuista. Lisaksi sen tavoitteena on asettaa tyontekijdille tehtavia aineis-

ton analysoimiseksi ja uuden toimintamallin muodostamiseksi ja soveltamiseksi.

Toiminnan teoria on teoriasuuntaus, joka sijoittuu yhteiskuntatieteen ja kayttay-
tymistieteen valimaastoon. Toiminnan teoria on pikemminkin laaja teoriakehys
tai laaja kasitteellinen kokonaisuus kuin yksittdinen teoria. Kulttuurihistoriallises-
sa ajattelussa alykas toiminta rakentuu sosiaalisissa kaytannodissd muotoutu-
neista toimintajarjestelmista. Toiminnan teorian tarkoituksena on hahmottaa
ihmisen yhteisoéllista toimintaa seka yksiléiden roolia yhteisollisessa toiminnas-
sa. Toiminnan teoria perustuu ajatuksiin ihmisen toiminnan kulttuurihistorialli-
sesta taustasta, toiminnan tilanneriippuvuudesta seka alyllisesta toiminnasta
osana yhteisollisia toimintajarjestelmia. Toiminnan teoriassa sovelletaan neu-
vostoliittolaisen kulttuurihistoriallisen teorian edustajien, erityisesti Lev Vygots-
kin ja Aleksei Leontjevin 1920- luvulla alkanutta pyrkimysta yhdistaa tuolloin
kayttaytymis- ja yhteiskuntatieteissa erillisind nahdyt yksilon ja yhteiskunnan
nakokulmat. Yhdistavana linkkinad yksilon ja yhteiskunnan tasojen valilla on toi-
minnan kuvaaminen ns. toimintajarjestelman kautta. (Engestrom 1987; muutos-

laboratorio.)

Engestrom (1995) on kuvannut toimintajarjestelman (kuva 3.), jonka mukaan

mallin avulla on helpompi hahmottaa toiminnan kokonaisuutta. Se mé&arittda
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yksilon tekojen ja yhteisdllisen toiminnan suhdetta ja se toimii tyovélineena sil-
loin, kun analysoidaan toiminnan sisaisia vaikutusrakenteita. Edelleen toiminta-
jarjestelmalla tarkoitetaan vakiintunutta, tietyn yhteison toimintakaytantéa. Yh-
teis6lla on sisainen tydnjako, vakiintuneet saannot ja erityiset tyovalineet, jotka
tassa tilanteessa kertovat tilanteen vakiintuneisuudesta. Toimintajarjestelmassa
tarkeimp&né nadhdaéan toiminnan kohde. Kohde on se elementti, johon tydnteki-

jat tyollaan pyrkivat vaikuttamaan ja mihin tulokseen pyritddn paasemaan.

Tekija toimintajarjestelméssa voi olla kuka tahansa tyontekija tai tyontekijaryh-
ma. Yhteisolla tarkoitetaan toimintajarjestelmassa niitd osanottajia, jotka kaikki
jakavat saman kohteen. Toimintajarjestelma toimii yhtena kehittavan tyontutki-
muksen periaatteellisista lahtokohdista. Se toimii hyvin kaytdnnénlaheisena
analyysivalineena tyon osatekijoiden erittelyssa ja sen lisaksi se on teoreettinen
malli itse toiminnan rakentumisesta ja siihen vaikuttavista tekijoista. (Engestrom
1995, 41-62. Muutoksentekijoéiden www-sivut 2013.)

Vilineet:
merkit ja tyokalut

Kohde

\ O\ mieli,

/ merkitys e

Saanndot Yhteiso Tyonjako

Kuva 3. Toimintajarjestelma (Engestrém 1987, 1995)

Ekspansiivisella oppimisella puolestaan tarkoitetaan oppimista ja tyokaytannon
kehittamista, jossa tyontekijat itse ratkaisevat nykyisen toiminnan ongelmia tul-
kitsemalla tyon tarkoitusta, kohdetta ja tuotosta uudella tavalla, entista laajem-
massa yhteydessa. Laajemman kokonaisuuden hallitseminen ei ole vain tiedol-
linen kysymys vaan se edellyttdd uusien vdlineiden, tydnjakoratkaisujen ja
saantbjen kehittdmista sekd toiminnan laadullista uudistamista. Kehittdvassa

tyontutkimuksessa voidaan kayttad ekspansiivisen oppimisen syklimaista toi-
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mintatapaa (kuva 4.), jonka tulisi johtaa toimintajarjestelman laadulliseen muut-
tumiseen. Tutkimuksellisen osan syklissa on tarkoituksena ja tehtavana vieda
prosessia eteenpain nk. valiintulolla ja sen jalkeen tuottaa tyontekijoille materi-
aalia omasta tyostaan, hairidtekijoista ja uusien ratkaisujen mahdollisuuksista.
(Engestrom 1995, 87-100.)

1. sykli,
Nykyinen
toimintatapa

5. Sykli 2. Sykli
Uusi toimintatapa, Kaksoissidos:
vakiinnuttaminen ristiriitojen

reflektio analyysi

4. Syki, 3. Sykli
soveltaminen ja .
yleistaminen: Uuden kohteen ja

uuden motiivin

toimintajarjestelm muodostaminen,
An muuttaminen uusi toimintamalli

Kuva 4. Kehittavan tydntutkimuksen sykliset vaiheet (Engestrom 1987, 189)

Syklin ensimmaisessa vaiheessa kartoitetaan kehitettavan asian nykytilaa ja
historiaa. Toisessa vaiheessa suunnitellaan uusia toimintatapoja. Kolmannessa
vaiheessa analysoidaan kasitteet ja uuden toimintamallin luomisprosessi. Nel-
jannessa vaiheessa tehdaén uuden toimintamallin kayttoonotto ja analyysi. Vii-
meisena arvioidaan sitd, miten uusi toiminta on sujunut kaytannén tyossa. (En-
gestrom 1995, 88-96.) Seuraavassa luvussa kasitelladn tarkemmin taman ke-

hittAmistyon etenemisté kehittavan tyontutkimuksen syklien mukaan.
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5 KEHITTAMISTYON ETENEMINEN JA KEHITYSSYKLIT

Taman kehittamistyon tyoskentelyn kaynnistyminen sai alkunsa alkuvuodesta
2013, jolloin vakuutusyhtiélla ja VKK:lla oli yhteispalaveri koskien toimintakyky-

kuntoutuksen korvauskasittelya ja yhteistyota.

Taman palaverin jalkeen kutsuttiin koolle vakuutusyhtion edustajia 8.2.2013,
jossa mukana olivat vakuutusyhtion henkilokorvausten korvauspaallikko, palve-
lupaallikkd, kuntoutussuunnittelija, kaksi korvausasiantuntijaa ja kehittdmistyon
tekija. Tapaamisessa hyvaksyttiin kehittamistydn tekeminen ja sovittiin alusta-
vista tavoitteista ja aikataulusta. Kehittdmistyélle nahtiin tarve ja se katsottiin
ajankohtaiseksi toteuttaa. Tapaamisessa esitettiin kehittamistytlle yhdeksi ta-
voitteeksi miettia, miten toimintakykykuntoutuksen korvauskasittelyd voitaisiin
kehittaa niin, ettéa korvauskasittelijat pystyisivat jatkossa toiminaan entista itse-
naisemmin. Tapaamisen perusteella kehittamistyosta laadittiin tarkempi suunni-
telma, jonka korvauspadllikkd hyvaksyi saatuaan kehittamistyodlle juridisen hy-
vaksynnan organisaation lakiosastolta helmikuun lopussa 2013.

Kehittamistyohon osallistuvat henkilét nimettiin myds tapaamisen lopulla. Tyo6-
ryhmaan kuuluvaksi valittiin sellaisia henkildit, joilla on osaamista ja asiantunti-
juutta kuntoutusasioiden hoitamisesta. Tyéryhman tyontekijoiksi valittiin kuntou-
tussuunnittelija, kaksi korvausasioiden asiantuntijaa seka itse kehittdmistyon
tekija. Ohjausryhmassa toimivat edellisten tyontekijoiden lisaksi korvauspaallik-
ko, joka toimii kehittamistydssa kehitettéavien toimintaohjeiden ja prosessimallien
oikeellisuuden ja korvauksiin vaikuttavien asioiden tarkastajana. Tyodyhteison
esimies toimii kehittdmisprosessin tydelaman vastuuhenkiléna ja tydyhteison ja
kehittdmisprosessin kaytdnnon asiantuntijana. Ohjausryhman tehtavdna on
seurata ja ohjata kehittamistyon etenemistad. Tyoryhma toimii aktiivisena tyon
kaytdnnon toteuttajana yhdessa tydyhteison tyontekijoiden kanssa. Varsinaises-
ti itse kehittamistyon tekijdna toimin vastuussa nk. tutkijana, jolloin toimin vas-

tuullisena kehittamistydn asiantuntijana tehtavanani kehittdmisprosessin toteut-
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tamisen, yllapitdmisen ja edistymisen varmistaminen. Lisaksi toimin aineiston-

keruun ja sen analysoinnin vastuuhenkiléna.

Seuraavassa kuvassa nahdaéan kehittamistyon eteneminen ja lahikehityksen

vyohykkeet:

*Nykyinen toimintatapa
*Historia, Kevat 2013

*Nykytilan analyysi
sryhméhaastattelu 6.3.5, kevat 2013 ja kesé 2013

*Uuden prosessimallin kehittaminen, syksy 2013
*Uusien toimintaohjeiden laatiminen syksy 2013

*Perehdystys uudesta prosessimallista ja toimintaohjeista, lokakuu 2013.

kehitysh *Uuden prosessimallin ja toimintaohjeiden kayttoonotto, 1.11.2013
poteesi

» KehittAmistyon valmistuminen (joulu 2013)

*Uuden toimintamallin arviointi ( syksy 2014- kevét 2015)

Kuva 5. kehittamistyon eteneminen ja toimintakykykuntoutusvahinkojen korva-
uskasittelyn lahikehityksen vydhyke.

Seuraava tapaaminen jarjestettiin 19.3.2013 yhtion tiloissa. Tassa palaverissa
esiteltiin kehittamistyon tarkennettu suunnitelma ja lisdksi tyéryhmassa mietittiin
alustavasti toimintakykykuntoutusvahinkojen ideaaliprosessia ja apuvalinepro-

sessia.

20.3.2013 tyodyhteison yhteisessa tiimipalaverissa esiteltiin kehittdmistyon taus-
ta ja lahtokohdat, tarkoitus ja tavoite. Lisdksi palaverissa toteutettiin nykytilan
kartoitus. Kartoitus toteutettiin pienryhmatekniikalla 6.3.5, joka on yksi ryhma-
haastattelumuoto.
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Kehittamistyon historia-analyysia varten oli jo helmi-maaliskuussa hankittu data-
aineisto yhtion tietokonejarjestelmasté. Data-aineisto koostui sattumanvaraisesti
poimituista 15 vahinkotapauksesta, joissa oli maksettu korvauksia toimintakyky-

kuntoutukseen tehdyilla maksukoodeilla.

Toukokuussa 23.5.2013 jarjestettiin yhteistydssa VKK:n kanssa koulutustilai-
suus, jossa VKK Kkertoi toimintakykykuntoutuksesta yleisesti ja liséaksi kaytiin
tarkemmin [&pi yhteistydssa kehitelty prosessimalli toimintakykykuntoutusasioi-
den hoitamisesta.

Touko- ja kesakuu oli data-aineiston ja ryhmé&haastattelun aineistojen ana-
lysointia. Elokuun puolessa vélissa tydyhteison tiimipalaverissa kaytiin lapi alus-
tavia tuloksia ja kehittdmishaasteita, joita aineistojen pohjalta oli noussut esille.
Palaverissa nostettiin esille viisi keskeista kehittAmishaastetta ja naista kaytiin
viela keskustelua. Nyt kun oli saatu esille konkreettiset kehittamiskohteet, oli
hyva luoda keskustelua siita, miten juuri nadihin haasteisiin voitaisiin vastata.
Kehittamistyon tekija laati muistiinpanoja kaydysta keskustelusta, jonka perus-

teella saatiin lisdaineistoa peiliksi aikaisemmalle tiedolle.

Tybryhméan kanssa sovittiin erikseen seuraavat viisi tapaamista yhtion tiloissa
videoneuvotteluina, koska tydryhmaan kuului henkilditd Espoosta ja Turusta.
Palaverit toteutettiin 1,5-3 tunnin mittaisina. Jokaiselle tyoskentelykerralle laadit-
tiin erilliset etenemissuunnitelmat, jotka sisalsivat aikataulun ja tydskentelyyn
siséltyvien tehtavien ohjeistukset. Jokaisesta palaverista laadittiin poytakirjat ja
edellisen kerran poytakirja kaytiin aina lapi seuraavan tyoskentelykerran alussa.
Palaverien vélissa tydskentelya toteutettiin yksin ja paritydskentelyna.

29.8.2013 tyoryhman palaverissa kaytiin lapi analyysien tulokset. Analyysin
tuloksia (joka toimi peiliaineistona) kaytiin lapi tarkemmin ja sieltd nousi esille
viisi sellaista asiaa joihin nahtiin tarve lahtea vastaamaan. Lisakeskustelua kay-
tiin siitd, tulisiko naita viitta asiaa viela mahdollisesti rajata. Tassa palaverissa
paatettiin, ettd lahdemme kehittdmaan selkedd toimintaprosessia vaikeasti

vammautuneiden henkildiden toimintakykykuntoutusasioiden hoitamiseen ja
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siihen liittyvia kaytannon toimintaohjeita sek& prosessimallia apuvalineiden osal-
ta. Sovittiin tydskentelyn jakamisesta ja sovittiin seuraavan palaverin ajankohta.

13.9. ja 24.9.2013 ty6éryhmassa tydskenneltiin intensiivisesti ja esiteltiin pari-
tydskentelyn tuloksena saatuja malleja ja ohjeita. Liséksi tehdyt tuotokset esitel-
tiin korvauspaallikélle ja palvelupéaallikélle. Vield jouduttiin selvittamaan erinais-
ten asioiden korvauskaytanttja ja juridiikkaa, jotta laaditut ohjeet ja prosessi-
mallit noudattavat tapaturmavakuutuslakia ja yleistd korvauskaytantta. Laaditut
prosessimallit ja toimintaohjeet saivat hyvaksynnan. Palaverissa paatettiin
my0s, ettd uusien ohjeiden kayttéonotto tulee tehda viela 2013 vuoden puolella.

Tata varten paatettiin seuraavan tapaamisen ajankohdaksi 3.10.2013.

3.10.2013 palaverissa paatettiin, ettd uudet prosessimallit ja toimintaohjeet lan-
seerataan erillisten koulutustilaisuuksien avulla henkiléstolle. Palaverissa laadit-
tiin koulutustilaisuuksien siséallét ja aikataulu sek& sovittiin kouluttajista. Ajan-
kohdaksi sovittiin 15.10 ja 29.10.2013. Asiakaspalvelun takaamiseksi tilaisuuk-
sia jarjestettiin kaksi, etteivat kaikki osallistuisi koulutukseen samanaikaisesti.
Tilaisuudet pidettiin videoneuvotteluina Espoon ja Turun valilla. Kaksi koulutta-
jaa osallistui tilaisuuksiin Espoossa ja kaksi Turussa. Koulutukset jarjestettiin

samansisaltdisina.

10.10.2013 pidettiin viimeinen palaveri, jossa kaytiin l&pi tehdyt prosessimallit ja
toimintaohjeet, seka tarkennettiin koulutustilaisuuksien materiaalit. Koulutustilai-
suuksia varten oli tehty esimerkkeja, joiden avulla pienryhmissa paastiin kasitte-

lem&éan uusia ohjeita kdytannossa.

15.10 ja 29.10.2013 jarjestettiin koulutustilaisuudet, jotka onnistuivat hyvin ja
herattivat myonteista keskustelua, joka osaltaan toimi suorana palautteena sille,
ettd kehittdmistydlla on saatu myonteistd kehitystd aikaiseksi. Virallisesti pro-

sessimallien ja toimintaohjeiden kayttdonotto tapahtui 1.11.2013.

Seuraavaksi kuvataan tarkemmin kehityssyklin jokaista vaihetta ja kaydaan ne
l&pi yksityiskohtaisemmin. Talla pyritdén tiedon lapinakyvyyteen ja saadaan sel-
ville toimintakykykuntoutusvahinkojen korvauskasittelyn nykytila ja kehittamis-
tarpeet. Naiden perusteella pystytdan sitten luomaan uutta toimintamallia. Jo-
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kaisen kehitysvaiheen tiedoilla on tarked merkitys siirryttdessa syklin seuraa-
vaan vaiheeseen. Aikaisemmat tiedot ohjaavat ratkaisemaan ristiriitoja ja luo-

maan uusia kehityshypoteeseja.

5.1 Historiallinen analyysi

Kehittavan tyontutkimuksen vaiheiden mukaan nykyisen toimintatavan ja on-
gelmien etnografian jalkeen siirrytd&n toiminnan kehityshistorian ja nykyristiriito-
jen analysointiin. Tassa vaiheessa voidaan erotella kolme eri vaihetta. a) histo-
riallinen analyysi, b) nykytoiminnan analyysi seka c) lahikehityksen vyéhykkeen
hahmottelu. Taman kehitysvaiheen erittelyssa tulee ratkaista muutamia tutki-
muksellisia peruskysymyksia, joiden avulla paastaan eteenpain. Mista historial-
lista aineistoa kootaan ja minkélaisista toiminnan piirteista tietoa halutaan, miten
toiminnan kehitys jaksotellaan ja miten toiminnan muutokset selitetdan. Lisaksi
tulee paattad, minkalaista aineistoa historiallista analyysia varten kootaan. Toi-
mintajarjestelman rakenne ja toiminnan laadullisen muutoksen kehityssykli toi-
mivat pitkalti aineiston kerddmisen perusteena. Ristiriitojen syntymisen ja nii-
den ratkaisemisen perusteella paastaan siirtymaan kehitysvaiheesta toiseen.
(Engestrom 1995, 135-138; Engestrom 2002, 135-136.)

Historiallinen analyysi antaa vastauksia ja tietoa siité, millaisia kaytantoja tydyh-
teisbssa on, millaisia ajattelutapoja ja valineitd on kaytdssa (Engstrom 1995,
139.) Toimintakykykuntoutuksen korvauskasittelyn toimintaprosessin historialli-
nen analyysi antaa meille vastauksia siihen, millaista toimintamallia toimintaky-
kykuntoutuksen kasittelyssad on aikaisemmin kaytetty ja millaisia ristiriitoja kor-

vauskasittelyssa on ilmennyt vuosien 1998-2012 aikana.

Historiallinen analyysi ei ole koskaan taydellinen ja sita voidaankin kayttaa ja
hyodyntaa eri tasoilla. Ammattialan tai organisaation tydyhteison kehittymista
tarkastellaan yhteisoOhistoriallisessa analyysissa. Kohdehistoriallisessa analyy-
sissa jaljitellaéan tutkittavan toiminnan kehitysvaiheita ja ristiriitoja nimenomaan
kohteen kehityksen kautta. Teoriahistoriallisessa analyysissa puolestaan eritel-
la&n toiminnassa kaytettyja valineita, kasitteitd, malleja ja teorioiden kehitysta.
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Tama analyysi on tarke&, koska siina paikallisen erityistoiminnan lisaksi organi-
saatiotasolla kehitysvaiheissa sovelletaan yleisia kasitteellisia valineita ja kuva-
ustapoja. Tama tarkoittaa, ettd ne valittyvat tyo- ja toimintaohjeiden seka saan-
ndsten kautta paikalliseen toimintaan. Vaikka ylla olevat historiallisen analyysin
nakdkulmat ovat olleet ensisijaisina, voidaan mukaan ottaa nakdkulmaksi vaik-
ka saantohistoriallinen analyysi, jossa keskitytddn kyseisen toiminnan laki- ja
saanndspohjan kehitykseen. (Engestrom 2002, 135-137; Virkkunen 2005, 5-6.)

5.1.1 Aineiston kerddminen historiallista analyysia varten

Historiallista analyysia tehtdessa kaytetaan yleensa dokumentteja ja suullista
tietoa (Toikko & Rantanen 2009, 142). Historiallista kehitysta kuvaavat tyoyhtei-
sossa vallitsevat kaytannot, silla ne voivat olla peraisin kaukaa menneisyydesta.
Ensimmainen kehityshypoteesi syntyy toiminnan kehityshistorian analyysin tu-
loksena, joka on kuvaus historiallisista kehitysvaiheista ja niiden sisalla synty-
neista ristiriidoista (Engestrom 2002, 137-139).

Toimintakykykuntoutuksen korvauskasittelyyn vaikuttavat tapaturmavakuutusla-
ki, paivitettavat valtakunnallisesti kaytdssa olevat korvauskaytannot seka sosi-
aali- ja terveydenhuollon kehittyminen. Tassa kehittamistytssa historiallisessa
analyysissa on kaytetty soveltaen kohdehistoriallista analyysia seka saantdhis-
toriallista analyysia. Kohdehistorian analyysissa keskityttiin toimintakykykuntou-
tuksen korvauskasittelyn toimintamallin kehitysvaiheisiin ja siina ilmenneisiin
ristiriitoihin. Tarkeaa oli rajata se, millaista aineistoa kootaan, jotta toiminnan
laadullisen muutoksen kehityssyklit tulisivat nakyviin. Mielenkiintoiseksi historia
analyysissa nousee saantohistoriallinen nakdkulma ja tarkastelu, miten vuonna
2005 voimaan tullut tdyskustannusvastuu ja myéhemmin lait ja asetukset laa-
kinnallisestd kuntoutuksesta ja apuvdlineistd seka uusi terveydenhuoltolaki
(30.12.2010/1326) nakyvat toimintakykykuntoutusvahinkojen korvauskasittelys-
sa. Onko muutoksilla vaikutusta toimintakykykuntoutuksen vahinkoasioiden kor-

vauskasittelyyn ja miten muutokset ilmenevat kehityssyklin eri vaiheissa.
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Aineiston analysoinnissa kaytetddn sisallonanalyysia, jolla pyritddn ensin saa-
maan tutkittavasta ilmiéstad kuvaus tiivistetyssd muodossa. Taman jalkeen kay-
tetdan kehittdvan tyontutkimuksen toimintajarjestelmén rakennetta aineiston
analysoinnin analyysirunkona. (Kyngas & Vanhanen 1999, 4-7; Tuomi & Sara-
jarvi 2009, 103-104.)

Historiallista analyysia varten tehtiin tietokoneella haku vahinkotapauksista, jos-
sa etsittiin vaikeasti vammautuneita henkiloita, joille on korvattu toimintakyky-
kuntoutusta. Hakutekijoind olivat tietojarjestelmissa kaytettavat korvausten
maksukoodit. Hakuun kaytettiin pydratuolia, proteesia ja asunnonmuutostdita
sekd palveluasumisen maksukoodia. Haun perusteella valittiin kasiteltavaksi
viisitoista vahinkoa, joista kolmetoista hyvaksyttiin analyysiin tarkasteltavaksi ja
jotka tayttivat valintakriteerit. Haun tuloksena olleiden vahinkojen sattumisvuo-
det osuivat vuosille 1998-2011. Kirjallista dokumentaatiota ja kasittelymerkinto-
ja vahingoista oli kolmenlaista. Kasinkirjoitettuja kasittelymerkintéja vuoteen
2003 saakka, sdhkoinen nk. vanha kasittelylehti vuodesta 2003 alkaen ja uusi
kasittelymerkinttja varten oleva sahkdinen kasittelylehti, johon on siirrytty vuon-
na 2011. Kirjauksia vahinkotapauksista oli 7-34 sivua vahinkoa kohden. Kirjauk-
set pitivat sisallaan kaiken sen, mitd vakuutusyhtiéssa on vahinkotapahtumasta
kirjattu yl6s. Hankitun aineiston ker&dmisen paaléhtokohtana oli, etta talla tie-
dolla saadaan selke& kuva siitd, millainen toimintamalli on ollut k&aytdssé toimin-

takykykuntoutusvahinkojen korvauskasittelyssa aikaisemmin.

Se, kuinka paljon minun tutkijana tuli aineistoa selvittaa, ei ollut tiedossa etuka-
teen, enka ollut sitéa etukateen miettinyt. N&ain jatkoin aineiston analysointia niin
kauan, kunnes samat asiat alkoivat kertaantua. Tassé vaiheessa katsoin aineis-
ton riittavaksi eli saavuttaneen saturaatiopisteen (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara
2008, 177). Hirsijarvi ym. tuovat esille myos, etta tutkijan oma tieto asiasta vai-
kuttaa siihen, miten han aineistoa analysoi ja millaista tietoa han keratessaan
loytaa ja huomaa. Itsellani on aikaisempaa kokemusta toimintamalleista ja hoi-
toprosesseista seka toimintakykykuntoutuksesta ja terveydenhuollon asiakastie-

tojen kirjaamisesta aikaisempien koulutusten kautta. Aikaisemman tiedon va-
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lossa minulla on ollut helpompi ymmartaa kirjattuja tietoja ja hahmottaa vallitse-

vaa toimintamallia.

Aloitin analyysin tekemisen laatimalla jokaiselle vahinkotapaukselle oman toi-
mintajarjestelman mallin, johon kerdsin materiaalia kasittelymerkinndista. Toi-
mintajarjestelman malleja tuli yhteensa 13. Kirjattuani kaikki ja luettuani ne ker-
taalleen kaikki lapi, alkoi seitsemannen vahinkotapauksen kohdalla tapahtua
kertaantumista ja tédssa vaiheessa toimintakykykuntoutusasioiden korvauskasit-
telyn toimintamalli hahmottua. Neljannella lukukerralla ja k&sitteiden seké toi-
mintatapojen jarjestelemisella seka aineiston ryhmittelylla sain kuvattua toimin-
tamallin, joka kuvaa toimintakykykuntoutusvahinkojen korvauskasittelya (kuva
6.)

Paperi ja kynad
Omat muistiinpanot
Takon kiertokirjeet
Vkk:n ohjeet

Va"neet Asiantuntijakeskeinen,
tapauskohtainen
ratkaisumalli

Tulos

Lt Tekijat =~ Kohde
uristi
Korvausasiantuntija TOIMINTA!_(YKYKUNTOUTUKSEN

KORVAUSKASITTELY

Saannot Yhteiss Tyénjako
€Iiso

- Tapaturmavakuutuslaki
- Kuntoutuslaki Vakuutusyhtién Vakuutusyhtio
- Kansanterveyslaki henkilokorvausyksikko Kunta

- Erikoissairaanhoitolaki
- Takon kiertokirjeet

Kuva 6. Toimintakykykuntoutuksen korvauskasittelyn malli.

Taman jalkeen lisasin tekemiini toimintajarjestelman malleihin toimintakykykun-
toutukseen liittyvat sdanto- ja lakiuudistukset. TdAman avulla oli mahdollisuus

tarkastella toimintamallin mahdollisia muutoksia vuosien varrella.
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Aloitin aineiston pelkistamisen ja ryhmittelyn uudelleen. Kavin toimintamalliin
liittyvat kirjaukset uudelleen lapi ja jarjestin ne aikajarjestykseen vuosittain. Ta-
man perusteella sain esille kaksi kehityskohtaa eri aikakausille. Nama kuvaavat
toimintakykykuntoutusvahinkojen korvauskasittelyssd tapahtuneita suunnan-
muutoksia ja merkittavimpia korvauskasittelyyn vaikuttaneita tekijoita (taulukko
1).

Yhteisohistoriallinen Sdantohistoriallinen

analyysi (toiminnan analyysi (toiminnan
kehitysvaiheet) kehitys sdanndspoh-
jan perusteella)
Toimintakykykuntoutusvahinkojen | Kasittelymerkinnat Korvauskasittelyyn
korvauskasittelyn toimintajarjes- vahinkotapauksista liittyvat sddntdomuu-
telma tokset
Takymuutos 2005,
Terveydenhuoltolaki
31.12.2010
Yhteiso
Toimijat
Tyonjako
Saannot
Vilineet

Taulukko 1. Toimintakykykuntoutuksen korvauskasittelyn kehitysvaiheiden ana-
lyysi.

Toimintakaytantéjen kehittyminen ja muutokset vuosien varrella olivat kiinnos-
tuksen kohteena ja tata vaihetta selvitettdessa yhteisohistoriaan liittyva kohde-
ja teoriahistoria seka saantohistoria nivoutuivat toisiinsa aineistossa. Aineistoa
kirjatessa, lisasin muistiinpanoja omista havainnoista ja ajatuksista liittyen toi-
mintakykykuntoutuksen korvauskasittelyssa tapahtuneisiin muutoksiin. Seuraa-
vasta kuvasta kay ilmi, miten tayskustannusvastuun voimaantulo 2005 on vai-

kuttanut toimintakykykuntoutusvahinkojen korvauskasittelyyn.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Péivi Rantapaju




39

Asiakastietojarjestelma
Kasittelylehti
Muistiinpanot

Vilineet
Vakuutusyhtion
méaarittelema
Hoito- ja palvelu
Tulos
— Tekijat Kohde
aakari \
Juristi TOIMINTAKYKYKUNTOUTUKSEN
Korvausasiantuntija KORVAUSKASITTELY
Saannot - Tyonjako
Yhteiso
Tapaturmavakuutuslaki Vakuutusyhtion Vakuutusyhtis
Kuntoutuslaki henkilokorvausyksikkd Kuntoutuslaitokset
Kansanterveyslaki VKK
Erikoissairaanhoitolaki Apuvilinepalveluntuottajat
Takon kiertokirjeet Asiakas
VKK:n ohjeet Kunta

TAKY- 2005

Kuva 7. Toimintakykykuntoutuksen korvauskasittelyn malli Téaky-aikana.

Ennen vuotta 2005 toimintakykykuntoutusvahinkojen korvauskasittelya tehtiin
vakuutusyhtiossa laakari- ja asiantuntijajohteisesti ja tyonjako oli paasaantoi-
sesti vakuutusyhtion ja kunnan valilla. Toki kuntoutusta korvattiin myos suoraan
yksityisille kuntoutuslaitoksille ohjeiden ja asetusten mukaisesti. Apuvélineiden
ja muun laékinnéllisen kuntoutuksen korvattavuudesta paatettiin tapauskohtai-
sesti. Ratkaisujen tekoa ohjasi voimassa oleva tapaturmavakuutuslaki, kuntou-
tuslaki ja kansanterveyslaki, erikoissairaanhoitolaki sekd TAKOn antamat kier-
tokirjeet korvauskaytanndista. Taman aikakauden korvauskasittelya voidaan
kuvailla asiantuntijalahtdisend, tapauskohtaisena suunnittelemattomana toimin-
tana. Toimintamallin mukaisesti kuntoutusta ei valttamatta pystytty toteuttamaan
oikea-aikaisesti ja kuntoutusratkaisun saaminen saattoi kestd& kohtuuttoman

kauan.

Vuonna 2005 tayskustannusvastuun tullessa voimaan toimintakykykuntoutus-

vahinkojen korvauskasittelyssakin voidaan néhda selkeé ero (kuva 7). Tayskus-
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tannusvastuu (lisdksi tapaturmavakuutuksen kuntoutuslain 78:n muutokset)
mahdollisti muun muassa vakuutusyhtion paattaa ja valita asiakkaiden hoito ja
kuntoutuspaikka. Tyodnjaollisesti tama merkitsi, ettd kunnan ja vakuutusyhtién
lisdksi toimintakykykuntoutuksen vahinkoasioiden hoitamiseen tulivat vaikutta-
maan enemman myods yksityiset kuntoutuslaitokset sekad yksittdiset apuva-
linepalveluntuottajat. Vakuutusyhtiolla oli mahdollisuudet antaa asiakkaille suo-
raan maksusitoumuksia apuvdlineisiin ja laitoskuntoutukseen seka avoterapioi-
hin. Nain asiakkaille mahdollistettiin nopeampi palvelu ja kuntoutukseen paasy-
kin nopeutui. Kunnan hoitovastuu ja rooli jai taka-alalle tassa vaiheessa. Vakuu-
tusyhtid ohjasi asiakkaiden kuntoutusta ja hoitoa. Edelleen tassa vaiheessa
korvausratkaisuja tehtiin asiantuntijaléhtéisesti. Tyodta jonkin kuntoutuksen kor-
vaamiseksi ja ratkaisun tekemiseksi tehtiin edelleen niin laakareiden, juristien

kuin korvausasiantuntijoiden puolesta.

Myds VKK tekee selvitystyota vakuutusyhtion toimeksiantojen perusteella esi-
merkiksi auton ja asunnon apuvalineiden tai muiden kalliiden ja epéatavallisten
apuvalineiden korvattavuuden ratkaisussa. VKK:n tarkoituksena on selvittda ja
tarkistaa, onko jokin apuvaline korvattava tapaturmavakuutuslain perusteella,
huomioiden asiakkaan vamma ja sen rajoitteet. Tassa vaiheessa oli jo siirrytty
sahkoiseen tietojen kasittelyyn ja erilaisia ohjeita korvaamiseen oli alettu kirjata
saannénmukaisesti muistiin. Tamén aikakauden toimintaa voidaan kuvata pirs-
taleiseksi ja edelleen vakuutusyhtion ohjaamaksi toimintamalliksi. Asiakkaan
nakokulmasta palvelu oli varmasti yksiloidympé&a ja nopeampaa aikaisempaan

verrattuna.

Vuonna 2008 ja 2009 nahd&aan seuraavat muutokset. Aineistosta kay selkeé&sti
esille, ettd kuntoutusta ei endd myonnettykdaan yhtioon saapuneilla yksityisen
kuntoutuslaitoksen kuntoutusselosteiden perusteella eikd avoterapeuttien lau-
suntojen perusteella. Kirjauksista kay ilmi, ettd ennen kuntoutuksen myéntamis-
ta tulee yhtiéssa olla julkisen terveydenhuollon laatima kuntoutussuunnitelma,
jonka perusteella vasta ratkaistaan kuntoutuksen korvaamisesta. Vakuutusyhti-
on toimintakykykuntoutusasioiden korvauskasittely oli télla aikakaudella selke-

assa ristiriidassa asiakkaan kokonaishoidon ja kuntoutuksen kanssa seka kun-
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toutuksen yleisten tavoitteiden kanssa. Erillisen&d havaintona ja omien muistiin-
panojen perusteella tehtiin my6s se, etté asiakkaiden kotikunnalla ei valttamaéatta
ole lainkaan tietoa, ettéa heidan kunnassaan asuu vaikeasti vammautuneita hen-
kiloita. Myds asiakkaan asema muiden oikeuksien ja velvollisuuksien osalta
omassa hoito- ja kuntoutusprosessissa saattoi olla "hamaran” peitossa vakuu-
tusyhtion korvatessa hoidot ja kuntoutukset suoraan yksityisilla palveluntuottajil-
la. Seuraavassa kuvassa nahdaan toimintamalli, joka kuvaa vuosien 2008—
2009 toimintakykykuntoutuksen korvauskasittelya. Huomioitavaa on, etta tieto

uuden terveydenhuoltolain voimaantulosta oli jo tiedossa.

Asiakastietojarjestelma
Kasittelylehti
Tietokoneella olevat ohjeet

Vialineet o
Vakuutusyhtion ja
palveluntuottajien
maarittelema kuntoutus

Korvausasiantuntija

Juristi Tekijat
Korvauskasittelija \

Tulos

TOIMINTAKYKYKUNTOUTUKSEN

KORVAUSKASITTELY
Saannot Tyonjako
Yhteiso

Tapaturmavakuutuslaki Vakuutusyhtion Vakuutusyhtio
Kuntoutuslaki henkilokorvausyksikkd VKK
Kansanterveyslaki Apuvélinepalveluntuottajat
Erikoissairaanhoitolaki Kunta
Takon kiertokirjeet Asiakas
VKK:n ohjeet
TAKY- 2005

Suurvahinkofoorum/SVF

Kuva 8. Toimintakykykuntoutuksen korvauskasittelyn toimintamalli vuosina
2008-20009.

Vakuutusyhtion vastuulla on korvata sille tapaturmavakuutuslain ja kuntoutus-
lain perusteella maaritellyt korvaukset (628/1948, 625/1991). Kunta on vastuus-

sa asiakkaiden hoidosta ja kuntoutuksesta sekd niiden suunnittelusta ja toteu-
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tuksesta. Jokaiselle kuntoutusta tarvitsevalle on laadittava julkisen terveyden-
huollon kuntoutussuunnitelma (Terveydenhuoltolaki 1326/2010, 298).

Kun tiedostamme oman vastuumme monikanavaisessa kuntoutuksen palvelu-
jarjestelmassa ja ymmarramme muun palvelujarjestelman toiminnan ja siind
tapahtuvat muutokset, voimme lahted kehittdmaan omaa toimintaamme niin,
ettd voimme omalta osaltamme tayttda kuntoutukselle laadittuja tavoitteita oi-
kea-aikaisuuden, yhdenvertaisuuden ja yhteistytn nakokulmasta (Hallitusohjel-
ma 2011, 55). Dokumenttien merkintdjen mukaan oltiin siirtymé&ssé toimintamal-
liin, jossa tyonjako saa uuden jarjestyksen toimintajarjestelmassa ja tdma on
hahmotelma tyon nykyisista ristiriidoista. Edella tdsséa luvussa kuvattujen histo-
riallisten kehitysvaiheiden tunnistaminen antaa pohjan tulkita niita erilaisia toi-
mintakaytantoja ja ajattelutapoja, joita eri kehitysvaiheissa on (Engestrém 2002,
139).

Seuraavassa luvussa tehdaan kuvaus toimintakykykuntoutuksen nykytilasta ja
ristiriidoista. Se kuvaa jonkun toiminnan osatekijan kehittymista muiden edelle
toisten osatekijoiden joutuessa yhteentdrmaykseen sen kanssa (Engestrom
2002, 139). Nykytoiminnan analyysissa hankitaan tietoa toimintakykykuntoutuk-
sen korvauskasittelyyn liittyvista haasteista ja siitd, miten korvauskasittelya voi-

daan jatkossa kehittaa.

5.2 Toimintakykykuntoutusvahinkojen korvauskasittelyn nykytilan analyysi

Ensimmainen kehityshypoteesi sisédltdad kuvauksen toimintakykykuntoutuksen
korvauskasittelyn nykyisista ristiriidoista ja se perustuu aikaisempaan doku-
menttitietoon ja muistitiedon erittelyyn. Ristiriidat esiintyvat yleisluontoisina ja
alustavina ajatuksina (Engestrom 1995, 139). Nykytilan analyysilla p&&staan
nayttdmaan, miten nama toisen asteen ristiriidat tulevat esille k&ytannossa.
Samalla voidaan testata ja kehittd& aikaisemmassa historiallisessa analyysissa
syntynyttd toimintamallia. Ristiriitojen esiintymista kaytdnndssa on kehittavan
tydntutkimuksen nykytoiminnan ristiriitojen analyysin rakenteessa kuvattu "har-

maana vyohykkeend”. Se tarkoittaa sellaista tekemisen aluetta, jolloin tydnteki-
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jat tyoyhteisdssa jatkuvasti murtavat virallisten normien ja annettujen ohjeiden
rajoja. Kehittdvassa tyontutkimuksessa juuri ndaiden poikkeamien tunnistaminen

ja tulkinta ovat keskeisia (Engestrom 1995, 140).

Historiallisen analyysin viimeisesséa vaiheessa tultiin siihen tilanteeseen, jossa
toimintakykykuntoutuksen korvauskasittelyssa on lahdetty toteuttamaan uuden-
laista toimintamallia eli kuntoutuksen korvaamisen edellytyksend on julkisen
terveydenhuollon laatima kuntoutussuunnitelma ja julkisen terveydenhuollon
kokonaishoidollinen vastuu asiakkaista. Taman toimintamallin kayttéonotto on
muodostanut ristiriitoja ja karjistynytta tilannetta asiakkaiden, asiakkaan koti-
kunnan, terapeuttien, apuvalinepalveluntuottajien ja vakuutusyhtion valilla. Li-
saksi organisaation tydyhteisdssa on karjistynyt ristiriita kuntoutusasioiden kor-
vausratkaisujen tekijoiden valilla. Uuden tydtavan opetteleminen on tyolasta ja
vaatii paljon resursseja. Engestrom (2002, 90) tuo esille myds, ettda vanhaan
toimintatapaan ei myoéskaan voida palata. Jotta saamme selville ndma ristiriidat,
tarvitaan valitason analyysia. Analyysivélineita ei ole valmiina tarjolla, vaan ne
taytyy rakentaa juuri kasilla olevan kehitystyon siséllolle sopiviksi. Tyokaluksi

taman kehitystyon nykytilan selvittamiseksi valikoitui 6.3.5 ryhméahaastattelu.

5.2.1 6.3.5 Ryhmé&haastattelu

Pienryhmatekniikka 6.3.5 on erdénlainen ryhmahaastattelun muoto, jota voi-
daan kayttdd tutkimuksissa tiedonkeruumenetelm&nd. Ryhmahaastattelu on
yleensa tehokas tiedonkeruumenetelma, jolla saadaan paljon informaatiota, se
on nopea ja kustannuksiltaan huokea. Menetelman avulla saadaan haastatel-
luksi useita ihmisia ja sitéd voidaan kayttaa hyvinkin monenlaisiin tarkoituksiin.
6.3.5 pienryhmatekniikka poikkeaa normaalista ryhméahaastattelusta siten, etta
haastattelijan ei tarvitse kontrolloida ja hallita ryhmé&éa samalla tavalla, koska
esimerkiksi dominoivat henkilt eivat voi peittaa hiljaisten osallistujien keskuste-
luyrityksia. 6.3.5 pienryhmaétekniikka on hiljainen ryhméhaastattelu, jossa jokai-
nen ryhman jasen on tasavertainen keskendan ja jokainen saa ilmaista oman

mielipiteensa (Kajaanin Amk:n www-sivut 2013).
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Haastattelutekniikka

numero 6 merkitsee osallistujien maaraa, numero 3 jokaisen osallistujan saa-
maa lomakkeiden maaraéa. Jokainen haastateltava kirjoittaa jokaiselle kolmelle
lomakkeelle itsesté haasteelta/ongelmalta juuri silla hetkella tuntuvan asian liit-
tyen toimintakykykuntoutusvahinkojen korvauskasittelyyn liittyen. Nain jokaiselta
syntyy kolme haastetta. Taman jalkeen jokainen lahettdd lomakkeen vasemmal-
la puolella istuvalle henkilélle, joka kirjoittaa naihin kolmeen haastee-
seen/ongelmaan oman ratkaisuehdotuksen. Taman jalkeen lomakkeet siirre-
taan taas vasemmalla puolella istuvalle henkil6lle, joka vastaavasti kirjoittaa
omat ratkaisuehdotuksensa saamiinsa haasteisiin. Nain jatketaan kunnes kaikki
ovat antaneet omat ratkaisuehdotuksensa jokaiseen haasteeseen. Numero viisi
tarkoittaa siis saatujen vastausten maaraa lomaketta kohden (Kajaanin Amk:n

www-sivut 2013).

5.2.2 Haastattelun toteuttaminen ja tulokset

Haastattelu toteutettiin organisaation toimitilojen isossa neuvotteluhuoneessa
tyoyhteison tiimipalaverissa. Ennen haastattelun aloitusta kerroin osallistujille
tama kehittamistyon taustaa ja tavoitteet. Lisaksi kerroin osallistujille, mika tama
6.3.5 pienryhmatekniikka on ja miten tallaisessa tilanteessa toimitaan. Samalla
kun jaoin kaikille osallistujille lomakkeet ja kynat, kertasin toimintaohjeet ja ker-
roin, ettd heille oli maaritelty tietty aika kutakin vastausta kohden, jotta koko
haastattelu saadaan kaytya lapi saman istunnon aikana. Ennen kuin aloitimme,
selvisi, etta kahden tyontekijan on poistuttava kesken haastattelun. Sovimme,
etta he osallistuvat kuitenkin niin kauan kuin pystyvét ja kaikkia heidan vastauk-
siaan kaytetddn, vaikka he eivat kaikkiin ehdi vastata. Haastattelun alkaessa
esitettiin kaksi tarkentavaa kysymysta liittyen siihen, millaisia asioita lomakkei-
siin kirjataan. Haastattelun alussa kévi pieni puheensorina, kun osallistujat yritti-
vat loytaéd oikeanlaisia asioita lomakkeisiin. Tama kuitenkin loppui ja haastattelu

sujui hyvin ilman hairiotekijoita loppuun saakka.
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Nykytilan kehitystarpeiden maéarittelyssd 6.3.5 ryhmahaastattelulla saatiin yh-
teensd 53 ongelmaa/haastetta toimintakykykuntoutuksen korvauskasittelyyn
littyen. Ongelmiin saatiin yhteensa 203 kehittamisehdotusta. Yhtaan taysin tyh-
jaéd lomaketta ei tullut. Vastausten analysointi tapahtui toimintajarjestelman

kautta.

Ensimmaisend aloitin vastausten puhtaaksikirjoittamisen, sitten siirryin vastus-
ten lukemisen ja taman jalkeen lahdin yhdistelemaan kehitystarpeisiin liittyvia
ongelmia ja ratkaisuvaihtoehtoja jokaisesta vastauspaperista. Lis&sin l0ytamiani
ajatuksia ja kasityksia erikseen tehdylle isolle toimintajarjestelman pohjalle, jos-
ta sitten yhdistelin samaa tarkoittavat asiat ja nain jatkoin, kunnes aineisto oli
supistunut merkittdvimpiin ja eniten toistuneisiin osatekijoihin. Haastattelussa

nousi esille ristiriitoja jokaiseen toimintajarjestelmén osa-alueeseen.

Mista 16ytyy ohjeistus, mita korvataan?
Intraan ohjeistus
Toimintamalli, misté voi tarkistaa asioita

i Asiantuntijantuki

Vilineet Koulutus

Apuvalineista lista
Oman ammattitaidon kehittdminen
Paatésmalleja

Miksi en voi itse ratkaista asiaa?
Kuka tekee korvausratkaisun?
->0Ohjeet mita kukakin voi ratkaista

->harjoitusta ratkaisujen Ohjeita
tekemiseen
-> rohkeutta itsenaisiin paatoksiin
->avun pyytaminen Teku at
-> milloin kysytaan laakarilta? T°|m|ntakyky. Tvéniak
yonjako
kuntoutuksen
korvauskésittelyn Kuntoutusasiat liian laajoja
. Kokonaisuus lilan monitahoinen
S33nnot kehlty5tarpeet Toimintakykykuntoutusasioiden
keskittdminen
. - . Asiantuntijoiden lisdaminen
Kuka ratkaisee, milloin aloitetaan
kunt(_)utusf? -> kuntoutusasioiden
VKK:n ohjeet ) korvauskasittelyn keskittaminen
Ratkalsm?n yhd?nmukalsuus? -> tietotaidon yllapitaminen
Korval.;skaytannot'? ->moniammatillista yhteistyota
TAKO? ja keskustelua seka yhteisia
Muutoksenhaku? "kinkereita”

-> oikea-aikainen kuntoutuksen
aloittaminen, Suurvahinkofoorum
paattaa rajat kuntoutukselle
->Malliesimerkkeja, VKK:n
ohjeiden tuntemus

-> Lakien tuntemus

Kuva 9. Tyoyhteison tyontekijoiden kehitystarpeiden ajattelumallit ja kasitystyy-
pit toimintakykykuntoutusvahinkojen korvauskasittelysta.
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Eniten ristiriitoja nousi esille valineisiin liittyvalla toimintajarjestelman osa-
alueella. Korvauskasittelyn valineisiin liittyvat ongelmat koskivat paasaantoisesti
korvauskasittelyyn liittyvien korvausratkaisujen tekemiseen ja niiden ohjeiden
puuttumiseen. Myds koulutuksen puute néhtiin yhtena ristiritana korvauskasitte-
lyn onnistumisen esteen&. Tydnjakoon liittyen tuotiin esille ristiriita kuntoutus-
asioiden monitahoisuudesta ja asioiden ollessa laajoja, niiden hallitsemisen
puutteesta. Kehittdmisehdotuksena nousi esille kuntoutusasioiden hoitamisen
keskittAminen. Lisaksi kehittamisehdotuksia tuli oman osaamisen kehittamiseksi
yhteisilla "kinkereilla”, koulutuksella ja asiantuntijoiden lisaamisella, jolloin olisi
mahdollisuus saada tukea asioiden reaaliaikaiseen korvauskasittelyyn. Toimin-
tajarjestelmén tekijat osa-alueeseen tuli haasteita muun muassa siitéa, miksi ei
voi itse tehda korvausratkaisua, kuka tekee korvausratkaisun ja milloin kysytaan
korvattavuutta laakariltd. Kehittdmisehdotuksia annettiin niin koulutuksen, kay-
tannon harjoittelun kuin avun pyytadmisen osalta. Kehittamisehdotusten joukos-

sa oli esimerkiksi seuraavanlaisia ilmauksia:

“ei l&éketieteellista eikéa juridista osaamista’,
“rohkeutta ja maalaisjérkeé ohjeiden kayttéén”,
"vksilbidympéé koulutusta’,

“asiantuntijan apua’,

"luodaan selkeé ohjeistus intraan”,

"kehitetdén ohjeistusta’,

"k&ytdnndn toimintaohjeet tarvitaan.

"Miten l&hdetéén liikkeelle ja miten prosessi etenee”,
“pieni yhteenveto mité, miten ja milloin pitda tehda”,
“alan ohjeistusten lapi kdynti”,

Z

“olisi hyvé, jos pienempi porukka hoitaisi vaikeat vahingot’,
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“tarvitaan ajantasaiset tiedot’,
"VKK:n ohjeiden lapik&ynti”,
“apuviélineista lista, minkd mukaan voi korvata’.

Saantoéihin viittaavia ongelmia olivat kuntoutuksen oikea-aikaisuuden aloittami-
sen tietamattomyys, milla perusteilla kuntoutusta l&hdetaan korvaamaan ja mi-
ten taataan yhdenvertaisten paatosten tekeminen. Kehittamisehdotuksina esi-
tettiin korvauskaytannon ja toimintamallin edelleen kehittdmista, tapausrekiste-
rin tekemistd, koulutusta, asiantuntijapalaverin (suurvahinkofoorumi) tarkeytta
kuntoutuksen alulle panijana ja rajojen asettajana. TyoOyhteison hyvasta kertoo
mielestani se, ettd poikkeuksetta jokaisen lomakkeen ainakin yhdessa kehitta-
misehdotuksessa oli mukana avun pyytaminen, toisen auttaminen ja tyon orga-
nisointi. Koulutusehdotuksia oli monenlaisia, ja erilaisten ohjeiden ja muistilisto-
jen tekemista ehdotettiin useassa lomakkeessa. Taméa mielestani kuvastaa sita,
ettd tyontekijat ovat sitoutuneita tekemaan kuntoutusvahinkojen korvauskasitte-
lya itse, kunhan heilld on siihen tarvittava tieto ja taito seké rohkeutta tehda
paatoksia. Toisaalta myds néhtiin kuntoutusasioiden hoitamisen keskittaminen

pienemmalle porukalle jarkevana.

Tassa luvussa on saatu vastauksia nykytilan ristiriidoista toimintakykykuntou-
tusvahinkojen korvauskasittelysta ja kehittdmisehdotuksia naille ristiriidoille. Ai-
kaisemman historiallisen analyysin ja tdman luvun nykytilan analyysin perus-
teella on saatu aikaan kehittavan tyontutkimuksen toinen kehityshypoteesi (En-
gestrom 2002, 146). Seuraavaksi voidaan lahted kuvaamaan lahikehityksen
vyOhyketta ristiriitojen ratkaisemiseksi eli tavoiteltua ideaalitoimintamallia toimin-
takykykuntoutusvahinkojen korvauskasittelyyn (Engestrom 1995, 93, 144-146).

Tassa vaiheessa siirrytdan kehityssyklin kolmanteen vaiheeseen.

5.3 Uuden toimintamallin kehittaminen

Uuden toimintamallin kehittaminen tarkoittaa sellaista vaihetta, jossa kehitell&a&n
ja suunnitellaan uusi ratkaisu nykytilanteen ristiriitoihin (kehityssyklin 3. vaihe).
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Engestrom 1987, 189). Uuden toimintamallin tarkoituksena on l6ytaa laadulli-
sesti uusi kokonaisuus, ei vain korjauksia yksittaisiin asioihin. Ideana on, etta
kehitettavasta kohteesta saadaan uusi kasitys, jonka perusteella tiedetaan mita
ollaan tekemassa ja miksi. Uuden toimintamallin kehittdmisen vaiheeseen kuu-
luvat myo6s yhteisten toimintamuotojen, tydnjaon ja tyévalineiden kehitys. Uuden
toimintatavan tekemisessa tulee osata hy6dyntdd muiden toimintajarjestelmien,
kaytantojen ja kirjallisuuden perusteella l6ydettavid suunnitelmia ja tulevaisuu-
denkuvia samantyyppisista toimintajarjestelmista. Suurimman huomion saa kui-
tenkin tyoyhteisdssa tehty oman toiminnan ristiriitojen analyysi. (Engestrom
1995, 90.)

Uuden toimintamallin suunnittelusta ja analyyseistd ei ole yleensa olemassa
yksityiskohtaisia selvityksid. Yleisimmin kuvataan uusia tehtyja malleja ja sita
miten ne on laadittu. Uuden toimintamallin suunnittelu on yleensa organisoitu eri
tavalla riippuen tutkimus- ja kehittdmishankkeesta. Yhtena tapana on, etta tutki-
jat ja tyoyhteisbn asiantuntijat suunnittelevat uuden toimintamallin, jota sitten
korjaillaan ja muutetaan, kun asiaa kaydaan lapi ja perehdytetddn tyontekijdille.
(Engestrom 1995, 146.)

Tassa kehittamistydssa on kaytetty ylla mainittua tapaa muodostaa uusi toimin-
tamalli. Tydyhteisbn elaessa muutostilanteessa ja kokonaiskapasiteetin niuk-
kuuden vuoksi uuden toimintamallin kehittaminen paatettiin tehda pienemmassa
tyoryhmassa. Kehittdmistyon tavoitetta ja tarkoitusta maariteltdessa oli uudesta
toimintamallista jo alustavasti tehty suunnitelma, mutta mitddn tarkempaa ei
ollut paatetty, koska kehitystarpeiden maarittelyn eli nykytilan analyysin avulla
oli tarkoitus loyta& nykyristiriidat ja niiden perusteella luoda nimenomaan tyoyh-
teisbn omia tarpeita vastaava toimintamalli. Tydyhteisdssa on ollut kaytdssa jo
muiden asiakokonaisuuksien osalta erikseen Kirjattuja prosessimalleja ja korva-
uskasittelyyn liittyvia tarkempia toimintaohjeita seka ohjeistuksia yhtion omassa
intranetissa. Prosessimallin luominen ja toimintaohjeiden tydstaminen intranetiin
oli my6s tdméan kehittamistyon yhtena tarkoituksena. Seuraavana nahdaan toi-

mintakykykuntoutusvahinkojen korvauskasittelyn ideaalimalli.
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Kasittelylehti ja kirjaamisohjeet
Prosessmalli

Intran ohjeet

Koulutukset

Apuvilinetaulukko

- Oikea-aikainen,
Valineet yhdenvertainen ja

asiakaslahtoinen

korvauskasittely
Tulos
Korvauskasittelijat /
Korvausasiantuntijat .
Tekijat S Kohde
TOIMINTAKYKYKUNTOUTUKSEN
KORVAUSKASITTELY
Saannot - Tyonjako
Yhteiso
Tapaturmavakuutuslaki Vakuutusyhtion Vakuutusyhtio
Kuntoutuslaki henkilokorvausyksikko VKK
Terveydenhuoltolaki Asiakas
VKK:n ohjeet Kunta
TAKOn kiertokirjeet Yksityiset apuvalinepalvelutuottajat
"tuleva uusi Yksityiset kuntoutuslaitokset
tapaturmavakuustulaki
1.1.2016"

Kuva 10. Toimintakykykuntoutuksen korvauskasittelyn ideaalimalli.

Ideaali malli rakentui aikaisemmasta historianalyysista saaduista tiedoista seka
valitason nykytilan analyysin kehittamistarpeista. Saatujen tietojen perusteella
kehitettiin uusi vaikeasti vammautuneiden toimintakykykuntoutuksen prosessi-
malli seka tydyhteisdsta nousseiden tarpeiden perusteella kokonaan uusi pro-
sessimalli apuvdlineiden korvauskasittelyyn. Lisaksi tyoyhteison tarpeiden pe-
rusteella l&hdettiin kijaamaan kaytannonlaheisesti esimerkein tehdyt korvaus-
ohjeet yhtion intranetiin. Koska korvauskasittelyssa ja korvausratkaisujen teke-
misessa koettiin epavarmuutta, tuli kehittamisprosessin aikana taysin uusi idea
lahted kehittelemaan tyontekijoille uutta tydkalua apuvélineiden korvaamisesta.
Uudeksi tyOkaluksi muodostui apuvalinetaulukko (taulukko 2.), jonka tarkoituk-
sena on helpottaa korvauskasittelijoiden ty6ta apuvalineasioiden korvaamises-

sa.
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Ryhma Apuvdline Kunt.lakSairaanh Erikoiskasittelijd Asiantuntija VKK Hinta

Ortoosit, proteesit ja jalkineet Ortopediset jalkineet X X X ) X ) 300-1200e/pari
MBT-kengét, keinukengét X X X ) X ) 100-350e/pari
tukipohjalliset X X X X 200-500e
Kengénkorotukset X X ) X 50-300e

Taulukko 2. esimerkki apuvalinetaulukosta

Tassa kehityssyklin vaiheessa on siis etsitty uutta toimintatapaa ja kehitelty sita.
Lopputuloksena saatiin muodostettua uusi ideaali toimintamalli toimintakykykun-
toutuksen korvauskasittelyyn. Tama uusi toimintamalli on tydhypoteesin kolmas

olomuoto.

5.4 Uuden toimintamallin kayttéonotto

Neljannessa kehityssyklin vaiheessa on tavoitteena ottaa kehittdmistyon perus-
teella muodostuneet uudet toimintatavat ja mallit aktiivisesti kayttoon. Tama
tarkoittaa, etta luodut uudet prosessimallit, toimintaohjeet ja apuvalinetaulukko
lanseerataan kayttoon jokaiselle korvauskasittelijalle omaan tyéhon (Engestréom
1987, 189).

Uuden toimintamallin kayttoonottoa edelsi ohjausryhmén kolme tapaamista
(24.9.2013, 3.10.2013 ja 10.10.2013). Tapaamisten aikana kaytiin lapi edellis-
ten tapaamisten poytékirjat ja sen jalkeen lahdettiin kayméaan lapi jokaiselle ta-
paamiskerralle laadittua agendaa. Tapaamiset olivat hyvinkin tarpeellisia, silla
uusien toimintamallien ty6stamisessd huomattiin paljon sellaisia asioita, joita
jouduttiin viela ennen kayttoonottoa selvittamaan ja tarkentamaan siten, etta
asioissa ei tule asiavirheitd ja ne noudattavat tapaturmavakuutuslakia seka
yleistd valtakunnallista korvauskaytantoa. Lisaksi tapaamisissa kaytiin keskus-
telua niista vahinkoasioiden korvauskasittelystéd, jotka ovat hyvinkin lahella uu-
sien toimintamallien kanssa. Todettiin, ettd on paljon sellaisia asioita/ tyokoko-
naisuuksia, joista ei ole olemassa ohjeita tai prosessimalleja ja niiden kehitta-
misty0hon tulee jatkossa panostaa. Kyseessa ei ole vain yksittainen asiakoko-
naisuus vaan toimintakykykuntoutuksen korvauskasittely on osa suurvahinko-

kasittelijoiden kokonaisvaltaista vahinkoasioiden kasittelya.
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Yhdessa kehittdmistydn ohjausryhméan kanssa paadyttiin jarjestaméaan koulu-
tustilaisuudet kaikille toimintakykykuntoutusvahinkoja kasitteleville tyontekijoille.
Koulutuksen sisalté suunniteltiin nykytila-analyysin pohjalta nousseiden tydyh-
teisbn omien tarpeiden pohjalta. Koulutustilaisuuksia jarjestettiin kaksi ja ne to-
teutettiin videoneuvotteluina Espoon ja Turun tydyhteisdjen valilla. Kouluttajina
toimivat taman kehittamistyon kirjoittaja, tyoyhteison kuntoutussuunnittelija ja
kaksi osaston korvausasioiden asiantuntijaa. Kouluttajista puolet oli lasna Es-
poossa ja puolet Turussa. Koulutustilaisuudet jarjestettiin 15.10 ja 29.10.2013
samansisaltdisind. Koulutuksissa kaytiin [&pi uudet prosessimallit ja niihin liitty-
vat toimintaohjeet seké esimerkkitapausten avulla harjoiteltiin uuden toiminta-
mallin kayttéd pienryhmissa. Koulutuksen siséllén rajaaminen oli haastavaa.
Koulutustilaisuuksissa pyrittiin tuomaan esille sita, ettéd uusien toimintaohjeiden
avulla jokaisen korvauskasittelijan on mahdollista toimia itseohjautuvasti ja olla
aktiivinen ja tehda itsenaisia paatoksia toimintakykykuntoutukseen liittyvien va-

hinkoasioiden korvauskasittelyn osalta jatkossa.

5.5 Uuden toimintamallin arviointi

Jotta uutta toimintatapaa voidaan l&htea arvioimaan, tulee sen ensin vakiintua.
Tama tarkoittaa, ettd uusia kaytantdja noudatetaan ja toteutetaan systemaatti-
sesti (Engestrom 1995, 91, 149-150). Engestrém (1995, 149-150) puhuu arvi-
oinnin kolmesta paatehtavasta. Ensimmaisena arvioinnin tulee kohdistua konk-
reetteihin vaikutuksiin, joilla tarkoitetaan sitd, miten uusi prosessimalli ja toimin-
taohjeet ovat ratkaisseet aikaisemman toimintamallin mukaiset ristiriidat. Toise-
na arvioinnin tulisi kohdistua siihen, miten uusi prosessimalli ja toimintaohjeet
ovat toteutuneet ja miten niita tulisi tarkastella. Kolmannessa arvioinnin vai-
heessa tulisi tarkastella itse kehittamisprosessia, sen syklia ja siihen liittyvien

toimintavaiheiden lapivientiin.

Kehittamistyon tuloksena syntyneet vaikeasti vammautuneiden prosessimalli,
toimintaohjeet seka uusi apuvalineiden prosessimalli, apuvalinetaulukko ja sii-

hen liittyvat kaytannon toimintaohjeet yhtidon intranetissa otettiin kayttoon
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1.11.2013. Tassa vaiheessa oma osuuteni taman kehittamistydon tekemisesséa
paattyi. Kehittamistyon jatkaminen ja suunnittelu ja&a néin ollen tydyhteisén teh-

tavaksi myohemmassa vaiheessa.

Koska toimin itse tydyhteisossa yhtena tyontekijand on minulla intressi myos
olla mukana kehittamistyon jatkamisessa ja seuraamisessa. Alustavasti tyoyh-
teisbn esimiehen kanssa on sovittu tyonjaosta toimintaohjeiden paivittdmisesta
ja prosessimallien toiminnan arvioinnista. Uuden toimintatavan ensimmaiseksi
arvioinnin ajankohdaksi on alustavasti sovittu loppusyksy 2014. Tall6in uusi
toimintatapa on ollut kdytdssa noin vuoden ja arviointia ja analyysia toiminnasta
on mielekasta toteuttaa. Sitd, miten arviointi tai toimintatapojen seuranta teh-
daan, ei ole viela paatetty. Korvauskasittelijoitd varten on taman tydn tekemisen
aikana jo laadittu erillinen seurantataulukko, johon kirjataan tehdyt toimeksian-
not VKK:lle vaikeasti vammautuneiden vahinkojen osalta seka sellaisten vahin-
kojen osalta, joissa kasitellaan erikoisempia ja kallimpia apuvélineita. Talla tau-
lukoinnilla pystytaan tekemaan perustilastointia ja arviointia toiminnasta, mutta
erillista tyontekijoiden omaa arviointia uusien tyokalujen kaytostad tarvitaan

mya0s.
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6 POHDINTA

Taman kehittdmistyon tarkoituksena oli kehittdd yhdessa korvauskasittelijoiden
ja muun asiantuntijaryhman kanssa toimintakykykuntoutuksen korvauskasittelya
niin, etta toiminnasta tulee entista selkeAmpaéd, sujuvampaa ja ennakoivampaa.
Tavoitteena oli saada kayttoon sellaisia ty6kaluja, joiden avulla voidaan saada
toimintakykykuntoutusasiat vireille vakuutusyhtiossa oikea-aikaisesti ja hyvalla

asiantuntemuksella.

Taman kehittamistyon lahtéajatuksena on ollut ylemman ammattikorkeakoulun
ja ammattikorkeakoululain (351/2003 48) mukaisesti tydelaman kehittdaminen ja
opinnaytetyon yhteys laheisesti omaan tyohon. Kehittamistoiminnan tuli myos
tukea asiantuntijatehtaviin kouluttautumista ja tyoelaman kehittamista. Kehitta-
van tyontutkimuksen valintaan tydn metodologiaksi oli vaikuttamassa se, etta
kehittamisty® kohdistuu tyon laadullisiin muutoksiin ja toisena se, etta lahesty-
mistapa on muutosstrategia, joka yhdistda tutkimuksen, kehittdmisen ja koulu-
tuksen.

Kehittamistyon toteuttamisella on voitu vieda tydyhteisdssa yksi kehittamisen
kohteena ollut asia eteenpdain. Kehittamistyon toteuttamisella voidaan nahda
merkittava vaikutus tydyhteisdon ja joka paivaseen tydhon. Jokaisen kehittamis-
tydssa mukana olo, on auttanut tydyhteison yhteiséllisyyden lisdantymista ja
osallisuuden tunne, on tuonut lisdd oman tyon arvostusta ja sitoutumista. Kehit-
tamistyon tuloksena syntyneet uudet prosessimallit, toimintaohjeet ja taulukot
seka tarkemmat yksityiskohtaiset korvausohjeet ovat auttaneet jokaista korva-
uskasittelijad tekemaan yha enemman itsenaisia korvauspaatoksia ja onnistu-

maan omassa tydssaan.

Uudet tyokalut luovat yhdenmukaisempaa kaytantoa tyohomme, jonka avulla
lisddmme asiakkaiden tasa-arvoisuutta. Meilla on nyt olemassa sellaiset tyoka-
lut, joiden avulla voimme laatia nopeampia korvausratkaisuja ja perustella te-

kemiamme paatoksia paremmin. Naiden tytkalujen avulla pystymme saavutta-
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maan parempaa asiakastyytyvaisyytta ja tulevaisuudessa se voi ndkya myos
myoOnteisena kehityksena yhtion korvausmenoissa.

Kehittamistyon alussa tyon tekemiselle nahtiin riskein& henkildresurssien riitta-
vyys, aikataulu ja kehittamistyon tuloksien kayttoonottoon liittyvat asiat. Tassa
vaiheessa tyon tekemiseen ja toteuttamiseen liittyvien asioiden pohdinta ei tuo
esille yhdenk&aan riskin toteutumista. Tyon tekeminen eteni aikataulussa ja jo-
kaisen tyohon osallistuneen kohdalta tuli esille erittdin korkea sitoutuminen ty6n
tekemiseen. liman jokaisen sataprosenttista tydpanosta ja toisten tukemista ei
naihin tuloksiin olisi paasty. Prosessimallien, toiminta-ohjeiden ja kuntoutusasi-
oihin perehdyttaminen ja koulutustilaisuudet koettiin tarpeellisiksi. Koulutustilai-
suuksien jalkeen herannyt keskustelu ja suoraan annettu palaute kertovat siita,
ettd lanseerauksessa oli onnistuttu. Se, miten jokainen sisdistdd uudet toiminta-
tavat ja sitoutuu malleja kayttdmaan, tulee kehittamistybn myéhemman arvioin-
nin yhteydessa selvitettavaksi. Nain voidaan jatkossa edelleen kehittaa toimin-

taohjeita tyontekijoitd paremmin huomioiviksi.

Kehittamistyon tekemisen edetessa nousi esille sellaisia asioista, jotka vaativat
jatkossa huomiota. Korvauskasittelyn ja vahinkoasioiden hoitamiseen liittyva
kirjaaminen on yksi osa-alue, jota tulee jatkossa kehittdd. Dokumentoinnin mer-
kitys on laaja. Kirjaamisen avulla pystymme niin yhtion sisalla kuin asiakkail-
lemmekin mahdollistamaan tiedonkulun ilman epéaselvyyksia esimerkiksi korva-
uskasittelysséa tapahtuvien henkildomuutoksien yhteydessa. Kirjaamisen kehitta-
mista tulee myds pohtia korvauspaatdsten rakenteen ja perusteluiden osalta.
Huomion yhtena lahtékohtana toimii sosiaali- ja terveysministerion 17.10.2012
julkaistu toimenpideohjelma, jolla pyritaan lisddmaan vakuutuslaakarijarjestel-
man ja koko sosiaalivakuutusjarjestelman lapinakyvyytta seka kansalaisten luot-
tamusta jarjestelmaa kohtaan. Jarjestettyjen keskustelutilaisuuksien pohjalta
nousi esille, etta vakuutusyhtidista annettavien paatésten perustelut saatetaan
kokea puutteellisiksi |a&ketieteellisten seikkojen osalta. Toimenpideohjelman
alatydryhmassa, jossa kehitettiin paatésten perusteluja, nousi esille ladkareiden
perustellut kannanotot vahinkoasian hoitamisessa. Naita tulisi jatkossa korostaa

asian valmistelussa ja perustellut kannanotot tulisi kirjata vahinkoasiakirjoihin.
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Nain myos kirjatut laaketieteelliset kannanotot voidaan ottaa huomioon varsi-
naisia korvauspaatoksia tehdessa (stm.fi.). Toimintakykykuntoutuksen korvaa-
misessa ja ratkaisujen tekemisessé ovat oleellisesti vaikuttamassa ladketieteel-
liset seikat. Jatkossa meidan tulee kiinnittda huomiota myo6s korvauskasittely-
prosessien aikana tapahtuvaan asiantuntijalaakareiden konsultoimiseen niin,

ettd se tapahtuu oikea-aikaisesti ja ilman ylimaaraisia viivytyksia.

Kun tavoitteena on ollut taman kehittamistyon avulla saavuttaa muun muassa
sujuvuutta ja ennakoivuutta korvauskasittelytybhomme, on tdméa aihe yleisim-
minkin hyvin ajankohtainen. Tapaturmavakuutuslain uudistus on kaynnissa ja
sen osalta muun muassa ehdotetaan, ettd korvauskasittelyn ja paatbksen teon
tekemista olisi joudutettava. Jatkossa ehdotuksena on, ettd vakuutuslaitoksen
tulisi antaa korvauspaatdos kuukauden sisalla siitd, kun korvausasian ratkaise-
miseksi tarvittavat asiakirjat on saatu yhtioon (stm.fi/ hallituksen esitys tydtapa-
turma- ja ammattitautilaiksi, luonnos 4.11.2013). Kun meilld on sujuvat ja hyvin
toimivat prosessit seka korvausohjeet korvauskasittelymme tueksi, voimme
my0s tulevaisuudessa vastata uusiin lakeihin ja muutoksiin niiden edellyttamalla

tavalla ilman suurempia ponnisteluja.

Tarkeda on selvittdd myos asiakkaiden nakokulmasta prosessien sujuvuutta ja
koettua palvelua. Yhteistyd muiden palveluntarjoajien ja asiakkaiden hoito- ja
kuntoutuspalveluihin osallistuvien kanssa korostuu. Jotta asiakkaan saama kun-
toutus voi toteutua oikea-aikaisesti ja viivytyksettd, on meidan rakennettava
my0Os joustavaa yhteistydta yhteistyokumppaneidemme kanssa. Niin kuin Pal-
tamaa ym. (2011) toteavat; "kuntoutujan sujuva yksiléllinen kuntoutusprosessi
edellyttda suomalaisessa kuntoutusjarjestelmassa eri organisaatioiden valista,
moniammatillista sek& osaavaa yhteisty6ta, kuntoutujan ndkemyksen ja elaman
kokonaistilanteen ymmartamista, joustavaa tiedonvalitysta ja pitkdaikaista ohja-

usta, tukea ja seurantaa.”

Tuula Airaksinen on omassa opinnaytetydssadan (2013) selvittdnyt asiakkaan
nakdkulmaa kuntoutusprosessin alkuselvittelyvaiheessa ammatillisen kuntou-
tuksen prosessissa. Hanen tekeméansa tutkimuksen mukaan asiakkaat odotta-

vat, ettd heidat otetaan mukaan ja huomioon kuntoutusprosessissa tasa-
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arvoisina ja aktiivisina heti alusta alkaen. Asiakkaat odottavat paljon tyontekijoi-
den ammattitaidolta ja vakuutusyhtion korvausprosessien sujuvuuteen kohdis-
tuu paljon odotuksia nimenomaan asiakkaan motivaation rakentumisen nako-
kulmasta (Airaksinen 2013, 94-97). Nyt tehdylla korvauskasittelyn kehittamis-
tydlla on paasty vaikuttamaan juuri naihin tekijéihin. Uuden tiedon, koulutuksen
ja perehdytyksen avulla voidaan nostaa tyontekijoiden ammattitaitoa ja oikean-
laisilla, hyvin laadituilla prosessiohjeilla voidaan vaikuttaa prosessien sujuvuu-
teen ja asiakkaiden tasa-arvoiseen kohtaamiseen. Ammattitaidolla ja kuntou-
tusasioiden oppimisella voimme lisdtd omaa ymmarrysta asiakkaiden tarpeista
ja sitéd kautta tukea asiakkaita yllapitamaan ja lisaéamaan motivaatioita omaa
kuntoutustaan kohtaan. Koukkari (2010, 15) vaitoskirjassaan tuo esille, etta tar-
keéd lahtokohta kuntoutumista edistavien tekijoiden ymmartamiselle ty6- ja toi-
mintakyvyn edistdmisessa ovat tyontekijdiden erilaiset tavat kuunnella ja tulkita
asiakkaiden aanta.

Asiakkaan informaation tarve on todettu olevan erityisen tarkea kuntoutuspro-
sessin aikana (Ekbladh 2008, 11; Airaksinen 2013). Informaation tarkeys koros-
tuu myos asiakaslahtdisessa toiminnassa, jolloin tulee varmistaa, ettd asiakas
kykenee kasitteleméén saamaansa tietoa ja sen avulla harkitsemaan ja teke-
maan valintoja omassa kuntoutusprosessissa. Informaation antamisen ja vuo-
rovaikutuksen taustalla tulee olla onnistunut ensivaikutelma, joka takaa jatkossa
hyvan luottamussuhteen ja mahdollisimman joustavan asioiden hoitamisen. Ek-
bladh (2008:46) tuo tutkimuksessaan esille, ettd ammattihenkildiden kyky maa-
ritella monimutkaisia toisiinsa vaikuttavia tekijoita kuntoutuksesta ja sen palvelu-
jarjestelmastd on riippuvainen siihen, miten voidaan edesauttaa kuntou-
tusasiakkaiden turvallista, oikea-aikaista ja pysyvaa tyohonpaluuta. Lai Hon Su-
nin (2007) tutkimuksesta kay esille, ettda myodnteisen informaation avulla asiak-
kaat pystyvat palaamaan aikaisemmin takaisin tyohon ja heidan toimintakykyn-

séa palautuu nopeammin.

Taman kehittamistyon tuloksena on paasty kuvaamaan vakuutusyhtion taman
hetkinen ideaali toimintamalli toimintakykykuntoutuksen. Toimintamallin perus-

teella korvataan julkisen terveydenhuollon suosittelema ja hankkima, tapatur-
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mavakuutuslain perusteella korvattava apuvéline tai muu toimintakykykuntou-
tuksen osa-alue. Toimintakykykuntoutusta ei hankita suoraan asiakkaan tai pal-
veluntuottajan ehdottamien asiakirjojen perusteella, vaan asiakkaalla tulee olla
voimassa oleva kuntoutussuunnitelma ja julkisen terveydenhuollon laatima apu-
véalinesuositus. Toimintamallin avulla voidaan tukea valtakunnallisen palvelujar-
jestelméan tavoitetta toimia yhtendisemmin, kayttajalahtéisemmin ja tasavertai-
semmin. Se, kuka toimintakykykuntoutusta ja apuvaélineitd maksaa, ei pitéisi
vaikuttaa palvelun saamiseen, laatuun eikd myodskaan oikea-aikaisuuteen. Ta-
ma korostaa myos vakuutusyhtion roolia olla tietoisia palvelujarjestelman sisal-
losta ja kaytdnnoistd, jotta voimme huolehtia omasta roolistamme palveluket-
jussa. Aikaisempi toimintakykykuntoutuksen toimintamalli vakuutusyhtiossa ei
vastannut enaa palvelujarjestelmén ja asiakkaan tarpeisiin viiden vuoden paas-
td. Kuinka pitkdan nyt kehittamistyon tuloksena muodostunut toimintamalli pal-

velee?

Meidan tulee aktiivisesti seurata tapaturmavakuutuslain uudistusprosessia ja
yleista palvelujarjestelman kehittymista sosiaali- ja terveydenhuollossa seka
niissa tapahtuvia muutoksia, jotta pystymme tarjoamaan asiakkaille laadukasta

palvelua.

Taman kehittamistyon tekeminen ei ole vastannut vain niihin tavoitteisiin, joita
talle tyolle on asetettu. Se on auttanut pohtimaan myos koko vahinkoasioiden
korvauskasittelyn prosessia, johon on tulossa lahitulevaisuudessa isojakin muu-
toksia. Kehittavan tyontutkimuksen menetelmalla ja ekspansiivisen oppimissyk-
lin avulla voidaan jatkossakin kehittda toimintaa ja vastata muutostarpeisiin.
Kehittavan tyontutkimuksen menetelmaa kayttamalla olen voinut oppia ymmar-
tamaan tydyhteison tyontekijoiden tapaa hahmottaa ty6td, sen tavoitteita ja sita
ohjaavia periaatteita. Tatd ymmarrystd ei saavuta pelkastaan tarkastelemalla
virallisia tavoitteita, periaatteita ja organisaatiokaavioita. Menetelmaa kaytetta-
essa on voinut vaikuttaa koko tydyhteisdon, kaymalla keskustelua ja vaittelya
toimintojen nykytilasta, ristiriidoista ja tavoitteista. Roolini koen olleen merkittava
koko prosessin ajan ja tyon etenemisen kannalta. Kehittamistyd on ollut henki-

|6kohtainen kasvu- ja oppimisprosessi, jonka merkitysta on ymmartanyt vasta,
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kun asiaa on paassyt katsomaan hieman etddmmaltd. Uuden, tyon tutkimiseen
ja kehittamiseen liittyvdn menetelman oppiminen ja sen soveltaminen kaytan-
t6on taman kehittamistyon avulla on mielestéani vastannut tavoitteeseen amma-

tillisen kasvun kehittymisessa asiantuntijatehtaviin.
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