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THVISTELMA

Taman opinnaytetyon aiheena on asiakaspalvelutoimintojen digitalisoiminen
seka asiakaspalvelutiimin toiminnan uudelleen organisointi.

Opinnaytetyon toimeksiantaja on terveydenhuollon yksityinen palveluntuottaja.
Aihe nousi esiin toimeksiantajan konkreettisesta tarpeesta toimintaympariston
muutoksen yhteydessa. Fyysisen asiakaspalvelupisteen loppumisen my6té oli
tarve digitalisoida asiakaspalvelun toimintoja. Myos kahden tiimin yhdistymi-
nen edellytti yhteisten toimintatapojen selkeyttamista niin tehtavankuvien, vas-
tuutehtavien kuin vuorojen suunnittelunkin osalta.

Tama opinnaytetyo rajattiin kahteen melko laajaan asiakokonaisuuteen: nou-
dettavien asiakirjojen kansion digitalisoimiseen ja asiakaspalvelutiimien yhdis-
tamiseen seka niihin liittyvien tehtavakuvien, vastuiden seka roolien sovittami-
seen toimivaksi kokonaisuudeksi.

Opinnaytetyon toteuttamistapa oli produktiivinen. Tyon tarkoituksena oli uudel-
leenorganisoida asiakaspalvelun toimintoja digitalisaatiota hyddyntéen. Tar-
koituksena oli my6s suunnitella ja muokata tehtavakohtaisia rooleja vastaa-
maan tulevaa tiimien yhdistymista ja toimintaympariston muutosta. Tyon tar-
koituksena oli my6s varmistaa laadukkaan ja sujuvan asiakaspalvelun toteutu-
minen toimintaympariston muutoksen jalkeen ja siten parantaa palvelun saa-
vutettavuutta.

Opinnaytetyon toiminnallisena tuotoksena vanha noudettavien asiakirjojen
kansio poistettiin kaytosta ja organisaation sisédiseen kayttoon luotiin taysin
uusi digitaalinen kalenteri. Digitaalinen kalenteri sisaiselle viestinnalle testattiin
ja sen kayttoonotosta tiedotettiin henkilokuntaa. Digitaalisen kalenterin avulla
sisainen viestinta asiantuntijoilta asiakaspalvelulle tapahtuu jatkossa sujuvasti,
tietosuojatusti ja paikkariippumattomasti. Uudistuvalle asiakaspalvelutiimille
suunniteltiin roolikohtaiset vastuutehtavat ja nama yhdistettiin Teams vuorot -
sovellukseen. Asiakaspalvelutiimin toiminta organisoitiin nailla toimenpiteilla
toimivaksi ja selkedksi kokonaisuudeksi.

Opinnaytetyon aihe ja kokonaisuus oli erittdin tarkea ja ajankohtainen. Tyolle
asetetut tavoitteet saavutettiin erittéin hyvin ja tyon rajaus oli onnistunut. To-
teutetuilla asiakaspalvelun toiminnan uudistuksilla on konkreettinen hyoty toi-
meksiantajalle.

Asiasanat: digitalisoiminen, asiakaspalvelu, tietoturvallinen viestinta, sovel-
lukset
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ABSTRACT

Keywords:

The topic of this thesis is the digitalization of customer service functions and
the reorganization of customer service team operations.

The client of this thesis is a private service provider of health care. The topic
came up from a concrete need of the client with the change in the operating
environment. With closing down of the physical customer service point, there
was a need to digitalize some of the customer service functions. The fusion of
two working teams also required the clarification of common modus operandi
and responsibilities.

This thesis was defined into two extensive parts: digitalizing the folder of docu-
ments to be retrieved and a fusion of two customer service teams where differ-
ent tasks, responsibilities and roles were matched into a functioning entity.

The method of implementing the thesis was productive. The purpose of the
work was to re-organize customer service functions by utilizing digitalization.
The purpose was also to design and modify task-specific roles to reflect the
up-coming merger of working and the change in the operating environment.
The purpose of the work was also to ensure the implementation of high-quality
and smooth customer service even in the change of operating environment.

As a functional output of the thesis, the old folder of documents to be retrieved
was decommissioned and a completely new digital calendar was created for
internal use in the organization. A digital calendar for internal communication
was tested and staff were informed of its introduction. With the help of the digi-
tal calendar, internal communication from experts to customer service will be
smooth, secure and independent of location. Role-specific responsibilities
were planned for renewing the customer service team, and these were com-
bined with the MS-Teams shifts application. The operations of the customer
service team were organized with these measures into a functional and clear
entity.

The subject of the thesis was very important and topical, and it is useful for the
subscriber. The goals set for the work were achieved very well and the delimi-
tation of the work was successful. Implemented reforms in customer service
operations have real benefits for the subscriber.

digitalization, customer service, data protection, data security, application
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon aihe nousi esiin toimeksiantajaorganisaation toimin-
taympariston tulevasta muutoksesta ja konkreettisesta tarpeesta muokata
asiakaspalvelun toimintoja. Opinnaytetydn kohdeorganisaatio muutti uusiin toi-
mitiloihin elokuussa 2023, jonka jélkeen palvelut jatkuivat kahdessa erillisesséa
toimipisteessa. Muutoksen yhteydessa fyysinen asiakaspalvelupiste poistui
kaytosta.

Muutokset toimintaymparistdssa, tiimirakenteessa seka asiakaspalvelutyon si-
sallossa edellyttivat toimintojen uudelleen organisointia. Fyysisen asiakaspal-
velun loppumisen myd6ta vanhoille toimintatavoille oli suunniteltava korvattavat
kaytannot digitaalisin keinoin. Muutto uusiin toimitiloihin sek& toimiminen kah-
dessa pisteessa toi haasteita tavoitettavuudelle seka viestinnan tietoturvalli-
suudelle. Muutoksia tapahtui myds tiimirakenteessa, kun kaksi erillista asia-
kaspalvelutiimia yhdistyivat.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli muokata kohdeorganisaation asiakas-
palvelutoimintoja digitaaliseksi ja siten mahdollistaa tietoturvallinen siséinen
viestinta. Tarkoituksena oli myos taata sujuvan asiakaspalvelun jatkuminen
seka onnistuneen asiakaskokemuksen tuottaminen. TAma oli tarkoitus toteut-

taa uuden asiakaspalvelutiimin yhteisen toiminnan uudelleen organisoinnilla.

Toimintaymparistbn muutos aiheutti tarvetta toimintojen uudelleen organisoin-
nille useiden eri toimintojen osalta. Tama opinnaytetyo rajattiin kuitenkin kos-
kemaan niita asiakaspalvelutiimin toimintoja, jotka olivat kriittisimpia sujuvan

asiakaspalvelutyon jatkumisen kannalta muuton yhteydessa.

Opinnaytety6 jaettiin kahteen melko suureen asiakokonaisuuteen. Ensimmai-
sen kokonaisuuden tavoitteena oli korvata noudettavien asiakirjojen kansio di-
gitaalisella kalenterilla seka ohjeistaa ja tiedottaa sen kayttdonotosta sisaisesti
henkilokuntaa. Toisen kokonaisuuden tavoitteena oli uuden asiakaspalvelutii-

min yhteisen toiminnan selkeyttdminen seka vastuutehtavien roolittaminen.

Lahestytdan aihetta teoriaosuuden kautta, jossa tarkastellaan ensiksi opinnay-

tetyon aiheeseen seké toimialaan liittyvaa teoriaa (luku 3). Tarkastellaan eri-
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laisten tutkimustulosten seka taulukoiden avulla digitaalisuuden kehitysta Suo-
messa seka sita, millainen kehitys on verrattuna muihin Euroopan maihin. Di-
gitaalisia palveluja tarkastellaan erityisesti terveydenhuollon ndkdkulmasta:
miten ne ovat kehittyneet seka miten niita tulisi edelleen kehittaa ja mita asi-

oita kehitettaessa tulisi huomioida? (luvut 4-5).

Teoriaosuuden jalkeen siirrytaan opinnayteyon produktiivisen vaiheen kuvauk-
seen (luku 6), josta teksti johdattelee edelleen syvemmalle kohdeorganisaa-
tion toimintaan. Opinnaytetyon produktiivisen osion vaiheet kuvaillaan edeten
kokonaisuus kerrallaan ja tyon vaiheita visualisoidaan kuvien avulla (luvut 7-
8). Lopuksi arvioidaan tyon onnistumista, sen vaikuttavuutta seka hyotya toi-

meksiantajalle seka annetaan kehitysehdotuksia (luvut 9-10).

Tutkimusongelma on seuraava: Miten kohdeorganisaatiossa tuotetaan laadu-
kasta, siséista ja ulkoista asiakaspalvelua muuttuvassa toimintaymparistossa
tietosuoja huomioiden? Miten asiakaspalvelun toimintoja uudelleenorganisoi-
daan selkeaksi ja toimivaksi kokonaisuudeksi muuttuvan toimintaympariston

haasteet huomioiden?

Taman opinnaytetyon keskeisimpia kasitteita ovat digitaalisuus, digitaaliset
kanavat ja sovellukset, asiakaspalvelu, toimintojen digitalisoiminen ja kehitta-

minen.

2 TOIMEKSIANTAJA

Opinnaytety6n toimeksiantaja on kuntaomisteinen terveydenhuollon yksityinen
palveluntuottaja. Terveydenhuollon palveluita tarjotaan laaja-alaisesti julkiselle
sektorille ja palvelua tuotetaan myés alihankintana. Palveluita tarjotaan fyysi-
sesti kahdessa toimipisteessa seka digitaalisesti yrityksen omalla kanavalla.
Digitaalisten palveluiden kayttd on lisaantynyt voimakkaasti kohdeorganisaa-
tiossa viimeisten vuosien aikana, ja digitaalista palveluvalikoimaa kehitetaan

edelleen aktiivisesti.

Kohdeorganisaatiossa tydskentelee noin sata terveydenhuollon asiantuntijaa.
Tyota voidaan tehdé joustavasti hybridimallilla. Tydntekijoilla on k&ytdsséén

nykyaikaiset tyovalineet ja ohjelmistot seka tietoturvalliset etayhteydet.
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Kaikki kohdeorganisaation tuottamat palvelut ovat suomalaisia, ja merkkina
suomalaisesta tyosta organisaatiolla on Avainlippu. (Avainlippu s.a.) Organi-
saation kaikki palveluntuotantoprosessit, hallinnointi, johtaminen seka toimin-
tamallit ovat ISO9001-2015-laadunhallintajarjestelman mukaisesti sertifioituja.
Laatujarjestelmé tayttad standardin vaatimukset ja sertifikaatti kattaa koko or-
ganisaation palvelutuotannon seka johtamisen. Organisaatiolla on matala hal-
lintorakenne, joka mahdollistaa sujuvat kokeilut toiminnan suunnittelussa seka

nopeat toiminnan linjaukset ja paatokset.

3 DIGITAALISTEN PALVELUIDEN KEHITYS

Digitaalinen kehitys on edennyt isoilla harppauksilla myds terveydenhuollossa
ja koronapandemia vain vauhditti entisestaan tata kehitysta. Digitaalisille pal-
veluille, niiden tuottajille seka niihin tunnistautumiselle on asetettu laki vah-
vasta tunnistautumisesta ja séahkoisista palveluista (Laki vahvasta sahkoisesta
tunnistamisesta ja sahkoisista luottamuspalveluista 7.8.2009/617). Digitaalis-
ten palveluiden kehittamisesté on koottu digilainsaadanto, jonka tarkoituksena
on edistaa digitaalisten palvelujen saatavuutta, niiden laatua seka sivustojen
tietoturvallisuutta. Lainsdadannon tarkoituksena on myos parantaa sivustojen
siséltojen saatavuutta seka jokaisen yksilon yhdenvertaista mahdollisuutta
kayttaa digitaalisia palveluja (Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta
306/2019).

Yhdenvertainen palvelu tulisi taata kaikille. Valtioneuvoston toteuttaman ja
20.9.2023 paivaaman selvityksen mukaan digitaalisia palveluita seka niiden
ohjausta tulisi lisata. (Digi kuuluu kaikille s.a). On erittain tarkeaa, etta digitaa-
lisia palveluja suunniteltaessa huomioidaan myés sellaiset henkil6t, jotka eivat
syysta tai toisesta kykene tai osaa asioida digitaalisissa palveluissa. Monet
palvelut saatetaan kokea vaikeiksi ja monimutkaisiksi. Palveluja tulisikin selvi-
tyksen mukaan kehittaa asiakaslahtoisesti seka asiakkaiden kyvykkyydet huo-
mioon ottaen. (Digi kuuluu kaikille s.a.) Digitaalisten palvelujen tuoma ty6nku-
vien muutos on monen ammattilaisen ndkokulmasta erittain vetovoimainen te-
kija. Ei toivottu vaikutus taas on se, etta digitaalisuus voi lisata tydmaaraa.
(Sosiaali- ja terveydenhuollon digipalvelujen ...s.a.) STM suosittelee sote-pal-

veluiden tuottajille digipalvelujen laajentamista mutta korostaa, etta kehityk-
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sessé on otettava huomioon asiakkaiden yksilollinen tarve ja kyvykkyys. Ky-
vykkyys tulisikin analysoida ennen digitaalisen palvelun kayttoénottoa. (Sosi-

aali- ja terveydenhuollon digipalvelujen ...s.a.)

Euroopan digitaalista kehitysta mittaavan indeksin mukaan Suomi on ollut di-
gitaalisen kehityksen karkimaa (Desi 2022). Kehitysta mitataan vuosittain nel-
jan eri indikaattorin avulla, joista kootaan digitaalitalouden ja yhteiskunnan in-

deksi. Vuoden 2022 indeksia havainnollistetaan seuraavassa kuvassa 1.
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Kuva 1. Digitaalitalouden ja -yhteiskunnan indeksi 2022 (Desi 2022)

Pylvasdiagrammi kuvaa Euroopan maiden digitaalista kehitysta. Keltainen
osio kuvaa koko yhteiskunnan digitaalista kehitysta, vihrea teknologiakehitysta
seka integraatiota, sininen liitettavyytta, oranssi inhimillistd padomaa, eli asuk-
kaiden digitaitoja seka kyvykkyytta. Kuvasta voidaan paatella, ettd Suomessa
kehitys on ollut tasaista kaikilla néilla osa-alueilla.

3.1 Digitaidot ja digiosaaminen, oman osaamisen kehittdminen

Digitalisaatiosta on tullut meille korvaamatonta. Verkosta haetaan nopeasti tie-
toa, tehdaan ostoksia globaalisti verkkosivustoilta, opiskellaan, tytskennel-
l&&n, asioidaan eri virastoissa, hoidetaan posti- seka pankkiasioita. On lahes
mahdotonta ajatella sellaista tilannetta, jossa verkosta saatavilla palveluilla ei

olisi merkitysta arkisten asioiden hoitamisessa.
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Palveluiden digitalisaatio lisaantyy edelleen eiké paluuta vanhaan enéa ole.
Digipalveluilla pyritdan lisaéamaan palveluiden saavutettavuutta. Digipalvelui-
den tarjoamisesta on saadetty laissa (Laki digitaalisten palvelujen tarjoami-
sesta 306/2019). Digitaidot ja digiosaaminen onkin noussut tAméan kehityksen
myo6ta uudeksi kansalaistaidoksi seka myos merkittavaksi tydelamataidoksi.

Jokaisen kansalaisen tulisi huolehtia omasta riittavasta digitaalisesta osaami-
sestaan ja valmiuksistaan. On tarkeda pysya kehityksen mukana, jotta voi toi-
mia yhdenvertaisena jasenena kiivasta tahtia digitalisoituvassa yhteiskun-
nassa. Usein digiosaamisessa on kysymys itseluottamuksesta ja rohkeudesta
kohdata digitalisoituva arki ja kaikki uudet seka vieraat sovellukset ja palvelut.
Kansalaisilta vaaditaan digirohkeutta ja uskallusta seka kykya sietaa epavar-

muutta.(Digitaitoraportti s.a.)

Digituki auttaa sdhkdisessa asioinnissa seka erilaisten palveluiden kaytdssa.
Mikali taidot ovat heikkoja tai palveluiden kaytdssa tarvitsee enemman apua,
kannattaa harkita, olisiko tarpeen kehittéaa taitojaan erilaisilla kursseilla. Kurs-
seja tarjoavat palveluja tuottavien organisaatioiden lisaksi kansalaisopistot
seka useat jarjestot. Tarkein digituki on kuitenkin hiljaista, tydpaikoilla ja ko-
deissa tapahtuvaa ihmiselta ihmiselle tapahtuvaa kaytannon asioissa avusta-

mista.(Digituki s.a.)

3.2 Digiajan asiakaspalvelu ja asiakaskokemus

Sisdinen ja ulkoinen asiakaspalvelu on erittain tarkea osa jokaisen yrityksen
toimintaa. Nykyisessa digitaalisessa ymparistdssa asiakkaat ovat vaativia, he
haluavat saada nopeasti yhteyden ja hoitaa asiansa nopealla aikataululla mo-
nikanavaisesti aika- ja paikkariippumattomasti. Asiakaspalvelun sujuvuuteen
seka asiakkaiden odotuksiin tulisi pystya vastaamaan laadukkaasti myos

muuttuvan toimintaympariston aiheuttamat haasteet huomioiden.

Digiajan asiakaskokemus koostuu reaaliaikaisesta palvelusta, personoinnista
seka kayttajaystavallisyydesta teknologiaymparistossa. Digitaalisesta palvelu-
kokemuksesta 1/3 on tunnetta ja 2/3 teknologiaa. Asiakaskokemukseen vai-

kuttaa pienten asioiden sujuminen. Asiakaskokemusta voi kehittaa parhaiten
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asiakaslahtoisyydelld ja palvelumuotoilulla. Mitk& kontaktipisteet palvelupo-
lussa johtavat tyytyvaisyyteen ja mitka taas tuottavat huonon asiakaskoke-
mukseen ja johtavat negatiiviseen palautteeseen? Digitaalisessa asiakaspal-
veluymparistossa asiakkaat arvostavat yha enemman sité, etta heidan asi-
ansa otetaan yksil6lliseen ja huolelliseen kasittelyyn ja ettd asiat saadaan hoi-
detuksi (Anttila 2015).

Yleinen nopeatahtinen trendi nakyy kaikkialla yhteiskunnassa digitaalisissa
palveluissa. Nykyajan suurin haaste on malttamattomuus. Asiakkaat odotta-
vat, ettd he pystyvat hoitamaan asiansa monikanavaisesti, nopeasti seka aika-

ja paikkariippumattomasti (Anttila 2015).

4 ETAVASTAANOTTO JA ETAPALVELU

Etapalvelut ovat nykyaikaa, ja ne ovat yleistyneet l&hes kaikissa palveluissa,
myos terveydenhuollossa. Etdpalveluiden avulla lisatdén palveluiden saavu-
tettavuutta. Etapalvelut myds vastaavat nykyajan suurimpaan haasteeseen,

nopeasta ja aika- ja paikka riippumattomasta asiakaspalvelusta.

Termipankki maarittelee etavastaanoton seké etapalvelun seuraavasti:

Etavastaanotto on virtuaalinen laakarikaynti, virtuaalinen vastaan-
otto, virtuaalivastaanotto, etdkonsultaatio. (Termipankki s.a.)

Etapalvelu on palvelu, jossa vahintaan yksi osapuoli on fyysisesti
eri paikassa kuin muut ja osapuolten valilla on reaaliaikainen
etayhteys. Etdpalvelussa voidaan hyédyntaa chatti-, kuva- ja aa-
niyhteyden lisaksi nayton jakamista seka verkkopalveluja. (Eta-
palvelu s.a.)

Terveyden ja Hyvinvoinnin laitos ker&a tilastotietoa terveydenhuollon palve-
luista (THL 2023). Kuvassa 2.0n esitetty tieto hyvinvointialueittain isompien
kaupunkien yksityisen terveydenhuollon avohoidon kiireettémista etaasioin-
neista vuosilta 2020-2023.
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Kuva 2.Yksityisen terveydenhuollon kiireettdmien etéasiointien kehitys vuosina 2020-2023

(THL 2023)

Kuvan 2.kayntiméaarista on selkeasti nahtavissa vuoden 2021 koronapande-

mia. Kaikissa kaupungeissa etaasiointi on kehittynyt vuoden 2020 tasosta, ja

se on ollut vuonna 2023 ldhes samaa tasoa, kuin se oli vuonna 2021. Ou-

lussa, Jyvaskylassa ja Kuopiossa etéasiointeja on vuoden 2023 syyskuuhun

mennessa ollut jo l&hes yhta paljon tai enemman kuin vuonna 2021. Tilastot

paivittyvat kuukausittain, joten vuoden 2023 kayntimaaratieto on tahan tauluk-

koon haettu syyskuun loppuun. Tilastosta saatujen tietojen avulla voidaankin

ennustaa, ettd etdpalveluiden kayttomaara noussee tana vuonna koronavuo-

den 2021 tasolle. Kuopiossa ja Oulussa kayntimaarat ovat jo ylittaneet tuon

tason.
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4.1 Etavastaanotto, videovastaanotto ja chat

Etaasioinnilla on merkittava rooli myos kohdeorganisaation toiminnassa.
Suunnitelma etavastaanotosta ja chat-vastaanotosta oli vireilla jo ennen ko-
ronapandemian alkua. Kun pandemia alkoi, toiminta aloitettiin hyvin nopealla
aikataululla. My6s etaty6ta siirryttiin tekemaén niin laajasti, kuin se oli mahdol-
lista. Etavastaanottojen ansiosta toimintaa ei tarvinnut rajoittaa pandemian ai-

kana, vaan sita pystyttiin jatkamaan normaalisti yli koko poikkeusajan.

Etavastaanotto laakarin tai muun terveydenhuollon asiantuntijan kanssa koet-
tiin asiakaspalautteiden perusteella onnistuneena myods asiakkaan nakokul-
masta. Moni asiakas oli erittain tyytyvainen juuri siihen, ettei tarvinnut lahteé
vastaanotolle vaan etta asian pystyi hoitamaan etayhteydella. Hyva palaute
kannusti kehittamaan toimintaa edelleen, ja suurin osa vastaanotoista pysty-
taankin nykyaan vaihtoehtoisesti jarjestamaan etavastaanottona. On kuitenkin
myos tilanteita, joissa asian hoitaminen etdvastaanotolla ei ole mahdollista.

Talloin asiakkaalle varataan aika lahivastaanotolle.

42 Etatyd

Digitaalisuuteen ja digitaalisiin palveluihin liittyy olennaisesti my6s digitaalinen
tyoskentely ja etatyd. Digitaalisuuden ja digitaalisten palveluiden kasvun ja ke-

hittymisen my6ta lisaantyvat myos etatyon tekemisen mahdollisuudet.

Tilastokeskus keraa kayntihaastatteluin tietoa Tyodolot-tilastoon suomalaisten
tydoloista ja niiden muutoksista fyysisten, psyykkisten ja sosiaalisten ymparis-
totekijoiden osalta. Tilastotietoa kerataan yhden tarkasteluvuoden ajalta ker-
rallaan noin viiden vuoden valein. Tilastokeskus maarittelee etéatyon seuraa-

vasti:

Etatyolla tarkoitetaan ansioty6ta, jota tehdaan varsinaisen tyopai-
kan ulkopuolella - esimerkiksi kotona, kesamokilla tai junassa
matkustaessa - niin, etta siitd on sovittu tybnantajan kanssa. Eta-
tyohon liittyy yleensa tietotekniikan kayttd. Etatyd on tyota, jota
voisi tyon luonteen puolesta tehdd myos tydpaikalla. Esimerkiksi
puhelinasentajan tyota tai lahetintyota ei lueta etatyoksi. Olen-
naista etatyolle ovat ajasta ja paikasta rippumattomat tyojarjeste-
lyt. Etatyoksi lasketaan myds osittainen etatyo. (Tilastokeskus
s.a.)
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Eurofound Living, working and COVID-19 on huhtikuussa 2020 kaynnistynyt
sahkoinen kyselytutkimus, jonka tavoitteena on kuvailla pandemian kauas-
kantoisia vaikutuksia, sekd ihmisten tapaan asua ja tydskennella EU:n alu-
eella. Kyselyssa tarkasteltiin elaménlaatua, muun muassa tyon ja yksityisela-
man tasapainoa ja etatyon tekemista. Kyselytutkimuksen tuloksissa korostuvat
EU:n haasteet, mutta myos tulevaisuudessa huomioitavat kysymykset, terveys

ja hyvinvointi, tydaika ja etatyon tekeminen. (Eurofound Europa survey s.a.)

Etatyon tekeminen yleistyi nopeassa tahdissa jo vuosina 2013-2018, ja kasvu
jatkui vahvana myds vuonna 2019 (Sutela 2020). Koronapandemia vauhditti
etatyon tekemistd, ja timéa kehitys on kasvanut vahvasti, vaikka etatyota teke-

vien maara hieman laski vuoden 2021 méaarasta.

Etatyon tekeminen on edelleen suosittua niissa tyotehtavissa ja niilla aloilla,
joissa sen tekeminen on mahdollista. Kansainvalisessa vertailussa suomalai-
set palkansaajat ovat hyvin koulutettuja. Korkeakoulutettujen naisten osuus
palkansaajista on Suomessa suurempi kuin muissa EU-maissa. Ammatti- ja
toimialarakenteen mukaisesti tietotyota tekevien maéara on suurempi, mika vai-
kuttaa suoraan mahdollisuuteen tehda etatyota. Tama selittda sen, etta suo-
malaiset sijoittuvat etatydta tehneiden maiden karkijoukkoon. Rakenteellisten
erojen lisaksi etatyon tekemisen maaraan vaikuttavat digitaalisten laitteiden
yleisyys seka tietoliikenneyhteyksien toimivuus (Sutela 2020). Tunnetusti
Suomi on jo digitaalisessa kehityksessa seka tietoliikenneyhteyksien toimivuu-

dessa ja kattavuudessa yksi Euroopan karkimaita.

Kun pandemia vaistyi, monella tyOpaikalla pohdittiin sitd, miten etaty6ta tai
hybridity6té voi jatkossa tehda. Etatyon tekemisesta on tullut uusi normaali. Ti-
lastokeskuksen mukaan joka kymmenes tyoskenteli etana vield pandemian

vaistyttyakin.(Leskinen 2023.)

Kohdeorganisaatiossa on tehty usean vuoden ajan etaty6ta. Etatyon tekemi-
selle on luotu selkeat ohjeet seka sopimukset, ja tydta johtavat esihenkil6t.
Etatyon tekemisesta sovitaan yhdessa tiimin kanssa ja pidemmat yhtdjaksoi-
set etaty6jaksot neuvotellaan esihenkilon kanssa. Tyontekijalla on etatyota
tehdessaan kaytossaan tyonantajan tarjoamat valineet seka yhteydet. Digipal-



15

veluissa kaytettavat laitteet ovat tietoturvallisia. Etatytssa kaytetaan VPN-yh-
teytta, jolloin yhteys on tietoturvallinen. (VPN s.a.) HenkilGtietoja tai arkaluon-
teisia tietoja sisaltavia dokumentteja lahetetddn ainoastaan turvapostilla (Tur-

vaposti s.a.) seké organisaation Oma-sovelluksen kautta.

Etatyossa tulee erityisesti varmistaa tietosuoja. Sivullisten tietoon ei saa
paasta mitdén salassa pidettavaa tietoa, esimerkiksi puhelinkeskustelun tai
avoimena olevan nayttéruudun kautta. Sdanndéllisesta salasanojen vaihtami-
sesta tulee tyontekijan itse huolehtia. Laitepaivitykset toteutuvat saannollisesti

organisaation jarjestelmévalvojan aikataulun ja ohjeistuksen mukaisesti.

5 TOIMINTAYMPARISTON ERITYISPIIRTEITA

Seuraavissa kappaleissa (5.1-5.6), kuvaillaan hieman toimintaympariston eri-
tyispiirteita, -sitd miten toimintaa valvotaan ja ohjataan, sita ketk& siihen osal-
listuvat ja sitd mika on keskeisin toimintaa ohjaava lainsaadanto. Kappaleissa
tarkastellaan muutamia tarkeimpié niista lukuisista erityispiirteista ja haas-

teista, joita terveydenhuolto toimintaymparistona asettaa.

5.1 Valvontaja ohjaus

Opinnaytetyon kohdeorganisaation toimintaymparisténé on terveydenhuolto,
ja kun paivittaisissa tyotehtavissa kasitellaan henkilttietoja seka arkaluontoisia
tietoja, tietoturvataso on korotettu. Organisaation toimintaa seka tyontekijoiden
ammattioikeuksia seké toimintaa valvoo Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja val-
vontavirasto (Valvira s.a.) seka aluehallintovirasto (Aluehallintovirasto s.a.)
Terveydenhuollossa kaytettavat tietojarjestelméat ovat myos tarkoin maaritel-
tyja.(Sosiaali- ja terveydenhuollon tietojarjestelmat s.a.) Sosiaali- ja terveysmi-
nisterié ohjaa myds toimintaa, se maarittd& suuntaviivat sosiaali- ja terveys-
palvelujen kehittdmiselle, ohjaa uudistusten toteutusta seka valmistelee lain-
saadannon.(Sosiaali- ja terveyspalvelut s.a.) Toimialaa ja toimintaa ohjaavat
myads lukuisat eri lait. Naista keskeisimmat ovat terveydenhuoltolaki
(30.12.2010/1326) seka laki potilaan asemasta ja oikeuksista (17.8.1992/785)
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5.2 Tietosuojajatietoturva

Kun paivittaisissa tyttehtavissa kasitelladn henkilétunnuksia ja potilaskerto-

muksia kyberturvallisuus, tietosuoja ja tietoturva ovat erityisen isossa roolissa.
Terveydenhuollon toimijana kohdeorganisaatiolla on korotettu tietoturvan riski.
Tybnantajan vastuut ja velvollisuudet kyberturvallisuuden toteuttamisessa ovat

vaativat niin henkil6ston kuin laitteiden ja ohjelmistojenkin suhteen.

Terveydenhuollon digipalveluissa yhteyksien tulee olla tietoturvallisia. Henkil6-
tietoja saavat kasitella vain asiakkaan hoitoon osallistuvat, ja henkil6tietojen
kasittelyssa tulee aina noudattaa tietosuojalainsdadannon mukaisia tietosuoja-
periaatteita. (Tietosuoja s.a.) Yleisesti tietojen kasittelyyn sovelletaan tietosuo-
jalakia (5.12.2018/1050).

Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluntuottajien tietojarjestelmiin liittyy myds
erityisia vaatimuksia, jotka liittyvét niiden toiminnallisuuteen, yhteen toimivuu-
teen seka tietoturvaan (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen sah-
koisesta kasittelysta 784/2021). Naihin vaatimuksiin kuuluu myds tietoturva-
suunnitelma, joka osaltaan méaarittelee kaytettavan ohjelmiston. Valtakunnalli-
nen terveydenhuollon sahkdinen palvelukokonaisuus ja hallintamalli on Kanta-
arkkitehtuuri. TAman kokonaisarkkitehtuurin avulla on tarkoitus varmistaa

asiakas- ja potilastietojen tietoturvallinen ja yndenmukainen kasittely.

Lainsaadanto asiakastietojen kasittelysta uudistuu vuoden 2024 alusta. Uusi
asiakastietojen kasittelya koskeva laki, joka tulee voimaan 1.1.2024 kumoaa
aiemman sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen séhkdisestéa kasittelysta
annetun lain (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen kasittelysta
703/2023).

5.3 Yleinen tietosuoja-asetus GDPR

Yleinen tietosuoja-asetus GDPR eli General Data Protection Regulation, on
henkildtietojen kasittelya saanteleva asetus, joka astui voimaan vuonna 2018.
Taman asetuksen ensisijaisena tarkoituksena on parantaa yksityisyyden suo-
jaa ja yhtenaistaa tietosuojalainsaadantod EU:n jasenmaiden kesken. Asetus
antaa yksilolle paremman suojan sek& enemman keinoja hallita henkil6tieto-

jensa kasittelya. (Yleinen tietosuoja-asetus s.a.)
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Tietosuoja-asetus edellyttad, ettd henkilGtietorekisterin pitja pystyy todista-
maan keréttyjen henkildtietojen olevan asianmukaisia ja etté niiden kasittely
rajoittuu vain siihen, mika on kasittelyn kannalta tarpeen. Rekisteriselosteista
tulee kayda ilmi esimerkiksi henkilotietojen sailytysaika seka se, mihin, miksi
ja miten tata kerattya tietoa kaytetaan. Yksityishenkiltlle tulee tarjota mahdolli-
suus joko hyvéksya tai kieltaa tietojen kerddminen yrityksen rekisteriin. Yrityk-
sen tulee myds pyydettaessa kyeta antamaan yksityishenkilolle kaikki ne tie-

dot, jotka se on rekisteriinsa tallentanut.

5.4 Turvaposti

Henkil6tietoja tai salassa pidettavaa tietoa ei saa lahettaa tavallisessa s&hko-
postissa. Arkaluonteisia tietoja sisaltavia dokumentteja lahetetddn ainoastaan
turvapostilla. Mitdan tunnistettavaa henkilon tietoa ei saa lahettaa tavallisessa
sahkopostissa. Terveydenhuollon alalla on korotettu tietoturva, joten tavalli-
sessa sahkopostissa ei saa edes mainita kenenkaan henkilon tai asiakkaan

nimea.

Suomen Turvaposti Oy on suomalainen salattua tiedonsiirtoa tarjoava yritys,
joka on suojannut yritysten viestintaa vuodesta 2004 lahtien. Turvapostin |a-
hettamisessa on huomioitu yleinen tietoturva-asetus. Turvaposti hyodyntaa
tiedonsiirrossa TLS/SSL-salausta. Turvapostin lahetyskieleksi voi valita suo-
men liséksi ruotsin tai englannin kielen. (Turvaposti s.a.) Turvapostia kayte-
taan laajalti suomalaisissa yrityksissa, yhdistyksisséa seka julkishallinnon orga-
nisaatioissa. Turvapostin kayttbonotto ei vaadi sovelluksen asentamista, mutta

sen kaytosta taytyy tehda erillinen sopimus.

Turvapostin kayttbperiaate on erittdin yksinkertainen. Tavallisen s&dhkdposti-
osoitteen vastaanottajan osoitteen loppuun lisataan turvapostin paate, esimer-

kiksi malli.esimerkki@yritys.fi.turvaposti.fi. Lahettdjan tulee kuitata turvapostin

l&ahetys ja vahvistaa viestin salasana. Vastaanottaja voi avata viestin vain sovi-
tun salasanan avulla. Viestin lahettdja saa vahvistuksen, kun vastaanottaja on

avannut lahetetyn viestin.
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5.5 VPN

VPN-yhteys on yleisessa tietoverkossa muodostettu yhteys, jossa tietoliikenne
salataan. Paatelaitteet toimivat kuten olisivat suljetussa lahiverkossa mutta
voivat sijaita hyvinkin kaukana toisistaan.(VPN s.a.) Etatydssa kaytetdan VPN
- yhteytta. VPN-lyhenne tulee sanoista Virtual Private Network, ja silla tarkoite-
taan virtuaalista yksityisverkkoa. Yleisin ja tunnetuin salausmenetelma on SSL
eli Secure Sockets Layer. Salattua VPN - yhteytta kayttamalla varmistetaan,
etteivat ulkopuoliset paase kasiksi kaytettyyn dataan ja etta asiointi sahkai-

sella kanavalla seka videovastaanotolla on turvallista.

5.6 Vahva tunnistautuminen sahkoisiin palveluihin

Vahvalla tunnistautumisella tarkoitetaan henkilllisyyden todentamista kirjau-
duttaessa jonkin palveluntarjoajan sahkoiseen palveluun. Vahva tunnistautu-
minen voi perustua erilaisiin teknisiin menetelmiin, ja varmuustasoltaan se voi
olla palveluntarjoajan mukaan joko korotettu tai korkea. Vahvan tunnistamisen
avulla, esimerkiksi pankkitunnisteella, PIN - koodilla, mobiilivarmenteella tai
biometrisella tunnisteella asiakas voi turvallisesti vahvistaa henkil6llisyytensa
ja vastaavasti palvelun tarjoaja tunnistaa asiakkaansa. (Séahkdinen tunnistau-
tuminen s.a.) Digipalveluihin tunnistautumisesta sdadetaan myos lailla vah-
vasta sahkdisesta tunnistamisesta ja sahkoisista luottamuspalveluista
(7.8.2009/617). Oleellista terveydenhuollon séhkdisissa palveluissa on myds
asiakirjojen sahkdisen kasittelyn oikeellisuus (Laki sosiaali- ja terveydenhuol-

lon asiakastietojen s&hkoisesta kasittelysta 784/2021).

6 NOUDETTAVIEN ASIAKIRIJOJEN KANSION DIGITALISOIMINEN

Opinnaytetytna toteutettavaan tyohon suunniteltiin ja toteutettiin kaksi erillistéa
muutosta, joiden avulla asiakaspalvelutoimintojen sek&a uudistuvan tiimin tyon
sujuvuutta kehitettiin. Kohdeorganisaatio oli muuttamassa uuteen toimipistee-
seen elokuun lopussa, mika maaritteli tyon tekemiselle selkean aikataulun.
Tyon suunnitteluvaiheesta lahtien tavoitteena oli, etté kaikki on valmista muut-
topaivadn 21.8.2023 mennessa, ja tyon etenemisen kannalta otettiin huomi-

oon vuosiloimista johtuvat mahdolliset viivytykset. Tyén valmistuminen aika-
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taulussa edellytti erittdin hyvaa suunnittelua ja ennakointia. Ensimmaiseksi to-
teutettiin noudettavien asiakirjojen kansion digitalisoimisen kokonaisuus. Ku-

vaillaan seuraavaksi tydn etenemista ja sen eri vaiheita.

Koska fyysinen asiakaspalvelupiste oli poistumassa kaytdsta ja koska toiminta
sijoittuisi kahteen erilliseen toimipisteeseen, oli tarve kehittd& uudenlainen ty6-
kalu ja toimintatapa, jolla viestintd asiakaspalvelulle sujuisi helposti ja tietotur-
vallisesti. Kun tiimin jAsenet tekevat lisaksi paljon etatyota, on erittdin tarkeaa,

etta tieto on digitaalisesti kaikkien saatavilla.

Edellinen kaytanto oli, etta viestit kirjattiin verkkoasemalla olevaan Word-tie-
dostoon. Tama kaytanto ei ollut toimiva, silla tiedostoon jatetysta viestista ei
jadnyt mitaan reaaliaikaista viestia. Tiedosto ei myoskaan ollut koko aikaa
esilla, vaan verkkoasemalle piti erikseen kayda kirjautumassa ja tarkista-
massa tiedostoon jatetyt viestit. Hankaluutena oli my6s, ettd tiedostoon taytyi
kirjautua erillisella salasanalla, mika koettiin erittéain hankalaksi kaytannon

tyossa.

Kohdeorganisaatiossa on kaytdssa Acute-potilastietojarjestelma, myéhemmin
my06s Acute tai Acute-jarjestelma. Acute on SaaS-sovellusvuokrauksella toimi-
tettava selainpohjainen potilastietojarjestelma, joka on helppokéayttdinen, tieto-
turvallinen sekd Kanta-sertifioitu potilastietojarjestelma (Acute s.a). Acuten ra-
kenteellista potilastietojarjestelméaé kayttavat eri ammattiryhmien asiantuntijat
paivittaisessa asiakastydssaan. Acute-potilastietojarjestelmaa kaytetaan myos
asiakaspalvelutyossa asiakasrekisterin yllapidossa seka ajanvarausten kasit-
telyssd. Kun Acute on paivittdisessa kaytdssa asiantuntijoilla ja avoinna ty6-
poydalla, on siihen luontevaa ja helppoa tehda kirjauksia. Viestit ja tyopyynnot

valittyisivat sen avulla helposti ja nopeasti asiakaspalvelulle.

6.1 Suunnitteluvaihe ja kalenterin luominen

Aspan postilaatikkoa suunniteltaessa kiinnitettiin erityistd huomiota sen help-
pouteen ja I6ydettavyyteen tietoturvallisen viestinnan lisaksi. Koska kalente-
reita seka ohjeita on paljon, Aspan postilaatikkokalenterin I6ydettavyyteen ha-
luttiin kiinnittaa erityista huomiota. Aspan postilaatikko ikaan kuin "hakuko-

neoptimoitiin”. Talla optimoinnilla Acute-kalenterin resurssikohtaan tarvitsee
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kirjoittaa vain kolme alkukirjainta, jolloin Aspan postilaatikko 16ytyy ensimmai-

sené molempien toimipisteiden kautta.

Kalenterin luominen aloitettiin lisdéamalla Acute-potilastietojarjestelmaan uusi
kalenteri, joka nimettiin Aspan postilaatikoksi. Nimi oli ollut kéytdssa myos
edellisessa postilaatikossa, joten se oli jo vakiintunut nimend, eika sita siksi ol-

lut tarvetta lahted muuttamaan.

Kalenterin suunnitteluvaiheessa tehtiin yhteistyota kohdeorganisaation tieto-
suojapaallikon kanssa, ja haneltd saatiin tietoturvaan liittyvia ohjeita seka eri-
laisiin kalenterikaytéanteisiin ohjeita ja nédkdkulmia. Tietosuoja on otettava huo-
mioon myds Acuten ajanvarausmerkinndissa. Ajanvarauksen lisatiedot- koh-
taan ei saa, eika ole tarpeen kirjoittaa mitaan asiakkaan tietosuojaa rikkovaa
tai loukkaavaa henkilokohtaista tietoa. Acute-potilastietojarjestelméasséa on
mahdollisuus ottaa kayttoéon muistiotoiminto. Kun tdman toiminnon ottaa kayt-
t6on, muistio tulee automaattisesti nakyviin tydpoydalle. Muistioon voi kirjata

tarkemmat yksityiskohdat asiakkaan asiasta ja viestista.

6.2 Kalenterin kayttdonotto ja tiedotus

Acute-potilastietojarjestelméassa kalentereita voi luoda erityyppisilla aikatyy-
peilla, esimerkiksi videovastaanotto, puhelu tai vastaanotto. Nama aikatyypit
kertovat ajanvaraajalle, minkélaisesta ajasta on kyse ja ohjataanko asiakas
etavastaanotolle vai perinteiselle [&hivastaanotolle. Myds asiakas saa ajanva-
rauksesta automaattisen tekstiviestivahvistuksen, mikali varaus on tehty vas-
taanotto- tyyppiselle kalenteripohjalle. Kirjallisille toille on valittavana erillinen
aikatyyppi, toimisto, jonka oletusasetuksena on, ettei siité lahde viestia asiak-

kaalle.

Aspan postilaatikko kalenterille luotiin aikoja ajanvaraustyypilla toimisto, silla
ei ollut tarve lahettdd asiakkaalle automaattista varausviestia kirjausmerkin-
nasta. Kalenteri avattiin koekayttéa varten 13.7.2023. Aluksi kalenterille tehtiin
kokeellisia ajanvarauksia testiasiakkaalla. Testiasiakas on Acute-potilastieto-
jarjestelmé&an erityisesti luotu kuvitteellinen henkild vastaavanlaisia erilaisia

testaustilanteita varten. Testauksella varmistettiin kalenterin [6ydettavyys seké
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ajanvarauksen ettd muistio-osan toimivuus. Ensimmaiset oikeat tyopyynnot
kalenterille kirjautuivat 2.8.2023.

Aspan postilaatikkokalenterille tehdaan varaus asiakkaan henkilétunnuksella
ja kayntisyylla kirjaus. Kaikissa kalenteriajanvarauksissa kaytetaan aina henki-
[6tunnusta, talla varmistetaan se, etta valittuna on oikea asiakas, jonka asioita
hoidetaan. Lisaksi kirjoitetaan lyhyt viesti ajanvarauskohtaan ja ohjeistuksen
mukaisesti pidemmat seka yksityiskohtaisemmat viestia koskevat tiedot kirja-
taan muistioon. Seuraavalla kuvalla 3. havainnollistetaan Aspan postilaatikon
kalenterindkymaa testausvaiheessa.

AL+ § e = g o = g = e e e - e g e = g e e -
08:05
08:10
08:15
08:20
08:25
08:30 [Tecti, Aamu Aurinkoinen; 08:30 - 03:40; Kirjaus

08:40 Asiakas: Testi, Aamu Aurinkoinen

Resurssit: Aspan Postilaatikko
08:45 Pvm: 17.07 maanantai
08:50 Alka: 08:30 - 08:40
Varaussyy: Kirjaus

08:55 ila: Aika varattu

09:00
09:05
09:10
09:15

Kuva 3. Aspan postilaatikon testausvaihe Acute-jarjestelmassa

Aspan postilaatikon kaytosta laadittiin selkeét toimintaohjeet (lite 1). Ohjeet
kaytiin 1api viestinnan asiantuntijan kanssa ja lay out muokattiin brandin mu-
kaiseksi ennen henkilokunnalle tiedottamista. Tiedottaminen kalenterin kayt-
toonotosta suunniteltiin seuraavaan henkildstokirjeeseen siten, etta se tavoit-
taisi koko henkilokunnan yhdella kertaa. Seuraava henkilostdkirje henkilostolle
oli lahddssa elokuussa. Henkilostokirjeen tiedote Aspan postilaatikon kayt-
toonotosta (liite 2).

Tietosuoja huomioiden kalenterin kayttdohjeeseen sisallytettiin muistio-osa.
Kalenterille tehdaan aina merkinta asiakkaan henkilétunnuksella. Asiakkaan
asiaan liittyva viesti ja tarkemmat ohjeet kirjoitetaan muistioon. Muistion kayt-

toonotto ohjeistettiin myds Aspan postilaatikko- kayttdohjeessa (liitel).



22

7 THMIEN YHDISTYMINEN JA TOIMINNAN SELKEYTTAMINEN

Alkuperaisella asiakaspalvelutiimilla oli vuosien kokemus asiakaspalvelusta
puhelinpalvelusta ja ajanvarauksesta. Tassa tiimissa tydskentelevat ovat am-
mattinimikkeiltdan lahihoitajia seka sairaanhoitaja. Heilla on ollut jo aiemmin
kaytdssaan Teamsin Vuorot-sovellus, roolit seka tehtéviin sovitut varit. Tiimin
jasenten paaasiallisin tehtava on monikanavainen asiakaspalvelu. Ty6tehta-
viin kuuluu lisdksi laajasti erilaisia toimistotoita seka avustavia toita, esimer-

kiksi ladkareiden huonekierrot seka valinehuolto.

Uuteen asiakaspalvelutiimiin yhdistyva e-Terveystiimi oli aloittanut toimintansa
kolme vuotta aiemmin, ja sille oli myds muodostunut oma tapansa suunnitella
tydvuoronsa Teamsin Vuorot-sovelluksessa. E-terveystiimin jasenet ovat am-
mattinimikkeiltdan terveydenhoitajia ja heidan keskeisin tydtehtavansa on
asiakasvastaanotto digitaalisella kanavalla. Hyvin pian e-Terveysvastaanotto-
toiminnan aloituksen jalkeen nahtiin selkeé tarve asiakaspalvelun osallistumi-
sesta e-Terveyden chat-keskusteluihin erityisesti asiakkaan tutkimusajan-

varuksiin seka jatkoajanvarauksiin liittyvissa asioissa.

Lahtotilanteessa oli siis kaksi erillista tiimid kahden eri ammattiryhméan kesken,
ja molemmille tiimeille oli muodostunut omat tapansa toimia. TAssd muutok-
sessa toteutettiin ndiden kahden erillisen tiimin seka niiden toimintojen yhdis-
taminen. Yhteisia toimintatapoja selkeytettiin roolittamalla tehtavat. Suunnit-
telu aloitettiin luomalla roolit, joihin siséllytettiin vastuutehtavat. Jokaiselle roo-

lille luotiin lisaksi tulevaa Vuorot-sovellusta varten roolivari.

Suunniteltujen roolien avulla lisattiin tydévuorot Teams Vuorot-sovellukseen.
Rooleille maéaritellyt varit helpottavat suunnittelua ja antavat nopealla silmayk-
sella katsojalle tiedon siita, ketka tyontekijat ovat paikalla. Selkea visuaalinen
nakyma auttaa myds akillisten muutosten hallinnassa, esimerkiksi poissa-
oloissa, kun yhdella silmayksella nékee, mista vuorosta henkilé on pois ja mi-

ten tyotehtavat tulisi suunnitella ja jakaa uudelleen.

Asiakaspalvelutiimin tehtaviin tullaan lisdéaméaan viela myéhemmin Timmi-huo-
nevarausten kasittely. Timmi-sovelluksessa uuden toimipisteen huonevarauk-

sia hallinnoidaan sen mukaisesti, kuka tyontekijoista on paikalla ja kuka tekee



23

etatyota. Timmi-sovelluksen hallinta otettiin kuitenkin huomioon jo uusia asia-

kaspalvelutiimin ty6tehtévia ja rooleja suunniteltaessa.

7.1 Roolit, niihin siséltyvat vastuutehtavat ja varit

Toiminnasta oli tarkoitus suunnitella selkeasti hahmotettava kokonaisuus,
jossa jokainen tyontekija tietaa, mita hanen tulee tehda ja mitk& vastuutehta-
vat hanen tulee oman vuoronsa aikana hoitaa. Tata tarkoitusta palvelee Vuo-
rot-sovelluksen yhteinen tydvuorosuunnitelma, joka on visuaalinen ja selkeéa ja
auttaa hahmottamaan asiakaspalvelutiimin kokonaisuutta. Tyotehtavat rooli-
tettiin ja jokaiselle roolille sovittiin véri, jota kaytettaisiin Vuorot-sovelluksessa.
Rooleihin liittyvat tehtavat suunniteltiin siten, etté vastuut ja tydtehtavat jakau-
tuisivat tasaisesti. Suunniteltuja rooleja oli tarkoitus kayttaa Vuorot-sovelluk-
sessa kiertavasti. Roolien ty6tehtavien maarittelyssa ammattinimikkeet rajoitti-
vat sita, millaisia tehtavia henkil6illa on valtuudet tehda, joten tama otettiin
huomioon roolien ty6tehtavid suunniteltaessa. Seuraavissa kappaleissa ku-

vaillaan tarkemmin jokaisen vuoron tehtavat.

7.2 Toimipiste-vuoro

Toimipiste-vuorossa vastaanottohoitaja tai sairaanhoitaja aloittaa tyopaivansa
klo 7:30. Vuoron tehtaviin kuuluu kiertda toimipisteen laakéareiden vastaanotto-
huoneet, tarkistaa tarvikkeiden riittavyys ja lisata niita tarvittaessa. Toimipiste-
vuorossa oleva ottaa vastaan saapuvat tarviketilaukset, tarkistaa tilauksen oi-
keellisuuden ja jarjestaa tarvikkeet omille paikoilleen. Toimipiste-vuoroa hoi-
tava huolehtii myds valinehuollon lahetykset ja palautukset sekd PEF-mittarei-
den puhdistushuollon. Toimipisteessa tarkastetaan myds erilaisten laitteiden
toiminta ja huolto, esimerkiksi ilmoittautumisautomaatti seké kasidesiauto-
maatti. Kaynnilla huomioidaan yleisesti tarvikepuutteet, arvioidaan tarvikkei-
den riittdvyys ja ilmoitetaan tarviketilaajalle mahdollisista tilaustarpeista.

Taman vuoron tyétehtéaviin ei ole suunniteltu puhelinty6ta silla liikkuvassa
tyossé tyoskentely on hankalaa, eika tyota pysty suorittamaan tietoturvalli-
sesti. Nimens& mukaisesti tassé vuorossa tydskennelldan fyysisesti molem-
missa toimipisteissa ja tarvittaessa liikkutaan ndiden toimipisteiden valilla. Vuo-

rossa keskitytdan ensin fyysisesti toimipisteissa tehtavien tekemiseen ja vasta
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sen jalkeen siirrytdéan puhelintydhon ja yleisiin kirjallisiin toihin. TAssa vuo-
rossa huolehditaan sahkaoisten reseptien uusintapyynttjen kasittelysta, seka
organisaation ulkopuolisilta kumppaneilta saapuvien tiedostojen tallennuk-
sesta. Lahteva ulkoinen posti seka sisadposti kuljetetaan mukana siirryttdessa
toiseen toimipisteeseen. Aloittaessaan aamulla aiemmin toimipiste-vuorolai-
nen voi hyddyntéa tydajan liukumaa. Vuorot-sovelluksessa tama rooli merki-

tdan punaisella varilla.

7.3 Puhelin-vuoro

Puhelin-vuorossa sairaanhoitaja tai vastaanottohoitaja aloittaa tyopaivansa klo
8:00. Tassa vuorossa tyontekijan tehtaviin kuuluu vastata ei-hoidolliseen oh-
jaukseen ja neuvontaan, vastaanottoaikojen peruutukseen ja siirtoon seka
muihin asiakaspalveluasioihin. Asiakaspalvelusarjan asiakkaan valikon mukai-
sesti (ks. kuva 9, s 30 ) paasaantoisesti lahihoitaja vastaa linjoihin 1 ja 3, sai-
raanhoitaja linjoihin 1, 2 ja 3. Terveydenhoitajat vastaavat Puhelin-vuorossa

linjoihin 2 ja 4.

Taman vuoron tyontekija osallistuu kutsuttaessa e-Terveyden chat-keskuste-
luun ja sopii jatkoajanvarausten seka tutkimusajanvarausten jarjestamisesta
asiakkaan kanssa chatissa keskustellen. Asiakaskontakteissa tarkastetaan ja
paivitetaan asiakkaan yhteystiedot. Tyohon kuuluu kirjaamistehtavia seka
vaihtelevia asioiden selvittely- ja kasittelytehtavia. Tyotehtaviin kuuluu myés
Aspan postilaatikkoon tulleiden viestien kasittely, esimerkiksi pyydettyjen asia-
kirjojen lahettdmien turvapostilla asiakkaalle tai kalenteriajanvarausten siirta-
minen. Tehtavia ovat liséksi tutkimusajanvarauksien sopiminen asiakkaan
kanssa seka niihin liittyvien laitevarausten tekeminen seka valmistautumisoh-
jeiden lahettaminen asiakkaalle sahkodpostitse. Tassa vuorossa on mahdolli-
suus tehda tyota etdnéd. Vuorot-sovelluksessa tama rooli merkitddn vihrealla

varilla.

7.4 Jarjestaja-vuoro

Jarjestgja-vuorossa vastaanottohoitaja tai sairaanhoitaja aloittaa tyépaivansa
klo 7:30 avaamalla Ring -asiakaspalvelusarjan ajan perumisen linjan (kuva 9,
s 30), ja ottaa vastaan aamun ensimmaiset asiakaspuhelut seka hoitaa peru-

miset. Jarjestaja tarkastaa heti aamulla saapuneet ilmoitukset henkilokunnan
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poissaoloista, sulkee kalenterit seka ottaa yhteytta asiakkaisiin ja sopii heille
korvaavat ajat. Jarjestaja hoitaa myos myéhemmin paivan aikana saapuvat

poissaoloilmoitukset seka kalenterien ajanvarausten perumiset ja siirtamiset.

Asiakaskontakteissa tarkastetaan ja paiviteta&n yhteystiedot manuaalisesti
potilastietojarjestelmaan. Tyohon kuuluu kirjaamistehtavia, seka vaihtelevia
asioiden selvittely- ja kasittelytehtavia. Tehtaviin kuuluu myés Aspan postilaa-
tikkoon tulleiden viestien kasittely, esimerkiksi pyydettyjen asiakirjojen lahetta-
mien turvapostilla asiakkaalle tai tutkimusajanvarauksien seka niihin liittyvien
laitevarausten sopiminen asiakkaan kanssa, seké kalenterivarausten siirtami-

nen.

Jarjestdja ottaa vastaan Asiakaspalvelusarja valikon mukaisesti (kuva 9), sar-
jojen 1 ja 3 asiakaspuheluita, mikali muita kiireellisimpid vastuutehtéavia ei ole
hoidettavana. Tassa vuorossa on mahdollisuus tydéskennella etana. Aloittaes-
saan tyévuoronsa aiemmin, jarjestaja vuorolainen voi hyddyntaa tyéajan liuku-

maa. Vuorot -sovelluksessa tdma rooli merkitaan lilalla varilla.

7.5 eTerveys-vuoro

E-terveys-vuoroon osallistuvat paaasiallisesti terveydenhoitajat. Lahihoitajat
tai sairaanhoitaja kutsutaan digitaaliseen chat keskusteluun, mikali asiakkaalle
tarvitsee tehda tutkimusajavarauksia vastaanotoille tai tutkimuksiin, esimer-
kiksi kuvantamiseen, unipolygrafiaan, spirometriaan tai PEF-ohjaukseen. E-
terveydessa tyota tehdaan digitaalisesti, joten tyota voi tehda etana. Vuorot-

sovelluksessa tdma rooli merkitdan sinisella varilla.

7.6 Suunniteltujen roolien kayttaminen Teams vuorot- sovelluksessa

Tassa kappaleessa kuvaillaan, miten edella kuvaillut asiakaspalvelutiimin teh-
tavat ja niiden perusteella suunnitellut roolit yhdistetaan Teams Vuorot-sovel-

lukseen.

Teams on tullut hyvin tutuksi seka osoittautunut hyvin tehokkaaksi tyovali-

neeksi etatyon lisdannyttya monessa organisaatiossa. Teamsissa on myos
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useita tuntemattomampia sovelluksia, joiden potentiaalia ei ehka ole huo-
mattu. Tarkastellaan aluksi lyhyesti Vuorot- sovelluksen kayttdonottoa ja toi-

mintaa, ja siirrytddn vasta sen jalkeen kaytannon toimintaan.

Teams Vuorot-sovelluksen voi ottaa kayttdon Teamsin etusivulta vasemman
reunan sovellusvalikosta. Vuorot-sovellus on suunniteltu erityisesti asiakaspal-
velutyontekijoille aikataulujen hallintatytkaluksi. Sovellusta voi kayttaa tyopoy-
tasovelluksena seka mobiilisovelluksena. Teams Vuorot-sovellus voidaan ot-
taa kayttoon Teamsin etusivulta vasemman reunan sovellusvalikosta. Kayt-

toonottoa havainnollistetaan kuvassa 5.

n Kalenteri

lokakuu 2023

Kuva 5.Teams Vuorot-sovelluksen kayttoonotto.

Klikkaamalla valikosta auki Vuorot-sovelluksen, tulee esille inforuutu jossa
pyydetdan joko valitsemaan tiimi minne halutaan kirjautua, tai luomaan uusi
tiimi. Pystyakseen kayttaddmaan Vuorot-sovellusta taytyy olla tiimin jasen tai
tiimin omistaja. Tiimiin voidaan lisata uusia jasenia ylakulmasta, Lisdé jasen
ryhmaéan- kohdasta. Jasenen lisddmista havainnolistetaan seuraavalla kuvalla
(kuva 6).
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Kuva 6. Jasenen lisdaminen Vuorot-sovellukseen

Kun uusi jasen on lisatty tiimiin, hanelle muodostuu oma rivi suunnitelmaan.
Suunnitelma avautuu viikkonakymaan mutta ylapalkin valikosta on
mahdollisuus muuttaa nakyma esimerkiksi kuukausindkymaéksi. Sovelluksessa
on useita lisatoimintoja ajanhallintaan ja tydvuorosuunnitteluun, esimerkiksi
tyOajan leimaus seka vapaan vuoron tarjoaminen. Nama ovat hyvia
lisdominaisuuksia mutta kohdeorganisaatiossa naita ei kuitenkaan ole otettu

kayttoon.

Kun roolit seka niihin liittyvat vastuuty6tehtavat ja varit oli suunniteltu, niiden

avulla voitiin tehda tyévuorosuunnitelma Vuorot-sovellukseen.

Teamsin Vuorot-sovellus auttaa selkeyttamaan ja hahmottamaan tiimin tyo-

vuorosuunnittelua. Vareilla merkittyjen vuorojen avulla on nopeaa ja helppoa
tarkastaa paikalla olevat henkilot. Yhdella silmayksella vilkkkosuunnitelmasta
voi nahda kuinka monta asiakaspalvelutiimin jasenta on paikalla tai etana ja

minka roolin vastuutehtavia he hoitavat.

Vuorot-sovellukseen lisataan viikkokohtaiset vuorot, jotka suunnitellaan kuu-
kaudeksi eteenpain huomioiden tulevat lomat ja tiedossa olevat muut poissa-
olot. Vuorot-sovelluksen etuna on digitaalisuus, suunnitelma on reaaliaikai-

sesti kaikkien nahtéavissa ja muokattavissa.
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Suunnitellut véarit eri rooleille ovat;

e punainen Toimipiste-vuoro
e lila Jarjestgja-vuoro
e vihrea Puhelin-vuoro

e sininen E-terveys-vuoro
e harmaa Poissaolo

Seuraavalla kuvalla (kuva 7), havainnollistetaan Vuorot-sovelluksen paanaky-
maa ja visuaalisuutta, kun vuorot on suunniteltu ja merkitty rooleihin sovituilla

vareilla viikkosuunnitelmaan.

Asiakaspalvelun tydvuorolista

|
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Kuva 7. Teams Vuorot-sovellus. Asiakaspalvelutiimin tyévuorolista kohdeorganisaatiossa.
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Kuvan tyovuorolistasta on yhdella silmayksella nahtavissa vuoroissa olevat
tyontekijat. Ylimmat viisi rivia kuvaavat lahihoitajia, ja alimmat terveydenhoi-
taja. Ylimmilla riveilla tulisi joka paivélla olla suunniteltuna ainakin yksi punai-
nen Toimipiste-vuoro seka yksi lila Jarjestaja-vuoro. Harmaana merkityt koh-
dat kertovat katsojalle, ettd tydntekija ei ole tydéssa vaan on poissa, vuosilo-
malla tai vapaalla. Mikali yllattavia poissaoloja tulisi, tasta olisi helppo tarkistaa
mista vuorosta tyontekija voitaisiin siirtda puuttuvaan vuoroon. Poikkeamat tai

poistumiset tydpaivan aikana merkitaan vuoroon lisatiedoksi. Tama tydvuoro-
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suunnitelma ei ole virallinen, mutta suunnitelmaan merkityisté lisatiedosta, esi-
merkiksi poistumista, on apua tarvittaessa myos esihenkil6lle tybajan seuran-

nassa.

Kaikilla tyontekijoilla on kaytgssaan tybnantajan puhelin, johon jarjestelmaval-
voja on valmiiksi asentanut organisaation kaytossa olevat sovellukset. Teams
Vuorot- sovellus on siten katsottavissa myods mobiililaitteesta, edellyttéden etta
suunnitellut vuorot on jaettu tiimin kesken. Tydvuorotieto on siten tarvittaessa

nopeasti ja helposti tarkistettavissa myds puhelimesta.

8 ASIAKASPALVELUSARJAT

Asiakaspalvelun vanhoista ja kalliista lankaliittymista luovuttiin vuonna 2020 ja
kohdeorganisaatiossa siirryttiin nykyaikaiseen Elisa Ring-puhelinjarjestel-
maan. Elisa Ring toimii tyopodytasovelluksena seka mobiilisovelluksena.
Sovelluksessa on monia alykkaita toimintoja jotka helpottavat

asiakaspalveluty6ta. (Elisa Ring mobiilivaihde s.a.)

Organisaation ensimmaisessa kayttoon otetussa Elisa Ring-jarjestelméssa oli
vain yksi asiakaspalvelusarja. Tulevan muutoksen yhteydessa myos
terveydenhoitajat osallistuivat puhelinpalveluun, joten Ring-jarjesteman sarjoja
lisattiin paremmin tarkoitusta vastaavaksi. Seuraava kuva (kuva 8),

havainnollistaa Elisa Ring-asiakaspalvelusarjan nakymaa.

© Asiakaspalvelusarjat

Vapaa = Patien Asiakaspahvelu m
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Kuva 8. Elisa Ring-asiakaspalvelusarja (Elisa Ring s.a.)
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Kohdeorganisaatiossa on yksi asiakaspalvelunumero johon asiakkaat soitta-
vat. Soittaessaan asiakaspalvelunumeroon asiakas kuulee automaattisen vali-
kon, joista hanen tulee valita numeroista valilla 1 - 4 millaista palvelua han ha-
luaa tai mihin h&nen asiansa liittyy. Kun asiakas soittaa asiakaspalvelunume-
roon han valitsee esimerkiksi linjan yksi, eli ajan perumisen. Kyseiseen asia-
kaspalvelusarjaan kirjautuneista tyontekijoista, puhelu ohjautuu heista sille,
joka on ollut kauiten vapaana. Seuraavalla kuvalla (kuva 9), havainnollistetaan

kohdeorganisaation Elisa Ring-asiakaspalvelusarjaa ja asiakkaan valikkoa.

Elisa Ring - asiakkaan valikko

Ajan peruminen Hoidon tarpeen arviointi
(ma-to klo7:30-15: 30 ,pe 7:30-14.30)

Ei hoidollinen ohjaus - Esihenkil6linja
(ma-to klo 816, pe 815) ja neuvonta (ma-to klo 816, pe 815)
(ma-to klo 816, pe 815)

Vastaanottohoitaja 1, 203
Vastaanottohoitaja 2, 206
Vastaanottohoitaja 3, 216
Vastaanottohoitaja 4, 221
Vastaanottohoitaja 5, 250
Sairaanhoitaja 1, 201
Terveydenhoitaja 1, 205
Terveydenhoitaja 2, 207
Terveydenhoitaja 3, 208
Terveydenhoitaja 4, 209

Tarvittaessa
mahdollisuus puheluiden
siirtoon

Terveydenhoitaja 1, 205
Terveydenhoitaja 2, 207
Terveydenhoitaja 3, 208
Terveydenhoitaja 4, 209
Sairaanhoitajd, 201
Vastaanottohoitaja 1, 203
Vastaanottohoitaja 2, 206
Vastaanottohoitaja 3, 216
Vastaanottohoitaja 4, 221
Vastaanottohoitaja 5, 250

A
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Vastaanottohoitaja 1, 203
Vastaanottohoitaja 2, 206
Vastaanottohoitaja 3, 216
Vastaanottohoitaja 4, 221
Vastaanottohoitaja 5, 250
Sairaanhoitaja 1, 201
Terveydenhoitaja 1, 205
Terveydenhoitaja 2, 207
Terveydenhoitaja 3, 208
Terveydenhoitaja 4, 209
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Terveydenhoitaja 1, 205
Terveydenhoitaja 2, 207
Terveydenhoitaja 3, 208
Terveydenhoitaja 4, 209
Sairaanhoitajd, 201
Vastaanottohoitaja 1, 203
Vastaanottohoitaja 2, 206
Vastaanottohoitaja 3, 216
Vastaanottohoitaja 4, 221
Vastaanottohoitaja 5, 250

Tarvittaessa

mahdollisuus puheluiden

siirtoon

6.10.2023 3

Kuva 9. Elisa Ring-asiakkaan valikko kohdeorganisaatiossa.

Uuteen asiakaspalvelutiimiin siirtyi henkil6ita, joilla ei ollut aiempaa kokemusta
Ring-jarjestelman kaytosta. Ring-jarjestelman tyopoytasovelluksen sek& mo-
biilisovelluksen keskeisimmista toiminnoista koottiin kuvin havainnollistetut tie-
dot kayttboppaaksi Power Point dioille. Yhteisessa asiakaspalvelutiimin pala-
verissa kaytiin nama diat 1api seka keskusteltiin jarjestelman kaytdsta ja sovit-

tiin yhteisia toimintatapoja.

Asiakaspalvelussa hoidon tarpeen arviointia ovat aiemmin toteuttaneet nimi-
kesuojatut l&hihoitajat. Perusterveydenhuollon sekd avosairaanhoidon saa-

dokset hoidontarpeen arvioinnista kiristyvat 1.9.203 alkaen (STM 2023). Uusi
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ohje edellyttad, etté hoidon tarpeen arvion tekee jatkossa vain laillistettu ter-
veydenhuollon ammattihenkil6. Tama muutos on osa hoitotakuun lakimuu-
tosta. Ohje méaarittelee myos, ettd asiakkaan on saatava yhteys terveyden-
huollon yksikk6on, jossa hoidon tarpeen arvio on tehtava saman péaivan ai-
kana. Nimikesuojatut terveydenhuollon ammattihenkil6t, kuten lahihoitajat, voi-
vat jatkaa hoidon tarpeen arviointia 31.8.2027 saakka vain, mikali heilla on
tehtavan suorittamiseen riittavaa osaamista ja kokemusta.

Lisaksi potilaan on 1.9.2023 alkaen saatava arvio hoidon tarpeesta ja Kii-
reellisyydestd samana paivana, kun han on ollut yhteydessa terveyden-
huollon toimintayksikk6on (STM 2023).

Tama Valtioneuvoston 14.7.2023 annettu ohjesaadés huomioitiin kohdeor-
ganisaation toiminnassa asiakaspalvelutiimin toimintojen organisoinnin yh-
teydessa. Aiempaan Elisa Ring-asiakaspalvelusarjaan tehtiin muutoksia li-
saamalla sarjoja, seka uudet nauhoitteet ohjaamaan asiakkaita oikeille asi-
ointilinjalle. Hoidon tarpeen arviolle liséttiin oma sarja, jossa terveydenhoi-

tajat vastaavat asiakkaiden hoidon tarpeen arvioinnista.

9 TULOKSET JA HYOTY ASIAKASYRITYKSELLE

Fyysinen asiakaspalvelupiste oli poistumassa kaytosta 21.8.2023 Tama asetti
aikataulullisia haasteita opinnaytetyon produktiivisen osan toteuttamiselle.
Vanha asiakaspalvelun noudettavat-kansio oli otettava pois kaytdsta hyvissa
ajoin ja samalla uusi digitaalinen postilaatikko avattava kayttdon. Ennen uu-
den kalenterin kayttdonottoa sen toimintaa tuli viela testata. Myos tiedottami-
nen henkildstolle oli ajoitettava siten etta tieto saavuttaisi henkilékunnan sa-

manaikaisesti.

Taman opinnaytetyon produktiivisena toteutuksena organisaation kaytdssa on
nyt uusi digitaalinen ja tietoturvallinen viestintdkanava Aspan postilaatikko. As-
pan postilaatikko on otettu aktiiviseen kaytt6on ja sen mahdollisuudet no-

peana ja turvallisena viestintdkanavana on huomattu.

Uusi yhdistyva tiimi aloitti toimintansa heti kesan jalkeen. Toiminnan selkeytta-
miseksi tehtyjen roolien ja vuorojen piti olla suunniteltuina ja valmiina kayt-

toonotettavaksi, jotta tydskentelyssa paastaisiin sujuvasti alkuun.
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Uuden tiimin toiminta on kaynnistynyt sujuvasti, roolit on otettu kaytt6on
Teams Vuorot-sovelluksessa. Roolien tydtehtavia seka niiden jakautumista ja
tyon sujumista arvioidaan ja paivitetdan edelleen. Vuorojen tehtavia muute-
taan, mikali toiminnassa huomataan jonkin tyétehtavan hoitamisen toimivan

paremmin toisen vuoron yhteydessa.

Myds Ring-asiakaspalvelusarjan uudistuneet sarjat on otettu kayttéon ja toi-
minta on kaynnistynyt mutkattomasti. Uudet Ring-asiakaspalvelusarjan kaytta-
jat ovat paasseet hyvin puhelintytskentelyyn mukaan ja hallitsevat jo hyvin so-

velluksen perustoiminnot.

Opinnaytetyéna toteutettu uusi digitaalinen Aspan postilaatikko palvelee paik-
kariippumattomasti ja tietoturvallisesti sisaista viestintda. Kun kalenteri on hel-
posti saatavilla Acutessa, on siihen nopeasti kirjattavissa tyopyynto asiakas-
palvelulle. Asiantuntijan ei tarvitse kuluttaa aikaansa miettiméalla kenelle viesti
tulisi laittaa tai kenelta voisi pyytaa apua, esimerkiksi ajanvaraukseen tai ka-
lenteriajanvaruksen siirtoon liittyvassa asiassa. Aiemman kaytanndén mukai-
sesti lahetettyyn viestiin ei ehka olisi huomattu reagoida ajoissa tai pahim-
massa tapauksessa asia olisi jaanyt kokonaan hoitamatta. Lahettajalle jai aina

epatietoisuus, onko viesti tavoittanut ketaan ja tuliko asia hoidetuksi.

Uudistettu Aspan postilaatikkokalenteri korjaa taman ongelman ja helpottaa
asiantuntijoiden paivittaista tyota. Kalenteri 16ytyy helposti ja siihen voi nope-
asti kirjata viestin digitaalisesti missa tahansa asiassa. Tarkeaa on myos, etta
viestinta tapahtuu tietoturvallisesti. Aspan postilaatikkoviestin nékevat kaikki
asiakaspalvelun tyontekijat aika ja paikkariippumattomasti, ja kalenteriin kirja-
tun viestin voi ottaa hoidettavakseen se, joka vapautuu ensimmaisena. Viestin
lahettdja ndkee, kun viesti otetaan kasittelyyn, seka myos sen kun asia on ko-

konaan hoidettu.

10 JOHTOPAATOKSET

Toimintaymparistbn muutos tuo luonnollisesti esille asioita, joita ei ole lain-
kaan osattu ennakoida. Toimitusjohtajan viisas toteamus olikin, ettd mikali
muuton jalkeen jotakin korjattavaa tai muutettavaa I6ytyy, niin silloin muutto on

ollut onnistunut.
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Opinnaytetyon aikana ilmeni joitakin asioita, jotka tarvitsevat muutosta tai
jotka edelleen hakevat sopivaa toimintamallia. Konkreettisin ja kiireellisin tarve
olisi kehittdd yhtenainen ja selkeé ilmoituskanava puutteille ja tilaustarpeille.
Nykyista kaytantoa ei ole, vaan viesti puutteesta valitetaan kenelle tahansa.
Palvelisiko tata tarkoitusta esimerkiksi oma Teams-kanava? Kanavan olisi
hyva olla sellainen, joka I6ydettaisiin helposti ja josta jokainen voisi kayda tar-
kistamassa onko puutteesta jo ilmoitettu tai onko puuttuvia tarvikkeita jo tilattu.
Aspan postilaatikkokalenteri voisi ainakin alkuun toimia nopeana viestialus-

tana tilaustarpeille.

Vaikutukseltaan vahaisen osan ongelmista aiheuttavat puutteelliset, tai vir-
heelliset yhteystiedot. Kaikki asiakkaan yhteystiedot, nimi, osoite, puhelinnu-
mero seka sdhkopostiosoite sydtetddn manuaalisesti potilastietojarjestelmaan.
Jokaisen asiakaskontaktin aikana tulisikin aina muistaa kysya, onko yhteystie-
toihin tullut jotakin muutoksia. Toisaalta my6s asiakas itse voi nappailla vaa-
ran puhelinnumeron varatessaan aikaa nettisovelluksessa. Mistaan vaka-
vasta haitasta ei kuitenkaan ole kysymys, salassa pidettavia tietoja ei koskaan
laheteta tekstiviestilla eika edes tavallisessa séahkopostissa. Mikali esimerkiksi
tekstiviestivahvistus ajanvarauksesta lahtee aivan vaaralle henkildlle, haittaa

koituu erityisesti sille jolle viesti olisi kuulunut, ja jota se ei tavoita.

Digi- ja vaestotietoviraston vaestotietorekisterin kautta automaattisesti paivitty-
vat osoitetiedot vahentaisivat naista virheellisista yhteystiedoista johtuvia hait-
toja. Digi- ja vaestotietovirasto tarjoaa useita erilaisia mahdollisuuksia. Jul-
kishallinnon poiminta- ja paivityspalvelulla koko asiakasrekisteri voitaisiin pitaa
ajan tasalla vaestotietorekisterin tiedoilla. Yksittaiseen tiedonhakuun taas so-

pisi esimerkiksi VTJ-hakupalvelu.

Digitaalisuuden edelleen lisaantyessa henkilostén koulutukseen seka digitaali-
seen osaamisen kannattaa myds kiinnittda huomiota. Muuton yhteydessa
otettiin kayttoon jalleen uusi Timmi-sovellus, joka tuntui aiheuttavan ahdistusta
monelle. Ajantasaiset ja yhtenevét toimintaohjeet seka tiedot vastuutehtavia
hoitavista henkilGistéa ja sijaisista olisi hyvéa koota yhdelle kanavalle, esimer-
kiksi Teamsiin. Kun ohjeilla olisi yksi selkeé& paikka, niin ne Ioytyisivat hadan



34

hetkella helpommin. Selkean viestinnan nékdkulmasta Teams-kanavia on kui-
tenkin jo nyt todella paljon. Mikali uusia kanavia perustettaisiin, kannattaisi
pohtia ovatko kaikki nyt olemassa olevat kanavat tarpeellisia vai voisiko niista

osan poistaa.

11 LOPUKSI

Opinnaytetytn aihe oli ajankohtainen ja sen toteuttaminen koettiin erittain tar-
kedksi ja tarpeelliseksi kohdeorganisaatiossa. Aihe nousi ensimmaista kertaa
esiin konkreettisesti jo tammikuussa, mutta osaksi opinnaytety6ta sita alettiin
jalostamaan vasta toukokuussa. Muistan siivonneeni vanhaa noudettavien
asiakirjojen kansiota ja totesin, kuten puoli vuotta aiemminkin, ett kansiossa
oli paljon noutamattomia asiakirjoja. Mietin, etta tahan taytyy kehittaa jokin

muu toimintatapa.

Toteutus ajoittui tdydelliseen ajankohtaan, kun kasilla oli muutto uuteen toimi-
pisteeseen ja monia asiakokonaisuuksia oli muutoksen alla. Myos tyon rajaus
oli erittdin onnistunut. Pelkasin kesaajan ja vuosilomien tuovan hidasteita tyén
etenemiselle, mutta paasin hyvin etenemaan suunnitellussa aikataulussa hy-
van ennakoinnin ja loma-ajan poissaolohaasteiden huomioimisen ansiosta.
Sovin jo hyvissa ajoin palaverit tarkeiden henkiliden kalentereille ja tyo jatkui

sujuvasti heti kesalomien jalkeen.

Aspan postilaatikosta tiedottaminen ei sujunut alkuperéisten suunnitelmien
mukaisesti. Elokuun henkiléstokirjeessa oli ainoastaan maininta siitd, ettd nou-
dettavien asiakirjojen kansio poistuu kaytdsta ja uusi digitaalinen Aspan posti-
laatikko on otettu kaytt6on. Ohjeistukseen luvattiin tarkennusta, mutta seu-
raava henkilostokirje tayttyikin jo muista asioista. Tiedottaminen asiasta jai siis
lopulta hyvin vahaiseksi alkuperéisistd suunnitelmista poiketen. Huomioin kui-
tenkin tAman ja ryhdyin tiedottamaan kalenterin kayttdonotosta omatoimisesti
ja aktiivisesti suoraan eri ammattiryhmille. Opastin myds kalenterin kaytossa

yksildllisesti.
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Uudessa toimipisteessa otettiin muuton yhteydessa kayttoon Timmi-huoneva-
rausjarjestelma. Jarjestelman kaytto on alustavasti suunniteltu asiakaspalve-
lun tehtaviin ja sen hoitaminen tullaan myéhemmin lisaéamaan Jarjestaja-vuo-

ron tehtaviin.

Terveydenhuollon tilanne, erityisesti hoitajapula on ollut jo pitkdan huolestut-
tava. Hallituksen uusi linjaus siita, etteivat nimikesuojatut lahihoitajat voi enda
31.8.2027 jalkeen tehdéa hoidon tarpeen arviota, lisda mielestani entisestaan
pulaa sairaanhoitajista. Siirtymaaikaa on vuoteen 2027 saakka, mutta tama
ohjeistus otettiin kohdeorganisaatiossa kaytt66n jo ennen sadddksen voi-
maantulopaivaa. Elisa Ring-puhelinvaihde uusine sarjoineen avautui
21.8.2023 ja samalla terveydenhoitajat tulivat osaksi puhelinasiakaspalvelua

ja uudistunutta asiakaspalvelutiimia.

Terveydenhoitajien osallistuminen puhelinasiakaspalveluun parantaa huomat-
tavasti palvelun saavutettavuutta. Kun moni asia hoituu jo puhelimessa, muo-
dostuu myo6s kustannussaatoja niin palvelun tuottajalle kuin ostajallekin. No-
pea asian hoitaminen on myos hyvan palvelukokemuksen tuottamista asiak-

kaalle.
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LITEL1/2

Aspan siahkodinen postilaatikko - Acute-kalenteri
korvaa asiakaspalvelun kirjepostilaatikon seka
asiakkaan noudettavat kansion

Asiakaspalvelun kirjepostilaatikko ja asiakkaan noudettavat kansio poistuu kiytéistd
uusiin toimitiloihin siirtymisen my&ta. Kaikki asiakirjat toimitetaan jatkossa
digitaalisesti.

Acuteen perustettuun Aspan postilaatikko- kalenteriin voi jatkossa laitiaa asiskaspalvelulle kiireettomat
sisdiset viestit ja tydpyynnit koskien yksildasiakasta. Kalenteri ei ole kellonaikasidonnainen, joten
postilaatikkoon tehdyt gyynnat hoidetaan saman paivan aikana.

Aspan sihkdiseen postilaatikkoon laitetaan esimerkiksi yhteydenottopyynnét kuvantamis-, unipoly- seks
pef- ja spirometriatutkimusaikojen ajanvarauksista ja aikojen siirroista. Liséksi kalenteriin laitetaan
pyynnét sihkdisesti [Ghetettdvistd dokumenteista sekd asiakasohjeista ym. juoksevista asioista. Asiakas
ei voi noutaa endd jatkossa asiakirjoja asiakaspalvelusta.

Ohjeistus tarkentuu.



LIITE 2/ 2

Aspan postilaatikko

Uutesn Acutessa toimivazan Aspan postilaatikko- kalenteriin voi jatkossa laittza kaikenlaiset kireettbmat sisdisst viestit ja

tydpyynndt asiakaspalvelulle koskien yksiloasiakasta. Esimerkiksi yhteydenottopyynnot asiskkaisin kuvantamistutkimusten, -
urnipoly seka pef/spirometria zikojen ajamvarauksestz, sikojen siirroista, s8hkbisesti IShetettavista dokumentsista seki ohjeista ym.
juoksevista asicista. Kalenteri ei oz kellonzsikasidonnainen, postilaatiklkoon tehdyt pyynnot hoidetazn saman paivan aikana.

vhsikkd-» Hannikzizenkatu tai vliopistonkat = Henkild/Resurssi -» Aspan postilaatikko

1. valitse asiakas fokuksesn j3 avas asigkksan tiedot -sivu nEpdyttEmallE
3sigkkazan nimes ylarivillE.

2. Ota Asiakkaan tiedot -sivun cikeasts ylareunasta : zlts kdyttadn
Muistiinpanaot.
tyopdydallesi tulse sutomasttisesti ndkoyviin laatikko, josta asiskaskohtaisia muistinpanoja voi jetkossa
muckats.

3. Tee asiakkaan HETL: lla Aspan postilaatikkoon 10 min kalenterivaraus
kaynitisyyllE KIRLAUWS, jolloin asiaklaszlle i |8hde tistE viestid

4. Huomiaoi tietoswoja! Kirjaa kaikki tarkemmat wiestia koskevat tiedot ja
ohjest tarvittaessa muistiinpanoihin.

5. Kun asia on hoidettu, kalenterilla viestin kohdalla on punainen tSppd.




