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Vahemman ruuhkaa ja tyorauha paivystyksessa — silti
Keski-Suomen sairaanhoitopiiri saasti selvaa rahaa

Terveydenhuollon virtuaalinen, ulkoistettu arviointipalvelu viihentai ruuhkaa, saas-
tad rahaa ja antaa tyorauhan péivystyksen ammattilaisille. Sairaanhoitaja neuvoo ja
tekee hoidon tarpeen arvioinnin etini samalla palvelun laadulla 24/7 oli sitten ky-
seessi influenssakauden aiheuttama kysyntipiikki tai hiljainen aamuyo6. Ulkoistetun
palvelun avulla Keski-Suomen sairaanhoitopiiri sai vajaan 600 000 euron vuosittai-
sen siiston, todetaan NHG:n raportissa ”Luona Arviointi -palvelun vaikutuksia Kes-
ki-Suomen sairaanhoitopiirissid 2014-2016”.

Nordic Healthcare Groupin (NHG) raportti Keski-Suomen sairaanhoitopiirista (KSSHP) todentaa,
ettd ulkoistetulla ja virtuaalisella terveydenhuollon arviointi- ja neuvontamallilla syntyy kustannus-
tehokkuutta ja parempaa terveydenhuollon palvelun saatavuutta. Samalla paivystyksen ammatti-
laisten tyopanos kaytetdan oikeisiin asioihin.

Vertailtaessa palvelun tuottamista KSSHP:n omana vs. Luonan tuottamana ulkoistettuna toimin-
tana, kaikilla mittareilla nikyi myonteisia vaikutuksia. Puheluiden méaéra kasvoi 57 prosenttia ja
samalla: (a) KSSHP saasti vuodessa vajaat 0,6 miljoonaa euroa silla, etta ei-kiireettomit paivys-
tyskdynnit viahenivit etiohjauksen myota 30 prosenttia ja koska Luonalta ostetun palvelun kus-
tannus per puhelu oli 64 prosenttia pienempi kuin itse tuotettuna; (b) my6s hoidon tarpeen arvi-
oinnin saatavuus parani puheluiden vastausprosentin ollessa 11 prosenttia korkeampi kuin
KSSHP:n itse toteuttamana palveluna; ja (¢) Luonan hoitajien keskiméaradinen vastausaika pysyi
tasaisesti alle 2 minuutissa.

“Tuomme keskitetyn terveydenhuollon etdaarvioinnin hyodyt ja valtakunnallisen toimijan vahvuu-
det monikanavaisessa palvelussamme nyt jo 2,2 miljoonalle ihmiselle 1api Suomen 24/7 vuoden
jokaisena pdivana”, kertoo Luonan liiketoimintajohtaja Timo Koistinen. "Skaalaamme toimin-
taamme ketterasti kysyntavaihteluihin vaikkapa influenssakauden alkaessa tai loma-aikoina.”

Ulkoistetun palvelun tuoma vuosittainen siaasto oli 550 000 euroa, kun sité verrattiin tilanteeseen,
jossa KSSHP tuotti palvelun itse. Luonan virtuaalinen arviointi- ja neuvontapalvelu maksoi sai-
raanhoitopiirille keskiméarin alle 300 000 euroa vuodessa. Tiedot kdyvit ilmi Nordic Healthcare
Groupin raportista "Luona Arviointi -palvelun vaikutuksia Keski-Suomen sairaanhoitopiirissa
2014-2016".

Lisitietoja: Timo Koistinen, liiketoimintajohtaja, Luona Oy, p. 040 560 4655

Oikaisu 12.3.2018: Keski-Suomen sairaanhoitajien palkkakustannustietoa on korjattu laskelmassa, jolloin
kustannussiisto Luona Arviointi palvelun kaytosta on 0,55 miljoonaa euroa vuodessa (aikaisemmin 0,73).

Sosiaali- ja terveysyhtio Luona tekee sosiaali- ja terveysneuvontaa, hoidon- ja palvelutarpeen arviointia seka palve-
luohjausta yli 2,2 miljoonalle ihmiselle, ja tukee paivittdin yli 2.300 omassa kodissa tai yhteisdssd asuvaa avun tarpeessa
olevaa ihmisté. Erityisryhmistd turvapaikanhakijat, ikdihmiset, asunnottomat ja kuntoutujat ovat meille tarkeita asiakas-
ryhmié. Uskomme, ettd auttamalla ihmistd auttamaan itsedén, autamme koko yhteiskuntaa. 250 luonalaista ovat sosiaa-
li- ja terveydenhuollon, asiakasohjauksen, turvallisuuden ja suomen kielen ammattilaisia. Liikevaihtomme vuonna 2016
oli 53 miljoonaa euroa. Luona on kotimaisesti omistetun Barona Group -konsernin tytaryhtio.
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Luonan arviointi -palvelussa yhdistyy keskitetyn toteutuksen ja Nordic
erikoistuneen valtakunnallisen toimijan vahvuudet ‘ E%‘L'thcare

SHP:n vastauspalvelu
paivystysosastoilla

Keskitetyn toimintamallin vahvuudet
paivystyskohtaiseen malliin ndhden

SHP:n keskitetty
asiakaspalvelukeskus

Luona arviointi
-palvelu

Luonan toimintamallin vahvuudet
SHP:n keskitettyyn malliin ndhden

Paivystysnumero on asiakkaille paremmin
saavutettava, kun puhelimeen vastaavat hoitajat
eivat toteuta palvelua muun hoitotyén ohessa

Puhelimessa toteutettu hoidon tarpeen
arviointi on tasalaatuisempaa ja ammatti-
taitoisempaa, kun sen toteuttaa puhelinpalveluun
keskittyneet ja erikoistuneet hoitajat

Asiakkaille voidaan tarjota laaja-alaisempaa
terveysneuvontaa, koska puhelinpalveluun

ja sen tyontekijoille voidaan kerata tarvittava
tietopohja, eika terveysneuvonnan tarjoaminen
ole hoitajan hoidollisesta tyépanoksesta pois

Lakisaateiset kirjaukset paivystykseen
tulleista puheluista ovat systemaattisesti
tehty ja laadukkaita, kun puheluja ei oteta eika
kirjauksia tehdé muun hoitotyén ohessa

Puhelinpalvelun seuranta ja raportointi

Paivystysnumero on asiakkaille erinomaisesti ja monikanavaisesti
saavutettava vuoden jokaisena paivana 24/7 — toiminta on keskitetty
valtakunnallisesti, mikd mahdollistaa vahvan erikoistumisen paivystys-
numerotoimintaan ja suurten puheluvolyymien ohjaamisen palveluun:

Toiminta on ketterasti skaalautuvaa, mika turvaa saavutettavuuden
my®ds ruuhka-aikoina, kiirekausina (mm. influenssa) ja ydaikaan —
skaalautuvuuden mahdollistaa Luonan kettera tiedolla johdettu toimintamalli
yhdistettyna suuriin puheluvolyymeihin (valtakunnallinen palvelu), jolloin
palvelun resursointia pystytaan saatamaan ketterasti ja myos ennakoiden

Asiakaspalvelun taso on erinomainen, kun puhelimeen vastaavat

kokeneet, motivoituneet ja erikoistuneet hoitajat (TH, SH):

- Jotka ovat itse valinneet olla puhelinpalvelussa t6issa ja joiden vaihtuvuus on pienta

- Jotka saavat nopeasti tuntuman kauden toistuviin puheluihin ja pystyvat naihin oireisiin
tekemaan hoidon tarpeen arvioinnin tehokkaasti

- Jotka soittajan seL 1 annettuja ohjeita ammattitaitonsa toimintansa myéta

- Joiden toimintaan voidaan rakentaa tavoitteelliseen toimintaan kannustavia insentiivimalleja,
jollaisia ei voida kohdentaa julki: illa osajoukolle tyéntekijista

Palvelun toiminta on tilaajalle lapindkyvaa systemaattisen raportointi-
ja seurantajarjestelman myota, joka myés mahdollistaa aidon tiedolla

voidaan toteuttaa jarjestelmaéllisesti ichtamEsnpalveluniolcutipses s

keskitetyssa toimintamallissa = Siirtyminen palvelun kédytt66n on valtakunnallisen toiminta-alueen
vuoksi sujuvaa, eiké vaadi suuria investointeja tai puheluvolyymeita

Lahteet: Asiantuntijahaastattelut, NHG analyysi

Luonan arviointi -palvelu on laadukas, luo tilaajalle sdastéja Nordic
ja antaa paivystyksen ammattilaiselle tyérauhan hoitotyohon ‘ Efg&gcare

Luona arviointi -palvelun hyddyt eri sidosryhmien nakékulmasta

Loppuasiakas

= Luonan paivystyksen puhelinpalvelu on asiakkaalle
helposti saavutettavissa - vastaus-% korkea, odotusaika lyhyt,
monikanavaisesti saavutettava (myo6s digi) ja 24/7 saavutettava

Tilaaja (sairaanhoitopiiri)

. . . ennen paivystyskayntia
= Asiakas saa samalla puhelulla asiantuntevan laaja- palvystyskay

alaisen terveysneuvonnan ja ohjauksen eteenpdin = Tilaaja saa paivystyksensa tueksi laadukkaan ja
oikeaan paikkaan, mikali osoittautuu, etta paivystys ei ole oikea

ratkaisu asiakkaan tarpeisiin ja samalla mm. varmuuden lakisaateisten kirjausvelvoitteiden

. R . B jarjestelmallisesti ja laadukkaasta toteuttamisesta
= Asiakas saa puhelimesta turvan, josta saa apua kysymyksiin

avuntarpeen yhteydessa, eika tarvitse lahtea fyysisesti paivystykseen
kysymaan asioista — asiakas valttyy myos itse turhilta paivystys-
kaynneilta

Paivystystoiminta

= Puhelinpalvelu vihentda paivystyksen ruuhkautumista,
kun hoidon tarpeen arvioinnin puheluista keskimaarin 70% ei johda
paivystyskayntiin — ja luo tyérauhaa paivystykseen hoitajille,
jotka voivat keskittya taysin hoitotyéhén

= Tilaajalla voi ohjata péivystyksen puhelinpalvelun

palvelun kattavan seurantaraportoinnin kautta

99 Keskitetty ja ulkoistettu palvelu sopii
erittéin hyvin téllaiseen [péivystyksen
neuvontanumero] toimintaan.

= Paivystysladkareilla ja -hoitajilla on hydédynnettavissa
laadukkaat ja huolelliset kirjaukset hoidon tarpeen arviosta,
Jjotka Luonan palvelussa on kirjattu jarjestelmallisesti
potilastietojarjestelmaan

Ja vastausaika pysyvét samalla tasolla
vaihtelevista puhelumé&éristgd huolimatta

= Puhelinpalvelun toiminta on vaikuttavaa ja luo tilaajalle
saastoja vahentamalla tarpeettomia paivystyskaynteja,
jotka pystytaan tunnistamaan puhelimessa ja ohjaamaan muualle

kustannustehokkaan 24/7 paivystyksen puhelinpalvelun

toimintaa sopimuksellisien laatutasovaateiden, kannustimien seka

99 Luonan palvelun skaalausetu on huikea ja
palvelu on todella tasalaatuista: vastaus-%

— Luonan asiakas, Keski-Suomen SHP
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