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Tassa opinnaytetydssa tarkasteltiin séhkdisen ajanvarauksen peruutus- ja siirto-
lomakkeen kayttoonottoon liittyvdd prosessia Hatanpaan erikoispoliklinikalla.
Hatanpaan erikoispoliklinikka on Tampereen kaupungin palvelu, joka tarjoaa
perustason erikoissairaanhoitoa tamperelaisille.

Opinnaytetydn tarkoituksena oli tehda esikartoitusta ja selvittda, millaisia asioita
taytyy ottaa huomioon siirryttdessa sahkoiseen ajanvarauksen peruutukseen ja
siirtoon. Tavoitteena oli tuoda esille hy6tyja, joita sahkoiseen asiointiin siirtymi-
nen tuottaa seka selvittda henkiléston kokemuksia uuteen kaytantoon siirrytta-
essa.

Opinnaytetyota varten tehtiin kysely Hatanpaan erikoispoliklinikan henkilgstolle.
Kyselyn avulla selvitettiin henkiloston mielipiteitd sahkoisen lomakkeen kayt-
toonotosta. Lisdksi haastateltin Tampereen kaupungin tietosuojavastaavaa Ari
Andreassonia liittyen sahkoisen asioinnin tietosuojakysymyksiin. Esimerkkeina
kaytettiin suun terveydenhuollon kokemuksia séhkdisesta asioinnista. Opinnay-
tetydssa kaytettiin laadullista tutkimusmenetelmaa.

Opinnaytetydssa selvisi, ettd lomakkeessa taytyy olla seka ajan peruutus etta
siirto. Lomakkeeseen tarvitaan myds tieto siita, miksi aika halutaan perua, jotta
se saadaan kirjattu potilastietojarjestelmaan. Mielipidekyselyn perusteella selvi-
si, ettd uuteen lomakkeeseen suhtaudutaan erittdin positiivisesti henkil6ston
keskuudessa.

Asiasanat: S&hkoinen asiointi, ajanvaraus, sahkodinen lomake, Hatanpaan eri-
koispoliklinikka.
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The purpose of this bachelor’s thesis was to study the process when introduc-
ing a new electronic form for patients in Hatanp&a Special Outpatient Clinic.
The form is for appointment cancelling and shifting on the Internet. The outpa-
tient clinic in Hatanpda is a service that provides a basic level of specialist
healthcare in Tampere.

The aim of this thesis was to examine and find out what kinds of things have to
be taken into account before transferring in to the new practice. The aim was to
highlight the benefits that electronic form produces. The purpose was also to
investigate staff experiences.

The survey was carried out to find the staff opinions. The survey was done to
find out what opinions the staff has on the electronic form. In addition Ari An-
dreasson, the data protection expert in the city of Tampere was interviewed to
consult in electronic service privacy issues. The experiences in the oral health
care were used as examples in this study. This study used a qualitative re-
search method.

This thesis concludes that there have to be both appointment shifting and can-
celling in the form. The information why the patient wants to cancel the ap-
pointment is also needed so it can be recorded in the patient information sys-
tem. The opinion survey indicates that the staff has positive attitude towards the
new form.

Key words: Electronic services, appointment, electronic form, Hatanp&a special
outpatient clinic.
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1 JOHDANTO

Sahkoisestéa asioinnista ja sahkdisten palveluiden tuottamisesta terveydenhuol-
lossa on olemassa jo lukuisia selvityksia valtakunnallisella tasolla. Talla hetkella
sosiaali- ja terveysministeriossa on suunnitteilla KanTa-palvelu, joka mahdollis-
taa organisaatio- ja tietojarjestelmarajat ylittavan tiedonsiirron terveydenhuol-
lossa. Samaan yhteyteen on tulossa myos kansalaisen sahkéinen asiointi. Ter-
veydenhuollon tietojenk&sittelyyn on siis luvassa laajoja muutoksia liittyen pal-
velujen sahkoistamiseen. Ollaan hyvaa matkaa menossa terveysalan tietohal-
linnan sahkoistamiseen myos potilaan nékokulmasta. Tassa opinnaytetydssa
selvitetd&n kuitenkin pienemman mittakaavan sahkoisen palvelun toteuttamista

Tampereen kaupungin organisaatiossa.

Opinnaytetyossa tarkastellaan prosessia liittyen sahkodisen ajanvarauksen siirto-
ja peruutuslomakkeen kayttoénottoon Hatanpaan erikoispoliklinikalla. Erikoispo-
liklinikalla on aikomus ottaa sahkoéinen lomake kayttoon vuoden 2010 aikana.
Lomakkeen avulla Hatanpaan erikoispoliklinikalta ajanvarauksen saaneet voivat
perua tai siirtdd aikansa Internetin kautta sahkoisesti. Tampereen kaupunki

toimii tAman opinnaytetydn toimeksiantajana.

Hatanpaan erikoispoliklinikka tarjoaa erikoissairaanhoidon palveluja tamperelai-
sille. Talla hetkella erikoisaloina ovat gynekologia, kirurgia, ortopedia, urologia,
sisataudit ja tartuntataudit. Erikoispoliklinikalle hakeudutaan aina ladkéarin lahet-
teella. Lahetteen perusteella varataan aika hoitotakuun mukaan viimeistaan
kuuden kuukauden paahéan, riippuen siita, kuinka kiireelliseksi ajan saaminen

luokitellaan.
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Opinnaytetyon tarkoituksena oli suunnitella ajanvarauksen siirto- ja peruutuslo-
makkeen kayttoonottoa. Lisaksi tarkoituksena oli uudistaa Tampereen kaupun-
gin Internet-sivuille tulevaa tekstid seka ajanvarauskirjeen tekstia Hatanpaan
erikoispoliklinikan osalta. Opinnaytetyd toimii esikartoituksena s&hkoisen lo-
makkeen kayttdonoton prosessissa. Opinnaytetydssa esitetddn, mita hyotyja
uusi lomake tuo erikoispoliklinikan asiakkaille sekéd ajanvaraustyota tekevélle

henkilostolle.

Opinnaytetyota varten tutustuttin Hatanpaan erikoispoliklinikan toimintaan
haastattelemalla erikoispoliklinikan osastonhoitaja Maritta Harhalaa. Séhkdisen
lomakkeen tietoturvakysymyksia kartoitettiin haastattelemalla Tampereen kau-
pungin tietoturvavastaava Ari Andreassonia. Ajanvarauksen prosessiin erikois-
poliklinikalla tutustuttiin haastattelemalla sairaanhoitaja Sirpa Uusi-Seppaa. Li-
saksi tehtiin mielipidekysely sahkoisen lomakkeen avulla koko erikoispoliklini-
kan hoitohenkilostolle. Kyselyssa selvitettiin, millaisia ajatuksia sahkéinen ajan-

varauksen siirto- ja peruutuslomake henkilokunnassa herattaa.

Sahkdisen asioinnin esimerkkeina olivat Tampereen kaupungin suun tervey-
denhuolto, jossa on jo kaytdssa ajanvarauksen peruutus Internetissa. Myds
muualta Suomesta I6ytyi suun terveydenhuollon alueelta esimerkkeja sahkoi-
sestd ajanvarausjarjestelmésta. Lahtokohtana kaytettiin muun muassa hallituk-
sen kannanottoa sahkoisten palveluiden vauhdittamisesta seka Tekesin teetta-

maa selvitysta sahkdisten palvelujen kysynnasté terveydenhuollossa.



2 SELVITYKSEN LAHTOKOHDAT

2.1 Yleista

Aloitin opinnaytetyon aiheen etsimisen hyvissa ajoin kolmannen vuoden alussa.
Halusin 16ytdd ajankohtaisen aiheen, joka olisi aidosti kiinnostava ja haastava.
Otin yhteytta eri tahoihin, kaikilta en saanut vastausta ja muutamat eivat vain
olleet juuri silla hetkella opinnaytetyota vailla. Yksi vastanneista oli Hatanpaan
erikoispoliklinikan osastonhoitaja Maritta Harhala, jolla oli jo valmiiksi ehdottaa
aihetta, joka liittyi erikoispoliklinikalla kdynnissa olevaan hankkeeseen.

Erikoispoliklinikalla oli jo jonkin aikaa ollut keskustelua siita, miten hankalaa ja
aikaa vievaa oli selvittad ajanvarauksen sahkopostitse peruneiden henkil6lli-
syytta puutteellisten tietojen vuoksi. Ratkaisuksi oli ehdotettu sahkoista peruu-
tuslomaketta, jonka kayttoénoton suunnitteluun Harhala ehdotti opinnaytetyon
tekemista. Aihe kuulosti heti hyvalta ja tarkemmin ajateltuna ei olisi voinut osua

paremmin kohdalleen suuntautumisvaihtoehtoni kannalta.

Hatanpdan erikoispoliklinikan ja Tampereen kaupungin tietohallinnon valilla oli
kayty jo alustavaa selvittelya, miten sahkdinen lomake palvelisi parhaiten eri-
koispoliklinikkaa. Olisiko tarpeen ottaa kayttoon kaikille erikoisaloille eri lomake,
vai riittaisikd yksi? Mita lomake pitaisi sisdllaan? Kuinka hoitotakuu toteutuu?
Katkeaako hoitotakuu, kun asiakas siirtéda itse aikaansa?

Myo6s lomakkeen kayttbonoton suunnittelu oli vield kesken. Tama opinnaytetyo
on esikartoitusta aiheeseen. Opinnaytetyon avulla Hatanpaan erikoispoliklinikan
henkilostd ja Tampereen kaupungin tietohallinnon ammattilaiset péasisivat tu-

tustumaan aiheeseen.



2.2 Toimeksiantajan esittely: Hatanpaan erikoispoliklinikka

Hatanpaan erikoispoliklinikka on Tampereen kaupungin tuottama palvelu, joka
tarjoaa erikoissairaanhoitoa tamperelaisille. Erikoispoliklinikka on Hatanp&an
kantasairaalan tiloissa. Tampereen kaupunki ostaa erikoissairaanhoidon palve-
luja my6s ostopalveluna Pirkanmaan sairaanhoitopiiriltd, Pirkanmaan hoitoko-
dilta ja Reumasaation sairaalalta. Erikoispoliklinikalle hakeudutaan aina laakarin
lahetteella. Erikoispoliklinikalla tydskentelee osastonhoitaja, apulaisosaston-
hoitaja, 20 sairaanhoitajaa, nelja osastonsihteeria, kolme sairaalahuoltajaa, va-
linehuoltaja seka noin 40 eri erikoisalojen erikoislaakaria ja erikoistuvaa laaka-

ria.

Hatanpaan erikoispoliklinikka palvelee talla hetkella seuraavilla |adketieteen eri-
koisaloilla: gynekologia, ihotaudit, kirurgia, ortopedia, urologia, sisataudit ja tar-
tuntataudit. Tavallisimpia erikoispoliklinikalla suoritettavia tutkimuksia ovat esi-
merkiksi erilaiset tdhystykset: maha, paksusuoli ja virtsarakko yleisimpin&. Eri-
koispoliklinikalla tehdaan myds paikallispuudutuksessa tehtéavia leikkauksia ja

sydamen ultradanitutkimuksia. (Hatanpaan erikoispoliklinikka 2010.)

Uusia lahetteitd kirjattiin tulleeksi vuonna 2009 19 204 kappaletta. Kokonais-
kayntimaara vuonna 2009 oli 41 874, joista ensikaynteja 36.3 % (15 232) ja uu-
sintakaynteja 28.7 % (12 042) kokonaiskayntimaarasta. Toimenpidekaynteja
kaikista kaynneista oli vuonna 2009 13 589. Kirje- ja puhelinvastaanottokaynteja
oli sen sijaan 13 589. Hoitohenkilékunnan resursseille kirjattiin erilaisia ohjaus-
ja neuvontakaynteja seka toimenpiteita 4069, joka oli 9,7 % kaikista kaynneista.

Hoitoon paasy kaikilla erikoisaloilla toteutui alle kuudessa kuukaudessa. 60 %
kolmessa kuukaudessa ja 98 % kuuden kuukauden siséalla. 2 % joutui jonotta-
maan yli kuusi kuukautta. Pisimmat jonotusajat ei-kiireelliseen hoitoon kirjattiin
ortopediassa, urologiassa seka sisataudeilla etenkin sydamen ultradanitutki-

mukseen paasyssa. (Toimintakertomus 2009.)



2.3 Aiheen taustaa

Aiheen valinta oli helppoa, silla se oli jo melkein valmiina Hatanp&én erikoispoli-
klinikan puolelta. Erikoispoliklinikalla oli kayty keskustelua ajanvaraushenkilos-
ton kanssa sahkdpostilla tehtdvien ajanvarausten peruutusten epamaaraisyy-
desta. Oli kaynyt ilmi, ettd ajanvaraustyota tekevien sairaanhoitajien on vaikea
poimia vapaamuotoisen sahkdpostiviestin tiedosta se, mika on tarkeaa ajanva-

rauksen siirron tai peruutuksen kannalta.

Erikoispoliklinikalle tulevissa séhkdposteissa saattaa olla vaaria tietoja, tai se on
lahetetty aivan eri henkilén nimella varustetulla séhkodpostilla, kuin peruutetta-
van ajan potilaan nimi olisi. Joskus nimed tai peruttavaa aikaa ole ollenkaan
mainittu sdhkodpostissa. Talldin sairaanhoitajien on vaikea selvittéda, kuka peruu
ja minkd ajan peruu. Nain ollen esimerkiksi peruuttamatta jatettyjen aikojen

sakkomaksuista on syntynyt erimielisyyksia.

Joissain séhkoposteissa on epaselvaa, onko aika tarkoitus perua kokonaan, vai
vain siirtdd aikaa myohemmaksi. Talldin ajanvarauksessa toimivan henkildn on
aina soitettava potilaalle erikseen ja selvittaa, onko kyseessa siirto vai peruutus.
Ajanvarauksesta vastaavan henkilon on kirjattava jarjestelmaan tieto, miksi po-
tilas peruu ajan. Vaihtoehtoina ovat: potilas hoidettu muualla, potilas ei halua

tulla tai jokin muu syy.

Kun aikaa perutaan, on myds toisesta organisaatiosta tullut ladkarin lahete pe-
ruttava potilastietojarjestelmassa. Ajanvaraushenkiloston on tarkedad tietaa,
minka takia aika perutaan. Esimerkiksi jos vaiva on parantunut, se kirjataan po-

tilastietojarjestelmaan. (Uusi-Seppa 2010.)
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3 TUTKIMUSTEHTAVA JA TUTKIMUSMENETELMAT

3.1 Opinnaytetyon tehtava, tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyon tehtavana oli saada mahdollisimman hyva kuva Hatanpdan eri-
koispoliklinikalle hankittavan s&hkoisen lomakkeen kayttdonotosta ja siihen liit-
tyvista toiminnoista. Mita kaikkea on otettava huomioon ennen uuden lomak-
keen kayttbonottoa? Miten mainostaminen tapahtuu? Mitd mieltéd henkilostd on
lomakkeesta? Miten kaytettavyys tulisi ottaa huomioon lomaketta suunniteltaes-

sa?

Tavoitteena oli saada kattava esikartoitus sdhkdisen palvelun toteuttamisesta.
Esikartoituksella tarkoitetaan tutustumista aiheeseen ja siihen liittyvien mahdol-

listen ongelmien ja uusien ideoiden esittamista.

3.2 Laadullinen tutkimus e-lomakkeen avulla

Laadullinen tutkimus e-lomakkeen avulla oli helppoa. Olisin kuitenkin voinut
kayttda enemman aikaa kysymysten suunnitteluun. Huomasin myds, ettd en
saanut oikeita tuloksia taustatietojen kaavioista. Olisin halunnut saada opinnay-
tetydhon kaavion esimerkiksi siitd, kuinka kauan vastaajat ovat olleet erikoispo-
liklinikalla tdissd. Tama ei onnistunut, silla lomakkeen tekovaiheessa tapahtui

virhe ja kaaviossa ei nakynytk&an oikeaa tulosta.

Avoimiin kysymyksiin tuli kuitenkin suhteellisen hyvin vastauksia ja niitd pystyi
hyodyntamaan tulosten esittelyssa. Osa vastaajista ei ollut vastannut avoimiin
kysymyksiin ollenkaan, mik& jai hieman harmittamaan. Olisi ollut hyva, jos lo-
make olisi ollut kokonaisuudessaan valmis, ja henkilokunta olisi voinut esittaa
siihen parannuksia. Nain ollen avoimiin kysymyksiin olisi varmasti tullut enem-

man vastauksia.
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4 SAHKOINEN ASIOINTI

4.1 Lainsaadanto ja termit

Kuten terveydenhuoltoon muutenkin, myds sdhkdiseen asiointiin liittyy paljon
lainsdadantda. Sahkaoista asiointia ei ole lainsdadannodssa erikseen maaritelty,
mutta esimerkiksi Pajukoski (2004) maarittelee sen ”Internetin tai sahkopostin
valityksella tapahtuvaksi asioiden hoidoksi”. Asiointi kasittda seka asiakkaan ja
viranomaisen valisen ettd viranomaisten keskindisen tietojen vaihdon. Hatan-
paan sahkdinen ajanvarauksen peruutuslomake on ainoastaan asiakkaan ja vi-

ranomaisen valista tiedonsiirtoa.

Tarkeimpana on laki sahkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa
24.1.2003/13, joka on tarkoitettu lisaamaan sujuvuutta, joutuisuutta ja tietotur-
vallisuutta hallinnoissa, tuomioistuimissa ja muissa lainkayttoelimissd seka
ulosotossa edistamalla séhkdisten tiedonsiirtomenetelmien kayttbd. Laissa
maaritelladn seka asiakkaille ettd viranomaisille velvollisuuksia, jotka liittyvat
esimerkiksi sahkoisiin asiakirjoihin, niiden allekirjoituksiin ja varmennuksiin.
(Kuntaliitto 2009.)

Laissa on méaaritelty myos se, etta viranomaisella on velvollisuus kayttaa asiak-
kaan kannalta teknisesti mahdollisimman yhteensopivia ja helppokayttdisia oh-
jelmistoja ja laitteita. Pajukosken (2004) mukaan lain soveltamisesta seuraa ns.
saavutettavuusvelvoite. Se tarkoittaa, ettd tiedonsiirtomenetelmien tulee olla
kaytettavissa muulloinkin kuin viraston aukioloaikoina ja niiden tulee olla toi-

mintakunnossa.

Viranomaisten on myos ilmoitettava séhkoisessa asioinnissa kaytettavat yh-
teystietonsa sopivalla tavalla. Tavallisimpia ovat viranomaisten kotisivut, kirje- ja

lomakepohjat tai esitteet, joista tiedot ilmenevét. (Pajukoski 2004, 34)
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Lain sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen sahkoisesta kéasittelysta
1.7.2007 tarkoituksena on edistda sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen
tietoturvallista kasittelyd. Osittain myds henkilotietolakia sovelletaan sahkoi-

sessa asioinnissa. (Kuntaliitto 2009.)

Pajukoski (2004) kasittelee sahkoiseen asiointiin liittyvia termeja. Hanen mu-
kaansa sahkoinen asiakirja on sahkoisesti lahetetty viesti, joka sisaltda yksiloa,
yhteisda tai tiettyd asiaa koskevaa tietoa. Sahkoinen asiakirja maaritelladn sen
sijaan laissa hieman eri tavalla. Lain mukaan s&hkdinen asiakirja on viesti, joka

liittyy jonkin asian vireillepanoon, kasittelyyn tai paatéksen tiedoksiantoon.

Pajukoski maarittelee myods tunniste-termin, jota kaytetddn myos Hatanpaan
erikoispoliklinikan séhkoisessa lomakkeessa. Pajukosken mukaan tunniste on
henkil6d kuvaavaa tietoa, kuten nimi tai osoite. Tunnistetietoja kaytetdan siis
myos erikoispoliklinikan lomakkeella, jotta henkild saataisiin tunnistettua ja oi-

kea aika nain ollen peruutettua tai siirrettya.

Sahkoisella tiedonsiirtomenetelmalla tarkoitetaan laissa esimerkiksi séhkdista
lomaketta, sahkopostia tai kayttdoikeutta sahkoiseen tietojarjestelmaan. Sen
taytyy perustua sahkoiseen tekniikkaan. Sahkoéinen viesti on sahkdisella tiedon-
siirtomenetelmalla lahetettyd, tarvittaessa kirjalliseen muotoon tallennettavissa
olevaa informaatiota, kuten sdhkdposti. Hatanpaan erikoispoliklinikalla sahkoi-
nen lomake on kytkettyna sahkopostiosoitteeseen, johon lomakkeen tiedot tal-
lentuvat sahkopostin muodossa kun potilas on sen ensiksi Internetissa tayttanyt
ja tallentanut. (Kuntaliitto 2009.)
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4.2 Sahkoinen asiointi terveydenhuollossa

Mitd sahkdisella asioinnilla sitten tarkoitetaan? Hypposen (2008) mukaan ei ole
viela kehittynyt yhtendisia maaritelmia ja eri kasitteitd kaytetdan osin synonyy-
meina ja osin eri merkityksissdan. Esimerkiksi sdhkdiset palvelut, sahkoinen
asiointi tai vuorovaikutteiset palvelut ovat ajoittain synonyymeina ja toisaalta

esimerkiksi sahkdinen palvelu voi olla ylakasitteena muille.

Hypponen luettelee selvityksessaan esimerkkeja sédhkdisista palveluista tervey-
denhuollossa. Niitd ovat luotettava terveystietopalvelu Internetissa, omien poti-
las- tai asiakastietojen ja reseptien katselu, kansalaisen tunnistus ja sahkoisen
allekirjoituksen ratkaisut ja interaktiiviset séhkdiset palvelut kuten virtuaaliset
vertaisryhmat. Myos sahkdinen ajanvarauspalvelu ja videoneuvonta Internetin

kautta ovat mielestani hyvia esimerkkeja sahkdisista palveluista.

Tarve kansalaisten sahkoisten terveyspalvelujen kehittamiseen on olemassa.
Asiakkaan roolin vahvistaminen ja omatoimisuuden kehittdminen tietoteknolo-
gian avulla ovat olleet trendinéa jo pitkaan. (Hypponen 2008, 14). Suomessa se
nakyy kansallisen arkiston ja terveystietojen kansalaisen katseluyhteyden ke-
hittAmisena. KanTa-palvelu on mé&éara ottaa kayttoon vahitellen. Viimeisin tieto
on, ettd vaiheittain vuoden 2011 aikana. Erilaisten terveydenhuollon sahkdisten

palvelujen tarjonta ja kysynta kasvavat koko ajan.

Hyppdsen mukaan asiakkaan ja terveydenhuollon organisaation valinen sah-
kéinen asiointi on Suomessa viela melko vahaista. Esimerkiksi suora sahkoinen
ajanvaraus oli vuoden 2005 tilannekatsauksen mukaan kaytossa vain kahdessa

terveyskeskuksessa. Kansainvalisesti tilanne on samankaltainen.
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Hatanpaan sahkoinen lomake voidaan lukea passiiviseksi informaatioksi. Siina
palvelukokonaisuus on yhden tai useamman terveydenhuollon antajan tuotta-
mien palvelutapahtumien yksildity kokonaisuus. Palvelutapahtumalla tarkoite-
taan terveydenhuollon palvelujen antajan ja potilaan valista yksittaisen palvelun
jarjestamista tai toteuttamista. (Hypponen 2008, 12-13)

Hyppdsen raporttiin koottu katsaus antoi viitteitd olettaa, ettd sahkdisilla palve-
luilla voi olla positiivisia vaikutuksia palveluiden laatuun, kustannustehokkuu-
teen tai kansalaisten terveyteen. Toisaalta esimerkiksi tietoa siitd, miten sahkoi-
set palvelut vaikuttavat pidemmalla aikavalilla, ei ollut. Yleisesti kuitenkin sah-
koisten asiointipalvelujen laadusta ja vaikuttavuudesta on vasta vahan luotetta-

vaa nayttéa olemassa.

Myds Suomen hallitus vauhdittaa séhkdisten asiointipalvelujen leviamista. Hal-
lituksen kannanotossa 6.3.2009 todetaan, etta l&htokohtana on kehittéa sahkoi-
sid palveluja huomioon ottaen niiden kaytdn helppous. Tavoitteeksi on asetettu,
ettd kansalaisten ja yritysten sahkoinen asiointi on mahdollista vuoteen 2013
kattaen kaikki keskeiset palvelut. Sosiaali- ja terveysministerion asiakokonai-
suutena on sosiaali- ja terveydenhuollon innovaatioiden ja sahkdisten palvelui-

den edistaminen. (Valtiovarainministerio 2009.)

Suuntana ovat siis koko ajan enemman sahkoistyvat palvelut terveysalalla. On-
ko mahdollista, ettd esimerkiksi tulossa olevan eReseptin ja kansalaisen ter-
veystietojen katseluyhteyden avulla saadaan entista paremmin toimiva terveys-
alan tietohallinnan verkosto? Varmasti nain on. Valtakunnallinen terveystietojen

arkisto helpottaa myos terveysalan organisaatioiden toimintaa huomattavasti.

Suurien ja pienienkin muutosten takana on aina kuitenkin palveluiden saata-
vuuden juostavuuden jarjestdminen. Tassa opinnaytetytssa kasiteltdvan sah-
koisen lomakkeen tarkoituksena on olla osaltaan avittamassa Hatanp&aan eri-
koispoliklinikan henkiloston tydtd mutta myos asiakkaille tarjottavien palveluiden

parantamista.



15

Vuonna 2009 julkaistussa raportissa kasiteltiin kansainvélisella areenalla terve-
yspalvelujen sahkoistamistd. Tassa tydryhman aiheena oli erityisesti asiakkaan
nakokulman esiin ottaminen. Raportissa todettiin, ettd on otettava huomioon
kayttajien erilaisuus: vanhemmat ihmiset, kehitysvammaiset, nako- ja kuulo-
vammaiset sekda muut erilaisia taustoja omaavat ihmiset. Kaikilla ei myoskaan
ole tarvittavaa paasya esimerkiksi Internetiin. On syytd muistaa, etta nain on
my6s Suomessa edelleen. Kaikkea palvelua ei voi koskaan kokonaan sahkois-
taa. Kaytettavyys nousi tyoryhman raportin paaaiheeksi. Siihen kannattaa pa-
nostaa ja laatia tarkat suunnitelmat, jotta kaikilla ihmisilla taustoista riippumatta
olisi mahdollisuus kayttaa sahkaoisia palveluita. Kaytettavyys on myoés yksi laa-

dun mittareista. (Hernandez 2009.)

Sahkadisia palveluita kasiteltin myds Teknologia kehittamiskeskuksen julkaisus-
sa vuonna 2006. Tekes oli mukana viiden sairaanhoitopiirin yhteisessa Pro-
Viisikko hankkeessa, jossa testattiin sahkoista asiointia. Kavi ilmi, ettd etenkin
tyoikaiset ja nuoret ovat kiinnostuneita sahkaoisista palveluista. Myos hoitohenki-
I6kunta on sahkoisten palveluiden lisaéamisen kannalla. Tyodikaiset ja nuoret ovat
tottuneempia Internetin kayttgjia ja heidan mielestaan se sopii hyvin myés ter-
veyspalveluiden asiointikanavaksi. Erityisen hyvin sen koettiin sopivan ajanva-

rauksen ja laboratoriopalveluiden hoitamiseen.

ProViisikossa haasteellisimmaksi osoittautui terveydenhuollon toiminnan kehit-
tdmisestd vastaavan henkildston kielteinen suhtautuminen tdmankaltaisiin asia-
kaskeskeisiin toimintamalleihin. Suhtautuminen perustui potilaiden yhdenvertai-

suuteen ja sahkoiseen asiointiin liittyvaan tietoturvaan. (Tekes 2006.)



4.3 Sahkoisten palveluiden kayttoonotto

Palveluiden kayttbonotosta on olemassa useita erilaisia malleja ja teorioita. Tie-
toteknologian kayttéonoton prosesseista on myds omat mallinsa. Saatavilla on

paljon materiaalia ja tutkimusta. Kuitenkaan yhdestakaan séhkdisen lomakkeen

kayttoonotosta terveydenhuollossa ei 16ytynyt tutkimusta.

Hypponen (2008) on kasitellyt myos tata aihetta raportissaan. Han kayttaa esi-
merkkina palvelun ja sitd tukevan tietoteknologian rinnakkaisen kehityksen mal-

lia jossa molemmat osa-alueet kehittyvat rinnakkain syklissé alkaen vaiheesta

yksi ja paattyen vaiheeseen viisi.

Kansallinen vaikuttavuuden arviointi
ePalvelun vakiinnuttua laajaan kayttéon

5 Uuden eTeimintamallin
arviointi ja levittdminen

# . TEKNIKAN KEHITYSSYKLI
Ty

PALVELUN KEHITYSSYKLI

™

1 Nykyinen

toimintamalli: palvelun
haasteet, tarvetila

4 Uuden toimintamallin ja
sita tukevien tyovélineiden
kayttdtnotto

|

2 Tarpeiden analyysi,
ratkaisujen etsinta

e
Frd
g

3 Uuden toimintamallin ja sen

valineiden muovaus

KUVIO 1. Palvelun ja sita tukevan tietoteknologian rinnakkaisen kehityksen mal-

li. (Hypponen 2008.)
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Kuviossa 1 syklin vaiheet on avattu kehityspoluksi, joka koostuu viidesta eri vai-
heesta. Kussakin vaiheessa tehty ty0 pohjustaa siirtymista seuraavaan vaihee-
seen. Muutos lahtee liikkeelle ensimmaisesta vaiheesta, jossa méaaritellaan ny-
kyinen toimintamalli ja palvelun haasteet seké tarvetila. Vaiheessa 2 analysoi-
daan erilaisia kehityksen tarpeita ja etsitdan niihin ratkaisuja. Kolmannessa vai-
heessa muovataan uutta valittua toimintamallia ja siihen kaytettyja valineita, ku-
ten esimerkiksi uutta ohjelmistoa.

Vaiheessa 4 uusi toimintamalli ja sitd tukevat tyovélineet otetaan kayttoon. Vii-
meisessa vaiheessa arvioidaan uutta palvelua tai toimintamallia ja levitetaan
sita kayttoon. Viisivaiheisen mallin avulla voidaan jasentaé tiedontarpeita, jotka

ovat tarkeita siirryttdessa vaiheesta toiseen.

Tata mallia voidaan soveltaa mielestani hyvin erilaisten séhkoisten palveluiden
kayttoonotossa varsinkin terveysalalla, jossa erilaiset palvelut ovat sahkaoisty-
massa yha enemman. Se kuvaa hyvin sita, kuinka palvelut ja teknologia ovat
molemmat kehityksessa rinnakkain mukana. Nain ollen seka palvelu etta tek-

nologia kehittyvat samassa tahdissa.

Yleisesti jarjestelmasuunnittelussa kaytetty 1ISO:n standardi 13407:1999E kuvaa
kayttajakeskeisen konseptinrakennusprosessin hyvan kaytannon. Myos terve-
ysalan séhkoisissé asiointipalveluissa on otettava huomioon erityisesti kaytta-

jalahtoisyys, silla ne taytyy suunnitella koko vaestoa palveleviksi. (ISO 1999.)
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Kuviossa 2 esitellyn 1SO:n standardin mallin mukaan suunnittelu etenee myos
syklisesti. Tassa lahdetaan kayttajalahtdisen suunnittelun tarpeesta. Standardin
mukaan vaatimukset ja ratkaisut tismentyvat vahitellen. Tarkoituksena on ym-
martaa ja maaritella kayttokonteksti: mihin uutta teknologiaa tarvitaan ja missa
sitd kaytetddn. Tavoitteena on paasta syklin vimeiseen vaiheeseen, jossa uusi

teknologia tayttaa kayttajien ja organisaation tarpeet. (Hypponen 2008.)

Tunnista
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mirittele .
kéyttokontek st R
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.~ Bysteemi thyttsa .
mnnh:telummai-; ?"“‘“Wﬂ““l“ \ I\ mﬁj?“ o }
— .- mh_j_f_gﬂisaaﬂun ta_rﬂ-g_@!.x « it ﬂﬂ":l__ﬂ_,; iﬂ & e
y Tuota
= | suunnitteluratkaisut V

KUVIO 2. ISO:n kayttajakeskeisen suunnittelun vaihemalli. (Hypponen, 2008.)
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4.4 Suun terveydenhuollon esimerkkeja

Tampereen kaupungilla on jo jonkin aikaa ollut kaytéssa suun terveydenhuol-
lossa ajanvarauksen sahkdinen siirto. Myds muualla Suomessa on kaytossa
kokonaan sahkoéinen ajanvaraus. Nama ajanvarausjarjestelmét eroavat Hatan-
paan erikoispoliklinikan séhkdisesta lomakkeesta siing, etta niissa sahkdisella
lomakkeella on tietojarjestelmayhteys suoraan organisaation kayttamaan poti-
lastietojarjestelmaan. Aika peruuntuu ja varautuu automaattisesti, kun potilas
sen Internetissa tayttaa eika valiin tarvita erikseen tyontekijaa purkamaan tietoja

jarjestelmiin.

Sahkdisen palvelun yhteys on suojattu ja potilas tunnistautuu Internetissa Tu-
pas-tunnistamispalvelun kautta. Tupas on suomalaisten pankkien yhteinen tun-
nistamispavelu. Tupas-palvelu on Finanssialan Keskusliiton méaarittelema tapa
tunnistaa verkkopalvelujen kayttdjia pankkien verkkopalvelutunnuksilla. Tun-
nistautumisen jalkeen pankki lahettad palveluntarjoajalle tiedot, kuka kirjautunut

henkil6 on. (Finanssialan keskusliitto 2007.)

Tampereen kaupungin suun terveydenhuollon sahkdinen palvelu kayttaa tata
pankkien tunnuslukujarjestelmaa hyvakseen ja suojattu yhteys muodostuu aina
pankkien etayhteyden kautta. Nain ollen voidaan olla varmoja ajan varaajan

henkil6llisyydesta.

Kokemukset suun terveydenhuollon sahkoisesta ajanvarauksesta ovat olleet
positiivisia. Kouvolan seudun kansanterveystyon kuntayhtyman suun tervey-
denhuollossa yhteyspalveluratkaisu on ollut kaytdssa vuodesta 2006. Varkau-
den kaupungin tavoitteena sen sijaan on saada vahintd&n viidennes suun ter-
veydenhuoltoa koskevista tiedusteluista sé&hkoiseen muotoon. (Tieto Enator
2008.)
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Vaasassa palvellaan hammashuollon asiakkaita perinteisen puhelinpalvelun li-
saksi kaikilla sahkaisilla yhteydenottotavoilla. Sitran selvityksen mukaan uudet
kaytannot ja tekniikat vapauttavat suun terveydenhuollon resursseja varsinai-
seen hoitotoimintaan. Myos asiakkaat ovat tyytyvaisia saamaansa palveluun.
(Digitoday 2008.)

Sahkadisten terveydenhuollon palveluiden kehittamiselle on Suomessa suuri tar-
ve. Sitran Terveydenhuollon ohjelma oli mukana suun terveydenhuollon ke-
hittamishankkeeseen Vaasassa vuonna 2005. Hanke antoi tarkeaa tietoa me-
netelméan toteutettavuudesta sekd myds ensimmaisen kerran tietoa sahkaoisten
yhteydenottojen maarallisestd kehityksestd suun terveydenhuollossa. Asiak-
kailta saatu palaute kannustaa sahkoéisen asioinnin edelleen kehittamiseen.
Hankkeen tiimoilta tehdyssa asiakaskyselyssa noin 90 prosenttia vastanneista

totesi, ettéa puhelinneuvonnan tavoitettavuus on nyt erittdin helppoa tai helppoa.

Sahkoisen asioinnin kehittaminen vaikuttaa yksikdiden toimintaa nopeuttavalla
ja helpottavalla tavalla. Toiminta tehostuu kun hammasladkari saa enemman
aikaa omaan asiakastyohonsa, aikaperuutuksia tulee vahemman ja ne voidaan

nopeasti tayttaa. (Sitra 2008.)
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5 SAHKOINEN LOMAKE HATANPAAN ERIKOISPOLIKLINIKALLA

5.1 Ajanvaraustoiminta erikoispoliklinikalla

Hatanpaan erikoispoliklinikalla on keskitetty ajanvaraustoiminta. Kaksi kokopai-
vatoimista sairaanhoitajaa hoitaa erikoispoliklinikalle tulevan puhelinlikenteen
sekd sahkopostia (erikoispoliklinikka@tampere.fi). Tehtavddn on valittu sai-
raanhoitajia, silla hoitoalan tutkinto on erittdin tarkeaa, jotta pystyy toimimaan
neuvonnassa seka ajanvarauksen siirron ja peruutuksen jarjestelijana. On ol-
tava asiantuntemusta esimerkiksi silloin, jos potilas haluaa perua aikansa koko-
naan: on tiedettava, millaisia seurauksia hoidon perumisella voi olla potilaan

terveyden kannalta. Tarvittaessa sairaanhoitaja voi konsultoida viela laakaria.

Opinnaytetyotd varten haastateltin sairaanhoitaja Sirpa Uusi-Seppad, joka
tyoskentelee Hatanpaan erikoispoliklinikan ajanvarauksessa. Ajanvaraus- ja
neuvontapuhelintoiminta on kaytéssa arkisin kello 8.30-14.30. Uusi-Sepan mu-
kaan neuvontapuhelut vievat paivasta eniten tybaikaa. Ajan peruutuksia ja siir-
toja tulee talla hetkella eniten puhelimitse, sahkopostilla noin 3-10 kappaletta
paivassa. Ajanvarauksen siirtoja tulee huomattavasti enemman kuin kokonaan
peruuntumisia, asiakkaat haluavat uuden ajan ennemmin kuin peruvat kayn-

tinsa.

Ajanvaraukseen tulee tilastojen mukaan noin 80-100 puhelua paivan aikana.
Keskimaarainen jonotusaika neuvontapuhelimeen on noin 2-3 minuuttia. Kes-

kimaarainen puhelun kesto on noin 3 minuuttia. (Maritta Harhala 2010.)

Ajanvaraus taytyy perua viimeistddn edellisena paivana varatusta ajasta. Ellei
aikaa peru, 15 vuotta tayttaneelta peritdan sakkomaksu 33.80 euroa. Maksua ei
kuitenkaan perita, jos peruuttamatta jattdmiseen on hyvaksyttava syy, esimer-

kiksi sairaus. (Hatanpaan erikoispoliklinikka 2010.)
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Kun Hatanpé&an erikoispoliklinikalle saapuu lahete esimerkiksi séhkdisesti kay-
tossé olevaan Pegasos-tietojarjestelmaan, tulee siité ilmoitus. limoituksen pe-
rusteella lahete menee siind mainitun erikoisalan erikoisladkarille. Erikoislaakéari
lukee lahetteen ja sen perusteella paattad, kuinka kiireellista hoito on. Jo itse

lahetteessa saattaa olla maininta kiireellisyydesta.

Erikoissairaanhoitolain mukaan hoitotakuu on kuusi kuukautta, jossa ajassa ei-
kiireellinenkin hoito on toteutettava. Erikoispoliklinikalla 98 % kaynneista toteu-

tuu tassa ajassa. (Toimintakertomus 2009.)

Kun erikoisladkari on saanut lahetteen tiedokseen, potilas siirretdan hoidonva-
rausjonoon. Hoidonvarausjonoon siirrettdessa potilaalle lahtee jonokirje, jossa
iimoitetaan, etta potilas on jonossa Hatanpaan erikoispoliklinikalle vastaanotolle
tai toimenpiteeseen. Kuviossa 3 on havainnollistettu hoidonvarausjonoa pro-

sessina.

Lahettavan
organisaation
jarjestelma, esim.
TAYS (Miranda,
Oberon)

Hatanp&aan
erikoispoliklinikan
jarjestelméa
(Pegasos)

Erikoisalan laakari
Hatanpaalla

Hoidonvarausjono

Jonokirje potilaalle (Pegasos)

KUVIO 3. Hoidonvarausjono erikoispoliklinikalla



23

5.2 Tietosuojakysymykset

Tampereen kaupungin tietosuojavastaava Ari Andreassonin kanssa kaymani
keskustelun pohjalta olennaisinta on Hatanp&én sahkoisen lomakkeen osalta
se, ettd kyseessa on yhdensuuntainen tiedonsiirto. Siiné tietoa valittyy ainoas-
taan potilaan toimesta viranomaiselle. Erikoispoliklinikan lomakkeella olisi kay-
téssa suojattu HTTPS-yhteys, joka on katsottu turvalliseksi myés Tampereen
kaupungin puolesta. Talla hetkella erikoispoliklinikalle voi lahettdd séhkodpostia,
esimerkiksi perua aikaa. Seka Tampereen kaupungin Internet-sivuilla, etta po-
tilaalle lahetettavassa kutsukirjeessa (Liite 2) lukee: ” Tama on normaali, suo-
jaamaton sahkopostiyhteys, ja siksi on mahdollista, etta ulkopuoliset pystyvat
saamaan viestin haltuunsa. Sosiaali- ja terveystoimi ei vastaa sdhkdpostin vaa-
rinkaytdstd, vaan viestin lahettaminen on lahettdjan vastuulla.” (Hatanpaan eri-
koispoliklinikka 2010).

Ari Andreassonin mukaan taytetty lomake olisi osana Tampereen kaupungin
rekisterid. Tassa tapauksessa siis sahkopostista tulee rekisterin sailytyspaikka.
Toisaalta kun ammattihenkild purkaa sédhkdpostissa olevan lomakkeen tiedot
potilastietojarjestelma Pegasokseen, toisin sanoen peruu tai siirtda potilaan ai-
kaa, voidaan tiedot s&hkdpostista poistaa. Tampereen kaupungin periaatteena
on, etta kaikki terveydenhuoltoon liittyvan tiedon taytyy perustua vahvaan tun-
nistamiseen: ammattihenkild (esimerkiksi ladkari tai sairaanhoitaja) tunnistautuu
ensin paikalliseen verkkoon. Taman jalkeen kirjaudutaan eri salasanalla potilas-
tietojarjestelma Pegasokseen. Myds sahkopostiin kirjaudutaan kayttajatunnuk-
sella ja salasanalla. (Andreasson 2010.)
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5.3 Henkilostokyselyn tulokset

Liitteessa 1 on Hatanp&én erikoispoliklinikan hoitohenkildstolle lahetetty mielipi-
dekysely ja siind esitetyt kysymykset kokonaisuudessaan. Kysely lahetettiin 28
henkilolle sahkopostilla olevan linkin kautta. Henkilostokysely laadittin tammi-
kuussa ja vastausaika oli helmikuussa kaksi viikkoa. Kahden viikon aikana vas-
tauksia kertyi 17 kappaletta eli yli puolet vastasi kyselyyn mika oli mielestani hy-
va maara. Tavoitteena oli kuitenkin saada mahdollisimman paljon laadullisia
vastauksia, joista saisi ideoita ja ehdotuksia lomakkeeseen liittyen. Ongelmia
aiheutti jonkin verran se, etta kaikki vastanneista eivat olleet kuulleet kaynnissa
olevasta projektista ja nain ollen kaikki eivat voineet vastata lomakkeen avoimiin

kohtiin ollenkaan.

Kysely laadittiin e-lomake-editorilla. Ohjelmalla pystyi ongelmitta kokoamaan
helposti taytettavan lomakkeen. Kaytin lomakkeessa muutamia taustatietoja ja
arviointikohtiakin mutta tarkeimpana olivat vapaat kentat, joihin tuli hyvin vasta-

uksia.

Lomakkeen paaotsikkoina olivat taustatiedot, joissa kysyttiin vastaajan suku-
puolta ja sitd, kuinka kauan vastaajat ovat olleet erikoispoliklinikalla tdissa.
Taustatietojen perusteella vastaajista vain yksi oli mies. Toisen paaotsikon alla
kysyttiin mielipiteité itse lomakkeesta. My6s opinnaytetyosta ja lomakkeen kayt-
téonotosta haluttiin tietdd henkildston mielipiteitd. Tutkimuksessa ei eroteltu
taustatietojen perusteella vastauksia tai tehty vertailuja niiden valiltd koska otos
oli niin suppea. Sen sijaan avoimien kohtien kysymyksiin saatiin paljon hyvia

vastauksia.

Taustatiedoissa kysyttiin kuinka kauan vastaaja on ollut tdissé erikoispoliklini-
kalla. Yhdeksan vastaajista vastasi olleensa tdissa erikoispoliklinikalla yli kym-

menen vuotta. Loput vastaajista olivat olleet t6issa alle viisi vuotta.
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Suurin osa vastaajista (14 kpl) oli kuullut kdynnissa olevasta projektista liittyen
sahkoiseen lomakkeeseen. Vain yksi vastaaja oli sitd mielta, ettd lomakkeesta
ei olisi hydtyd hdnen omassa tydssaan. Kaikki muut kokivat lomakkeen olevan
hyodyllinen oman tyon kannalta. Ainoastaan yksi vastaaja ei ollut kuullut sé&h-
koiseen lomakkeeseen liittyvasta opinnaytetyosta lainkaan. Kaikki vastaajat piti-
vat henkildstdén opastamista lomakkeen kayttoon tarpeellisena. Kaikki vastaajis-
ta arvioivat lomakkeen hyddyllisyytta numeroilla 4 tai 5, kun 1 oli ei yhtaan hyo6-

dyllinen ja 5 erittain hyddyllinen

Avointen kysymysten vastauksista kavi ilmi, etta henkiloéstd suhtautuu uuden
lomakkeen kayttbonottoon positiivisesti. Kommenteista tuli esiin, ettd lomak-
keen taytyy olla selkea ja helppokayttdinen. Muutama vastaaja korosti sita, etta
potilaan tunnistamisen on oltava helppoa. Mainittiin, ettd ajan peruuttajasta tay-

tyy loytya riittavat tiedot etta oikea aika saadaan peruttua.

Yksi vastaajista toivoi, ettd lomake selkeyttdisi ajanvaraustyota. Etenkin run-
saaseen ja sekavaan sahkopostiyhteydenottoon toivottiin parannusta lomak-
keen myota. Selkeytta toivottiin myods siind mielessa, ettei lomakkeelle kirjattuja
asioita voida tulkita eri tavoin. Toivottiin, ettei vapaata tekstia saisi lomakkeella

olla ollenkaan.

Moni vastaajista toivoi, etta lomakkeella taytyisi olla kysymys, miksi aika peru-
taan ja haluaako potilas perua koko hoitonsa vai vain kyseisen ajan. Nain ollen
valtyttaisiin turhilta puheluilta. Myds se, mik& uusi aika potilaalle sopisi, tulisi olla
mukana lomakkeella. Tahan liittyen kysyttiin, miten lomake vaikuttaa hoidon
paattamiseen potilaan sairauskertomuksessa. Yksi vastaajista ehdotti, etta kun
potilas on tayttanyt lomakkeen, tulisi automaattisesti ilmoitus siita etta aika peru-

taan ja uusi aika lahetetdan potilaalle kirjeitse.

Lomakkeella oli my6s kysymys siita, miten lomaketta taytyisi mainostaa. Vaih-
toehtoina olivat: asiakaskirje, Internet, julisteet, jaettavat mainokset ja tiedotta-
minen vastaanotolla. Eniten toivottiin tiedottamista asiakaskirjeella, Internetissa
ja poliklinikalla jaettavilla mainoksilla. Avoimeen kohtaan yksi oli ehdottanut etta

esimerkiksi lehdissé voisi mainostaa tata uutta mahdollisuutta.
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Vastauksissa esitettiin toiveita, etta lomakkeen tiedot siirtyisivat suoraan potilas-
tietojarjestelmaan, eika niita tarvitsisi erikseen sinne purkaa. Toivottiin, etta poti-
laalla voisi olla mahdollisuus itse varata ajan ja etta se olisi yhteydessa potilas-
tietojarjestelmaan. Tama ei ole kuitenkaan mahdollista, ainakaan viela. Muuta-

ma vastaaja ehdotti, etta tulevaisuudessa tulisi olla tallainen mahdollisuus.

Mielipidekyselyyn tulleet vastaukset olivat pagdasiassa hyvin positiivisia. Ongel-
maksi muodostui se, ettei lomake ollut jo valmiina, ettd henkil6sto olisi paassyt
sitd arvioimaan ja ehdottamaan muutoksia. Muutamissa kommenteissa kavi il-

mi, ettd oli vaikeaa ehdottaa mitadn nakematta lomaketta.
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5.4 Lomakkeen ulkoasu ja sisalto

Lomakkeen ulkoasun suunnittelevat Tampereen kaupungin tietohallintoyksikon
tyontekijat. Opinnaytetydn tarkoituksena ei ollut suunnitella lomakkeen ulkoasua
vaan selvittda, mita sisaltdd siihen tarvitaan. Tata oli selvitelty jo aikaisemmin
Hatanpaan erikoispoliklinikan ylilaédkarin ja Tampereen kaupungin tietohallinnon

valilla mutta selvaa linjaa ei viela ollut otettu ennen opinnaytetyon aloittamista.

Sisallosta oli keskusteltu sahkopostin valityksella mutta mitdan lopullisia paa-
toksia ei tehty. Ehdotelmia oli useita. Lomakkeessa taytyy olla pakollisena jon-
kinlainen tunnistustieto: esimerkiksi henkilétunnus ja aika joka halutaan perua.
Henkilétunnuksen perusteella ajanvarauksesta vastaava henkilékunta etsii poti-
laan potilastietojarjestelmd Pegasoksesta ja néin ollen oikea aika saadaan siir-
rettya tai peruttua. Pelkké etu- ja sukunimi ei riita tunnistetiedoksi. Myds perut-
tava tai siirrettdva aika on tunniste, jos siihen vain on liitetty tieto, mille erikois-

alalle aika on varattu.

Lomakkeessa taytyy olla pakollisena myos tieto siitd, miksi potilas haluaa siirtaa
tai perua aikaansa. Hoitohenkiloéston on kirjattava Pegasokseen, miksi aika pe-
rutaan. Henkilostolle lahetetyn kyselyn perusteella tama tuli esiin monessa vas-

tauksessa.

Ehdotelma lomakkeen sisallosta:

Henkilotiedot (etu- ja sukunimi, henkildtunnus)
Peruttava aika
Peruutus vai ajansiirto

Peruutuksen tai siirron syy

o bk~ 0N

Uuden ajan toivomus

5.5 Lomakkeen kayttéonoton suunnitteluvaihe
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Opinnaytetyon tarkoituksena oli suunnitella sahkoisen lomakkeen kayttoonot-
toa. Suunnitteluvaihe aloitettiin jo syksylla 2009. Suunnitteluvaiheessa haastat-
telin osastonhoitaja Maritta Harhalaa, Tampereen kaupungin tietosuojavastaava

Ari Andreassonia sekéa sairaanhoitaja Sirpa Uusi-Seppéaa.

Ammattilaisten haastattelujen perusteella tein muistiinpanoja ja kokosin niistéa
raportin itselleni. Tietoa tuli paljon ja niista oli vaikeaa 16ytaa juuri se, mika oli
tarkeaa kayttoonoton kannalta. Suunnitteluvaiheessa otin selvaa erikoispolikli-
nikasta ja sen toiminnasta. Suunnittelin liséksi asiakirjeen uudistusta ja Internet-

sivuille tulevaa tekstia vanhojen pohjien perusteella.

5.6 Suunnitteluvaiheen tuotokset

Liitteesséa 2 on erikoispoliklinikalla talla hetkella kaytettava asiakaskirje. Siina on
saapumisaika- ja tulo-ohjeet, ohjeita tiedustelujen varalta, peruutusohjeet ja
maksuohjeet sekd muita tarkeitad ohjeita. Kirje on aika pitka ja siind on toistettu
peruutus- ja tiedustelukappaleissa monia asioita. Molemmissa kappaleissa on
kellonaika, puhelinnumero ja sahkdpostiosoite. Mielestani nama kappaleet voisi

yhdistaa, jotta kirje olisi helppolukuisempi.

Sahkdisen lomakkeen myota asiakaskirje muuttuu siten, etta siihen tulee mai-
ninta ajan peruutusmahdollisuudesta Internetissd. Oheen tulisi aliasosoite, eli
esimerkiksi www.tampere.fi/erikoispoliklinikka. Osoitteesta avautuisi erikoispoli-
klinikan sivut, joissa olisi linkki sdhkoiseen lomakkeeseen. Internet-sivuille tule-
van tekstin suunnittelin vanhan tekstin pohjalta, johon lis&sin vain maininnan

sahkodisestd lomakkeesta. Suunnitelma on liitteessa 3.

Opinnaytetydssa suunniteltiin myos lomakkeen kayttéonottovaihetta kun varsi-
nainen lomake on valmis ja hyvaksytty asianmukaisten henkildiden toimesta.

Mielestani olisi hyva kayttdd Hypposen (2008) mainitsemaa palvelun ja sita tu-
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kevan tietoteknologian rinnakkaisen kehityksen mallia (Kuvio 1) tdssa vaihees-

Ssa.

Ennen lomakkeen julkistamista on hyva pitd& henkilokunnalle koulutusta lomak-
keen kaytosta, niin kuin mielipidekyselysséa kavi ilmi. Henkilokunta osaa talloin

neuvoa myos potilaita lomakkeen kaytossa.

Tiedottamiseen on syyta panostaa, jotta sahkdisen ajanvarauksen peruutuksen
ja siirron mahdollisuus tulisi tutuksi. Mielipidekyselyn perusteella ehdottaisin,
ettd potilaita tiedotetaan Internetissd, asiakaskirjeella ja tietysti poliklinikalla.

Myds jossakin lehdessa voisi olla mainintaa uudesta palvelusta.

On myo0s otettava huomioon mahdolliset ongelmat, jotka liittyvat lomakkeen
toimivuuteen. Aina ei ole taattua, etta lomake olisi jatkuvasti toiminnassa. Kayt-
tokatkoaikaiset tiedotukset tulee ottaa huomioon. Esimerkiksi ilmoitus siitd, etta

lomake on poissa kaytosta ja ajan voi talla valin perua puhelimitse.

5.7 Hyodyt

Sahkdinen lomake helpottaa ajanvaraukseen tulevan sekavan sahkopostitulvan
kasittelyd. Sahkopostiin tulee talla hetkella seka neuvontaa koskevia kyselyita
ettd aikojen peruutuksia. Ne ovat usein epamaaraisia, eika valttamatta saada
aina selvyytta kuka aikaa on lopulta peruuttamassa ja miksi. Lomake helpottaa
my0s potilaita. Ajan voi perua Internetissa mihin aikaan tahansa, kunhan sen

tekee sdadetyssa ajassa eli vuorokautta ennen.
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTAA

Tassa opinnaytetydssa olen tutustunut erilaisiin kokemuksiin sahkoisesta asi-
oinnista. Sahkoiseen asiointiin suhtaudutaan positiivisesti ja sen koetaan hel-
pottavan asiointia monessakin mielessa. Tama kavi ilmi myés Hatanpaan eri-

koispoliklinikan henkilostolle tehdyssa mielipidekyselyssa.

Opinnaytetydssa esitetyt mallit ja kaytannot antavat Hatanpaan erikoispoliklini-
kan henkil6stdlle mahdollisuuden tutustua sahkoiseen palveluun liittyvaan teori-
aan. Myos mielipidekyselyn tulokset antavat hyvia ideoita lomakkeen varsinai-

sessa suunnittelussa.

Opinnaytetyossa oli vaikeaa se, ettei sahkoistd lomaketta oltu viela tehty. Jos
lomake olisi ollut jo valmiina, olisi ollut helpompaa tehda myos mielipidekyselya
ja suunnitella sen perusteella kayttoonottoa. Opinnéytetyén olisi voinut tehda
my0s siina vaiheessa, kun lomake on ollut kaytdssa jo jonkin aikaa. Mielipiteita
olisi talldin voinut kysya potilailta itseltddn. Toisaalta nyt myods lomaketta suun-

nittelevat saattavat saada ideoita taman opinnaytetyon perusteella.

Sahkoinen lomake on varmasti hyva vaihtoehto puhelinajanvaraukselle Hatan-
paan erikoispoliklinikalla. Kuten opinnaytetydssa on esitelty, sahkoinen lomake
helpottaa paljon ajanvarauksesta vastaavan henkiloston ty6ta. Pakolliset kentat

ja tunnistetiedot auttavat henkil6stod oikean ajan perumisessa.

Opinnaytetyo eteni suunnitelmien mukaan. Toivottavasti siitd on hyotya sahkai-
sen lomakkeen kayttoonoton vaiheessa ja sitda ennenkin Hatanpaan erikoispoli-

klinikan henkilostolle.
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LITTEET

LITE 1
Mielipidekysely Hatanpaan erikoispoliklinikan henkilostélle

Tama kysely on tarkoitettu Hatanpaéan sairaalan erikoispoliklinikan henkilostélle.
Sen tarkoituksena on selvittaa, mita ajatuksia erikoispoliklinikan henkildstolla on
uudesta kayttoon otettavasta ajanvarauksen peruutus- ja siirtolomakkeesta. Ta-
man kyselyn avulla kerattyja vastauksia kaytetadn aiheesta tehtéavaan opinnayte-
tyohon ja erikoispoliklinikan omaan kayttoon. Vastaaminen kestaa noin 5 minuut-
tia.

Taustatiedot

Sukupuoli
Nainen Mies

Valitse {

Kuinka kauan olet ollut erikoispoliklinikalla tdissa? ‘ j

Lomake
Oletko kuullut kdynnissé olevasta projektista liittyen uuteen sahkodiseen peruu-
tuslomakkeeseen?

Kylla Ei
Valitse © C

Arvioi uuden sahkoisen lomakkeen hyodyllissyytta asteikolla 1-5 (1= ei yhtaan,
5= erittain hyodyllinen)
1 2 3 4 5

Valitse & ¢
Olisiko lomakkeesta mielestasi hydtya omassa tyossasi?

Kylla Ei
Valitse &
Kerro omia ajatuksiasi liittyen tulevaan lomakkeeseen (ideoita, toiveita, kritiik-

5
kia) | f

-

-
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Opinnaytetyo
Tiesitko tekeilla olevasta opinnaytetyosta, joka kuuluu osana tulevaan peruutus-
ja siirtolomakkeeseen?

Kylla Ei
Valitse &
Arvioi lomakkeeseen liittyvan opinnaytetyon hyodyllisyytta asteikolla 1-5 (1= ei
yhtaan, 5= erittain hyddyllinen)
1 2 3 4 5
Valitse ¢ ¢

Kerro, mita asioita mielestasi pitaisi ottaa huomioon opinnaytetydossa?

B

£
| 2

Lomakkeen kayttoonotto
Millaisilla tavoilla mielestasi pitasi asiakkaita tiedottaa uudesta ajanvarauksen
peruutus- ja siirtolomakkeesta?

L Asiakaskirjeella

" Internetissa

" Julisteilla

= Poliklinikalla jaettavilla mainoksilla

" Vastaanotolla

Pidatkd myos henkiloston opastamista lomakkeen kayttoon tarpeellisena?

Kylla Ei

Valitse &

Mitd muita ajatuksia sinulla on liittyen lomakkeen kayttoonottoon? (ideoita, toi-
=]
_
-]

veita) R 2

Tietojen l&hetys

Kiitos vastauksistasi, paina seuraavalta sivulta "Valmis", kun haluat tallentaa
vastauksesi.
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LIITE 2

AJANVARAUSKIRJE

Tampereen kaupunki KUTSU

Sosiaali- ja terveyspalvelut ERIKOISPOLIKLINIKALLE
Hatanpaan kantasairaala

Hatanpaankatu 24, 33900 Tampere Paivamaara

...(Potilaan nimi)
...(Osoiterivi)
...(Osoiterivi)

Pyydamme Teita tulemaan Hatanpaan kantasairaalan ... (erikoisala)
vastaanottoa varten.

Saapumisaika ja tulo-ohjeet

Teille on varattu vastaanottoaika ... (paivamaara ja kellonaika). Pyy-
damme Teita ilmoittautumaan erikoispoliklinikalla 10 minuuttia ennen va-
rattua aikaa. Olkaa hyva ja varatkaa kayntia varten aikaa noin tunti.

Tiedustelut

Voitte tiedustella kutsua koskevia asioita arkisin klo 8.30 -11 ja klo 12-
14.30 valisind aikoina numerosta 03-5657 3410 tai erikoispoliklinik-
ka@tampere.fi. Tama on normaali, suojaamaton sahkopostiyhteys, ja
siksi on mahdollista, etté ulkopuoliset pystyvat saamaan viestin haltuun-
sa. Sosiaali- ja terveystoimi ei vastaa sahkopostin vaarinkaytosta, vaan
viestin lahettdminen on lahettdjan vastuulla.

Peruutukset

Jos varaamanne aika ei sovi Teille, pyydamme ilmoittamaan siitd mah-
dollisimman pian ja viimeistddn varattua aikaa edeltavana arkipaivana
klo 8.30 — 11 ja 12 -14.30 valisina aikoina numeroon 03-5657 3410 tai
erikoispoliklinikka@tampere.fi
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Maksut

Poliklinikkakaynnin hinta on tavallisimmin 27.40 euroa. Se maaraytyy
maksuasetusten mukaisesti. Saatte laskun mukaan ilmoittautuessanne.
Halutessanne voitte maksaa laskunne myos asiakasmaksutoimistossa
klo 8.30-15.15. Kayttamatta ja peruuttamatta jaaneestéa vastaanotto- tai
tutkimusajasta perimme 33.80 euroa 15 vuotta tayttaneelta.

Ohjeet

Pyydamme Teita ottamaan mukaan mahdolliset aikaisemmat laake-
reseptit ja hallussanne olevat rontgenkuvat sekéd maksukatonseurannan
asiakasmaksukortin tai vapaakortin. Jos kysymyksessa on liikenne- tai
tyOtapaturmaan liittyva hoito, ottakaa mukaan vakuutusyhtion nimi ja va-
hinkonumero.

Opetussairaala
Sairaalamme on opetussairaala ja terveydenhuollon eriasteiset opiskeli-
jat osallistuvat potilaiden hoitoihin. Halutessanne voitte kieltéa opiskeli-

joiden osallistumisen omaan hoitoonne.

Ystavallisin terveisin
Erikoispoliklinikka

Pyydamme ottamaan huomioon oheiset liitteet!
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LIITE 3

Hatanpaan kantasairaalan erikoispoliklinikka
Hatanpaankatu 24

PL 437

33101 Tampere

ma - pe klo 8 - 15.15

Kulkuyhteydet: TKL:n bussit 3, 6, 7, 11, 21

www.tampere.fi/joukkoliikenne/aikataulut

Erikoispoliklinikka palvelee gynekologian, ihotautien, kirurgian, ortopedian, uro-
logian, sisatautien ja tartuntatautien potilaita.

Se tarjoaa perustason erikoissairaanhoidon palveluja. Tavallisimpia toimenpitei-
t& ovat esim. mahan, paksusuolen ja virtsarakon tahystykset, paikallispuudutuk-
sessa tehtavat leikkaukset, sydamen ultradanitutkimukset ja kliiniset rasitusko-

keet.
Hoitoon hakeutuminen

Hoitoon hakeudutaan l1&&karin lahetteelld. Varatusta ajasta ilmoitetaan potilaal-
le. Potilas saa kutsun yhteydessa liitteena tarvittavat valmistautumis- ja muut

ohjeet.
Ajanvaraus ja peruutus

Puhelimitse: (03) 5657 3410, ma - pe klo 8.30- 11 ja 12 - 14.30

Sahkdinen ajanvarauksen peruutus tai siirto tasta linkista. Linkista aukeaa lo-
make, jonka tayttdmalla voitte perua teille varatun ajan. Saatte ilmoituksen Kir-
jeitse, kun uusi aika on varattu. Hoitotakuu katkeaa automaattisesti, kun perutte
teille varatun ajan.

Tama on normaali, suojaamaton sdhkdpostiyhteys, ja siksi on mahdollista, etta
ulkopuoliset pystyvat saamaan viestin haltuunsa. Sosiaali- ja terveyspalvelut ei
vastaa sahkodpostin vaarinkaytoksista, vaan viestin lahettdminen on lahettajan

vastuulla.
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Asiakasmaksut

e poliklinikkamaksu on 27,40 euroa
e sarjassa annettava hoito 7,50 euroa/hoitokerta

Poliklinikkamaksua ei voi maksaa kateisella eika pankki- tai luottokortilla. Lasku
annetaan mukaan. Laskun voi maksaa ilman kuluja Hatanp&éan kantasairaalan

asiakasmaksutoimistoon tai Tampereen kaupungin maksuliiketoimistoon, Puu-

tarhakatu 6.

Kayttamatta ja peruuttamatta jatetysta vastaanottoajasta peritdan 15 vuotta
tayttaneelta 33,80 euroa. Maksu voidaan perid, jos aikaa ei peruuteta viimeis-
taan vuorokautta aikaisemmin. Maksua ei peritd, jos peruuttamatta jattamiseen

on hyvaksyttava syy.



