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1. Yksikon esittely ja perustelut valmennukseen lahtemiselle

Purpose -Tarkoitus

Limingan terveveyskeskuksen vastaanoton tehtdvana on huolehtia kuntalaisten
sairaanhoitopalveluista. Vastaanotolla hoidetaan paivystys- ja ajanvarausasiakkaita. Vastaanottoja
pitavat terveyskeskuslaakarit seka sairaanhoitajat.

Sosiaali- ja terveyspalveluiden tarkoituksena on edistaa ja yllapitaa asukkaiden terveytta,
hyvinvointia, tyo- ja toimintakykya ja sosiaalista turvallisuutta seka kaventaa terveyseroja.
Tavoitteena on, etta asiakas saa tarpeensa mukaista palvelua oikeaan aikaan ja oikeassa paikassa.
Tata perustehtavaa toteutetaan Limingassa suurelle sydamella ja ihmislaheisella otteella.

Patients - Asiakkaat

Asiakkaamme koostuvat kuntalaisista ja terveyskeskuksen valinneista muiden paikkakuntien
asukkaista. Limingassa on noin 10 206 asukasta. Ikdjakauma kunnassa on lapsivoittoinen; 33,6%
asukkaista on alle 15-vuotiaita. Tilastollisesti Liminka on tilastoitu Euroopan nuorimmaksi
kunnaksi. Vieraskielisid on vahdinen maara.

Asiakaspalautetta keradmme sdhkoisella asiakaspalautelaitteella (Roidu), internet-sivustomme
kautta seka suoraan esihenkildiden kautta

People - Henkilosto

Terveyskeskuksen vastaanottopalveluissa toimii talla hetkella 8,5 ladkaria ja 9 sairaanhoitajaa seka
3 osastosihteerid, 1 rontgenhoitaja ja 1 valinehuoltaja. Meilld on laajaa osaamista niin laakareilla
kuin hoitajillakin. Meilla tyoskentelee 6 yleisladketieteen erikoisladkaria. Sairaanhoitajillamme on
erityisosaamista mm. reuma-, astma, diabetes, uniapnea, syopa, haava ja sydan asiakkaiden
hoitamisessa.

Olemme ylpeitd omasta osaamisestamme ja haluamme oppia kokoajan lisaa. Tyoskentelemme
yhdessa toisiamme kannustaen ja apua saa aina tarvittaessa.

Prosessit | keskeiset prosessimme

Prosessimme on tyypillinen terveyskeskusasiakkaan hoitopolku; asiakkaiden hoitoon
hakeutuminen (puhelimitse, Omaolo-palvelu, paikan paalle saapuminen esim. ambulanssilla),
sairaanhoitajan tekema hoidontarpeenarvio (hoidonperusteet.fi), hoidon toteutus ja tarvittaessa
asiakkaan seuranta ja jatkohoidon jarjestaminen.
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Miksi lahditte mukaan valmennukseen, keskeiset ongelmat, miksi haluatte
muutosta, millaista muutosta haluatte saada aikaan?

Osallistuimme Hyva vastaanottovalmennukseen, koska halusimme lahtea kehittamaan
vastaanoton toimintaa niin, ettd asiakas saa tarpeensa mukaista palvelua oikeaan aikaan.
Vastaanoton tyontekijoilla on ollut halu kehittaa, mutta aikaa kehittamiselle ei ole ollut. Hankkeen
kautta halusimme saada apua ja tukea kehittamiseen seka aikaa yhteiselle
kehittamistyoskentelylle.

Keskeiset ongelmat:
- Paasy kiireettomalle laakarin ja hoitajan vastaanotolle
- Paljon akillisia poissaoloja; vaikeuttaa erityisvastaanottojen pitamista, henkilokunta vasyy

- Teleq takaisinsoittojarjestelmaan tulee niin paljon puheluita, etta emme saa soitettua niihin
aina takaisin saman paivan aikana

Haluamme valmennuksen myota tehostaa hoitoprosessia niin, ettad asiakkaat saavat saman paivan
aikana yhteyden terveyskeskukseen joko puhelimitse tai Omaolo-palvelun kautta ja sen kautta
hoidontarpeenarvioinnin. Haluamme etta asiakkaat paasevat kiireettomalle ldakarin ja hoitajan
vastaanotolle hoitotakuun mukaisesti. Lisaksi haluamme lisata vastaanoton tydntekijoiden
tyohyvinvointia tyontekijoiden mielipiteita kuunnellen ja kehittamalla seka muotoilemalla
toimintaa yhdessa.
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2. Lahtotilannemittaukset
Kysynta

Kysynndn mittaus toteutettiin viikoilla 18 ja 19 (Liitel ja 2). Kaytimme arviointilomaketta, jonka
tayttivat kaikki hoidontarpeenarviota tekevat hoitajat ja laakarit. Lomakkeessa kysyttiin minka ajan
ammattilainen hoidontarpeenarvion perusteella asiakkaalle antaa (vaihtoehtoina ldakarille tai
hoitajalle kiireellinen vastaanotto, kiireeton vastaanotto, puhelinaika, puhelimitse annettu hoito-
ohje; ei aikaa, aikaa ei ole antaa ). Kysynnan arviointilomakkeella kartoitimme vastaanotolla
annettavaa hoitoa tarvitsevien potilaiden maaraa, millaista aikaa he tarvitsevat ja pystymmeko
antamaan heille heidan tarvitsemansa ajan.

Kapasiteetti

Kapasiteetin mittaus toteutettiin myos viikoilla 18 ja 19 (Liitel ja 2). Kaytimme arviointilomaketta,
jonka tayttivat kaikki hoitajat ja laakarit. Mittasimme kuinka paljon aikaa (min) hoitajat ja l[dakarit
kayttivat tyopadivan aikana eri asioihin; kiireeton vastaanotto, kiireellinen vastaanotto,
erityisvastaanotto, koronanaytteenotto, puhelut, kirjallinen ty6, konsultaatiot, hallinnolliset tyot,
koulutus/kokous/u-aika, tauko ja poissaolot.

Muut mittaukset

Kapasiteettimittauksen yhteydessa laskimme myos kuinka monta asiakasta jatti tulematta
varatulle vastaanottoajalle. Lisaksi teimme kokoajan T3 seurantaa ja seurasimme Teleg-
takaisinsoittojarjestelmasta puheluiden maaraa.

Analyysi - keskeiset loydokset ja havainnot

Keskeisin kysynnan kanava meilla on Teleg-takaisinsoittojarjestelma. Suurin osa asiakkaista ottaa
yhteytta puhelimella. Puheluiden maaraa ja niihin vastaamista seurataan jatkuvasti. Omaolo
palvelun kayttoonoton myota seuraamme myds sita kautta tulleiden yhteydenottojen maaraa.

Kahden viikon mittausjakson aikana ladkareiden T3 luku oli 15. Ladkareiden kiireettomia
vastaanottoaikoja annettiin kahden viikon mittausjakson aikana 82kpl. Puhelinaikoja annettiin
35kpl. 65:lle ei ollut antaa kiireetontd aikaa. Ladkareiden kiireellisia (paivystys) vastaanottoaikoja
annettiin kahden viikon mittausjakson aikana 190kpl. 22:lle ei ollut antaa kiireellista aikaa.
Laakareiden aikoja annettiin kahden viikon mittausjaksolla yhteensa 307kpl.

Hoitajien kiireettomia vastaanottoaikoja annettiin kahden viikon mittausjakson aikana 125 kpl.
Puhelinaikoja annettiin 5kpl. 7:lle ei ollut antaa kiireetonta aikaa. Hoitajien kiireellisia
vastaanottoaikoja annettiin kahden viikon mittausjakson aikana 188 kpl. 3:lle ei ollut antaa
kiireellista aikaa. 282 asiakasta sai puhelimitse hoito-ohjeen eika tarvinnut siten enaa
vastaanottoaikaa. Hoitajien aikoja annettiin kahden viikon mittausjaksolla yhteensa 318kpl

Kiireisin paiva on selkedsti maanantai. Maanantaisin kysyntaa on enemman niin ladkareille kuin
hoitajillekin. Hoitajilla suurin osa tydajasta kuluu pdivystys- ja puhelintyohon. Ladkareilla on
konsultaatioita paljon enemman, kuin siihen on varattu aikaa. Myos vastaanottoihin menee
enemman aikaa kuin on varattu. Laakarit joutuvat tekemaan myaos kirjallisia toita paljon ylitoina.
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Kyselyssa tuli ilmi, etta ladkareille tarvitaan 60 kiireetonta aikaa/viikko. Todellisuudessa ladkareilla
on 73-85 kiireetonta aikaa/viikko ja tamakaan ei viela riita. Hoitajien kiireettomien aikojen
saatavuuden ongelmana on se, etta resurssille ei ole aukaistu vastaanottokirjoja auki. Osalle
resurssille on aukaistu kirjat, mutta ei tarpeeksi kauas. Hoitajan kiireettomia vastaanottoaikoja,
joihin sijoittuvat esimerkiksi korvahuuhtelut, injektiot ja ompeleiden poistot, ei ole ollenkaan.
Vastaanottokirjoilla on erityisvastaanottojen liséksi ainoastaan paivystysaikoja sairaanhoitajalle

Teimme mittausten jalkeen tarkistuslaskentaa ja huomasimme, ettd 95 annettua paivystysaikaa on
jaanyt kirjaamatta arviointilomakkeille. Mittausten aikana oli paljon poissaoloja, joka aiheutti
kiiretta ja osalla vastaajista jai lomakkeet osittain tai kokonaan tayttamatta. Tama vaikuttaa siis
hyvin merkittavasti mittausten lopputulokseen.
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3. Tavoitteet ja asiakaslupaus
SMART

Smart tavoitteena meilla on turvata hoitotakuun mukainen hoitoonpaasy ja jatkuvuus. Asiakkaan
taytyy saada yhteys terveyskeskukseen saman paivan aikana. Tavoitteena on saada T3 7
vuorokauteen hoitotakuun mukaisesti. Keinot, joilla lahdemme kohti ndita tavoitteita on laadukas
hoidon tarpeen arviointi, jota mitataan asiakkaspalauttein ja muita mittareita kayttaen. Lisaksi
kehitamme hoitoprosesseja sujuvammiksi, kehitémme digipalveluita ja otamme niita kayttoon seka
lisdédmme konsultaatio mahdollisuuksia. Haluamme myds panostaa tyShyvinvointiin.

Hoitajat ovat saaneet koulutusta hoidon tarpeen arvioinnin(HTA) tekemiseen ja meilld on HTA:n
tekemisen tukena eri tyokalujakdytéssa mm. hoidonperusteet.fi -sivusto. Kun saamme
yhtenaistettya hoidon tarpeen arvioinnin, niin voimme tarjota asiakkaille yhdenvertaista palvelua
potilasturvallisuutta noudattaen. Olemme myds alkaneet yhtendistamaan kirjaamista ja
tilastointia, ja saaneet niihin koulutusta.

Asiakaslupaus

Lupaamme asiakkaalle

- Sujuvaa asiointia

- Turvallisen, oikea-aikaisen seka laadukkaan asiakaskokemuksen

- Pidamme sinusta huolta myos hyvinvointialueella
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4. Muutokset ja kokeilut
PDSA:t
1. Teleg-linjojen karsiminen

Tavoite: Asiakkaan ohjautuminen oikean palvelun piiriin ja oikean aikaisen palvelun
saaminen.

Toimenpiteet: Teleg-linjojen karsiminen. Vahentaa linjojen maaraa, jotta asiakkaiden
puhelinasiointi helpottuu.

Mita tehty: Linjoja on vdhennetty.
2. Tiimimallin kehittaminen

Tavoite: Tiimimallin kehittaminen ja kdyttoonotto (liite3). Saada resurssit kohdennettua
niin, etta ne vastaavat asiakkaiden tarpeisiin.

Toimenpiteet: Johdon hyvaksynta tiimimallille seka tyoyhteison tiedottaminen.
Kehittamissuunnitelman laatiminen ja hyvaksyminen. Ajanvarauskirjojen muotoilu.
Pilotointi.

Mita tehty: Ensin haimme johdolta hyvaksyntaa tiimimallin kayttoonotolle ja saimmekin
luvan lahted kehittamaan ja kokeilemaan tiimimallia. Tiedotimme tydyhteisoa tiimimallista
ja lahdimme yhdessa tyoyhteison kanssa miettimaan ja kehittamaan sita. Loimme
ajanvarauskirjat tiimimalliin sopiviksi ja mietimme huonejarjestelyita. Emme ole viela
paasseet aloittamaan pilottia.

3. Digipalveluiden kehittiminen

Tavoite: Digipalveluiden kayttoonotto. Tarjota asiakkaille monipuolisesti digitaalisia
palveluita. Parannetaan terveyspalveluiden saatavuutta digitaalisten palvelukanavien
avulla.

Toimenpiteet: Omaolo-palvelun kayttéonotto. Henkilokunnan tiedotus ja kouluttaminen.
Asiakkaiden tiedottaminen ja markkinointi. Palvelun testaus ja tuotantoon vienti.
Kansalaisen ajanvarauksen, kutsujarjestelman ja chat-palvelun kayttdonotto.

Mita tehty: Henkilokunta on koulutettu kutsujarjestelman kayttoon ja kutsujarjestelma on
kaytossa.

Omaolo-palvelua kehitetdaan kokoajan vastaamaan terveyskeskuksemme ja sen
asiakkaiden tarpeita. Henkilokuntaa on tiedotettu Omaolo-palvelun kayttéonotosta ja
olemme saaneet melkein kaikki hoitajat koulutettua Omaolon kayttoon. Asiakkaita on
tiedotettu pienimuotoisesti Omaolo-palvelusta, mutta tiedotus ja markkinointi ovat viela
kesken. Olemme saaneet vietya 10 oirerviota tuotantoon ja ne ovat nyt asiakkaidemme
kaytettavissa.
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Kansalaisen ajanvarausta ja chat-palvelua emme ole saaneet viela kayttoon.

Tyotyytyvaisyys kysely
Tavoite: Saada selville henkilokunnan tyotyytyvaisyys.

Toimenpiteet: Tehdaan kysely, jolla mitataan henkilokunnan tyotyytyvaisyytta. Otetaan
kadyttoon paivittainen "fiilismittari”.

Mita tehty: Tyotyytyvaisyyskyselya ja fiilismittaria emme ole vield paasseet toteuttamaan.

Ajanvarauskirjojen kehittiminen

Tavoite: Saadaan toimivat ajanvarauskirjat, jotka palvelevat niin asiakkaita kuin
henkilokuntaa.

Toimenpiteet: Sairaanhoitajan ajanvarauskirjojen muokkaus/luominen. Ladkareiden
ajanvarauskirjojen muokkaus/luominen.

Mita tehty: Olemme luoneet sairaanhoitajille uudet ajanvarauskirjat; erikseen kiireeton
sairaanhoitajan vastaanotto ja kiireellinen sairaanhoitajan vastaanotto. Ajanvarauskirjat
ovat jo kdytossa ja ne ovat toimineet hyvin. Laakareiden ajanvarauskirjojen muokkaus on
viela kesken.
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6. Mitad opimme, mika tuki onnistumista

Opimme, etta kehitystyo vie paljon aikaa ja siihen pitdisi olla enemman resursseja. Siita huolimatta
huomasimme, etta kehittaminen on todella kiinnostavaa ja mukaansatempaavaa. Tavoitteet taytyy
miettia tarkasti yhdessa ja kaikkien tulee sitoutua niihin. Koulutuspaivien aikana oli hyvin aikaa
miettid omaa organisaatiota ja sen toimintaa. Myos jatkossa olisi hyva tietyin valiajoin pysahtya
yhdessa tarkastelemaan toimintaa; mitka asiat toimivat meilld hyvin ja missa olisi varaa parantaa.

Suurin osa henkilokunnasta oli kiinnostunut asioiden kehittamisesta ja osallistui innokkaasti
mittauksiin. Tama tuki onnistumista. Myos muutosvastarintaa on ollut jonkinverran, mutta
koemme, ettad sita tulee aina kun uusia asioita lahdetaan kehittamaan ja kokeilemaan. Tydyhteison
osallistaminen kehittamistyon tavoitteisin paasemiseksi koettiin tarkeana, joskin tyopajoja kyettiin
jarjestamaan vain kaksi reusrssipuutteiden vuoksi.

11
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7. Miten tasta eteenpadin

Tulemme ehdottomasti jatkamaan vastaanotto toimintamme kehittamista. Emme ole paasseet
viemaan kehittamistoimenpiteita eteenpain suunnittelemassamme aikataulussa resurssipulan ja
hyvinvointialueelle siirtymisen aiheuttamien muutosten vuoksi. Monessa asiassa olemme paasseet
vasta suunnitteluasteelle ja haluamme innokkaasti paasta kokeilemaan miten kehittdmamme
mallit toimivat.

T3 lukemaa seuraamme saannollisesti kerran viikossa ja aiomme jatkossakin jatkaa sen
seuraamista hyvinvointialueen ohjeiden mukaisesti. Myds kysyntaa ja kapasiteettia olisi hyva
seurata ainakin kerran vuodessa.

Henkilokunnan tyohyvinvointi on erittdin tarkeaa, joten tyotyytyvaisyytta olisi hyva seurata
jatkuvasti. Laajemmin tyotyytyvaisyytta olisi hyva tarkastella vahintaan kerran vuodessa ja
ns. fiilismittari” tyyppisesti viikottain.

Paivittaisjohtamista lahdemme toteuttamaan niin, etta meilla on selkeat paivittaiset pelisaannot,
joita kaikki noudattavat. Jokainen vastaa omasta toiminnastaan. Piddmme joka aamu klo 8 lyhyen
palaverin, jossa kdymme lapi akuutit asiat. Kerran viikossa piddmme ladkareiden ja hoitajien
yhteisen viikottaisen palaverin. Jatkamme my&s kerran viikossa pidettavia hoitajien palavereita.
Jokaiselle paivalle on merkitty koordinoiva hoitaja, joka tarvittaessa organisoi toimintaa paivan
aikana. Paivittdinen johtaminen perustuu yhteiseen luottamukseen ja arvostukseen. Muutoksen
jatkuva seuraaminen on tarkeda ja siind mukana pysyminen seka tarpeenmmukaisten toimintojen
toteuttaminen muutoksessa.

12
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"REPPUA” (jonoa) voidaan arvioida naista

Yhteenveto l Iaaka rit laskemalla

| KIIREETON KYSYNTA | Paivittdinen kysynté(kpl) x T3 = 8 X 15= 120

Huomioiden kuitenkin, ettd kysynt4dd on mitattu Spv/viikko ja

_E&W _ T3:een lasketaan kaikki paivat (myds viikonloput)
Esim.

120x5= 600

Vastaanottoaikoja /kpl 82 Kysynta per pv (8) x T3 (15) =120
Puhelinaikoja/kpl 35 16 4 ‘ ‘ 600/7 = 86 potilasta “jonossa”
Etdvastaanottoja/kpl
Muita?
Yhteensa 117 57 12
Tunteja (*laskukaava 46,84 23,42 4,68
alla)
aikaa ei ole antaa/kpl 65 33 6
(Laske mukaan kysyntésn
50%6)
I Tasapaino |

“Laskukaava [ | Tumityke

Vastaanottoajan pituus (KA, min) = 30 Kapasiteetti / 2vk 168,89

Puhelinajan pituus (KA, min) = 10/15

Etavastaanotto pituus (KA, min) = - Kysynta /2vk 79,34

Edellisten erotus 89,55

Liite 2. Hoitajien kiireetdn kysyntd ja kapasiteetti

KAPASITEETTI, kiireettomaan
vastaanottoon kdytetty aika

I e K

Kiireeton 143,17 71,59 14,32
vastaanotto

Puhelinajat 2572 12,86 5,57
Sektorityd (89,25) (24,63) (8,93)
Yhteensi 168,89 84,45 16,89

”REPPUA” (jonoa) voidaan arvioida laskemalla

Yhteenveto / hoitajat niists tiedoista

Paivittainen kysynta(kpl) x T3
Huomioiden kuitenkin, ettd kysyntaa on mitattu 5pv/viikko ja
| KIIREETON KYSYNTA | T3:een lasketaan kaikki paivat (myos viikonloput)
Kysynta per pv (50) x T3 (30) = 1500
Vastaanottoaikoja /kpl 125 7500/7 = 1071 potilasta "jonossa”

Puhelinaikoja/kpl ' ‘

Etédvastaanottoja/kpl
Muita? KAPASITEETTI, kiireettomaan
T — o 52,5 125 vastaanottoon kaytetty aika
Tunteja (*laskukaava 62,5 31,25 6,25
aikaa ei ole antaa/kpl 10 5 1

Kiireeton 63,81 31,91
*Laskukaava Tasapalno Puhelinajat (184,39) (92,2) (18,44)
Vastaanottoajan pituus (KA, min) = 30

- s S Erityisvastaanotot (85,98) (42,99) (8,6)

PL{hellnaJan pliuuls (KA, min) - 10 Kapasiteetti / 2vk
Etavastaanotto pituus (KA, min) =- .

Yhteensd (vain 63,81 31,91 6,38

Kysynta /2vk

Edellisten erotus (+/-)

kiireetdn vo)

13
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Liite 3. Tiimimalli

Kiireet6n vastaanotto
2 sh vo/haava

1 sh erityisvastaanotto
1 |adkari

1 kons laakari

2 sh puhelin
HTA/digi

1sh
puhelin HTA/digi/HTA

14
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