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Tyoterveyshuollon vastuu on lisdantynyt kuntoutuksen ohjauksessa tydikéiselle véestolle.
Uudistunut lainsdédanté edellyttda tyoterveyshuollolta entistd enemmaén ja varhaisempaa
puuttumista kuntoutuksen ohjauksessa. Viimeisimmissa hallitusohjelmissa painotetaan tyo-
kyvyttdmyyden ehkaisemistd ja osatyokykyisten tydmahdollisuuksien parantamista seka
tyburien pidentdmistd. Sosiaalisesti kestdva Suomi 2020 mukaan véeston ikérakenteen muu-
tos, taloudellinen globalisoituminen ja teknologian kehitys muuttavat sosiaaliturvan toimin-
takenttdd ja haastavat vanhat toimintatavat. Tamén edellytyksena on tyéterveyshuollon, kun-
toutuksen ja tydelamén kehittdminen ja terveyden edistdminen.

Taman opinndytetyon tarkoituksena oli kehittdd Terveystalo Pulssin tydterveyshuollon kéyt-
téon toimiva kuntoutuksen palveluohjauksen prosessimalli, jonka avulla asiakkaalle tuote-
taan hé@nen arvojensa ja tavoitteidensa mukainen palvelukokemus seké yrityksille liiketalou-
dellista hyotya.

Kirjallisuuskatsauksen avulla arvioitiin Suomessa toteutettuja kuntoutuksen ja palveluohja-
uksen hankkeita, joissa tydterveyshuolto on ollut osallisena. Kirjallisuuskatsauksen tarkoi-
tuksena ei ollut luoda uutta tietoa, vaan kartoittaa olemassa olevasta tiedosta perustelut ja
hyvéksi koetut toimintamallit sekéd kehittdmiskohteen tydterveyshuollon kuntoutuksen palve-
luohjauksen prosessin kehittdmisen nakokulmasta. Tutkimusmenetelménéd kaytin palvelu-
muotoilua. Palvelumuotoilun metodit ovat erikoistuneet palvelukokemuksen suunnitteluun,
kuvaamiseen ja visualisointiin. N&ill& metodeilla helpotetaan monimutkaisien palveluorgani-
saatioiden hahmottamista. Menetelmd tukee tiedonkeruumenetelména prosessimallin kehit-
tdmista.

Tydterveyshuollon moniammatillisen tiimin kehittdmistyon tuloksena syntyi kuntoutuksen
palveluohjauksen prosessimalli, jossa palveluprosessi mallinnettiin uimaratakaavioon ja pro-
sessista tehtiin kirjallinen kuvaus. Kuvauksesta kdy ilmi asiakkaan palveluprosessin etene-
minen tyoterveyshuollon palvelujéarjestelmassé sekd tyéroolit joissa prosessiin osallistujat
toimivat aikajanalla asiakkaan kuntoutuksen palveluohjauksessa. Liséksi Kirjoitettiin auki
henkilbasiakkaan saamat palvelut, tyterveyshuollon ammattilaisten ja asiantuntijoiden roolit
seka tuote, jonka asiakasyritys ostaa.

Kehittdmistyd on pilottihanke Terveystalo Pulssissa, prosessimallinnuksen avulla pyritdan
jatkossa kehittdmaén tyoterveyshuoltopalvelun laatua, asiakaslahtoisyyttd, kustannustehok-
kuutta, resurssien kayttod ja yhteistyota eri palvelujarjestelméan kuuluvien tekijoiden kanssa.
Taman kehittdmistyon puitteissa ei pystytd vield seuraamaan ja arvioimaan kuntoutuksen
palveluohjauksen toteutumisen onnistumista tai taloudellista hy6tyd, koska prosessimalli on
tarkoitus ottaa kayttoon vasta syksylla 2015. Jos malli todetaan arvioinnissa ja seurannassa
toimivaksi, tulee se osaksi Terveystalon laatu ja toimintajarjestelmaa.
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The responsibility of providing rehabilitation counselling for the working aged population
has increased in occupational health care in Finland during the recent years. The new laws
and legislations set demands on earlier and more efficient interventions in occupational
health care in order to prevent disability at work, to find possibilities to continue working
despite impairments and thus to lengthen work careers. These aims are also emphasized in
the political agenda of the current and previous governments. The demographic changes,
economic globalization and development of technology are expected to change the fields of
social security and challenge old working models. This requires also further development of
occupational health care, rehabilitation, health promotion as well as development of the
working life in general.

The purpose of this development project was to create a process model of rehabilitation case
management for the occupational health care of Terveystalo Pulssi. This model will be a part
of the quality system of Terveystalo Pulssi and will provide the clients a service experience
that is in line with her/ his individual needs, aims and values. For the employers and enter-
prises the model will provide more cost-effective services.

A descriptive literature review was conducted to evaluate Finnish projects in which the fo-
cus was in case management and where the occupational health care was involved through-
out the project. The literature review did not aim at finding new information. Rather than
that, the purpose was to explore the argumentation of the projects, to find good practices and
development ideas and to analyze them from the perspective of developing a process model.
The model was developed using service-design - approach. The methods used in service-
design focus on planning, describing and visualizing the service experience. The idea of the
given methods is to make it easier to understand complex service entities. At the same time
the methods that were used supported data collection for the process model.

As a result of multiprofessional team work by the occupational health care professionals of
Terveystalo Pulssi, a rehabilitation case management model was completed. It was described
both as a visual flow chart model and as text that explains how the case management process
of an individual client proceeds in the occupational health care, and what are the roles and
responsibilities of each professional in each stage of the process. Furthermore, the services
were described in detail both from the perspective of an individual client and of the enter-
prises that buy the occupational health care services for their employees.

The results of this pilot process can not be evaluated immediately but after few months
experiences. The evaluation of usability and usefulness on the process model for
rehabilitation case management will take place in the fall 2015. If the results are positive in
regard to quality of the services, client satisfaction, cost-efectiveness, use of human
resources and to co-operation with various stakeholders, the model will be included in the
quality assurance system of Terveystalo Pulssi and expanded later to other services.

Key words: Occupational health care, rehabilitation, case management, service-design
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1 JOHDANTO

Tyobterveyshuollon vastuu on lisdéntynyt kuntoutuksen ohjauksessa tyoikaiselle vées-
tolle. Uudistunut lainsaddanto edellytta tyoterveyshuollolta entistd enemman ja var-
haisempaa puuttumista kuntoutuksen ohjauksessa. Muutostarve tyoterveyshuollon
toimintakéytdnndissa on olemassa ja kuntoutuksen palveluohjauksen tulee kehittya

sekd omassa tyoyhteisdssa etté sosiaali- ja terveydenhuollossa kokonaisuudessaan.

Terveystalossa on nykyaan toissa koulutettuja kuntoutuksen ohjaajia (amk) ja kaksi
sosiaalialan tyokykyneuvojaa, joiden vastuulla on koordinoida, ohjata ja neuvoa tyo-
terveyshuollon asiakkaita heidan kuntoutukseen liittyvissa asioissa. Palvelun laatu ja
sisdlté on kuntoutuksen ohjauksen osalta epayhtendista. Terveystalossa ei ole kuvattu
yhteistd toimintakaytdntda tai —mallia. Kuntoutuksen palveluohjaukseen tarvitaan
selked prosessimalli, jotta palvelu olisi valtakunnallisestikin Terveystalossa laadulli-
sesti tasa-arvoista. Ammatillisen kuntoutuksen prosessimalli on olemassa ja sita
kayttaa aktiivisesti kaksi tyokykyneuvojaa, joilla on sosiaalialan koulutus. Ammatil-
linen kuntoutus on vain osa kuntoutuksen palvelukokonaisuutta. Tdssa opinnéyte-
tyodssa kuntoutuksen palveluohjaus ndhdééan asiakkaan tavoitteellisena ja kokonais-
valtaisena kuntoutusprosessina, jossa ei erotella ammatillista, ladkinnallista tai sosi-
aalista kuntoutusta, vaan pyritdan kehittdmaan prosessimalli, jossa asiakkaalle koor-
dinoidaan koko kuntoutuspalvelun kentdsta suunnitelmallinen ja tavoitteellinen ko-
konaisuus. Lahtokohtana on asiakaskeskeisyys, vuorovaikutteinen ja moniammatilli-
nen kuntoutusprosessi, joka edistaa asiakkaan tyo- ja toimintakykya seka pidetaan

asiakkaan tyouraa.

Viimeisimmissa hallitusohjelmissa mm. Jyrki Kataisen hallitusohjelmassa 22.6.2011
on nostettu vahvasti esille kolme teemaa: Hallitus haluaa kestdvaa talouskasvua, tyol-
lisyyden vahvistamista ja kdyhyyden, eriarvoisuuden sekd syrjaytymisen ehkéisya.
Yksi hallituksen hyvinvointipolitiikan tavoite on hyvinvointipalveluiden kehittdmi-
nen niin, ettd parannetaan monialaisen kuntoutuksen kuten ammatillisen-, sosiaalisen
ja laakinnéllisen kuntoutuksen asiakaslahtoisyyttd. Selkiytetddn sekd kuntoutuksen
jarjestamis- ja rahoitusvastuita ettd kuntoutusprosessia kuntoutujan nékdkulmasta.

Liséksi laaditaan selvitys monialaisesta kuntoutuksesta. Hallitusohjelmassa 2011



painotetaan lisaksi tyokyvyttomyyden ehkdisemisté ja osatyokykyisten tydmahdolli-
suuksien parantamista seka tyourien pidentdmista. TyOuria halutaan pident&4 alusta,
keskeltd ja lopusta. Taméan edellytyksena on tyéterveyshuollon, kuntoutuksen ja tyo-
elamén kehittdminen ja terveyden edistdminen. Hallitusohjelman mukaan ty6terve-
yshuollon laatua, kannattavuutta ja vaikuttavuutta tulee lisaté ja laadukkaan tyoter-
veyshuollon saatavuus on varmistettava. Ty6terveyshuollolla on tarkeé rooli tydurien
pidentamisessa. (Katainen 2011. 64)

Tyokyvyttomyyden ennaltaehkéisy on yhteiskunnallisesti merkittdva kustannusetu,
johon pyritédén varhaisella kuntoutuksella ja oikeiden palveluiden saamisella oikeaan
aikaan. Sosiaali- ja terveysministerion julkaisun: ” Sosiaalisesti kestdvd Suomi 2020”
mukaan véeston ikdrakenteen muutos, taloudellinen globalisoituminen ja teknologian
kehitys muuttavat sosiaaliturvan toimintakenttdd ja haastavat vanhat toimintatavat.
Sosiaali- ja terveyspolitiikka muovautuu yha enemman kansainvalisessa toimintaym-
paristdssa. Julkaisussa todetaan, etta sosiaalisesti kestdva yhteiskunta kohtelee kaik-
kKia yhteiskunnan jasenié tasavertaisesti, vahvistaa osallisuutta ja yhteisollisyytta, tu-
kee terveyttd ja toimintakykya sekd antaa tarvittavat tuet ja palvelut. Sosiaaliturva
edistdd vakaata talouden kasvua ja Kilpailukykya vahvistamalla tyokykya ja tarjoa-
malla tyollistymis-, koulutus- ja kuntoutusmahdollisuuksia. (Sosiaali- ja terveysmi-
nisterio 2011).

Sosiaali- ja terveyspolitiikan strategiassa ja hallitusohjelmassa painotetaan, etta tyo-
terveyshuollon vaikuttavuutta ja laatua lisataan, tyoterveyshuollossa on ennaltaehkéi-
sevassa toiminnassa keskityttava tyokyvyn yllapitoon, tyoterveysvaarojen arviointiin
ja tyokyvyttdmyyden uhan varhaiseen tunnistamiseen, tyokyvyttomyyden ennaltaeh-
kaisyyn ja osatyokykyisten tydmahdollisuuksien parantamiseen. Riittdvéan varhainen
hoito ja oikea-aikainen kuntoutus edellyttavat tyéterveyshuollon, palvelun tuottajien,
tyopaikan ja muiden yhteistydtahojen saumatonta yhteistyota. Oikeilla toimilla osit-
taista tyokykya voidaan vahvistaa ja osatyokykyisten selviytymista tyeldmassé voi-
daan merkittavasti tukea. (emt, 2011).

Yhteiskunnan asettamat paineet tyéterveyshuollolle on virittanyt erilaisia hankkeita

yritysten sisélld, kunnissa, saatioissé ja tyoterveyshuolloissa. Niissd on arvioitu kun-



toutuksen palveluohjauksen merkitysta ja tuottavuutta sekd asiakaslédhtoisestd néko-
kulmasta, etté yrityksen ja yhteiskunnan nakokulmasta.

Taman opinndytetyon tarkoituksena on kehittdd Terveystalo Pulssin tydterveyshuol-
lon kayttoon toimiva kuntoutuksen palveluohjauksen prosessimalli, jonka avulla asi-
akkaalle tuotetaan hdnen arvojensa ja tavoitteidensa mukainen palvelukokemus seka
yrityksille liiketaloudellista hyotya. Prosessimalli liitetddn osaksi Terveystalon toi-
mintajdrjestelmaén ja siita tuotetaan seka kirjallinen kuvaus ettd graafinen uimarata-
malli. Tama edellyttad kehittdmisprosessin valmistumisen jalkeen prosessimallin hy-
vaksymista organisaatiossa, joten tdman kehittdmistehtédvéan puitteissa graafista esi-
tysta ei vield saada valmiiksi, koska prosessin sisdanajo vie oman aikansa organisaa-

tion koneistossa.

Tassa opinndytetydssa arvioidaan Kirjallisuuskatsauksen avulla Suomessa toteutettuja
kuntoutuksen ja palveluohjauksen hankkeita, joissa tyoterveyshuolto on ollut osalli-
sena. Kirjallisuuskatsauksen tarkoituksena ei ole luoda uutta tietoa, vaan Kkartoittaa
olemassa olevasta tiedosta perustelut ja hyvéksi koetut toimintamallit sek& kehitta-
miskohteen ty6terveyshuollon kuntoutuksen palveluohjauksen prosessin kehittami-
sen nakokulmasta. Mukaan on otettu vain Suomessa toteutettuja hankkeita, koska
kuntoutuksen palveluohjauksen tulee soveltua suomalaiseen yhteiskuntapolitiikkaan,

toimintamalleihin, lainsdadantdon ja hyvaan kaytantoon.

Palveluohjauksen prosessimallin tutkimus- ja kehittdmismenetelmana olen kayttanyt
palvelumuotoilua. Tutkimusmenetelman valinnassa keskeisinta oli se, ettd menetel-
mé tukee suunnitteluprosessin tavoitteita ja palvelumuotoilun metodit ovat erikoistu-
neet palvelukokemuksen suunnitteluun, kuvaamiseen ja visualisointiin. Naill& meto-
deilla helpotetaan monimutkaisien palveluorganisaatioiden hahmottamista. Mene-
telm& tukee tiedonkeruu- ja suunnittelumenetelmand prosessimallin kehittdmisté.
Yritysmaailmassa palvelumuotoilua on kaytetty menestyksekkadsti jo useita vuosia
asiakastarpeiden ymmartdmiseksi. Palvelumuotoilun avulla asiakkaalle luodaan téa-
man tarpeiden ja toiveiden mukainen palvelukokemus. Kirjallisuuskatsauksen avulla
tuotetaan siis tarvittava teoreettinen tieto palvelumuotoilun maarittely- ja tutkimus-

vaiheeseen ja palvelumuotoilumetodin avulla kehitetddn kuntoutuksen palveluohja-



uksen prosessimalli ty6terveyshuoltoon. Menetelmat tukevat toinen toisiaan tiedon-

keruu- ja suunnitteluvaiheessa.

Keskeisia késitteitd opinndytetydssé ovat: Tyoterveyshuolto, kuntoutus, palveluohja-

us ja asiakasléhtoisyys.

2 KEHITTAMISTEHTAVAN TEOREETTINEN VIITEKEHYS

2.1 Keskeiset kasitteet

Keskeisiksi késitteiksi tassa kehittamistehtavassa nousevat tyoterveyshuolto, kuntou-
tus, palveluohjaus ja asiakaslahtoisyys. Aluksi pitdd ymmartaa tyoterveyshuollon
tehtdva, késitteet ja ohjaavat sdéddokset kuntoutuksen asiakaslahtdisessé palveluohja-
uksessa, jotta palvelut pystytadn koordinoimaan selkeéksi, tavoitteelliseksi ja suunni-
telmalliseksi toiminnaksi. Olen nostanut Kirjallisuuskatsauksen hanke-raporttien pe-
rusteella ongelmia ja kehittdmiskohteita k&sitteiden méaérittelyn peréén, perustellak-
seni taman kehittdmistehtdvan tarkoituksenmukaisuutta, sekd tuottamaan tarvittavaa

tietoa palvelumuotoilu prosessin méarittely-, tutkimus- ja suunnitteluvaiheeseen.

2.1.1 Tyoterveyshuolto

Tyobterveyshuolto on osa perusterveydenhuoltoa ja se tydskentelee terveyden edisté-
miseksi, tydtapaturmien ja ammattitautien ehkaisemiseksi ja tyontekijoiden tyokyvyn
yllapitdmiseksi. Tyoterveyshuollolla tarkoitetaan tyonantajan jarjestettavaksi saddet-
tya tyoterveyshuollon ammattihenkildiden ja asiantuntijoiden toimintaa, jolla ediste-
t&&n tyohon liittyvien sairauksien ja tapaturmien ehkéisyd, tyon ja tydympariston ter-
veellisyyttd ja turvallisuutta, tydyhteison toimintaa seka tyontekijoiden terveytta ja
ty6- ja toimintakykyé. Ty6terveyshuolto tulee jarjestéa siind laajuudessa kuin tyosté,
tyojarjestelyistd, henkilostostd, tydpaikan olosuhteista ja niiden muutoksista johtuva
tarve edellyttaa. (Tyoterveyshuoltolaki 1383/2001, 38)



Hyvélla tyoterveyshuoltokéytannolld tarkoitetaan tyGterveyshuollon jérjestamisessa,
toteuttamisessa ja kehittdmisessa noudatettavia yleisid periaatteita. Huomioon tulee
ottaa tyoOterveytta koskeva tietdmys ja kokemus ja tyoterveyshuollon yleiset periaat-
teet. Hyvé tyoterveyshuoltokaytantd on jatkuva prosessi, johon sisaltyy tydpaikan
tarpeiden arviointi, toiminnan suunnittelu, toiminta vaikutusten aikaansaamiseksi,
seuranta ja arviointi sek& laadun parantaminen. TyG6terveyshuollon toiminnan palve-
lut suunnitellaan ja valikoidaan yhdessa asiakkaan kanssa. Tyoterveyshuollon pro-
sessien nivominen asiakastoimipaikan ja asiakkaan péaatoksiin ja toimintaan lisdavat
yhteistd osaamista ja ty6terveyshuollon toiminnan vaikuttavuutta. Asiakaskeskeinen
toimintatapa on ty6terveyshuollon ja asiakkaan valinen sopimuksiin ja luottamuk-
seen perustuva yhteistyésuhde. (Manninen, Laine, Leino, Mukala & Husman 2007,
13-16)

Tyoterveyshuollossa ja kuntoutuksessa toimivien henkildiden yhteistyd vaatii ver-
kostoitumista eri palvelun tuottajien ja toimijoiden kesken. Sujuva yhteistyon eri ta-
hojen valilla on kuntoutusprosessin onnistumiseen edellytys. Tydterveyshuollon yh-
teistyd tyopaikkojen edustajien kanssa on kuntoutukseen liittyvien prosessien kannal-
ta ehdoton edellytys. Kuntoutukseen liittyvén toiminnan onnistumisen kannalta on
tarkedd, ettd tyopaikalla on sovittu toimintatavoista ja —kaytannoista. Tyontekijan
ohjaaminen kuntoutustoimenpiteisiin perustuu aina yksilollisesti raataldityyn kuntou-
tussuunnitelmaan. Tyo6terveyshuollon toiminnan tavoite on varmistaa kaikissa olo-
suhteissa tyossé jatkamisen ja ty6hon paluun hyvét edellytykset. Tyoterveyshuollon
tulee tuntea paikallinen asiantuntija- ja palveluverkosto ja sen mahdollisuudet. (Sosi-

aali- ja terveysministerio 2007, 9-20)

Punk-hankkeessa (2009-2012) selvitettiin yrittajien ja mikrotyopaikkojen tyonteki-
joiden tyokyvyn tuen ja kuntoutuksen tarvetta seka selvitettiin tyéterveyshuoltojen
palveluja, kuntoutusmahdollisuuksia koskevaa tietdmysta ja tiedon tarvetta. Tavoit-
teena oli kehittdd malleja ja yhteistyokéaytant6ja pk-tyopaikkojen ja tyoterveyshuol-
lon kesken, jotta ty6terveyshuollon valmius ohjata kuntoutukseen paranee uusien
kaytant6jen myotd. Johtopédatoksend hankkeessa oli, ettd kuntoutus nahtiin hyvéana
keinona yll&pitdd ja palauttaa tyokykyd, mutta yrittdjill4 ei ollut tietoa kuntoutus-
mahdollisuuksista eika tietoa niihin hakeutumisesta. Tyoterveyshuollosta oli saatu

hajanaista tietoa asiasta. Terveydenhuoltoon tarvitaan lisdd osaamista kuntoutusasi-
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oista ja kuntoutuksen kerd&minen tiiviiksi tietopaketiksi on haasteellinen tehtava.
Tyo6terveyshuollon pitdisi enemman tiedottaa palveluistaan ja niiden kustannuksista
asiakkailleen ja tyoterveyshuollon tulisi olla aktiivisemmin yhteydessa yrityksiin ja
lisaksi tarvitaan selk&é toiminnan suunnitelmallisuutta tyéterveyshuollon toimintaan.
Liséksi tyoterveyshuoltojen ja kuntoutuspalveluntuottajien tulisi verkostoitua entisté
suunnitelmallisemmin keskenddn. (Makeld-Pusa & Terédva & Manka 2011, 6, 45-47)

Pohjois-Karjalan kuntatydpaikkojen ammatillisen kuntoutuksen ja tyéhyvinvoinnin
yhteishanke: PoKa- hanke toteutettiin viidentoista kuntaorganisaation kanssa vuosina
2009-2011. Hankkeen loppuraportissa todettiin, ettd toimivalla tydpaikan ja tyéter-
veyshuollon valisella yhteisty6lla voidaan vahentdd tyokyvyttémyyden tarpeetonta
pitkittymista. Oikea-aikaisella, tehokkaalla hoidolla ja kuntoutuksella voidaan estda
sairauksien pitkittymista ja siitd aiheutuvia toimintakyvyn haittoja. Se edellyttag, etta
ty6terveyshuolto saa tiedon kaikista sairauspoissaoloista mahdollisimman varhain,
jotta se voi varmistaa hoidon toteutumisen seka pohtia, miten tyéhon paluuta voidaan
tukea. Tyoterveyshuollon resurssien kohdentaminen entistd enemman varhaiseen
reagointiin, tyo- ja toimintakykya palauttavaan toimintatapaan seké tyoterveysyhteis-
tyéhon tulee saada toiminnan painopisteeksi. (Gerlander, Ollila, Pesonen, Ropponen,
Tuomi & Wecksten. 2012, 9)

2.1.2 Kuntoutus

Valtioneuvoston viimeinen kuntoutusselonteko (2002) madrittelee kuntoutuksen
ndin: ”Kuntoutus on ihmisen tai ihmisen ja ympariston muutosprosessi, jonka tavoit-
teena on toimintakyvyn, itsendisen selviytymisen, hyvinvoinnin ja tyollisyyden edis-
taminen. Kuntoutus on suunnitelmallista ja monialaista, usein pitk&janteista toimin-
taa, jonka tavoitteena on auttaa kuntoutujaa hallitsemaan eldmdntilanteensa.” S0Si-
aali- ja terveydenhuollon, sosiaalivakuutuksen ja tyohallinnon lakis&ateinen kuntou-
tus perustuu todettuun oireeseen, sairauteen, vajaakuntoisuuteen tai vammaan. Ny-
kyisin tyokyvyttomyyden heikkeneminen tai vakava sosiaalisen syrjaytymisen uhka

katsotaan myos kuntoutuksen perustaksi. (Kuntoutusselonteko 2002)
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Kuntoutusselonteossa kuntoutus madaritelldén suunnitelmalliseksi ja monialaiseksi,
yleensd pitkdjanteiseksi toiminnaksi, jonka avulla pyritddn auttamaan ja parantamaan
kuntoutujan elamantilanteen hallintaa. Kuntoutus ymmarretaan ihmisen ja ihmisen ja
ymparistbn muutosprosessiksi, jolla on erilaisia toisiaan tdydentévia ja tukevia ta-
voitteita kuten itsendinen tyo- ja toimintakyky ja parempi hyvinvointi ja elaméan hal-
linta. Kuntoutuselonteon maaritelmén mukaan kuntoutukseen voidaan katsoa liitty-
van palveluohjauksellisia elementteja kuten tavoitteellisuus ja prosessinomaisuus se-
k& ohjauksen jatkuvuus ja pitkdkestoisuus. Néailld elementeilla pyritdan asiakkaan
aktiiviseen osallistumiseen oman kuntoutuksensa suunnitteluun. (Tiainen, Oivo,
Puumalainen & Korkeamaki. 2011, 21)

JAMIT-hankkeen (2014) tavoitteena oli edistdd tyohyvinvointia ja tyokyvyn tuen
kaytantoja, osatyokykyisen tyodssa jatkamista seka tyoterveyshuoltojen verkostoitu-
mista kuntoutuspalvelujen ja muiden toimijoiden kanssa tyokyvyn tuen kaytantdjen
kehittdmiseksi. Hankkeeseen osallistuneilla tydterveyshuolloilla ei ollut valmiutta ja
resursseja ldhted uudistamaan toimintaansa. Kuntoutus koettiin perinteisesti Kelan
standardien mukaiseksi toiminnaksi, jolloin tydterveyshuolto on ohjannut kuntoutuk-
seen asiakkaita, jotka Kela on hyvaksynyt. Kuntoutuksen osalta on totuttu toimimaan
Kelan ehdoilla. Kuntoutustoimijoiden ja tydterveyshuollon vélille 16ytyi yhteisia ta-
voitteita, mutta yhteistyd kaynnistyi hitaasti. Molempien toimijoiden toimintakaytan-
not olivat vakiintuneet omanlaisikseen. Ty6luotsien toiminta otettiin myonteisesti ja
paasaantoisesti vastaan tarpeellisina lisdresursseina, silla kuntoutuksen tarveselvitte-
Iyt ja ohjausprosessit ovat usein varsin pitkid. Varsinkin silloin tyéluotsin ohjaukses-
ta on apua, kun ongelmat syntyvat pitkalla aikavalilla ja niihin liittyy tyépaikalla ris-
tiriitoja tai tyokyvyttomyyden uhka. Ty6luotsi tarjoaa tyoterveyshuollon ja tyopaikan
valille uudenlaisen ja neutraalimman puhumisen tilan, jossa on mahdollisuus avoi-
meen ja tasavertaiseen dialogiin. Ratkaisukeskeinen l4hestymistapa kuntoutuksen
ohjauksessa todettiin hankkeessa toimivaksi. (Makel&-Pusa. (toim) 2014, 11-12, 21-
22)
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2.1.3 Palveluohjaus

Tapio Rissanen (2005) madrittelee palvelun seuraavasti: “ palvelu on vuorovaikutus,
teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius, jossa asiakkaalle tuotetaan tai anne-
taan mahdollisuus lisdarvon saamiseen ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivat-
tomuutena, elamyksend, nautintona, kokemuksena, mielihyvand, ajan tai materian
sddstond jne.” Rissanen mukaan hyva palvelu syntyy vain siltd pohjalta, ettd asiakas
tuntee itsensa palvelutilanteessa tasavertaiseksi palveluntuottajan kanssa ja hénen
kohtelunsa on kunnioittavaa, tasavertaista, ammattitaitoista ja oikeudenmukaista.
(Rissanen 2005,17- 18).

Sinikka Reito (2006) médrittelee hankkeessa ” Yhteistyostd yhteiseen tyohon. Ikaali-
lainen palveluohjaus auttaa tydikiisid palvelujirjestelmén labyrintissa” palveluohja-
uksen seuraavasti:” tyoikdisen palveluohjauksen toimintamallin seuraavasti:” #/0-
ik&isen palveluohjaus on toimintamalli, joka koordinoi ammatillisesti erikoistuneiden
asiantuntijoiden seka samanaikaisesti usean ammattilaisen apua tarvitsevan ihmisen
valille tarkoituksenmukainen palvelukokonaisuus, joka perustuu asiakkaan tarpeisiin
ja palvelujarjestelman mahdollisuuksiin. Toiminnassa nakyy kokoajan niin asiak-
kaan palvelutarve kuin palvelujarjestelméan mahdollisuudet jarjestéaa palveluja. Talla
kuvauksella Reito tarkoittaa sitd, ettd palveluohjaus on tehtdvakokonaisuus, joka si-
séltaa asiakkaan kanssa tehtdvaa yhteistyota (palveluohjaus) etta palveluiden yhteen-
sovittamista (palveluiden ohjaus) eri organisaatioiden tasolla silloin kun palveluko-
konaisuus edellyttdd samanaikaisesti usean eri tahon tydskentelya. Palvelujarjestel-
méan yhteisty0 on toimintojen yhteensovittamista yhteisten tavoitteiden saavuttami-
seksi. (Reito 2006, 7,10-11)

JATS-hankkeessa (2005-2008) kuntoutuspalveluohjaus on osa varhaisen reagoinnin
mallia, jossa tyGterveyshuollon kéytdssa on kuntoutuksen asiantuntija kéytettavissa
niissé tapauksissa, joissa tyokykyyn liittyvien pulmien ratkaisemiseksi tarvitaan tyo-
paikan ja tyoterveyshuollon avuksi kuntoutuksen asiantuntijaa ja koordinaattoria.
Kuntoutuspalveluohjaus on hyva n&hd& prosessina, jossa asiakkaan, tyOpaikan, tyo-
terveyshuollon ja kuntoutusammattilaisen yhteistyd on kiintedé ja aktiivista. (Juvo-
nen-Posti, & Jalava. 2008, 138, 35)
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Jalava ja Vaittinen (2010) toteavat Itellan kuntoutuspalveluohjaus-hankkeen arvioin-
tiraportissa, ettd kuntoutuksen palveluohjausta tarvitaan, jotta kuntoutustarve havai-
taan mahdollisimman aikaisessa vaiheessa ja kuntoutus pystytadan kdynnistimaan oi-
kea-aikaisesti, jotta ei jouduta turvautumaan laitoskuntoutuspalveluihin. Heidan mu-
kaansa kuntoutuksen palveluohjaus tulisi integroida ty6paikan tyokyvyn tukiverkos-
toon. Itellassa tavoitteena oli kuntoutuksen oikea-aikainen kdynnistdminen, optimaa-
listen kuntoutuspolkujen luominen, tydohon paluun tukitoimien konkretisoiminen ja

osin ammatillisen kuntoutuksen monipuolistaminen. (Jalava & Vaittinen 2010, 15)

2.1.4 Asiakaslahtoisyys

Jarvikosken ja Hark&pdadn mukaan (2005) kuntoutujakeskeisessé toimintamallissa
kuntoutujan rooli kuntoutusprosessissa on aktiivien, han suunnittelee, valitsee, tekee
paatdksia, organisoi omaa elaméénsa ja sen tapahtumia. Asiantuntija / kuntoutus-
tyontekija on prosessissa yhteistyokumppani, joka antaa tietoa ja tuo uusia vaihtoeh-
toja oman asiansa kasittelyyn. Vuorovaikutussuhde perustuu tasa-arvoiseen kump-
panuuteen. Toimintaymparistd on usein kummankin osapuolen mielenkiinnon ja tut-
kinnan kohteena. Kysymyksessa on usein, miten asiakkaan olemassa olevat voimava-
rat mahdollistavat arjessa selviytymisen ja miten toimintaympéristossé olevat esteet
poistetaan, jotta kuntoutujalla / asiakkaalla on taysivaltainen osallistumisen mahdol-
lisuus. (Jarvikoski & Harképéa. 2005, 159-161)

Asiakassuhteissa asiakkaalla on tasa-arvoinen osallistuminen palveluissa ja niiden
suunnittelussa. Hanell& on aktiivinen rooli ja asiakkaan ja tyontekijan vuorovaikutus
rakentuu yhteistydsuhteeksi, jossa osapuolet aidosti kuuntelevat toisiaan. Osallisuu-
den toteutumiseksi organisoidaan myos vuorovaikutteisia tilanteita ympariston ja
kanssa kuten yhteistyoneuvotteluja seka kaydaan arviointi ja palautekeskusteluja.
Osallinen ihminen on aidosti mukana hoitamassa ja suunnittelemassa asioitaan ja

hanté aidosti kuunnellaan, hédn on oman eldmansé asiantuntija. (Pohjola 2010, 58-59)

Tuulaniemi (2011) pohtii kirjassa ”Palvelumuotoilu” asiakkuuskokemusta arvolu-
pauslahtdisesti. Asiakkaalla on omat odotuksensa palvelusta saatavasta arvosta. Odo-
tukset liittyvat usein ihmisen aikaisempiin kokemuksiin, toiveisiin ja tarpeisiin. Ko-

kemus muodostuu k&ytdnndssa palvelun tuottajan ja asiakkaan vuorovaikutuksesta ja
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erilaisista kohtaamisista. Asiakas luo mielipiteensé subjektiivisten kokemusten pe-
rusteella, jos asiakas pystyy palveluilla, tavaralla tai toimenpiteilld ratkaisemaan on-
gelmansa ja saa haluamansa hyddyn, kokee han saavansa arvoa. Organisaatioiden

perustehtdvana on Tuulaniemen (2011. 30-33) mukaan tuottaa asiakkailleen arvoa.

Kaija Hannisen (2007) Palveluohjaukseen liittyvan kirjallisuuskatsausraporttin pe-
rusteella voitiin osoittaa, etta asiakkaat ovat hyotyneet siité sielld, misséa palveluohja-
usta on kokeiltu, kehitetty tai otettu kayttéon pysyvasti. Asiakkaiden hyvinvointi on
lisdantynyt fyysiselld, sosiaalisella ja emotionaalisella tasolla. Nayttéa oli myos siita,
ettd moniammatillinen ja monindkdkulmainen tyéote ohjausty0ssé tuottaa parempaa
tulosta, kuin perinteinen tyoterveyshuollon ammattilaisten ohjaus ja neuvonta vas-
taanotolla. Yhdessakaan arviointi tutkimuksessa ei tullut esiin, etta palveluohjaus oli-
si tuottanut negatiivista tulosta. Kirjallisuuskatsauksen perusteella voitiin todeta, etta
huolella toteutettu asiakaslahtoinen palveluohjausmalli hyddynta4 asiakkaita, riip-
pumatta siitd, milla sosiaali- ja terveydenhuollon sektorilla palveluohjaus toimii. Hy-
vaan tulokseen péasy vaati aitoa kohtaamista, luottamusta, tieto-taitoa, tyontekijan ja
johdon sitoutumista pitkajanteisen tyohon. Lisaksi korostui kunnioitus ja vélittdmi-
nen asiakasta kohtaan ja hénen tarpeisiinsa vastaaminen. (Hanninen. 2007, 46-47)

2.2 Toimintaa ohjaavat sdddokset

Sosiaali- ja terveydenhuolto kayvét talla hetkella murrosvaihetta. Sote-uudistusta on
kehitelty vuosia, ja sen valmistuminen nayttaa siirtyvan seuraavalle hallituskaudelle.
Lains&adantoon on tullut uudistuksia, jotka vaikuttavat myos tyoterveyshuollon toi-
mintakaytantoihin. Sairaanhoitolain uudistuminen ja uusi asetus hyvasta tyoterveys-

kéaytannosta ovat kuntoutuksen ja tyokykyisyyden kannalta keskeisessa asemassa.

Tyoterveyshuoltolaki 1383/2001

Tyoterveyshuoltolakia sovelletaan kaikkeen sellaiseen ty6hon, jossa tydnantaja on
velvollinen noudattamaan tyoturvallisuuslakia. Tyoterveyshuollon sisélté on méaarat-
ty tyoterveyshuoltolaissa 128. Ty6terveyshuollon sisélléssa painotetaan tydpaikan
tarpeista lahtevaa ennalta ehkaisevaa tyon, tydolosuhteiden ja turvallisuuden selvit-
tdmista ja tdhan perustuvien toimenpiteiden toteuttamista tyontekijan terveydentilan

seka tyo- ja toimintakyvyn seuraamiseksi. Tyoterveyshuollon selvitysten perusteella
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tulee antaa tietoja, neuvoja ja ohjausta. Laki korostaa tyokykya yllapitdvan toiminnan
merkitysta sekd yhteistyota tyopaikan sisélla ja ulkopuolella. Ty6terveyshuollon si-
séltoon kuuluu uusia tehtdvia kuten ehdotusten tekeminen tyon sopeuttamiseksi tyon-
tekijan edellytyksiin, kuntoutustarpeen selvittaminen, tyokuormituksen selvitys ja
tyoterveyshuollon yhteistyd muun muassa yhteisilla tyopaikoilla. (Tyoterveyshuolto-
laki 1383/2001,128)

1.1.2014 tuli voimaan uusi asetus hyvan tyoterveyshuoltokéytannon periaatteista,
tyoterveyshuollon siséllostd sek&d ammattihenkildiden ja asiantuntijoiden koulutuk-
sesta 708/2013. Se korvasi asetuksen 1484/2001. Tyoterveyshuollon keskeisend ta-
voitteena on tyontekijoiden terveyden edistdminen ja tyokyvyttomyyden ehkaisy.
Asetus painottaa tydnantajan ja tyoterveyshuollon valita tiivista tyoterveysyhteistyo-
t4. Tyoterveyshuollon on tehtédva tyopaikan tarpeista lahtevad suunnitelmallista ja
moniammatillista yhteisty6té perusterveydenhuollon, erikoissairaanhoidon ja kuntou-
tuksen kanssa. (Valtioneuvoston asetus hyvén tydterveyshuoltokdytannén periaat-
teista, tyoterveyshuollon siséllostd sekda ammattihenkildiden ja asiantuntijoiden kou-
lutuksesta 708/2013).

Tyobterveyshuollon on sovitettava yhteen tyokykyyn ja tydhon paluuseen liittyvia
hoito- ja kuntoutustoimenpiteitd. Neuvontaa, ohjausta ja palautetta on annettava yksi-
I6llisesti tai tarpeen mukaan ryhmétoimintana. Neuvonta ja ohjaus ja palautteen an-
taminen siséllytetdan tyéterveyshuollon toimintasuunnitelmaan ja henkil6kohtaisiin
terveyssuunnitelmiin. Ty6terveyshuollon uutena asiantuntijana voivat toimia sosiaa-
lialan asiantuntijat. Kela korvaa tyoterveyshuollon ammattihenkilon tarpeelliseksi
arvioimaa sosiaalialan asiantuntijan ehkaisevéé toimintaa, jos hanell4 on soveltuva
ammattikorkeakoulututkinto sekd véhintddn kahden opintopisteen laajuinen tyoéter-
veyshuollon koulutus. Liséksi lain pykaldssa 15 edellytetéan, etta tydterveysyksikolla
on oltava 5 §:ssi tarkoitettu kirjallinen laatujdrjestelma viimeistdén 1 paivand tammi-

kuuta 2016. (emt, 8-98, 148)

Uuden asetuksen mukaan tyokykya yllapitdva toiminta on esisijaisesti toteutettava
tyopaikan sisdisin toimenpitein ja sen painopiste on oltava ennaltaehkdisevasséa toi-
minnassa. Tyonantajan tulee jarjestdd tyontekijan tydssé selviytymisen seuranta ja

edistaminen kayttamélla apuna tyoterveyshuollon ammattihenkildita ja asiantuntijoi-
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ta. Jos tyOpaikalla tai tyOterveysyhteistyossa tehtavilla jarjestelyilld ei ole mahdollis-
ta riittdvasti tukea vajaakuntoisen tyontekijan tyokykya, hantd on neuvottava hoitoa
ja kuntoutusta koskevissa asioissa tai hanet on tarvittaessa ohjattava hoitoon taikka
ammatilliseen, ladkinnélliseen tai sosiaaliseen kuntoutukseen. Asetuksessa mainitaan
uutena termind sosiaalinen kuntoutus. Sita saatetaan tarvita tyottdmyysjakson tai pit-
kan sairauspoissaolon jalkeen, kun halutaan tukea tyontekijén paluuta tyéhon ja estéé
syrjaytyminen. (emt, 8-98, 148)

Sairasvakuutuslaki 1224/2004

Sairasvakuutuslaki 1224/2004 uudistui ja muutoslaki tuli voimaan 1.6.2012
(19/2012). Laki muutos méaéaraa, ettd tyonantajana on ilmoitettava tyoterveyshuol-
toon, kun tyontekijalld on yhtdjaksoisesti 30 sairauspoissaolopdivéa. Tydnantajan,
tyoterveyshuollon ja tyontekijan on k&ynnistettdva neuvottelut tydhonpaluun tukemi-
seksi. Tyontekija saa Kelalta erillisen tiedotteen péivéarahapaatoksen liitteend, kun
sairauspaivarahaa on maksettu 60 paivéltad. Tydterveyshuollon on arvioitava tydnte-
kijan jaljella oleva tyokyky ja selvitettdva yhdessa tyonantajan ja tyontekijan kanssa
tyéhonpaluun tukimahdollisuudet, jos tyontekijan sairauspoissaolojaksot pitkittyvat
tai toistuvat usein. Arvio on tehtdvéa viimeistaan silloin, kun tyontekijélle on maksettu
sairauspaivarahaa 90 arkipaivaa. Nama 90 pdivaa voivat kertya yhtajaksoisesta tyo-
kyvyttomyydesta tai useista lyhyistd jaksoista. Tyoterveyshuollon arvio jaljella ole-
vasta tyokyvysta kuuluu ehkaisevddn korvausluokan I tyoterveyshuoltoon. Siité ai-
heutuneet kustannukset voi ilmoittaa tyoterveyshuollon korvaushakemuksessa kor-
vausluokassa I. Liséksi (Sairasvakuutuslaki 1224/2004 88)

Sosiaalihuoltolaki 1301/2015

Sosiaalihuoltolaki uudistuu ja tulee voimaan 1.4.2015. Uusi laki tuo sosiaalisen kun-
toutuksen lakisaateiseksi ja sosiaalitoimen osaksi kuntoutuskentdn toimijoita. Lain
perusperiaatteena on asiakaslahtdinen ndkokulma, jossa painotetaan asiakaspalvelu-
prosessin suunnitelmallista, tavoitteellista ja kuntoutumista tukevaa tydotetta ja laissa

korostetaan eri toimijoiden vélistd yhteistyota. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2015)
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Laki potilaan asemasta ja oikeuksista 785/1992

Jokaisella Suomessa pysyvésti asuvalla henkil6lla on oikeus ilman syrjintad hanen
terveydentilansa edellyttdmaan laadultaan hyvéan terveyden- ja sairaanhoitoon. Han-
t&4 on kohdeltava kunnioittavasti siten, ettei hanen ihmisarvoaan, vakaumustaan eiké
yksityisyyttaan loukata. Palvelut tulee saada omalla kielelld tai huolehdittava tulkki-
palveluista 38. Terveyden- ja sairaanhoitoa toteutettaessa on tarvittaessa laadittava
tutkimusta, hoitoa, 1&aakinnéllistd kuntoutusta koskeva tai muu vastaava suunnitelma.
Suunnitelmasta tulee ilmetd potilaan hoidon jarjestiminen ja toteuttamisaikataulu.
Suunnitelma on laadittava yhteisymmarryksessa potilaan, hdnen omaisensa tai l&hei-
sensa taikka hanen laillisen edustajansa kanssa. (Laki potilaan asemasta ja oikeuksis-
ta 785/1992 3-48)

Potilaalle on annettava selvitys hanen terveydentilastaan, hoidon merkityksestd, eri
hoitovaihtoehdoista ja niiden vaikutuksista sek& muista hédnen hoitoonsa liittyvista
seikoista, joilla on merkitystd paatettdessa hanen hoitotoimenpiteistdan. Hanella on
oikeus saada ja tarkistaa hantéd koskevat tiedot ja asiakirjat. Potilaalla on itsemaaréa-
misoikeus hoitotoimenpiteisiin ndhden. Jos potilas Kieltaytyy tietystd hoidosta tai
hoitotoimenpiteestd, hantd on mahdollisuuksien mukaan hoidettava yhteisymmarryk-
sessd, hanen kanssaan, muulla ladketieteellisesti hyvaksyttavélla tavalla. (785/1992
5-68)

3 KEHITTAMISTEHTAVAN TAVOITE

Opinndytetyon tavoitteena on kehittdd toimiva, asiakaslahtdinen, kustannustehokas
kuntoutuksen palveluohjauksen prosessimalli osaksi Terveystalo Pulssin tyoterveys-
huollon toimintajarjestelméa.

Osatavoitteina on etté:

o Prosessimallilla kehitetddn tyoterveyshuollon toimintaa ja saadaan yhtenai-
nen, asiakaslahtdinen tydskentelytapa tyoterveyshuollon ammattilaisten ja
asiantuntijoiden kayttoon.

e Prosessimallin avulla lisatdan palveluiden, tehokkuutta, laatua, tuloksellisuut-

ta ja lisatdan kilpailukykya markkinoilla.
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e Prosessimallilla turvataan se, ettd asiakkaalla on selked kuntoutussuunnitel-
ma ja han saa oikeat kuntoutuspalvelut oikea-aikaisesti, jotta hanen tyokykyi-

syytensd sdilyy ja paranee sekd hanen tyduraansa voidaan pidentaa.

4 TUTKIMUSMENETELMAT

4.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on systemaattinen tapa kehittda liiketoimintaa. Palvelumuotoilun
avulla havainnoidaan organisaatioiden strategisia mahdollisuuksia liiketoiminnassa,
innovoidaan uusia palveluita ja kehitetddn jo olemassa olevia palvelumuotoja. Palve-
lumuotoilu on konkreettista toimintaa, joka yhdistdad kayttdjan tarpeet ja odotukset
sekd palveluntuottajan liiketoiminnalliset tavoitteet toimivaksi palveluksi. Palvelu-
muotoilun tavoitteena ovat palvelutuotteet, jotka ovat sosiaalisesti ja ekologisesti
kestavid. Palvelumuotoilun avulla pyritddn optimoimaan palveluprosessit, tyttavat,
tilat ja vuorovaikutus niin ettd palvelua hairitsevat asiat saadaan minimoitua. Asiakas
on aina osa palvelutapahtumaa, joten palvelumuotoilun keskitssa on asiakkaan pal-
velukokemus. Tarkoituksena on, ettd asiakkaalle muodostuu mahdollisimman posi-

tiivinen palvelukokemus. (Tuulaniemi 2011, 24-26)

Palvelumuotoilu on luovan ongelmaratkaisun periaatteita noudattava prosessi, joka
sisaltdd sarjan loogisesti etenevid ja toistuvia toimintoja. Palvelumuotoiluprosessin
toteutumismallit ovat yleisia ja niitd voidaan soveltaa omien palveluiden kehittdmi-
seen. Palvelumuotoiluprosessissa keskitytdan asiakasymmarrykseen, ideointiin, kon-
septointiin, mallintamiseen ja pilotointiin hyddyntdmalla visualisoinnin keinoja sek&

konkretisoimalla abstrakteja palveluita. (emt, 126-129)

Palvelu on prosessi ja palvelupolku kuvaavat, miten asiakas kulkee ja kokee palvelun
aika-akselilla. Palvelupolku jakaantuu palvelutuokioihin, jotka voivat sisaltdd useita
palvelun kontaktipisteitd. Asiakkaan kokema palvelupolku voidaan kuvata vaiheit-

tain, jotta sitd voidaan analysoida ja siihen p&astédan vaiheittain k&siksi suunnittelun
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keinoin. Palvelumuotoilun liiketoiminnalliset hyddyt liittyvét organisaation strategi-
seen suuntaamiseen, toiminnan fokusoimiseen asiakaslahtoisesti, siséisten prosessien
kehittdmiseen, brandien ja asiakassuhteiden syventdmiseen sekd uusien ja jo olemas-

sa olevien palveluiden kehittdmiseen. (emt, 78-79, 95)

Prosessi tarkoittaa sarjaa loogisesti etenevié ja toistuvia toimintoja. Palvelumuotoilu-
prosessi noudattaa luovan ongelmaratkaisun periaatteita. Kun toistuvat toiminnot ku-
vataan prosesseiksi, tapahtumaketjuja ei tarvitse kehittda joka kerta uudelleen ja ndin
séastetddn voimavaroja ja vapaudutaan luovaan tyohon. Palvelumuotoiluprosessi
koostuu seuraavista osista: Méérittely, tutkimus, suunnittelu, tuotanto ja arviointi.
Yleinen palvelumuotoiluprosessi on yksitapa hahmottaa palvelun kehittdmismallia.
Alla olevassa kuvassa nakyy prosessin erivaiheet ja niiden eteneminen. Kuvaan on
lisatty tdmén kehittdmistehtavan prosessiryhman kokoukset ja niiden yhteys palve-

lumuotoilun prosessimenetelmiin. (emt, 126-128)

Maarittely Tutkimus Suunnittelu Tuotanto Arviointi

Prosessi- Prosessi- Prosessiko-
kokous kokous kous Syksy Syksy 2016
17.4.2013 14.5.2013 12.6.2013 2015

Kuva: Palvelumuotoiluprosessin eteneminen. (Mukaillen Tuulaniemi 2011,127)
Kuva: Koskinen 2015

Ahvenainen (2011) on tutkinut Laurea ammattikorkeakoulun opinndytetydsséaén eri-
laisia palvelumuotoilun prosesseja ja vertaillut niiden kayttokelpoisuutta palveluiden
kehittdmiseen. Hanen tutkimuksensa johtopaétoksena oli, ettd palvelumuotoilun in-
novatiiviset menetelméat sopivat hyvin palveluprosessien kehittdmiseen, koska niiden

menetelmid voidaan raataloida tarpeen mukaan. (Ahvenainen 2011, tiivistelma)
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4.1.1 Méérittely

Madrittelyvaiheen tavoitteena on suunnitella ja kuvata prosessin haaste ja luoda ym-
marrys palvelua tuottavasta organisaatiosta ja sen tavoitteista. Suunnittelun painopis-
te on toiminnan ymmartdmisessé ja mallintamisessa. Kartoitetaan prosessin kehitta-
mishankkeen mahdollisuudet ja hahmotetaan palveluidea. Organisaatio méérittelee
tarpeensa ja tavoitteensa kehitystyolle sekda pohtii nykytilaansa suhteessa toimin-
taympéristdonsa. Haetaan vastauksia kysymyksiin: Mitd ongelmaa ollaan ratkaise-

massa? Mitka ovat suunnitteluprosessin tavoitteet tilaajan kannalta?

e Strategiset tavoitteet

e Aikataulu ja budjetti

e Kohderyhmé

e Resurssit

¢ Visiot ja strategiat

e Markkina- ja kilpailutilanne
e Toimintaymparisto

e Liiketoimintamalli

e Hypoteesien rakentaminen

Néiden tietojen perusteella voidaan muodostaa kasitys palvelun tuottavasta organi-
saatiosta, sen strategioista ja liiketoiminnallisista tavoitteista yleisesti seka niiden ni-
voutumisesta suunniteltavaan palveluun. Kéytettdvia menetelmid voivat olla esim.
benchmarking, &aneen ajattelu, késitekartat / visualisointi tai asiantuntijahaastattelut.
(Tuulaniemi 2011, 127-130)

4.1.2 Tutkimus

Tutkimusvaiheessa kasvatetaan ymmarrysta palvelua tuottavan henkilokunnan seka
asiakkaiden tarpeista, tavoitteista, odotuksista, arvoista ja toiminnan motiiveista seka
tarkennetaan tavoitteet organisaation strategian mukaisiksi. Téhan osioon liittyy pal-
velutuottajan erottautumistekijoiden ja markkinaposition méérittdminen sek& liike-

toimintamallin suunnittelu. Palvelut suunnitellaan vastaamaan kéyttdjan tarpeita ja
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toiveita. Tutkimusvaiheessa voidaan kayttaa maaréllisia tai laadullisia asiakastutki-
muksia selvittdmaan asiakkaiden tarpeet, tavoitteet ja motivaatio. Hyvin analysoitu ja
jasennetty tieto asiakkaiden kayttaytymisesta ja heille arvoa tuottavista asioista mah-
dollistaa sellaisen asiakaspalvelukonseptin, josta asiakkaat ovat valmiita maksamaan.
(Tuulaniemi 2011, 130, 142-143)

Strategisen suunnitteluvaiheen aikana tarkennetaan esitutkimuksessa esille tulevia
asioita. Arvioidaan, mééritellaan ja visioidaan palvelun ja bréndin sek& yrityksen si-
joittumista markkinoilla. Palvelumuotoilun perustana on vahva asiakasymmarrys ja
sen avulla pyritddn varmistamaan, ettd tarjottavat palvelut tayttavat asiakkaiden tar-
peet ja mielelldan palvelu yrittdd asiakkaan odotukset. Tavoitteena on asiakastyyty-

vaisyys ja asiakkaiden hakeutuminen uudelleen palveluiden piiriin. (emt, 172-174)

Tutkimusvaihe on pohdintavaihe, jossa valitaan palvelumuotoiluun vaadittavat stra-
tegiset nakokulmat sek& maaritelladn prosessin suunta ja laajuus. Sen pojalta asete-

taan prosessille paddmaarat ja visiot. (Ahvenainen 2001, 31-32)

4.1.3 Suunnittelu

Suunnitteluvaiheessa on tarkoituksena ideoida ja innovoida ratkaisuja ja luoda palve-
lukonseptien prototyyppeja. Mietitadn ratkaisuvaihtoehtoja, suunnitelmia kohdenne-
taan, palvelukonsepti Kiteytetddn ja valmistellaan toteutusta. Téssa vaiheessa hyo-
dynnetaén aikaisempien kehitysvaiheiden tuottamaa tietoa. Suunnitteluvaiheessa ku-
vataan ratkaisuja kerdtyn ymmarryksen perusteella, tunnistetaan palvelun Kriittisia
osia ja méaritellddn palvelukanavat. Tdssa vaiheessa voidaan testata ideoita kohde-
ryhmill4. Pohtia eri ratkaisuvaihtoehtoja, kohdentaa ja kiteyttdd palvelusuunnitelma

sekd aloittaa toteutuksen valmistelu. (Tuulaniemi 2011, 131)

Suunnitteluvaiheessa pyritddn ymmartdmaén ja sisaistamaan kehittdmisongelma, ta-
voiteltuun lopputulokseen pddsy on vahvasti sidoksissa kysymyksen asetteluun ja
kehitystyon tavoitteisiin. Asiakkaan palvelupolku jaetaan osiin eli palvelutuokioihin
ja kontaktipisteisiin. Suunnitteluvaihe on luova, innovatiivinen, ideoita pursuva tyo-

vaihe jossa voidaan hyoddyntda erilaisia menetelmid kuten: Visualisointi erilaisten
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mallien ja kaavioiden, piirustusten avulla, tarinoilla, mielikuvatauluilla, animaatioil-
la, videoilla yms. (emt, 180-188)

Ideoinnin pohjalta luodaan konsepti, jossa kuvataan palvelun keskeinen idea. Palve-
lukonsepti koostuu suunniteltavasta palvelupolusta, johon on kuvattu palvelutuokiot
ja kontaktipisteet. Hahmotetaan palvelukokonaisuus: Misté palvelusta on kyse? Mi-
ten palvelua tuotetaan? Miten se vastaa asiakastarpeisiin ja mita palveluntuottajalta
vaaditaan? Taman jélkeen prototypoinnilla testataan, toimivatko kehitetyt konseptit
niin kuin on suunniteltu. Tavoitteena on liséta ymmarrysta palvelutuotteesta, selvittéa
ne asiat, jotka toimivat ja I0ytda ne asiat, joita pitaa viela kehittdd. Prototypoinnilla
minimoidaan epéonnistumisen riskejéd ja voidaan testata toimiiko palvelu, onko sitéa
helppo kéyttéa, sopiiko palvelu yrityksen strategioihin, onko palvelu elinkelpoinen
jne. Tdassé vaiheessa voidaan hyodyntda erilaisia skenaarioita, arviointimatriiseja,
palvelukertomuksia, palvelusuunnittelun tarkistuslistoja, joiden avulla pystytaan tes-

taaman prototyypin toimivuutta yms. (emt, 189, 194-215)

4.1.4 Palvelutuotanto

Palvelutuotantovaiheessa dokumentoidaan palvelukuvaus, henkilékunnan roolit, teh-
tavét ja vastuualueet. Palvelu lanseerataan sisdisell4 valmennuksella ja kdyttoonotolla
sekd tdsmennetdan mittareita. Vaiheen tavoitteena on antaa kaikille palveluun liitty-
ville osapuolille ymmérrys siitd, mita resursseja palvelun toteuttaminen vaatii ja pal-
velukonsepti viedd&n markkinoille asiakkaiden arvioitavaksi. Palvelukonseptia hio-
taan ja kehitetddn saadun palautteen mukaan sekd tarkennetaan liiketoimintamalleja.
(Tuulaniemi 2011, 131)

Palvelu on prosessi, joka tulee syovyttadd syvélle palveluntuottajan organisaatioon.
On tarkedd ymmaértaa yrityksen strategiset linjaukset, asiakaspalautteista saatu tieto,
huomioida ratkaisevat ideat ja kriittiset tekijat, jotta palvelukomponentit pysyvat eh-
jind kokonaisuuksina koko prosessin ajan ja ne konkretisoituvat asiakkaalle kirkkai-
na. Palvelun tuottamiseen liittyvien ihmisten tulee olla mukana koko suunnitteluvai-

heen ajan ja palvelumuotoiluprosessin pitaisi olla yrityksen sisalla lapinékyva, jotta
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kaikki tyontekijat ovat tietoisia meneillddn olevasta prosessista ja he voivat halutes-
saan vaikuttaa sen kehittamiseen. (emt, 228-229)

Palvelukonsepti on tuotteistettava mahdollisimman varhaisessa vaiheessa ja se tulee
viedad nopeasti markkinoille asiakkaiden arvioitavaksi. Palvelun ydin on, etta palvelu
tuotetaan ja toimitetaan asiakkaalle sovitulla prosessilla, palvelu testataan markki-
noilla ja sité kehitetd&n saadun palautteen mukaan. Kun todetaan, etta palvelukonsep-
ti on markkinoilla toimiva, palveluprosessi kuvataan ja dokumentoidaan, jonka jal-

keen palvelu voidaan lanseerata markkinoille. (emt, 230-233)

4.1.5 Arviointi

Arviointivaiheessa palvelun kehittdmisen vaikuttavuutta mitataan ja arvioidaan asia-
kaskokemusten ja liiketoiminta-arvojen pohjalta. Palvelua kehitetdan edelleen saadun
palautteen ja esille tulleiden tarpeiden pohjalta. Palvelukonsepti dokumentoidaan ja

vakioidaan, jonka jalkeen se siirretdan tuotantotilaan. (Tuulaniemi 2011, 131)

Arvioinnilla varmistetaan palvelun kilpailukyky ja jatkuvalla kehittamisella pyritdan
pitdmaan ylla kilpailuetua suhteessa muihin palveluntuottajiin. Téata voidaan arvioida
ennalta madaritellyilla ja tarkoitukseen sopivilla mittareilla. Palvelun mittaamisessa on
kyse asiakkaan ja palveluntuottajan valisen vuorovaikutuksen mittaamisesta, tyypil-

linen mittari on asiakastyytyvaisyys kysely. (emt, 239)

Tassa kehittdmistehtdvassd hyddynnettiin palvelumuotoilumetodin kolmessa ensim-
maisessa vaiheessa (maarittele-tutki-suunnittele) késitteiden maarittelya, kirjallisuus-
katsauksen perusteella saatua tietoa aiemmista hankkeista seké& kehittdmistehtévan

koko teoreettista viitekehysta teoreettisen taustan hahmottamiseksi.

4.2 Kirjallisuuskatsaus

Teoreettisen viitekehyksen taustaksi valikoin kuvailevan kirjallisuuskatsauksen. Ke-
hittdmistehtévén aikataulun ja resurssien puitteissa ei voida yhden tutkijan toimesta

noudattaa erityisen tarkkoja tutkimuksen valinta-, analysointi ja syntetisointiproses-
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seja, minka johdosta jarjestelmallinen tai systemaattinen Kirjallisuuskatsaus ei tule
kysymykseen tassd kehittdmistehtévassa. Kehittamistehtavén tarkoituksena on sovel-
taa ja luoda uusi toimintamalli ty6terveyshuoltoon, jolloin tavoitteena ei ole luoda
uutta tietoa tieteelliset kriteerit tayttavalla menetelméalla vaan kehittda olemassa ole-
van tiedon perusteella kayttokelpoinen kuntoutuksen palveluohjauksen prosessimalli

tyoterveyshuollon toimintajarjestelmaan.

Haaparannan ja Niiniluodon (1986) mukaan tieteellisen tutkimuksen jarjestelmélli-
syys ja jarkiperéisyys toteutuvat vain siten, etté tiede kayttaa tieteellistda menetelmaa.
Menetelmén tulee ohjata tutkimusta ja tutkimuksessa on noudatettava tieteelliseen
tyéhon kuuluvia periaatteita. Kirjallisuuskatsaus on metodi ja tutkimustekniikka, jos-
sa tutkitaan jo tehtyd tutkimusta. Sen avulla kootaan tutkimuksien tuloksia, jotka
voivat ovat perustana uusille tutkimustuloksille. Tieteelliseen tutkimukseen kuuluu
keskeisend osana tieteellisen metodin arviointi. Metodia edellytetdan, koska tutkimus
on jarjestelmallista ja jarkiperdista tiedonhankintaa. Tahan tarvitaan menetelmaéllisia
ohjeita ja pelisaantéja. Kirjallisuuskatsauksen, kuten minkd tahansa muun metodin
on taytettava tieteen metodille asetettavat yleiset vaatimukset, joita ovat muun muas-
sa julkisuus, kriittisyys, itsekorjaavuus ja objektiivisuus. Tieteellisten tulosten tulee
olla julkisia ja tiedeyhteison taholta kriittisesti arvioitavissa. (Haaparanta & Niini-
luoto 1986, 11-12.)

Salminen (2011) viittaa Finkin (2005: 3) mééritelméaan, jonka mukaan tutkimuskir-
jallisuuteen perustuva Kirjallisuuskatsaus on systemaattinen, tdsmallinen ja toistetta-
vissa oleva menetelmd, jolla tunnistettaan, arvioidaan ja tiivistetdan tutkijoiden, tie-
demiesten ja kdytdnnon asiantuntijoiden valmiina oleva ja julkaistu tutkimusaineisto.
Katsaus perustuu alkuperdisesté korkealaatuisesta tutkimustyosté tehtyihin johtopaa-
toksiin. (Salminen 2011)

Kirjallisuuskatsauksen tavoitteena on:
1. Kehittdd olemassa olevaa teoriaa sekd rakentaa myds uutta teoriaa.
2. Sen avulla voidaan arvioida teoriaa.
3. Kirjallisuuskatsaus rakentaa kokonaiskuvaa tietysté asiakokonaisuudesta.
4

Katsauksella pyritd&n tunnistamaan ongelmia
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5. Kirjallisuuskatsaus tarjoaa mahdollisuuden kuvata tietyn teorian kehitysta
historiallisesti
(Salminen 2011)

Salmisen (2011) mukaan kuvaileva kirjallisuuskatsaus on yksi yleisimmin kaytetyis-
t& kirjallisuuskatsauksen perustyypeisté. Sita voi sanoa yleiskatsaukseksi ilman tiuk-
koja tai tarkkoja séantoja. Kaytetyt aineistot ovat laajoja ja aineiston valintaa eivét
rajaa tiukat metodiset saanndét. Tutkittava ilmi6 pystytdan kuitenkin kuvaamaan laa-
ja-alaisesti. Tutkimuskysymykset ovat valjempia kuin systemaattisessa katsauksessa
tai meta-analyysissa. Kuvaileva katsaus toimii itsendisend metodina, mutta sen katso-
taan my0s tarjoavan uusia tutkittavia ilmidité systemaattista kirjallisuuskatsausta var-
ten. Kuvailevasta kirjallisuuskatsauksesta erottuu kaksi hieman erilaista orientaatiota,

joita ovat narratiivinen ja integroiva katsaus. (emt, 2011)

Menetelmallisesti kevyin Kirjallisuuskatsauksen muoto on narratiivinen kirjallisuus-
katsaus, jonka avulla pystytddn antamaan laaja kuva késiteltavasta aiheesta. Narratii-
visesta Kkatsauksesta erotetaan joskus kolme toteuttamistapaa: toimituksellinen,
kommentoiva ja yleiskatsaus. Puhuttaessa narratiivisesta kirjallisuuskatsauksesta tar-
koitetaan yleensé narratiivista yleiskatsausta. Kyse on laajemmasta prosessista, jonka
tarkoituksena on tiivistad aiemmin tehtyja tutkimuksia. Taméan Kirjallisuuskatsauksen
analyysin muoto on kuvaileva synteesi, jonka yhteenveto on tehty ytimekké&asti ja
johdonmukaisesti. Lahtokohtaisesti narratiivisen kirjallisuuskatsauksen kautta han-
Kittu tutkimusaineisto ei ole kdaynyt lapi erityisen systemaattista seulaa. Silti talla ot-
teella on mahdollista péaatyd johtopaatoksiin, joiden luonne on Kirjallisuuskatsaus-
tenmukainen synteesi. Kuvailevana tutkimustekniikkana narratiivinen katsaus auttaa
pistdmaan tutkimustietoa ajantasalle, muttei tarjoa varsinaista analyyttisinta tulosta.
Narratiivisen kirjallisuuskatsauksen avulla on mahdollista tuottaa ajankohtaista tie-

toa, johon ei aina muun tieteellisen Kkirjallisuuden avulla pystyta. (emt, 2011)

4.2.1 Tavoite ja ongelma

Tutkimusaineiston keruuta ohjamaan madriteltiin hakusanat, tietokannat ja poissul-

ku-mukaanottokriteerit. Tassé kehittamistehtavéssa Kirjallisuuskatsauksen tehtavané
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on kartoittaa ja analysoida Suomessa tehtyja palveluohjauksen hankkeita vuosien
2005-2014 valilla. Tietokannat valittiin Satakunnan ammattikorkeakoulun kirjaston
Finna-tietokannoista, perusteena oli, ettd hankkeet ovat tehty Suomessa ja raportit
ovat saatavissa sahkoisend pdf-tiedostoina. Hakusanoina olivat tydterveyshuolto ja
kuntoutus, palveluohjaus ja palveluohjaus ja tyoterveyshuolto. Lisdksi hankkeiden
tarkoituksena tuli olla kehittaé tyoterveyshuollon kuntoutus- ja palveluohjaustoimin-
taan. Ulkopuolelle jatettiin hankkeet, jotka liittyivat sairausperdiseen laékinnalliseen
/ ammatilliseen kuntoutukseen tai palveluohjaukseen. Tavoitteena oli saada koko-
naiskuva Suomessa kaytettavista kuntoutuksen ohjauksen ja palveluohjauksen mal-
leista, tunnistaa olemassa olevia ongelmia prosessien toiminnassa, arvioida hankkei-
den onnistumista ja niiden analysoinnin pohjalta kehittaa tyoterveyshuoltoon toimiva

palveluohjauksen prosessimalli.

4.2.2 Hakusanat

Kirjallisuuskatsauksen aluksi tehtiin koehakuja eri tietokannoista hakusanoilla:
Kuntoutus, tyoterveyshuolto, palveluohjaus. N&in pyrittiin 16ytamé&én ne hakusanat,
jotka vastaavat parhaiten kehittdmistehtdvan tavoitteeseen. Hakuja tehtiin yhdistel-
milld *kuntoutus ja tyoterveyshuolto*, jolloin pyrittiin rajaamaan vain tyoterveys-
huoltoa koskeva kuntoutus. Hakusanalla palveluohjaus pyrittiin laajentamaan koko-
naiskuvaa palveluohjauksesta myos sosiaalihuollon puolelle. *Palveluohjaus ja ty6-
terveyshuolto* saatiin esille Suomessa toteutettua tydterveyshuollon palveluohjauk-
sen kehittdmishankkeita. Hakusanat valittiin suomenkielisina sanoina ja niiden yhdis-
telmind, koska haluttiin saada esille vain Suomessa aiemmin toteutettuja kehittamis-
hankkeita.

Hakusanat ja niiden yhdistelmat: kuntoutus ja tyoterveyshuolto, palveluohjaus, pal-

veluohjaus ja tyoterveyshuolto.

4.2.3 Rajaus

Kirjallisuuskatsauksessa perehdyttiin vain Suomessa tehtyihin hankkeisiin, haku ei

koskenut artikkeleja, opinnaytetditd, pro graduja tai vaitdskirjoja. Hankeraportit tuli
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I0ytyéd sahkoisend pdf- tiedostona internetisté ja ne piti olla raportoituna aikavalilla
2005-2014. Hankkeiden tuli olla kehittamishankkeita, joiden avulla pyrittiin kehitta-
maan kuntoutuksen ohjausta tai palveluohjausta tyoterveyshuollossa. Ulkopuolelle
jatettiin kaikki ladkinnallisen tai ammatillisen kuntoutuksen hankkeet, jotka liittyivéat
sairauteen, tyokyvyttomyyteen tai tyollistymiseen. Kohderyhmana tuli olla tydssa
oleva ty6ikainen vaesto, jotka kuuluivat tyoterveyshuoltopalvelun piiriin.

Mukaanottokriteerit:

e Hanke on kehittdmishanke, joka liittyy palveluohjaukseen Sosiaali- ja / tai
terveydenhuoltoalalla

e Hanke on kehittdmishanke, joka liittyy tyéterveyshuollon kuntoutuksen ohja-
uksen kehittamiseen.

e Hanke kohdistuu tydssakayvaan vaestoon, joka kuuluu tyoterveyshuollon pii-
riin

e Hankkeissa on soveltavaa tietoa kuntoutuksen palveluohjauksesta tyoterveys-
huollossa.

e Hankkeet aikavalilla 2005-2015

e Hankeraportit saatavina sahkoisena pdf-tietostona

Poissulkukriteerit:

e Hankkeet kohdistuvat nuoriin tai tyottomiin henkildihin

e Hankkeet liittyvéat spesifiin sairauteen, diagnoosiin, laakinnélliseen, ammatil-
liseen tai sosiaaliseen kuntoutukseen, eik& palveluohjausprosessiin.

e Hankkeet eivat vastaa kehittdmishankkeen kysymyksiin ja tavoitteisiin.

4.2.4 Hakuprosessin kuvaus

Elektroniset aiheistohaut suoritettiin aikavélilla 10.2-9.3.2015. Hakuprosessi Kirjat-
tiin pdivékirjaan ylos ja hakusivustot tallennettiin tietokoneelle. Kriteerit tayttavista
hankkeista tallennettiin esittelysivu ja saatavuustiedot tietokoneelle. Hankeraportit

tallennettiin tietokoneelle pdf-muodossa kokonaisuudessaan.

Satakunnan ammattikorkeakoulun Finna-tietokannasta valittiin tietokannoiksi:
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e Terveyskirjasto (ei kriteereité tayttavia tuloksia)

e Terveysportti (ei kriteereité tayttavia tuloksia)

e Terveyden ja hyvinvoinninlaitos (ei kriteereité tayttavia tuloksia)
e Sosiaali- ja terveysministerio (ei kriteereitd tayttavia tuloksia)

e Kuntoutuksen tutkimus ja hanke tietokanta (tuloksia 4 kappaletta)

e Sosiaali- ja terveysalan tutkimus — ja kehittdmiskeskus (tuloksia 2 kappaletta)

Julkaisuesittelyn pohjalta tarkistettiin, etta hankkeet olivat tyoterveyshuollon kuntou-
tukseen tai palveluohjaukseen liittyvia toiminnankehittdmishankkeita ja ne olivat
saatavissa kokonaisuudessaan pdf-tiedostoina. Julkaisuesittelyt ja hankeraportit seka
niiden saatavuusosoite tallennettiin tietokoneelle hakujarjestyksessa. Hankkeista teh-
tiin yhteenvetolomake. ( Liite 1)

4.2.5 Aineiston kasittely ja arviointi

Analyysin valinta perustui laadullisen analyysin ymmartdmiseen pyrkivaéan lahesty-
mistapaan, joka tuottaa parhaiten vastauksen omaan kehittdmistehtavan ongelmaan ja
kehittdmistehtavan tavoitteeseen. Lopullinen hankeaineisto kasittda kuusi eri hanket-
ta, jotka tayttavat asetetut kriteerit ja vastaavat kehittamistehtdvan ongelmaan: Miten

kehitetdan toimiva palveluohjauksen prosessimalli tyéterveyshuollossa.

Hankkeet arvioitiin ensin esittelysivujen perusteella: Mika oli kehittdmishankkeen
tarkoitus, asetelma, kohde ja tuotos? Jos hanke taytti méaratyt mukaanottokriteerit,
luettiin hanke-raportti kokonaisuudessaan ja omaan kehittdmistehtavaan liittyvista
keskeistd asioista tehtiin tiivistelm&. Arvioitiin menetelmien ja tuotosten sovelletta-
vuutta kuntoutuksen palveluohjauksen prosessimallin kehittdmiseen tyoterveyshuol-
lossa ja pohdittiin hankkeiden tulosten perusteella kriittisia kohteita ja esille tulleita
kehittdmisehdotuksia uuden prosessimallin kehittdmisen nakokulmasta seké pyrittiin

I6ytdmé&éan perustelut oman kehittamistehtavan tarpeellisuudelle.
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4.2.6 Tulokset

Punk-hankkeessa (2009-2012) luotiin uusia toimintamalleja ja yhteistyOk&ytantoja
tyopaikkojen ja tyoterveyshuollon kesken, jotta tyontekijan ohjaus kuntoutukseen
tyoterveyshuollossa lisdéntyy ja ohjaustoiminta tyéterveyshuollossa yhtendistyisi ja
parantuisi. Hankkeen perusteella voitiin paatella, etta tyoterveyshuollossa tulisi lisatéa
kuntoutuksen osaamista, suunnitelmallisuutta, ohjausta ja aktiivista verkostoitumista
eri tahojen valilla seka tarjota selked& tuotemallia ja kuntoutukseen liittyvad suunni-

telmallista ja tavoitteellista palveluohjausta.

Jamit - hankkeessa (2012-2014) ty6luotsi” toiminnalla ja ratkaisukeskeiselld 1dhes-
tymistavalla oli positiiviset vaikutukset seké tyontekijoihin, kuntoutujiin, tyGterveys-
huoltoihin ja asiakasyrityksiin. Hankkeessa nousi esille, etta tyéterveyshuollon pal-
veluvalikoimaa tulee kehittda niin, ettd tyokyvyn ja kuntoutuksen toimintamallit ja

palvelut ovat selkeitd, laadukkaita, luotettavia ja taloudellisia.

Jats - hankkeessa (2005-2008) luotiin Suomeen ensimmaéinen kuntoutuksen palve-
luohjauksen idea ja malli. Hankkeen tuloksissa oleellisin havainto oli, ettd kuntou-
tuksen ohjauksen prosessinomaisuuteen ja kuntoutusasiantuntijan tyoskentelyyn oli-
vat tyytyvaisié seka tyontekija, yritys ettd tyoterveyshuolto.

Samanlaisia tuloksia tuli ilmi Itellan kuntoutuspalveluohjaus-hankkeen arvioinnissa
(2010). Itella - hankkeessa kehittdmiskohteeksi nousi myds kuntoutuspalveluproses-
sin hyva suunnittelu, mallinnus ja tuotteistus. Itella - hankkeessa kaivattiin tyoterve-
yshuoltoon kuntoutuksen asiantuntijaa, viestinnén aktiivisuutta, prosessin selkeaa ja
sujuvaa kulkua. Lisdksi hankkeessa nousi esiin, ettd tyoterveyshuollon tulee osata
poimia ja l&hettdd kuntoutuspalveluohjaukseen oikeat ihmiset oikea-aikaisesti. Han-
kearvioinnin mukaan kaikki tyontekijat eivat hyddy palveluohjauksesta, mutta moti-
voituneet, aktiiviset ihmiset, joiden tyokyky on alentunut ja sairauspoissaolo ei ole

jatkunut pitk&éan hyotyisivat palveluohjausprosessista.

Hénnisen (2007) Palveluohjauksen kirjallisuuskatsauksen raportin tuloksien perus-
teella voitiin osoittaa, ettd asiakkaat olivat hyotyneet palveluohjauksesta ja niissa yri-

tyksissa ja tyoterveyshuolloissa, joissa palveluohjausta oli kokeiltu, niista tuli pysyva
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kaytantd. Palveluohjaus-hankkeessa ilmeni nayttd siitd, ettd monindkdkulmainen
tyoote ohjaustydssa tuottaa hyvai tulosta ja asiakkaiden hyvinvointi lisaantyi fyysi-
selld, sosiaalisella ja emotionaalisella tasolla. Ikaalilainen palveluohjaushanke (2003-

2006) tuotti toimivan ja selkedn palveluohjauksen prosessimallin.

5 KUNTOUTUKSEN PALVELUOHJAUKSEN
KEHITTAMISPROSESSI TYOTERVEYSHUOLLOSSA

5.1 Prosessiryhma

Terveystalo Pulssin kuntoutuksen palveluohjauksen prosessihanke hyvaksyttiin jou-
lukuussa 2012 ja se kaynnistyi kevaalla 2013. Prosessin omistajana toimi Terveystalo
Pulssin johtava tyoterveyslaakari Sinikka Haakana. Prosessiryhmaan valittiin kun-
toutukseen ja tyGterveyshuoltoon erikoistunut laakari Tuija Sirkka, tyoterveyspsyko-
logi Ulla-Maija Rossi, tyoterveyshoitaja / kuntoutuksen ohjaaja Sanna Nieminen ja
tyofysioterapeutti / kuntoutuksenohjaaja Pauliina Koskinen. Ryhmé koostui keskei-
sista tydterveyshuollon ammattilaisista ja asiantuntijoista. Prosessin vetdjana ja koor-

dinoijana toimi tyofysioterapeutti ja kuntoutuksen ohjaaja Pauliina Koskinen.

Prosessin tavoitteena oli kehittdd Terveystalo Pulssin tyoterveyshuollon kayttoon
toimiva kuntoutuksen palveluohjauksen prosessimalli, jonka avulla asiakkaalle tuote-
taan hanen arvojensa ja tavoitteidensa mukainen palvelukokemus seka yrityksille lii-
ketaloudellista hy6tya. Prosessimallinnuksen avulla pyritdan kehittdmaan tyoterveys-
huoltopalvelun laatua, asiakaslahtoisyyttd, kustannustehokkuutta, resurssien kayttoa

ja yhteistyoté eri palvelujérjestelméan kuuluvien tekijoiden kanssa.

5.2 Prosessin eteneminen ja aikataulut

Prosessi l&hti hyvin kayntiin kevaalla 2013 ja sen aikana saatiin kehitettya ja suunni-
teltua kirjallinen tuotos kuntoutuksen palveluohjauksen prosessimallista seka kuvaus

eri ammattiryhmien osallistumisesta asiakkaan palveluohjausprosessiin.
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Prosessivastaava varasi kokoustilat, teki esityslistan, toimitti etukdteen tarvittavat
taustamateriaalit rynmaélaisille séhkoisessa muodossa, kirjoitti kokousmuistion pala-
verin jalkeen ja teki kirjalliset dokumentit suunnitelluista asioista, jotka sitten kaytiin
lapi, jatkojalostettiin ja hyvéksyttiin Korjattuina seuraavassa kokouksessa. Doku-
mentit tallennettiin prosessihankkeelle luotuun kansioon tyéterveyshuollon sisaiseen
toimintajarjestelmaén, josta ne olivat kaikkien luettavissa ja niihin oli mahdollisuus
tehdd muutos ja korjausehdotuksia. Kokousten valilla viestintd toimi tiimin sisélla

séhkopostilla ja puhelimitse.

Prosessikokouksia oli kolme aikavélilla 17.4.2013-12.6.2013. Ensimmaéisessé koko-
uksessa sovittiin seuraavien kokousten ajankohta ja kokouspaikka. Kokoukset kesti-
vat kaksi — kolme tuntia kerralla. Kokousten pohjana ja kehittdmisen menetelmana
oli palvelumuotoilun malli: "Méérittele, tutki, suunnittele, tuota ja arvioi”. Taméa
toimintamalli palveli hyvin prosessin mallinnusta. Prosessin jasenet osallistuivat ak-
tiivisesti ryhméan toimintaan. Kokouksiin osallistui kaikki prosessiryhmén jasenet,

prosessinomistajaa lukuun ottamatta.

Prosessitydskentelya hankaloitti se, etta Laakariasema Pulssi fuusioitui Terveystalon
kanssa vuoden 2012 alussa. Laakariasemien erilaiset toimintatavat ja kulttuurit han-
kaloittivat prosessin etenemisté ja fuusioon liittyvat muut toiminnat olivat prioriteetti
ykkosid parin ensimmaisen yhteistoimintavuoden aikana. Koko toimintajarjestelmé
ja —ympaéristd muuttui fuusion myo6td. Lisaksi ryhman tydskentelya vaikeutti yhden
ryhmén jasenen siirtyminen eri organisaatioon prosessin kehityksen aikana seké yh-
den ryhmén jasenen pitk&aikainen sairaus, joka venytti prosessin etenemisté puolella-

toista vuodella. Prosessi k&ynnistyi uudelleen kevaalla 2015.

Taulukkoon 1 on koostettu prosessikokousten ajankohta, osallistujat, tavoitteet /

agenda, kaytetyt taustamateriaalit sek& tehdyt paatoksen.

Taulukko 1. Prosessikokousten aikataulut ja sisaltd

Kokous Osallistujat | Tavoitteet ja agen- | Taustamateriaalit Paatokset

da
17.12.2012 Proses- | Sinikka Kuntoutuksen pal- | Prosessisuunnitelma Prosessihanke
siesitys ja - | Haakana, veluohjauksen power-point esitys. hyvaksyttiin.
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suunnitelma Oili Karls- | prosessimalli  tyo-
son terveyshuollossa- Ryhmékokoon-
kehittdmishankeen pano  hyvéksyt-
esittely,  suunni- tiin.
telma ja hyvaksy-
minen.
Ryhman jasenten
nimeéminen
Kaynnistyspalaveri | Tuija Sirk- | Prosessin esittely | Prosessisuunnitelma, Kuvataan kirjal-
17.04.2013 ka, Ulla- ja ké@ynnistdminen. | Palveluohjauksen  teo- | lisena eri ammat-
“Madrittele, pohdi | Maija Ros- | Kehitysty0 tarpei- | riataustamateriaali ja pro- | tiryhmien toimin-
ja ymmarrd”: Kehi- | si, Sanna den, tavoitteiden ja | sessin esittely: power- | tatavan ja toi-
tystydon  haasteen | Nieminen, | organisaation ny- | point esityksend. minnan siséllon =
maérittely ja kuva- | Pauliina kytilan méadrittely: palvelulupaus.
us. Koskinen Terveystalon stra- Ryhmén jésenet
tegiat ja arvot, arvioivat ja Kku-
riskitekijoiden Aiemmin tehtyjen palve- | vaavat prosessin
arviointi, taloudel- | luohjaushankkeiden tii- | riskitekijoit,
lisen hyddyn arvi- | vistelmdt ja palveluoh- | tarvittavia resurs-
oiminen, ympdris- | jausmallit, Prosessityds- | seja, asiakaskoh-
t6 ja markkina- | kentelyn vaiheet terveys- | deryhmaa, ja
alue; Kilpailutilan- | talon jérjestelméstd. Ui- | organisaatiolle ja
ne? maratamallin esittely. asiakasyritykselle
kohdentuvaa
Suunnitellaan aika- hyotyd, kirjalli-
taulu, kohderyhmad, | Flappi ja postikki ideointi | sena tuotoksena,
arvioidaan budjetti | vapaalla sanalla. toimitaan sahkoi-
ja resurssit. sessd  muodossa
prosessivastaa-
Prosessin  tavoit- valle  9.5.2013
teiden madrittely. mennessé.
Hyodynnetaan
Terveystalon
prosessin  perus-
tietojen kerdylo-
maketta.
14.5.2013 Tuija Sirk- | Luoda minimi | Edellisen kokouksen | Aiemmat kuva-
” Tutkimus: Ym- | ka, Ulla- | toimintalupaus eri | muistio ja koosteet kirjal- | ukset  hyvaksy-
maérrys, mallinnus | Maija Ros- | ammattirymille, lisista tuotoksista. Palve- | tddn, samoin ris-
ja suunnittelu”: | si, Sanna | selvittdd eri am- | luohjauksen prosessin | kinarviot, budjet-
Ratkaisujen suun- | Nieminen, | mattirymien roolit | kuvausehdotus  viiteke- | ti, resurssit ja
nittelu. Pauliina ja vastuunjako | hyksen pohjalta, kuntou- | aikataulu. Suun-
Koskinen prosessin  erivai- | tusohjaajan rooli proses- | nitellaan proses-
heissa. Kuvata | sissa, ehdotus prosessi- | sin kulku ja kehi-

ammattiryhmien
tyovalineet, suun-
nitella kuntoutuk-
sen palveluohjauk-
sen prosessin kul-
ku prosessi kuva-
usta varten.

malliksi  viitekehyksen-
pohjalta: power-point
esityksena.

tellddn alustavaa
uimaratamallia.
Hyvaksytaan
palveluohjaus-
prosessin etene-
minen: tarve,
sopimus, suunni-
telma, toteutuk-
set, ohjaus, arvi-
ointi ja péaatos.
Tehtdvd: ammat-
tiryhmien Kkirjal-
linen kuvaus pro-
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sessiin  osallistu-
misesta, toimin-
nasta ja tyovali-
neista.

28.5.2013 Sinikka Prosessikuvauksen | Prosessikuvaus ja kun- | Budjettiin  tés-
Projektin omistaja | Haakana arviointi ja palaute. | toutuksen palveluohjauk- | mennysta. tarvi-
kommentoi tuotet- sen tuote. taan  prosessille
tua materiaalia myyvempi ja
séhkoisesti kuvaavampi  ni-
mi, joka liittyy
tyokykyyn.
12.6.2013 Tuija Sirk- | Edellisen kokouk- | teoriataustaa: mm. Tyo6- | Kirjallisten  ku-
” Suunnittelu, ide- | ka, Ulla- | sen muistio ja yh- | kykyvalmentaja Riia As- | vausten tuotta-
ointi ja konseptoin- | Maija Ros- | teenveto. Prosessin | tola-Péllasen ammatilli- | minen.
ti” prototyyppi. si, Sanna | suunnittelu graafi- | sen kuntoutuksen ja tyo-
Nieminen, | sesti ja sanallisen | kykyvalmentajan power-
Pauliina sisallon  taydentd- | point esitys ja prosessi-
Koskinen minen ja Kkorjaa- | kuvaus.
minen. Flappi ja
postikki: ruutupa- | Terveystalon  aikasem-

peri versio uimara-
tamallista ja sen

masta prosessista uimara-
ta malli.

keittdminen ja
ideoiminen postik- | Paperiversiolla  kuvattu
kien avulla. prosessin kulku ja etene-

minen.

5.3 Prosessitydskentelyn kuvaus

Prosessiorganisaatio péatettiin pitd4 pienend ja joustavana, koska aikataulu ja henki-
|Ostoresurssit eivét riittdneet ison projektiorganisaation pydrittdmiseen ja hallin-
noimiseen fuusioitumisen alkuvaiheessa. Prosessiin sai luvan kayttaa 20h/ osallistuja
tybaikaa, prosessin ryhman vetdjélle laskettiin suunnitteluun tydaikaa nelja tuntia
viikossa, yhteensé 92h, miké tarkoitti 23 viikkoa, kokonaisia ty0péivia tulisi néin ol-
len 12 paivad. Muut Kirjalliset tuotoksen ja dokumentit tuli minun prosessin vetajana

tehdd omalla ajalla, koska prosessi liittyi opinndytety6honi.

Kaynnistyspalaveri 17.4 2013 Terveystalo Pulssi / Maarittely

Osallistujat: Tuija Sirkka, Ulla-Maija Rossi, Sanna Nieminen, Pauliina Koskinen
Agenda: Prosessin esittely ja kdynnistdminen, prosessinvetdjan power-point esitys
prosessisuunnitelmasta, palveluohjauksesta ja toimintaa ohjaavista késitteista seka
s&adoksista. Jaettiin Sinikka Reiton (2006) ja Kaija Hannisen (2007) hankeraportit

osallistujille tutustuttavaksi seuraavaa kertaa varten, jotta ryhmaldiset saivat nake-
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mykseen siitd mitd olimme kehittdmassa ja miten palveluohjausta on aikaisemmin
kehitetty.

Késiteltdva aihe-alue: Kehitystyd tarpeiden, tavoitteiden ja organisaation nykytilan
maéérittely: Terveystalon strategiat ja arvot, riskitekijoiden arviointi, taloudellisen
hyédyn arvioiminen, ymparistd ja markkina-alue ja kilpailutilanne. Prosessin aika-

taulu, kohderyhmaé seké budjetti ja resurssit. Prosessin tavoitteet.

Esityksen jalkeen kaytiin avointa keskustelua, esitettiin kysymyksié hankkeesta, tar-
kennettiin kehityshankkeen tavoitteita, aikataulua ja arvioitiin resursseja ajan kayton
kannalta. Terveystalon strategiat ja arvot Kerrattiin toimintajarjestelméastéd ja niiden
pohjalta muistilappujen ja flappitaulun avulla pohdittiin asiakkuuksia, ympaéristoteki-
JOIt4, organisaation rakennetta, markkinatilannetta ja sidosryhmid ja ideat ja asiasanat
koottiin seindtaululle (Kuva 2). Naiden pohjalta saatiin kasitys asiakasryhmista, kil-
pailutilanteesta, ympaériston ja yhteiskunnan vaikutuksesta ja pystyttiin tarkentamaan
kuntoutuksen palveluohjauksen tyoterveyshuollossa kehittdmishankkeen tarpeet ja
tavoitteet asiakaslédhtoisestd nakokulmasta ja saatiin vahvistusta tuotteen tarpeelli-
suudesta ymparistossa vallitsevalle kysynndlle ja tarjonnalle: Vastaavaa palvelua ei

lahiymparistdssa ole tarjolla, joten tuotteelle on kysyntééa ja markkinoita.

Kuva 2: Ymmarra. Koskinen 2013
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Tehtavat: Kuvata kirjallisena eri ammattiryhmien toimintatavat ja toiminnan sisalto =
minimipalvelulupaus siitd mitd kuntoutuksen palveluohjaus pita4 sisalladn asiakkaan
palveluohjausprosessin aikana eri ammattiryhmilld. Ryhmén jésenet arvioivat ja ku-
vaavat prosessin riskitekijoitd, tarvittavia resursseja, asiakaskohderyhméa seka orga-
nisaatiolle ja asiakasyritykselle kohdentuvaa hyo6tya kirjallisena tuotoksena, joka
toimitettiin sahkoisessdé muodossa prosessivastaavalle 9.5.2013 mennessé. Hyodyn-
nettiin Terveystalon prosessin perustietojen kerdyslomaketta. Tarkoituksena oli tar-
kentaa Terveystalon organisaation rakennetta ja tavoitteita prosessin kannalta seké
hahmottaa kehittamismahdollisuudet ja palveluidea suhteessa toimintaympéristoon.
Pohtia suunnitteluprosessin tavoitteita tilaajan /asiakkaan kannalta.

Paatokset: Sovitut kirjalliset tuotokset piti palauttaa ryhmanvetéjalle 9.5.2013 men-
nessa, joista vetdja koosti dokumentin prosessin hallintakansioon, joka on siella
kommentoitavissa ennen seuraavaa kokousta. Seuraavat kokoukset Pulssissa
14.5.2013 ja 12.6.2013.

Kirjalliset tuotokset tulivat aikataulussa, niistad ryhmanvetéjé koosti toukokuun alussa
2013 yhteenvedot hankekansioon sovitun mukaisesti. Liséksi kansioon tallennettiin
esisuunnitelma prosessin kulusta ja kuntoutuksen palveluohjauksen tuotteistamiseen
liittyvd dokumentti, jonka allekirjoittanut on tehnyt opintoihinsa liittyvalla liiketa-
louden kurssilla. Ennen seuraavaa kokousta laadin power-point esityksen palveluoh-
jausprosessista ja sen rakenteesta. Kehitin alustavan uimarata mallin, jonka avulla on
helpompi lahted tydstdmaan prosessia, koska visuaalinen ja graafinen materiaali hel-

pottaa hahmottamista.

Ymmarra, mallinna ja suunnittele kokous 14.5.2013 / Tutkimus

Osallistujat: Tuija Sirkka, Ulla-Maija Rossi, Sanna Nieminen, Pauliina Koskinen
Tavoitteena: Ratkaisujen suunnittelu.

Agenda: Luoda minimi toimintalupaus eri ammattiryhmille, selvittdd eri ammatti-
ryhmien roolit ja vastuunjako prosessin erivaiheissa. Kuvata ammattiryhmien tyovéa-
lineet, suunnitella kuntoutuksen palveluohjauksen prosessin kulku prosessi kuvausta

varten ja hahmottaa, kehitella alustavaa uimaratamallia.
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Kokouksen alussa kaytiin lapi edellisen kokouksen muistio ja koosteet kirjallisista
tuotoksista. Tutustuttiin palveluohjauksen prosessin kuvausehdotukseen viitekehyk-
sen pohjalta ja kaytiin 1&pi eri ammattiryhmien roolit ja menetelmat prosessissa aika-
na, hahmotettiin uimaratamallin avulla alustavasti asiakkaan kulkua prosessia ja ty6-

terveyshuollon tekijoiden osallistumisvaiheita prosessiin (power-point esitys).

Paatokset: Aiemmat kuvaukset hyvéksytiin, samoin riskinarviot, budjetti, resurssit ja
aikataulu. Hyvaksyttiin palveluohjausprosessin kulku (Kuva 3). Suunnitellaan pro-
sessin kulku ja kehitell4&n alustavaa uimaratamallia. Hyvéksyttiin palveluohjauspro-
sessin eteneminen: Tarve, sopimus, suunnitelma, toteutukset, ohjaus, arviointi ja paa-

10s.

Tehtdva: Jokaisen ammattiryhmén Kkirjallinen kuvaus prosessiin osallistumisesta,
toiminnasta ja tyovélineistd. Ryhman vetdja teki kirjallisen dokumentin kuntoutuksen
palveluohjausprosessista tyoterveyshuollossa. Ryhmélaisille jaettiin uimaratamal-
liehdotus (Kuva 4), jota he voivat pohtia, suunnitella ja kehittdd seuraavaan kokouk-

seen mennessa.

Palveluohjausprosessi

Kuntoutus- ja lahtétilanteen mahdollisuuksien ja
palveluohjaukses |::> selvittaminen |::> vaihtoehtojen |::>
ta sopiminen selvittaminen

tavoitteiden Toiminnan Koordinointi ja
asettaminen ja |::> toteutus |::> ohjauskeskustelut
kuntoutussuunnitelma

seuranta toiminnan
> [ > | paattaminen

Pauliina Koskinen tyo&fysioterapeutti, kuntoutuksen ohjaaja,
Tybterveys Pulssi

Kuva 3: Palveluprosessin ohjauksen kulku. Koskinen 2013
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Kuva 4: Kehita ja suunnittele. Koskinen 2013

28.5.2013 Sahkopostiviestintad prosessin omistaja Sinikka Haakanan kanssa.
Lahetin sahkopostilla prosessin omistajalle koosteen kehitetyistd toimintamalleista ja
luoduista dokumenteista ja pyysin kommentoimaan sekd antamaan kehitysehdotuksia
ja palautetta tuotoksista. Samalla pyysin arviota, ettd vastaako kuvaukset ja suunni-
telmat organisaation kannalta tavoitteita. Liitteind olivat Prosessikuvausdokumentti,
prosessimalli ja alustava uimaratamalli. Prosessikuvaukseen ja prosessimalliin en
saanut kannanottoa mutta budjettiin tdsmennystd ja liséksi hén halusi prosessille
myyvemman ja kuvaavamman nimen, joka liittyy tyokykyyn. Muuta kommenttia ei
tullut.

Suunnittelu ja prototypointikokous 12.6.2013 Terveystalo Pulssi / Suunnittelu
Paikalla: Tuija Sirkka, Ulla-Maija Rossi, Sanna Nieminen, Pauliina Koskinen

Agenda: Edellisen kokouksen muistio ja yhteenveto. Prosessin suunnittelu graafisesti
ja sanallisen sisallon tdydentdminen ja korjaaminen. Tarkoituksena oli luoda palve-

lukonseptin prototyyppi.

Suunnittelussa hyddynnettiin aikaisemmin saatua tietoa ja kokemusta ja pyrittiin
ymmartamaan ja sisaistaméaan palveluprosessi seka kehittdmaan palvelukonsepti, jos-
sa on kuvattuna keskeinen idea, tavoite ja tuotos. Muistin virkistamiseksi ja asioiden
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koostamiseksi kaytiin teoriaa 1api viel&: Terveystalon tyokykyvalmentaja Riia Asto-
la-Pollasen ammatillisen kuntoutuksen ja tyokykyvalmentajan power-point esitys ja
prosessikuvaus (Terveystalon sisainen). Tutustuttiin palveluideaan Kuntoutussaation
koulutuspaallikké Matti Tuusan (2009) Power-point esitykselld aiheesta: ” Palve-
luohjauksen avulla sujuvuutta asiakkaiden palveluprosesseihin. Tyoterveyslaitoksen
apulaisylilaékari Beatrix Redemannin (2012) power-point esitykseen aiheesta: ” Ca-
se-management tyoterveyshuollossa” sekd Sosiaaliportin hyvéddn palveluohjauskay-
tantoon. Kaytiin lapi prosessimalli uimaratakaavion avulla ja laadittiin alustava pro-
totyyppi palveluohjauksen prosessimallista, jossa on kuvattuna keskeinen palve-

luidea ja palvelupolut.

Paatokset: Tehdaan kirjallinen dokumentti prossessikuvauksesta. Jatetddn prosessi-
kuvaus ja prototyyppi graafisesta uimaratamallista organisaatioin hyvaksyttavaksi.
Tuotantovaiheeseen péésy tulee vieméaan aikaa, koska organisaation rakenne on iso ja
byrokraattinen, mutta toimintaa voidaan alkaa toteuttaa k&ytdnndssé prosessimallin
hyvaksymisen jéalkeen. Prosessin vetéja teki kirjalliset dokumentit yhteisen suunni-

telman pohjalta.

Syksylla 2013 oli tarkoituksena sisédén ajaa prosessimalli, mutta kehittamistyon vii-
vastymisen vuoksi tuotantovaihe siirtyi syksyyn 2015, jolloin toimintajarjestelman
paakayttdjat voivat tehda graafisen uimaratamallin osaksi toimintajarjestelman pro-
sessikuvauksia (Kuva 5). Tama vaatii ensin organisaation johdon hyvaksynnan ja se

voi tapahtua aikaisintaan syksylla 2015.
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Kuva 5 Uimaratamalli (Terveystalon toimintajérjestelm&, kuvannut Koskinen 2015)
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5.4  Prosessin kustannukset

Prosessin kustannukset muodostuvat padsaantoisesti menetetysta tyoajasta (taulukko
2). Materiaalikustannuksia ei ole, eik& ulkopuolisten henkildiden palkkiokustannuk-
sia, koska prosessi tuotetaan talon siséisin resurssein. Tilojen vuokriin ei mennyt kus-
tannuksia, koska neuvottelutilat ovat talon omia. Ulkoisiin hankintoihin ei mene kus-
tannuksia koska kehittamistyohon tarvittavat valineet ovat olemassa omassa organi-
saatiossa. Taulukkoon 2 on kuvattu prosessityoskentelyyn kaytettavéat aika- ja talou-

delliset resurssit.

Taulukko 2: Budjetti ja kustannukset

Osallistuja Kéytettava aika kustannukset
tyoterveyslaakari matkat = 3h 360€
3 kokousta kokoukset = 8h 960€
kirjalliset ty6t =8h 960€
Yhteensa 19h 2280€
tyoterveyspsykologi matkat = 3h 390€
kokoukset = 8h 1040€
kirjalliset ty6t =8h 1040€
Yhteensa 19h 2470€
tyoterveyshoitaja matkat = 6h ( Eurasta) 450€
kokoukset = 8h 600€
kirjalliset tyot = 8h 600€
Yhteensa 22h 1650€
tyofysioterapeutti matkat, ei matkoja 0€
kokoukset = 12h 936€
kirjalliset tyot = 80h 6240€
Yhteensa 92h 7176€
prosessihankkeen Kokonaiskustannukset 13576€
kustannukset tuntiveloituksen mukaan
tuottavasta tyosta poissa-
olevana.
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6 TUOTOS

6.1 Palveluohjausprosessi

Tyoikaisilld palveluohjaus toimii toimintamallina, joka koordinoi tarkoituksen mu-
kaisen, tavoitteellisen palvelukokonaisuuden ammatillisesti erikoistuneiden asiantun-
tijoiden, tyoterveyshuollon ammattilaisten sekd samanaikaisesti usean ammattilaisen
apua tarvitsevan ihmisen vélille. Palveluohjauksen prosessimalli perustuu asiakkaan
tarpeisiin ja palvelujarjestelman toimintamahdollisuuksiin. Toiminnassa tulee koko-
ajan ndkyé niin asiakkaan perustarve kuin palvelujarjestelman mahdollisuus tuottaa
palveluita. (Reito 2006, 7)

Palveluohjauksen sujumisen edellytyksen& on toimiva yhteistyverkosto, tyoterveys-
huollon moniammatillisten tiimien toiminta ja Kiinted yhteistyo eri palveluita jarjes-
tavien organisaatioiden ja yhteistydkumppaneiden kanssa. Palveluohjaus on oma teh-
tdvakokonaisuutensa, joka sisaltda asiakkaan kanssa tehtdvaa tyota (palveluohjaus)
etta toimintojen ja palveluiden yhteen sovittamista organisaatioiden tasolla. Yhteis-
tyon edellytyksend on toimiva rakennemalli, jossa méaéritelladn yhteistyon toteutta-

minen eri toimijoiden ja asiakkaiden kesken. (Reito 2006, 10-11)

Kuntoutuksen palveluohjausprosessi nivotaan Terveystalon tyoterveyshuollon toi-
mintajarjestelm&an Kkirjallisena prosessikuvauksena ja graafisena uimaratamallina.
Uimaratamallin vasemmassa laidassa ovat prosessissa toimijat: Asiakas, tyoterveys-
huollon ammattilaiset, tydterveyshuollon asiantuntijat sekd maksaja taho. Prosessi on
asiakkaan prosessi, jossa hén kulkee aikajanalla eri kuntoutuspalvelutuotteeseen liit-
tyvien tyoterveyshuollon ammattilaisten ja asiantuntijoiden tarjoamassa palveluket-
jussa (kuva 5). Asiakkaan prosessilla on selkedsti méaaritelty rakenne, joka ohjaa pro-
sessin kulkua. Rakenteessa on useita kontaktipisteitd (Kuva 6) ja jokaisessa kontakti-
pisteessa on tyoterveyshuollon ammattilaisilla ja asiantuntijoilla selkedt roolit ja vas-
tuunjaot. Né&in ollen jokaisen ammattilaisen ja asiantuntijan rooli ja vastuualueet tu-
lee kuvata jarjestelméén ns. minimi palvelulupauksen mukaisesti, jotta voidaan taata

yhtendinen toimintatapa ja laatu koko prosessin ajan.
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Prosessimalli

Palvelujarjestelman
asiakas Palveluohjauksen tarve

Palveluohjauksesta sopiminen

Lahtotilanteen selvittdminen

Tavoitteiden asettaminen

Palveluohjauksen

Mahdollisuuksien ja vaihtoehtojen paattaminen
esn:tamlnen

Palveluprosessin toteutus, koordinointi ja

seuranta

Asiakas saa
tarvitsemansa
palvelut

it

Kuva 6: Palveluohjauksen prosessimalli ja kontaktipisteet. (Mukaellen Reito 2006).
Kuva Koskinen 2013

Asiakasryhmat

Asiakasryhmind ovat tyoterveyshuollon yritysasiakkaat, yritysten vajaakuntoiset
tyontekijat, joiden tyokyky on uhattuna. Padsééntoisesti asiakasryhména ovat he,
joilla on tyoterveyshuollon sopimus. Palvelutuotteeksi tuotteistettua kuntoutuksen
palveluohjausta voidaan markkinoida liséksi kunnille, tydvoimahallinnolle ja kol-
mannelle sektorille, jotka ohjaavat vajaakuntoisia henkildita, joiden tyokyky on uhat-

tuna tai heikentynyt.

Palveluohjaustarpeen syntyminen

Asiakasta ei pida ilman muuta ohjata palveluohjaukseen vaan, sen aloittamisessa on
syytd ensin pohtia: Onko asiakas kykeneva ja/tai halukas itse osallistumaan proses-
siin ja koordinoimaan itselleen suunnitellun palvelukokonaisuuden seké toteuttamaan
tavoitteellista palvelukokonaisuutta, joka on vastaa hanen tarpeitaan ja tavoitteitaan.
Haluaako asiakas palvelukokonaisuuden omaksi tuekseen ja avukseen ja sitoutuuko
hén toteuttamaan omaa prosessiaan. Palveluohjaus on prosessi johon asiakasta ei voi
maaraté vastoin hanen tahtoaan tai kykyéaan osallistua toimintaan. (Reito 2006, 11-
12)
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Palveluohjauksesta sopiminen

Ohjausprosessi aloitetaan asiakkaan tilanteen alkukartoituksella (ty6terveyshoitaja ja
tyoterveysladkari), jossa selvitetddn asiakkaan taustat, tehdyt laékinnéllisen ja am-
mattillisen kuntoutuksen toimenpiteet ja niiden tulokset seka kartoitetaan uusien pal-
velukokonaisuuksien tarve. Keskustellaan asiakkaan kanssa palveluohjausprosessin
tarkoituksesta, hdnen halukkuudestaan osallistua ja sitoutua omaan prosessiinsa. Ta-
man jalkeen tehdaan kirjallinen palveluohjauksen toimeksiantosopimus seké yksilo-
asiakkaan ettd maksajatahon kanssa. Kirjallinen sopimus sisaltaa tarvittavat luvat tie-
tojen vaihtoon. Sovitaan yrityksen kanssa palveluprosessin jarjestamisesta ja kustan-
nuksista. (Reito 2006, 11-12)

Lahtotilanteen selvittaminen

Ensimmaisen vaiheen tavoitteena on selvittad asiakkaan eldmantilanne ja hénen sta-
tuksensa. Selvitetddn onko han sairas, tyokyvyton, vajaakuntoinen, selviytyy osittain
tydssa tai han on tyokykyinen. Kootaan tiedot siitd mita kuntoutus- ja hoitotoimenpi-
teitd on jo tehty ja mitk& ovat olleet niiden tulokset. Kirjataan tiedot yhteenvetolo-

makkeelle.

Tydterveyshuollon ammattilaisten ja asiantuntijoiden vastuunjako ja roolit pro-

sessin lahtotilanteen selvittdmisessa

Tyobterveyshoitaja:

Asiakkaan ensimmadinen kontakti tyoterveyshuoltoon on yleensd tydterveyshoitaja,
han on viestinnan koordinaattori. Han haastattelee asiakasta, selvittd asiakkaan taus-
tatilanteita mm. sairauspoissaoloja, ty6- ja sairaushistoriaa, tekee tarvittaessa terveys-
tarkastuksen. Mittareina on kéytossda SANTE- terveyskysely, PP 15, Audit-kysely ja
Tyoterveystarkastuslomake. Tyoterveyshoitaja l&hettdd tarvittaessa laboratorioon,
rontgeniin tai tyoterveyshuollon asiantuntijoiden vastaanotolle ja ohjaa asiakkaan
tyoterveysladkarin vastaanotolle kokonaisvaltaisen tilanteen arvioimiseksi. Tyoter-
veyshoitaja on yhteyshenkil® tydnantajan ja tyontekijan valilla. Tyoterveyshoitaja on
henkilokohtainen tukihenkil®, joka koordinoi viestintaa eri osapuolten vélilld ja ohjaa

asiakaan eteenpain palveluprosessissa.
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Tyoterveyslaakari:

Tarve palveluun on tunnistettu. Tyoterveyslaakéri kartoittaa mitd ladketieteellisia
tutkimuksia, hoitotoimenpiteitd, ladkinnallisen ja ammatillisen kuntoutuksen toimen-
piteitd on jo tehty. Han selvittdd mitd verkostopalavereja on pidetty ja mitka ovat ol-
leet toimenpiteiden tulokset. Tarvittaessa hén tilaa eri palveluja tuottavista organisaa-
tioista epikriisit ja lausunnot ja lahettdd asiakkaan lisatutkimuksiin, erikoislaakarei-
den konsultaatioon, erikoissairaanhoitopiiriin, tydterveyspsykologille tai tycfysiote-
rapeutille. Tyoterveyslaédkari keraa lisatietoa tyokykyarviota varten. Han arvioi tyo-

kyvyn ja tekee siitd lausunnon.

Tyobterveyspsykologi:

Tyobterveyspsykologi tekee voimavarojen kartoituksen, arvioi kognitiivisia taitoja ja
muistia tyoterveyslaékarin pyynnosta. Kaytossa olevia mittareita on mm. WAIS 4,
WMS 3.

Tyofysioterapeutti:

Tyo6terveyshuollon ammattilasten pyynnosta tyofysioterapeutti tekee tarvittaessa fyy-
sisen ty0- ja toimintakykytestin. Han kartoittaa tyopaikan ergonomiset olosuhteet ja
suhteuttaa ne asiakkaan fyysiseen toiminta- ja tydokykyyn. Han Kirjoittaa tyoterveys-
laékarille lausunnon ja yhteenvedon fyysisen tyokyvyn soveltuvuudesta suhteessa
tydymparistoon ja sen kuormitustekijoihin. La&kari arvioi lausunnon perusteella tyon
soveltuvuuden suhteessa asiakkaan toimintakykyyn.

Tavoitteiden asettaminen

Asiakkaan kokonaistilanne on selvitetty. Asetetaan ja madritelldan asiakkaan kanssa
hénen tavoitteensa palvelukokonaisuudelle ja palveluohjausprosessille. Asiakkaan
tavoitteet nousevat h&nen toiveistaan tulevaisuuden suhteen huomioiden fyysinen,
psyykkinen ja sosiaalinen konteksti. Asiakkaalle esitellaan eri palveluvaihtoehtojen
mahdollisuuksia. Tavoitteet kirjataan yhteenvetolomakkeelle. Tavoitteita peilataan
palvelujérjestelmien mahdollisuuksiin tuottaa tavoitteita tukevia palveluja ja niita

vaihtoehtoja esitetaan asiakkaalle.
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Moniammatillinen tiimi kokoontuu

Tyo6terveyshuollon ammattilaiset ja asiantuntijat kdyvéat yhdessa lapi asiakkaan tilan-
teen kokonaisvaltaisesti. Hyddynnetaan palveluohjauksen yhteenvetolomaketta, jon-
ne on koottu kaikki asiakkaan ladkinnallisen ja ammatillisen kuntoutuksen toimenpi-
teet. Ryhman jasenet voivat ehdottaa mahdollisia lisdtoimenpiteitd oman asiantuntija
alueensa saralta, jos tietojen katsotaan olevan puutteellisia asiakkaan palveluproses-
sin etenemisen kannalta. Pohditaan yhdessa kuntouttavia toimenpiteitd, jotka vievat
asiakasta kohti hanen tavoitteitaan. Laaditaan tyonjako, roolit ja vastuualueet eri
ammattihenkildiden ja asiantuntijoiden kesken asiakkaan prosessin etenemisessa.
Sovitaan yhteydenpitomenetelmista eri tiimin jasenten vélilla sek& asiakkaan henki-

I6kohtainen tydterveyshuollon yhteyshenkild prosessissa.

Mahdollisuuksien ja vaihtoehtojen etsiminen palvelujarjestelméasta

Kuntoutuksen ohjaajan kanssa asiakas kady l&pi erilaisia kuntoutusvaihtoehtoja niin
laékinnéllisen kuin ammatillisenkin kuntoutuksen osalta. Kuntoutuksen ohjaaja sel-
vittda asiakkaalle Kelan, tyoelékelaitoksen, kunnan ja kolmannen sektorin eri kun-
toutus muodot ja palveluiden tuottajat. Kuntoutuksen ohjaaja neuvoo talouteen liitty-
vissa asioissa, hén selvittéa asiakkaalle hdnen mahdollisuutensa taloudellisiin tukiin
ja etuisuuksiin seka elamiseen liittyvat muut rahoitusmahdollisuudet. Kuvassa seit-
semadn on eriteltynd eri kuntoutusalantoimijat ja yhteistydtahot, joista asiakkaan
kanssa valitaan kuntoutusprosessiin sopivat palveluiden tuottajat ja jarjestajat (Kuva
7). Tasmennetddn kuntoutuksen tavoitteet ja laaditaan kuntoutujan kanssa tavoitteel-
linen kuntoutussuunnitelma. Kun asiakkaalla on tarve ammatillisen kuntoutuksen

prosessiin, kuntoutuksen ohjaaja ohjaa hdnet tyokykyvalmentajalle.

YHTEISTYOTAHOT

Kuntoutus-
palvelujen
tuottajat

Asiakasyhteis-
tyoryhmat
u Kos}

— Pauliina Koskinen tyéfysioterapeutti, kuntoutuksen ohjaaja ( amk) —
Terveystalo Pulssi
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Toteutus ja koordinointi vastuu ja roolit:

Kuntoutuksen ohjaaja:

Kuntoutussuunnitelmaa aletaan saattaa kdytannon toimenpiteiden tasolle. Asiakas on
prosessin keskeinen toimija ja hdnen omat tavoitteensa on suunnittelun keskidssa.
Kuntoutuksen ohjaaja auttaa asiakasta valitsemaan sopivat palveluntuottajat, esittelee
kuntoutusvaihtoehdot, kuntoutuskurssit, 1a&kinnallisen kuntoutuksen palvelut ja nii-
den tuottajat sekda ammatillisen kuntoutuksen vaihtoehdot. Kuntoutuksen ohjaaja aut-
taa kuntoutuksen hakemisessa, lomakkeiden taytossa ja kaikkien tarvittavien liittei-
den hankinnassa. Valitut kuntoutuspalvelut ja palvelun tuottajat kirjataan yhteenveto-
lomakkeelle. Kuntoutustoimenpiteet aikataulutetaan ja aikataulu kirjataan yhteenve-

tolomakkeelle. Asiakas sitoutuu noudattamaan kuntoutussuunnitelmaansa.

Tyo6terveyshoitaja:
Tyo6terveyshoitaja opastaa ja neuvoo yritysta ja asiakasta prosessin kulkuun liittyvis-

sé asioissa. Toimii yhteyshenkilona yrityksen, tyoterveyshuollon ja asiakkaan valilla.

TyoOterveyslaakari:
Tyo6terveyslaakéri vastaa laakinnallisestd kuntoutuksesta ja niihin liittyvisté lahetteis-
td ja lausunnoista. Tyoterveyslaakari on asiakkaan kuntoutuksen palveluprosessin

vastuuhenkil®

Tyobterveyspsykologi:
Tyobterveyspsykologi ohjaa, opastaa ja heuvoo voimavara ja henkisen hyvinvoinnin

sekd jaksamisen asioissa, neuvoo mielenterveyspalveluiden asioissa.

Tyofysioterapeutti:
Tyofysioterapeutti tekee tarvittavat ergonomiset selvitykset ja arvioi apuvalineiden
tarpeen. Han antaa ohjausta ja neuvontaa tuki- ja litkuntaelimiston kuormitukseen

keventdmiseen liittyvissa asioissa.

Tyokykyvalmentaja:



46

Tyokykyvalmentaja selvittdd asiakkaalle ammatillisen kuntoutuksen vaihtoehdot ja
toimeentulotuen. Han ohjaa ja neuvoo hakemusten tekemisessa, tayttamisessd, tiedon

haussa. Han on yhteyshenkil6 tydelékelaitoksen suhteen.

Toteutus

Palvelusuunnitelma saatetaan k&ytantoon. Suunnitelma etenee vaihe-vaiheelta sovi-
tus aikataulun mukaisesti, samanaikaisesti asiakkaalla voi olla useampia kuntoutus-
toimenpiteitd menossa. Palveluohjauksen merkitys kulminoituu palvelukokonaisuu-
den hallintaan, toimintojen oikea-aikaiseen ajoitukseen ja toimintojen seurantaan.
Tyo6terveyshuollon valittu ja nimetty yhteyshenkil0 seuraa ja varmistaa, ettd asiak-
kaan palvelusuunnitelma toteutuu. Prosessin eteneminen ja toteutuneet toiminnat jo-
kainen prosessiin osallistuva tydterveyshuoltotiimin jasen kirjaa yhteenvetolomak-
keelle. Yhteyshenkil® pitdd yhteyttd ja koordinoi yhteisty6td myos eri toimijatahojen
ja palveluntuottajien vélilla. Asiakkaan ympérille on rakentunut toimijoiden verkos-

to, joka ohjaa ja neuvoo asiakasta hanen kuntoutusprosessin etenemisessa.

Asiakas on itse aktiivinen osallistuja ja huolehtii suunnitelman toteuttamisen noudat-
tamisesta. Han osallistuu palvelun tuottajien jarjestdmiin kuntoutus- ja hoitotoimen-
piteisiin ja noudattaa niissd saamiaan hoito- ja kuntoutusohjeita. Han suunnittelee
tulevaisuuttaan aktiivisesti eteenpdin ja on yhteydessa saannéllisesti tyoterveyshuol-
lon nimettyyn yhteyshenkil6on, toimittaa ty6terveyshuoltoon saamansa tutkimustu-
lokset, lausunnot ja muut kuntoutukseen liittyvat dokumentit, joita on Kirjoitettu pal-

veluiden tuottajatahoilla.

Palveluohjauksen paattaminen

Palveluohjaus paattyy sitten kun asiakkaan suunnitelman mukainen palvelukokonai-
suus on saatu padtokseen. Asiakas ja moniammatillinen tyoterveyshuolto tiimi ko-
koontuu, arvioidaan eri kuntoutustoimenpiteiden onnistumista suhteessa tavoitteisiin,
prosessin etenemistd ja toteutumista. Asiakkaan tydsuhde joko jatkuu samassa yri-
tyksessa tai péattyy, kun han vaihtaa tyOpaikkaa kuntoutustoimenpiteiden jalkeen,
jolloin my6s tyoterveyshuoltosopimus paéttyy asiakkaan osalta téssa yrityksessa.

Palveluohjausprosessi paattyy eika edellyté jatkotoimenpiteita.
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Ty6suhteen jatkuessa, pidetédéan arviointi- ja yhteenvetopalaveri yrityksen edustajan,
esimiehen, HR:n, tytterveyshuolto —tiimin ja asiakkaan kanssa. Tyosuhde jatkuu,
ilman erityistoimenpiteitda omalla tyopaikalla. Tydsuhde jatkuu kevennetyilld toi-
menpiteilld ja mahdollisilla apuvélineilla tai tydsuhde jatkuu kokonaan uudessa teh-
tavassa. Kirjoitetaan loppuyhteenveto kuntoutustoimenpiteiden onnistumisesta ja ar-

vioidaan tavoitteisiin paésya. Kirjataan ylos lopputulos ja paatetdan palveluprosessi.

6.2 Asiakkaan kulku palveluohjausprosessissa

Palveluohjaus on tapa tehda tavoitteellista ja asiakaslédhtoistd tyotd, joka rakentuu
asiakkaan ja tyontekijan véliselle vuorovaikutukselle. Palveluohjaus on tapa harjoit-
taa palveluhallintoa, organisoida ja yhteen sovittaa palveluita tavoitteelliseksi koko-
naisuudeksi. Palveluohjauksen avulla pyritadn ratkaisemaan palvelujarjestelmén yh-
teistydongelmia. Tavoitteena on péésté jarkevaan tyonjakoon ja selkeisiin vastuiden
maadrittelyihin. Sen tuloksena jasentyvét ja konkretisoituvat seka asiakkaan saamat
tuet ja palvelut ettd asiakkaan asioissa mukana olevien tyontekijoiden tyotehtévat ja
osallisuus. Palveluohjauksessa yhdistyvat asiakkaan, hanen sosiaalisen verkostonsa,
tydyhteisonsd, tyoterveyshuollon, palveluohjaajan ja muiden palveluntuottajien voi-
mavarat. Palveluohjauksella tuetaan asiakkaan tyokykya ja tyosséd selviytymistd, pa-

rannetaan eldman laatua ja hallintaa.

Tyoterveyshuollossa tarvitaan kuntoutuksen palveluohjausta, koska tydkykyasioihin
nivoutuu mukaan aina palvelujérjestelmd, palveluita, sosiaaliturva ja koulutusta kos-
kevia teemoja seka tarve suunnitella ja koota néistd asiakkaan kannalta oikeanlainen
ja oikea-aikainen kokonaisuus. Tdssé tarvitaan moniammatillista osaamista ja yhteis-
tyota. Asiakas tarvitsee tukea kuntoutukseen hakeutumisessa, kuntoutuksen suunnit-
telussa, palvelumahdollisuuksien selvittelyssd, toimeentuloturvan selvittelyssa. Pro-
sessin aloittamisen ajankohta:

e tyokyvyn uhan tullessa esille

e pitkan sairaspoissaolon jalkeen

e tyokykyneuvotteluissa on todettu, ettei keventavan tyon vaihtoehtoja ole

ty6nantajalla tarjota

e terveydentila ei sovellu omaan tyéhdn ilman kuntoutustoimenpiteita
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Asiakas tai asiakasyritys ottaa yhteytta tyoterveyshuoltoon, joko tydterveyshoitajaan
tai tyOterveysladkariin tyokykyyn liittyvissa ongelmissa, silloin kun asiakkaan tyo-
kyky on laskenut tai on vaarassa laskea niin, ettd han joutuu tyokyvyttémaksi. Tyo-
terveyshuollon ammattilaiset kartoittavat tilanteen, selvittavat asiakkaan aikaisemmat
la&kinnéllisen, sosiaalisen tai psykologisen kuntoutuksen toimenpiteet ja ohjaavat
asiakkaan tarpeelliseksi katsomiin tutkimuksiin ja hoitoihin hyddyntéen ensisijaisesti
oman tyéterveyshuollon ammattilaisia ja asiantuntijoita tai lahettavét asiakkaan ul-

kopuolisille palveluntuottajille, kuten erikoissairaanhoitoon.

Asiakkaan palvelutarpeiden arviointi ja palvelutarpeen arvioiminen:

e kokonaistilanteen arviointi, tyokykyarviot
e ulkopuolisten asiantuntijoiden kaytto
¢ asiakkaan ohjaaminen omien tarpeiden tunnistamisessa

Sen jélkeen kun tyoterveyshuollossa on Kartoitettu ja todettu, ettd asiakas soveltuu
kuntoutuksen palveluohjausprosessiin, aloitetaan asiakkaan palveluohjausprosessi.
Asiakas sitoutuu palveluohjaus prosessiin ja on siihen motivoitunut. Ty6terveyshuol-
lon ammattilaiset ja asiakas tekevét kuntoutuksen palveluohjaussopimuksen ja var-

mistavat maksajataholta (asiakasyritys) maksusitoumuksen.

Asiakas menee sovitusti tyéterveyshuollon asiantuntijoiden, erikoislaakarien, eri-
koissairaanhoidon tai muihin laakéarin maarédamiin laakinnallisen kuntoutuksen toi-
menpiteisiin. Niistd saatujen tutkimustulosten tai konsultaatiolausuntojen perusteella
moniammatillinen ty6terveyshuollon tiimi ja asiakas pohtivat asiakkaan elaméntilan-
teeseen ja terveydentilaan sopivia kuntoutusvaihtoehtoja: La&kinnallinen, psyykki-
nen, sosiaalinen tai ammatillinen kuntoutus. Tdmén jalkeen asiakas tapaa kuntoutuk-
sen ohjaajan, jonka kanssa h&n kay lapi erilaiset kuntoutusvaihtoehdot, ekonomiset
seikat. Yhdessa kuntoutuksen ohjaajan kanssa tarkennetaan ja méaaritelld&n kuntou-
tuksen palveluohjauksen tavoitteet, tehdaan kirjallinen kuntoutussuunnitelma, jota
asiakas sitoutuu noudattamaan. Asiakas saa tietoa miten palveluiden piiriin péésee ja
hé&n saa apua ja ohjausta hakemusten tekemisessa. Asiakas saa nimetyn tyoterveys-
huollon yhteys- ja koordinointihenkildn, joka on asiakkaan tukihenkild koko proses-

sin ajan. Sen jalkeen asiakas toteuttaa hénelle sovitut kuntoutustoimenpiteet.
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Ohjausneuvotteluja asiakas kay tarpeen mukaan joko tyoterveyshuollon ammattilais-
ten tai asiantuntijoiden kanssa. Kuntoutuksen ohjaaja toimii yleensa prosessin koor-
dinaattorina ja varmistaa asiakkaalta sovituin valiajoin toimenpiteiden etenemisen.
Asiakkaalla on velvollisuus toimittaa saamansa lausunnot ja dokumentit tyoterveys-

huoltoon jatkotoimenpiteitd ja seurantaa varten.

Asiakas ja tyoterveyshuollon moniammatillinen tiimi kokoontuu seurantapalaveriin,
kun asiakkaan kuntoutustoimenpiteet ovat ohi. Arvioidaan toimenpiteiden vaikutta-
vuus suhteessa tyokykyyn ja asiakkaan mahdollisuudet palata osa- tai kokoaikaisesti
ty6elaméén. Asiakkaan luvalla sovitaan ty6terveysneuvottelu, jossa on mukana tyon-
antajan edusta. Tyoterveyshuollon, asiakkaan ja tydnantajan kesken pidettava tyoky-
kyneuvottelu on tarpeellinen silloin, kun tarvitaan kevennettyja tydtehtavia, tyéhon
apuvélineita tai lyhennettya tytaikaa tyohon paluun tukemiseksi tai tydelamassé py-

symiseksi. Lopuksi arvioidaan prosessin onnistuminen ja pa&tetdan prosessi.

7 POHDINTA

Tama kehittdmistehtéva ja opinnaytetyo ovat olleet minulle henkildkohtaisesti merki-
tyksellisid, koska olen vuosia toiminut kuntoutuksen ohjaajana ty6terveyshuollossa.
Ty6honi siséltyy asiakkaan kuntoutuspalveluiden suunnittelu ja ohjaus. Itse koen dia-
logisen, ratkaisukeskeisen ja suunnitelmallisen yhteistydon asiakkaan ja tyoterveys-
huollon ammattilaiset ja asiantuntijoiden valilla erittain tarkedksi toimintatavaksi.
Omalta osaltani olen pyrkinyt toteuttamaan kuntoutuksen palveluohjausta ja sen pe-
riaatteita tyossani. Haasteena on ollut saada tyoterveyshuollon moniammatillinen
tiimi tekemdan tiivista yhteisty6td, jossa on selked toimintatapa, suunnitelmallinen
rakenteellinen kokonaisuus ja tyoterveyshuollon henkiléston vastuunjaot seka roolit
selkedt. Tutustuttuani Hannisen ja Reiton palveluohjausmalleihin sain idean opinnéy-
tetyolleni ja kehittdmistehtdvaksi muodostui kuntoutuksen palveluohjauksen proses-

simallin luominen ty6terveyshuoltoon.
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Aineistonkeruumenetelméksi valitsin kirjallisuuskatsauksen ja kehittdmismenetel-
maksi palvelumuotoilun. Kirjallisuuskatsauksen avulla sain maériteltya keskeisia ke-
hittdmiskohteita kuntoutuksen ohjauksessa tyéterveyshuollossa, joiden avulla saim-
me prosessiryhmassa tarkennettua kehittdmistyon tavoitteita seka tietoa jo olemassa
olevista palvelumuotoilun menetelmisté ja toimintamalleista. Ké&sitteiden maérittely
ja lainsdadanto oli tarkedd kuvata ja avata, jotta prosessiryhman jasenet ymmarsivéat
yhteiskunnalliset sdadokset ja késitteelliset asiat kehittamistyon lahtokohtana. Eetti-
sesti oli tarkedd, ettd kehittamistyd noudattaa nykyista lainsdadantoa ja hyvaa tyoter-
veyshuoltokdytantod. Lisdksi peruskésitteiden madrittely takasi sen, ettd prosessi-
ryhmén jasenet ymmarsivat kehittdmistehtavaan liittyvat késitteet samalla tavoin,
tdma vahensi keskusteluissa ristiriitoja ja vaarinkasityksia, koska peruskaésitteet olivat

selvilla.

Kirjallisuuskatsauksen avulla keradsin luotettavista lahteistd julkaisuja, jotka toivat
tarvittavan teoreettisen taustatiedon kehittdmistyon teoreettiseksi viitekehykseksi.
Kéytin tietokantoja, jotka ovat yleisesti saatavissa ja joissa julkaistaan tieteelliset me-
todit tayttdvia hankkeita ja niiden raportteja. Useisiin hankkeisiin oli raportoituna
my0s hankkeiden ulkopuolisten tekijoiden tekemé& seurantatutkimus, joka takasi Kriit-
tisen nakokulman hankkeiden tuloksiin. Nain pyrin minimoimaan virheellista tietoa
ja saamaan Kriittisen katsannon lapikéaynyttéa tutkimustulosta. Ikaalilainen palveluoh-
jausmalli (Reito 2006) ja Hannisen (2007) Palveluohjauksesta tehty Kirjallisuuskat-
sauksen tulokset olivat helposti siirrettavissd oman kehittdmistyoni pohjaksi.

Kirjallisuuskatsauksen tulokset ovat siis luotettavia, uskottavia, siirrettavia ja sovel-
lettavissa omaan opinndytetyéhoni ja kehittdmistehtavadn. Kirjallisuuskatsauksesta
poimimani hankkeet luin kokonaisuudessaan ja tein niisté kirjalliset tiivistelmat. Tii-
vistelmdn tekeminen oli analyysia tiedon jasentdmiselle, sen reflektoimiselle omaan
opinnédytetyohon ja pisti minut pohtimaan kriittisesti kirjallisuuskatsauksesta poimi-
miani hankkeita. Narratiivisen, kuvailevan aineiston analyysin avulla 16ysin keskei-
set kehittdmiskohteet ja pohjan, jonka paalle voimme rakentaa kuntoutuksen palve-

luohjauksen prosessimallin.

Hankkeiden raportit ja tulokset olivat koko prosessiryhman kaytettavissa ja luettavis-

sa, jolloin tieto oli siirretty koko prosessiryhmén kayttoon. Tama helpotti palveluoh-
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jauksen mallin kuvaamista ja kehittdmistd, koska taustalla oli jo hyvaksi todettu pal-
veluohjausmalli. Valmiin mallin hyddyntdminen takasi sen, ettd prosessiryhman ja-
senet eivét joutuneet miettimaan mallin luotettavuutta tai eettisyyttd, koska se oli jo
alkuperdisessé hankkeessa todettu luotettavaksi. Taméan perusteella minun oli helppo

perustella mallin kayttokelpoisuus.

Kehittdmismenetelméksi valitsin palvelumuotoilumetodin, joka on hyvin samankal-
tainen ja sisaltad samoja lainalaisuuksia kuin toimintatutkimukset. Toimintatutkimus
on hyvaksytty 1970-luvulla virallisesti tieteelliseksi tutkimustavaksi, néin ollen me-
todi on moraalisesti ja eettisesti hyvaksytty menetelma. Toimintatutkimuksen ja pal-
velumuotoilun luotettavuutta on vaikea arvioida, koska palvelumuotoilu on metodina
elavd, muuttuva ja kehittyva. Palvelumuotoilun avulla pyritdan jatkuvaan muutok-
seen ja kehitykseen eika prosessi ole koskaan kokonaan valmis, vaan siitd nousee
esille uusia kehittdmiskohteita. Palvelumuotoilu ei siis ole varsinainen tutkimusme-
todi vaan tutkimusstrateginen l&hestymistapa, joka t&dhtdd muutokseen toiminnan
avulla eika vain tieteellisen pohdinnan kautta. Palvelumuotoilu soveltuu mielestani
hyvin prosessien suunnittelun ja jasentdmisen pohjaksi, koska siind on selke& raken-
ne ja sisalto, jotka ohjaavat ja tukevat koko prosessin kulkua.

Toimintatutkimukset ja palvelumuotoilumetodit perustavat kehittdmisen teoreettiseen
tietoon ja historiaan sek& ajassa etenevaan loogiseen rakenteeseen, innovatiiviseen ja
reflektoivaan toimintaan. Molemmissa menetelmissa kdytetddn interventioita sosiaa-
lisessa ymparistossa prosessien kehittamiseen. Palvelumuotoilumetodin avulla loin
intervention, mika tassa kehittamistehtavéssa tarkoitti prosessiryhman perustamista
ja sen toimintatapaa sek& kuvausta siitd miten tuotokseen paadyttiin. Palveluohjauk-
sen interventiovaihe oli prosessiryhmén tyoskentely, joka noudatti terveystalon toi-
mintajarjestelméssa olevaa virallista kokous- ja dokumentointi kaytdnt6a. Prosessi-
kokousten kaikki tapahtumat, osallistujat, esille tulleet asiat, vastuunjaot, paatokset ja
kehittdmistyon tuotokset dokumentoitiin asianmukaisesti toimintajarjestelméan. Pro-
sessikaytannon laatu vastasi organisaation laatuvaatimuksia ja noudatti eettisia nor-

meja.

Palvelumuotoilumetodissa keskitytddn nimenomaan asiakasymmarrykseen, ideoin-

tiin, mallintamiseen ja konseptointiin konkretisoimalla abstrakteja palveluita, jolloin
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asiakkaan palvelupolku voidaan kuvata vaiheittain aika-janalla. Tama on palvelu-
muotoilun etu tdsséd kehittdmistytssd, koska organisaatiomme laatujarjestelméassé
palveluprosessit kuvataan graafisella uimaratamallilla nimenomaan asiakkaan palve-
lupolkuna, jossa on useita kontaktipisteita tyoterveyshuollon ammattilaisten ja asian-
tuntijoiden tarjoamien palveluiden kanssa. Palvelumuotoilumetodin keskeisena idea-
na on, etta asiakas on aina osana palvelujérjestelmaé, jossa on optimoitu palvelupro-
sessi, tyotavat, vuorovaikutus, eri ammattilaisten roolit ja vastuunjako. Kirjalliset ku-
vaukset tydterveyshuollon ammattilaisten ja asiantuntijoiden rooleista, vastuista seka
ohjaustoiminnan siséllosta asiakkaan palveluohjausprosessin kaikissa vaiheissa takaa
palvelun yhtenéisen laadun ja eettisen toimintatavan kuntoutuksen palveluohjauspro-

sessissa.

Vahvaa ndytt6d aikaisempien tutkimusten ja hankkeiden perusteella ei ole, ettd pal-
veluohjaus toisi organisaatiolle liiketaloudellista hy6tyd, ndin ollen en voi sanoa, etta
kehittdmistyon tavoitteisiin péastiin niiltd osin. Pitkalla aikavélilla, kun prosessi on
juurtunut toimintakaytannoksi, voidaan arvioida taloudellista hyétya. Kirjallisuuskat-
sauksessa esille tulleista hankkeista voidaan paéatelld, ettd asiakkaalle on hyotya sel-
kedstd ohjausprosessista. Hankeraporttien tutkimustuloksista kavi ilmi, ettd asiakkaat
kokivat saaneensa apua yksildllisesta kuntoutuksen palveluohjauksesta ja he kokivat
ohjauksen selkeyttavdnd ja voimaannuttavana kokemuksena, joka tuki heidan elé-
manhallinnan tavoitteitaan. Hyotynakokulmaa voidaan siis perustella aikaisempien
hankkeiden perusteella asiakasléhtdisestd nakokulmasta, vaikka arviointia ei voida-

kaan tehda tdmén kehittdmistyon aikana.

Tama kehittdmistehtava osoittautui haasteellisemmaksi kuin osasin varautua. Kahden
organisaation fuusioituminen toi prosessin kehittdmiselle haasteita. Organisaatio uu-
distukset, fuusiot, yt-neuvottelut ja jatkuva kilpailu muovaavat organisaatioiden toi-
mintaa. Lisaksi inhimilliset tekijat kuten sosiaaliset ja terveydentilaan vaikuttavat
seikat voivat olla kehittdmishankkeiden riskitekijoita, eikd niihin aina pysty varau-
tumaan ennakolta. Prosessihankkeen vetdjana kokonaisvastuu oli minulla, ryhmalta
sai hyvin tukea ja ideoita, mutta hankkeen koordinointi, raportointi ja hallinnointi
olivat tadysin minun vastuullani. Se toi valtavan haasteen hankkeen onnistumiselle ja
yksin puurtaminen raportoinnin ja dokumentoinnin parissa oli valtava tyomaaré.

Hanketta olisi palvellut enemmaén, jos ohjausryhma olisi saatu toimimaan, silta olisi
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saanut kritiikkid, tukea ja uusia ideoita. Nyt kaikki jai vain neljan ihmisen mielipi-
teen varaan. Prosessin kdyttdonotto vaiheessa tuotosta kehitetd&n varmasti liséé, kun
saadaan keskustelua ja mielipiteitad aikaiseksi laajemmassa mittakaavassa organisaa-

tion sisalla.

Jatkossa tat4 kehittdmistehtdvan tuotosta pitad vield kehittédé eteenpéin, pilotoida kay-
tdntoon ja tehda siitd selkea tuotemalli. Se tulee juurruttaa koko organisaatioon ja
tuotteesta pitdd tehda lapindkyva valtakunnallisestikin Terveystalojen tyoterveys-
huolloissa. Virallinen prosessikuvaus ja graafinen uimaratamalli voidaan liséta toi-

mintajarjestelmé&an vasta sitten, kun tuote on pilotoitu ja tuotteistettu.

Liséksi tulee kehittda mittarit, joiden avulla voidaan arvioida palvelukonseptin vai-
kuttavuutta asiakastyytyvaisyyden ja tyokykyisyyden yllépitdmisen kannalta seké&
liiketaloudellista hyoGtyd asiakasyritysten ja tuottavan organisaation nékokulmasta.
Mittareiden tulosten perusteella saadaan tietoa siitd, mika on ollut palveluprosessin
vaikuttavuus ja mitd prosessissa pitaa viela kehittdd. Sen jalkeen voidaan tehda tuot-
teen markkinointisuunnitelma ja aloittaa markkinointi, jonka avulla pyritdan lisaa-
madn toiminnan kysyntéa ja sitd kautta saamaan organisaatiolle liiketaloudellista
hyotya.

Taman kehittdmistehtdvan haasteena minulle oli, ettd vaikka minulla itsellani on sel-
ked késitys kuntoutuksen palveluohjauksesta, niin miten saan sen késityksen ja ym-
marryksen jaettua muille, niin etté siitd saadaan kehitettya prosessi. Tassa auttoi Kir-
jallisuuskatsauksesta saadut hankeraportit ja niiden tiivistelmat. Niistd 16ytyi tutkittua
tietoa ja siirrettdvia kaytantoja prosessin kehittdmiseen. Oma asiantuntijuus hankkeen
vetdjana ja vastuuhenkilona oli valilla raskasta, koska vastuuta ei voinut jakaa ke-
nenk&an kanssa. Lisdksi koin hankalana ohjausryhmén puuttumisen, ei ollut tuki-
ryhmad, eikd ulkopuolista kriittista tahoa, jolta saisi palautetta. Tiimille ja ryhmalle
olen kiitollinen aktiivisuudesta, motivaatiosta ja innovatiivisuudesta, ilman heité t&-
méa hanke olisi voinut ja&da kesken. Olen aikaisemmin ollut projektity6ssa mukana
sekd jasenend ettd vetdjana ja niiden kokemusten perusteella voin todeta, ettd ryhmé-
tydsséd on voimavara, ohjausryhmasta saa tarvittavan peilauspinnan ja selkeé projek-

tikaytanto edesauttaa projektin etenemista.
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Tassd vaiheessa voin todetta, ettd tavoitteet talle kehittdmishankkeelle tuli osittain
saavutettua: Kehitimme kuntoutuksen palveluohjauksen prosessimallin tyéterveys-
huoltoon. Osatavoitteet voidaan arvioida vasta sitten, kun prosessimalli on juurtunut
tyoterveyshuollon kéaytdntoon. Tama tyo jatkuu syksyllda 2015. Prosessin vaikutta-
vuuden arvioimiseen tarvittavat mittarit pitaa kehittdd syksyn 2015 aikana ja ensim-
maiset mittaustulokset saadaan aikaisintaan kevaélld 2016. Taman jalkeen prosessia
tulee arvioida ja kehittda lisdd. Palvelumuotoilumetodin tuotanto ja arviointi vaihe

siirtyvat ndin ollen syksyyn 2015 ja kevaaseen 2016.

Opinnaytetyon tekeminen on ollut haasteellinen ja mielenkiintoinen prosessi. Oman
oppimiseni kannalta oli tarkeaa tutustua palvelumuotoilumetodiin ja sen siirrettavyy-
teen prosessien kehittamistyohon. Havaitsin, ettda palvelumuotoilun avulla saadaan
prosessitydskentelyyn selked rakenne, joka on helpompi ja nopeampi toteuttaa, kuin
esimerkiksi Engestromin kehittavan tyontutkimuksen malli. Metodin ensimmainen
vaihe aukaisi minulle uuden organisaatiomme arvot, strategiat, prosessit, toiminta-
kaytannot ja laatuvaatimukset, opin jotain uutta my®ds omasta organisaatiostani. Ta-
mé& on oman tyoni kannalta tarke&d, jotta paasen sisalle yrityksemme rakenteisiin ja
toimintakaytantoihin.

Kirjallisuuskatsauksen tekeminen oli minulle vierasta, ja se oli tdman opinnaytetydn
haasteellisin ja aikaavievin osuus. Pyrin kuitenkin noudattamaan tieteellisen tutki-
muksen lainalaisuuksia, dokumentoimaan hakuprosessit tarkasti ja analysoimaan tie-
toa niin, ettd se palvelee kehittdmistehtdvaani. Siltd osin voisin arvioida, ettd mene-
telm& on laadullisesti dokumentoitu, mutta eettisesti arvioituna katsaukset tulokset
ovat pienet ja perustuvat vain muutamaan toteutettuun hankkeeseen. Halusin tietoi-
sesti kuitenkin rajata hakuprosessin varsin pieneksi, koska opinnéytetyon aikaresurs-

sit olivat niin vahaiset.

Yhteisty6 prosessiryhman jasenten kanssa oli antoisaa, moniammatillinen tydskente-
ly aukaisi uusia ndkdkulmia eri suunnista, jolloin tulin tietoiseksi eri ammattiryhmien
toimintatavoista ja toiminnan siséllgista. Yhteinen perusta ja opinndytetyon teoreetti-
nen viitekehys oli hyva pohja innovatiiviselle keskustelulle. Prosessiryhman jésenet
olivat minulle vieraita, en ollut tydskennellyt heidan kanssaan aiemmin. Koin haas-

teelliseksi prosessin alussa yhteisen kielen, ymmaérryksen ja avoimen dialogisuuden
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rakentamisen, koska jokainen meista oli tottunut noudattamaan omassa ammatissaan
omia hyvaksi todettuja toimintamalleja ja nyt piti lahted teorian pohjalta luomaan
uutta. Prosessin vetdjana minun vastuullani oli ryhmén sitouttaminen ja yhteisen dia-
login luominen. Opin itsekin keskustelutaitoja, ohjaamaan ryhmadynamiikkaa niin,
ettd keskustelut eivat padsseet ronsydamaan liian kauas aiheesta ja saatiin asiat sovit-
tua aikataulussa. Opinnaytetyon tekeminen siis palveli osaltaan myds koulutuksen

johtamisopintoja ihan kaytannon tasolla.

Tahan opinndytetyohon olen tarkoituksellisesti kKirjannut késitteet ja sdadokset perus-
teellisesti sekd kuvannut kehittdmisprosessin etenemisen ja tyoterveyshuollon am-
mattilaisten ja asiantuntijoiden roolit ja vastuunjaot varsin tarkasti, koska kdytan tata
opinnaytetyota kuntoutuksen palveluohjausprosessin kehittamishankkeen loppura-
porttina. Esittelen tdman opinndytetyon raportin ja kehittdmistyon tulokset touko-
kuun 2015 lopussa oman organisaationi tydterveyshuollolle. Uskon, ettd tdma kehit-
tdmisprosessi ja sen tuotokset ovat suoraan hyddynnettavissa ja siirrettavissa organi-
saatiomme kayttdon. Siirrettavyyttd ja kansainvélista tietoisuutta opinnaytetyoélleni
tuo osallistuminen UAS Master Symposiumiin Satakunnan ammattikorkeakoulussa
Porissa 8.5.2015, johon abstrakti on hyvéksytty. Symposiumiin laadin esityksen
tyoni tuloksista, joten ne julkaistaan kansainvalisella foorumilla ja ovat yleisesti hyo-

dynnettavissa.
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