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Opinnaytetyon tarkoituksena oli kuvata pelastuslaitoksen ensihoidon prosessien kehitystyota
Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksen toimintaymparistossa. Kehittamistehtava rakentuu tar-
peesta tarkemmin maaritella nykyaikaisemmalla kuvauksella ensihoidon palvelualueen proses-
sien sijoittumista pelastuslaitoksen sisaiseen organisaatioon.

Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksen organisaatiomuutos prosessiorganisaatioksi pakotti ensi-
hoidon palvelualueen kuvaamaan omaa toimintaansa prosessien kautta. Tata tarkoitusta var-
ten aloitettiin prosessien kuvaustyo syksylla 2013. Kehitystyota varten oli tarve maaritella
pelastuslaitoksen ensihoidon kannalta kehitystyohon liittyvia kasitteita. Opinnaytetyossa on
kasitelty asiakkuuksia, prosesseja ja palvelukuiluja. Naiden maarittelyjen jalkeen prosessien
kuvaaminen on helpompaa.

Toimintatutkimuksen keinoin kerattiin tietoa asiakkuuksista, prosesseista ja palvelukuiluista.
Opinnaytetyon avulla prosessien kehittamiseen osallistuvilla henkiloilla on teoreettinen lahto-
kohta nykyiselle tavalle kuvata prosesseja. Lisaksi opinnaytetyossa on malliesimerkki proses-
sin kehittamisesta Soa (service oriented architecture) menetelmaa kayttaen. Menetelmaa
kayttaen tuotettiin esitys tiedonkulun parantamiseksi Merlot-Medi sahkoisen potilastietojar-
jestelman paakayttajien kesken.

Opinnaytetyon kohderyhmana ovat ensihoidon prosesseja suunnittelevat henkilot ja tyon esi-
tystapa on antaa kohderyhman jasenelle riittavat perustiedot prosesseihin, asiakkuuksiin ja
palvelukuiluihin liittyvasta teoriatiedosta. Opinnaytetyo on ensisijaisesti tehty Lansi-
Uudenmaan pelastuslaitoksen ensihoidon palvelualueen tarkoituksiin, mutta varmasti tyossa
esitettya teoriatietoa ja ratkaisuja voidaan hyodyntaa muissakin organisaatioissa.

Asiasanat: prosessi, asiakkuus, palvelukuilu.
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Purpose of this thesis was to describe developing of processes in emergency medical service
of the Lansi-Uusimaa Rescue Department environment. The thesis is based on the need to de-
fine more clearly with modern description how do processes of the emergency service area
get a place in Rescue Department’s internal organization.

Reorganization of the Lansi-Uusimaa Rescue Department for Rescue Services forced the emer-
gency medical services to describe their own work processes in a new way. For this purpose
we started working with the description of the new processes in the fall of 2013. There was a
need to define the terms for developing processes of emergency medical service. The thesis is
adequately dealing with processes, customerships, and quality gaps. After these definitions
description of processes is easier.

Action research methods were used to collect information about customers, processes and
quality gaps. With help of this thesis have the persons of the target group theoretical starting
point for the current way to describe the processes. In addition, the thesis has a model of
developing the process with Soa (Service Oriented Architecture) method. Using the method a
representation was generated about improving the flow of information among Merlot-Medi
EHR administrators.

Thesis is targeted for planning persons at emergency medical service processes and presenta-
tion of the work gives basic theoretical knowledge about processes, customerships and quality
gaps. The thesis is primarily made to be used at emergency medical service of the Lansi-
Uusimaa Rescue Department area but certainly the theory of information and solutions can be
utilized in other organizations.

Keywords: process, customership, quality gap.
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1 Johdanto

Opinnaytetyo kuvaa pelastuslaitoksen ensihoidon prosessien kehitystyota Lansi-Uudenmaan
pelastuslaitoksen toimintaymparistossa. Lisaksi prosessien tehostamista kuvataan Merlot-Medi
sahkoisen potilastietojarjestelman paakayttajan tiedonkulun parantamiseen tahtaavalla rat-

kaisuehdotuksella, johon on kaytetty SOA (service oriented architecture) ratkaisua.

Tyon kohderyhmana ovat ensihoidon prosesseja suunnittelevat henkilot ja tyon esitystapa on
antaa kohderyhman jasenille riittavat perustiedot prosesseihin, asiakkuuksiin ja palvelukuilui-
hin liittyvasta teoriatiedosta. Tyo on suunniteltu ensisijaisesti Lansi-Uudenmaan pelastuslai-
toksen ensihoidon palvelualueen tarkoituksiin, mutta varmasti tyossa esitettya teoriatietoa ja

ratkaisuja voidaan hyodyntaa muissakin organisaatioissa.

Kehittamistehtava rakentuu tarpeesta tarkemmin maaritella nykyaikaisemmalla kuvauksella
ensihoidon palvelualueen prosessien sijoittumista pelastuslaitoksen sisaiseen organisaatioon.
Tassa tyossa on haettu teoreettista lahtopohjaa olemassa olevalle tavalle kuvata ensihoidon
prosessia. Opinnaytetyossa kuvataan prosessien teoriaa, asiakkuuksia, palvelukuiluja ja SOA:n
perusteet prosessien tehostamiseksi. Aikaisemminkin tyota ja prosesseja on kehitetty, mutta
kyseessa on ollut enemman kokemuspohjainen ja peritty hiljainen tieto jonka avulla toki saa-
daan toimivia tuloksia aikaan, kuin teoreettiseen tietoon pohjautuva toimintatapa. Opinnay-
tetyon tehtavana on tuottaa ensihoitoesimiehille, jotka osallistuvat prosessien kuvaamiseen
ja toimivat tarvittaessa prosessien omistajina, riittavan laaja teoreettinen tietopohja proses-

seista, asiakkuuksista ja palvelukuiluista.

Espoon kaupunki on ollut pitkaan prosessihakuinen ja esimiesasemassa olevia on koulutettu
muun muassa kaupungille raataloidyilla johtamisen erikoisammattitutkinnoilla (JET) yhteis-
tyossa Omnia oppilaitoksen kanssa. Lisaksi kaupunki on jarjestanyt useita lyhytkoulutuksia
prosesseihin liittyen. Kaupunki on myos tuottanut vuonna 2004 opaskirjan prosesseista. Tyon
tehtavana on kartoittaa ja paivittaa teoreettista tietopohjaa prosessien kuvantamista ja ke-

hittamista varten pelastuslaitoksen ensihoidon palveluyksikolle.

Toimintaympariston kuvauksessa kuvataan toimintaymparisto ja siihen liittyva lainsaadanto
paapiirteissaan. Ensihoitoon liittyva lainsaadanto uudistui terveydenhuoltolain ja varsinkin
ensihoitoasetuksen myota oleellisesti. Kaupungin organisaatio esitetaan silta osin, kuten se

liittyy yleisella tasolla pelastuslaitoksen ohjaukseen.



Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksella siirryttiin vuonna 2011 Espoon kaupungin ohjeiden mu-
kaisesti prosessiorganisaatioon. Muutos perinteisesta linjaorganisaatiosta prosessiorganisaati-

oon ei ole ollut helppo ja vaivaton.

Asiakkuuksissa on laajennettu terveydenhuollossa vallitsevaa perinteista, potilas on asiakas,
ajattelua koskemaan enemmankin sisaisia asiakkuuksia ja niiden kuvaamista. Toimiminen asi-
antuntijaorganisaatiossa antaa paremman nakokulman koko asiakkuusverkon maarittamiseen
kayttamalla hyvaksi maaritelmia palveluntilaaja ja palveluntuottaja. Sen johdosta tassa tyos-
sa kuvataan pelastuslaitoksen sisaisia ja ulkoisia asiakkuuksia ja kaytetaan hyodyksi Zeithaml,
Berry ja Parasuramanin 1988 palvelukuilumallia ongelmakohtien maarittelemiseksi. Palvelu-
kuilumallin kautta kuvataan asiakkuuskentan problematiikkaa niin pelastuslaitoksen sisaisessa

toiminnassa kuin Merlot-Medi ymparistossakin.

Kehittamistyon tietoperustassa kuvataan lyhyesti toimintatutkimuksen periaatteet. toiminta-
tutkimuksen menetelmista on ensisijaisesti kaytetty havainnointia ja keskusteluja. Aaltolan ja
Vallin (2010, 227) mukaan toimintatutkimuksen kaytto soveltuu tyoyhteisoihin, joissa yksilot
reflektoivat pyrkien kehittamaan tyotaan ja sen sisaltoa. Tyoyhteisojen yksilot analysoivat
aiempaa toimintaa, kehittelevat erilaisia vaihtoehtoja olemassa olevien ongelmien ratkaise-
miseksi ja asetettujen tavoitteiden saavuttamiseksi, tuottavat toiminnasta uutta ja ajanmu-
kaista tietoa. Pelastuslaitoksen ensihoidon palvelualue on tyoyhteiso, jossa asiantuntijat ovat
tottuneet kehittamaan tyotaan aktiivisesti. Tyoyhteison jasenet ovat tottuneet kaymaan dia-
logia ja reflektoimaan saamaansa tietoa. Keskustelut kyetaan kaymaan tasa-arvoisesti riippu-

matta henkiloiden virka-asemista.

Pelastuslaitoksen organisaatiossa kaynnistyi prosessien kuvaamistoimet palvelualueittain vuo-
den 2013 syksylla. Prosessiorganisaatioon siirtyminen edellyttaa prosessien kuvaamista palve-
lualueittain. Taman johdosta palvelualueiden esimiehet ja asiantuntijat maarattiin osallistu-
maan prosessipajatyoskentelyihin projektipaallikon johdolla. Ensihoidon prosessiverkon ku-
vaamiseksi aloitettiin ensihoidon prosessipajatyoskentely. Prosessipajatyoskentely ensihoidon
palvelualueella tapahtui ohjatusti ja siihen osallistui koko ensihoidon palvelualueen henkilo-
kunta. Kirjoittaja tyoskentelee ensihoitoesimiehena ensihoidon palvelualueella ja oli taten
velvoitettu osallistumaan prosessipajatyoskentelyyn. Tassa tyossa kuvataan kolmen ensimmai-
sen prosessipajan tyoskentelytavoitteet ja siihen asti saavutetut tulokset. Prosessipajojen
prosessiverkkokuvauksissa nakyy hyvin evoluutio, mita on tapahtunut ensimmaisten kolmen
prosessipajan aikana. Prosessiverkon kuvaus ei ole missaan nimessa viela valmis taman tyon

tekohetkella, mutta se antaa hyvan pohjan jatkoprosessipajoihin.

Tahan prosessityoskentelyyn liittyen tassa tyossa kuvataan prosessin merkitys yleisella tasolla

samoin kuin Espoon kaupungin prosessiajattelua, jonka tarkoituksena on luonnollisesti toimin-



nan tehokkuuden parantaminen. Toiminnan tehostamisen esimerkkina tassa tyossa on SOA
menetelmaa kayttamalla tehty ratkaisu Merlot-Medi sahkoisen potilastietojarjestelman paa-

kayttajien tiedonkulun parantamiseksi.

Pelastuslaitoksella on tavoitteena prosessiportaali, josta loytyy jokaisen palvelualueen pro-
sessit. Prosessiportaalin kautta kayttaja tulee loytamaan polut yksittaisiin prosesseihin. Tyo
jatkuu yha edelleen, koska prosessien avaaminen siten, etta ne palvelevat parhaalla mahdol-

lisella tavalla ydinprosessia, on aikaa vievaa ja jatkuvan kehityksen toimintaa.

Keskeisia kasitteita tyossani ovat prosessi, asiakkuus ja palvelukuilu. Prosesseja ja tyoskente-
lytapoja kuvattaessa on tassa opinnaytetyossa pohjana Espoon kaupungin ohjeistukset. Pro-
sessi kuvaa yksinkertaisesti sita, miten organisaatio tekee tyonsa. Prosessi on joukko toiminto-
ja joista seuraa erityinen tavoite tietylle asiakkaalle, joko sisaiselle tai ulkoiselle. Prosessit
voivat olla laajoja, ristiin toimivia tai suhteellisen kapea-alaisia. Vaihtelevuus siina, miten
organisaatiot kuvaavat prosessejaan, tekee vaikeaksi prosessien vertailun eri yhtididen valilla.
(Davenport 2005.)

Asiakkaan maarittelyssa on taman tyon puitteissa keskitetty lahinna sisaisen ja ulkoisen asiak-
kuuden eri muotoihin. Yrityskulttuurin osa, jonka rakentaminen vie eniten aikaa, on palvelu-
kulttuuri. Asiakaslahtoisyys on toimintaa asiakkaan tarpeiden, huolien ja toiveiden mukaises-
ti. Asiakaslahtoisyys on osa palvelukulttuuria. Asiakaslahtoisyydesta huolimatta asiakas koe-
taan usein vain hairiotekijana vaikka asiakaslahtoisyyden tulisi olla koko organisaation lapai-
seva periaate. (Pitkanen 2006, 172.)

Palvelukuilu on asiakkaan kokeman ja odotuksen valilla. Asiakas on tyytyvainen palvelun laa-
tuun, mikali hanen kokemansa laatu vastaa odotettua laatua. Laatua voidaan pitaa huonona,
mikali asiakkaan odotukset eivat tayty. Odotetun ja koetun valille syntyy laatukuilu. (Gron-
roos 2009, 149.)

2 Toimintaympariston kuvaus

Lansi-Uudenmaan pelastuslaitos on Espoon kaupungin organisaatioon sijoittuva liikelaitos,
jonka tehtavana on huolehtia kansalaisten, yritysten ja yhteisdjen turvallisuudesta pelastus-
toimen alueella. Tehtaviin kuuluvat onnettomuuksien ehkaiseminen, kuntien ja kuntalaisten
onnettomuustilanteissa tarvittavien valmiuksien parantaminen, pelastustoimenpiteet ja ensi-

hoitopalvelut.

Pelastuslaitos huolehtii pelastustoimesta ja ensivastetoiminnasta 10 kunnan alueella: Espoos-

sa, Hangossa, Inkoossa, Karkkilassa, Kauniaisissa, Kirkkonummella, Lohjalla, Raaseporissa,



Siuntiossa ja Vihdissa. Lisaksi pelastuslaitos tuottaa HUS:lle (Helsingin ja Uudenmaan sairaan-
hoitopiiri) kiireellista ensihoitopalvelua Espoossa, Kauniaisissa ja Kirkkonummella yhteistyoso-

pimuksen perusteella. (Lansi-Uudenmaan pelastuslaitos 2014.)

Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksen ensihoitoyksikot suorittivat Espoon, Kauniaisten ja Kirk-
konummen alueella vuonna 2011 yhteensa 17554 ensihoitotehtavaa. Naista kiireellisia oli
15265. Taman lisaksi muut pelastuslaitoksen yksikot suorittivat koko Lansi-Uudenmaan alueel-

la 1211 ensivastetehtavaa. (Lansi-Uudenmaan pelastuslaitos 2014.)

Espoossa, Kauniaisissa ja Kirkkonummella toimii ymparivuorokautisessa halytysvalmiudessa
useita perus- ja hoitotason ambulansseja seka kenttajohtoyksikko. Pelastuslaitoksen lisaksi
Lansi-Uudellamaalla toimii useita eri ensihoito- ja sairaankuljetuspalveluntuottajia. Vuoden
2015 alusta alkaen pelastuslaitos alkaa tuottaa ensihoitopalveluja Inkoossa, Hangossa ja Raa-

seporissa. (Lansi-Uudenmaan pelastuslaitos 2014.)

Pelastuslaitoksen toiminta-alueella asuu yli 430000 asukasta. Lansi-Uudenmaan pelastuslai-
toksen palveluksessa on yli 400 tyontekijaa. Paivittaisista onnettomuuksista ja tulipaloista
huolehtii jatkuvasti valmiudessa olevat noin 60 henkiloa kahdellatoista vakinaisella paloase-

malla. (Lansi-Uudenmaan pelastuslaitos 2014.)

Lansi-Uudenmaan pelastuslaitos siirtyi johtamisessa pitkan valmistelun jalkeen linjaorganisaa-
tiosta prosessiorganisaatioon 1.5.2011. Huolimatta siita, etta muutosta valmisteltiin pitkaan
ja huolella, aiheutti se melkoisen alkuhammennyksen henkilokunnassa. Ongelmista suurin syn-
tyi siita, etta ei enaa tiedetty kehen ottaa yhteytta arkiasioiden hoitamisen suhteen. Huoli-
matta siita, etta organisaatiouudistusta jalkautettiin ennen kayttoonottoa, niin tyontekijat
eivat sisaistaneet muutoksen suuruutta. Tyontekija ja esimiehet olettivat, etta asioita voisi
hoitaa, kuten niita vuosikaudet oli hoidettu. Tyoterveyslaitoksen tekemissa Kunta 10 hyvin-

vointitutkimuksissa tulokset laskivat.

Projektiorganisaatio sitoutetaan suunnitteilla olevaan hankkeeseen alkudialogilla. Alkudialo-
gin ensimmaiset 15 paivaa ovat kehittamishankkeiden kannalta tarkeita hetkia. Alkudialogissa
organisaation johto sitouttaa henkilokunnan kehittamishankkeeseen kaynnistamalla keskuste-

lun alustavasta ideasta. (Jalava & Virtanen 1998, 116.)

”Ammatillinen vuorovaikutus on asia, jonka merkityksesta on jokaisen helppo olla yhta miel-
ta. Ylipaataan ihmiset toivovat, etta tyopaikalla ja omassa ryhmassa toimittaisiin hyvin avoi-
mesti. Valitettavan vahalle jaa kuitenkin keskustelu siita, mita avoimuudella ymmarretaan

nimenomaan tyopaikalla. Koska kasite on niin yleisluontoinen, vaara on, etta siita on ryhman

jasenilla hyvinkin erilainen kasitys”. (Ohje LUP 2011-1.)
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Ennakkotiedottaminen jai kuitenkin abstraktiksi, koska esitysten yhteydessa ei ollut nayttaa
konkreettisia esimerkkeja siita, miten uusi organisaatio tulisi muodostumaan. Yhtena ihmet-
telyn aiheena oli, kuinka kuka tahansa pystyisi olemaan virka-asemastaan huolimatta proses-
sinomistaja ja samalla kulkea matriisissa lapi palvelualueiden. Vaikka laitoksen organisaatio
uudistui, niin operatiivinen toiminta jatkuu kuitenkin linjaorganisaationa. Operatiivisessa toi-
minnassa on aina joku ennalta maaratty henkilo tai henkilot, jotka johtavat toiminnan ja ot-
tavat vastuun tekemistaan paatoksista. Toki linjaorganisaation toiminta voidaan myos esittaa
prosesseina mutta toiminta ei varsinaisesti ole prosessin omaista toimintaa koska toiminnan
johtaminen perustuu virka-asemaan ja ennalta sovittuihin ja koulutettuihin toimintamalleihin.
(LUP palvelualueet 2014).

2.1 Pelastuslaitos kaupungin organisaatiossa

Pelastuslaitos sijoittuu kaupungin organisaatiossa palveluliiketoimen, joka on yksi neljasta
kaupungin paapalvelualueesta, alle. Lansi-Uudenmaan pelastuslaitos on voittoa tuottamaton
liikelaitos. Espoon kaupunki hallinnoi ja pelastuslaitoksen kulut jaetaan kuntien kesken asu-

kasluvun suhteen. (Espoon kaupunki 2014.)

2.2  Ensihoidon palvelualue pelastuslaitoksen organisaatiossa

Ensihoidon palvelualue on yksi pelastuslaitoksen asiantuntijaorganisaatioista, jonka tehtavana
on hallinnoida ja kehittaa ensihoidon palveluprosessia. Ensihoidon muu operatiivinen henkilos-
to on sijoitettu palvelutuotannon alle. Palvelutuotanto huolehtii operatiivisen (halytystehta-
vat) toiminnan kolmella eri palveluyksikolla. Palvelutuotanto vastaa ja huolehtii henkilosto-

hallinnasta (Kuva 1).
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Kuva 1: Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksen organisaatio (LUP organisaatiokaavio 2014.)

Ensihoidon kenttajohtojarjestelma Jorvin (Espoo, Kauniainen ja Kirkkonummi) alueella hoide-
taan muusta pelastuslaitoksen operatiivisesta toiminnasta poiketen ensihoidon palvelualueen
henkiloston toimesta. Ensihoitotehtavia hoitaessaan ensihoitotyota tekevat ovat ensihoidon
kenttajohtajan alaisuudessa ja seurannassa. Muutoin heidan lahiesimiehenaan toimii oman
aseman paloesimies. Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiirin Jorvin sairaalan alueella pe-
lastuslaitos huolehtii kiireellisen ensihoidon kansalaistehtavien hoidosta sairaanhoitopiirin
kanssa tehdyn sopimuksen perusteella. Sopimuksen perusteella tuotetaan myos ensihoidon
kenttajohtojarjestelma pelastuslaitoksen toimesta. Toimintaa valvoo sairaanhoitopiirin puo-

lesta ensihoidon vastuulaakari ja hanen esimiehensa. (LUP palvelualueet 2014).

Ensihoidon palvelualue tekee yhteistyota tukipalvelujen kanssa muun muassa ajoneuvohankin-
tojen ja viestiliikenteen osalta. Lisaksi Ensihoidon palvelualue antaa asiantuntija-apua Espoon
kaupungin hankintatoimistolle kalustokilpailutuksista koskien kaupungin terveystoimen han-

kintoja.
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2.3 Ensihoitopalveluihin vaikuttava lainsaadanto

Ensihoidon jarjestaminen Suomessa perustuu kaytannossa kahteen lainsaadantoon. Tarkein
yleista toimintaa ohjaava laki niin ensihoidossa kuin kaikessa muussakin terveydenhuollossa on
Terveydenhuoltolaki. Terveydenhuoltolaki tuli voimaan 1 paivana toukokuuta 2011 kuitenkin
siten, etta ensihoitopalvelu oli jarjestettava 39 §:n mukaisesti viimeistaan 1 paivasta tammi-
kuuta 2013. (Terveydenhuoltolaki 2010.)

Terveydenhuoltolain 39 § sanotaan, etta sairaanhoitopiirin kuntayhtyman on jarjestettava
alueensa ensihoitopalvelu siten etta se on suunniteltu ja toteutettu muodostavan alueellisesti
toiminnallisen kokonaisuuden. Sairaanhoitopiirin voi jarjestaa ensihoitopalvelun alueellaan tai
osassa sita hoitamalla toiminnan itse, yhteistoiminnassa alueen pelastustoimen tai toisen sai-
raanhoitopiirin kanssa taikka hankkimalla palvelun muulta palvelun tuottajalta. Tahan pyka-
laan perustuen Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiiri kayttaa alueellaan kaikkia eri palve-

luntuottajamalleja. (Terveydenhuoltolaki 2010, 395.)

Jorvin alueella kiireellinen ensihoito tuotetaan Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksen toimesta
samoin kuin kenttajohtotoiminta. Kiireeton ensihoito tuotetaan yksityisen palveluntuottajan
toimesta. Hoitolaitossiirrot suoritetaan Hus-logistiikan toimesta. (Helsingin ja Uudenmaan

sairaanhoitopiirin ensihoidon palvelutasopaatos vuosille 2012-2013.)

”Ensihoitopalvelun tehtavista, ensihoidon palvelutasopaatoksen maarittelyn perusteista ja
rakenteesta, ensihoitopalveluun osallistuvan henkiloston tehtavien maarittelyn perusteista ja
koulutusvaatimuksista, ensihoitopalvelun perus- ja hoitotason maaritelmista seka ensivaste-
toiminnasta saadetaan sosiaali- ja terveysministerion asetuksella”. (Terveydenhuoltolaki
2010, 418.)

Sosiaali-ja terveysministerion asetus ensihoitopalveluista, joka astui voimaan 1.5.2011, maa-
rittelee kaytannon tasolla ensihoitopalvelun tehtavat, palvelutasopaatoksen sisallon, henki-
loston patevyysvaatimukset ja johtamisjarjestelman. (Sosiaali- ja terveysministerion asetus

ensihoitopalvelusta 2011).

Lainsaadannon maarittelyjen kautta Hus on tehnyt oman ensihoidon palvelutasopaatoksen,
jossa maaritellaan jarjestamisalueittain (HYKS Helsinki, HYKS Jorvi, HYKS Peijas, Hyvinkaan
sairaanhoitoalue, Lohjan sairaanhoitoalue, Lansi-Uudenmaan sairaanhoitoalue

ja Porvoon sairaanhoitoalue) ensihoitopalvelun jarjestamistapa, palvelun sisaltd, ensihoito-
palveluun osallistuvan henkiloston koulutus, tavoitteet potilaan tavoittamisajasta ja muut
alueen ensihoitopalvelun jarjestamisen kannalta tarpeelliset seikat. (Helsingin ja Uudenmaan

sairaanhoitopiirin ensihoidon palvelutasopaatos vuosille 2012-2013.)
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Palvelutasopaatoksessa on maaritelty ensihoitopalvelun sisalto siten, etta palvelu toteutetaan
tehokkaasti ja tarkoituksenmukaisesti ja siina otetaan huomioon ensihoidon ruuhkatilanteet.
Lisaksi palvelutasopaatoksessa maaritellaan ensivastetoiminnan sisallyttamisesta osaksi ensi-
hoitopalvelua. (Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiirin ensihoidon palvelutasopaatos vuo-
sille 2012-2013.)

Ensivastetoiminnalla tarkoitetaan hatakeskuksen kautta halytettavissa olevan muun yksikon
kuin ambulanssin halyttamista akillisesti sairastuneen tai loukkaantuneen potilaan tavoitta-
misviiveen lyhentamiseksi ja yksikon henkiloston antamaa hataensiapua. (Terveydenhuoltolaki
2010, 408.)

Potilastietoihin kasittelyyn liittyen Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksella noudatetaan lakeihin
ja asetuksiin perustuvia kasittelyja koskien muun muassa potilastietojen kirjaamista, erheelli-
sen tiedon korjaamista, potilastietojen arkistointia, tulosteiden sailyttamista seka tiedon-
saantioikeuksien osalta. Sahkoinen ensihoidon potilastietojarjestelma Merlot-Medi on helpot-
tanut syksyn 2008 jalkeen potilastietojen kasittelya ja varsinkin arkistointia. Arkistointi ta-
pahtuu sahkoisesti ja kayttajalokit tallentuvat automaattisesti. Ensihoitokertomuksiin tehdyt
korjaukset eivat poista alkuperaisia merkintoja. (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastie-
tojen sahkoisesta kasittelysta 9.2.2007/159.)

”Taman lain tarkoituksena on edistaa sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen tietotur-

vallista sahkoista kasittelya. Lailla toteutetaan yhtenainen sahkoinen potilastietojen kasitte-
ly- ja arkistointijarjestelma terveydenhuollon palvelujen tuottamiseksi potilasturvallisesti ja
tehokkaasti seka potilaan tiedonsaantimahdollisuuksien edistamiseksi.” (Laki sosiaali- ja ter-

veydenhuollon asiakastietojen sahkoisesta kasittelysta 9.2.2007/159.)

Sahkoinen ensihoidon potilastietojarjestelma Merlot-Medi on suunniteltu toiminnoissaan tayt-
tamaan terveydenhuollon lakien kirjaimen ja ennakoimaan jo tulevia muutoksia esimerkiksi
kirjaamisen osalta. Kantaan (Kansalliseen terveysarkistoon) tiedot siirtyvat viimeistaan vuon-

na 2015. Jarjestelma on hyvaksytty laakintalaitteeksi. (Merlot-Medi yllapitoryhma 2014.)
2.4  Merlot-Medi ensihoidon johtamis- ja raportointijarjestelma

Helsingin kaupungin pelastuslaitos, HUS ja WM-data Oy alkoivat rakentamaan ensihoidon ra-
portointi- ja johtamisjarjestelmaa (eRAPO, kaupallisena tuotteena MerlotMedi®) 2000 luvun

puolessa valissa. (Jorvi-Peijas projekti 2007.)

Jarjestelmahankkeen tavoitteena oli luoda yksi yhteinen sahkoinen tiedonhallinta- ja johta-

misjarjestelma hatakeskuksen, ensihoidon ja sairaalan valille. eRAPOsta suunniteltiin liittymia
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sidosryhmien jarjestelmiin eli tiedon haluttiin kulkevan sujuvammin sairaaloiden, terveyskes-
keskeista osa-aluetta: sahkoinen potilaskertomus, valvomosovellus (reaaliaikainen meneillaan
olevien ensihoitotehtavien seuranta ja tukeminen) ja tilastointi. Tavoitteena oli myos paran-
taa hoidon jatkuvuutta potilasraportoinnin avulla, tehostaa sairaankuljetusresurssien kayttoa,
parantaa potilaan hoidon laatua ja tietosuojaa seka hoitoon osallistuvien oikeusturvaa. (Jorvi-
Peijas projekti 2007.)

Jarjestelma otettiin kayttoon portaittaisesti HYKSin alueella vuoden 2008 loppuun mennessa.
Jarjestelman paakayttajatoiminnot ovat pitkalti keskitetty palveluntuottajille. Paakayttajilla
on yhteinen tyoryhma, nimeltaan yllapitoryhma, jonka tehtavana on seurata jarjestelman
toimivuutta ja antaa kehitysehdotuksia eteenpain. Taman ryhman toiminnassa on ongelmia,
joita on havainnoitu palvelukuilujen loytamiseksi. Tiedotusongelmaan on SOA-periaatteita

noudattaen tehty malliratkaisu tassa opinnaytetyossa. (Merlot-Medi yllapitoryhma 2014.)

Jarjestelma tuottaa ensihoitokertomuksen sahkoisessa muodossa (sahkoinen potilaskertomus)
ja se on valittomasti muiden halytettyjen yksikoiden ja valvomon nahtavissa. Ensihoitokerto-
mukseen kirjataan potilaan henkilo- ja hoitotiedot seka siirretaan langattomasti tietoja hata-
keskuksesta ja potilasvalvontalaitteilta (Kuva 2) . Ensihoitokertomukset ovat oireen tai vam-
man mukaisia. Eri oireille kuten elottomuus, rintakipu, hengitysvaikeus, neurologia, myrkytys
ym. on valmiit pohjat. Ensihoitokertomus sisaltaa pakollisia kysymyksia ja toimintaa tukevia

lisakysymyksia. (Jorvi-Peijas projekti 2007.)
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Kuva 2: Merlot-Medin toimintakaavio (Jorvi-Peijas projekti 2007)

Jarjestelma sisaltaa erillisen statustaulukon. Statustaulukkoon tulee automaattisesti kaikki
monitoridefibrillaattoreilla (LP12 tai ZOLL) mitattu tieto langattomasti. Statustaulukon avulla
pystytaan helposti muodostamaan yleiskuva potilaasta yhdella naytolla. Mitatut arvot nakyvat
siina graafisesti ja numeerisesti. Taulukko sisaltaa laakehoitosovelluksen, johon pystytaan
syottamaan toimipaikkakohtaiset kaytettavat laakkeet. (Jorvi-Peijas projekti 2007.)

Kaikki jarjestelmaan syotetyt ja mitatut tiedot ovat tarvittaessa konsultoivan laakarin nahta-
vissa heti. Konsultti voi tarvittaessa helposti seurata myos kaytettyjen laakkeiden vastetta
statustaulukosta. (Jorvi-Peijas projekti 2007.)

Ensihoitokertomus voidaan lahettaa sahkoisesti valittuun jatkohoitopaikkaan heti, kun hoito-
paikka on valittu. Tiedot voidaan my0s tulostaa paperille kohteessa yksikossa sijaitsevalla tu-

lostimella tai siirtaa jatkohoitopaikkaan tulostusta varten. (Jorvi-Peijas projekti 2007.)

Raportointi- ja johtamisjarjestelma luo automaattisesti Kansanelakelaitosta varten SV 210-
lomakkeen, jonka pohjalta voidaan maksaa tarvittavia korvauksia sairaankuljetukseen. Tama
poistaa ja saastaa aikaa valtavalta paperityolta. Tamankin lomakkeen voi siirtaa sahkoisesti
hoitopaikkaan. (Jorvi-Peijas projekti 2007.)
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Jarjestelma sisaltaa potilaan hoitamiseen tarvittavia tukitiedostoja. Sinne pystytaan laitta-
maan kaikki oman ensihoitojarjestelman sisaltamat ohjeet ja protokollat ja ne on tarvittaessa

nopeasti katseltavissa. (Jorvi-Peijas projekti 2007.)

Merlot-Medi jarjestelmassa on tilastointia ja raportointia varten oma tietokantansa mista voi-
daan tulostaa tilastoja ja raportteja tarpeen mukaan. Naiden tilastojen avulla pystytaan saa-
maan helposti tarkkaa tietoa hoidetuista potilaista ja jarjestelman kehittamista varten. (Mer-
lot-Medi yllapitoryhma 2014.)

2.5 Asiakkuus Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksen ensihoidon palvelualueella

Terveydenhuollon perinteisen ”potilas on asiakas” ajattelun laventaminen on ollut perati vir-
kistavaa suunnitellessani ja miettiessani asiakkuuksia laajemminkin omassa organisaatiossani.
Lahtokohtana ensihoidon palvelualueella on se, etta kaikki toiminta mita suoritetaan, hyodyn-
taa viimekadessa jollakin lailla asiakkaistamme tarkeinta eli ensihoitopalvelujen kohteeksi
joutuvaa potilasta, riippumatta siita, onko hanen ongelmansa mitaton tai henkea uhkaava

hanen terveydentilansa huomioon ottaen.

Potilas on ulkoinen asiakas. Perinteinen kasitys ja samalla se on ehka myos harhaanjohtava
varsinkin ensihoidon kannalta. Potilas (kansalainen), joka hatanumeroon soittamalla pyrkii
saamaan apua ongelmaansa, harvoin tietoisesti tai tiedostamatta tilaa paikalle juuri meidan
organisaatiota. Han haluaa itselleen tai muille apua koska ei pysty tai kykene toimimaan itse.
Han tietaa etta yhteiskunta, joka on tavalliselle kansalaiselle tuo kasvoton ja epamaarainen
instanssi, on luonut turvaverkon kansalaistensa hyvaksi. Turvaverkko aktivoituu, kun han soit-
taa yleiseen hatanumeroon 112. Kun asiakas on kayttanyt palvelua ja ollut siihen tyytyvainen,
han tietaa mita voi saada ja odottaa palvelun olevan seuraavallakin kerralla vahintaan saman-
tasoista. (Ylikoski 2000, 120.)

Ensihoitotapahtuman aktivoituminen potilaskontaktiksi on vaatinut ennalta paljon erilaisia
kontakteja, ohjeistuksia, suunnittelua, yhteistyota, tilauksia jne. Tama ennakkoon tehty tyo
on sisaltanyt sisaisia ja ulkoisia asiakkuuksia. Nyt kun pohditaan asiakkuuksia laajemmalta
kannalta, on tullut selvaksi etta kokonaisuus on kolmiulotteinen hamahakinverkko, jossa kaik-
ki asiat vaikuttavat jollakin tasolla siihen lopputuotokseen mita tarkeimman asiakkuuden
(vaikka han ei suoraan tiedosta olevansa meidan asiakas) eli potilaan kontaktiin ensihoitopal-
veluumme sisaltyy. Mikali asiakas on ollut aikaisemmin vuorovaikutuksessa organisaation kans-
sa, niin han perustaa odotuksensa aikaisemmalle palvelu kokemukselle.

(Zeithaml ym. 1996, 89.)
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Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksella ensihoidon palvelualueen tarkein asiakas on palvelutuo-
tanto (Kuva 3). Talla hetkella organisaatiossamme on kova panostus saada asiat rullaamaan
paremmin. Prosessien kuvaamisella ja laatujarjestelman kehittamisella pyritaan vahentamaan
organisaation sisaisten asiakkuuksien laatukuiluja. Optimitilanteessa laatukuilut ovat minimoi-
tu ja prosessit optimoitu. Pelastuslaitoksen toiminta on helpompaa ja yksinkertaisempaa sil-

loin, kun yhdessa on sovittu ja suunniteltu prosessit ja toimintamallit. (Selin 2013, 95.)

Palvelutuotanto huolehtii ensihoidon operatiivisen toiminnankaytannon pyorittamisesta. Ensi-
hoidon kenttatyota tekeva henkilosto on hallinnollisesti sijoitettu palvelutuotannon organisaa-
tion alle. Ensihoitajat ovat sijoitettuna paloasemille ja heidan lahiesimiehina toimivat pa-
loesimiehet. Kalusto, ajoneuvot, koulutus ja ohjeet toiminnan pyorittamiseen tulevat seka
tukipalvelujen etta ensihoidon palvelualueen kautta. Palvelutuotanto suorittaa rekrytoinnin
mutta ensihoidon palvelualue antaa asiantuntijapalveluja sen suorittamiseen. Se kuinka hyvin
tukipalvelut ja ensihoidon palvelualue onnistuvat tehtavissaan vaikuttaa suoraan ensihoitajien
mahdollisuuteen suoriutua ensihoitotehtavien suorittamisesta ja sita kautta myos siihen mil-

laista palvelua potilas saa. (LUP palvelualueet 2014.)

Kuten palvelu, myos palvelunlaatu on erittain hankala maarittaa. Tavaroiden ja esineiden
laadun maarittaminen liittyy perinteisesti niiden teknisiin ominaisuuksiin. Tavaroiden ja pal-

taysin samoja keinoja kuin tavaroiden palvelun maarittelyssa. (Gronroos 2003, 98.)

Palvelun tarjoaminen asiakkaalle on luonteeltaan vaiheittain eteneva prosessi. Prosessiin kuu-
luu muun muassa palvelun tuottaminen ja laatuvaatimusten erittely, ulkoinen viestittaminen
asiakkaalle, seka itse palvelun toimittaminen. Kaikkien naiden osa-alueiden tulee onnistua,
jotta asiakas voi olla tyytyvainen saamaansa palveluun. Asiakkaalla on yleensa aina palvelua
kohtaan tietynlaisia odotuksia, jotka voivat olla joko positiivisia tai negatiivisia. Asiakkaan
todellisuudessa kokema palvelu voi olla naiden odotusten mukainen tai taysin erilainen. (Huo-
vinen 2003, 32.)

Palvelun ominaisuudet itsessaan eivat tuota asiakkaalle arvoa. Asiakkaalle tuottaa arvoa pal-
velun tuottamat hyodyt, seuraukset ja vaikutukset asiakkaan omiin tavoitteisiin. Kun palve-
luntuottaja ja asiakas toimivat yhdessa (value co-creation, value in use) arvoa syntyy. Arvo

syntyy yhteisen prosessintuloksena. (Arantola & Simonen 2009, 2.)

Innovaatio tarkoittaa todellista kilpailuetua luovaa toimintatapaa ja toimintakulttuuria. Asia-
kastietoa ja asiakkaiden tuntemusta tarvitaan kaytannossa tuotteiden kehittamiseen. (Ala-
Mutka & Talvela 2005, 45.)
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Usein kuulee ja lukee maaritelmia missa keskitytaan viilaamaan asiakkuuksia, jotta niista saa-
taisiin erilaisia ja spesifimpia. Asiakkuudet voivat olla suoria tahi epasuoria. Ne voivat olla
myos ulkoisia ja sisaisia. Palvelujen erityispiirteiden miettiminen oman organisaation toimin-
taan antaa paljon pohdintaa niiden vaikutuksesta prosessien auki kirjoittamiseen. Nailla eri-
tyispiirteilla tarkoitetaan aineettomuuteen, heterogeenisuuteen, tuotannon ja kulutuksen
samanaikaisuuteen seka katoavuuteen liittyvia pohdintoja. (Zeithaml ym. 1993; Zeithaml ym.
1996, 20-23.)

Ulkoisista asiakkuuksista tarkeimmat ensihoidon osalta ovat Helsingin ja Uudenmaan sairaan-
hoitopiiri seka Espoon kaupunki. Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiiri on ensihoitopalve-
lujen tilaaja ensihoidon osalta ja on maksava asiakas kun me tuotamme ensihoitopalvelua ti-
lauksen mukaisesti. Opinnaytetyossa keskitytaan Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksen sisaisiin
asiakkuuksiin, koska niilla on suoranainen merkitys Ensihoidon palvelualueen prosesseihin ja
niiden kuvaamiseen. Omassa organisaatiossani asiakkuutta kuvataan usein toiminnallisen or-

ganisaation kaaviolla (Kuva 3).

Palveluosaamisessa on pystyttava hahmottamaan mita pitaa tehda ja miten se tehdaan mah-
dollisimman tehokkaasti. Tyota ei tehda vain sen takia, etta on kivaa ja saa palvella asiakas-
ta. Asiakastarpeet pitaa kartoittaa jotta joku ostaisi tyon tuloksen ja maksaisi siita. (Honkola
& Jounola 2000, 40.)
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Kuva 3: Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksen toiminnallinen organisaatio (Lansi-Uudenmaan
pelastuslatos 2014)

Yritys antaa asiakkailleen arvolupauksen. Arvolupauksen avulla yritys erottuu kilpailijoistaan.
Keskeista on asiakkaan ymmarrys tarjotusta ja se, etta asiakas kiinnostuu tarjotusta. (Tuula-
niemi 2011, 17.)

Yrityskulttuurin osa, jonka rakentaminen vie eniten aikaa, on palvelukulttuuri. Asiakaslahtoi-
syys on toimintaa asiakkaan tarpeiden, huolien ja toiveiden mukaisesti. Asiakaslahtoisyys on
osa palvelukulttuuria. Asiakaslahtoisyydesta huolimatta asiakas koetaan usein vain hairioteki-
jana vaikka asiakaslahtoisyyden tulisi olla koko organisaation lapaiseva periaate. (Pitkanen
2006, 172.)

Kaiken ohjauksen takana on kuitenkin loppupeleissa omistajaohjaus (Espoon kaupunki) joka

maarittelee sopimusten ja rahoituksen kautta Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksen resurssit.
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Eli pokeritermia kayttaen pyrimme pelaamaan kaytettavissa olevilla korteilla mahdollisimman

hyvan pelin. (Espoon kaupunki 2014.)

2.6  Asiakkuus Merlot Medi paakayttajajyydessa

Paakayttaja on henkilo, joka seuraa jarjestelman vakautta, hallinnoi kayttajia ja tunnuksia,
varmistaa laitteiden paivitykset ja ajaa staattisen datan, suorittaa laitteiden vaihdot ja yhte-
yksien parittamiset jne. Jarjestelman paakayttajatoiminnot ovat pitkalti keskitetty palvelun-
tuottajille. Paakayttajilla on yhteinen tyoryhma, nimeltaan yllapitoryhma, jonka tehtavana
on seurata jarjestelman toimivuutta ja antaa kehitysehdotuksia eteenpain. (Merlot-Medi ylla-
pitoryhma 2014.)

Hyvaan, asiantuntevaan asiakaspalveluun ja yhteistyohon asiakkaan kanssa kuuluu asiakkaan

puolesta visiointi (Honkola & Jounola 2000, 67).

Merlot Medin paakayttajyyteen olennaisesti liittyvat asiakas ja palveluntuottaja tahot ovat
jarjestelman toimittaja CGl, jarjestelman tilaaja HUS seka HUS alueen ensihoidon palvelun-
tuottajat. Palveluntuottajien omat paakayttajat tuottavat palveluita niin loppukayttajille,
joita ovat ensihoitoyksikoissa tyoskentelevat ensihoitajat, kuin myos HUS:lle osallistumalla
yllapitoryhman toimintaan auttamalla jarjestelman toimintaa ja sen kehitystyota.
Paakayttajyyden asiakkuudet muodostuvat niin sisaisista kuin ulkoisista asiakkuuksista. Paa-
kayttajan pitaisi saada palveluja, toisinsanoen olla asiakaspuolella kun toimitaan jarjestelman
toimittajan CGl:n kanssa. Koska CGI on voittoa tuottava liikeyritys, pyrkii se koko ajan mak-
simoimaan tuotostaan samalla minimoiden omaa panostaan ja pyrkii kaikilla mahdollisilla kei-
noilla hyodyntamaan jarjestelman kayttajien ammattitaitoa. (Merlot-Medi yllapitoryhma
2014.)

Hus:n kanssa toimittaessa palveluntuottajan pitaisi saada valmis kayttojarjestelma tukitoimi-
neen. Nain ei kuitenkaan ole vaan palveluntuottajien paakayttajat joutuvat pakon edesta,
koska muutoin asiat eivat etenisi tai niiden toteuttaminen kestaisi kohtuuttoman kauan, te-
kemaan myos HUS:n tietotekniikalle kuuluvia jarjestelman yllapitotoita kuten esimerkiksi uu-

sien paatelaitteiden kaytotonsaattamisen. (Merlot-Medi yllapitoryhma 2014.)

Kullakin palveluntuottajalla on paakayttajaoikeudet erikseen nimetyilla ihmisilla. Lansi-
Uudenmaan pelastuslaitoksella paakayttajaoikeudet on annettu ensihoidon kenttajohtajina
tyoskenteleville. Paakayttajatasoja on kahta tasoa, suppea ja laaja. Yleensa kullakin palve-
luntuottajana toimivana organisaatiolla on yksi- kaksi paakayttajaa, jotka ovat enemman pe-
rehtyneita Merlo Medin admin toiminnan yksityiskohtaisuuksiin. (Merlot-Medi yllapitoryhma
2014.)
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Palvelun ominaisuudet itsessaan eivat tuota asiakkaalle arvoa. Asiakkaalle tuottaa arvoa pal-
velun tuottamat hyodyt, seuraukset ja vaikutukset asiakkaan omiin tavoitteisiin.
Kun palveluntuottaja ja asiakas toimivat yhdessa (value co-creation, value in

use) arvoa syntyy. Arvo syntyy yhteisen prosessintuloksena. (Arantola & Simonen 2009, 2.)

3 Kehittamistyon tietoperusta

Kehittamistyon tietoperusteina on kaytetty toimintatutkimuksen ajatusmaailmaa kaytannon-
tyon kehittamiseksi. Laamasen (2001,18) mukaan mika tahansa muutos tai kehitys voidaan
ymmartaa prosessina. Tahan liittyy uusi tapa ymmartaa toimintaa. Sanaa prosessi kaytetaan

nykyaan kaikissa mahdollisissa yhteyksissa.

Prosesseja on tassa opinnaytetyossa kuvattu riittavan monipuolisesti huomioiden kaupungin
ohjeistus ja niiden tietopohjan hyodynnettavyys ensihoidon prosessien kuvauksissa. Osallistu-

valla havainnoinnilla on ollut merkitta osuus tiedonkeraamisessa.

3.1 Toimintatutkimus

Toimintatutkimuksessa tarkoituksena on tuottaa tietoa kaytannontyon kehittamiseksi. Toimin-
tatutkimuksessa kehittamiskohde on kaytantojen sujuvuuden edistaminen ja parantaminen.
Tutkimuksen kohteena on ihmisen toiminta, ei esimerkiksi koneen tai laitteen toiminta. Ihmi-
selle on lajityypillista etsia jarkiperaisia syita tavoitehakuisesti. (Heikkinen, Rovio & Syrjala
2006, 16-17.)

Toimintatutkimus kohdistuu ensisijaisesti ihmisten valiseen vuorovaikutukseen. Ihmiset suun-
taavat toimintansa toisiinsa tai ottavat heidat huomioon omassa toiminnassaan. Useimmiten
toimintatutkimus on ajallisesti rajattu tutkimus- tai kehittamisprosessi, jonka aikana suunni-
tellaan ja kokeillaan uudenlaisia toimintatapoja. Pienimuotoisimmillaan toimintatutkimus on
henkilokohtaisen tyon kehittamista yhteistydossa muun tyoyhteison kanssa. Kehittaminen vaatii
aina ihmisten valisten vuorovaikutuksen ja yhteistoiminnan edistamista. (Hakala, Heikkinen &
Syrjala 2006, 16-17.)

Toimintatutkimuksella on laajat tutkimusperinteet useanlaisine painotuksineen. Sosiaalitie-
teellinen tutkimus voitaisiin valjasti tulkittuna ymmartaa toimintatutkimukseksi, sikali etta
kaiken tutkimuksen tarkoitukseksi voidaan nahda sosiaalisen toiminnan kehittaminen, eika
ainoastaan tutkiminen (Hakala & Jyrkama 2010, 227-228.)

Toimintatutkimuksen kaytto soveltuu tyoyhteisoihin, joissa yksilot reflektoivat pyrkien kehit-

tamaan tyotaan ja sen sisaltoa. Tyoyhteisojen yksilot analysoivat aiempaa toimintaa, kehitte-
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levat erilaisia vaihtoehtoja olemassa olevien ongelmien ratkaisemiseksi ja asetettujen tavoit-
teiden saavuttamiseksi, tuottavat toiminnasta uutta ja ajanmukaista tietoa. (Aaltola & Valli
2010, 227.)

Projektiorganisaatio sitoutetaan suunnitteilla olevaan hankkeeseen alkudialogilla. Alkudialo-
gin ensimmaiset 15 paivaa ovat kehittamishankkeiden kannalta tarkeita hetkia. Alkudialogissa
organisaation johto sitouttaa henkilokunnan kehittamishankkeeseen kaynnistamalla keskuste-

lun alustavasta ideasta. (Jalava & Virtanen 1998, 116.)

Toimintatutkimuksen kautta halutaan saada aikaan ratkaisu, joko tekniseen, eettiseen, sosi-
aaliseen tai ammatilliseen kaytannon ongelmaan. Toimintatutkimuksessa ollaan kiinnostunei-
ta siita, miten asiat ovat, mutta vielakin enemman siita, miten asioiden pitaisi olla. Ongelman
ratkaisua lahestytaan osallistuvasta nakokulmasta. Siihen osallistuvat pyrkivat hahmottamaan
nykyista todellisuutta seka kaytantoja jotka vuorovaikuttavat siihen, miten asiat kullakin het-
kella ovat. Toimintatutkimuksella ei vain kuvata asioita, vaan tavoitellaan nykyisen todelli-
suuden muuttamista. Toimintatutkimuksella haetaan vastauksia kysymyksiin ”Mikseivat tutkit-
tavat kohteet muutu?” tai "Miten tutkittavat kohteet voisivat muuttua?”. (Ojasalo, Moilanen
& Ritalahti 2009, 58-59.)

Toimintatutkimuksen fokuksessa ovat itse tutkija ja tutkittava ilmio tekijoineen (Altrichter &
Kemmis 2002, 130).

Toimivan toimintatutkimuksen edellytyksina ovat osallistuvien tahojen selkeat roolijaot. Toi-
mintatutkimukseen osallistuvilla tulee olla selkeat tehtavanjaot, jotka on muodostettu vasta-
vuoroisen tuen maksimoimiseksi seka vahvuuksien hyvaksikayttamiseksi. Eettiset toimintata-
vat korostuvat toimintatutkimuksessa, jotta lopputuloksena olisi mahdollisimman objektiivi-

nen tutkimustulos kaytannon ratkaisua ajatellen. (Somekh 2006, 6-8.)

Toimintatutkimukselle on ominaista, etta toimintatutkimuksen tekija sailyttaa herkkyytensa
koko tutkimuksen ajan ja samalla reflektoi mahdollisia tulevia muutoksia. Muutoksilla pyri-
taan vaikuttamaan positiivisesti paivittain kohdattaviin haasteisiin ja niihin kuuluviin kaytan-
toihin seka parantamaan siten prosessien valisista suhteista syntyvia lopputuloksia. (Somekh
2006, 6-8.)

Tutkimusta tehtaessa on muistettava, etta muutos voi olla myos tapahtumatta tai oletetun
muutos voi olla aivan erilainen kuin mita prosessin alussa on tavoiteltu. Vaikka muutosta ei
tapahtuisi, voidaan tutkimuksen myota saada nakyviin tyokulttuureja, valtarakenteita tai

asenteita, joita ei muutoin valttamatta ilmenisi. Yhteisossa voidaan kehittaa toimintaa jat-
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kossa analyysien pohjalta havaittujen ongelmien ratkaisemiseksi. (Ojasalo, Moilanen & Rita-
lahti 2009, 58-59.)

Tutkittavan asian laajemmat historialliset merkitykset on ymmarrettava positiivisten muutos-
ten aikaan saamiseksi. Yksinomaan ulkopuolelta tulleet ajatukset toimivat kaytannossa yleen-
sa huonommin, kuin yhdessa kehitetty ratkaisu. Yhteison jasenilla on monesti paras tietamys
toimintansa haasteista. Tutkija tuo mukanaan yhteison ulkopuolisen nakokulman seka teo-
reettisen osaamisen, jotka ovat olennaisia ratkaisun loytamiseen. Ulkopuolisen loytama rat-
kaisu voi kuitenkin olla vaikeampi hyvaksya. (Somekh 2006, 6-8; Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2009, 58-59.)

Toimintatutkimuksen haasteina ovat yleensa epaselvat tavoitteet ja menetelmat. Toiminta-
tutkimus on yhteistyota vaativaa, tilanteeseen sidottua, osallistavaa ja itseaan tarkkailevaa.
Ryhma kaytannoissa toimivia ihmisia seka tutkijat toimivat tutkimuksessa yhdessa osallistuen
aktiivisesti tutkimukseen ja kehittamiseen. Paremmat takeet onnistumiselle antavatkin orga-
nisaation sitoutunut johto seka vastuulliset toimijat. Yhteison jasenten tulee myos olla valmii-
ta muutoksiin. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti, 2009, 58-59.)

Toimintatutkimuksessa ei ole olemassa mitaan ehdottomasti oikeaa tai vaaraa tieta. Se on
jatkuvassa muutoksessa, minka tahden sita on myos vaikea kuvata. Toimintatutkimus antaa

siis tulkitsijalleen vapauden maaritella sita itse (Torronen & Vornanen 2008.)

Tyoyksikon toiminnan valmistelu-, suunnittelu- ja toteuttamisvaiheissa on kyettava avoimeen
ja demokraattiseen keskusteluun, joka ei katso arvoa eika asemaa organisaatiossa. Vain de-
mokraattisen keskustelun kautta kukin toimiala tulee huomioitua tasa-vertaisesti ja joukkoyk-

sikon toiminta on tasapainossa. (Taatila 2009.)

Havainnointi sopii aineistojen ja tiedon hankintatavaksi silloin, kun tutkija haluaa nahda tut-
kittavan kohteen tai ympariston uudesta nakokulmasta. Havainnointi sopii menetelmaksi myos
silloin, kun kohteesta ei ole aikaisempaa tietoa tai tutkimusta riittavasti, jotta tutkija voisi
edes muotoilla teemahaastattelun teemoja tai kysymyksia. Toisaalta havainnointi sopii myos
tiedonkeruumenetelmaksi silloin, kun tiedon keraaja on esimerkiksi yksi tyoyhteison jasen.
Talloin toimintaa kutsutaan osallistuvaksi havainnoinniksi. (Taatila 2009.) Havainnointia on

tassa opinnaytetyossa kaytetty laajalti palvelukuilujen maarittelemiseksi.

Yhteiskeskusteluissa saadaan esiin se sanaton tietous, ammattitaito ja kokemustieto, jota on
alalla toimivilla ihmisilla ja jota he eivat ehka muuten osaisi sanallisesti selittaa tutkijalle.
Tutkimushankkeen nakokulma taten laajenee. Mitaan tarkeaa ei helposti paase unohtumaan.

Kun tutkija puolestaan tuo avuksi muissa yhteisoissa kehitetyt yleiset ihmissuhteita koskevat
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teoriat, ongelman tehokas diagnoosi ja ratkaisu tulevat mahdolliseksi. Lisaksi kaikki mukana
olevat samalla henkisesti kasvavat, ja parhaassa tapauksessa yhteiso osaa tasta lahin yksinkin

tunnistaa ongelmat ja myos selviytya niista. (Taatila 2009.)

Toimintatutkimuksen fokuksessa ovat itse tutkija ja tutkittava ilmio tekijoineen. Toimintatut-
kimuksen prosessiin kuuluu vahvasti iteraatioprosessi, jossa nelivaiheinen kierto seuraa toista.
Toimintatutkimuksen nelja vaihetta voidaan jakaa suunnitteluvaiheeseen, toimintavaihee-
seen, tarkkailuvaiheeseen ja pohdiskeluvaiheeseen. Pohdiskeluvaiheessa arvioidaan muutosta
ja sen vaikutuksia. (Altrichter & Kemmis 2002, 130.)

Kyro (2004, 67) on tunnistanut toimintatutkimuksen iteratiivisesta prosessista kuusi sisaista
vaihetta, muutoksen kohteen tunnistaminen, muutosagentteina toimivan joukon valinta ja
sitouttaminen prosessiin, muutoksen kohteena olevasta toiminnasta datan kerays, tehokkaan
toiminnan kuilujen tunnistaminen ja analysointi, parhaiden kaytanteiden valinta, parhaiden

kaytanteiden toteutus.

Toimintatutkimuksessa lahtokohtaisesti tunnistetaan jokin kaytannon tyoelaman tilanne tai
ilmio, jonka tyoymparisto, organisaatio tai tutkija itse kokee ongelmalliseksi tai epatyydytta-
vaksi. (Kyro 2004, 63).

Toimintatutkimus on tutkimukseen perustuva lahestymistapa, jossa teorian ja kaytannon ko-
kemusten tuottaman tiedon yhdistelylla saadaan ratkaistua esimerkiksi tyoyhteisoissa tunnis-

tettuja ongelmia ja saamaan aikaan muutosta. (Lauri 2006, 114).

Laurin (2006, 115-118) toimintatutkimusta kuvaava malli perustuu syklisyyteen prosessissa ja
siina on seuraavat vaiheet: kartoitusvaihe, prosessointivaihe, sitoutumisvaihe, suunnitteluvai-
he, toteuttamisvaihe ja arviointivaihe. Kartoitusvaiheessa todennetaan tutkimuksen kohteena
olevan yhteison tilanne ilmenevine ongelmineen. Kartoituksen yleisimmin kaytossa olevina
valineina ovat haastattelut ja kyselyt. Prosessointivaiheen keskeisempana tarkoituksena on
ensimmaisessa vaiheessa tunnistettujen ongelmien tiedostaminen ja hyvaksyminen tyontekija-
lahtoisesti. Sitoutumisvaiheessa prosessointivaiheen aikana alkanut ongelmien tiedostaminen
johtaa muutostarpeen hyvaksymiseen. Etsitaan uusia toimintatapoja ongelmien ratkaisemi-
seksi luomalla uusia toimintatapoja ja poistamalla tunnistettuja ongelmia. Toimintarakenne
pysyy ennallaan. Suunnitteluvaiheessa maaritellaan muutoksen tavoitteet ja konkreettiset
keinot. Toteuttamisvaihe sisaltaa kehittamisohjelman toteutuksen ja seurannan arvioinnin.
Arviointivaihe alkaa suunnitteluvaiheessa. Tavoitetta, jos se havaitaan saavuttamattomaksi,

muutetaan kesken prosessin,. Arviointia tehtaessa tulisi kayttaa useita arviointimenetelmia.



25

Toimintatutkimuksen menetelmista on tassa tyossa ja ensihoidon prosessipajoissa kaytetty
Kyrolaista (2004) lahestymistapaa, toki viitteita on myos Laurin (2006) ja Ojasalon (2009) mal-
leista.

3.2 Palvelukuilut

Asiakkaan kuilussa (Kuva 4) odotukset ja kokemukset eivat vastaa toisiaan jolloin tuotettu
palvelu ei vastaa lupauksia. Talloin ensihoitajat turhautuvat ja suunniteltuun tasoon ei paas-
ta. Ensihoidon palvelualueella ei valttamatta osata kuunnella palvelutuotannon ja ensihoitaji-
en toiveita tai reagoida riittavalla tarmolla heidan kokemuksiin tuotetusta palvelusta. (Gron-
roos 2009, 149.)

Odatettu palkvelu

ASIARKAS Kuilu 5 :: &

koettu palvelu
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Kuva 4: Palvelun laadun kuilumalli (Zeithaml, Berry & Parasuraman 1988, 36)

Innovaatio tarkoittaa todellista kilpailuetua luovaa toimintatapaa ja toimintakulttuuria. Asia-
kastietoa ja asiakkaiden tuntemusta tarvitaan kaytannossa tuotteiden kehittamiseen. (Ala-
Mutka &Talvela 2005, 45.)
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Perusteltaessa omaa palvelua asiakkaalle, on olennaista kytkea ratkaisu ja sen perustelut asi-

akkaalle syntyvaan hyotyyn. (Hannus 2004, 154).

Palvelun laatukuilulla tarkoitetaan eroja asiakkaan odotusten ja kokeman valilla. Asiakas on
tyytyvainen palvelun laatuun, mikali hanen kokemansa laatu vastaa odotettua laatua. Laatua
voidaan pitaa huonona, mikali asiakkaan odotukset eivat tayty. Odotetun ja koetun valille
syntyy laatukuilu. Asiakkaan kuilussa ei tiedeta mita asiakas odottaa, ei osata valita oikeaa
palveludesignia tai tasoa. Suunniteltuun tasoon ei paasta, eika tuotettu palvelu vastaa lupa-
uksia. (Gronroos 2009, 143-149.)

Ensimmaisessa kuilussa asiakkaan odotukset ja yrityksen kasitykset odotuksista eivat kohtaa,
koska on riittamaton markkinaorientaatio ja viestinta takkuaa. Asiakassuhteet eivat ole keski-
ossa ja palveluvirheen korjaus on heikolla tasolla. Asiakas on tyytyvainen palvelun laatuun,
mikali hanen kokemansa laatu vastaa odotettua laatua. Laatua voidaan pitaa huonona, mikali
asiakkaan odotukset eivat tayty. Odotetun ja koetun valille syntyy laatukuilu. Menneiden ko-
kemusten, tarpeiden ja viestinnan kautta asiakas muodostaa odotuksen palveluita kohtaan.

Yritys tai sen johto eivat nae tai valita asiakkaan tarpeista. (Gronroos 2009, 144-147.)

Toisessa kuilussa asiakaskeskeinen palvelumuotoilu ja laatu eivat kohtaa yrityksen kasityksiin
asiakkaan odotuksista. Epajohdonmukainen uusien palvelujen kehittamisprosessi, epamaarai-
sesti maaritellyt palvelut seka asiakaskeskeiset palvelustandardit puuttuvat. (Ylikoski 2013)
Yrityksen johto tekee omien odotustensa pohjalta ohjaavia paatoksia palvelun laatuvaatimuk-
sista, joiden mukaan palvelutuotantoon osallistuvat toimivat. Palvelun laatuvaatimukset poik-

keavat palvelun laatunakemyksista. (Gronroos 2009, 144-147.)

Kolmannessa kuilussa asiakaskeskeinen palvelumuotoilu ja laatu eivat kohtaa palvelujen tuot-
tamisen kanssa. Palvelun tuotantoprosessissa jatetaan noudattamatta yrityksen asettamia
laatuvaatimuksia. Henkiloresurssoinnin puutteet ja ongelmat asiakkaiden roolin suhteen nou-
sevat esille vahvasti. (Gronroos 2009, 144-147.)

Neljannessa kuilussa palvelujen tuottaminen ei kohtaa markkinointiviestintaa. Viestintaa ei
koordinoida riittavasti jolloin odotusten hallinta ei onnistu, ja luvataan liikaa. Sisainen vies-
tinta ei toimi. Markkinointiviestinnalla annetut lupaukset palvelusta ovat liian markkinahenki-

sia eivatka johdonmukaisia toimitetun palvelun kanssa. (Gronroos 2009, 144-147.)

Viidennessa kuilussa koettu palvelu ei vastaa asiakkaan laatuodotuksia. Asiakas ei saa sita

palvelua mita on halunnut tai tarvinnut vaan jotain muuta. (Gronroos 2009, 144-147.)
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3.3 Prosessit

Mita tahansa muutos tai kehitys voidaan ymmartaa prosessina kuten esimerkiksi muutos-, ke-
hitys-, oppimis-, ymmartamis- tai kasvuprosessi. Kyse lienee ilmiosta kun on kehittynyt uusi

tapa ymmartaa toimintaa, niin kaytetaan sanaa kaikissa mahdollisissa yhteyksissa. ”"Toiminta-
prosessi on joukko loogisesti toisiinsa liittyvia toimintoja ja niiden toteuttamiseen tarvittavat

resurssit, joiden avulla saadaan aikaan toiminnan tulokset.” (Laamanen 2001, 18-19.)

Prosessi kuvaa yksinkertaisesti sita, miten organisaatio tekee tyonsa. Prosessi on joukko toi-
mintoja joista seuraa erityinen tavoite tietylle asiakkaalle, joko sisaiselle tai ulkoiselle. Pro-
sessit voivat olla laajoja, ristiin toimivia tai suhteellisen kapea-alaisia. Vaihtelevuus siina,
miten organisaatiot kuvaavat prosessejaan, tekee vaikeaksi prosessien vertailun eri yhtioiden
valilla. (Davenport 2005.)

Prosessijohdetussa organisaatiossa avainkysymys on prosessien yhtenaisyyden aste. Tavoittee-

na on toimia samalla standardoidulla tavalla. (Hannus 2004).

Yrityskulttuurin osa, jonka rakentaminen vie eniten aikaa, on palvelukulttuuri. Asiakaslahtoi-
syys on toimintaa asiakkaan tarpeiden, huolien ja toiveiden mukaisesti. Asiakaslahtoisyys on
osa palvelukulttuuria. Asiakaslahtoisyydesta huolimatta asiakas koetaan usein vain hairioteki-
jana vaikka asiakaslahtoisyyden tulisi olla koko organisaation lapaiseva periaate. (Pitkanen
2006, 172.)

Palveluprosessin vaiheet voidaan kuvata yksityiskohtaisemmin mm. blueprinting-menetelman
avulla. Siina prosessin vaiheet kuvataan visuaalisesti vuokaaviona, jossa erotetaan asiakkaalle
nakyvat (”front office”) toiminnot yrityksen sisaisista (”back office”) toiminnoista. Blueprin-
ting-kaavio kuvaa kaikki palvelun vaiheet tarkasti ja objektiivisesti. Sen tarkoituksena on kiin-
nittaa huomiota kehittamista ja analysointia tarvitseviin vaiheisiin ja palvelun laadun kannal-
ta kriittisiin kohtiin. Blueprinting on keino hajottaa koko palvelu osiin ja kuvata ne keinot,
joilla kukin palvelun vaihe suoritetaan. Kaavion avulla voidaan hahmottaa, missa kohdin asi-

akkaan ja palveluntuottajan prosessit kohtaavat. (Jaakkola & Orava 2009, 16.)

Prosessin kehittamisen kannalta olennainen osa on prosessin kuvaaminen. Kuvaamisen
kautta prosessin olemus ja kulku tulevat nakyviksi ja talloin saadaan konkreettisesti nakyville
se mita tehdaan ja kuka asiasta vastaa. On helpompi loytaa ongelmakohdat ja lahtea kehit-

tamaan toimintaa kun tiedetaan miten prosessit eli toiminta oikeasti pilkottuna tapahtuu.
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Prosessiajattelu on toimintatapojen muutosta ja tarkoittaa tyon uudelleen suunnittelua niin,
etta toiminnoille syntyy looginen suoritusjarjestys, tehtavien maara minimoidaan ja asiakkail-

le lisaarvoa tuottamattomat vaiheet karsitaan. (Korhonen 2011.)

3.3.1  Muutosprosessi

vat, paallepain nakyvat toimintanormit ovat muutettavissa, kunhan muutokseen tietoisesti
pyritaan. Erittain vaikeaa on muuttaa yrityksen arvoja jotka ilmentavat henkiloiden uskomuk-
sia ja perusolettamuksia. Tama on vaikeaa sen vuoksi, etta ollaan tekemisissa ihmisten jopa
vuosikymmenien aikana omaksumien uskomusten kanssa. Tahan tyohon on paneuduttava in-

tensiivisesti ja pitkajanteisesti.(Pitkanen 2006, 32.)

Organisaation muutosta ei voi ymmartaa ilman kasitysta siita, miten ihmismieli toimii. lhmis-
mielen toimintaan vaikuttaa kolme kokonaisuutta: tunteet, jarki ja toiminta. Kaikki paatokset
perustuvat tunteisiin silla ihmiset pyrkivat tekemaan sen, mika heista tuntuu hyvalta. Jarki,
johon sisaltyy looginen pohdinta ja analyysit, ei ole koskaan rajoittanut ihmisen toimintaa
koska lahes kaiken toiminnan voi selittaa jarkevaksi. Kolmantena elementtina on ihmisen toi-
minta. Oletetaan etta muutosta ei ole tapahtunut ellei ihmisen kayttaytyminen ja toiminta

ole muuttunut uudenlaiseksi. (Laamanen 2001, 256.)

Mikali muutosta halutaan saada aikaan, on kysymys lopulta itse asiassa tunteessa tapahtuvissa
muutoksista. Jokaisella ihmisella on mukavuusalue muutosten suhteen. Mikali mennaan muka-
vuusalueen ulkopuolelle niin ihmiset reagoivat liiallisiin muutoksiin stressaantumalla ja toi-
saalta mikali muutoksia ei tule riittavasti, niin ihmiset tylsistyvat. Muutoksessa tullaan ensin
tietoiseksi muutoksen tarpeellisuudesta tai mahdollisuudesta. Taman jalkeen tunnistetaan
riskit, jolloin ihmismieli pyrkii toimimaan negatiivisen logiikan kautta, hylaten hyvankin asian
mikali siina on edes yksi vakava puute, riski tai haitta. Tunnistettuaan muutoksen tarpeen tai
realiteetit on hyvaksytty, aletaan etsia ratkaisua. Tassa vaiheessa tapahtuu tunnetason valin-
ta ratkaisuvaihtoehdoista ja sen jalkeen alkaa perusteluiden kehittely. (Laamanen 2001, 258-
259.)

Paatoksen jalkeen alkaa eparointi ratkaisumallista ja haetaan vahvistusta tehdylle paatoksel-
le. Mikali paatos on jonkun toisen tekema, pyritaan kiinnittamaan huomio mahdollisiin puut-
teisiin ja haittoihin. Sitoutuminen uuteen toimintamalliin tapahtuu hyvaksymalla ensin muu-
toksen positiiviset vaikutukset ja lopullisesti vasta, kun viimeinenkin epailys on poistunut mie-
lesta. (Laamanen 2001, 260.)
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Yleisin muutoksen malli on kuitenkin suunnittele ja toteuta. Tama saa joskus muodon: kirjoita
ohjeet ja toimi ohjeiden mukaisesti. Pyritaan vain jarjen avulla saada muutos aikaiseksi. Si-
toutumista tahan malliin syntyy huonosti jos laisinkaan, koska tunteita ei oteta huomioon.
(Laamanen 2001, 260.)

Voidaan olettaa etta organisaation kulttuuri muodostuu viidesta ilmapiirimuuttujasta. Nama
muuttujat ovat kommunikointi, motivointi, paatoksenteko, kontrolli ja koordinointi. Lisaksi on
muistettava etta kulttuuri on aina taustalla vaikuttava mekanismi, joka ohjaa ja muovaa kayt-
taytymista. (Pitkanen 2006, 32.)

Muutos ja jatkuvuus ovat saman asian kaksi eri puolta. Organisaatioissa on muutokseen suun-
tautuneita voimia seka vakiintunutta kaytantoa yllapitavia voimia. Taman vuoksi organisaati-
ossa vallitsee pinnallisesti katsoen muuttumaton tasapaino. Aina kulttuurien kohdatessa kayn-

nistyy prosessi, jossa organisaatio vastustaa muutosta. (Pitkanen 2006, 35.)

Kaytannon prosessit ovat kuitenkin lahes aina seka tuotantoprosessien etta ohjausprosessien
yhdistelmia. Organisaation kannalta tarkeasta prosessista kaytetaan nimitysta avainprosessi.
Oleellisen tarkeaa isommassa mittakaavassa on ymmartaa se, etta yhden toimijan paaprosessi

on usein toisen toimijan tukiprosessi. (Espoon prosessit 2004, 4.)

3.3.2 Tuotantoprosessit

Tuotantoprosessit jaetaan tavallisesti kahteen ryhmaan, paaprosessit ja tukiprosessit.
lahtea liikkeelle yrityksen oikeasta toimintaymparistosta oleellisten prosessien tunnistamisek-
si. (Martinsuo & Blomqvist 2011, 11.)

Paaprosessi (ydinprosessi) on henkilon, yksikon, verkoston tai muun toimijan tarkoitusta to-
teuttava prosessi. Paaprosessi tuottaa lisaarvoa prosessin asiakkaalle ja ovat usein asiakastar-
peesta alkavia ja asiakkaalle paattyvia. Ydinosaaminen on pitkan ajan kuluessa kehittynytta

organisaation ja yksiloiden osaamista. (Honkola & Jounola 2000, 50.)

Tukiprosessi (apuprosessi) (Kuva 5) on paaprosessin onnistumista edistava tai varmistava pro-
sessi, joka kuitenkin on toissijainen toimijan tarkoituksen ja prosessin asiakkaan kannalta.
Tukiprosessit auttavat ydinprosessien toteutusta. Tukiprosessilla on yleensa vain organisaation

sisaisia asiakkaita.

Ohjausprosessi (paatosprosessi) on perakkaisten valintojen ketju, joka ohjaa

ydin- ja tukiprosessien toteutusta sen eri vaiheissa (Espoon prosessit 2004, 3).
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Kuva 5: Prosessikartan osat (Espoon prosessit 2004)

Kaytannon prosessit ovat kuitenkin lahes aina seka tuotantoprosessien etta ohjausprosessien
yhdistelmia. Organisaation kannalta tarkeasta prosessista kaytetaan nimitysta avainprosessi.
Oleellisen tarkeaa isommassa mittakaavassa on ymmartaa se, etta yhden toimijan paaprosessi

on usein toisen toimijan tukiprosessi. (Espoon prosessit 2004, 4.)

3.3.3 Prosessin kehittaminen

Prosessi kuvaa tekemista ja se voi olla jatkuvaa, toistuvaa tai kertaluonteista tekemista. Kes-
keista prosessiorganisaatiossa on tunnistaa pullonkaulat, jotka ovat toimia tai resursseja joi-
den reaalinen kapasiteetti maaraa koko prosessin kapasiteetin. (Lillrank & Parviainen 2004,
1052.)

”Prosessin kehittamisen olennainen osa on prosessin kuvaaminen (Kuva 6). Kuvaamisen kautta
prosessin olemus ja kulku tulevat nakyviksi ja talloin paastaan keskustelemaan ja paattamaan

ongelmakohtien parantamisesta” (Espoon prosessit 2004.)

Keskeista prosessien parantamisessa on prosessin tarkka kuvaaminen ja mittaaminen. Mittaa-

misen avulla yritetaan loytaa tekijat joihin vaikuttamalla koko prosessin suorituskyky para-
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nee. Prosessien kuvaaminen helpottaa oman toimintatavan ymmartamista ja kehittamista,
riskien helpompaa ja nopeampaa tunnistamista, vaativien tyovaiheiden tunnistamista ja niihin
kohdistuvien vaatimusten tarkempaa maarittelya seka resurssi- ja osaamistarpeiden syste-

maattisempaa arviointia ja kohdentamista. (Laamanen 2001, 210; Korhonen luento 2011.)

Prosessien kehittamisen polku
e o MVM kehittamisen keha

MISSIO,
STRATEGIAF V-..
3 . 1 ’

PERUSTEHTAVA JA
TAVOITTEET

7.PALAUTTEEN 2.TAVOITTEIDEN

HYODYNTAMINEN ASETTAMINEN
PROSESSIEN PROSESSEILLE,
EHITTAMISESSA PALVELUILLE

Prosessien
asiakaslahtodinen

johtaminen .YDINPROSESSIE
TUNNISTAMINEN,
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6.PROSESSESSIEN
SUORITUSKYVYN
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4.PROSESSIEN

KUVAUS JA PRO-
SESSIKARTAN

LAADINTA

5.TOIMINTATAVAT,
MENETTELYT
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Kuva 6: Jatkuvan kehittamisen keha (Korhonen, luento 27.9.2011)

Kuvattaessa prosessin nykytilannetta on hyvaksyttava, etta prosessikuvauksesta voi tulla ka-
oottinen, epamaarainen ja vaikea. Tama johtuu siita etta nykyisessa toiminnassa prosessin
kaikki tehtavat eivat ole ihanteellisesti toteutettu. On tarkeaa etta nyky- ja tavoitetila erote-
taan kuvauksista. Nykytilaa kuvattaessa ei saa sortua toivetilan kuvaamiseen. (Martinsuo &
Blomqvist 2011, 13.)

Aikaisemmin fyysisten tuotteiden ja palveluiden kehittamisprosessit nahtiin samanlaisina.
Palvelua tuotettaessa kayttajalahtoisyys on vielakin tarkeampaa palveluiden kuin fyysisten
tuotteiden kohdalla. Nykyaan on voimistunut nakemys, etta erottavana tekijana on se, etta
palvelua kehittamisessa asiakas ja palveluntarjoaja ovat vuorovaikutuksessa. Palveluiden ke-
hittamisprosessin alkuvaiheessa asiakkaiden pitaisi olla mukana intensiivisemmin kuin muissa
vaiheissa. Alkuvaiheet ovat merkittavassa roolissa myohemman onnistumisen kannalta. (Aalto
211, 18.)
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Prosessien maarittelyssa ei ole yksittaisia oikeita ratkaisuja sen suhteen kuinka prosessit tulisi
maaritella. Jonkin asian tarkeytta voidaan tietoisesti korostaa prosessikartan avulla, joka on

tarkea viestinnan valine.(Hannus 2004, 106.)

Vaatii tyota, etta vuosikymmenien aikana omaksuttu vanha tapa tehda toita hierarkkisessa
linjaorganisaatiossa muuttuu toiseksi tavaksi lahestya tyon tekemista. Prosessit muodostuvat
tekemisen mukaisiksi aihealueiksi, eivat hallinnollisen organisaation raamien mukaan. Proses-
sinomistaja saattaa omistaa yhden prosessin ja lisaksi olla vastuuhenkilona ja resurssina toi-
sissa prosesseissa. Prosessien mukaisessa toiminnassa tulee huomioida yhteistyon ja keskuste-
lujen tarkeys. Tavoitteena, etta toiminta lopulta sovitetaan yhteen kaikkien palvelualueiden
kesken. (Moisio 2005.)

3.4 Service oriented architecture kehittamisen osana

Terveydenhuollossa on paljon erilaisia ohjelmistoja, ja haasteena on saada erilliset sovelluk-

set toimimaan jarkevasti yhdessa. Kanta ja Kansa rakentuvat SOA:n periaatteita noudattaen.

Palveluarkkitehtuuri (service oriented architecture, SOA) tarkoittaa tietojarjestelmien kehit-
tamisessa lahestymistapaa, jossa sovelluksia tai toimintaprosesseja muodostetaan pienemmis-

ta, maariteltyja osatehtavia toteuttavista palveluista. (Mykkanen & Poyhonen 2007, 5).

Tietojarjestelman nakokulmasta SOA on helppo ratkaisu, koska vaikutukset loppukayttajan
nakokulmasta jaavat pieniksi (ei tule uutta opeteltavaa), voi SOA:n kayttoonotto olla helpom-

pi prosessi kuin yleensa. (Saarnio 2007, 14).

IT:n ongelmat ovat ohjelmiston vaihtaminen hidasta ja riskialtista, ohjelmistot sisaltavat vir-
heita, Datan laatu vaihtelee eri ohjelmistojen valilla, ohjelmisto ja yrityksen toiminta muut-
tuvat eli ohjelmistot eivat pysy muuttuvan yritystoiminnan tarpeiden mukana. (Gabhart &
Bhattacharya 2008,77).

Terveydenhuollossa tieto ja tietamys lisaantyvat, toiminta pohjautuu enemman kokonaisval-
taiseen asiantuntijuuteen. Uuden tietamyksen ja uudet alueelliset ja kansalliset toimintamal-
lit muokkaavat toimintaa ja toimintaymparistda jatkuvasti aiheuttaen tietojarjestelmille ke-
hitystarpeita. Palveluarkkitehtuurin perusajatukset toimivat taman kaltaisessa toimintaympa-

ristossa hyvin. (Mykkanen & Poyhonen 2007, 5.)

Terveydenhuollon organisaatioissa palveluarkkitehtuurista tavoitellut hyodyt liittyvat jo han-
kittujen ratkaisujen hyodyntamiseen ja paallekkaisyyksien vahentamiseen. Sovelluspalveluja

voidaan kehittaa yhteisten rajapintojen ansiosta ilman etta kokonaisia jarjestelmia tarvitsee
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vaihtaa tahi paivittaa. Jarjestelmat pystyvat kehittymaan ketterammin vastaten muuttuviin

tarpeisiin nopeammin. (Mykkanen & Poyhonen 2007, 5.)

Toiminnalliset resurssit koostuvat olemassa olevista jarjestelmista, sovelluksista ja tietokan-
noista. Yksikaan palveluorientoitunut yritys ei ole keskenaan samankaltainen. SOA yhdistaa
asiakkaan vaatimukset yrityksen kykyjen kanssa, riippumatta teknologian ymparistosta tai
organisationaalisista rajoista. (Gabhart & Bhattacharya 2008,7-8.)

Palveluarkkitehtuurin tuomista muutoksista suurin osa tapahtuu kayttajilta piilossa, mutta
tietotekniikalla tuettuun toimintaan vaikutukset ulottuvat laajasti. Palveluarkkitehtuuria suo-
sitellaan erityisesti suurten ja monimutkaisten jarjestelmakokonaisuuksien hallintaan. Palve-
lupohjaiseen arkkitehtuurista saatavat hyodyt ja siihen siirtyminen tapahtuu yleensa pitkalla
aikavalilla. Palvelupohjaisessa arkkitehtuurissa on eri kehitysvaiheita, joiden edetessa saavu-
tetaan hyotyja vahitellen. (Mykkanen & Poyhonen 2007, 5-23.)

SOA:ssa tietojarjestelmaratkaisut ovat koostettavissa uudelleenkaytettavista sovelluspalve-
luista siten, etta kyky reagoida tietojarjestelmakokonaisuuden kehittamisen muutoksiin para-
nee. "Teknisten liittymien tasolla SOA-arkkitehtuurimalleja voidaan toteuttaa kaytannossa
kaikilla hajautettujen sovellusten toteuttamiseen tarkoitetuilla rajapinta-, tietoliikenne- ja

tietojen rakenteistamisen ja esittamisen tekniikoilla.” (Mykkanen & Itala 2012, 25-27.)

Optisimmissa arvioissa SOA:n avulla ratkaistaan useimmat kiireellisista tietojenkasittelyyn
liittyvat ongelmat. Pahimmassa tapauksessa SOA on ainoastaan tilapainen villitys. (Gabhart &
Bhattacharya 2008,77).

4  Kehittamistyon toteuttaminen

Opinnaytetyo kuvaa pelastuslaitoksen ensihoidon prosessien kehitystyota Lansi-Uudenmaan
pelastuslaitoksen toimintaymparistossa. Lisaksi prosessien tehostamista kuvataan Merlot-Medi
sahkoisen potilastietojarjestelman paakayttajan tiedonkulun parantamiseen tehtavalla ratkai-

suehdotuksella, johon on kaytetty SOA (service oriented architecture) ratkaisua.

4.1  Kehittamistoiminnan toteutuksen kuvaus

Espoon kaupunki on ollut pitkaan prosessihakuinen ja esimiesasemassa olevia on koulutettu
muun muassa kaupungille raataloidyilla johtamisen erikoisammattitutkinnoilla (JET) yhteis-
tyossa Omnian oppilaitoksen kanssa. Lisaksi kaupunki on jarjestanyt useita lyhytkoulutuksia

prosesseihin liittyen. Kaupunki on myos tuottanut vuonna 2004 opaskirjan prosesseista. Tyon
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tehtavana on kartoittaa ja paivittaa teoreettista tietopohjaa prosessien kuvantamista ja ke-

hittamista varten pelastuslaitoksen ensihoidon palveluyksikolle.

Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksella siirryttiin vuonna 2011 Espoon kaupungin ohjeiden mu-
kaisesti prosessiorganisaatioon. Muutos perinteisesta linjaorganisaatiosta prosessiorganisaati-
oon ei ole helppo ja vaivaton.

Pelastuslaitoksen ensihoidon palvelualue on tyoyhteiso, jossa asiantuntijat ovat tottuneet ke-
hittamaan tyotaan aktiivisesti. Tyoyhteison jasenet ovat tottuneet kayttamaan dialogia ja
reflektoimaan saamaansa tietoa. Keskustelut kyetaan kaymaan tasa-arvoisesti rijppumatta
henkiloiden virka-asemista.

Prosessiorganisaatioon siirtyminen edellyttaa prosessien kuvaamista palvelualueittain. Pelas-
tuslaitoksen organisaatiossa kaynnistyi prosessien kuvaamistoimet palvelualueittain vuoden
2013 syksylla. Taman johdosta palvelualueiden esimiehet ja asiantuntijat maarattiin osallis-
tumaan prosessipajatyoskentelyihin projektipaallikon johdolla. Ensihoidon prosessiverkon ku-
vaamiseksi aloitettiin ensihoidon prosessipajatyoskentely. Prosessipajatyoskentely ensihoidon
palvelualueella tapahtui ohjatusti ja siihen osallistui koko ensihoidon palvelualueen henkilo-
kunta. Kirjoittaja tyoskentelee ensihoitoesimiehena ensihoidon palvelualueella ja oli taten
velvoitettu osallistumaan prosessipajatyoskentelyyn. Tassa tyossa kuvataan kolmen ensimmai-
sen prosessipajan tyoskentelytavoitteet ja siihen asti saavutetut tulokset. Prosessipajojen
prosessiverkkokuvauksissa nakyy hyvin evoluutio, mita on tapahtunut ensimmaisten kolmen
prosessipajan aikana. Prosessiverkon kuvaus ei ole missaan nimessa viela valmis taman tyon

tekohetkella, mutta se antaa hyvan pohjan jatkoprosessipajoihin.

Toiminnan tehostamisen esimerkkina tassa tyossa on SOA-menetelmaa kayttamalla tehty rat-
kaisu Merlot-Medi sahkoisen potilastietojarjestelman paakayttajien tiedonkulun parantami-

seksi.

Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksella lahtokohtana on se, etta prosessi kuvaa toimintaa ja te-
kemista. Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksella on prosessiorganisaatio lahdetty toteuttamaan
kaupungin linjausten mukaisesti. Kaupunki ei pakota kayttamaan yhdenlaista tapaa lahestya
prosesseja vaan antaa erilaisia vaihtoehtoja organisaation toiminnan kuvaamiseen mutta kui-
tenkin edellyttaa etta kaikilla prosessien kasitteet ovat yhtenevaisia. Tavoitteena on, etta

prosessiajattelu auttaa tuottamaan ehean, katkeamattoman palvelun asiakkaalle.

Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksella prosessiorganisaatiota lahdettiin miettimaan tuotanto-
prosessien kautta. Tama johti myos siihen, etta organisaatiouudistusta tehtaessa monet pe-

rinteikkaat nimitykset menivat pesuveden mukana ja tama oli osaltaan aiheuttamassa muu-
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tosvastarintaa ja ymmartamattomyytta henkilostossa. Esimerkiksi kuvaava termi pelastustoi-

minta muuttui palvelutuotannoksi.

Eri tasoilla toimivia prosesseja varten perustetaan tarvittaessa prosessin ohjausta, seurantaa
ja kehittamista varten prosessiryhma. Pelastusjohtaja nimeaa 0-tason prosessinomistajat.
Paaprosessien omistajat nimeavat alemman tason prosessinomistajat ja prosessien toteutuk-
sesta vastaavat prosessiryhmat. Prosessiryhmaan nimetaan pienin mahdollinen maara henki-
loita, jolla saadaan tarvittava maara asiantuntijuutta prosessin pyorittamiseen. Prosessiryh-
man on huomioitava liittymapinnat toisiin prosesseihin seka huolehdittava riittavasta viestin-
nasta. Prosessinomistaja toimii prosessin toiminnallisena esimiehena muulle prosessiryhmalle.

(Prosesseissa toimivien vastuut ja velvollisuudet ohje 2012.)

Tukipalvelujen prosesseihin liittyy merkittavalla tavalla symbioosia myos ensihoitopalvelujen
prosesseihin. Tietotekniikan puolelta hardware tulee paaasiassa tukipalvelujen puolelta. Ai-
noastaan sahkoiseen potilastietojarjestelmaan liittyvat telakat ja paatelaitteet tulevat Hel-
singin ja Uudenmaan sairaanhoitopiirin tietohallinnalta. Telakoiden asennukset suoritetaan
kuitenkin tukipalvelujen toimesta. Sahkoiseen potilastietojarjestelmaan liittyva software tu-
lee ensihoidon palvelualueen prosesseihin suoraan valmistajalta CGl:lta, joka yhteistyossa
sairaanhoitopiirin tietotekniikan kanssa yllapitaa palvelimia ja yhteyksia. Ensihoidon palvelu-
alueen yhtena prosessina on osallistua yllapitoryhman kautta jarjestelman seurantaan, kehi-
tykseen ja testaukseen. Sen lisaksi ensihoidon palvelualue osallistuu KERY:n (kehitysryhma,
joka paattaa, mitka yllapitoryhman esitykset menevat eteenpain ja missa aikataulussa) toi-

mintaan. (Merlot-Medi yllapitoryhma 2014.)

Prosessinomistajan kaytannon rooleja avattiin keskustelemalla vastuusta ja painottamalla
seikkaa, etta prosessinomistaja ei yksin tee prosessin asiakokonaisuutta vaan hyodyntaa ja saa
kayttoonsa riittavasti resursseja prosessin asiakokonaisuuden suorittamiseen. Prosessinomista-

ja saa kayttoonsa resursseja myos muiden palvelualueen henkilostosta tarpeensa mukaan.

Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksen muututtua prosessiorganisaatioksi aloitettiin samalla toi-
mintaa ja prosessien ymmartamiseksi prosessiportaalin (Kuva 7) kehitys. Portaalista tulee tu-
levaisuudessa loytymaan kaikki kuvatut prosessit linkkeineen tarvittaviin tiedostoihin ja asia-

kirjoihin.
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Lansi-Uudenmaan pelastuslaitos — Vastra Nylands raddningsverk
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Kuva 7: Prosessiportaalin etusivu (Lansi-Uudenmaan pelastuslaitos 2014)

Prosessiportaali tulee olemaan koko ajan elava ja paivittyva. Prosessien kuvaamiseen kayte-
taan talla hetkella Microsoft Vision ohjelmistoa. Prosessikuvauksissa kaytetaan yhtenaisia
merkintoja ja prosessien omistajat ja vastuuhenkilot ovat nakyvilla. Lansi-Uudenmaan pelas-
tuslaitoksen prosessikartassa paaprosessit eli toiminnot ovat onnettomuuksien ehkaisy, pelas-

tustoiminta ja ensihoito (Kuva 8).
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Kuva 8: Prosessikartta (Lansi-Uudenmaan pelastuslaitos 2014)

Aikaisemmin fyysisten tuotteiden ja palveluiden kehittamisprosessit nahtiin samanlaisina.
Palvelua tuotettaessa kayttajalahtoisyys on vielakin tarkeampaa palveluiden kuin fyysisten
tuotteiden kohdalla. Nykyaan on voimistunut nakemys, etta erottavana tekijana on se., etta
palvelua kehittamisessa asiakas ja palveluntarjoaja ovat vuorovaikutuksessa. Palveluiden ke-
hittamisprosessin alkuvaiheessa asiakkaiden pitaisi olla mukana intensiivisemmin kuin muissa
vaiheissa. Alkuvaiheet ovat merkittavassa roolissa myohemman onnistumisen kannalta. (Aalto
211, 18.)

Prosessien maarittelyssa ei ole yksittaisia oikeita ratkaisuja sen suhteen kuinka prosessit tulisi
maaritella. Jonkin asian tarkeytta voidaan tietoisesti korostaa prosessikartan avulla, joka on

tarkea viestinnan valine. (Hannus 2004, 106.)

Ennen kuin prosesseja voitiin lahtea kuvaamaan ja tekemaan tasmallisia maarittelyja, oli ne
tunnistettava. Kun tunnistimme prosesseja, itse asiassa etsimme yhteisia nimityksia tyokoko-
naisuuksille joita teemme joko asiakkaillemme tai toinen toisillemme sisaisesti.
Prosessien tunnistamisessa kaytettiin seuraavia auttavia kysymyksia:

e Missa prosesseissa toteutamme yksikossamme ydintoimintojamme?

e Miksi me olemme olemassa, mita tehtavaa tayttamassa?

e Mihin olemme menossa, millainen on pitkan tahtaimen suunnitelmamme?
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o Keita ovat keskeiset asiakkaamme ja sidosryhmamme ja mita ovat heidan odotuksensa
meita kohtaan?

e Mita ovat tuotteemme ja palvelumme ja miten saamme ne aikaan?

¢ Millaisia sisaisia palveluja tarvitsemme tuottaaksemme naita palveluja?

e Mita resursseja tarvitsemme taman kokonaisuuden tuottamisessa?

e Paaprosessien avulla pohditaan millaisia keskeisia toimintoja ensihoitopalveluiden

prosessi tarvitsee toteutuakseen.

4.2  Palvelukuilut havaintojen perusteella

Asiakkuuksien kuilumallin avulla olen tehnyt seuraavia havaintoja, jotka vaativat muutosta.

Ensimmaisessa kuilussa organisaatiomme iso ongelma on viestinnan epaonnistuminen. Organi-
saatiouudistuksemme linjaorganisaatiosta kohti prosessiorganisaatiota on ollut kivikkoinen ja
viestinnan laatu on ollut osaltaan heikkoa ja katkeilevaa, mika on ollut omiaan heikentamaan
asiakassuhdetta. Myos viestinta niin palvelutuotannon kuin ensihoitajien suunnasta on ollut

hajanaista ja vaikeasti hahmoteltavaa. (Gronroos 2009, 144-147.)

Toisessa kuilussa puuttuva prosessiohjaus on vaikeuttanut palvelutuotantoa mieltamaan ensi-
hoidon palvelualueen roolia ensihoitotyon suorittamisen suhteen. Ei ole haluttu luopua vuosi-
kymmenten takaisesta tavasta suorittaa asioita, vaan vielakin halutaan itseohjautuvasti suo-
riutua ongelmatilanteista. (Gronroos 2009, 144-147.)

Kolmannessa kuilussa palvelutuotannolta ja ensihoitajilta puuttuu tieto rooleista ja vastuista.
Olettamuksena on etta ensihoidon palvelualueelta loytyy ratkaisu kaikkeen. Asioita ei riitta-
vasti mietita yhdessa eli tiimityossa on puutteita. On vaikea hyvaksya etta ensihoidon palve-

lualue suorittaa laadunvalvontaa ja kontrolloi tyosuorituksia. (Gronroos 2009, 144-147.)

Neljannessa kuilussa Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksella viestintaa ei koordinoida riittavasti
eli itsesensuuri tuppaa valilla unohtumaan. Sisainen markkinointi on olematonta johtuen van-
han linjaorganisaation taakasta. Ensihoidon palvelualue ei ole viela onnistunut odotusten hal-
linnassa vaan viestinta on epajohdonmukaista ja faktoista ei informoida riittavasti. Viestin-
nassa on jopa luvattu lilkaa asioita jotka eivat ole ensihoidon palvelualueen paatoksenteko-
vallan alaisia. (Gronroos 2009, 144-147.)

Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksen vahitellen sisaistaessa palvelulogiikan merkityksen voi-
daan prosessien oikeanlaisella kuvaamisella tuottaa ratkaisuja jotka tukevat palvelukokonai-
suutta. On pyrittava kohti moniulotteista ja muuttuvaa arvoverkkoa. Avainasiat milla tahan

paastaan ovat yhteistyo, suhteiden yllapitaminen ja merkityksellinen vuorovaikutus.
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Merlot-Mediin liittyvissa palvelukuiluissa tuli esille seuraavat kuilut.

Merlot-Medi ymparistossa asiakkaan kuilussa jarjestelman tuottaja ei kykene tai halua ymmar-
taa asiakkaan, erityisesti loppukayttajan, erityispiirteita, jotka poikkeavat muista tietojarjes-
telmien toteutuksesta. Yhteinen kieli puuttuu, koska CGl:n puolesta menossa jo ainakin kuu-

des eri vetaja Merlot-Medin suhteen vuoden 2008 jalkeen.

Ensimmaisessa kuilussa Merlot-Medin paakayttajien ja toimittajan ongelmat syntyvat huonosta
viestinnasta ja erityisesti huonosta palveluvirheiden korjaamisesta ja asiakkaiden vaheksymi-
sesta. Toimittajan virheet pyritaan peittamaan ammattislangiin ja sysaamaan huonojen tila-

usmaaritysten piikkiin.

Toisessa kuilussa asiakaskeskeinen palvelumuotoilu ja laatu eivat kohtaa yrityksen kasityksiin
asiakkaan odotuksista. Epajohdonmukainen uusien palvelujen kehittamisprosessi, epamaarai-
sesti maaritellyt palvelut seka asiakaskeskeiset palvelustandardit puuttuvat. (Ylikoski 2013)
Yrityksen johto tekee omien odotustensa pohjalta ohjaavia paatoksia palvelun laatuvaatimuk-
sista, joiden mukaan palvelutuotantoon osallistuvat toimivat. Palvelun laatuvaatimukset poik-
keavat palvelun laatunakemyksista. (Gronroos 2009, 144-147.)

Tassa kohtaa huonoa kehittamisprosessia kuvaa se, etta CGl ei kykene loogisiin versiopaivityk-
siin vaan pyrkii tyontamaan deadlinen lahestyessa ulos raakileen joka ei tayta maarityksia
vaan jota korjataan hot fix korjauksilla. Jarjestelman itc-tukitoiminnot ovat epamaaraiset

CGI:n ja HUS:n valilla aiheuttaen paakayttajille harmaita hiuksia mikali niita viela paassa on.

Kolmannessa kuilussa asiakaskeskeinen palvelumuotoilu ja laatu eivat kohtaa palvelujen tuot-
tamisen kanssa. Palvelun tuotantoprosessissa jatetaan noudattamatta yrityksen asettamia
laatuvaatimuksia. Henkiloresurssoinnin puutteet ja ongelmat asiakkaiden roolin suhteen nou-
sevat esille vahvasti. (Gronroos 2009, 144-147.)

Jarjestelman korjaamisesta, vaikka kyseessa selkeasti on toimittajan virhe, puhutaan ensim-
maisena rahasta. Yllapitoryhmaa pyritaan kayttamaan CGl:n omana resurssina kun suoritetaan
uuden version validaatiotestauksia. Syyna lienee Merlot-Medi koodareiden pieni lukumaara
yhdistettyna vaihtuvuuteen.

Neljannessa kuilussa palvelujen tuottaminen ei kohtaa markkinointiviestintaa. Viestintaa ei
koordinoida riittavasti jolloin odotusten hallinta ei onnistu, ja luvataan liikaa. Sisainen vies-
tinta ei toimi. Markkinointiviestinnalla annetut lupaukset palvelusta ovat liian markkinahenki-

sia eivatka johdonmukaisia toimitetun palvelun kanssa. (Gronroos 2009, 144-147.)
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Tyypilliseen markkinavetoiseen tapaan viestinta on paasaantoisesti ylistavaa, jolloin markki-
najohtaja Merlot-Medin puutteet ohitetaan ilmoittamalla etta seuraavassa versiossa puute tai
puutteet ovat varmasti korjaantuneet. Jarjestelmaan liittyvia ongelmatilanteita on valilla
vaikea saada eteenpain, koska helpdeskissa vikailmoitusta vastaanottavalla ei ole mitaan kasi-
tysta jarjestelmasta mista virheilmoitusta tehdaan. Talloin ilmoituksen kirjaaminen tapahtuu

valilla erheellisin tiedoin ja korjaustoimenpiteet viivastyvat.

Viidennessa kuilussa koettu palvelu ei vastaa asiakkaan laatuodotuksia. Asiakas ei saa sita

palvelua, mita on halunnut tai tarvinnut vaan jotain muuta. (Gronroos 2009, 144-147.)

Merlot ymparistossa yllapitoryhman pitaisi edustaa sellaista asiantuntemusta jarjestelmasta,
sen vahvuuksista seka heikkouksista, loppukayton ja kehittamistarpeiden suhteen, etta mer-
kittaviet jarjestelman muutosesitysten pitaisi kulkea sen kautta. Valitettavasti palveluntoi-
mittaja itse ja varsinkin kehitysryhma ehdottavat ja jopa toteuttavat keskinaisen kommuni-
kaation kautta muutoksia jarjestelmaan, jotka ovat toisarvoisia vieden rahallisia resursseja

jarjestelman muulta kehittamiselta.

Kuilujen kuvausten jalkeen saatiin hyva yleiskasitys vallitsevista palvelukuiluista. Havaintona
oli, etta merkittavimmat syyt liittyvat rakentavan dialogin, reflektoivan otteen ja tiedottami-

sen puutteisiin.

4.3 Prosessipajojen toteutuksen kuvaus

Ensihoitopalvelut I-tyopaja - prosessiverkon luominen ja hyvaksyminen, jarjestettiin lokakuus-
sa 2013. Prosessikartassa (Kuva 9) on nahtavilla, etta aloitushetkella oli ensihoitopalvelujen

omien avainprosessien kuvaus tekematta. Tyopajassa keskityttiin prosessien tunnistamiseen ja
nimeamiseen ennen kuin voitiin ryhtya prosessiverkon luomiseen. Osallistuin kollegojeni kans-

sa tasavertaisena kehittamaan ensihoidon prosessiverkon kuvauksia.

Saimme aikaiseksi seuraavankaltaisen kaavion ja jatkotehtavan, jossa seuraavaan tyopajaan

piti miettia prosessiverkon taydennysta, vastuita ja avainprosesseja.
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Kuva 9: Prosessiverkko (Ensihoitopalvelut I-tyopaja).

Prosessipajan jalkeen jokainen tyoryhman jasen sai tehtavakseen perehtya aikaansaatuun tu-

lokseen ja sita kautta tuomaan seuraavaan prosessipajaan kehitysehdotuksia.

Marraskuussa 2013 kokoonnuimme seuraavan kerran Il tyopajan merkeissa, nimeltaan proses-
siverkon tasmennys ja avainprosessit seka vastuut. Prosessiverkko oli viela tassa vaiheessa
muodostumassa, muutoksia tulisi varmasti lisaa kun 2- ja 3-taso on hahmotettuna ja on paasty
prosessikuvauksiin. Projektin johtajan ja projektityontekijan kanssa todettiin ja painotettiin,
etta verkko on aina sen hetkisen tilanteen mukainen ja sita tyostetaan ja kehitetaan yhdessa,

kukaan ei paata yksin.
Koska prosessi on jatkuvaa kehitysta, palattiin tyopajan alussa hyvassa konsensuksessa 1-tason
kuvauksiin ja ryhdyttiin tarkentamaan niita. Avainprosessien maaritys seka vastuut aiheuttivat

vilkasta keskustelua.

Tyopaja ll:n jalkeen (Kuva 10) ensihoidon prosessiverkko oli muodostunut seuraavanlaiseksi:
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Kuva 10: Prosessiverkko (Ensihoitopalvelut II-tyopaja).

—L

Joulukuussa 2013 ensihoidon palveluyksikon vaki kokoontui Ensihoitopalvelut Ill:n tyopajaan
jatkokehittamaan prosessiverkkoa eteenpain. Vaikka prosessiverkko (Kuva 11) muotoutui, niin
luontaista evoluutiota tapahtui koko ajan. Vasta tassa vaiheessa alkoivat ykkostason otsakkeet
hakea lopullista muotoa ja samalla alempien tason laatikot alkoivat hakeutua paikoilleen.

Tyo prosessien kanssa jatkuu edelleen. Prosessipajoja tulee jatkossa lisaa pienimuotoisimpi-
na. Prosessinomistajien (nimet poistettu kuvat 10 ja 11) jatkokoulutus on aloitettu 2014 ke-

vaalla.
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Kuva 11: Prosessiverkko (Ensihoitopalvelut Il tyopaja).

Prosessit ovat jatkuvaa kehitysta arviointien kautta. Prosessit vaativat jatkuvaa arviointia
jotta niiden kipupisteet saadaan selville. Pelastuslaitoksella tyo on viela alkutekijoissaan mut-
ta suunta on oikea. Prosessiportaalin, joka kuitenkin on ensimmainen merkittava tulos henki-

loston kannalta, valmistuminen etenee liki aikataulussa.

4.4 Kehittamistoiminnan avulla tehty malliratkaisu

Opinnaytetyo kuvaa pelastuslaitoksen ensihoidon prosessien kehitystyota Lansi-Uudenmaan
pelastuslaitoksen toimintaymparistossa. Lisaksi prosessien tehostamista kuvataan Merlot-Medi
sahkoisen potilastietojarjestelman paakayttajan tiedonkulun parantamiseen tehtavalla ratkai-
suehdotuksella, johon on kaytetty SOA (service oriented architecture) ratkaisua.

Olen suorittanut pienimuotoisen face to face-kyselyn Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksen
kenttajohtajina tyoskentelevien kesken maarittaakseni admin-toiminnon kipupisteet. Selkeas-

ti suurimmaksi ongelmaksi koettiin tiedon l6ytaminen admin-toiminnoista.
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Taman tyon teoreettista viitekehysta hyvaksikayttaen esitan malliratkaisun Merlot-Medi ad-

min-kayttajien tiedonkulun parantamiseksi.

Kuten palvelukuilumalleissa totean, suurin osa sahkoiseen potilasjarjestelmaan liittyvissa on-
gelmissa merkittavaa osaa nayttelee huono tiedonvalitys tai tiedon vaarinymmartaminen seka

asiakkaiden tarpeiden ymmartamattomyys.

Normaali kenttajohtajana tyoskenteleva joutuu kuitenkin harvoin tekemisiin poikkeavien ti-
lanteiden hoitamiseen. Kenttajohtaja kykenee erittain helposti suoriutumaan admin-
jarjestelman peruskaytosta, kuten kayttajatunnusten luonti, salasanan vaihto ja laitteiden
parittamisesta keskenaan. Vahankin monimutkaisemmat ongelmat ovat vaikeammin ratkaista-
vissa, koska tieto on pirstaloituneena ja mahdollisesti saatavilla olevat asennustiedostot esi-

merkiksi defibrillaattoreiden osalta ovat vanhentuneita (paivittyvat kerran, kaksi vuodessa).

Paakayttajilla pitaa olla joka hetki saatavilla kaikki ajantasainen tieto, mutta todellisuus on
useasti erilainen. Merkittava ongelma on myos aikaisemman tiedon saatavuus. Tama aiheuttaa

problematiikkaa kun ihmiset vaihtuvat. Talloin voi jopa tietoa joutua kadoksiin.

Yllapitoryhman pitaisi olla paras tiedonsaantikanava jarjestelman parissa tyoskenteleville.
Nain se osaltaan on, mutta koska poytakirjat ovat perinteisesti niukkoja, niin ilman kokouksis-
sa lasnaoloa putoaa aika nopeasti karryilta. Samoin niin CGI kuin HUS kayttavat eri asioiden
tiedottamiseen kuin erilaisten ongelmakenttien selvittamiseen sahkopostijakeluita, jotka ovat

eri laajuisia, eivatka taten tavoita kaikkia palveluntuottajien paakayttajia.

Omalta osaltani pyrin tuomaan julki havaitsemiani kolmikantaan, CGl-Hus-paakayttajat, liit-
tyvia palvelukuiluja, jotta Merlot-Medi jarjestelman tilaaja Hus voi jarjestelman toimittajan
CGlI kanssa ryhtya tarvittaviin toimenpiteisiin paremman ja luottamuksellisemman asiakassuh-

teen aikaansaamiseksi.

Palvelun tilaajan, Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiirin, ja palvelun toimittajan, CGl,
resurssipulan vuoksi eri ensihoidon palveluntuottajat ovat pakon sanelemina joutuneet so-
peuttamaan paakayttajatoimintojaan ja hyodyntamaan muiden paakayttajien kollegiaalisuut-

ta esimerkiksi uusien kysymysten aktivoimiseksi Merlot-Mediin.

Silloin kun jarjestelma toimii loppukayttajan osalta moitteettomasti ilman epamaaraisia vir-
hetilanteita, on paakayttajien toiminta onnistunutta. Olen tahan tiedonsaantiongelmaan

tehnyt ratkaisun SOA-menetelmaa kayttaen.



45

SOA toimii liilketoimintaa ja tietotekniikkaa yhdistavana siltana. Palveluarkkitehtuurin viite-
kehys on elinkaarilahtoinen sisaltaen metadatan hallinnan seka sovellusten ymparistopalvelut.
(Hiekkanen & Korhonen 2012, 21.)

Ongelmaa on lahestytty SOA ajatusmaailmaa kayttaen. Tiedon valityksen ongelma on liika
luottaminen sahkopostiviestien ja kokouksien kaikkivoipaisuuteen. Kullakin palveluntuottajal-
la on omat tietotekniikkajarjestelmansa, jotka vaihtelevat eritasoisista suljetuista palvelin-

jarjestelmista, intraneteista aina yksittaisen palveluntuottajan toimistokoneeseen.

Terveydenhuollon organisaatioissa palveluarkkitehtuurista tavoitellut hyodyt liittyvat jo han-
kittujen ratkaisujen hyodyntamiseen ja paallekkaisyyksien vahentamiseen. Sovelluspalveluja
voidaan kehittaa yhteisten rajapintojen ansiosta ilman etta kokonaisia jarjestelmia tarvitsee
vaihtaa tahi paivittaa. Jarjestelmat pystyvat kehittymaan ketterammin vastaten muuttuviin

tarpeisiin nopeammin. (Mykkanen & Poyhonen 2007, 5.)

SOA:n periaatteita noudattaen tarvitsee loytaa yhteinen liityntapiste, aivan kuten kantapalve-
lujen periaatteita on, johon kukin jarjestelman kanssa toimiva paasisi kasiksi. Liityntapisteen
kautta paasisi palvelimelle, josta tietoa olisi saatavilla ja johon tietoa voisi lisata. Yksinker-
taisin ja helpoin tapa nykyaikana on kayttaa internetyhteyksia, tiedon valtatieta, yhteisen

liityntapisteen luo paasemiseksi.

Tietojarjestelmakokonaisuus on joukko sovelluspalveluita, joita tarpeen mukaan yhdistellaan.
Yhdistelemalla pyritaan helpommin toteuttamaan tai mukauttamaan sovelluksia eri kaytto-
tarpeita varten. Palvelurajapintojen kautta vanhoja sovelluksia liitetaan osaksi uusia ratkaisu-

ja kayttamalla niiden tietoja tai toimintoja. (Mykkanen & Poyhonen 2007, 5.)

”Teknisten liittymien tasolla SOA-arkkitehtuurimalleja voidaan toteuttaa kaytannossa kaikilla
hajautettujen sovellusten toteuttamiseen tarkoitetuilla rajapinta-, tietoliikenne- ja tietojen

rakenteistamisen ja esittamisen tekniikoilla.” (Mykkanen & Itala 2012, 25).

Koska Merlot-Medi on kolmikantainen jarjestelma, jossa CGl toimittaa jarjestelman jonka HUS
on tilannut ja antanut omalta osaltaan palveluntuottajien kayttoon, on loogista etta liitynta-

piste sijaitsee tai on tassa tapauksessa HUS:n hallinnoima.

Ratkaisuehdotukseksi tuli on, etta HUS:n extranettiin luodaan ymparistd, joka on varattu vain
Merlot-Medin paakayttajille. Extranettiin luodaan omat osiot niin raudalle, softalle kuin info-

tarpeisiin (Kuvio 1.
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Rautapuolen (hardware) osiossa loytyy tietoa esimerkiksi laitteiden parittamisesta, vaihtami-
sesta ja kayttoonotosta. Softapuolen (software) osiosta loytyy esimerkiksi tietoa jarjestelman
paivityksista, asetuksista seka yksittaisen laitteen softaongelmien ratkaisemisesta. Infopuolel-
ta, joka tassa ratkaisussa on tarkein, loytyvat kaikki tiedotteet, kokousmuistiot ja poytakirjat,
validaatiotestausdokumentit. Lisaksi kaikista kokouksista loytyy joko video tai aanitallenne.
Tama on merkittavaa koska, kuten olen aikaisemminkin todennut, niin valilla yllapitoryhmassa
maarittelyja tehtaessa ei aina ole puhuttu tai kasitetty asioita samalla tavalla.

Samalla kokoukset voitaisiin striimata online, jolloin jokaisella olisi parempi mahdollisuus

osallistua paatoksentekoon riippumatta siita, etta paaseeko kokouspaikalle.

Liityntapisteen hallinnointi ja yllapito tulevat HUS tietotekniikan alle. Talloin riippumatta
siita, kuka on palveluntuottaja tai mita jarjestelmaa kaytetaan, niin aina on yksi liityntapiste

mika toimisi.

Tiedostomuotoina hyvaksytaan kaikki normaalit tallennusmuodot. Tiedostot ovat vain luku-

muotoisia ja niiden muokkaaminen ja poistaminen on mahdollista ainoastaan HUS tietohallin-
nolla ja kyseisen dokumentin tai tiedoston extranettiin laittaneelle. Jarjestelma lahettaa au-
tomaattisesti viestin paakayttajajakelulla, kun jotain muutosta extranettiin tehdaan, eli mi-

kali on tietoa tullut, tahi sita on muokattu.
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Kuvio 1: Paakayttajien tiedotusportaalin jasenet

Kustannukset jarjestelman kehittamisen kannalta jaavat tassa tapauksessa minimaalisiksi.
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Yhteisen liityntapisteen avulla voidaan hyodyntaa nykyisia laitekantoja ja ohjelmaversioita.

Kustannukset muodostuvat lahinna ITC-toimintojen palkkakustannuksista. Palkkakustannukse-
na ei ole kaytetty kvtes:n mukaista palkkahinnoittelua, vaan eri ITC-palveluja tuottavien yri-
tysten tuntiveloitusten keskiarvoa joka otannassani oli noin 75 euroa tunnilta. Kyseinen veloi-

tus tarkoittaa virka-aikana tehtavaa tyota.

Lisaksi olen huomioinut kertaluonteisena kuluerana palvelintilan kasvattamisen 4000 gigata-

vun lisaosiolla. Ensimmaisen vuoden kulut ovat 10975 euroa ja jatkossa 7800 euroa vuodessa

KUSTANNUSLASKELMA EXTRANET

Tyotunnit a' 75 € Palvelintilan kasvattaminen

Extranet osion luonti 4 4000 Gt
Tunnusten luonti 50 kpl 25

Yllapito ja valvonta

2h/vko 104

yht ensimmainen vuosi 133 9975€ 1000€

Taulukko 1: Kustannuslaskelma tiedotusportaali

Mikali Extranettiin halutaan tehda sisainen web-tyyppinen portaali helppokayttoisyyden pa-

rantamiseksi, kustannukset kasvavat, koska yllapitoon pitaa varata lisaa viikkotunteja.

5 Pohdinta

Yleisena periaatteena kaikessa toiminnassani olen pitanyt vanhoja sanontoja: "yksinkertainen
on kaunista”, ”if it ain’t broke, don’t fix it”. Eli ei tehda yksinkertaisista asioista monimutkai-
sia asioita vain sen vuoksi, etta se on mahdollista ja nayttaa ulospain paremmalta vaikutta-
matta itse toimintaan parantavasti vaan jopa sita heikentaen. Samoin mikali jos jokin asia
toimii, sen jatkuva viilaaminen vaistamatta tekee siita kayttokelvottoman vaikka alkuajatus

oli parantaa sen toimintaa.

5.1  Eettisyys ja luotettavuus

Tyon eettisyys aiheutti alussa miettimista. Kuinka rajataan havaitut ongelmat siten, etta ne

eivat aiheuttaisi ongelmia asiakkuuksiin. Toisaalta kuitenkin ongelmat pitaa osoittaa, jotta
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niihin voidaan puuttua. Ratkaisuna palvelukuiluissa osoitetut ongelmat on esitetty loydettyina

isompina asiakokonaisuuksina, joita ei voida yksiloida yksittaiseen tyontekijaan.

Tyon tekemisessa lahdin noudattamaan pelastuslaitoksen eettisia arvoja. Yleisemmalla tasolla
perustehtava tiivistaa pelastuslaitoksen olemassaolon tarkoituksen. Pelastuslaitoksen perus-

tehtavana on parantaa ihmisten turvallisuutta ja vahentaa onnettomuuksia seka tuottaa ensi-
hoitopalveluja. Onnettomuuden uhatessa tai tapahduttua tehtavana on pelastaa ihmiset, tur-

vata tarkeat toiminnot ja rajoittaa onnettomuuden seurauksia.

Arvot muodostavat organisaatiokulttuurin perustan ja ovat asioita, joita pelastuslaitoksessa
pidetaan tarkeimpina. Arvot ovat luonteeltaan pysyvia. Ylin arvo pelastustoimessa on aina
ihmishenkien pelastaminen. Sita toteutetaan ensisijaisesti ehkaisemalla henkilovahinkoja jo
ennakolta. Mahdollisen onnettomuuden tai tapaturman sattuessa pyritaan kaikin kaytettavissa

olevin keinoin pelastamaan ihmishenkia.

Pelastuslaitoksen arvot toiminnassaan ovat: ammatillisesti, ennakoivasti, inhimillisesti, luo-

tettavasti ja yhteistyohakuisesti.

Ammatillisesti kuvaa muun muassa jatkuvaa ja laajenevaa osaamisen kehittamista seka oman

ja toisen tyon arvostusta.

Ennakoivasti tarkoittaa sita, etta kaikessa toiminnassa asioiden ennakointi antaa mahdollisuu-
den suunnitella paremmin, vaikuttaa tapahtumiin ennakolta, toimia nopeammin ja saavuttaa

parempia tuloksia sen sijaan, etta reagoitaisiin vasta sitten, kun asia on jo tapahtunut.

Inhimillisesti tarkoittaa muun muassa ihmisarvon kunnioitusta, tasapuolisuutta, moniarvoi-

suutta ja vastuuta ymparistosta.

Luotettavasti tarkoittaa, etta pelastustoimeen ja sen jokaiseen jaseneen voi luottaa.

Yhteistyohakuisesti muistuttaa siita, etta hyva kumppanuusverkosto ja aktiivinen yhteistyon

hakeminen mahdollistaa parhaan mahdollisen tuloksen ja resurssien tehokkaan kayton.

Nama pelastuslaitoksen arvot ovat olleet taustalla, kun opinnaytetyohon liittyvia haastattelu-
ja ja prosessityopajoja on kayty. Naiivisti ajatellen mikali prosessit saadaan kuvattua tarkasti
ja ne toimivat virheetta, on pelastuslaitoksen toiminnan ammatillisuus ja luotettavuus osal-
taan parantuneet. Ennakoiden ja yhteistyohakuisesti on inhimillisesti ja silti luotettavasti
suunniteltu jotakin joka auttaa meita suoriutumaan paremmin pelastuslaitoksen perustehta-

vasta.
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Epaselvat tavoitteet ja menetelmat ovat yleensa toimintatutkimuksen haasteina. Aikaisempi-
en tutkimusten tuloksia on hankala hyodyntaa, koska toisinaan tutkimuskohteet ovat niin ti-
lanteeseen sidottuja. Liian valjasti maaritelty kehittamistehtava, eparealistinen aikataulu,
lahtokohtatilanteen riittamaton selvittaminen ja kehittamishankkeeseen osallistuvien valiset
ristiriidat saattavat tehda toimintatutkimuksesta erittain haasteellisen kehittamismenetel-
man. Kaytannon ja teorian yhdistaminen voi toisinaan olla hyvinkin vaikeaa. Toimintatutkimus
on yhteistyota vaativaa, tilanteeseen sidottua, osallistavaa ja itseaan tarkkailevaa. Paremmat
takeet toimintatutkimuksen onnistumiselle antaa organisaation sitoutunut johto seka vastuul-
liset toimijat. Yhteison jasenten tulee olla valmiita muutoksiin. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2009, 58-59.)

Haastatteluiden, keskusteluiden ja varsinkin prosessipajatyoskentelyjen kautta olen kokenut,

etta tyohoni olen pystynyt hyodyntamaan toimintatutkimuksen periaatteita.

5.2 Johtopaatokset

Taman tyon teoreettinen viitekehys on antanut tukea prosessiverkon kuvaamisessa. Varsinkin
tyossa esitetty vanhasta poikkeava nakemys asiakkuuksista on saanut prosessipajoihin osallis-
tuvan henkiloston laajentamaan nakemyksiaan. Kuilumallin kautta on tullut uusi tyokalu pilk-
koa asiakkuuteen liittyvia palvelukuiluja. Taman opinnaytetyohon liittyvien tehtavien kautta
olen havainnut, etta joskus paivanselviakin asioita kannattaa miettia ja pohtia niita asioita
jotka saavat organisaation toimimaan hitaasti tai saavat aikaan palvelujen ja asiakkaiden pal-
velukuiluja. Tyon loppuvaiheessa on yhtena esimerkkina SOA:n avulla tehty Merlot-Medin paa-
kayttajien toimintaa helpottava esitys, joka on jo saanut hyvan vastaanoton ja on kovaa vauh-

tia menossa kohti toteuttamista.

Palvelujen tuottamisen nakokulma tulisi siirtaa kysymyksesta ”"Miten meilla menee?”

kysymykseen ” Miten asiakkaalla menee?” (Bettencourt 2010, 1).

Aineiston analyysin pohjalta 0ysin palveluodotusten ja toteutumien valilla eroja, jotka kirjat-
tiin palvelukuiluiksi. Nama kuilut ovat seurausta laadunjohtamisprosessin epajohdonmukai-
suuksista. Kuilujen kiinni kurominen on tarkeaa, jotta asiakastyytyvaisyys ja asiakaskannatta-

vuus saataisiin kasvuun (Gronroos 2009, 143.)

Ensimmaisessa kuilussa pelastuslaitoksen iso ongelma on viestinnan epaonnistuminen. Organi-

saatiouudistuksemme linjaorganisaatiosta kohti prosessiorganisaatiota on ollut kivikkoinen ja
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viestinnan laatu on ollut osaltaan heikkoa ja katkeilevaa mika on ollut omiaan heikentamaan

asiakassuhdetta.

Merlot-Medi ymparistossa asiakkaan kuilussa jarjestelman tuottaja ei kykene tai halua ymmar-
taa asiakkaan, erityisesti loppukayttajan, erityispiirteita, jotka poikkeavat muista tietojarjes-
telmien toteutuksesta. Yhteinen kieli puuttuu, koska CGI:n puolesta menossa jo ainakin kuu-
des eri vetaja Merlot-Medin suhteen vuoden 2008 jalkeen. Ensimmaisessa kuilussa Merlot-
Medin paakayttajien ja toimittajan ongelmat syntyvat huonosta viestinnasta ja erityisesti
huonosta palveluvirheiden korjaamisesta ja asiakkaiden vaheksymisesta. Tassa kohtaa huonoa
kehittamisprosessia kuvaa se, etta CGI ei kykene loogisiin versiopaivityksiin vaan pyrkii tyon-
tamaan deadlinen lahestyessa ulos raakileen joka ei tayta maarityksia, vaan jota korjataan
hot fix korjauksilla. Jarjestelman itc-tukitoiminnot ovat epamaaraiset CGl:n ja HUS:n valilla

aiheuttaen paakayttajille harmaita hiuksia mikali niita viela paassa on.

Kolmannessa kuilussa palvelutuotannolta ja ensihoitajilta puuttuu tieto rooleista ja vastuista.
Olettamuksena on etta ensihoidon palvelualueelta loytyy ratkaisu kaikkeen. Asioita ei riitta-
vasti mietita yhdessa eli tiimityossa on puutteita. On vaikea hyvaksya etta ensihoidon palve-
lualue suorittaa laadunvalvontaa ja kontrolloi tyosuorituksia. Kolmannessa kuilussa asiakas-
keskeinen palvelumuotoilu ja laatu eivat kohtaa palvelujen tuottamisen kanssa. Palvelun tuo-

tantoprosessissa jatetaan noudattamatta yrityksen asettamia laatuvaatimuksia.

Yllapitoryhmaa pyritaan kayttamaan CGl:n omana resurssina kun suoritetaan uuden version
validaatiotestauksia. Syyna lienee Merlot-Medi koodareiden pieni lukumaara yhdistettyna
vaihtuvuuteen. Jarjestelman korjaamisesta, vaikka kyseessa selkeasti on toimittajan virhe,

puhutaan ensimmaisena rahasta.

Neljannessa kuilussa Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksella viestintaa ei koordinoida riittavasti
eli itsesensuuri unohtuu. Sisainen markkinointi on olematonta johtuen vanhan linjaorganisaa-
tion taakasta. Ensihoidon palvelualue ei ole viela onnistunut odotusten hallinnassa vaan vies-
tinta on epajohdonmukaista ja faktoista ei informoida riittavasti. Viestinnassa on jopa luvattu

lilkaa asioita jotka eivat ole ensihoidon palvelualueen paatoksentekovallan alaisia.

Tyypilliseen markkinavetoiseen tapaan viestinta on paasaantoisesti ylistavaa jolloin markkina-
johtaja Merlot-Medin puutteet ohitetaan ilmoittamalla etta seuraavassa versiossa puute tai

puutteet ovat varmasti korjaantuneet.

Gronroosin (2009, 174) mukaan asiakkaat etsivat lisaarvoa. Arvon lisaaminen ei kuitenkaan
valttamatta vaadi uusien palvelujen lisaamista asiakassuhteisiin, vaan sita, etta kaikkia nykyi-

sia asiakaskontakteja hoidetaan asiakkaille tarkoitettuina palveluina.
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Lansi-Uudenmaan pelastuslaitoksen vahitellen sisaistaessa palvelulogiikan merkityksen voi-
daan prosessien oikeanlaisella kuvaamisella tuottaa ratkaisuja jotka tukevat palvelukokonai-
suutta. On pyrittava kohti moniulotteista ja muuttuvaa arvoverkkoa. Avainasiat milla tahan

paastaan ovat yhteistyo, suhteiden yllapitaminen ja merkityksellinen vuorovaikutus.

Palvelun tarjoajan, tassa tapauksessa pelastuslaitoksen palvelualueet, ja sen tyontekijoiden
on hallittava kaikkia niita tekijoita, joihin asiakas kiinnittaa huomiota arvioidessaan, oliko
saatu palvelu hyvaa vai huonoa. On tarkeaa, etta yrityksessa on hyva palvelukulttuuri ja jouk-
ko yhtenaisesti omaksuttuja arvoja, jotta asiakas saisi mahdollisimman hyvaa palvelua (Rekola
2007, 136.)

Palveluun liittyvan epaonnistumisen korjaaminen on olennainen osa palvelun laadun johtamis-
ta. Palveluprosessissa on aina mukana ihmisia ja usein kontrolloimattomia ulkoisia tekijoita.
Lahes kaikille palveluntarjoajille sattuu epaonnistumisia. Hyvan palveluorganisaation erottaa
siita, kuinka hyvin se kykenee korjaamaan epaonnistumisen. Kyky korjata palvelu on tarkeaa

asiakastyytyvaisyyden kannalta. (Ojasalo 2008, 294.)

Prosessipajatyoskentely on ollut antoisaa ja niiden toiminta jatkuu edelleenkin. Suurimpana
huolenaiheena talla hetkella on se, etta saadaanko 3-5 tason prosessien omistajiksi riittavan
sitoutuneita ja prosessityoskentelyyn kykenevia henkiloita. (Ensihoitopalvelut Il tyopaja
2013).

Prosessikartoitus tyoanalyysin menetelmana on systemaattinen selvitys siita, mita organisaa-
tiolle annettuja tehtavia eri prosessit toteuttavat ja myos miten ne toteuttavat naita tehtavia
ja paamaarien saavuttamista. Kartoituksessa kuvataan aina nykytilanne, ei sita, miten halut-
taisiin toimia. Kartoituksen avulla nahdaan tehdaanko oikeita asioita ja kaytetaanko tyoaika

oikeiden asioiden tekemiseen. (Johansson 2007,27.)

Merlot ymparistossa yllapitoryhman pitaisi edustaa sellaista asiantuntemusta jarjestelmasta,
sen vahvuuksista seka heikkouksista, loppukayton ja kehittamistarpeiden suhteen, etta mer-
kittavien jarjestelman muutosesitysten pitaisi kulkea sen kautta. Valitettavasti palveluntoi-
mittaja itse ja varsinkin kehitysryhma ehdottavat ja jopa toteuttavat keskinaisen kommuni-
kaation kautta muutoksia jarjestelmaan, jotka ovat toisarvoisia vieden rahallisia resursseja
jarjestelman muulta kehittamiselta. Malliesimerkkina oleva ratkaisu Merlot-Medi paakayttaji-
laan. Sinallaan mielenkiintoista on, etta tiedotusongelmasta on puhuttu jo vuodesta 2007 ja
toiveiden tynnyriin on esitetty useita toiveita. Nyt kun oli paperilla nayttaa perustelut palve-

lukuilumallin kautta, monen silmat aukesivat. Tama toimikoon hyvana esimerkkina sille, etta
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asiat menevat paremmin eteenpain, kun ne ovat hyvin perusteltuja ja varsinkin mikali perus-

teilla on jokin teoreettinen pohja.

Opinnaytetyon tekeminen on ollut malliesimerkki tyoni teorioiden taytantoonpanosta.

Tyon eteneminen on ollut matka kaaoksen kautta strukturoituun esitykseen ja loputtomaan
viilaukseen. Kuilumallin eri osia on ollut havaittavissa toiminnassa opinahjon ja opiskelijan
valilla. SOA menetelmaan kuuluvan liityntapisteen loytaminen oppilaitoksen web-maailmasta
on ollut valilla tukalan hankalaa. Mutta kaiken kaikkiaan jalleen huomasin, etta tarkeinta ei

valttamatta ole maaranpaan saavuttaminen vaan matkan tekeminen.
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