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1 JOHDANTO

Digitalisaatio eli pohjimmiltaan yritystoiminnan muuttaminen sahkoiseksi (Rihti 2017) on
ollut ajankohtainen aihe lapi vuosikymmenen. Digitalisaatio itsessaan on kasitteena laaja
ja moniulotteinen, ja sen voisi jakaa useisiin eri alaotsikoihin. Digitalisaatio my6s ilmenee
yritysmaailmassa monella eri tavalla, ja yksi digitalisaation ilmenemismuodoista on mo-

derni digitaalinen ajanvarausjarjestelma.

Digitaalinen ajanvarausjarjestelma ja sen mahdollistama palvelu on yha yleisempaa — ja
odotetumpaa — ajanvarauksia tehdessa. Perinteisesti terveydenhuollon ajanvaraukset on
suoritettu puhelimella tai fyysisesti paikan p&alla, mutta digitalisoituneen maailman mu-
kana on syntynyt tarve tarjota ajanvarausta kellon ympari asiakkaan toiveiden mukaan
(Zhao P, ym. 2017). Tyovuorojen luominen ja niiden tarjoaminen asiakkaille varattavaksi
voivat olla myo6s palveluntarjoajalle pahimmillaan raskas prosessi, joka kunnolla hoidet-
tuna voi vieda merkittévasti aikaa ja resursseja, vaikuttaen negatiivisesti yrityksen koko-
naisvaltaiseen toimintaan (Appointment-Plus 2012). Opinnaytetydssa tutkitaan digitalisaa-
tiota ja sen ilmidna iimenevaa digitaalista ajanvarausjarjestelmaa, sahkdista tydvuorolistaa

seka sen vaikutuksia palveluntarjoajan toimintamalleihin.

[Imiota kasitellaan aihetta opinndytetyon toimeksiantajana toimivan kohdeyrityksen kautta.
Toimeksiantajana on yksityinen hammaslaakariasema. Toimeksiantajalla on ollut aiemmin
kaytossaan perinteinen manuaalinen kirjapohjainen ajanvarausjarjestelma. Varauksissa
kaytetaan ladkarikohtaista varauskirjaa, johon varaukset kirjataan asiakkaiden tiedustelu-
jen (puhelin, s&dhkoposti tai vastaanotto) perusteella. Toimeksiantajan toiveena on nykyai-
kaistaa jarjestelmédansa ja siirtyd mahdollisesti téysin digitaaliseen metodiin. Yhteistyohon
kyseisen firman kanssa paadyttiin, koska olemme lapikayneet projekteja jo aiemmin talla
vuosikymmenelld muissa digitalisointiin liittyvissa integraatioissa ja auditoinneissa, kuten
Kanta ja sahkoinen e-resepti. Naissa aiemmissa digitalisointiprojekteissa on jo ollut pu-
hetta siitd, kuinka raskaita ja resursseja vaativia digitalisointitehtavat voivat yrityksille olla,
kun yritysten omilla tydntekijoilla ei ole ammattitaitoa tai tarvittavaa aikaa digitalisointiin liit-
tyvien tehtavien opiskeluun ja lapiviemiseen. Monet digitalisointiin liittyvat paivitykset (ku-
ten edell& mainitut Kanta ja e-resepti) ovat kuitenkin pakollisia. Vaihtoehdoiksi usein jaa-
kin se, etta yritys jaa kehityksessa jalkeen tai turvautuu kalliisiin asiantuntijapalveluihin.
Nama yhteiset kokemukset ja henkilokohtainen mielenkiinto ilmiéta kohtaan toimi ponnah-
dusalustana idealle tasta opinndytetydsta. Toimeksiannon integroiminen opinnaytety6pro-

sessiin antaa tutkimuksella myds tydelamalahtéisen nakdkulman.

Opinnaytetydén mahdollinen hy6ty toimeksiantajalle on merkittava ja tutkimuksen tuloksista

voi olla hyotya muillekin digitalisaatiota kartoittaville yrityksille tai henkil6ille.



Yksityisella hammaslaékariasemalla resursseja on rajoitetusti. Toimistotyontekijalla on
paljon vastuualueita ja vuorokaudessa vain tietty maara tyttunteja. Tyontekijalla voi
menna paivasta huomattava osa vastattaessa puhelimeen ja hoidettaessa ajanvarauksia,
keskeyttden muun tydnteon ja jopa rikkoen tydmotivaation. Ajanvarauksen digitalisoimi-
nen auttaa tyontekijaa vapauttamaan aikaa muihin tehtaviin. Tyéntekija voi aikatauluttaa
paivansa tyttehtavia paremmin, jos aikataulua ei maarita se, milloin puhelin soi. Talldin
verkkopohjainen ajanvarausjarjestelma voi auttaa yritysta saavuttamaan huomattavia
aika- ja rahasaastoja (Appointment-Plus 2012). Tutkimuksen tavoitteena on saada konk-
reettista tietoa siita, kuinka ajanvarausjarjestelméan digitalisointi suoritetaan ja kuinka pal-

jon aikaa voidaan digitalisoinnilla saastaa.

Tassa opinnaytetydssa tutkitaan digitalisaation mahdollistamia hyotyja seka ajanvaraus-
jarjestelman ettd sahkdisen tydvuorosuunnittelujarjestelman hyoétyja ja etuja hammaslaa-
kariaseman nakokulmasta. Lisaksi opinnaytetydssa perehdytaan digitaalisten jarjestel-
mien kayttéonottoon, integraation vaatimuksiin ja vaadittaviin resursseihin, seka niiden
kuormittavuuteen. Kuormittavia tekijoita voivat olla mm. vaadittu ammattitaito, kulunut aika

ja taloudelliset kustannukset. Tarkoituksena on kayttaa verkkopohjaisia jarjestelmia.



2 TUTKIMUSASETELMA
2.1 Aiheen ajankohtaisuus

Digitalisaatio on aiheena tytelamalahtdinen ja liittyy vahvasti tietojenkasittelyn alaan. Digi-
talisaatio on jatkuvasti ajankohtainen, pysahtyméaton prosessi lineaarisessa suhteessa
teknologian kehityksen kanssa. Digitalisaation tarkeydestéa on puhuttu paljon -- joidenkin
mielesta varmasti liiallisuuksiin saakka — mutta digitalisaation tuomaa muutosta ei voi kui-
tenkaan kieltda. Monet palvelut ja prosessit, jotka ovat ennen olleet taysin tyontekijéiden
varassa on nyt mahdollista suorittaa ainakin osittain teknologian avulla (Reason 2016).
Maailma on digitalisoitunut ja uusi sukupolvi on varttunut digitaalisten palveluiden kes-
kella. Vaikka digitalisaatio on ollut ajankohtainen jo pitkaan, silti sen tarjoamiin mahdolli-
suuksiin ei ole kaikkialla viela tartuttu. Elinkeinoelaméan keskusliiton johtaja Riikka Heikin-
heimo (2019) muistuttaa: "Nyt on viimeinen hetki herdté datan merkitykseen”

(Elinkeinoelaméan keskusliitto 2019).

Digitalisaation jattdamaén jaljen ja vaikutuksen takia aihe on tutkimuskohteena mielenkiintoi-
nen. Digitaaliset teknologiat aiheuttavat selkeitd aaltoja tyémaailmassa. Toimintamallit
muuttuvat, markkinat uusiutuvat, vanhat jarjestelmat haviavat ja automaatio valtaa tyo-
aloja (Eriksson, 2018). Vuoden 2018 loppuun mennessa yritysten arvioitiin kayttavan Ia-
hes 1.3 biljoonaa euroa digitaalisiin teknologioihin, joten on selvaa, etté likemaailman joh-

tajat kokevat digitalisaation tarkeéna ja ajankohtaisena (Eriksson 2018).
2.2 Tutkimusongelmat, lahestymistapa ja tavoitteet

Ajanvarausjarjestelmiin liittyvia opinnaytetoita [6ytyy entuudestaan jonkin verran (Theseus
2019), mutta toimeksiantajakohtainen case-pohjainen lahestymistapa antaa aiheelle oman
nakokulmansa. Tutkiva lahestymistapa antaa myo6s uutta arvokasta tietoa. Toteutuksessa
tullaan kerdadméaén dataa ajanvarausjarjestelmien ja digitalisoinnin implementaation ajan-
kayttoon liittyen. Kerattavan tiedon tarkoituksena on saada dataa digitaalisen ajanvaraus-

jarjestelman kayttdéonoton valittomista vaikutuksista.

Opinnaytetydn tavoitteena on saada kuvaus siitd, kuinka digitaalinen ajanvarausjarjes-
telma voi nopeuttaa varausprosessia. Tutkimuksessa esitetaan teoria siita, kuinka ajanva-
rausjarjestelmien sahkdistaminen vaikuttaa ajallisesti. Tehdaan kirjallisuuskatsaus, joissa
perehdytdan ajanvarausjarjestelmien ominaisuuksiin, vaatimuksiin ja resurssienkayttoon.
Jarjestelman vaatimuksiin on perehdyttadva myods kohdeyrityksen kanssa, jotta vaadittavat

ominaisuudet voidaan varmistaa. Opinnayteyon tarkoitus ei kuitenkaan ole tutustua liian



yksityiskohtaisesti itse ajanvarausjarjestelmaan ja sen ominaisuuksiin, vaan tutkia nimen-
omaan digitalisoinnin aiheuttamaa hyo6tya. Digitaalisen ajanvarausjarjestelmén integraa-
tiota tutkitaan myds teoriapohjalta, jotta voidaan luoda hypoteesi kayttdonoton aikavaati-
muksista, kiinnittaen erityishuomiota siihen, olisiko keskikokoisen yksityisen laakariase-
man mahdollista toteuttaa implementaatio itse. Listataan integraatiossa vaadittavia resurs-
seja — ajallisia ja taloudellisia -- ja pohditaan, kuinka paljon sen kustantaminen asiantunti-

japalveluiden avustuksella maksaisi.

Tiedonkeruuprosessissa mitataan ajankayttoa. Keratylla tiedolla tutkitaan sit&, kuinka pal-
jon aikaa voitaisiin saastaa siirtymalla digitaaliseen ajanvarausjarjestelméan. Tutkimuk-
sessa esitetaén kirjallisuuskatsauksen pohjalta teoria, seka tehtavien manuaalisen mene-
telman mittauksiin ja havaintoihin perustuen arvio siitd, miten aikaa mahdollisesti voisi
saastya eri tydvaiheissa. Opinnaytetyon tutkimuskysymys on, kuinka ajanvarausjarjestel-

man digitalisoiminen voi nopeuttaa ajanvarausprosessia?

Tutkimuksen teoriatausta muodostuu tutkimalla olemassa olevaa kirjallisuutta, artikkeleita
ja tutkimuksia digitalisoinnin hyodyista. Digitalisoinnin pitkdaikaisvaikutuksia asiakkuuk-
sien maaraan ja taloudellisiin muutoksiin on mahdotonta tutkia opinndytetyoprosessin ai-
kana, joten siihen liittyen pyritdan etsimaéan tietoa olemassa olevista tutkimuksista ja artik-
keleista. Naista saatua dataa voidaan kayttaa opinndytetyon pohdinnassa, kun tutkitaan
digitalisoinnin vaikutuksia. Aiempien tutkimusten ja oman tutkimuksen kautta voidaan ra-
kentaa hypoteesi siitéd, kuinka digitaalinen ajanvaraus voi vaikuttaa asiakkuuksien maa-

raan nyt ja lahitulevaisuudessa, seké voidaan l6ytaa uusia kehittdmismahdollisuuksia.
2.3 Prosessin eteneminen

Tutkimuksen alussa kerrotaan tutkimuksen kuvaus, tutkimuskysymys ja -menetelmat. Ku-
vaksen jalkeen avataan teoriataustaa digitalisaatiosta, ajanvarausjarjestelmista ja niiden
mahdollistamista hyddyista muista kirjallisuustutkimuksista ja tieteellisista artikkeleista.
Teoriatausta pohjustaa lukijaa ymmartamaan aihetta, jotta itse tutkimuksen tuloksia ja da-
taa on helpompi analysoida. Teoriatausta lisda aiheeseen nakdkulmaa myds niista sei-
koista, mité itse tutkimuksessa ei paasta tutkimaan, kuten ajanvarausjarjestelman sah-

kdistamisen toteutus.

Opinnaytetyon tutkimus pohjustetaan ja kuvataan omassa luvussaan. Pohjustuksessa
kerrotaan yksityiskohtaisesti kaytetyt tutkimusmenetelmat ja kuinka data on keréatty. Tata
vaihetta seuraa tutkimuksen analysointi, jossa keratty data avataan. Analysoinnin jalkeen
tutkimuksesta vedetaan johtopaatokset. Johtopaatoksia seuraa kehittdmisehdotukset ja

reflektointi.



2.4 Tiedonhankinnan suunnitelma

Aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta tarvitaan teoriataustan luotettavaan muodostamiseen.
Tutkimuksen tiedonhaku suoritetaan lahinna kayttaen Internettid ja sahkoisia arkistoja.
Teoriataustaa varten etsitaéan digitalisoinnista ja sdhkoisista ajanvarausjarjestelmista rele-

vanttia tietoa hyodyntden muita tutkimuksia, artikkeleita ja kirjallisuutta.

Verkkohakuja voidaan suorittaa hakukoneilla. Hakukoneena kaytetd&n p&dosin Googlea.
Avainsanoina hakukoneessa kaytetaan mm. ajanvarausjarjestelma, digitalisointi, digitali-
soituminen, digitaalinen ajanvarausjarjestelma, online appointment scheduling, digitaliza-
tion. Googlen edistynyttd hakua voidaan kayttda apuna suodattamaan hakua kayttaen
AND/OR hakulausekkeita, kayttaen * -merkkia tdydentamaan sanoja tai poistaen ei halut-

tuja avainsanoja — merkilla.

Tarkeimp&na kysymyksena tiedonhankinnassa on kuinka digitaalisen ajanvarausjérjestel-
man kayttoonottaminen vaikuttaa resursseihin ja asiakkuuksien maaraan. Erityisesti ajan-
varausjarjestelman vaikutusta asiakkuuksien maaraan on mahdotonta lyhyella aikavalilla

itse tutkia.

2.5 Tutkimusmenetelmat

Opinnaytety0 toteutetaan kayttéaen seka kvalitatiivisia etta kvantitatiivisia tutkimusmenetel-
mi&. Digitaalisen ja perinteisen ajanvarauksen aikaa verrataan tekemalla mittauksia fyysi-
sesti laakariasemalla, mittausvalineiden (digitaalinen ajastin) ja yksildhaastatteluiden
avulla. Mahdollisia historiatietoja voidaan myds kayttad hyodyksi. Mittaukset ovat kvalitatii-

vista tutkimusta.

Teoriataustaa opinnaytetython tuodaan mukaan tekemalla kirjallisuuskatsaus. Perehdy-
tad&n aiempiin tutkimuksiin, artikkeleihin ja kirjallisuuteen. Kirjallisuuskatsauksesta saatavia
tilastoja ja vertailukuja tuodaan mukaan tutkimukseen osana kvantitaavisia tutkimusmene-

telmia.

Liséksi kysytdaan tyontekijan mielipiteita siitd, kuinka ajanvarausprosessi kuluttaa resurs-

seja ja kuinka sita voisi nopeuttaa. Haastattelu ei kuitenkaan ole tutkimuksen paatarkoitus.

Tiedonkeruu toteutetaan paikan paalla toimeksiantajan tyétiloissa. Kerays suoritetaan mit-
taamalla puhelimessa kuluvaa aikaa digitaalisen kellon kanssa, seka hyédyntaen historia-
tietoja laitteiden muistista. Hammaslaakariasemalla paikan paalla suoritettavassa mittauk-
sessa paaprioriteetti on keskittya aikaan, mika ajanvaraustehtavia hoitaessa menee. Mit-

taukset suoritetaan seuraten toimistotyontekijan tydpaivaa. Mittausprosessi alkaa, kun asi-

akkaan ottaa yhteytta. Puhelimen soidessa digitaalinen kello laitetaan, paalle jotta voidaan



mitata, kuinka paljon aikaa varauksen tekemiseen kuluu. Varausprosessiin kuuluu aika
siitd, kun puhelin soi, puhelu otetaan vastaan, haetaan kalenterit ja suoritetaan kirjaus
tyontekijan kalenteriin. Data kirjataan ylos vaihe vaiheelta, jonka pohjalta Excelissa raken-

netaan esittavat kaaviot ja tunnusluvut.

Keratysté datasta lasketaan keskiarvo siita, kuinka paljon aikaa puhelimessa menee. Kes-
kiarvon avulla voidaan spekuloida, kuinka digitalisointi voisi edistéé ajankayttoa. Kaikki
mittaustulokset kirjataan Exceliin ja esitetdaan opinndytetydssa graafisesti Excel-kaavioita
hyddyntaen. Vertailevilla taulukoilla — digitaalinen vs. manuaalinen -- voidaan raportoida,
kuinka paljon aikaa sdastyy muihin tehtaviin digitalisoimisprosessin ansiosta. Taulukoihin
voidaan mahdollisesti tuoda mukaan myos kirjallisuuskatsauksesta saatavat vertailutiedot.

Ajanvarausjarjestelman integraation liittyvat vaatimukset pyritaan selvittdmaan kirjallisuus-
katsauksen avulla. Kiinnitetddn huomiota toteutusprosessin vaatimiin resursseihin, eli
esim. siihen, paljonko aikaa prosessin lapivieminen vaatisi. Nain voidaan myds arvioida
integraation tietotekniset vaatimukset. Naiden tietojen avulla voidaan l6ytaa vastauksia sii-
hen, kuinka kattava prosessi hammaslaakariaseman ajanvarausjarjestelmén digitalisoimi-

nen kokonaisuudessaan on.



3 TOIMEKSIANTAJA

Opinnaytetydn toimeksiantaja on suomalainen osakeyhtiomuotoinen paikallinen yksityinen
hammaslaakariasema. Hammaslaakariasema ei kuulu valtakunnallisiin ketjuihin. Tyonteki-

joita yrityksessa on 20 henkil6d ja myds omistajat tydskentelevét vastaanotolla.

Yrityksella on kaytbssdan perinteinen vuoro- ja ajanvarausjarjestelma, jossa tyévuorot ja
ajanvaraukset kirjataan tyontekijakohtaisiin kirjoihin. Toimeksiantajan toiveissa on saada
suoraviivaistettua ajanvarausjarjestelmaa osana jatkuvaa modernisointiprosessia. Toi-
meksiantajalla on pienimuotoisia epadilyja siita, kuinka digitaalinen ajanvarausjarjestelma
voisi palvella yhta tehokkaasti kuin perinteinen lahestymistapa. Suurimpana haasteena
toimeksiantaja nakee ladkareiden hankalat aikataulut ja kalenterit. Toiveena on, etta digi-
taalinen ajanvarausjarjestelma vahentaisi tyontekijoiden tydkuormaa ja liséisi asiakkaiden
maaraa.

Hammaslaékariaseman tapauksessa asiakkaiden tiedot ovat tallennettuna kansainvali-
seen Kanta-jarjestelmaan, jonka integraatio varausjarjestelmaan ilman huomattavia muu-
toksia ei liene mahdollista. Ajanvarausjarjestelmalla voidaan kuitenkin yllapitaa toista tieto-
kantaa asiakkaista ja varmistaa etta tiedot ovat ajankohtaisia asiakkaiden péaivittaessa itse
tietonsa uuden ajanvarauksen yhteydessa. Naiden vaatimusten toteutumista tutkitaan

myoéhemmin.

Saanndllisin véliajoin toteutettaviin maaraaikaistarkastuksiin lahetetaan kutsuja tietyin ai-
kavalein. Talla hetkella kutsut hoidetaan manuaalisesti siten, etta asiakkaat ovat kutsujar-
jestyksessa tulostettuna paperipinoksi ja kutsuja lahetetaan jarjestyksessa kirjeena tai
tekstiviestind asiakkaalle. Prosessin voisi integroida ajanvarausjarjestelmaan, jotta jarjes-
telma lahettéisi automaattisesti kutsut potilaille esiméaéaritetyn aikavalin mukaisesti. Taméa

vapauttaisi jalleen tydaikaa ylimaaraisestd manuaalisesta tyosta.



4 DIGITALISAATIO
4.1 Digitalisaatio

Digitalisaatio tarkoittaa digitaalisen tietotekniikan yleistymisté. Digitalisaatiota on mm. toi-
mintatapojen ja prosessien muuttuminen digitaaliseksi erilaisia tyovalineita (esineiden in-
ternet, massadata, mobiiliteknologia, pilvipalvelut, robotiikka) hyddyntaen (Kurki 2019). Di-
gitalisaatio vaikuttaa moniulotteisesti yrityksen toimintaan eri osa-aloilla kuten tietojenka-
sittely, strategia ja liiketoimintamallit, tuotteet ja palvelut, siséiset ja ulkoiset prosessit,
seka tyokulttuuri (Parviainen, ym. 2017). Digitalisaatio onkin yksi huomattavimpia maail-
maa muokkaavia megatrendejd, ja sen uskotaan vaikuttavan yhteiskuntaan ja liiketalou-
teen paljon nyt ja lahitulevaisuudessa (Parviainen, ym. 2017). Digitalisoinnissa pyritaan
huomioimaan nimenomaan kayttajalahtdisyys enemmankin kuin tekniset ratkaisut (Auvi-

nen, 2016), vaikka teknisia ratkaisuja tarvitaan kaytettavyyden saavuttamiseksi.

Digitalisoinnin mahdollistamat hy6dyt ovat huomattavia. Intensiivisten prosessien digitali-

soiminen voi mahdollistaa jopa 90 % kulujen leikkauksen (Parviainen, ym. 2017).

Vaikka digitalisoinnin potentiaali on yrityksille selked, aiheuttavat sen tuomat muutokset
kuitenkin myds muutosvastarintaa. Jarjestelman alun kayttéonottoon liittyvat odotettavat
hankaluudet kuten kémpelyys johtavat tyontekijoiden artyneisyyteen ja alhaisempaan tuot-
teliaisuuteen. Tama vastarinta puolestaan voi johtaa siihen, etta digitaaliset jarjestelmat
hylataan ennen kuin niista saavutettavia hyoétyja voidaan kaytanndssa havainnollistaa
(Britnell, ym. 2016). Kiireinen kayttéonotto voi aiheuttaa sen, ettd digitalisaatioprosessit

siirretdan mydhemmaksi tai hylatdéan kokonaan (Britnell ym. 2016).

MIT Sloan Management Review and Deloitten vuonna 2015 tekemé& The Digital Business
Global Executive Study tutkimus kuvaa, etté 76% yrityksista kokee digitaalisten teknologi-
oiden olevan téarkeita heille nyt, ja 92% koki niiden olevan tarkeitd kolmen vuoden kulu-

essa. Tulokset on kuvattu kuviossa 1. Tutkimuksesta on kulunut nyt jo yli kolme vuotta, jo-

ten voidaan olettaa, etta digitalisaation tarkeys on korostunut entisestaan.



Digitaalisten teknologioiden tarkeys

m Tarkeda nyt = Tarkeaa lahitulevaisuudessa (<3 v)

Kuvio 1. Mukaillen MIT Sloan Management Review 2015

Vastaajista 60% koki, etta digitalisointi voi vaikuttaa perinpohjaisesti siihen, kuinka tytnte-
kijat tyoskentelevat. Heidan keskuudessaan 76% myds pelkasi, ettd digitalisaatio voi hai-
ritd heidén toimialaansa huomattavasti lahitulevaisuudessa. Muutosvastarintaa ja muutok-
sen pelkoa on laaja-alaisesti, varsinkin aloilla, jossa toimintatavoilla on pitkat perinteet.
Vaikka suurin osa kokee digitalisaation mahdollistaman muutoksen olevan tarkeaa, pel-
kaavat he kuitenkin sen vaikutuksia omaan tyohonsa. Tutkimuksessa alleviivataan sita,
ettd digimuutos ei valttamatta onnistu elleivat organisaation strategiat ja toimintamallit
muutu digitalisaation tuoman muutoksen mukana. (Parviainen, ym. 2017). Pelkk& uuden
teknologian kayttdonotto ei takaa onnistunutta digitalisointia. Tydyhteisén on oltava valmis
teknologian tuomiin muutoksiin ja ottaa ne vastaan avoimin mielin, valmiina opiskelemaan
niiden kaytto ja integroida ne osaksi yhteista tyokulttuuria. Jarjestelméat ja palvelut itses-
saan eivat itseisarvoisesti edista tyontekoa, vaan mahdollistavat muutoksen. Mita parem-
min tyontekijat vastaanottavat teknologian mahdollistamat edut, sitd tehokkaammin siita

saatava data on kaytettavissa yrityksen edun saavuttamiseksi (Eriksson 2018).
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Suomessa tilanne on vahvasti jakautunut. EK kartoitti joulukuussa 2018 suomalaisyritys-
ten digitalisaatiovalmiutta osana EK:n Henkildsto- ja osaamistiedustelua. Kyselyyn vastasi
850 yritysta. Digitalisaatiovalmius on esitetty kuviossa 2. Vaikka Suomessa digivalmius on
yleisesti ottaen hyva, on vastahakoisuutta digitalisaation eturintamalla nahtavissa kuiten-

kin yllattavankin paljon.

Kuinka yritykset tarvttuvat digitalisaation
mahdollisuuksiin

Digitalisaation edellakavija
Seuraa tai hyodyntaa digikehitysta

Mukautuu passiivisesti / Ei pida merkityksellisena

Kuvio 2. Kuinka yritykset tarttuvat digitalisaation mahdollisuusiin. Mukaillen Elin-

keinoelaman keskusliitto 2018

Digitalisaation tarkoituksena on suoraviivaistaa prosesseja, mutta yleinen kompastuskivi —
varsinkin terveydenhuollon alalla — on, etté uudet digitaaliset prosessit tulevat vain ole-
massa olevien prosessien paalle. Talloin tydntekijdiden tydkuorma lisdantyy, koska pro-

sessit eivat korvaa jo kaytossa olevia toimintatapoja (Britnell, ym. 2016).

Muutoksen tulisikin tulla sisadisesta tarpeesta muuttaa ja parantaa toimintatapoja, teknolo-

gian tukemana, eika toisinpain. (Britnell ym. 2016.)

Zensarin syksylla 2019 tekemassa tutkimuksessa tutkittiin tyontekijoiden nakemyksia digi-
talisaatiosta. Digitaalisten jarjestelmien kayttoonottoon liittyvat korkeatkin kustannukset
voivat olla voittoa tavoitteleville yrityksille lilan suuri kysymysmerkki, jolloin mahdollisesti
hyodyllinen jarjestelma jatetd&n kokeilematta tappion pelossa. Tutkimukseen vastanneista
44% kyselyyn vastanneista koki, etta tydnantajat eivat viitsi investoida teknologiaan tasta
syysta. Lisaksi 31% vastanneista oli sita mieltd, ettéd heidan yritykselladn on odottava la-
hestymiskanta uusiin teknologioihin. Voittojen maksimointi on ymmarrettavaa ja kannus-
tettavaakin, mutta yritysten tulisi myos pystya lahestyméaan digitaalisia teknologioita laa-

jemmalta nakdkannalta, jotta pitkaikaiset tavoitteet voidaan saavuttaa. (Bhandari 2019.)
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4.2 Sahkoéinen tyévuorosuunnittelujarjestelméa

Ajanvarausjarjestelman lisaksi myo6s tydvuorosuunnittelujarjestelmét voidaan séhkdistaa.
Sahkoinen tyévuorosuunnittelujarjestelma siirtéda perinteiset kynat ja paperit sivuun, korva-
ten ne verkkopohjaisella alustalla. Verkkopohjaiset tydvuorot tulisi suunnitella silla tarkoi-
tuksella, ettd niilla voidaan tehostaa yrityksen toimintaa, eika pelkastddn muuttaa paperia
digitaaliseksi. Digitalisaation yksi vahvuuksia on se, etta erilaiset jarjestelmét voivat jouhe-
vasti toimia keskenaan tehostaen toistensa toimintaa. Digitaaliset tydvuorolistat yhdistet-
tyné verkkopohjaisiin potilastietokantoihin ja verkkoajanvaraukseen voi edistaa tyfajan
tuotteliaisuutta siten, etté onnistutaan esim. valttamaan yli- tai alimiehitysta tyopaivina.
(Britnell 2016.)

Tyontekijdiden tyévuorojen onnistunut suunnittelu ja ideaali toteutus takaa sen, etta tyon-
tekijoiden tydaikaa hyddynnetddn tehokkaasti ja asiakkaiden kannalta parhaimmalla ta-
valla. Hammaslaékariasemien haasteena on erilaiset asiakastarpeet ja erikoisosaamisen
onnistunut aikatauluttaminen. Digitaaliset jarjestelmét muuttuvat kuitenkin vuosi vuodelta
monipuolisemmiksi ja hienostuneemmiksi. Sahkoéinen tydvuorojarjestelma voi edistaa tyo-

vuorosuunnittelun tehokkuutta.
Sahkoéinen tyévuorosuunnittelujarjestelma voi muun muassa

¢ Huomattavasti vahentaa aikaa mika tyévuorojen suunnitteluun menee

o Valttaa yli- tai alimiehitysta

o Edistaa tydvuorojen joustavuutta

e Parantaa tytilmapiirid ja tyontekijoiden hyvinvointia

¢ Helpottaa tytajan seurantaa ja mahdollistaa historiatietojen tehokkaamman analy-
soinnin

¢ Mahdollistaa yhteentoimivuuden muiden digitaalisten palveluiden kanssa

¢ Mahdollistaa tyévuorojen suunnittelun myds mobiililaitteilla.

Sahkoiset tydvuorosuunnittelujarjestelmat voivat olla kuitenkin haasteellisia kayttoonottaa
ja useita vuosikymmenia kaytéssa olleista toimintatavoista voi olla haastavaa luopua.
Nuffield Trustin tekeman kyselyn mukaan séahkoisten tydvuorosuunnittelujarjestelmien im-
plementaation kokemukset ovat olleet ristiriitaisia ja heidan tekemien kyselyjen mukaan
usein jopa pettymyksia (Imison 2016, 65). Osa yrityksista on kuitenkin kokenut jarjestel-
man parantaneen prosessia selvasti ja taloudelliset sddstét ovat olleet onnistuneissa im-
plementaatioissa sadoissa tuhansissa (Imison 2016). Monet olivat my6s positiivisia tyo-

vuorosuunnittelujarjestelmien mahdollisuuksista osana digitaalisia strategioita.
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4.3 Manuaalisen ajanvarauksen kompelyys

Perinteinen puhelimen valityksella suoritettu ajanvarausprosessi — vaikka sindnsa tehok-
kain verbaalisen kommunikoinnin mahdollistaman joustavuuden ansiosta — vaatii run-
saasti resursseja. Varausten hallinta vaatii mm., etté joku vastaa puhelimeen, hoitaa ma-
nuaalisesti kirjapohjaisia kalentereita, ottaa yhteytta muihin tyontekijoihin, huoltaa sahko-
posteja, vastaa daniviesteihin, soittaa asiakkaille muistutuksia tulevista ajoista (Zhao P,
ym. 2017 & Appointment-Plus 2012). Tasta aiheutuu ylimaaraista vaivaa myos asiakkaille.
Markkinointimateriaalissa mainitussa esimerkissa eras terveysalan yritys kertoi saasta-
neensa yli 10 tuntia viikossa vahentyneiden puhelinsoittojen ja muistutusten ansiosta
(Appointment-Plus 2012). Toinen mainostettu terveysalan keskus raportoi saastaneensa
kahdeksasta kymmeneen tuntia viikossa digitaalisen ajanvarausjarjestelman ansiosta
(Appointment-Plus 2012).

Kaikki aika minka tyontekijalta voi vapauttaa puhelimen ja sahkopostin darelta lisda tuotta-
vuutta muihin tehtaviin, joka vuorostaan on suoraan rinnastettavissa taloudellisiin saastoi-
hin. Appointment-Plusin julkaisussa Benefits of Online Appointment Scheduling to the Me-
dical, Healthcare and Wellness Industries annetaan esimerkki isosta l1d&k&riasemasta,
jolle tehd&an keskimaarin 100 ajanvarausta paivassa. Jokainen varaus tehdaan puheli-
mella, ja tyontekija on keskim&arin 4 minuuttia puhelimessa varausta kohden. Naista pu-
heluista muodostuu paivan aikana lahes 7 tuntia tybaikaa, jonka olisi voinut kayttaa mui-
hin tehtaviin. Nain ollen vaikka yhden ajan varaamisen ei kuluisikaan muutamaa minuuttia
pidempé&aéan, kun aika kerrotaan varausten maarélla, voidaan huomata vaadittavien resurs-

sien maaran kasvavan merkittavasti. (Appointment-Plus 2012.)

Liséaksi terveydenhuollon alalla on omat ylimaaraiset haasteensa ajanvarauksiin liittyen.
Yhtena suurimpana haasteena voidaan pitaa sita, ettd asiakas ei monissa tapauksissa voi
itse tietdd minkalaista aikaa itselleen tarvitsee. Suunterveydenhuollossa erityisesti ilman
ammattilaisen apua on mahdotonta tietaa, minkélaisesta suunterveyteen liittyvasta asiasta
on kyse (Hammaslaékari 2019). Talldin digitaalinen ajanvarausjarjestelma ei pysty palve-

lemaan kaikkia asiakkaita ja osa ajanvarauksista on tehtava edelleen puhelimitse.

Ajanvaraus puhelimella on my6s suoraan sidottu toimiston aukioloaikoihin. Kaikilla mah-
dollisilla asiakkailla ei valttamatta ole mahdollisuutta soittaa aukioloaikojen puitteissa
esim. omien tybaikataulujen takia, jolloin potentiaalisia asiakkaita voidaan mahdollisesti

menettaa kilpailijoille (Appointment-Plus 2012).
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4.4 Digitaalinen ajanvarausjarjestelma

Digitaalinen ajanvarausjarjestelma voi auttaa korjaamaan monia perinteisen manuaalisen
ajanvarauksen aiheuttamia sudenkuoppia. Digitaalinen ajanvarausjarjestelméa on ohjel-
misto, jonka kautta voidaan hallinnoida asiakkaiden ajanvarauspyyntoja. Silla viitataan
ajanvarausjarjestelmaan, joka toteutetaan digitaalisesti. Kalenteri seka varattavat ajat 16y-
tyvat verkosta, tietokoneelta tai mobiililaitteelta. Varausten, palveluntarjoajien ja asiakkai-
den hallinnointi tapahtuu myos teknisia laitteita kayttéen, perinteisen kynén ja paperin si-

jaan.

Yleisimmat ajanvaraussovellukset on toteutettu nykydan ohjelmistopalveluna (Saas).
SaaS on lyhenne sanoista Software as a Service, eli ohjelmisto palveluna. SaaS-palve-
lulla viitataan palveluntarjoajan yllapitamaan ohjelmistoon, joka sijaitsee pilvessa. Kaytta-
jan omalle laitteelle tai serverille ei siis asenneta ohjelmistoa, ja loppukayttaja pystyy kayt-
tamaan palvelua esim. verkkoselaimen valityksella. Yha useammat modernit ohjelmisto-
ratkaisut toteutetaan pilvipalveluina, ja my6s useat digitaaliset ajanvarausjarjestelmat ovat
SaaS-palveluita. Asiakkaalla on mahdollisuus kayttaa ohjelmistoa vuokrattuaan sen palve-

luntarjoajalta. (Pilvi Cloud Company 2019) (Pilvi Cloud Company 2019.)

Jarjestelméa voi olla joko asynkroninen eli tahdistamaton tai reaaliaikainen (Zhao P ym.
2017). Asynkronisessa moodissa asiakas voi tehda varauspyyntdja verkon valityksella,
jotka tyOntekijat prosessoivat. Reaaliaikaisessa moodissa asiakkaat voivat suoraan tehda

varauksia kalenteriin (Zhao P ym. 2017).

Ajanvaraus suoritetaan useimmiten yrityksen verkkosivuilta ajanvarauspainiketta paina-
malla. Painikkeen kautta avautuu varausnakyma, josta asiakas voi valita paivan ja ajan,
jonka seurauksena aika vuorostaan tallentuu varausaikoja tarjoavalle yritykselle
(Appointment-Plus 2012). Digitaalinen ajanvarausjarjestelma voi myds mahdollistaa mm.
synkronoinnin tyontekijéiden kalentereihin (Outlook, Gmail, jne.), joka voi sdastaa seka
asiakkaiden etta tyontekijoiden aikaa, koska henkilokunnan ei tarvitse selvittda kalente-
reita asiakkaiden kanssa (Wilson 2018). Markkinointimateriaalin mukaan digitaalinen verk-
kopohjainen ajanvarausjarjestelma on kustannusystavallisin ja nopein varausjarjestelma
yrityksille, toimialasta huolimatta (Appointment-Plus 2012). Verkkovarauksilla voidaan va-
pauttaa merkittavasti toimistotydntekijan tytaikaa varauskirjojen aarelta. Markkinointima-
teriaalissa my6s kerrotaan esimerkkind erédésta neuvontaa tarjoavasta yrityksesta, etta
otettuaan verkkopohjaisen ajanvarauksen kayttdon he huomasivat valittémasti muutoksen
asiakaskayttaytymisessa, ja nyt 90% heidan asiakkaistaan tekee varauksensa verkossa
(Appointment-Plus 2012).
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Kellon ympari kaytettavissa oleva ajanvarausjarjestelma mahdollistaa asiakkaille ajanva-
rauksen suorittamisen paikasta ja ajasta rijppumatta. Hektisessa yhteiskunnassa tytajat
voivat hyvinkin olla jotain aivan muuta, kuin hammaslaakariaseman aukioloajat. Tall6in
potentiaaliset asiakkaat eivat valttamatta pysty soittamaan itselleen aikaa toimiston auki-
oloaikoina. Asiakas voi myos jannittaa puhelinta, jonka takia haluaisi varata ajan mieluum-
min verkossa. Appointment-Plusin julkaisemassa artikkelissa kerrotaan, etta yha useam-
mat asiakkaat asioivat mieluummin verkossa kuin puhelimella. Potentiaaliset asiakkaat
voivat mahdollisesti tehda varauksen kilpailevalle palveluntarjoajalle, jos varauksen teke-
minen on heille sité kautta helpompaa. Aina saatavilla oleva varausmahdollisuus kasvat-

taa asiakkaiden maaraa (Carter ei pvm).

Verkkopohjainen ajanvarausjarjestelma vaatii asiakkaalta Internet-yhteyden. Iiman Inter-
net-yhteyttd digitaalista ajanvarausjarjestelmaa ei siis voi hyddyntdad. Suomessa verkon
kattavuus on kuitenkin lapi lahes koko maan. Vuonna 2016 suomalaisista 88 prosenttia
kaytti internettia (Tilastokeskus 2016). Alle 55-vuotiaista taas Internettia kayttavat kaytan-
ndssa kaikki (Tilastokeskus 2016). Esineiden Internetin yleistyessa verkon kaytto tulee
kasvamaan entisestaan, joten Internet-vaatimusta voidaan pitdd pian enemmankin vah-
vuutena kuin heikkoutena (WP Amelia 2018).

4.4.1 Levinneisyys

Yhdysvalloissa toteutettu terveydenhuoltoalan tutkimus arvioi, ettd 66% palveluista tarjoaa
digitaalisen ajanvarauksen vuoden 2019 loppuun mennesséa (Accenture 2016). Naita digi-
taalisia palveluita tulevat kayttdmaan 64% asiakkaista ja 38% varatuista ajoista tulevat
olemaan verkossa varattuja. Tutkimus kuvaa, etta varauksen tekemiseen terveydenhuol-
toalalla menee puhelimessa keskimaarin 8.1 minuuttia. Kaikista varauksista verkkova-
rauksia ollen 38% on maarana 986 miljoonaa eri varausta. Ajallisesti saastettaisiin verkko-
varauksilla yli 133 miljoonaa tuntia tai yli 15 vuotta (986000000*8.1/60/24/365). Nailla
saastoilla, jotka nakyisivat palkoissa ja tuottavuuden nousussa, johtaisivat terveydenalalla

Yhdysvalloissa 3.2 miljardin dollarin s&&st6ihin vuodessa. (Accenture 2016.)
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Digitaalisen ajanvarauksen yleisyys

H Verkkoajanvaraus M Perinteinen ajanvaraus

Kuvio 3. Digitaalisen ajanvarauksen yleisyys 2019. Mukaillen Accenture 2016
4.4.2 Ajanvarausjarjestelmékandidaatit Ajas ja Helmi

Ajas on suomalainen asiakashallintapalveluita tarjoava yritys. Jarjestelmaa kayttéaen asi-

akkaat voivat tehda varauksia verkossa vuorokauden ympari.

Ajas-ajanvarausjarjestelmén ominaisuuksia on muun muassa varausten ja tyévuorojen
hallinnointi, muistutusviestit, mobiilituki ja erilaisia lishominaisuuksia. Asiakashallinnasta
voidaan tutkia varauksia paiva-, viikko- tai kuukausitasolla. Varauskalenterin rakentami-
nen suoritetaan manuaalisesti tyontekijakohtaisesti. Kalenteriin voi itse lisatéa lomia ja tau-

koja, jolloin varauksia ei voi tehda.

Jarjestelmassa on oma potilastietokantansa. Asiakkaat tallentuvat jarjestelmassé olevaan
omaan Ajas-tietokantaansa. Hallinnasta voidaan n&dhda kaynteihin liittyvia tietoja seka

yleisia raportteja ja graafeja.

Konfiguraatio tarjoaa yksityiskohtaisia asetuksia ulkoasuun, ajanvaraukseen, laskutuk-
seen, viestipohjiin, muistutuksiin ja sahkopostiin liittyen. Konfiguraatiosta raportoidaan

my6&hemmin opinnaytetydssa.

Toisena kandidaattina on Helmi -ajanvarausjarjestelma. Yrityksessa kaytetaan jo entuu-
destaan Helmen potilastietojarjestelmaa. Helmi on Receptumin potilastietojarjestelméa

suunterveydenhuollon ammattilaisille. Helmi tarjoaa myos asiakastietokannat, ja on ylei-
sesti suunterveydenhuollon alalla nimenomaan tietokantakaytéssa. Helmi on tarkoitettu
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kattamaan nimenomaan hammashoidon vastaanoton tarpeet, mukaan lukien myés séh-

kdinen nettiajanvaraus.

Ajanvarausjarjestelmiin palataan myéhemmassa luvussa.
4.5 Haamuasiakkaat

Haamuasiakkaalla viitataan asiakkaisiin, jotka tekevat varauksen, mutta jattavat sen kayt-
tamatta ilman etta sitd mydskaan peruisivat. Kayttamatta jatetyt ajat ovat harmillisia seka
tyontekijoilla etta asiakkaille. Verkkoajanvarausjarjestelmissa on tuki automatisoiduille
muistutuksille. Verkkoajanvarausjarjestelman mahdollistamat automaattiset muistutukset
voivat vahentdd haamuasiakkaita (Appointment-Plus 2012 & Paré 2014). Markkinointima-
teriaalin mukaan joissain kayttajatapauksissa on tullut ilmi, etta automaattiset muistutukset

voivat auttaa vahentdmaan haamuasiakkaita jopa puolella (Appointment-Plus 2012).

New Jerseyn laéketieteellisen yliopiston tekemassa tutkimuksessa tutkittiin tarkemmin,
kuinka muistutukset vaikuttavat varauksiin. Henkilokunnan tekemat muistutukset toimivat
tehokkaimmin, ja vain 13.6% varauksen tehneista jattivat tulematta, 16.9% peruivat ajan
ja 2.63% vaihtoivat uuteen aikaan. Automaattisen jarjestelman muistutukset eivét ole mer-
kittavasti jaljessa, silla haamuasiakkaiksi jai 17.3%, peruutuksia tuli 17.6% ja ajanmuutok-
sia 2.02%. llman muistutuksia ajan jatti kayttdmatta selvasti isoin maara luvun ollessa
23.1%. Muistuttamatta jatetyista 14.5% perui ajan ja 2.09% vaihtoi ajan toiseen. Tulokset
on raportoitu alla kuviossa 4. Tuloksista huomataan selvasti, ettda muistutukset vaikuttavat
haamuasiakkaiden maaraan selvasti, ja vaikka henkilékunnan tekeméat muistutukset ovat
tehokkaimpia on automaattisten muistutusten hyoty suhteutettuna ajallisiin ja taloudellisiin

saastoihin hyvin varteenotettava. (Parikh 2010.)
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Varauksesta muistuttamisen vaikutukset

Ei muistutusta

Puhelin

Automaattinen

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00%

m Uusi aika ® Peruutus M Eisaapunut

Kuvio 4. Varauksesta muistuttamisen vaikutukset. Mukaillen Parikh 2010
4.6 Hyodyt ja haasteet terveydenhuollon alalla

Yhdysvalloissa tehdyssa kirjallisuuskatsauksessa tutkittiin, minkalaisia hyottyja ajanva-
rausjarjestelman digitalisoinnista on saavutettu terveydenhuollon alalla. Haamuasiakkai-
den vahenemisen liséaksi suurimmat hyddyt nahtiin tybajan vapautumisessa, asiakastyyty-
vaisyyden lisdantymisessa ja tyétehokkuuden parantumisessa (Zhao P ym. 2017). Erilai-
set taloudelliset hyodyt — mm. liikevaihdon kasvu — olivat myds esilla mitatuissa hyo-

dyissé, jotka on esitetty kuviossa 5.
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Hyodyt terveydenhuollon alalla

Kustannuksien vahentyminen
Suosion kasvu

Liikevaihdon kasvu

Odotusajan pieneneminen
Haamuasiakkaiden vahentyminen
Tehokkuuden lisddantyminen
Tyytyvadisyyden parantaminen

Tydajan vapauttaminen

Kuvio 5. Digitaalisen ajanvarausjéarjestelman hyodyt — maininnat 21 vastauksesta.
Mukaillen Zhao P ym. 2017

Vuonna 2014 tehdyssa tutkimuksessa terveydenalan asiakkailta kysyttiin, kuinka he koki-
vat verkkovarauksen merkittavyyden ja mielekkyyden lahitulevaisuudessa. Vastaajista
vain 26% koki verkkovarauksen olevan ajankohtainen. Syiksi vastaajat ilmoittivat mm.
henkilokohtaisen preferenssinsa suulliseen kommunikaatioon, huonot tietotekniset valmiu-
det tai Internetin puutteen. 89% varaajista oli sitd mielta, etta varaisi ajan mieluummin pu-
helimitse. (Xiaojun Zhang 2014.)

Erééassa toisessa tutkimuksessa taas tutkittiin digitaalisen ajanvarausjarjestelman pitkaai-
kaisvaikutuksia. Vaikutuksia tutkittin kahden vuoden ajalta ajanvarausjarjestelman imple-
mentaation jalkeen. Tassa tutkimuksessa kavi ilmi, etté potilaat osoittivat kasvavaa mie-

lenkiintoa verkkoajanvarausta kohtaan mita pidempdaan jarjestelma oli ollut kaytéssa. Par-
haiten kayttdonottoon on kannustanut joko toimistotydntekijan tai hoitavan laakarin keho-
tus. Tarkeimpana ominaisuutena ajanjarjestelméssa asiakkaat pitdvat sen mahdollisuutta

saastaa aikaa, automaattiset muistutukset ja joustavuus varausprosessissa. (Paré 2014.)

Yleinen terveydenhuollonalan digitaalisen ajanvarausjarjestelman ongelma on se, etta
kaikkia aikoja ei voi avata verkkoon. Kaikille 1aékareille ei voi — eivatka laakarit itsekdan
halua — tarjota aikoja verkosta, koska on mahdotonta arvioida minkalaista hoitoa ja minka
pituista varausaikaa potilas tarvitsee. Tata on yritetty korjata mm. lisdamalla varauksen
yhteyteen kysymyksia, jotka suodattavat potilaita valitsemaan oikeanlaisen ajan (Paré

2014). Varattavia aikoja tulisi olla verkossa tarpeeksi, jotta asiakkaat saisivat hyvan kuvan
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palveluita tarjoavasta yrityksesta. Asiakkaat ovat saattaneet jopa lopettaa verkkoajanva-
rauspalvelun kaytdn, jos vapaita aikoja ei yhdella kerralla 16ytynyt (Paré 2014). Toisaalta
myaos liian paljon tyhjia aikoja voi lahettda signaalin, ettéa kyseinen ladkéariasema tai laékari

ei ole hyva.
4.7 Digitaalisten jarjestelmien integraatio

Uusien digitaalisten jarjestelmien integraatiossa tyonkulun ymmartaminen ja implementoi-
minen jarjestelmatasolla kriittisen tarked& onnistuneen muutoksen saavuttamiseksi. Ter-
veydenalalla voi olla hyvin poikkeavat tyoskentelytavat perinteisesta toimistotyosté, joten
jarjestelmien integroiminen digitaalisiin jarjestelmiin vaatii ylim&araisia ponnisteluja, eri-
tyista tarkkuutta ja tarkkaa suunnittelua. Integraation ulkoistaminen vaatii taloudellisia re-
sursseja, kun taas itse tehtyna integraatio vaatii suurempaa ajallista panostusta kohdeyri-
tykselta. (Britnell ym. 2016.)

Jarjestelmien kayttdonotto on jatkuva muutosohjelma. Implementaatiossa tulee jatkuvasti
uusia lisays- ja muutostarpeita — joskus hyvin haastaviakin — joiden lapikayminen voi olla
hidasta ja hankalaa. Taysimittainen digitaalisten palveluiden hyvaksikayttd vaatii sitoutu-
mista ja valmiutta muutokseen myds hammashoidon ammattilaisilta (Reponen 2015), joka
lisda prosessin vaatimaa ty6panosta mygs tyontekijoilta. Tulokset voivat nakya vasta vuo-
sien paastd, joten lyhyen aikavalin tavoitteet ja tulokset eivat valttamatta ole se mittari,

milla uusien digitaalisten jarjestelmien kayttdonottoa kannattaa mitata (Britnell, ym. 2016).

Modernit jarjestelmaratkaisut pyritddn rakentamaan niin, etta erilaiset digitaaliset ratkaisut
voivat kommunikoida kesken&én. Yhteentoimivuus eri digitaalisten jarjestelmien valilla ei
tosin valttdmatta suoraan merkitse kasvanutta tehokkuutta, ja samat tulokset voidaan saa-
vuttaa itsenaistenkin jarjestelmienkin avulla. Kuitenkin, jos yhteentoimivuus on saavutetta-
vissa tai saman infrastruktuurin sisélla olevia digitaalisia ratkaisuja on tarjolla, olisi niiden

mahdollistamien etujen harkitseminen suotavaa. (Britnell ym. 2016.)
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5 TUTKIMUS

Opinnaytetydn tutkimuksen tavoitteena oli saada dataa siitd, kuinka digitaalinen ajanva-
rausjarjestelma nopeuttaa ajanvarausprosessia ja vapauttaa tyontekijoiden tydaikaa. Kir-
jakatsauksen avulla saatiin vastauksia jo siihen, minkalaisia lyhyité ja pitkaaikaisia vaiku-
tuksia ajanvarausjarjestelmien paivityksilla on ollut muissa yrityksissa. Tasséa osiossa kes-
kitytddn nimenomaan case tapauskohtaisesti hammaslaékariasemaan, joka toimi opin-

naytetydn toimeksiantajana.
5.1 Tutkimushypoteesi

Kirjallisuuskatsauksessa tehtyjen havaintojen perusteella voidaan luoda hypoteesi siita,

kuinka paljon aikaa ajanvaraus ja tyovuorolistojen digitalisoinnilla voitaisiin saavuttaa.

Intensiivisten prosessien digitalisoinnissa on havaittu parhaimmillaan jopa 90% kulujen
leikkaus (Appointment-Plus 2012). Huomioitavaa statistilikassa on se, etta kulujen leikkaus
voidaan realisoida vasta mahdollisesti pitkan ja kalliin kayttoonottoprosessin jalkeen (Brit-
nell ym. 2016).

Kirjallisuuskatsauksessa esille tuotujen tulosten perusteella varauspuhelu kestaa neljasta
(Appointment-Plus 2012) kahdeksaan (Accenture 2016) minuuttia, tuoden tutkimusten
keskiarvon kuuteen minuuttiin. Olettaen, etta 38% varatuista ajoista tehdaan verkossa
(Accenture 2016) ja puheluita ollen 50 paivassa, paivittdinen ajanvarauspuheluihin kay-
tetty aika vahenisi 114 minuutilla (50*0.38*6). Toimistolla, jossa ajanvaraukset hoitaa paa-
osin yksi tyontekij&, puhuttaisiin huomattavista ajallisista sdastoista. Viikossa kyseessa

olisi lahes 10 tunnin ajan vapautus muihin tydtehtaviin.

Referoiden kirjallisuuskatsauksessa kasiteltyjen julkaisujen tuloksia voidaan luoda seuraa-
vanlainen hypoteesi siitd, ettd hammaslaakariasemalla voidaan mahdollisesti saavuttaa

lisahyotyja myos seuraavanlaisilla osa-alueilla
- vahentda kuluvaa tybaikaa tydvuorojen suunnitteluun
- valttaa yli- tai alimiehitysta
- edistaa joustavuutta
- parantaa tydilmapiiria
- edistaa jarjestelmien yhteen toimivuutta

- mahdollistaa nykyaikaset teknologiat
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- kasvattaa potilaiden tyytyvaisyytta
- lisata tuottavuutta
- vahentaa haamuasiakkaita.

Nama osa-alueet voivat antaa useiden kymmenien prosenttien saastéja (Appointment-
Plus 2012). Ajallisesti puhutaan useista tunneista per asioiden kanssa tydskenteleva tyon-
tekija.

Kirjallisuuskatsauksen perusteella voidaan olettaa, etta projektin lapiviemiseen tulisi me-
nemaan aikaa seka resursseja. Jarjestelmén kayttoonotto vaatii perehtymista, suunnitte-
lua ja integraatio tietoteknisia valmiuksia. Vanhoista jarjestelmista luopuminen tulee ai-
heuttamaan muutosvastarintaa (Kane ym. 2015), joka laskee tydtehokkuutta. Esitan hypo-
teesina sen, etta vaikka ajanvarausjarjestelméan kokonaisvaltainen digitalisoiminen tulee
aiheuttamaan merkittavia ajallisia saastoja, tullaan prosessin integraatiovaiheessa teke-
maan ylimaaraista tyota ja kohdattavan negatiivista palautetta. Hypoteettinen ajansaasto
mika ajanvarauspuheluissa voidaan saastaa on 10 tuntia viikossa (Kuvio 6). Appointment-
Plusin julkaisemassa markkinointimateriaalissa oli esimerkkina kaksi terveysalan kes-
kusta, joista toinen raportoi sddstaneensa 10 tuntia viikossa, ja toinen esimerkki taas kah-
deksasta kymmeneen tuntia viikossa digitaalisen ajanvarausjarjestelman ansiosta
(Appointment-Plus 2012). Vaikkakin markkinointimateriaali tulee ottaa vastaan kriittisesti,

ovat niiden esittamat ajat kuitenkin hyvin linjassa hypoteesin kanssa.

Hypoteesi ajankadytdsta puhelimessa (minuuttia)

1600
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800
600
400
200 ]
. I

1 paiva 5 paivaa

B Ajanvaraukseen kaytetty aika per paiva B Ajansaasto (38%)

Kuvio 6. Hypoteesi puhelimessa kaytetyn ajan saastosta
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5.2 Tutkimusprosessi

Prosessin alussa maaliskuussa 2019 kavin keskustelun toimeksiantajayrityksen kahden
omistajan kanssa siita, kuinka tutkimusta voitaisiin lahtea toteuttamaan. Keskustelujen
ohessa saatiin my6s taustatietoa yrityksen toiminnasta ja heidan nykyisista jarjestelmis-
téaan, joka auttoi rajaamaan prosessia. Yhdessa heidan kanssaan maaritimme tutkimuk-
sen suurpiirteiset raamit ja sain ohjeistuksen siitd, ettd voin tulla tekemaan tutkimusta
hammaslaakariasemalle vapaasti tutkimuksen tarpeiden mukaan. Samalla sovittiin myos,
ettd he voivat ottaa allekirjoittaneeseen yhteytta, jos tarvitsevat apua ajanvarausjarjestel-

miin liittyvien kysymysten tai kayttéonoton kanssa.

Datan keraamisen tukena kaytettiin seuraavia laitteita: Apple iPad, Apple iPhone, Apple
Watch seka Asuksen kannettava tietokone. Opinnaytety6n tekijalle myodnnettiin lupa seu-
rata toimistotydntekijan toimintaa vapaasti tutkimuksen edistamiseksi, seka lupa tutkia pu-
heluiden tietoja varausten tekemiseen kaytettavista puhelimista. Ajanvarausjarjestelmiin
perehdyttiin yhdessa toimistotyontekijan kanssa. Huhtikuussa 2019 toimistotyéntekijan
kanssa keskusteliin myds manuaalisen ajanvarauksen nykyisesta toimivuudesta ja mah-
dollisista kehittamisideoista. Nama keskustelut tallennettiin kayttden Applen alypuhelinta

ja -kelloa. Tata dataa hyddynnettiin kvalitatiivisena analyysiosiossa.

Huhti- ja toukokuussa 2019 mittauksia puhelujen kestosta tehtiin paikan paalla hammas-
ladkariasemalla. Puhelimessa kaytetyn ajan mittaamiseen kaytettiin valineena digitaalista
sekuntikelloa. Mittaukset Kirjattiin Excel-taulukkoon, jossa oli omat kohtansa puhelutyypille
sekd puhelun pituudelle ja ajalle, joka meni varauskirjojen kanssa toimimiseen. Mittaukset
on esitetty kuvassa 1. Datan keraamisen jalkeen tiedoista muodostettiin tunnuslukuja,

jotka havainnollistettiin kaavioita kayttden Excelin sisddnrakennettuja ominaisuuksia.
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Ajanmittaus

Tekstiviesti Sdhkdposti  Muistutukset Valmis varaus Varaus paikanpdilld Yhteensd Sarake fid
Potilas 04:00:00 00:50:00 00:50
Potilas 03:21:00 00:43:00

) . . L Kirjausty®ts tehdaan samalla puhelimessa ollessa
Puhelujen kesto ja suhde ajanvarauskirjan kdyttdén

Asiakas 03:10:00 00:24:00 Kirja kokoajan mukana
Asiakas 04:26:00 01:03:00
Asiakas 04:15:00 01:04:00 -
Asiakas 02:12:00 00:50:00 &3 toinen pv
Asiakas 03:30:00 00:53:00 1 ensimmaisen tunnin aikana tuli 6 arausta 9
Asiakas sms 03:00:00 01:20:00 ) I PP e el o e, ot e S o toisen tunnin aikana tuli 4 varausta 4
Asiakas 02:27:00 01:20:00 00:5 I ALy oz2z kolmannen viisi varausta 2
Asiakas 08:45:00 05:11:00 | Wl | | | | | | | | keskiarvo 5 varausta s
etk ;0000 (ETETD 135 7 91115151719 212325 27 28 31 33 35 37 38 41 43 45 47
Asiakas 03:24:00 03:01:00 — -
Asiakas 03:03:00 01:07:00 S
Asiakas 04:01:00 01:39:00 —Puhelin ¥irja Lin. {Puhelin} 2 kaud.liuk keskiarvo {Puhekin : .
Asiakas 00:50:00 00:15:00 Aika puhelimessa
Asiakas 03:08:00 00:50:00 Puhelimen muistista puheluja per péivi 09:35:00
Asiakas 03:10:00 01:23:00 Paival Puhelut Keskiarvo 082400
Sisainen 06:01:00 01:35:00 1 45 371 1200
Asiakas 01:25:00 00:40:00 2 38 371
Asiakas 01:10:00 00:45:00 3 36 37.1 05:00:00
Asiakas 03:55:00 01:40:00 4 30 371 04:48:00
Asiakas 02:15:00 01:20:00 5 36 371 R 1
Asiakas 02:45:00 01:01:00 6 a1 371 N g
Asiakas 03:10:00 00:59:00 7 39 37.1 pr2e00
Asiakas 02:50:00 01:01:00 8 43 371 01:12:00
Asiakas 04:45:00 02:05:00 00:42 9 33 37.1 000000 Kaavion otsikko
Asiakas 00:40:00 00:00:00 10 30 371 0 ges600
Asiakas 03:12:00 01:20:00 .
08:24:00
Asiakas 03:58:00 01:34:00
Asiakas 02:46:00 01:03:00 07:12:00
Asiakas 03:03:00 02:01:00 Kaavion otsikko 06:00-00 .
Asiakas 02:22:00 00:58:00 oa36:00 034800 . .
Asiakas 03:30:00 02:11:00 - - .
Asiakas 02:42:00 00:34:00 sz B0 Y s s " .y
Asiakas 03:40:00 01:23:00 07:12:00 02:24:00 . ST tete e
Asiakas 02:26:00 01:13:00 060000 . 011200 %

Kuva 1. Kuvakaappaus mittausten muistiinpanoista, Excel-tyokirja

Mittaukset ajankaytosté suoritettiin sekuntikelloa kayttaen. Varauspuhelimen soidessa se-
kuntikello laitettiin kayntiin ja siirryttiin seuraamaan toimistotyntekijan toimintaa kellon
kanssa. Sekuntikellon ominaisuuksia kayttaen merkittiin valiaika, kun siirryttiin etsimaan
varauskirjoja seka merkitsemaan varauksia. Nailla valiaikamittauksilla saatiin dataa myos
siitd, kuinka paljon aikaa kirjojen kasittelyyn menee. Naista mittauksista tunnusluvuiksi ha-
luttiin kaksi lukua: montako sekuntia puhelu kestda, ja montako sekuntia varauskirjojen

parissa vietetaan.

Paikan paalla tehtyjen mittauksien liséksi hyddynnettiin varauspuhelimen omaa muistia,
josta kerattiin lisadataa puhelujen kestosta. Puhelinta kdytetdéan nimenomaan ajanvarauk-
siin. Naita lukuja hyédynnettiin laskennallisesti niin, etta voitiin yhdistettyna omiin mittauk-
siin laskea pidemman aikavalin keskiarvo. Datan yhtenevaisyys itsetehtyjen mittausten
valilla pystyttiin varmistamaan vertailemalla. Paikan paalla tehtyjen mittausten aikana pu-
helimen kautta varauksia tehtiin keskim&éarin 5 tunnissa, joten keskiarvot ovat relatiivisen
lahella toisiaan. Puhelimien muistista keratysta datasta ei voi selvittda kuinka paljon aikaa
on mennyt varauskirjojen kanssa tyoskentelyyn, mutta itsetehdyistéd mittauksista voidaan

katsoa kirjojen ajan keskiarvo, jota voidaan haluttaessa soveltaa myds tdhan dataan.

Paikan paalla mittausten ohessa haastateltiin toimistotydntekijad, kysyen hanen mielipitei-
tansa ajanvarausjarjestelmasta ja sen kehittamismahdollisuuksista. Haastattelut eivat ol-
leet mittaustoiden paafokuksena, joten ne toteutettiin ilman etukateen valmistettua runkoa

vapaana keskusteluna. Keskustelut kaytiin kasuaalina dialogina muiden toiden ja suvanto-
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hetkien ohessa. Nauhoitukseen kaytettiin Apple Watchiin saatavaa Just Press Record ap-

plikaatiota. Haastattelut Kirjattiin ylos ja niista poimittiin tarkeimmaksi nahdyt aiheet osaksi

opinnaytety6ta. Haastatteluja johdetiin vain yksinkertaisilla kysymyksilla, jotta dialogia pys-
tyttiin sulavasti jatkamaan haluttuun suuntaan -- kuten "kuinka jarjestelman toimivuutta

Vvoisi suoraviivaistaa?”.
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6 TUTKIMUSAINEISTO

Case-yrityksen tiloissa tehdyilla mittauksilla tutkittiin sita aikaa, joka toimistotydntekijalla
menee puhelimessa ja varauskirjojen aarella varausprosessin aikana. Mittauksia tehdessa
otettiin tiedot ylos siité, kuinka paljon yhden puhelun kesto on ja kuinka paljon yhden va-
rauspuhelun aikana taytyi tydskennelld varauskirjojen kanssa — mukaan lukien myads nii-
den mahdollinen etsiminen. Yksi mittauskerta on yksi puhelu, joka on mitattu digitaalista

sekuntikelloa kayttaen ja toimistotytntekijaa seuraten.
6.1 Toimistotyontekijan nakemys nykyisesta jarjestelmasta

Kysyin huhtikuussa 2019 tyontekijaltd hanen mielipiteitdan ajanvarausjarjestelman sula-

vuudesta.

Toimistotydntekija kuvaa nykyista varausjarjestelmaa toimivaksi mutta hieman monimut-
kaiseksi. Monimutkaisuutta han perustelee silla, etta talla hetkella erilaiset jarjestelmat
ovat hieman hajanaisesti yhtd aikaa kaytossa. Jokaisella hammaslaakarilla ja hammashoi-
tajalla on omat varauskirjansa, ja toimistotydntekijan tulee tutkia mahdollisesti yhden asia-
kaspuhelun aikana useampaa varauskirjaa loytddkseen sopivan ajan asiakkaalle. Puhelui-
den liséksi varauksia tulee sahkopostilla ja tekstiviesteilla, ja ajat merkataan sekéa kirjoihin

ettd koneelle — ja epaonnisimmissa tapauksissa joskus ristiin.

"Joku saattaa antaa potilaalle ajan tydhuoneesta, ja samalla joku on saattanut va-
rata vaikka netista tai on soittanut ajan samaan aikaan. Helpompi olisi, jos kaikki

olisi samassa paikassa.”

Kehitysehdotuksena kysyin tyontekijalta, kuinka han kokisi, jos jarjestelmat keskitettaisiin
digitaaliseksi. Tyontekija kokisi helpommaksi nahda kaikki vapaat ajat helposti keskite-

tysté jarjestelmasta.

Kirjoja sailytetdan yleensa samassa paikassa eli toimistotydntekijan toimistotiloissa, mutta
joskus kirjat saattavat unohtua tyéhuoneisiin, jolloin toimistosta joudutaan lahtemaan etsi-

maan oikeiden tyéntekijoiden varauskirjoja tydhuoneista.
6.2 Ajankayton mittaus

Alla olevassa taulukossa on kuvattu, kuinka paljon aikaa puhelimessa ja kirjojen parissa
per varaus kului. Talla erottelulla saatiin kuva siitd, kuinka paljon vuorokalenterien kanssa
joutuu tydskentelemaan. Liséksi toimistotyontekijalta pyydettiin tietoa siita, kuinka paljon
puheluita tulee paivassa. Dataa keréttiin kahden viikon ajalta. Tassa kaytettiin apuna pu-

helimien muistia, jonka lokista puhelujen maaraa voitiin seurata.
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Puhelujen kesto ja suhde ajanvarauskirjan kayttoon
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Kuvio 7. Puhelujen kesto suhteessa ajanvarauskirjojen kanssa tyoskentelyyn kay-

tettyyn aikaan

Kuviossa 7 nékyy 50 eri mittausta — eli varauspuhelua. Puhelun aika on merkitty tauluk-
koon. Puhelun rinnalla ndkyy oranssilla aika, joka puhelun aikana on mennyt ajanvaraus-

kirjan kanssa tyoskentelyyn — mukaan lukien oikean ajanvarauskirjan etsiminen.

Kuviossa 8 on kuvattu kahden viikon puhelujen paivittdinen maara. Siniset palkit edusta-
vat puheluiden maaréé paivakohtaisesti. Oranssi viiva on keskiarvon kuvaaja, joka aset-

tuu arvoon 37.1, pyoristettynd 37 puhelua paivaa kohden.
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Kuvio 8. Puheluja per paivéa ja keskiarvo, 2 viikon (10 ty6paivaa) data

Mitattua dataa sovelletaan seuraavassa luvussa, jossa analysoidaan sen tunnusluvut ja

suhteutetaan se jo luotuun hypoteesiin.
6.3 Aineiston analyysi

Puhelujen pituuden keston keskiarvo minuutteina on 03:12:50, pyoristettyna yhte-
nevaiseksi keratyn datan kanssa 03:13 minuuttia. Kirjojen kanssa tytskentelyn keskiarvo
on pyoristettynd 01:21 minuuttia per puhelu. Puhelut ovat kyseisella hammaslaékariase-
malla siis lyhyempi&, kuin mit& teoriapohjan perusteella luodussa hypoteesissa vastaa-
vissa tutkimuksissa muilla terveydenalan ladkariasemilla. Teorian pohjalta luodussa hypo-

teesissa puhelun kesto oli 6 minuuttia.

Kirjojen ollessa mukana varauspuhelun aikana keskimaarin 01:21 minuuttia per puhelu,
on se jo lahes puolet koko puhelun ajasta. Kirjojen ajankaytt6a tulkitessa on kuitenkin
huomattavat, ettd tyévuorot ja vapaat ajat ovat oleellinen osa ajanvarausprosessia, jolloin
niiden parissa kuluva aika on luonnollinen jatkumo. Samalla tavalla, jos jarjestelma olisi
taysin digitaalinen, olisi monitorilla vuoronakyma auki kuten tyévuorolistat kirjoissa. Ty6-
vuorolistojen digitalisoinnilla nakisinkin, ettd suurimmat saavutettavat hyodyt olisivat eléa-
méanlaadullisia parannuksia: ei tarvetta etsia varauskirjoja, ja reaaliaikainen synkronia

tyontekijoiden ja asiakkaiden valilla.

Puheluita hypoteesissa esitettiin tulevan 50 paivassd, mutta toimeksiantajalla keskiarvo jai
37 puheluun. Olettaen hypoteesissa maaritelman mukainen saasto, etta puheluista 38%

10
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siirtyisi verkkoajanvarauksiin, saastyttaisiin paivassa 14 puhelulta (37*0.38). Ajallisesti

saavutettaisiin siis pyoristetysti 44 minuutin s&ést6 (14*3.13) per paiva.

Ajankayttd puhelimessa vertaileva (minuuttia)
1600
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~ N []
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Hypoteesi 1 paivd  Hypoteesi 5 paivaa Mitattu 1 paiva Mitattu 5 paivaa

B Aika puhelimessa B Ajansadsto

Kuvio 9. Ajankayttd puhelimessa vertaileva (minuuttia)

Verrattuna hypoteesiin mitattu puheluiden maara on pienempi kuin mita hypoteesin perus-
teella saattoi odottaa. Sita, kuinka suuri osa nykyisin puhelimella varauksensa tekevista
asiakkaista siirtyisi kayttamaan verkkoajanvarausta, on mahdotonta tassa vaiheessa mi-

tata, joten suhteellisesti ajansééastd pysyy samana hypoteesin kanssa.

Varausjarjestelman digitalisointi tulee joka tapauksessa vahentamaan aikaa puhelimessa.
Arvaamattomat muuttujat kuten asiakasmaaran kasvu voivat vaikuttaa puhelimessa vietet-

tyyn aikaan, mutta suhteelliset sdéstot tulevat pysymaan samana.
6.4 Jarjestelmien evaluointi

Heina-, elo- ja joulukuussa toimeksiantajan kanssa on kayty lapi ajanvarausjarjestelman

implementaatioon liittyvid keskusteluja ja evaluoitu eri jarjestelmia. Elokuussa 2019 evalu-
oimme digitaalista Ajas -ajanvarausjarjestelméé yhdessa toimeksiantajan kanssa. Jarjes-
telma on SaaS-palvelu, jota kaytetddn verkko-osoitteesta navigoimalla graafista kayttoliit-
tymaa. Hallinnan vasemmanpuoleisesta paneelista on mahdollista likkua eri alueiden va-
lila (Kuva 2). Kuvassa on nakyvissa varausndkyma, jossa asiakkaiden varaukset tai niille
avatut vuorot nakyisivat. Vuorot valilehdelté (kuvan keskelld) paasee luomaan tyontekijoi-

den ty6vuoroja.
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Kuva 2. Ajas hallintanédkyma Ajas 2019

Varauksen jarjestelméssa voi luoda klikkaamalla kalenterista haluamastaan kohdasta tai
vaihtoehtoisesti maalaamalla tunnit, johon varauksen haluaa luoda. Varausta paasee tar-
kemmin muokkaamaan varauslomakkeen kautta (kuva 2). Varauksen aikaa voi muokata
kuvan ylhaalta l6ytyvien pudotusvalikkojen kautta. Asiakkaan tietoja padsee muokkaa-
maan ja/tai lisaamaan myds asiakas -pudotusvalikon alta, jossa asiakkaan tiedot voi yksi-
tyiskohtaisesti sy6ttaa tietokantaan. Tassa ilmenee olemassa olevan integraation puut-
teellisuus, koska kaytettya Helmi-tietokantaa ei voi integroida jarjestelmaéan. Integraation
puutteen takia potilashistoria ei ole kaytettavissa, ja toista tietokantaa olisi kaytettava ja
yllapidettava rinnalla. Tassa jouduttaisiin tekem&én hieman tuplatoita, joka voisi nakya

lisdantyneena tydomaarana.
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Toimeksiantajan toiveena oli, ettd ajanvarausjarjestelman avulla tyévuorolistat saataisiin

digitalisoitua, jotta manuaalisista vuorokirjoista voitaisiin pysyvasti luopua. Hypoteesin pe-

rusteella tama olisi myos tarkea ajansaastojen kannalta. Vuoroja tehdessa ilmeni kuiten-

kin ongelmia ohjelman tuen ja vuorojen pituuden valilla. Ohjelma — asetusten sdatamisen

jalkeenkin — tuki taysin ominaisuuksin vain tietyn pituisia vuoroja ja varauksia.

Oletetaan, etta suurin osa verkkoon avatuista varausvuoroista ovat suuhygienistin aikoja

30 tai 60min pituisina. Nama tydvuorot ja varattavat ajat — esim. 09:00 — 10:00 — saadaan

luotua jarjestelmaan ilman ongelmia, mutta nyt jos jollain toisella on 40min vuoro, joka pi-

taisi saada jarjestelméan esim. ajalle 10:20 — 11:00, tulevat ongelmat vastaan. Jarjes-

telma ei taivu luomaan eri pituisia vuoroja toimeksiantajan tarpeiden mukaan, vaan tyo-

vuorojen tai varattavien aikojen valiin ja& vuorojen pituuden mukaan esim. 5 minuuttia, tai

sitten vuorot menevat 5 minuuttia paallekkain. Asian tiimoilta otettiin yhteytta asiakaspal-

veluun, mutta ongelmaan ei saatu ratkaisua. Jarjestelma vaikutti olevan optimoitu yrityk-

sille, joilla on lahinna vakituisia tydvuoroja.

Toimeksiantaja koki jarjestelman kaytettavyydessa myds muita puutteita, silléa tydvuorojen

luominen oli hitaampaa kuin kayttssa olevassa perinteisessa kyna ja paperi -ratkaisussa.
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Hitauteen vaikutti erityisesti se, etta luotujen vuorojen paalle ei voi luoda uutta vuoroa kor-
vaten aiempaa. Esimerkking; jos ladkarille on merkitty koko paivan tydvuoro 8-16, joka ei
nay verkkoajanvarauksessa, mutta sinne haluttaisiin avata kaksi puolen tunnin verkkoai-
kaa, tulisi ensin koko paiva tyhjentaa ja luoda se alusta asti uudestaan. Taman lisaksi toi-
meksiantajan toiveissa olisi ollut erilainen visuaalinen nadkyma kalenterin kayttéliittymaan,

jotta 15 minuutin aikavalit nékyisivat selkeammin, mutta téh&n ei saatu toivottua ratkaisua.

Lisaksi ajanvarausjarjestelman automaattinen paivitys toimi usean minuutin viiveelld, joten
kalenterit eivat nakyisi reaaliajassa kaikkiin tydhuoneisiin. Jarjestelmassé on kuitenkin tup-
lavarauksen esto, joten vaikka ndkyma ei ole paivittanyt ei jarjestelma kuitenkaan anna
luoda tuplavarausta. Reaaliajan puute voi kuitenkin hairité kalenterin hallinnassa.

Perinteisista tydvuorolistoista luopuminen on yritykselle iso askel ja sen tulisi sujua mah-
dollisimman kivuttomasti, jotta se ei héairitse yrityksen jatkuvaa toimintaa. Kyseisen ajanva-
rausjarjestelman integraatio tulisi olemaan raskas prosessi, joka vaatisi suuria muutoksia
ja lisatoitd. Vaatimusten takia toimeksiantaja ei voinut hyvaksya puutteita aikataulujen luo-
misessa ja kalenterin kaytdssa. Asiaa tutkittiin yhdessa toimeksiantajan kanssa parin pai-
van ajan ja yhteytta otettiin myos ajanvarausjarjestelman asiakaspalveluun, josta he
etdyhteyden avulla yrittivat luoda tarpeiden mukaisen vuoro- ja kalenterindkyman, siin&
onnistumatta. Edella mainittujen puutteiden seurauksena toimeksiantaja paatti hylata
Ajas-ajanvarausjarjestelman kokonaisvaltaisena tyévuorojen digitalisointiratkaisuna syk-
sylla 2019.

6.5 Helmi-ajanvarausjarjestelma

Tehokkaampaa vaihtoehtoa lahdettiin hakemaan evaluoimalla Helmen ajanvarausjarjes-
telmaa. Helmi on suunterveydenhuollon ammattilaisten kehittdma potilastietojarjestelma
(Receptum 2019), jonka potilastietokanta heilla on jo aiemmin ollut kaytdssa. Helmi-jarjes-
telma on hinnaltaan huomattavasti kallimpi, mutta sen sisaltamat integraatiot jo olemassa
olevaan potilastietokantaan, seka sen sisaltamat eResepti- ja Kanta-liittyméat ovat tytteh-
tavia nopeuttavia ja helpottavia ominaisuuksia. Helmen nettiajanvarausta ja verkkopoh-
jaista tydvuorolistaa evaluoitiin yhdessa tyontekijéiden kanssa joulukuussa 2019. Helmi -
jarjestelmaa hallinnoidaan omalla suoritettavalla ajotiedosto -ohjelmalla joka asennetaan
tyokoneille — kyseessa ei siis ole yleisemin kaytdssa oleva SaaS -palvelu. Verrattuna
aiemmin evaluoituun Ajas -ajanvarausjarjestelmaan kayttoliittyma oli ulkoasultaan van-
hentuneemman nékdinen, mutta ominaisuuksia l16ytyi monipuolisemmin. Kayttoystavalli-
syyden kannalta mainittakoon, etta kayttoliittyma on tosin samanlainen kuin Helmen poti-

laskantajarjestelma, joka yritykselld on ollut jo kaytdssa. Tama helpottaa tyontekijdiden
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kayttétehokkuutta, koska se on heille entuudestaan tuttua. Synkronointi tyévuorojen ja ka-
lentereiden valilla Helmi -ajanvarausjarjestelmalla tapahtuu kayttaen synkronointiohjel-

maa, joka asennetaan palvelinkoneelle.

Kuten aiemminkin evaluoidussa Ajas -jarjestelméssa myts Helmessa on tuplavarausten
esto. Jarjestelmaan voi asettaa automaattisen paivityssyklin tai kayttaa virkistyspainiketta
nakyman paivittamiseksi ajankohtaiseksi. Suurimpana hyotyna ohjelmassa nahtiin integ-
raatio olemassa oleviin jarjestelmiin ja potilastietokantaan. Ohjelman ollessa linkitettyna
kaytettyyn Helmen potilastietojarjestelméén on siita helppo katsoa varauksen yhteydessa
esim. potilashistoria. Jarjestelmien yhteentoimivuus oli listattuna hypoteesissa aikaa s&as-
tavana ominaisuutena. Helmi -potilastietokannan ollen jo kaytdssa kohdeyrityksella on yh-
teen toimivuutta heti lahtétilanteessa. Helposti saavutettava integraatio saastaa kayttoon-
ottovaiheen tydmaaraa, koska ajanvarausjarjestelmaan ei tarvitse lahted luomaan uutta
tietokantaa. Lisaksi jarjestelmasta loytyy tuki automaattisille muistutuksille joko sahképos-

tilla tai tekstiviestilla.

Helmi -jarjestelmasta 16ytyy vahvasti tehokkuuden ja ajankayton sddstén kannalta ominai-
suuksia, jotka kirjallisuuskatsauksen ja tutkimushypoteesin pohjalta voisivat lisata ajan-
kayttoa ja tehokkuutta. Jarjestelmaan voidaan keskittd& koko case-yrityksen tyontekijoi-
den ty6évuorot, jotta fyysisien kirjojen kaytosta voidaan tydpaikalla luopua. Keskitetyssa
jarjestelmassa koko yrityksella ja sen tyontekij6illa olisi suora yhteys tyévuorolistoihin ja
ajanvarausjarjestelmaan tyohuoneista. Jokaisessa tyéhuoneessa on tietokoneet, joilla
tyoskennelldan jatkuvasti, joten jarjestelmien lisdys olisi luonnollinen lisays tydnkulkuun.
Verkkopohjaisten jarjestelmien lisahyotyna tulisi myds mahdollisuus kayttaa sahkoisia jar-

jestelmia kotoa, tytmatkoilta tai vaikka tien paalta mobiililaitteilla.

Sahkoiset jarjestelmat takaisivat reaaliaikaisuuden ajasta ja paikasta riippumatta. Reaali-
aikaiset jarjestelmat varmistaisivat paallekkaisvarauksien eliminoimisen. Lisaksi tama va-
hentdisi vaarien- ja haamuaikojen maaraa. Toimeksiantajayrityksella on I&api historiansa
ollut vain harvoin haamuasiakkaita. Haamuvarauksia on l&hinna ilmennyt ilmaiskampan-
joiden seurauksena, esim. kampanja, jossa ensimmainen kaynti hampaiden valkaisussa
olisi ilmainen. Nama haamuvaraukset vahenivat, kun toimistotydntekija otti tavakseen soit-
taa varatuista ajoista muistutuksia kyseisen kampanjan asiakkaille. Muistutukset on siis
koettu toimeksiantajalle hyddyllisiksi, joten my6ds automaattisen jarjestelman lahettamat
muistutukset voidaan ndhdéa eduksi — varsinkin Helmi -ohjelman mahdollistavat SMS -

muistutukset, jotka eivat tartu roskapostifilttereihin.
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6.6 Johtopaatokset

Korjatun hypoteesin ja jarjestelmaevaluaation pohjalta voidaan vetaa johtopaatos siita,
ettd Helmi -ajanvarausjarjestelmasta olisi nahtavassa suoria ajallisia sdastéja toimisto-
tyontekijan ajankaytdssa. Hypoteettinen 220 minuutin viikkosaastoé on yhden tydntekijan
viikosta 10% saasto, joka vapautuu valitttmasti muihin tyétehtaviin. Varaajien maara,
jotka tulevat vaihtamaan puhelimella tehtavista varauksista verkkovarauksiin on hypoteet-
tinen, joten s&&stot voivat olla pienemmat tai jopa huomattavasti isommatkin. Huomioita-
vaa on, ettd kuten kirjallisuuskatsauksessa lapikaytiin, Suomessa Internetin kayttdaste on
erittdin suuri kansainvélisell& mittakaavalla, joka voi mahdollisesti ndkyd suurempana ha-

lukkuutena suorittaa varauksia verkon kautta johtaen suurempiin saastoihin.

Toimistotydntekijan kokemukset my@s vahvistavat nakemysta siitd, etta tydvuorolistojen
keskittaminen yhteen jarjestelméaén auttaisi, koska se poistaisi tyontekijdiden tarpeen ha-
kea kirjoja. Digitaaliset jarjestelmét ovat aina saatavilla ajasta ja paikasta riippumatta. Tyo-

vuorolistojen digitalisointi vuorostaan tuo ajallisia sdastoja muillekin tyontekijoille.

Ajallisesti Helmi -jarjestelmén kayttdonotolla voitaisiin saastaa toimistotyontekijan aikaa
suorasti pelkalla varauspuhelujen vahentymisen maaralla arviolta neljalla tunnilla viikossa.
Tahan lisatdan saastot siita, ettd varauskirjat poistuvat ja siirtyvat digitaalisiksi, voidaan
olettaa saastojen olevan jo viidessa tunnissa. Viitaten kuviossa 5 kuvattuihin tutkimustu-
loksiin (Zhao P ym. 2017) suurimmat hyddyt on saavutettu nimenomaan tydajan vapautu-
misessa, tyytyvaisyydessa ja tydtehokkuuden parantumisessa. Voidaan melko hyvalla

varmuudella olettaa, ettéa ehdotettu ajansédéstd saavutettaisiin.

Helppo integraatio vahentaa kayttéonottoon liittyvia ongelmia ja kaikki tyontekijat voivat
hyotya tietokantaintegraatiosta. Historiatiedot ovat valittémasti nahtavissa varausnaky-
massa. Nakisin, etta jarjestelman integraation seurauksena hypoteesissa esille tuodut
asiat: yli- tai alimiehitys, joustavuus, yhteen toimivuus, modernit teknologiat, tuottavuus ja
haamuasiakkaiden vahentyminen tulevat kaikki nakemaan parannuksia digitaalisten jar-

jestelmien myota.

Hyvéan valmiuden ansiosta naen, etta kohdeyrityksessé integraatioprosessi ei tule ole-
maan resurssien puolesta haastava. Digitaalisen ajanvarausjarjestelma tulee edistamaan

kohdeyrityksen tydtehokkuutta ja ndkymaan ajallisina saastoina.
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7 YHTEENVETO

Opinnaytetydn tavoitteena oli tutkia digitaalisen ajanvarausjarjestelman mahdollisia ajalli-
sia saastdja ja tehokkuuden lisdéntymista paneutuen aihetta kasitteleviin teoksiin, artikke-
leihin, verkkosivustoihin ja tieteellisiin tutkimuksiin. Teoreettisen viitekehyksen tarkoituk-

sena oli antaa vahva pohja hypoteesille siita, kuinka ajanvarausjarjestelman digitalisoimi-
nen voisi vaikuttaa yksityisen hammaslaékariaseman toimintaan. Kirjallisuuskatsaus antoi
laajan kuvan digitalisaatiosta ja selke&n pohjan tutkimuksen toteuttamiseen. Teoriaosuus

tuotiin esille tietoa ajanvarausjarjestelmista, niiden hyddyistd sekd mahdollisista riskeista.

Hypoteesin kautta todettiin, etta ajanvarausjarjestelman sahkoistamisella voidaan saavut-
taa ajallisia hyotyja. Hypoteesin pohjalta pystyttiin harjoittamaan vertailevaa tutkimusta
konkreettisisiin mittaustuloksiin verraten. Mittaustulokset vahvistivat ndkemysta siitd, etta
digitaalinen ajanvarausjarjestelma voi mahdollistaa ajansaastta. Lopulliset johtopaatokset
rakennettiin subjektiivisesti pohtien ja arvioiden seka hypoteesin ettd tutkimustulosten

pohjalta.

Vertailevan tutkimuksen lopputuloksena tulkittiin, ettéa ajanvarausjarjestelmén digitalisoimi-
sella voi olla ajallisia saastoja perinteiseen puhelinajanvaraukseen verrattuna. Esitetyt
saéstot olivat pienemmat, kun mitd teoriaosuuden pohjalta oletettiin. Korjatun hypoteesin
pohjalta tehtiin esitys kayttoonotettavasta ajanvarausjarjestelmasta. Huomioitiin se, etta
jarjestelmien digitalisoinnin integraatioprosessi voi olla raskas prosessi, jonka hytdyt eivat

ole valittdmasti havaittavissa.

Digitalisaatio vaikuttaa olevan jatkuva trendi, joten jarjestelmien modernisoiminen ei ole
pelkastaan valittomien tulosten tavoittelua. Opinnaytetydn mahdollistamat liséatiedot ovat
toimineet ponnahdusalustanu case-organisaation muutosprosessille. Muutosprosessin la-
pivieminen tulee modernisoimaan case-organisaation yritystoimintaa ja digitalisoimaan
jarjestelmia tutkimuksessa kuvatuin tavoittein. Muutokset ilmenevat yritykselle tulevaisuu-

dessa niin taloudellisessa kuin tydyhteisollisessd muodossa.
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