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Suomalainen ohjelmistoyhtié Acute valmistaa ja toimittaa potilastietojarjestelmid muun
muassa tyoterveyshuoltoon ja fysioterapialaitoksille. Tamén opinndytetyon tavoitteena
oli tutkia asiakastuen prosessien toimivuutta toimeksiantajayrityksessa Acutessa. Toi-
meksiantajayrityksessa oli vuoden 2013 aikana pyritty kehittdmaan erityisesti asiakastu-
en toimintaa erilaisin keinoin. N&in ollen tdma opinndytetyd sopi hyvin tdydentdmaén
asiakastuen toiminnan kehittdmista prosessien nakdkulmasta.

Tarkoituksena oli kartoittaa yrityksen asiakastuen prosessien nykytilaa, pohtia mahdol-
lisia kehitysehdotuksia tai parannuksia prosessien kulkuun. Opinndytety0 toteutettiin
tapaustutkimuksena. Téarkednd osana tyota oli vaaratilanneilmoitusprosessin tarkastelu,
joka liittyy Valviran madrittelem&én vaaratilanneilmoitukseen terveydenhuollon laitteis-
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nykytila ja esitettiin kehitysehdotuksia.
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den ongelmatilanteisiin. Tiimitydskentely voisi lisatd myos tyontekijoiden oppimista ja
asiakaskeskeisyyttd, kun moniammatillisen tiimin jasenet toimisivat yhdessa yhteisen
padmaéaran eteen.

Opinnaytetyossa kéytetyt prosessikaaviot (Liite 1, Liite 2) ovat luottamuksellisia, jonka
vuoksi ne on jatetty pois julkisesta opinnadytetydsta.
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This thesis was commissioned by a Finnish software company called Acute, which pro-
vides healthcare information systems for different health care areas in Finland. The pur-
pose of this thesis was to find out if the company’s help desk service processes were
properly implemented.

This thesis was carried out as a case study. Two help desk processes, which had already
been defined somehow earlier, were presented. The goal was to find out if there were
some parts in those processes which should be re-defined or developed. Because Acute
operates in health care, different laws and orders need to be considered in all processes.

The study of the processes revealed that those processes were quite well defined at the
moment and seemed fitting in real working environment. There were only minor things
I would suggest for further development. The most significant discovery was that
teamwork should be considered as a working method for better customer service.

Key words: help desk, processes, healthcare information systems
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LYHENTEET JA TERMIT

CE-merkinta Tuote tayttdd EU:n antamat vaatimukset
eArkisto Palvelu, johon tallennetaan keskitetysti potilaiden tietoja

kaikista potilastietojarjestelmista

eResepti Ladkemaarays, jonka ladkari laatii sahkoisesti
JHS125 Julkisen hallinnon suositus prosessien kuvaamisesta
KanTa Kansallinen Terveysarkisto eli terveydenhuollon, apteekkien

ja kansalaisten valtakunnallinen tietojarjestelmapalvelu, joka
kasittdd mm. sahkoisen ladkemaarayksen

Saas Software as a Service

THL Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

ValueFrame Toiminnanohjaus- ja asiakkuudenhallintajarjestelma

Valvira Sosiaali- ja terveysministerion hallinnonalan keskusvirasto,

joka valvoo mm. terveysalan toiminnan asianmukaisuutta
VRK Vaestorekisterikeskus



1 JOHDANTO

Tyon toimeksiantajana toimii Acute. Suomalainen ohjelmistoyhtié Acute tarjoaa ter-
veydenhuoltoon suunniteltuja toiminnanohjausjarjestelmia muun muassa tyoterveys-

huoltoon ja fysioterapialaitoksiin.

Tyoskentelen itse Acuten asiakastuessa, johon tulee pdivittain tukipyyntéja Acuten eri-
tyyppisiin jarjestelmiin liittyen. Sain toimeksiannon opinndytety6lleni suorittaessani
tyoharjoittelua Acutessa kesélla 2013. Yrityksen asiakaspalvelua ja prosesseja on kehi-
tetty vuoden 2013 aikana muun muassa erilaisten koulutusten avulla. N&in ollen asia-
kastuen prosessien tarkempi tarkastelu sopi hyvin opinndytetyon aiheeksi. Asiakastues-
sa ydinprosessina on ongelmanratkaisuprosessi, jonka kautta késitelldédn kaikki asiak-
kaiden tukipyynnot. Ongelmanratkaisuprosessissa on useita aliprosesseja, joita kéyte-
tdén tukipyynnoissa riippuen asiakkaan yhteydenoton luonteesta. Keskityn tydsséni on-
gelmanratkaisuprosessin liséksi vaaratilanneilmoitusprosessiin, joka liittyy sahkéisen
ladkemaarayksen eli eReseptin kaytossa ilmeneviin vaaratilanteisiin ja niihin liittyviin
lakisaateisiin ilmoituskdytantoihin. eResepti on sahkoinen ladkemaarays, jonka ladkari
maaréé sahkoisesti potilaalle. Kaikki reseptit tallennetaan valtakunnalliseen reseptikes-
kukseen, jolloin potilas voi noutaa laédkkeen misté tahansa apteekista Kela-korttia néayt-
tamalla. Vaaratilanneilmoitusprosessi on talla hetkella maéaritelty yrityksessa taysin
Valviran eli Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontaviraston ohjeiden mukaan, silla
eReseptiin liittyvat asiat, etenkin ongelmatapauksissa, ovat vield melko uusia. Tamén
vuoksi loytyi tarve tutkia kKyseistd prosessia tarkemmin myods yrityksen omasta néko-

kulmasta.

Acuten jarjestelmistd 16ytyy eReseptitoiminnallisuus, ja kunnallisilla toimijoilla se on-
Kin jo kaytossa lain vaatimien aikataulujen mukaisesti. 1.4.2014 mennessd myos yksi-
tyisten toimijoiden on siirryttavé eReseptin kayttoon. Nain ollen siis muun muassa yksi-
tyiset ladkériasemat siirtyvat parhaillaan eReseptin kayttoon. Kayttéonotto vaatii ladké-
riasemilta oman sisdisen auditoinnin ja kayttdonottokokeita potilastietojarjestelmatoi-
mittajan kanssa. Tamé& koskee siis Acutea ja kaikkia asiakkaita, jotka toimivat yksityi-
sen terveydenhuollon piirissd. THL eli Terveyden ja hyvinvoinnin laitos ohjaa eResep-
tiin liittyvien terveydenhuollon yksikgitd osana KanTa-palveluita eli Kansallista terve-

ysarkistoa. Myds Valvira valvoo terveydenhuollon asianmukaisuutta ja varmistaa palve-
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luiden laatua. Lisaksi Valvira valvoo yleisesti terveydenhuollon laitteita ja niiden turval-
lista kdyttod. Varsinaisessa eReseptin kayttévaiheessa, eli potilastydssd eResepteihin
liittyvat terveydenhuollon laitteen ja tarvikkeen ongelmat tulee raportoida Valviralle, jos
kyseinen ongelma aiheuttaa vakavan vaaratilanteen toimintayksikdssa. Tama koskee
my0s potilastietojarjestelmid, ja ndin myods tdmén opinndytetydn toimeksiantajaa Acu-

tea.

Opinnaytetyon tavoitteena on tutkia ongelmanratkaisu- ja vaaratilanneilmoitusprosessin
toimivuutta Acutessa. Tarkoituksena on Kartoittaa prosessien nykytilaa, ja pohtia mah-
dollisia kehitysehdotuksia tai parannuksia prosessien kulkuun erityisesti asiakastuen

nakokulmasta.

Pyrin ty0dsséni vastaamaan seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

e Mitd vaatimuksia lain mukaan potilastietojarjestelman toimittajalla on Valviran
vaaratilanneilmoitukseen liittyen?
o Tayttadko yrityksen vaaratilanneilmoitusprosessi annetut vaatimukset?

e Mitd yrityksen asiakastuen prosesseissa voisi muuttaa tai parantaa?

Opinnaytety6 toteutetaan tapaustutkimuksena. Tydssa pyritddn mallintamaan vaarati-
lanneilmoitusprosessin nykytila, jota apuna kayttden kehitetddn ja kuvataan tavoitetila.
Nykytilan mallinnukseen kéytetddn padasiassa yrityksen jo olemassa olevia dokument-

teja ja prosessikuvauksia.

Opinnaytetyoni alussa, luvussa 2, esittelen toimeksiantajayrityksen toimintaa ja palve-
luita, jotta tyon tausta on ymmadrrettavissa lukijalle. Luvussa 3 perehdyn teoriaan pro-
sesseista, ja pyrin tuomaan esille keskeisimmat asiat prosessiajattelusta. Prosessien jal-
keen luvussa 4 tuon esille lakeja, méarayksia, vaatimuksia ja toimintatapoja vaaratilan-
neilmoituksen taustalla. P&dasiallinen lahteeni naihin on Kanta-hanke sek& Valviran
lupa- ja ilmoituskdytdnnot. Varsinainen tutkimusosuus yrityksen toiminnasta tuodaan
esille luvussa 5. Erittelen asiakaspalveluun liittyvid prosesseja, ja tuon esille prosessi-
teorioiden pohjalta kehitys- ja muutosehdotuksia. Luvussa 6 on vield yhteenveto aihees-

ta pohdinnan muodossa.
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Ensisijaisina kirjallisina l&hteind tydssa olen kayttanyt Lecklinin (Laatu yrityksen me-
nestystekijand, 2006), Laamasen (Prosessijohtamisen késitteet, 2009) ja Hannuksen
(Prosessijohtaminen, 2003) teoksia.



2 YRITYSESITTELY

2.1 Acute yrityksena

Acute on suomalainen ohjelmistoyhtio, joka tuottaa potilastietojarjestelmia tyoterveys-
huoltoon, erikoissairaanhoitoon, fysioterapiaan ja kuntotestaukseen. P&dosin tuotteet
toimitetaan selainpohjaisina jarjestelmind, jotka tarjotaan asiakkaan kayttoon SaaS-
palveluna. SaaS-palvelulla tarkoitetaan ohjelman hankkimista palveluna, jolloin asiakas
maksaa ohjelmasta kayton laajuuden mukaan. Tyypillisesti SaaS-ohjelmistoja kaytetaan
internetselaimella, jolloin kaytt6 ja k&yttéonotto ovat asiakkaalle helppoa. (Wikipedia.
Software as a Service.) Alun perin Acute on perustettu vuonna 1987, josta se on vuosien
varrella kehittynyt nykyiseksi 40 henked tyollistavéksi yritykseksi. Yrityksen liikevaihto
on vuoden 2013 alussa 5.3 miljoonaa euroa. (Acute. 2013)

2.2 Tuotteet ja palvelut

Acute tarjoaa asiakkailleen monipuolisesti erilaisia palveluita kattaen muun muassa
palvelinten yll&pidon, saanndlliset ohjelmistopéivitykset, monipuolisen asiakastuen ja
asiakasprojektit seka erilaiset liittyméat ja tietojen tuonnit erilaisista jarjestelmista tai
liittymistd. Acuten tuotteet ovat Acute Tyoterveys, Acute Fysioterapia, Acute Laaka-
riasema, Acute Sairaala, PhysioTools ja ErgoPro. Jokainen tuote voidaan raatéloida
asiakkaan tarpeisiin, ja erilaisia toiminnallisuuksia voidaan sovittaa joko heti kayttoon-
oton aikana tai mydéhemmin erikseen tilattaessa asiakkaan tuotantoymparistoon. (Acute.
2013)

Acute Tyo0terveys tarjoaa tyoterveyshuoltoon kattavan jarjestelman, johon kuuluu esi-
merkkind ajanvaraukset, potilaskertomukset, laskutusjarjestelmat, raportointi ja eResep-
ti-toiminnallisuus. Jarjestelmain on mahdollista liittd4 useita sisdisia tai ulkoisia laajen-
nuksia ja liittymid, esimerkiksi laboratorioliittymd. Acute Tyoterveys- ohjelman asiak-
kaina Acutella on sekd kunnallisen ettd yksityisen puolen tyGterveysasemia suurista

sadan hengen organisaatioista pieniin muutaman hengen yrityksiin.
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Acute Fysioterapia tarjoaa fysioterapialaitoksille asiakas- ja lahetetiedot, tytkalut tera-
pian dokumentointiin, tarvittavat Kelan lomakkeet ja suorakorvausmenettelyn, rapor-
tointityokalun ja laskutuksen. Tarvittaessa myos Acute Fysioterapia — jarjestelméaa voi-
daan laajentaa asiakkaiden tarpeiden mukaan, muun muassa PhysioTools-integraatiolla
tai wwwe-ajanvarauksella. Jarjestelma on selainpohjainen, joten se on vaivaton kayttaa

esimerkiksi kotikdynneilla kannettavalta tietokoneelta. (Acute. 2013)

Acute Sairaala tarjoaa erikoissairaanhoitoon ja sairaaloihin hoitosuunnitelmat, erilaiset
leikkaussalitoiminnot, laékitys- ja hoitokertomukset ja vuodepaikkaseurannat. Jarjes-
telmé& kokoaa potilaan koko hoitojakson ja kaikki vaiheet voidaan dokumentoida tarkas-
ti. (Acute. 2013)

Acute Laakérikeskus tarjoaa yksityisterveydenhuoltoon potilaskertomukset, erilaiset
integraatiot julkisen terveydenhuollon organisaatioihin, Kelan suorakorvaukset ja lo-
makkeiden tulostuksen sekd laajan kassa- ja laskutusosion, joka kattaa muun muassa
palkkiotilitykset. (Acute. 2013)

Acute on PhysioTools-ohjelmiston jalleenmyyja Suomessa, ja tarjoaa siksi PhysioTool-
siin myo0s asiakastuen. PhysioTools mahdollistaa erilasten fysioterapeuttisten kuntoutus-
ja harjoitusohjelmien luomisen omista tai valmiista kirjastoista. PhysioToolsia voidaan
kayttdd myos suorana linkkind esimerkiksi Acute Fysioterapia-jarjestelmastd. (Acute.
2013)

ErgoPro on kuntotestauksen testikokonaisuus, jolla voidaan suorittaa polkupyoraergo-
metritesteja ja muita erilaisia kuntotestejd, esimerkiksi UKK:n erilaisia testeja. ErgoPro-
ohjelma mahdollistaa testitulosten analysoinnin erilaisilla tyokaluilla, sek& testipatterei-
den variointimahdollisuudet. (Acute. 2013)

2.3 Asiakastuki

Asiakastuessa toimii talla hetkelld 10 henkil6a, joista neljd tyontekijéa vastaa ensisijai-
sesti asiakkaiden tukipuheluihin ja s&hkoposteihin. Loput kuusi tyontekijdd toimivat
sovellusasiantuntijoina ja projektipdéllikdind suurempien kayttdonottojen ja sovitusten

parissa. Ndama kuusi tyontekijad toimivat myos takatukena puhelimessa oleville henki-
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I6ille, jos on tarvetta lisdneuvoille ja opastukselle. Sahkoposteja késitelldan asiakastues-
sa noin 900 kappaletta kuukaudessa, ja puheluita noin 300 kappaletta. Asiakastuessa
pyritd&dn koordinoimaan asiakkaiden tukipyyntdjd, arvioida niiden vakavuutta, ja valit-
tdmaan niita tarvittaessa eteenpdin prosessien mukaisesti oikeille toimijoille organisaa-

tiossa.

Asiakastukeen voivat ottaa yhteytta asiakkaiden paakayttajat, jotka on yleenséd maaritel-
ty ohjelman kéyttéonoton yhteydessa. Padkayttajille on kdyttoonoton aikana jarjestetty
koulutusta ohjelman kayttoon, ja he saavat myds sahkopostitse Acuten lahettdmia tie-
dotteita, esimerkiksi tulevista paivityksista ja uusista ominaisuuksista. Ndin ollen p&a-
kayttajilla pitéisi olla ajantasaisin tieto ohjelman ominaisuuksista, jonka vuoksi he voi-

vat auttaa ja opastaa peruskéyttdjidan kayttoon liittyvissa asioissa.



12

3 PROSESSIT

3.1 Prosessien peruskasitteita

Prosessi on useiden toisiinsa liittyvien tehtdvien kokonaisuus, joka tuottaa hyodyllisen
tuloksen ja lisdarvoa asiakkaalle. Prosessi tarkoittaa jatkuvaa toimintaa, joka voidaan
toistaa useita kertoja lahes samanlaisena. (Lecklin 2006, 123-124) Erilaisia prosesseja
voidaan soveltaa esimerkiksi teollisuudessa tai asiakaspalvelussa. Prosessissa toiminta
voidaan kuvata selkeind perakkéisind vaiheina, mutta jokainen prosessin lapi kulkeva
syote on erilainen. Syo6te tarkoittaa tietoa tai materiaalia, jota kaytetdan ja jalostetaan
prosessissa. Tarkeintd on saada prosessit toimimaan myos yllattavissa tilanteissa niin,
ettd asiakas on tyytyvainen, silld asiakas on keskeisessa roolissa jokaisessa prosessissa.
(Laamanen 2003, 20-21)

Ydinprosessi tuottaa arvoa suoraan ulkoiselle asiakkaalle. Ydinprosesseille on ominaista
tuotteiden ja palveluiden suuntautuminen ulkoiselle asiakkaalle, esimerkkina asiakastu-
en toiminta. (Laamanen, Tinnild 2009, 122) Ydinprosesseja mééritelladn yritystasolla
tyypillisesti 3-10 kappaletta. Tarkedd on maaritelld ydinprosessit mahdollisimman laa-
jasti, ja huomioida liittymat muihin prosesseihin ja asiakkaisiin. Ydinprosesseissa lahto-
kohtana on yrityksen ydinosaaminen, jolloin ne ovat myos Kkriittisimpid prosesseja me-
nestymisen kannalta. Pelkat ydinprosessit eivét riitd, vaan niiden rinnalla voi olla useita
tukiprosesseja. Tukiprosessit ovat yleensd yrityksen sisdisid prosesseja, jotka tukevat
organisaation toimintaa. Liséksi prosesseja voidaan luokitella paa-, avain-, osa- tai ala-

prosesseihin, riippuen milla tavalla prosesseja halutaan kuvata. (Lecklin 2006, 130)

Prosessin omistaja on vastuussa prosessin toimintatavoista. Tarke&a prosessin omistajal-

le on muun muassa kehittda prosessia, reagoida mahdollisiin poikkeamiin sek& mitata ja
raportoida kehitysta. Prosessin omistaja huolehtii myds kehitystiimin kasaamisesta pro-
sessien kehittdmisté varten, ja toimii kehitystiimin vetdjana. (Laamanen, Tinnila 2009,
127)
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3.2 Prosessien maarittely ja kuvaus

Prosessikuvaus tai prosessin maérittely sisaltdd prosessin keskeisimmaét toiminnot, kuten
resurssit ja menetelmét. Prosessit kuvataan tyypillisesti kaavioina, joissa esitetaan pro-
sessin muun muassa toiminnot ja henkilot. Kaavioiden yksityiskohtaisuus vaihtelee sen
mukaan, mihin tarkoitukseen kuvausta kéytetd&n. (Laamanen, Tinnilda 2009, 123-124)
Prosessikaaviossa on tarkeéa sijoittaa asiakas ylimmaksi rooliksi erityisesti ydinproses-
seissa, jotta asiakkaan merkitys prosessissa pysyy mukana koko ajan. Myds yrityksen
sisdisissé tukiprosesseissa on tarkedd tunnistaa asiakas, oli se sitten sisdinen tai ulkoi-
nen. Prosessikaaviossa olisi hyva olla noin 10-20kpl samantasoisia tehtavi, jotta kaavio
mahtuu selkeésti yhdelle sivulle. Prosessien kuvaamisessa olisi hyvé pyrkia selkeyteen
ja yksinkertaiseen esitystapaan. Liian monivaiheiset kaaviot, joissa on paljon symbolei-
ta, mielletdan helposti lilan monimutkaisiksi. (Laamanen 2003, 80-81) Kuvallisten esi-
tysten ja kaavioiden lisdksi sanallinen yleiskuvaus prosessista auttaa hahmottamaan

prosessin keskeisia asioita. (Lecklin 2006, 138)

Prosesseja kuvattaessa on hyva huomioida myds asiakkaiden omat prosessit, jotka alka-
vat ennen yrityksen omaa prosessia ja jatkuvat vield yrityksen prosessin péattymisen
jalkeen. Hetken aikaa prosessit sulautuvat toisiinsa. Tatd yhteista hetked voidaan kutsua
“totuuden hetkeksi”, hetkeksi jolloin asiakas voi pdittdd yrityksen kohtalosta. Nama
“totuuden hetket” ovat tarkeitd organisaatioille. Erityisesti palveluorganisaatioiden, jois-
sa asiakas osallistuu merkittavasti prosessien toimintaan, olisi hyva tunnistaa ja kuvata
namd prosessit, jotta “totuuden hetket” voidaan kayttdd mahdollisimman hyvin hyodyk-

si. (Laamanen 2003, 71-73)

Prosesseja voidaan kuvata monella eri tasolla. JHS suosittelee kuvion 1 mukaista jaotte-
lua, johon kuuluu prosessikartta, toimintamalli, prosessin kulku ja tyon kulku. Eri taso-
jen véliset erot voivat olla hyvinkin pienig, ja kuvaukset voivat mennd osittain paallek-

kain esimerkiksi tehtdvien monipuolisuuden vuoksi. (JHS152 2012, 6)
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Prossessikartta

+ Antaa yleisen kuvan organisaation
toiminnasta
+ Esittaa toiminnot kokonaisuuksittain

Toimintamalli
C’ '@ ’Q < + Kuvaa prossessihierarkian
.( J + Sitoo prosessit yhteen

Prosessin kulku
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1 + Kuvaa toiminnan periaatteet
L- __] l » Kuvaa toiminnot ja suorittajat

Yksityiskohtaisuus lisaantyy

Tydn kulku

* Kuvaa toiminnan tybvaiheet
Dﬁ « Nayttaa yksildliisen tydn
{Jo

KUVIO 1. Prosessien kuvaustasot (JHS152 2012, 6)

Prosessikuvauksia voidaan kayttda yhteisena tydvalineend organisaatiossa. Esimerkiksi
tyén kuormituksen mittaamisessa, vastuunjakojen selkiyttdmisessa ja uuden tyontekijén

perehdyttdmisessd kuvaukset ovat havainnollistavia. (JHS152 2012, 5)

Prosessikuvaamisen lahtokohtana on prosessien tunnistaminen ja prosessin omistajien
maadrittely. Prosessin omistaja méaarittelee prosessin alun ja lopun seké tunnistaa proses-
sin syoOtteet ja kayttotarkoituksen. Tunnistamisen jélkeen rajataan kuvattava prosessi.
Ydinprosessit on hyva rajata samalla kertaa, jotta prosessikokonaisuus pysyy eheédna ja
yhtendisend. Rajauksen yhteydessa méaritellddn myos kuvaustaso, joka palvelee parhai-
ten valittua prosessia. Kuvaustason maarittdminen on helpompaa, jos prosessin perus-
tiedot ja vastuut on laadittu. (JHS152 2012, 4)

3.3 Prosessien kehittdAminen

Prosessien kehittdminen liittyy aina organisaation muuhun suunnitteluun, jonka pohjana
ovat organisaation toimintaa ohjaavat visiot, strategiat ja toimintaperiaatteet. Tyypilli-
sesti prosessien kehittdmisella on tavoitteena toiminnan tehostaminen, laadun paranta-

minen ja sdastdjen aikaansaaminen. Kaytanndssé tdma tarkoittaa asioiden keskittdmisté
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tai paallekkéisten tyovaiheiden poistamista, joiden kehittdminen johtaa usein uusien

tyotiimien muodostamiseen tai uuteen tapaan organisoida prosessit. (JHS152 2012, 3)

Kehittamistyon perustana tulisi aina olla hyvin tunnistetut ja kuvatut prosessit. Prosessit
toimivat punaisena lankana, joka mahdollistaa kehittamistyon keskittymisen asiakkai-
den tarpeisiin ja nédin ollen hyodyttad organisaation toimintaa. (Laamanen 2003, 39)
Kuviossa 2 on Lecklinin (2009, 134) mukainen kehitysmalli, jota voidaan kayttaa kehi-

tystyon apuna. Jatkuva kehittdminen saanndllisin valiajoin tuottaa tyypillisesti laatua.

)\

Jatkuva kehittdminen

Nykytilan P 4 Prosessin
| — : = rosessi |
i kartoitus analyysi &ai;?ér;:a- G

KUVIO 2. Prosessien kehittdaminen. (Lecklin 2006, 134)

Prosessien kehittdmisen laajuus voi vaihdella jatkuvista muutoksista laajoihin kehitta-
mishankkeisiin. Useimmiten kehittdminen l&htee liikkeelle ratkaisun etsimisesté johon-
kin ongelmaan. Laajat kehittamishankkeet voivat késittdd taysin uusien toimintatapojen
ja menetelmien kayttoonoton. Tyypillisesti muutoksissa on kuitenkin kyse jonkin tietyn
prosessin osa-alueen parantamisesta. Muutoksille on oltava hyvat perusteet, ja riittavasti
aikaa ja resursseja lapivientiin. Organisaatiossa jo olevaa asiantuntemusta on hyva hyo-

dyntad muutosprosessin lapiviennissa. (JHS152 2012, 3)

3.4 Prosessien mittaaminen ja arviointi

Oleellinen osa prosessien hallintaa ovat mittaukset. Erilaisilla prosesseilla on erilaisia

mittareita. Hyva mittari on muun muassa luotettava, yksiselitteinen, oikeudenmukainen

ja helppokayttdinen. Mittarin tulee olla selked, ettei tulkinta voi aiheuttaa kiistaa. Esi-
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merkkej& hyvista mittareista ovat toimitusaika, asiakkaiden jonotusaika, asiakaspalau-
tusten lukuma&é&rd. Jokaisella henkil6lla tulisi olla jokin mittari, johon kokee voivansa
vaikuttaa omalla tyolladn. Omaa tyGpanosta mitattaessa tuloksena on tyypillisesti moti-
vaation nousu, kun omien mittareiden tulisi ndyttaa hyvia tuloksia. Mittarit voivat myos
muuttua, tarkeda on saannollisesti arvioida mittarin toimivuutta ja tehda tarvittaessa
muutoksia niihin. (Lecklin 2006, 151-154)

Prosessien saannéllinen ja johdonmukainen mittaaminen on tarkeéa erityisesti prosessi-
en kayttoonoton alkuvaiheissa. Nain mittausten kautta saadaan juurrutettua uudet toi-
mintatavat ja prosessit organisaation toimintaan. Mittausten perusteella voidaan helposti
havaita olennaisia puutteita kokonaisuuden kannalta, kuten asiakastietojen kirjaaminen
rekisteriin sovitusti. (Laamanen 2003, 107-109)

3.5 Prosessijohtaminen

Prosessijohtaminen tarkoittaa organisaation tehtavien ohjausta ensisijaisesti prosessien
pohjalta. Lahtokohtana ovat tunnistetut ydinprosessit, jotka leikkaavat organisaation eri
yksikoitd. Olennaista prosessijohtamisessa on asiakkaiden tarpeista l&hteva toiminnan
ohjaus. (Hannus 2003, 32) Prosessien kuvaaminen on olennaista asiakkaan kokeman
arvon mallintamiseksi. Mallintamisella voidaan ymmartad mika on Kriittistd toimintaa
asiakkaan arvonluonnin kannalta. Onnistunut mallintaminen ilmenee asiakkaan tyyty-
vaisyyden nousuna, jonka vuoksi asiakas on uskollisempi my6s tulevaisuudessa organi-
saation vastaavia palveluita kohtaan. Mallintaminen tuo myds ymmarrysta kokonaisuu-
den hahmottamiseen, jonka seurauksena tyontekijoiden motivaatio tyypillisesti nousee.
My0ds asiakkaan tarpeita ymmarretadn mallinnuksen jalkeen paremmin, jolloin voidaan
tuottaa yha parempia palveluita asiakkaille yhd nopeammin. (Laamanen, Tinnila 2009,
10-11)

Prosessijohtamisessa keskeisimmét seikat ovat liiketoimintaprosessien tunnistaminen,
vastuiden madrittely, prosessien laadukas kuvaus seka prosessikuvausten hyddyntami-
nen organisaatiossa. (Laamanen 2003, 297) Jokainen seikka tulee ottaa huomioon pro-
sessijohtamisessa, sill& jos jokin naista on tehty huolimattomasti, prosessien johtaminen

on huomattavasti vaikeampaa.
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3.6 Tiimitydskentely

Kun ryhmaé ihmisid, joilla on yhteinen tavoite, on organisoitu prosessin mukaisesti, voi-
daan puhua prosessitiimista (Laamanen, Tinnila 2009, 136). Hannus (2003, 365) méaarit-
telee tiimin Katzenbachin & Smithin mukaan (1993) seuraavasti: ”Pieni joukko osaa-
misalueiltaan toisiaan tdydentavia henkiloitd, jotka ovat sitoutuneet yhteiseen pddmaa-
raan seka tyoskentelytapaan, josta he itse yhdessd kantavat vastuun.” Tiimeilld olisi siis
oltava selked yhteinen ndkemys paamaarista ja vahva sitoutuminen niihin, jotta tiimi voi
toimia onnistuneesti. Tiimin jasenten pitdisi myds pystya kommunikoimaan tehokkaasti
ja tukemaan toisiaan; yhteisty6 ohittaa keskinéisen kilpailun. (Lecklin 2006, 237) Tyy-
pillisesti tiimit ovat pienia kooltaan, noin 5-9 henkil6a (Hannus 2003, 64). Vastakohtana
tiimille on tydryhma, joka késittdd ryhman tyontekijoitd, joilla on yksi toiminnasta vas-
taava esimies. Ty0ryhmassé esimies valvoo, ettd jokaisen tyo tulee tehtya, ja tarvittaessa
antaa tyosta palautetta. (Laamanen, Tinnild 2009, 137)

Toimivan tiimin kokoonpanoon tulisi kuulua tasapainoisesti ihmisié eri osaamisalueilta,
tyypillisesti jaettuna kolmeen eri osa-alueeseen: tekninen ja/tai toiminnallinen osaami-
nen, ongelmanratkaisu- ja paatoksenteko-osaaminen sek& ihmisten vélisen kommuni-
koinnin osaaminen. Hyva tiimiorganisointi mahdollistaa useiden etujen saavuttamisen
verrattuna perinteiseen organisointiin. Hannuksen (2003, 64) mukaan edut ovat seuraa-

vanlaisia:

1) Oppiminen. Tiimien avulla voidaan toteuttaa rakenne, joka kokoaa
osaamistaustaltaan keskeiset henkil6t yhteiseen ongelmanratkaisupro-
sessiin, ja kiihdytta4 siten organisaation oppimista.

2) Asiakaskeskeisyys. Tiimien toiminnan lahtokohtana ovat (tulisi olla)
selkedsti madritellyt, asiakkaan (ulkoinen tai siséinen) tarpeista lahte-
vét tavoitteet

3) Joustavuus ja reagointikyky. Tiimirakennetta ja tiimin tavoitetta
voidaan muuttaa nopeasti (Hannus 2003, 64)

Tiimeja voi olla monenlaisia, esimerkkind suorittava tiimi (asiakaspalvelutiimi), ehdot-
tava tiimi (task force -tiimi) ja ohjaava tiimi (johtoryhmd). Osa tiimeista voi olla pysy-
vid, tai osa voi olla my6s projektiluontoisia. (Hannus 2003, 64) Kuviossa 3 esitelldén
rinnakkain seka tiimin ettd tyéryhman tunnuspiirteitd Laamasen ja Tinnilan (2009, 137)

mukaan.



Tyoryhman tunnuspiirteita
e Ryhman vetija (esimies) sopii ryhman tavoitteen
e Ryhman vetija jakaa tehtavat
kulloisenkin tilanteen mukaan
e Jos tyonjakoa muutetaan,
on ryhman vetajin hyvéksyttava se
¢ Jokainen tekee oman tyonsi
ja raportoi siita ryhmaén vetajalle
» Ryhman vetaja valvoo, etta tyot tulee tehtya
 Ryhmin vetaja (vetdjan kautta) antaa
ensisijaisesti palautetta tydsuorituksista
e Ryhmain vetdja jakaa ryhman palkkion
jasenille (usein suorituksen mukaan)
e Vain ryhmaén vetajan rooli ja ryhman jasenten
ty6tehtavat ja osaaminen on madaritelty
» Ryhman vetaja sopii kunkin jasenen kanssa
osaamisen kehittdmisesta tavoitteena
hyva tyésuoritus
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Tiimin tannuspiirteita
» Tavoitteet sovitaan yhdessa

e Tyonjako sovitaan yhdessa
ja jokainen tekee oman osuutensa

e Tiimin jasenet sopivat keskenain muutoksista,
apua annetaan kun pyydetdan

e Suositukset raportoidaan yhdessa
kaikille tiimin jasenille
» Jokainen valvoo itse omaa suoritustaan

e Tiimin jasenet antavat toisilleen
tyosuorituksista suoraan palautetta

* Ryhman palkkio jaetaan
tiimin jasenten kesken (usein tasan)

» Tiimin jasenten erityistehtdvien ja osaamisen
liséiksi on tunnistettu jasenten sosiaaliset roolit

¢ Osaamisen kehittamisesta sovitaan yhdessa
tavoitteena hyvin tydsuorituksen lisaksi
voimavarojen kehittyminen

KUVIO 3. Tydéryhman ja tiimin vertailua (Laamanen, Tinnild 2009, 137)

Tiimien voima perustuu koko henkildston tydpanoksen hyodyntdmiseen. Tydtehtdvien
hoitoon on tiimilld enemman aivokapasiteettia kaytettavissa kuin yksittaiselld henkildl-
l&. Luovia ja kaytannonlaheisia ratkaisuja syntyy tiimissa tyypillisesti helposti. Tiimi-
tyoskentely lisdé tyon tehokkuutta, kun tiimilla on hoidettavanaan selke& vastuualue,
josta he yhdessa kantavat vastuun. (Lecklin 2006, 237-238)

Tiimity6hon ei voida siirtyd pelkastdan johdon paatoksestd, vaan se vaatii johdonmu-
kaista yrityskulttuurin muutosta. Tiimityon esteiksi Lecklin (2006, 240) on esittanyt
viisi tarkeintd estettd AXI1S-konsulttien (Brown — Hitchcock - Williard) mukaan: johdon
motiivien epaily, odotusten ja tavoitteiden puute, muutosvastarinta, osallistumiseen tar-
vitavien taitojen puute ja johdon sitoutumisen puute. Johdon maotiivien puute johtuu
yleensd kommunikaation puutteesta, tyontekijat saattavat pelatd, etta tiimityohon siir-
tyminen tarkoittaa tyopaikkojen vahentamistd. T&ta voidaan luonnollisesti valttada kes-
kustelemalla ja kertomalla avoimesti tiimityén aikomuksista ja tavoitteista. Odotusten ja
tavoitteiden puutetta voidaan poistaa suunnittelemalla tiimien vastuunjaot yhdessé esi-
miesten kanssa. Tueksi tahén voidaan kayttaa tiimityohon liittyvaéd koulutusta. Muutos-
vastarinta voi johtua useasta eri tekijéstd, tyypillisimmin uusia asioita vastustetaan mu-
kavuudenhalusta. VVaihtoehtoisesti tyontekijoilla voi olla pelko tydpaikan menettdmises-
t4 tai oman statuksen heikkenemisestd. Muutosvastarintaa lievitetddn avoimella keskus-

telulla ja selkeilla tavoitteilla. Osallistumiseen tarvittavien tietojen puute tarkoittaa vuo-
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rovaikutus- ja ryhmatyotaitoja, joita ei valttdmatta ole aiemmin pidetty tarkednéd osana
perinteisté organisaatiota. Téhén tulisikin antaa koulutusta, ja erityisesti esimiesten tulisi
omaksua uusia valmiuksia. Johdon sitoutumisen puute nékyy tyypillisesti siing, etteivat
esimiehet nde tiimitydskentelyd tehokkaana menetelmand. Epéilyja voidaan hélventaa
esimerkiksi onnistuneiden koeprojektien avulla. Lisdksi koulutus ja mahdollisesti mui-

den yritysten esimerkit antavat uskoa uusiin menetelmiin. (Lecklin 2006, 240-242)
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4 ERILAISET TOIMIJAT VAARATILANNEILMOITUKSEN TAUSTALLA

4.1 KanTa

KanTa eli Kansallinen Terveysarkisto tarkoittaa terveydenhuollon, apteekkien ja kansa-
laisten valtakunnallisia tietojérjestelmépalveluita. Toiminnan ohjauksesta vastaa Ter-
veyden ja hyvinvoinnin laitos (THL). Muita toimijoita ovat Kela, VVaestorekisterikeskus
(VRK), Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto (Valvira), yksityinen ja julkinen
terveydenhuolto, tietojarjestelméatoimittajat ja apteekki- ja la&kariliitot. (Kanta. Kanta-
palvelut. 2011)

Apteekit ottivat sahkdisen ladkemaarayksen kayttoon viimeistddn 1.4.2012 ja julkinen
terveydenhuolto vuotta myéhemmin. Yksityiselle sektorille k&yttéonoton takarajaksi on
asetettu 1.4.2014. Omien tietojen katselu etenee samassa aikataulussa. S&hkdiseen arkis-
toon potilastietoja siirretdan véhitellen, kun palvelu otetaan kayttoon 1.9.2016 mennes-

séd. (Kanta. Toimintakertomus 2011.)

Terveydenhuollon toimintayksikot, apteekit ja tietojérjestelmien toimittajat vastaavat
omalta kohdaltaan toiminnan aloituksesta ja yllapidosta. Tietotekniikan avulla pyritaan
tulevaisuudessa parantamaan terveyspalveluiden saatavuutta, kustannustehokkuutta ja

laatua. (Kanta. Toimintakertomus 2011.)

4.1.1Sahkoinen resepti

Sahkoinen resepti eli eResepti on lddkemaarays, jonka ladkéri tekee ja maaraa sahkoi-
sesti potilaalle. Sahkoinen resepti tallennetaan valtakunnalliseen Reseptikeskukseen,
jota yllapitédd Kela. Reseptikeskuksessa sahkoiset lddkeméaaraykset sailyvat 30 kuukaut-

ta, jonka jalkeen ne siirtyvat Reseptiarkistoon. (Kanta. E-resepti esittely. 2013.)

Séhkdisen reseptin hyotyna on potilaan mahdollisuus noutaa ld&dke misté tahansa aptee-
kista Kela-korttia nayttamalla, koska ladkemaaraysten tiedot ovat tallennettuna Resepti-

keskukseen. (Kanta. E-resepti esittely. 2013.) Potilaalle ei siis en&a anneta 1a4karin vas-
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taanotolta paperista reseptid, joka toimitetaan apteekkiin, vaan hén saa laékarilta poti-

lasohjeen laékkeen kayttoon, ja ladkkeen saa apteekista Kela-korttia nayttamalla.

4.1.2 Potilastietojen arkisto

Potilastietojen arkistoon eli eArkistoon tallennetaan potilastietoja terveydenhuollon eri
yksikoistd. Néin ollen potilastiedot ovat aina saatavilla eri osissa maata ja eri toimin-
tayksikoissa asioidessa. Tiedonhallintapalveluun, jonka rekisterinpitdjand on Kela, tal-
lennetaan potilasasiakirjojen lisaksi potilaan hoitotahto, suostumukset tietojen luovutuk-
seen, kanta elinluovutuksiin, luovutuskieltojen ja suostumusten peruutukset seka tieto
potilaan informoinnista valtakunnallisista tietojarjestelmapalveluista. (Kanta. Potilastie-
don arkisto. 2013)

Potilas padsee tulevaisuudessa myos itse kasiksi potilastietoihinsa Omien tietojen katse-
lu- palvelussa, josta ndkee myds omat eReseptit. Omien tietojen katselu — palvelussa on
myo6s mahdollista hallinnoida omia kieltoja ja suostumuksia tietojen kayttoon ja luovut-

tamiseen. (Kanta. Potilastiedon arkisto. 2013)

4.2 VALVIRA

Valvira eli Sosiaali- ja Terveysministerion Hallinnonalan Keskusvirasto valvoo sosiaali-
ja terveydenhuollon asianmukaisuutta. Valviran tehtavana on myos sosiaali- ja tervey-
denhuollon lupien myéntaminen seké aluehallintovirastojen lupa- ja valvontakaytanto-
jen ohjaminen. (Valvira. Valviran tehtavat. 2013) Ohjaus ja valvonta perustuvat erilai-
siin lakeihin, esimerkkind laki potilaan oikeuksista tai kansanterveyslaki. Valvonnan
tavoitteena on muun muassa varmistaa palvelujen laatua sosiaali- ja terveydenhuollossa,
varmistaa potilasturvallisuutta, sekd yhdenmukaistaa sosiaali- ja terveydenhuollon lupa-

hallinnon kayténtja koko maassa. (Valvira. Ohjaus ja valvonta. 2013)

Valviran tehtdvand on myos terveydenhuollon laitteiden valvonta ja turvallisen kéyton
edistdaminen. Suomen markkinoille saa tuoda ainoastaan laitteita, joiden turvallisuus,
suorituskyky ja sopivuus on todennettu. Padasiassa laitteissa tulisi olla myds CE-

merkintd. CE-merkinté tarkoittaa, ettd kyseinen tuote tayttdd Euroopan Unionin sille
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asettamat turvallisuusvaatimukset. (Tukes. CE-merkintd. 2012) Laitteiden toimintakun-
nosta huolehtiminen, kéyttoohjeiden saatavuus ja koulutus laitteiden kayttoon on am-
mattimaisten kayttajien velvollisuus. (Valvira. Laitteet ja tarvikkeet. 2013)

Laitevalmistajien tulee itse ilmoitettava yhteystietonsa ja tiedot valmistamistaan laitteis-
ta Valviran yllapitaméan laiterekisteriin. llmoitus tulee tehdd, jos laitevalmistaja tuo
omalla nimell&&n markkinoille terveydenhuollon laitteita tai tarvikkeita, kokoaa jarjes-
telmia laitteiden muodostamiseksi tai steriloi jarjestelmid, toimenpidepakkauksia tai
CE-merkinnalla varustettuja terveydenhuollon laitteita ja tarvikkeita. Valvira méaritte-
lee terveydenhuollon laitteen seuraavalla tavalla maarayksessa 2/2010 Terveydenhuol-
lon laitteesta tai tarvikkeesta tehtévat laiterekisteri-ilmoitukset:

Terveydenhuollon laitteella tarkoitetaan instrumenttia, laitteistoa, vélinett,
ohjelmistoa, materiaalia tai muuta yksinaan tai yhdistelména kéaytettavaa
laitetta tai tarviketta, jonka valmistaja on tarkoittanut kaytettadvéksi ihmisen:
a) sairauden diagnosointiin, ehkaisyyn, tarkkailuun, hoitoon tai
lievitykseen;

b) vamman tai vajavuuden diagnosointiin, tarkkailuun, hoitoon,
lievitykseen tai kompensointiin;

¢) anatomian tai fysiologisen toiminnon tutkimiseen, korvaamiseen tai
muunteluun; taikka

d) hedelmoittymisen saatelyyn. (Valvira. Terveydenhuollon laitteesta ja tar-
vikkeesta tehtavét laiterekisteri-ilmoitukset. 2010.)

Nain ollen potilastietojarjestelmét eli terveydenhuollossa kéytettavét ohjelmistot luetaan
terveydenhuollon laitteiksi tai tarvikkeiksi, joista on tehtdava Valviralle laiterekisteri-
ilmoitus, joka myos velvoittaa valmistajan tekemaan tarvittaessa vaaratilanneilmoituk-
sen. Potilastietojarjestelmat ovat ohjelmistotuotteita, ja ovat kaytossa erilaisissa tervey-
denhuollon yksikoissa. Potilaan perustietojen tallentamisen lisaksi potilastietojérjestel-
miin on kehitetty erilaisia toiminnallisia osia, joilla on suuri merkitys hoidon suunnitte-
lussa ja toteutuksessa. (Valvira. Ohjelmistotuotteet uudessa terveydenhuollon laitteita

koskevassa laissa. 2013)

Vaaratilanne on tapahtuma, joka johtaa tai olisi voinut johtaa potilaan, kéyttdjan tai
muun henkilon terveyden vaarantumiseen tai kuolemaan. (Valvira. M&arays valmistajan
virheilmoituksesta. 2010) Valvira mé&araa erikseen valmistajan ja kayttdjan tekemasta
vaaratilanneilmoituksesta ja niihin liittyvistd lomakkeista. (Valvira. Ilmoitus vaaratilan-
teesta. 2013)
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Valviralle on tehtdvé ilmoitus terveydenhuollon laitteen tai tarvikkeen aiheuttamasta
vaaratilanteesta joko 10 tai 30 vuorokauden kuluessa, riippuen vaaratilanteen vakavuu-
desta. Suomessa ilmoittamisvelvollisuus koskee kaikkia laitteiden ja tarvikkeiden val-
mistajia ja ammattimaisia kayttdjid. Vaaratilanneilmoitus taytyy aina tehda Kirjallisena,
joko séhkopostitse tai kirjeitse, valmiiden lomakkeiden mukaan. (Valvira. lImoitus vaa-
ratilanteesta. 2013)
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5 ASIAKASTUEN PROSESSIT ACUTESSA

5.1 Taustatietoa yrityksen prosesseista

Vuonna 2013 Acutessa on kehitetty toimintaa erityisesti asiakaspalvelun tiimoilta.
Asiakastuelle on jarjestetty koulutusta asiakaspalveluun liittyen, ja toimintatapoja on
mietitty paljon yhdessa. Asiakaspalvelun parantamiseen on kehitelty uusia ideoita ja
prosessien kehitysehdotuksia. Téssd opinndytety0dssa yrityksen prosessit on rajattu kos-
kemaan l&hinnd asiakastuen osuutta ongelmanratkaisu- ja vaaratilanneilmoitusproses-
seissa. Tarkeimpand prosessina asiakastuessa on ongelmanratkaisuprosessi, joka alkaa
asiakkaan paakayttajan yhteydenotosta, ja tarvittaessa jatkuu muihin tuki- tai aliproses-
seihin riippuen yhteydenoton luonteesta. Ongelmanratkaisuprosessi paattyy siihen, etta
asiakkaalle ilmoitetaan joko Acuten tekemistd korjaavista toimenpiteistd, tai neuvotaan
asiakkaalle miten hanen ilmoittamansa ongelma voidaan ratkaista tai tilapaisesti kiertaa.
Myos ValueFrame-jarjestelmaén kirjataan asiakkaan tukipyynnon erilaisia vaiheita ko-
ko selvitystyon ajan, paattyen tehtavéan sulkemiseen, kun asiakkaalle ilmoitetaan korjaa-

vat toimenpiteet.

Prosessien kuvaamisessa yrityksessa ei ole toistaiseksi kaytetty mitadn tiettya tekniikkaa
tai periaatetta, vaan prosessikuvauksia on tehty yrityksen omia lahtokohtia ja painopis-
teita ajatellen. Prosessit olisi hyva kuitenkin kuvata samalla tavalla ja tekniikalla, jotta
kokonaisuuden hahmottaminen olisi selkedmpaa, ja voidaan helpommin tunnistaa Kriit-
tisia vaiheita prosesseissa. Liséksi yhtenaisesti samalla kielella kuvatut prosessit helpot-
tavat yhteistyotda myos organisaatiorajojen yli, jolloin toimintamalleja on helpompi ver-
tailla luotettavasti (JHS152. 2012). Haasteita sisdiselle kehitystyolle organisaatiossa
aiheuttavat muun muassa tiukat lakisaateiset aikataulut esimerkiksi eReseptin kayttoon-

ottoihin ja eArkistoon liittyen, jotka vievat paljon aikaa ja resursseja.

Ongelmanratkaisuprosessi liittyy vaaratilanneilmoitusprosessiin hyvin tiivisti. Asiak-
kaan yhteydenotosta ei vélttdmatta heti saa tarkkaa kasitysta tilanteesta, jonka vuoksi
asiakastuen on kyseltava ja selvitettdvd mahdollisia lisatietoja asiasta. Seuraavassa ala-
luvussa 5.2 on kuvattu sek& ongelmanratkaisuprosessi ettd alaluvussa 5.3 vaaratilan-

neilmoitusprosessi Laamasen (2003, 89) mukaan.
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5.2 Ongelmanratkaisuprosessi

Ongelmanratkaisuprosessia sovelletaan asiakastuessa jokaisen asiakkaan yhteydenoton
yhteydessd. Asiakkaan yhteydenotosta selvitetddn kuinka syvalle asian selvityksessa
taytyy mennd: riittddko asiakastuen lyhyt vastaus yksinkertaiseen kysymykseen vai on-
ko tarpeen selvittdd esimerkiksi tekniseltd asiantuntijalta lisatietoja. Prosessi alkaa asi-
akkaan paakayttajan yhteydenotolla, ja paattyy asiakkaan péadkayttajan informointiin
esimerkiksi ongelman ratkaisusta, jolloin pdivitetddn myos ValueFrame-jarjestelmaén
tehtdva valmiiksi. Prosessin asiakkaina ovat luonnollisesti tukipyynnon lahettavé asiak-
kaan paakayttaja, ja tarke&nd siséisend asiakkaana myos asiakastuki. Liséksi sovellus-
asiantuntijat ja tekniset asiantuntijat ovat merkittdvassa roolissa ongelman jatkoselvitte-
lyn kannalta: suuri osa ongelmista ratkeaa tyypillisesti jommankumman tahon avustuk-

sella hyvinkin nopeasti.

Asiakkaiden tarve muodostuu toimivasta jarjestelmastd, johon on saatavilla tarpeen mu-
kaan inhimillistd asiakaspalvelua ongelmatilanteissa. Prosessin pdaméaarana on pitéa
asiakkaat tyytyvaisend, ja mahdollistaa asiakkaiden keskittymisen omaan perusty6honsa
potilasty0dsséd. Prosessin suorituskykyd mitataan ratkaisuaikojen perusteella, eli kuinka
nopeasti tehtavét otetaan kasittelyyn tiettyjen priorisointien mukaan. Palveluna proses-
sissa on asiakaspalvelu, ja ratkaisujen tarjoaminen asiakkaille tarpeen mukaan. Asiakas-
tietoja hallitaan ValueFrame-jarjestelman avulla, johon kaikilla yrityksen tyontekijoilla

on paasy.

Liitteessd 1 on kuvattuna alkuperdinen ongelmanratkaisuprosessi, jota lahdettiin tassa

ty6ssa tutkimaan.

Keskeisin rooli tssa prosessissa on asiakastuella, joka on suoraan kontaktissa asiakkaa-
seen. Asiakastuki vastaanottaa tehtdvan yhteydenoton aikana, kirjaa sen ValueFrameen,
ja arvioi ongelman kriittisyytta. Asiakkaan olisi hyvé kertoa mahdollisimman tarkkaan
missa tilanteessa ja monellako kayttdjéalla tai tydasemalla kyseinen ongelmatilanne il-
menee. Asiakas voi kayttdd ongelman havainnollistamiseen esimerkiksi kuvankaappa-
usta kyseisestd tilanteesta, tai asiakas voi TeamViewer-etdtukiohjelman avulla nayttaa
asiakastuelle miten kyseinen tilanne ohjelmassa ilmenee. Asiakkaalle voidaan téssa vai-

heessa ilmoittaa, ettd asiakastuki selvittia asiaa, ja palaa asiaan myéhemmin puhelimitse
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tai séhkopostitse. Taman jélkeen asiakastuki selvittié asiakkaan antamien tietojen perus-
teella ongelmaa mahdollisimman pitkélle itsenéisesti seké tarvittaessa kysyy vielda myo6-
hemmin asiakkaalta tarkennuksia ja lisdesimerkkejé asiaan. Jos ratkaisua ei 10ydy, pyy-
detéén takatukea eli sovellusasiantuntijaa apuun. Tarvittaessa asiakastuki ja sovellusasi-
antuntija selvittavat tehtdvaa yhdessa, jonka jalkeen asiakkaalle voidaan tarjota mahdol-
lista ratkaisua tai toimintatapaa. Jos sovellusasiantuntijan neuvot eivat riit4, tai ongelma
on selkeasti teknisempi, voidaan tehtdvaa varten konsultoida teknisié asiantuntijoita. Jos
teknisiltd asiantuntijoilta ei 10ydy vastausta tai vaaditaan lisaselvittelyitd, voidaan tehté-
va laittaa testaajille perusteelliseen testaukseen. Testauksessa kéytetddn asiakkaan ym-

pariston kaltaista testiympéristoa.

Jos testauksessa l16ytyy jokin ohjelmassa oleva bugi, testaaja siirtdd tehtévan erilliseen
bugiprosessiin, ja asiakastuki informoi asiakasta tasta. Jos tehtdva on vaatinut néin pe-
rusteellista selvitystd, tuotepéallikkd paattdd mitd jatkotoimenpiteitd, esim. korjauksia,
kyseiselle tehtavélle tehddan. Taman jélkeen asiakastuki ilmoittaa asiakkaalle mahdolli-
sen korjauksen aikataulutuksesta tai erilaisista toimintatavoista, joilla ongelma voidaan

tilapdisesti Kiertaa.

5.3 Vaaratilanneilmoitusprosessi

Vaaratilanneilmoitusprosessia sovelletaan tilanteessa, jossa asiakkaan tuotantoympaéris-
t0ssé tapahtuu eReseptin kaytossa potilasturvallisuutta jollakin lailla vaarantava tilanne.
Prosessi alkaa asiakkaan péaédkayttajan yhteydenotolla asiakastukeen, joka selvittad nor-
maalin ongelmaratkaisuprosessin mukaan onko kyseessd vaaratilanne. Vaaratilanneil-
moitus liittyy ainoastaan eReseptin kayttoon. Vaaratilanteen arviointi tehdaan jokaisen
asiakastukipyynnon kohdalla, kun kyseessd on eReseptiin liittyvé asia. Prosessi paattyy
siihen, ettd asiakkaalle ilmoitetaan korjaavista toimenpiteistd, ja niiden aikatauluista.
Asiakkaita ovat tyypillisesti tyoterveyshuollon tai ladkariaseman jarjestelmaa kayttavat
Acuten asiakkaat, joilla on eReseptitoiminnallisuus kaytdssa. Asiakkaat odottavat, etta
jarjestelma toimii moitteettomasti, ja ladkarit pystyvat kayttamaan jarjestelmén eResep-

tiominaisuutta saumattomasti ja turvallisesti potilasty0ssa.

Prosessin tarkoituksena on tunnistaa mahdollisimman nopeasti mahdolliset vaaratilan-

teet ja tehdd mahdolliset korjaustoimenpiteet nopeasti, jotta asiakkaat voivat keskittya
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omaan ydinosaamiseensa eli potilastyéhon. Syotteend prosessissa on asiakkaan péékayt-
t4jan puhelimitse tai séhkopostitse ilmoittama tukipyyntod koskien eReseptitoiminnalli-

suutta jarjestelmdssé. Prosessikaavio vaaratilanneilmoitusprosessista on liitteessé 2.

Suurin vastuu prosessissa on asiakastuella, joka vastaanottaa asiakkaan tukipyynnon.
Asiakastuen tehtdvana on selvittdd mahdollisimman tarkasti millainen asia on kyseess4,
ja onko kyseessa tilanne, joka voi vaarantaa potilasturvallisuutta asiakkaan tyossa.
Asiakastuen on varmistettava eResepteihin liittyvét tukipyynnot aina TeamViewer-
etayhteysohjelman valitykselld, jotta varmistetaan, ettd kyseessa on tosiaan ohjelman
aiheuttama vaaratilanne eika esimerkiksi virheellinen kéyttotapa. Asiakastuki tekee asi-
akkaan tukipyynnosté tehtdvan ValueFrameen, josta tehtéva osoitetaan eteenpdin orga-
nisaatiossa perusteellisempaa testausta ja ongelmanratkaisua varten. Asiakastuki var-
mistaa tarvittaessa sovellusasiantuntijoilta, teknisilta asiantuntijoilta tai tuotepaallikolta
lisdtietoja asiaan, jonka jalkeen asiakastuki tekee vaaratilanneilmoituksen Valviran val-
miin lomakepohjan ja ohjeiden mukaisesti.

lImoituksen tekemisen jélkeen tuotepaallikko laittaa tehtdavan tuotehallintaan priorisoi-
tavaksi, jonka jalkeen tehtévé siirtyy Backlog-prosessiin. Tassé vaiheessa ilmoitetaan
asiakasta korjaavista toimenpiteista ja niiden toteutusaikataulusta.

5.4 Prosessien nykytila ja kehitysehdotukset

Ongelmanratkaisuprosessin alkuvaiheessa nykytilanne on télla hetkella hyva. Asiakas-
tuki vastaa puheluihin ja sédhkdposteihin, ja pyytdd asiakkailta tarkempia tietoja jat-
koselvittelyja varten. Asiakastuki voi aina katsoa TeamViewer-etdtukiohjelman kautta
yhdessd asiakkaan kanssa millaisesta tilanteesta on kyse. Etatukiohjelman kautta asiak-
kaan on hyvé havainnollistaa asiakastuelle missa vaiheessa ongelma ilmenee, ja mité
virheilmoituksia kenties ohjelmasta tulee. Etatukiohjelman avulla moni asia ratkeaa
saman tien, silla etdyhteyden avulla on helppo néhdd onko kyse esimerkiksi virheelli-
sestd kayttotavasta tai vaikka tietokoneen peruskayttoon liittyvasta asiasta, joka aiheut-
taa asiakkaalle hankaluuksia ohjelman kaytdssa. Jos asiakkaan ongelma ei heti ratkea,
asiakkaalle voidaan ilmoittaa, ettd asiaa selvitetddn ja asiaan palataan selvitystyon jal-
keen esimerkiksi seuraavana péivand. Taman jalkeen asiakastuki selvittaa itsendisesti

asiakkaan ongelmaa eteenpdin, ja on yhteydessé asiakkaaseen tarvittaessa selvityksen-
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kin aikana, jos lisékysymyksid on tarpeen esittdd. Asiakastuki voi tarvittaessa pyytéa
asiakkaalta luvan kaydéa heidan tuotantoympéristéssaan, jolloin voidaan katsoa esimer-
kiksi jotakin ongelmatilannetta suoraan asiakkaan asennuksesta asiakkaan antamien
tietojen perusteella. Nama toimenpiteet kattavat suuren osan asiakastuen péivittdisista
tyotehtéavistd, joten ne sujuvat talla hetkella hyvin ja rutiinilla etenkin hiljaisimpina pai-
vind. Kiireisina pdivina asiakastuen oma itsendinen selvitystyd hankalimpien tukipyyn-
tojen tiimoilta saattaa jadda vahemmalle, kun puheluita ja sdhkoposteja tulee jatkuvalla
syotolla. Asiakastuessa pystytdan kuitenkin sopimaan joustavasti tyonjaosta, esimerkik-
si puhelimeen vastaamisen tiimoilta, jolloin tehtévét eivét keneltdkaan jaa roikkumaan

ja kaikki saavat vuorollaan omia tehtévia tarvittaessa eteenpain.

Ongelmanratkaisuprosessissa on talla hetkelld hankalaa, etenkin uusien tyontekijoiden
kannalta, asiakastuen hieman erilaiset tyoskentelytavat prosessien sisalld, varsinkin jos
asiakastuessa tarvitaan teknisten asiantuntijoiden tai testaajien apua tehtévien ratkaisus-
sa. Tamé& on ymmarrettavad, kun tyontekijat ovat tulleet eri aikaan yritykseen tdihin,
jolloin tyoskentelytavat ja ihmisten toimenkuvatkin ovat voineet muuttua aikojen saa-
tossa. Jokaisella tyontekijalla on myds hyva olla vastuuta omasta toiminnastaan, ja tie-
tysti parhaiten oppii talon tavoille pikkuhiljaa ty6té tehdessa. Asiakastuen uusille tyon-
tekijoille voisi olla helpompaa, jos jokaiselle toimintayksikolle olisi méaaritelty viel&
selkedmmat vastuut erityisesti asiakkaiden tukipyyntdihin liittyen. Talla hetkella asia-
kastuessa, yllapidossa ja tuotekehityksessd on kaytossd ValueFramessa jonojarjestelma,
jonka mukaan voidaan laittaa tehtavia jonoon kyseisille ryhmille. P&&osin tdma toimii
tallékin hetkelld kohtuullisen hyvin asiakastuen nédkékulmasta, mutta vield tarkemmat
vastuut ja tyonjaot naiden jonojen kayttoon, tarkkailuun ja seuraamiseen voisivat pie-
nentda riskia, jolloin yksittéiset tehtdvat voivat jadda roikkumaan tai jddda kokonaan

tekematta.

Seuraavassa kuviossa 4 on havainnollistettu Hannuksen (2003, 70) mukaan erilaisia
kehitysvaiheita funktionaalisesta organisaatiosta prosessiohjautuvaan organisaatioon
siirtymisessd. Talla hetkella toimeksiantajaorganisaatiossa ollaan mielestani vield hie-
man vastaavanlaisessa vélivaiheessa, jossa ydinprosessit on tunnistettu, mutta funktiot
edelleen dominoivat. Asiakkaan tukipyyntdihin liittyen organisaation muiden tyonteki-
joiden, pois lukien asiakastuki, voi olla ajoittain vaikeaa ymmartaa ja nahda asiakkaan

ongelmaa, koska he ovat harvoin itse asiakkaisiin yhteydessa.
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KUVIO 4. Organisaation kehitysvaiheet. (Hannus, 2003, 70)

Ongelmanratkaisuprosessia voisi nopeuttaa ja suoraviivaistaa tiimitydskentelyn avulla,
jolloin yritys siirtyisi kohti aitoa prosessiohjautuvaa organisaatiota. Talla hetkella esi-
merkiksi asiakastuki ja yllapito ovat erillisia toimintayksikditd, jolloin asiakkaiden tuki-
pyyntd voi kulkea yksikolté toiselle. Asiakastuessa otetaan parhaillaan uudelleen kayt-
toon tiimeja, joille jaetaan tiettyja asiakkuuksia vastuulleen. Tiimiajattelu on myds
olennainen osa prosessiajattelua. Asiakastuen ndkokulmasta tiimit ovat hyva asia, silla
asiakkaat saavat ndin kohdennetumpaa asiakaspalvelua, kun kaikki tiimin jésenet tieta-
vat asiakkaan nykytilanteen ja toimivat sen mukaan.

Toimintaa voisi kehittdad esimerkiksi niin, ettd jokaisella asiakastuen tiimilla olisi myds
jokin yhteyshenkild tai tiimin jasen yrityksen muissa toimintayksikoissa (yllapito, testa-
us), johon voisi olla ensisijaisesti yhteydessa. Nain muodostuisi pienell& vaivalla tehok-
kaampia, moniammatillisia tiimeja, jolloin asiakkaiden tukipyyntdjen hoitaminen voisi
tehostua entisestadan. Alkuun voisi kokeilla esimerkiksi lyhyitd viikkopalavereita tai
tuokioita oman tiimin kanssa, jolloin saataisiin vakiinnutettua yhteistyotd tiimin jasen-
ten vélilla. Jatkossa olisi helpompaa selvittdd tiimin kesken asiakkaiden tukipyyntoja,
kun keskindinen kommunikaatio ja yhteistyo olisi sé&nndllisté ja luontevaa. Toki mui-
denkin tiimien jasenilta saisi tarvittaessa apua ja neuvoja, mutta asiakkaiden tukipyynto-
ja ajatellen toiminta voisi nopeutua, kun tiettyihin tiimeihin kuuluisi tietyt henkil6t, jot-
ka toimisivat yhteistydsséd. Tamé olisi nimenomaan prosessiajattelua, jolloin prosessin
omistaja, tassa tapauksessa tiimi, huolehtisi prosessin kulusta eli asiakkaan tukipyyn-

nosté alusta loppuun.
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Uskon, ettd tiimitoiminnalla voitaisiin saada asiakkaiden tukipyynt6ja nopeammin
eteenpéin. Né&in asiakkaiden vaatimukset voitaisiin ndhdd myds muualla talossa tarke-
ampind, kun tukipyynnot koskettaisivat konkreettisemmin omaa tiimid. Samoin tyonte-
kijoiden osaaminen kasvaisi, kun tehtdisiin yhteisty6ta eri osaajien kanssa. Nain myds
saataisiin yhtendistettyd toimintatapoja ainakin tiimin sisélld, joka taas nopeuttaisi kai-
ken kaikkiaan jatkossa tehtdvien hoitamista. Tdmé& helpottaisi tyoskentelya varsinkin
asiakastuessa, kun olisi tiedossa tiimin eri osaajat, joihin voisi olla yhteydessa.

Vaaratilanneilmoitusprosessin hankaluutena on se, etta ilmoituksia on toistaiseksi tehty
niin vahan, ettei vaaratilanneilmoitusprosessin toimivuutta ole paésty testaamaan paljoa
kaytannossa. Mielestani kuitenkin keskitetty ilmoitusten tayttd voisi olla paras ratkaisu.
Néin prosessi on kaytanndssa nyt mennytkin, koska ilmoituksia on voinut tulla suoraan
yrityksen muulle henkilokunnalle. Mielestani tuotekehitys voisi hoitaa kaikkien vaarati-
lanneilmoitusten tekemisen Valviralle, koska he osaavat parhaiten tarkastella kokonais-
kuvaa esimerkiksi korjattavien bugien, paivitysten ja priorisointien suhteen. Asiakastuki

toki toimii aisaparina tdssa antaen tarvittavia lisatietoja asiakkaan suunnalta.

Vaaratilanneilmoitusprosessia ajatellen voisi olla hyva kdydé lapi jo tehtyja vaaratilan-
neilmoituksia esimerkiksi asiakastuen viikkopalavereissa. N&in kaikki saisivat kasityk-
sen jo tehdyistd ilmoituksista ja niiden luonteesta, ja saisivat esimerkkeja millaisista
tapauksista on ollut kyse. Tdma voisi myos yhtendistad toimintaa, kun kaikilla olisi

ajantasainen tieto siitd, mitd on tapahtunut ja miten asioita on hoidettu eteenpain.
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6 POHDINTA

6.1 Yhteenveto tutkimuksesta

Opinndytetyossé oli tarkoitus tutkia yrityksen prosesseja asiakastuessa. Paaosassa olivat
ongelmanratkaisu- ja vaaratilanneilmoitusprosessit. Selvitin vaaratilanneilmoitusproses-
sin vaatimuksia yleisesti, ja tayttadko yrityksen prosessi annetut vaatimukset. Lisaksi
tutkin mitd ja miten yrityksen asiakaspalveluprosesseissa voisi kenties parantaa. On-
gelmanratkaisuprosessista lahdetaan liikkeelle my6s vaaratilanneilmoitustapauksissa.
Talla hetkelld yrityksen oma vaaratilanneilmoitusprosessi tayttad annetut vaatimukset,

ja prosessi on kuvattu hyvin pitkalti Valviran vaatimusten mukaan.

Yrityksessa halutaan selkedsti kehittyd, ja varsinkin asiakastuen osuutta prosesseissa
pyritadn kehittdmé&an paremmaksi. Tassa opinnéytetydssa kévi ilmi, ettd asiakastuen
prosessien nykytila on talla hetkelld kohtuullisen hyvin ja toimivasti mallinnettu. Mie-
lestdni ongelmanratkaisuprosessi on kokonaisuutena hyva. Mahdolliset kehitysehdotuk-
set, kuten tiimityoskentely, eivat valttdmatta vaadi prosessikaavioon suuria muutoksia,
vaan kyse on enemman yksittdisiin tydvaiheisiin ja prosessin sisaisiin kaytantoihin liit-

tyvista asioista.

Kuvasin ongelmanratkaisu- ja vaaratilanneilmoitusprosessit auki sanallisesti kayttamani
teorian pohjalta. Nait4 kirjallisia kuvauksia voidaan kayttaa yrityksessa hyodyksi, esi-
merkiksi koulutustarkoituksiin ja mahdollisesti prosessien jatkokehittamiseen. Tydssa
kayttdmani teoria prosesseista voi myos auttaa jatkossa prosessien kehittdmisté ja kayt-
toonottoa, kun olen koonnut yhteen dokumenttiin prosessien péaperiaatteita sek& mah-
dollisia prosessijohtamiseen liittyvid kompastuskivia.

Prosessikuvauksia voidaan jatkossa kayttdd myds uusien tyontekijoiden perehdyttami-
seen asiakastuessa. Kuvaukset vastaavat nykytilan toimintaa, jolloin teoria prosesseista
ja itse kaytannon ty0 vastaavat toisiaan. Toki asiakastuen toimintaa rajoittaa ja ohjaa
hyvin paljon asiakkaiden suunnalta tulevat vaatimukset, joita ei voi papereista opetella,
mutta hyvat prosessikaaviot ja niiden noudattaminen koko organisaatiossa mahdollista-
vat my0s asiakastuen tyontekijoiden itsendisen paatoksenteon ja luovimisen hankalissa-

kin asiakaspalvelutilanteissa.
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6.2 Oma kehittyminen ja jatkotoimenpiteet

Opinnaytetyoprosessi kesti noin 6 kuukautta, ja tein opinnaytety6ta koulun ja tdiden
ohella. Aihealueet olivat jo itselleni hieman tuttuja ennen tyon aloittamista, joten tiesin
suurin piirtein mistd lahted etsiméan tietoa. Vaikeinta oli tyon rajaaminen jarkevalla
tavalla, sill& ajoittain teoriaa lueskellessa tuntui, etta aiheita ja ndkokulmia voisi tuoda
tyéhon vaikka kuinka paljon. Prosesseihin liittyvan materiaalin lukeminen ja Kirjoitta-
minen jasensi lopulta tyota oikeaan suuntaan. Tamén opinnadytetyon tekeminen taydensi
ja jatkoi hyvin tyoharjoittelun aikana opittuja asioita. Ajoittain tuntui haastavalta sovit-
taa yhteen tyot, opiskelu ja opinnéytetyon kirjoittaminen.

Opinnaytetyon alussa ajatuksena oli tehda mahdollisesti viela kyselya yrityksen tydnte-
kijoille prosessien toimivuudesta. Paatin kuitenkin jattaa sen pois, ja keskittyd enemman
itse prosesseihin. Myos asiakkaiden mielipiteitd prosessien toimivuudesta olisi mielen-
kiintoista kuulla, tahén ei kuitenkaan tdmén opinnédytetydn yhteydessa ollut aikaa. Ta-
man tyodn pohjalta voisi siis ajatella laajempaa selvitysta prosessien nykytilasta tekemél-
l& kyselya esimerkiksi asiakkaille tai yrityksen koko henkilokunnalle. Téssa tydssa pe-
rehdyttiin ainoastaan asiakastuen nakdkulmaan, joten olisi mielenkiintoista myos selvit-

tdd muiden toimintayksikdiden vaatimuksia ja osuuksia erilaisissa prosesseissa.
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