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Johtamisjärjestelmä, joka perustuu asiakastarpeen

ymmärtämiseen,  työn vakioimiseen ja vakioidun työn 

systemaattiseen ja jatkuvaan kehittämiseen.

Terveen järjen käyttöä johtamisessa ja työssä.

MITÄ LEAN ON ?
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ASIAKASPALVELUN KEHITTÄMINEN
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ASIAKAS VAI POTILAS ?
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Miettikää itseksenne n 3 minuutin ajan: 

• Mitä eroa on käsitteillä asiakas ja potilas 

• Mitä käytännön merkitystä on sillä onko asiakkaita vai 

potilaita?

Käykää yhdessä n 5 minuutin keskustelu näistä aiheista. 

Valitkaa yksi ryhmästänne esittämään yhteenveto 

keskustelustanne muille pöytäkunnille. 

ASIAKAS VAI POTILAS ?
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Asiakas:

1. jonkin tuotteen ostaja tai jonkin palvelun tilaaja, kaupanteossa 

myyjän vastapuoli, se jota myyjä palvelee

2. tietotekniikassa ohjelma, joka ottaa yhteyden palvelimeen

Potilas:

1. sairas henkilö, sairautta poteva henkilö

2. lääkärin, hoitajan tms., laajemmin terveydenhuollon, asiakas

Lähde: fi.wiktionary.org

ASIAKAS VAI POTILAS ?
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Potilas on henkilö, jota varten terveydenhuoltojärjestelmä on olemassa. Hoito voi olla 

terveyteen liittyvä tarkastus tai hoitotoimenpide. Henkilö on tavallisesti sairastunut tai 

vammautunut tapaturman johdosta ja tarvitsee terveydenhuollon ammattilaisen 

huolenpitoa tai hoitoa.

Suomessa on voimassa laki potilaan asemasta ja oikeuksista, ja tässä laissa potilaalla 

tarkoitetaan terveyden- ja sairaanhoitopalveluja käyttävää henkilöä.

Potilasta kutsutaan myös asiakkaaksi yksityisen terveydenhuollon puolella maksavan 

asiakkaan roolin johdosta.

Eläinlääketieteessä potilas on hoidettava tai tutkittava eläin, jolloin varsinainen asiakas on 

omistaja tai hoitaja.

Sana potilas on johdettu verbistä potea, ja se on mainittu suomen kirjakielessä 

ensimmäisen kerran vuonna 1745.

Lähde: wikipedia

POTILAS
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Ei ole: case iPhone vs Nokia.

Silti asiakasta kannattaa kuunnella ja miettiä, mitä asiakas 

haluaa, ja mikä ovat hänen tarpeensa. 

ONKO ASIAKAS AINA OIKEASSA ?
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MIKSI ASIAKKUUS EI OLE NIIN 

HELPPO HYVÄKSYÄ? I
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VERONMAKSAJA

POTILAS TUOTTAJA

RAHOITTAJA

Verot ja maksut

vakuutuspooliin
Vakuutuspooli anonymisoi

maksut – potilas ei pysty 

arvioimaan vaikuttavuutta 

(terveysvaikutus / €)

Informaation asymmetria (1)

Medikalisaatio

Informaation asymmetria (2)

Ylihoito, tehottomuus

YHTEINEN TAVOITE VAIKUTTAVUUS: POTILAIDEN JA VERONMAKSAJIEN ETUJEN OPTIMOINTI. 



MIKSI ASIAKKUS EI OLE NIIN 

HELPPO HYVÄKSYÄ? II
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Resurssit

Tuotanto

Kustannus-
hyöty

Tekninen 
tehokkuus
Kapasiteetin 
käyttöaste

Taloudellinen 
tehokkuus 
Yksikkökustannus

Kysyntä Toimen-
pide

Käyt-
täyty-
minen

Plasebo

Geenit

Vaikuttavuus

Mitä potilaalle
tehdään?

Mitä potilaalle
tapahtuu?

Erikoistumis-

aste

ValikoimaSaavutettavuus

Jakelu-
tehokkuus

Alueellinen
palvelujärjestelmä

Hyöty

Mitä potilas
hyötyy?

Valinnat

Kyvyt

Yhteisö
Toimin-
nallisuusSuorite Vaikutus

Rahoitus

Potilaan 
kustannukset ja 
kokemukset, 
aika, vaiva

Kuka hyväksytään
potilaaksi?

Case Mix
Portinvartija

Kliininen
päätöksen-

teko

Laatu

Tuottavuus



KUKA ON ASIAKAS?

PALVELUN 

TUOTTAJA

Rahoittajat

Viranomaiset

OmaisetPotilas

Toiminnan 

kustannukset, 

vaikuttavuus, 

tuottavuus, jne.

Omaisten 

tyytyväisyys, 

palvelujen 

saatavuus, laatu 

jne.

Jonotusaika, 

reklamaatiot, 

valitukset, laatu, 

jne.

Toimintakyky, 

läpimenoaika, 

turvallisuus, 

tyytyväisyys jne.

Henkilöstön 

tuottavuus, 

hyvinvointi, 

oppiminen, 

hoidon laatu jne, 



MISSÄ SOTE-PALVELUISSA ASIAKAS VS

POTILAS-NÄKÖKULMA AIHEUTTAA 

VÄHITEN ONGELMIA JA MISSÄ ENITEN?
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ASIAKKAAN TARPEIDEN YMMÄRTÄMINEN 

JA ASIAKASPALVELU
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ASIAKKAAN TARPEIDEN YMMÄRTÄMINEN
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• Thedacare on määritellyt 

malliasiakkaan, Lorin, joka:

• on vähän yli neljäkymmen-

tävuotias kahden lapsen 

perheenäiti, 

• käy töissä

• tekee terveydenhuoltoon 

liittyviä päätöksiä oman 

perheensä ja omien ja 

miehensä vanhempien 

puolesta

• Thedacare rohkaisee 

henkilöstöään miettimään, mitä 

Lori haluaisi, että he tekevät



VIRTAUSTEHOKKUUS
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MITEN KÄYTÄNNÖSSÄ LÄHTISIT 

PARANTAMAAN VIRTAUSTEHOKKUUTTA?
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ARVONTUOTTOANALYYSI

Aktiivinen hoitoaika (AH)

Passiivinen hoitoaika (PH)

Positiivinen odotusaika (POO)

Negatiivinen odotusaika (NO)

Ylimääräinen hoitoaika (YH)

Passiivinen odotusaika (PAO)

1 vrk 2 vrk 3 vrk 4 vrk

1. Oireet alkaneet

2. Liuotushoito aloitettu

3. Saapunut ensiapupoliklinikalle, 

hoitoepisodi alkaa

4. Siirto sydänvalvontaan

5. Liuotushoito lopetettu, potilas kivuton

6. Ultraääni-tutkimus, todettu tarve 

varjoainekuvaukseen

7. Varjoainekuvaus alkaa

8. Toimenpide päättyy

9. Luovutus angiolaboratoriosta

10. Siirto vuodeosastolle

11. Kotiutus

12 3 4 5 6 789 10 11

Peltokorpi 2005



LEIKKAAVAN LÄÄKÄRIN AJANKÄYTTÖANALYYSI 
( KAIHILEIKKAUKSET)

0:06:56

0:03:03

0:00:54

0:03:52

0:03:36

0:01:42

0:00

0:02

0:05

0:08

0:11

0:14

0:17

0:20

Leikkaus Jutustelu

potilaan

kanssa

Steriilien

vaihto

Datasyöttö Odottaminen

leikkaussalissa

Tarvikkeiden

haku

LÄPIMENOAIKA 

KESKIM. 21m 49s

35%

15%

4%

19%

18%

8%

18



PROSESSIEN MALLINNUS

Potilas

Lähettävä
lääkäri

VOS

Sydän-
tutkimusos.

Tarve

Tutkimus 
& lähete

Lähetekäsittely
& varaus

Esikäynti
& osastolle

Potilaan
valmistelu

Tutkimuksen 
valmistelu

Tutkimuksen 
Suoritus & 

hoitoratkaisu

Välitön
jälkihoito

Jälkihoito & 
kotiuttaminen

Polikliinisen
potilaan 

kotiuttaminen

Tutkittu

Jatko-
hotto

Lähetteen käsittely ja hoidonvaraus

Lähettävä
lääkäri

Tieto-
järjestelmät

Osastosihteeri/
hoitaja

Jononhoitaja

Asiakirjat/
tukiprosessit

Lääkäri

Potilas

Tallentaa/
tulostaa

lähetteen

Arvioi
tutkimuksen

tarpeellisuuden

Arvioi tutkimuksen
kiireellisyyden ja

vuodeosasto-
paikan tarpeen

Toimittaa
lisätietoja

Asettaa
potilaan
jonoon

Kiirehtii
tutkimusta

MustiOberon PACS

Intranet Internet

Sairauskertomus
Muut

potilasasiakirjat

Lähete-

ohjeet

Jonoon

asettamisohje

Menetelmä-

kuvaukset ja

potilasohjeet

Tilastot,

raportointi

Varaa uuden
tutkimusajan

Antaa
lisätietojaTekee ajanvarauksen

polikliiniselle potilaalle

Sähköinen

lähete

Saavat tiedon, ettei tutk imus ole aiheel- linen

Saa tiedon
jonoon

asettamisesta

Saa kutsu-
kirjeen

Kysyy
lisätietoja/

haluaa siirtää
tutkimusaikaa

Uusi

kutsu

Miranda/

sairauskertomus
Musti

Hoidon-

ja ajan-

varaus

PACS

Ajan-

varaus

Tekee hoidonvarauksen
vuodeosastopotilaalle

Lähettää
sairaskertomukset

vuodeosastolle/
kardiologian
poliklinikalle

R
L

R L

R
L

P?
K?

Potilaan valmistelu vuodeosastolla

Potilas-
kuljettaja

Osastosihteeri

Lääkäri

Hoitaja

Potilas

Kuljettaa potilaan
sydäntutkimus-

osastolle

munuaisten

vajaatoiminta

ja

angiografia

Valmistelee
paperit

Ottaa potilaan
vastaan 

Haastattelee
potilaan

Haastattelee ja
tutkii potilaan

Ohjaa ja
valmistelee

potilaan

Ennakoi ja
valmistelee potilaan

saapumisen
vuodeosastolle

Hoitajan ohje

potilaan

haastatteluun

Odottaa
kutsua

sydäntutkimus-
osastolle

Saa tiedon
potilaan

pääsystä
tutkimukseen

" sepelvaltimoiden

varjoainekuvaus" ohje

intrasta

linkki

lääkärin

perehdytys-

kansioon

Tutkimuksen valmistelu

Potilas

Kardiologi

Hoitaja

Asiakirjat/
tukiprosessit

Osastosihteeri

Tieto-
järjestelmät e-kortti PACS

Käy esikäynnillä kardiologian polik linikalla

Ottaa potilaan
vastaan ja

informoi potilasta

Tutkii potilaan ja
kertoo

tutkimuksen kulun

Kutsuu
potilaan

Tutustuu
asiakirjoihin

Tarkistaa
laboratorio-

tutkimus-
tulokset Ohjeistaa hoitajille

tutkimuksen kulun ja
käytettävät välineet

Sydäntutkimus-

osaston tieteelliset

tutkimukset

Ottaa vastaan
polikliinisen

potilaan

Kirjaa tiedot toimenpide-
rekistereihin

Miranda/

sairauskertomus

Toimenpide-

rekisterit

Valmistelee potilaan ja
tutkimusvälineet

Tutkimuksen suoritus ja 

hoitoratkaisun tekeminen

Kardiologi

Hoitaja

Asiakirjat/
tukiprosessit

Tieto-
järjestelmät PACS e-kortti

Tilastot/ raportit muut

potilasasiakirjat

Suorittaa
angiografian

Avustaa
angiografiassa
ja kirjaa tietoja

Ohjeistaa
lääkityksen

Ohjeistaa ja
suorittaa

PCI:n

Ohjeistaa
erikoisvälineiden

käytön

Seuraa
säteilyn-
annoksia

Säteily

-suojelu

ohjeet

Miranda/

sairauskertomus

Avustaa
PCI:ssä ja

kirjaa tietoja
Ohjaa potilasta

Laitehallinta

Tekee
hoitoratkaisun

Lopettavat
toimenpiteen

Elvytys-

ohjeet

Kompli-

kaatioiden

hoito- ohjeet

Kirjaa
toimenpide-

tiedot

Välitön jälkihoito (alle 3 h)

Potilas-
kuljettaja

Hoitaja

Tieto-
järjestelmät

Potilas

Lääkäri

Tilaa jatkotutkimukset

Siirtyy
seuranta-

huoneeseen

Kuljettaa
vuodeosastolle

menevän
potilaan

Poistaa
valtimoholkin

Kytkee
valvonta-

järjestelmän

Seuraa
potilaan vointia 

Tilaa
kuljetuksen

vuodeosastolle

Kertoo
potilaalle
tutkimus-
tuloksesta

Ohjeistaa
hoitajia

jälkihoidosta

Ohjeistaa
potilasta/
osastoa

jälkihoidosta

Musti

Kirjaa
toimenpide-

tiedot ja
tilastoi

Täyttää
seuranta-
lomaketta

Jälkihoito ja kotiuttaminen 

vuodeosastolta

Lääkäri

Hoitaja

Kardiologi

Potilas

Asiakirjat/
tukiprosessit

Tieto-
järjestelmät

Osastosihteeri

Tilastot/ raportit ja muut
potilasasiakirjat

Vastaanottaa
potilaan

tutkimuksesta  ja
tarkistaa voinnin

Antaa ohjeet ja
pyytää

lisätutkimukset/
konsultaatiot

Tilaa
tutkimukset

Musti

Tapaa potilaan
ja raportoi
hoitavalle
lääkärille

Miranda/

sairauskertomus

Määrää
jatkotutkimukset

ja kirjaa
e-korttitiedot

e-kortti Miranda/

sairauskertomus

Toteuttaa hoito-ohjeet
ja huolehtii potilaan

hyvinvoinnista

Kotiuttaa potilaan ja
laatii sairauskertomus-

dokumentit

Kotiuttaa potilaan ja
varmistaa jatkohoidon

Tilaa
jatkotutkimukset,

varaa ajat,
uloskirjaa
potilaan

Musti

 Kuvaus

tarkastamatta!

Kokoaa hoitojaksoon
liittyvät dokumentit ja
varmistaa jatkohoidon

sujuvuuden

Linkitä

komplikaatiooiden

seuranta- lomake

linkki

perehdytys-

kansioon

Toipuu
kotiutuskuntoon

Linkitetään

jatkohoito-

suunnitelma

linkitetään

angiografia-

potilaan

hoito-

suunnitelma

Polikliinisen potilaan kotiuttaminen

Potilas

Kardiologi

Tieto-
järjestelmät

Hoitaja

Arvioi
tutkimus-
tulokset ja

määrää
jatko-

tutkimukset

Tilaa
jatkotutkimukset

Antaa kotihoito-
ohjeet, reseptit,
taksitodistuksen

Ohjeistaa potilasta/ osastoa jälk ihoidosta

Tutkittu/ hoidettu potilas

Kirjoittaa reseptit
ja laatii sairaus-

kertomus-
dokumentit

Miranda/

sairauskertomus
Musti

Tarkistaa potilaan
voinnin ja kotiuttaa

potilaan

Täyttää
palaute-

lomakkeen

Käsittelee
potilas-

palautteet



APPLYING LEAN IN HOSPITAL WARD RECEPTION PROCESS

Outpatient 
clinic nurse

Secretary

Ward 
nurse

Patient 
planned to 
arrive ward

A.

Check 

patient list 

beforehand

Order 

papers 

from 

archive

Put 

papers to 

folder

Put ANE-, 

treatment-, 

permission- etc. 

letters to folder

Check lab 

tests from 

Weblab

Order 

missing 

tests

Enter lab 

instructio

ns

Open care story: day 

of care, titles, 

permanent infos

Set folder 

on 

nurse’s 

table

Explore patient 

care history: 

illnesses, 

operations, 

medication etc.
Register 

essential info 

about care 

history to 

notepad

Call patient: 
instructions, lab 

tests, eating, 
weight, height, 

previous illnesses, 
medication, 

condition, time and 
place to arrive ward

Register interview 

and medication to 

care story

Anesthe
siologist

Explore patient 

papers, 

prescribe pre-

medication

Receive patient 

to ward

Register 
patient to 

ward

Guide patient to room, 

give pre-medication, 

preparations: other 

medication, blood 

pressure, blood sugar, 

other information

B. C. D. E. F. G. H.

I. J.

K.

L.

M

N.

O.

P.

Q.

R.

<50 %

>50 %

Call ward: 
patient info, 

status, condition

Elective 
patient

Emergency 
unit

Answer: receive 
patient info, 

status, condition

Receive patient 

to ward
P.

Involved workload: 1:09 h / patient

= no information system (e.g. paper

registering)



POTILASEPISODIEN KUVAAMINEN –

KOMPLEKSIT EPISODIT

• Soveltuvuus: pitkäkestoiset potilasepisodit

– Esim. psykiatria, krooniset sairaudet, syöpäsairaudet



PROSESSIT ON KUVATTU, MITÄ SITTEN?

• Onko niillä looginen hierarkia?
– Ydinprosessi

– Tukiprosessit

• Ketä prosessi palvelee?
– Kuka on prosessin asiakas

• Kuka on vastuussa prosesseista?
– Kuka on prosessin omistaja, näkevätkö kaikki prosessin samalla tavalla?

• Palvelevatko prosessit strategiaa?

• Kuinka tehokas prosessi on?
– Verrattuna aikaisempaan ja verrattuna muihin (benchmarking)

• Mikä on prosessin laatu?

• Onko kaikille selvää, mitkä ovat prosessien rajapinnat, eli mihin ja 
miten oma toiminta vaikuttaa? 



CASE: COXA
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COXA
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• Lonkan ja polven tekonivelleikkauksiin erikoistunut 

Tekonivelsairaala Coxa perustettiin vuonna 2002

• Suomen ainoa, puhtaasti tekonivelleikkauksiin 

erikoistunut sairaala 

• Työllistää 200 alan huippuosaajaa. 

• Tekee yli 3 500 tekonivelleikkausta vuosittain.



COXA
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COXA
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COXA
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CASE: POHJOLASAIRAALA
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▪ Asiakkaan kuntoutuminen työkykyiseksi on keskeisin elementti sairaalan liiketoimintamallissa

▪ Selkeä tavoite ja selkeät mittarit, jotka kuvaavat kuinka hyvin onnistutaan saavuttamaan tavoitetta

▪ Fokus arvossa (”arkivaikuttavuudessa”) on muokannut toimintaa koko palveluketjussa

Lähde: JYVÄ-hanke Prof. Antti Peltokorpi, Aalto Yliopisto

Kaksi mittaria:

1. Miten nopeasti 

asiakas palaa töihin?

2. Suositteleeko 

asiakas palvelua 

muille?

Ei priorisoida teknisiä 

tai lääketieteellisiä 

laatu yms. mittareita, 

eikä hoitokuluja

Leikataan potilas 

vain jos nopeuttaa 

töihin paluuta, ei 

siksi koska siitä voi 

laskuttaa

Kapasiteetin käyttöaste 

ei tärkeintä, 

asiakaslähtöisiä 

innovaatioita:

- SMS viestit

- Hoivamestari

- Työmestari

Sitoutetaan lääkärit 

uuteen kulttuuriin

Resurssit Tuotanto Tuotos Vaikutus
Arvo 

asiakkaalle

1. Potilailla 30 % muita sairaaloita lyhyemmät työkyvyttömyysjaksot

2. 98 % asiakkaista suosittelee palvelua
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▪ Rahoittajalla intressi vähentää 

kokonaiskustannuksia ja nopeuttaa töihin paluuta 

→ kannustimet innovaatioille

▪ Kaksi mittaria ohjaa toimintaa

− Sairasloman pituus

− Nettosuositteluindeksi

▪ Uudet toimintamallit

− Nopea prosessi hoitoon

− Perinteisen 2 kuukautta sairaslomaa ja sitten 

vähän lisää sijaan proaktiivisesti mietitään 

paluuta töihin

− Työmestari

− Kirurgit yhdessä miettimässä

Lähde: JYVÄ-hanke, Aalto Yliopisto
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Lähde: JYVÄ-hanke, Aalto Yliopisto

17 941 €

6 754 €

16 603 €

14 887 €

6 644 €

10 709 €
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S46.0 Kiertäjäkalvosimen vamma olkapäässä S83.2 Polven nivelkierukan repeämä S83.5 Polven etu/takaristisiteen revähdys

Verrokit

Sairaala

• )
▪ Kustannus: Episodin kokonaiskustannus huomioituna sairasloma- ym. Kustannukset

▪ Suurin osa kustannuksista muodostuu odottelusta eri vaiheissa
− Maksusitoumus, tutkimukset, hoitotoimenpiteet, kontrolli (terveenä sairaslomalla



CASE: LONKKALIUKUMÄKI

5/10/2019 32



5/10/2019 33



5/10/2019 34



CASE: HELSINGIN YKSITYINEN SYDÄNSAIRAALA
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HELSINGIN YKSITYINEN SYDÄNSAIRAALA
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• Perustettu toukokuussa 2015

• Hoitaa sekä yksityisen että julkisen terveydenhuollon 

potilaita

• Tays Sydänsairaala on Tampereen yliopistollisen 

sairaalan omistama osakeyhtiö. Helsingin Sydänsairaala 

on Tays Sydänsairaalan yksityisvastaanotto.

• Tarjoaa pääkaupunkiseudun sydänpotilaille nopean 

hoitoketjun diagnoosista kuntoutukseen.

• Ajan kardiologille saa usein samaksi päiväksi, lähes aina 

seuraavaksi päiväksi.

• HUS:iin kardiologin vastaanotolle pääsy kestää 4 – 6 

kuukautta. 


