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TERVEYSTALO

Laatu ja vastuullisuus Terveystalossa

ALKUSANAT

INHIMILLISIA KOHTAAMISIA JA TEHOKKUUTTA

Terveydenhuollossa laatu syntyy monesta asiasta. Me
Terveystalossa perustamme laatukasitteemme laaketieteel-
lisen, asiakaskokemuksellisen ja toiminnallisen laadun ympa-
rille. Kaikkien naiden osa-alueiden kehittaminen on tarkeas,
mutta niiden tulee aina olla tasapainossa toisiinsa nahden.

Terveydenhuolto kay toimialana lapi suurta murrosta,
jonka ajureina ovat asiakaskayttaytymisen muutos ja digita-
lisaatio. Molemmat mahdollistavat sen, ettd me voimme ja
meidan pitaa kyseenalaistaa vanhoja prosesseja ja tuotanto-
rakenteita. Teknologia, datan hyodyntdminen ja personoitu
ladketiede tarjoavat meille kyvyn tarjota tehokkaampaa ja
parempaa terveydenhuoltoa. Vain rakentamalla uudenlai-
sia palveluita pystymme vastaamaan mm. ikaantymisen ja
elintasosairauksien seka kasvavien terveysmenojen tuomiin
haasteisiin.

Terveystalo pyrkii kaikessa toiminnassaan toimimaan
vastuullisesti ja tuomaan terveydenhuoltoon laaja-alaises-
ti seka avoimuutta etta potilaslahtoisyytta. Tahan kuuluvat
niin terveydenhuollon henkilostén osaamisen kehittaminen
ja toiminnan systemaattinen valvominen, palveluiden kehit-

taminen vastaamaan asiakkaiden tarpeita, mutta yhta lailla

Laadun ja vastuullisuuden johtaminen

SUOMALAISET TARVITSEVAT LAADUKASTA HOITOA,

Vaikuttavuutta asiakkaille ja yhteiskunnalle

laaja-alainen julkinen raportoiminen. Terveystalo onkin vuo-
desta 2014 julkaissut ensimmaisten suomalaisten yritysten
joukossa vuosittaista verojalanjalkea ja vuodesta 2016 lah-
tien raportoinut hoitotuloksiaan laatukirjassa. Nyt olemme
myo6s madritelleet ja julkaisseet tekoalyn kayton eettiset
periaatteet.

Koko Terveystalon henkil6sto on vastuussa siita, etta asi-
akkaamme saavat oikeaa, laadukasta ja turvallista hoitoa.
Tata tukee mm. se, etta hyodynnamme potilaan diagnosoin-
nissa ja hoidossa aina kaiken mahdollisen saatavilla olevan
oleellisen tiedon ja etta potilas on mahdollisimman hyvin
perilld terveydentilastaan, sairauksistaan ja hoitosuunnitel-
masta. Sairauksien ja terveysriskien tunnistaminen, ennus-
taminen ja ennaltaehkaisy seka oikea-aikainen hoito ovat
seka potilaan etta yhteiskunnan etu.

Me olemme sitoutuneita taistelemaan suomalaisten ter-
veemman elaman puolesta.

Yrjo Narhinen
toimitusjohtaja
Terveystalo

Laatu- ja vastuullisuuskirjassa kerromme Terveystalon laadun ja vastuullisuuden johtamisesta, olennaisista laadun ja vastuulli-
suuden aiheista seka niiden strategisesta merkityksesta yhtion liiketoiminnassa. Kirjan sisaltoa on tuottanut laaja joukko

Terveystalon ammattilaisia.

TOIMITUSKUNTAS

Eeva Nyberg-Oksanen, Péter Csonka, Riina-Riitta Helminen, Annette Kainu, Kati Kaksonen, Tanja Ketola-Kinnula, Soile Komssi,

Samu Kurki, Kaisa Mikkola, Laura Makela, Sari Petajaniemi-Soininen, Jenni Rantanen, Karita Reijonsaari, Ilari Richardt,

Sari Riihijarvi, Anita Riipinen, Nora Saarni, Sanna Sarin, Sanna Solala, Kaisa Sundman, Tuija Turunen, Riitta Vuorelma-lho.
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VUOSI 2018

Vuonna 20718 Terveystalo panosti saatavuuden varmistamiseen ja
ennaltaehkaisevien palveluiden, asiakaskokemuksen seka digitaalisten
palveluiden kehittamiseen. Asiakaskokemusta mittaava NPS

(Net Promoter Score) parani kaikilla mittausalueilla ja Terveystalon
henkiloston tydtyytyvaisyys oli erinomaisella tasolla.
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TERVEYSTALO LYHYESTI

Terveystalo on suomalainen porssiyhtio ja liikevaihdoltaan ja verkostoltaan Suomen suurin
terveyspalveluyritys. Tarjoamme monipuolisia perusterveydenhuollon ja erikoissairaanhoidon seka
hyvinvoinnin palveluja yritys- ja yksityisasiakkaille ja julkiselle sektorille. Palveluillamme on Avainlippu-
tunnus. Vuonna 2018 valtakunnallinen verkostomme kattoi noin 180 toimipaikkaa eri puolilla Suomea.
Toimipaikoissa tydskenteli yli 10 000 terveydenhuollon ammattilaista, joista noin puolet toimii itsenaising
ammatinharjoittajina. Toimipaikkaverkostoa taydentavat ympari vuorokauden saatavilla olevat digitaaliset

palvelut.
Noin : : Noin
7 . 4
miljoonaa laakarikayntia Suomen kaikista miljoonaa yksittaista
vuonna 2018 laakarikaynneista asiakasta vuonna 2018

) * KOKONAIS-

VAUNTASI ) KOKEMUKSELLINEN LAATU . HYVINVOINTI
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TAISTELEMME TERVEEMMAN
ELAMAN PUOLESTA

Uudistimme vuoden 2018 aikana missiomme. Tassa tydssa oli mukana
lukuisia Terveystalon osaajia ja asiakkaita. Missiomme: "Taistelemme
terveemman elaman puolesta" kertoo, ettd haluamme olla suunnan-
nayttajind haastamassa ja uudistamassa suomalaista terveydenhuol-
toa. Terveystalon laadukkaat ja asiakaslahtoiset palvelut edistavat
suomalaisten terveyttd ja samalla koko yhteiskunnan hyvinvointia.
Terveystalon vastuullisuudessa korostuu toimintamme vaikuttavuus
koko yhteiskunnan tasolla niin terveydenhoitona, tyokyvyn yllapitona
ja sairauksien ennaltaehkaisyna kuin koko toimialan kehittamisena.
Arvomme, osaaminen ja valittdminen ohjaavat toimintaamme sen
kaikilla tasoilla. Kasvumme perustuu kuuteen strategiseen valintaan:

YLIVERTAINEN PALVELUKOKEMUS

Myonteinen palvelukokemus edistaa asiakkaiden sitoutumista ja asia-
kasuskollisuutta. Pyrimme tarjoamaan ylivertaisen palvelukokemuk-
sen, joka alkaa asiakkaan ensimmaisestd kohtaamisesta ja perustuu
asiakkaan yksilollisten odotusten ja tarpeiden aktiiviseen tunnistami-
seen ja tayttamiseen. Asiakaskeskeistd palvelua tukevat digitaaliset

tyokalut ovat keskeinen osa hoitokokemusta.

VAHVIMMAT ASIAKASSUHTEET
Tavoitteenamme on olla kaikille asiakasryhmille ensisijainen terveyspal-
velujen tarjoaja. Kehittamme jatkuvasti laajaa palvelutarjontaamme ja

verkostoamme voidaksemme palvella asiakkaidemme yksil6llisia tarpeita.

HALUTUIN TYONTEKOPAIKKA OSAAJILLE

Kyky houkutella patevia ja motivoituneita terveydenhuollon ammatti-
laisia ja yksityisia ammatinharjoittajia, ja pitaa heidat palveluksessa, on
tarkeaa strategiamme ytimen muodostavien toiminnallisen tehokkuu-
den, ylivertaisen palvelukokemuksen ja Idaketieteellisen laadun saavut-
tamiseksi. Uskomme, etta tyytyvaiset tyontekijat tuottavat paremman
palvelukokemuksen ja lisdavat siten asiakastyytyvaisyytta. Olemme
parantaneet tyotyytyvaisyytta tasaisesti vuosittain viiden viime vuo-
den aikana. Ladkarit ovat valinneet meidat jo kuudetta vuotta perak-
kain kiinnostavimmaksi tyonantajaksi ja myos opiskelijat pitavat meita
terveydenhuoltoalan kiinnostavimpana tyonantajana (Mediuutiset,
Laakareiden tyonantajamielikuvatutkimus 2013-2018 ja Universum
tyonantajamielikuvatutkimus, opiskelijat 2016). Tyokulttuurimme on
kannustava ja palkitsee onnistuneista suorituksista.

PAIKALLISESTI LAADUKKAIN JA VALTAKUNNALLISESTI TEHOKKAIN

Kattava verkostomme ja laaja palveluvalikoimamme muodostavat
alustan, jolla asiakkaita voidaan palvella tehokkaasti yksilollisesti ja
paikallisesti. Samalla ne palvelevat myos suurten yritysasiakkaiden ja
julkisen sektorin asiakkaiden tarpeita Suomessa. Uskomme, ettd voim-
me toimintamme laajuuden ansiosta jatkaa investoimista uusimpaan
teknologiaan, kehittaa uusia palveluja, parantaa prosessien tehokkuut-
ta ja lisata toimintavarmuutta toimintamme volyymin kautta.

MITATTUA VAIKUTTAVUUTTA

Ladketieteellinen laatu tuottaa konkreettista arvoa jokaiselle asia-
kasryhmalle mm. terveydenhuollon ammattilaisten laaketieteellisen
asiantuntemuksen, laadukkaiden toimitilojen ja tehokkaiden koulutus-
prosessien kautta. Pyrimme pysymaan kehityksen etulinjassa hoidon
laadun, lapindkyvyyden ja vaikuttavuuden mittaamisessa ja laaketie-
teellisen laadun tulosten julkaisemisessa Suomessa.

VASTUULLINEN YHTEISKUNNALLINEN UUDISTAJA

Osallistumme aktiivisesti Suomen terveydenhuoltopalvelujen kehit-
tamiseen seka suomalaisten hyvinvoinnin ja terveyden edistamiseen.
Kehitamme asiakaskeskeisia yhteistyomalleja julkisen sektorin kanssa
ja olemme sitoutuneet aktiiviseen keskusteluun terveydenhuoltosek-
torin paattajien kanssa. Kehitamme uusia tyokaluja ja toimintatapoja
ennaltaehkaisevaan hoitoon. Olemme liikevaihdon ja toimipaikkojen
maaran perusteella Suomen suurin yksityinen terveyspalvelujen tar-
joaja, ja meilld on vahva asema seka kaupungeissa etta maaseudulla
ympari maan. Vastasimme vuonna 2018 noin 15 prosentista kaikista
ladkarikdynneistd Suomessa, ja yli neljannes Suomen tyollisista kuuluu
Terveystalon tyoterveyspalvelujen piiriin. Tama mittakaava antaa meil-
le mahdollisuuden tuoda kansantaloudellisesti merkittavia vaikutuksia
terveydenhuollon tuloksiin valtakunnallisella tasolla, varsinkin kroo-
nisten elamantapasairauksien, kuten tyypin 2 diabeteksen varhaisen
diagnosointiin ja ennaltaehkaisevan hoidon osalta.

SUOMALALI
TERVEYTTA JA SAMALLA
KOKO YHTEISKUNNAN
HYVINVOINTIA

AISTEN

TERVEYSTALO
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VUODEN 2018 KOHOKOHDAT

JA KEHITYSKOHTEET

Tama on Terveystalon kolmas laatukirja. Laatu- ja vastuullisuuskirjan kirjoittaminen toimii meille sisdisesti

laatutyon kirittajana. Kirjoitusprosessi auttaa meita konkretisoimaan kuluneen vuoden onnistumiset ja

jasentamaan pitkan aikavalin tavoitteet. Joka vuosi kirjaa toimittaessa syntyy monta uutta ideaa, joista

haluamme seuraavana vuonna kertoa lisaa ja jotka otamnme kehityskohteiksi.

KEHITTAMISEMME NAKYY ASIAKASTYYTYVAISYYDESSA

JA HOIDON VAIKUTTAVUUDESSA

RAKENSIMME LAAKETIETEELLISEN RAPORTOINTIMITTARISTON JA
OTIMME SEN KAYTTOON TALOUDELLISTEN JA OPERATIIVISTEN
RAPORTTIEN RINNALLE

Kehitimme ja julkaisimme vuonna 2018 laaketieteellisen
raportointijarjestelman, jonka avulla pystymme reaaliaikaisesti
seuraamaan diagnoosien kehitystd, ennakoimaan esimerkiksi
influenssakauden alkua, johtamaan Kaypa Hoito -suositusten
mukaista toimintaa ja seuraamaan muun muassa antibioottien
tai yskanlaakkeiden kayttoa.

LUE LISAA SIVULTA 46

LAAJENSIMME NPS=INDEKSIA UUSIIN PALVELUIHIN JA INDEKSI
PARANTUI

NPS eli suositteluindeksi on Terveystalossa
asiakaskokemuksen tarkein mittari. Vuosi 2017 oli vahva
kasvun vuosi ja se nakyi hetken myos ruuhkina ja isoina
muutoksina asiakkaillemme, mika laski suositteluindeksia.
Vuoden 2018 aikana indeksi on parantunut ja olemme
kehittaneet tapoja viela tarkemmin mitata ja analysoida
asiakkaittemmme arvokasta palautetta seka kehittaa
toimintaamme sen pohjalta.

LUE LISAA SIVULTA 16

8 LAATU- JA VASTUULLISUUSKIRJA 2018

NOSTIMME MIELEN HYVINVOINNIN YHTEISKUNNALLISEEN
KESKUSTELUUN JA KEHITIMME PALVELUITAMME
Yhteiskunnallisella laatukampanjalla halusimme herattaa
keskustelua terveydenhoidon laadusta ja sen merkityksesta.
Osana kampanjaa lahjoitimme 50 000 euroa Suomen
Mielenterveysseuralle masennuksen ennaltaehkaisyyn ja
nuorten mielenterveyttd edistavaan toimintaan. Lahjoituksen
avulla perustettiin 12 uutta vertaistukiryhmaa eri puolille
Suomea. Asiakkaillemme olemme tarjonneet uusia matalan
kynnyksen palveluja, kuten Mielen chat ja Mielen sparri.

LUE LISAA SIVULTA 40

LAADIMME HANKINNAN EETTISET OHJEET

Varmistaaksemme toimittajiemme vastuullisuuden, olem-
me marraskuusta 2018 ladhtien edellyttaneet Terveystalon
sopimustoimittajia seka kilpailutuksiin osallistuvia toimittajia
hyvaksymaan Terveystalon hankinnan eettiset ohjeet (Suplier
Code of Conduct). Reilussa kuukaudessa yli 180 toimittajaa,
mukaan lukien Terveystalon merkittavimmat sopimuskump-

panit, ovat hyvaksyneet ohjeet.

LUE LISAA SIVULTA 33

TERVEYSTALO
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HAASTAMME ITSEMME JATKUVAAN KEHITTAMISEEN: )
RESURSSIVIISAUS, OSAAVIN HENKILOKUNTA, EETTINEN TEKOALY

YMPARISTON JA RESURSSIEN VIISAS KAYTTO

Ruoholahden sairaala pilotoi erinomaisin tuloksin jatehuol-

lon toimittajan kanssa tarvikepakkausmuovin kierratysta.
Vuoden 2018 lopulla kaynnistimme Lassila & Tikanojan kanssa
"Terveystalon muovit kiertoon" -projektin. Kevaan 2019 aikana

laajennamme toimintatavan kaikkiin sairaalayksikéihimme.

* LUE LISAA SIVULTA 18

2

HENKILOSTOLLEMME OSAAMISTA OMAN TYON JATKUVAAN
PARANTAMISEEN

Lean on vahvasti mukana kehittamisessamme. Seuraavaksi
tuomme Lean-filosofian ja tyokalujen koulutuksen mukaan
esimieskoulutuksiin, syvennamme Green Belt -osaamista

harjoittelemalla jatkuvan parantamisen kulttuuria Kaizen-

kehitys-sprinttien avulla ja jatkamalla Green Belt -koulutuksia.

* LUE LISAA SIVULTA 30

TERVEYSTALO

3

TEKOALYN (A1) KAYTON EETTISET PERIAATTEET
Terveystalo pyrkii kaikessa toiminnassaan toimimaan vas-
tuullisesti ja tuomaan terveydenhuoltoon avoimuutta seka
potilasldhtoisyytta. Terveystalo maaritteli vuoden 2018 aikana
tekoalyn kayttoon eettiset periaatteet, joita se noudattaa.
Vuoden 2019 aikana otamme nama osaksi digitaalista ke-
hittamista, jossa terveydenhuollon asiointi ja palvelut jatkossa
enenevissa maarin ovat. Terveydenhuollon palvelut ovat
yksilollisia ja raataloityja, ja niissa hyodynnetaan vahvasti seka
yleista ladketieteellistd dataa, tutkimuksia etta potilaan omia
terveystietoja. Digitalisaatio ja tiedolla johtaminen mahdollis-
tavat laaketieteellisen tiedon rikastamisen ja jalostamisen en-
tista monipuolisemmin osaksi potilaan hoitoketjua. Asiakkailla
on kasvava tarve osallistua omaan hoitoonsa, seurata tervey-
den kehittymista ja keskittya ennaltaehkaisyyn seka tervey-
den yllapitamiseen. Tekoaly tarjoaa tahan aivan uudet mahdol-

lisuudet ja tavoitteenamme on tehda se vastuullisesti.

“J\f LAATU- JA VASTUULLISUUSKIRJA 2018
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TAVOITTEET JA SAAVUTUKSET

Vuonna 2018 Terveystalon asiakastyytyvaisyys ja palvelujen saatavuus paranivat merkittavasti
edellisvuodesta. Kehitimme ennaltaehkaisevaa hoitoa muun muassa uudistetulla sahkoiselld Oma
Suunnitelmalla ja lasjentamalla palvelutarjontaamme hyvinvointipalveluissa. Terveystalo valittiin alan
kiinnostavimmaksi tyonantajaksi kuudetta kertaa perakkain, ja lahes 93 prosenttia tyontekijoista oli tyytyvaisia
Terveystaloon tyopaikkana.

LAATULUPAUS : TAVOITE © MITTARI © VUOSI 2018 : VUOSI 2017 © TAVOITTEEN TILANNE
ASIAKASKOKEMUSLAATU

Suositeltavan hyva NPS vastaanottopalve- NPS, vastaanottopalvelut 70,9 % 66,9 %

palvelukokemus * lut 70 % taiyli : : :

Laaja ja kattava palve- : Kattava palvelujen : %-osuus suomalaisista jotka : 75 % ©yli70 %
lujen saatavuus * saatavuus * asuvat 15 minuutin ajomat- :
: . kan paassa Terveystalon
: toimipaikasta

LAAKETIETEELLINEN LAATU

Kaypa hoito -suositus-  : Lapsille ei kirjoiteta : Lapsille kirjoitetut yskanlga- : 0-1,99v. 273 $0-199v. 483
ten mukainen hoito . yskanlaakeresepteja . kereseptit 1 2-499v. 602 1 2-499v. 1064
. vuoteen 2021 men- : ©5-11,99v.1226 ©5-11,99v.1683
: nessa : 1 12-17,99v. 1666 1 12-17,99v. 1679
Nopea hoitoonpaasy : Seuraava vapaa : Kolmas seuraava vapaa 10,70
* laakariaika saatavilla * laakariaika (13), koko ver-
: paivan sisalla . koston keskiarvo
............................ D L PR PP PR
Edistamme terveytta : Terveystarkastuksessa @ Osuus terveystarkastuk- © 50% * uusi mittari
. tehdaan henkilokohtai- @ sista joissa on tehty Oma :
. nen terveyssuunnitel- : Suunnitelma

: ma, Oma Suunnitelma

Paras tyéntekopaikka : Toimialan kiinnostavin ~ : Mediuutisten ladkarien ¢ Kiinnostavin toimialan  * Kiinnostavin toimialan
osagjille . tyonantaja * tydantajamielikuvatutkimus : tyonantaja : tyonantaja

Hyvinvoiva henkilésto  : Sairauspoissaolot alle : Sairauspoissaolot ©39%
. yleisen keskiarvon : :
............................ T L
Hyvinvoiva henkilosto  : YIi 90 % tyontekijoista @ Tyotyytyvaisyys $ 92,7 % £ 92,4%

+ on tyytyvaisia Terveys-
. taloon tyopaikkana

Hyvinvoiva henkil6sto : Tapaturmataajuus alle ! Tapaturmataajuus
+ alan keskiarvon 39 :

............................ S
Kehittyva tyopaikka - Koulutustuntien maara

............................ s..............-............s...............................
Tasa-arvoinen ¢ Eisyrjintatapauksia ¢ Syrjintatapaukset

tyopaikka

10 LAATU- JA VASTUULLISUUSKIRJA 2018 /\/\—A TERVEYSTALO



Vuosi 2018/ /

SIDOSRYHMIEN
PUHEENVUORO

Kerdamme jatkuvasti palautetta sidosryhmiltdmme ja kehitdmme
sen pohjalta aktiivisesti toimintaamme. Tassa asiakkaidemme ja
sidosryhmiemme nakemyksia.

MAURI UUSILEHTO

Opetushallitus

"a./—

OMA SUUNNITELMA MOTIVOI LIKUNTATOTTUMUSTEN SEURANTAAN

Terveystalo otti vuoden 2016 lopussa kayttéon Oma Suunnitelman,
digitaalisen, asiakkaan omiin tavoitteisiin perustuvan terveys- ja hoi-
tosuunnitelman.

Opetushallituksessa tyoskentelevéa Mauri Uusilehto sai Oma
Suunnitelman kayttoonsa tyoterveyspalveluidensa kautta. Han ker-
too, ettd on alkanut sen myota seurata liilkuntaan kayttamaansa aikaa
tarkemmin. Suunnitelmaan kirjattu verenpaineen seuranta on sen si-
jaan toistaiseksi jaanyt vahemmalle.

Uusilehdon mukaan on mukavaa, ettad sovelluksessa saa suoran yh-
teyden terveydenhoitajaan. Samaan hengenvetoon han nostaa esiin
pienen kehitystoiveen: olisi hienoa, jos suunnitelma keraisi liikunta-

tiedot automaattisesti esimerkiksi puhelimen liikunta-sovelluksesta.

JENNI HARJULA

Pirkkalan kunta

TYOTERVEYSUUDISTUS POIKI PIRKKALALLE ERINOMAISIA TULOKSIA
Pirkkalan kunta aloitti vuonna 2017 tyoterveysyhteistyon Terveystalon
kanssa. Tyoterveyskokonaisuus on tuottanut tulosta jo lyhyessa ajassa:
seka tyoterveyskustannukset etta sairauspoissaolot ovat laskeneet.
Pirkkalan kunnan henkilostojohtaja Jenni Harjula toteaa, etta tavoit-
teena on ollut erityisesti pitkien sairauspoissaolojen vahentaminen.
Koska kunnalla tyoskentelevien tyonkuvat ovat monipuolisia, tiedolla
johtaminen korostuu. Sahkoisten valineiden, kuten Sirius HR -tyokalun,
avulla voidaan paikantaa kehityskohtia ja puuttua ongelmiin varhai-
sessa vaiheessa. Harjula toteaa, etta kaiken kaikkiaan Terveystalo-
yhteisty6 on tuonut valtavasti lisdarvoa kunnalle.

SANNA-MARI MYLLYNEN

S-ryhma

NUOREN MIELEN OLKAPAA SYNTY! YHTEISTYGSSA TERVEYSTALON KANSSA

S-ryhmé& on merkittava nuorten tyollistaja, joka haluaa olla mukana
helpottamassa tyoelaman ensiaskeleita ottavien nuorten arkea. Tasta
tarpeesta syntyi Nuori mieli ty¢ssa -ohjelma, jonka tavoitteena on var-
mistaa nuorille hyva tyouran alku ja tydelamaan kiinnittyminen.

Yksi ohjelman tuotteista on Nuoren mielen olkapaa -palveluy, joka on
kehitetty yhteistydssé Terveystalon psykologien kanssa. Vuorokauden
ympari toimiva chat on nuorelle tyontekijalle ensimmainen tilaisuus
purkaa mielta, jos elamassa on tapahtunut jotakin ja mieli on maassa.
Chatissa voi varata ajan videovastaanotolla tapahtuvaan, mielen taitoja
vahvistavaan sparriin. Jos tilanne vaatii, nuori ohjataan digikanavista
tyoterveyteen ja hoidolliseen lyhytpsykoterapiaan. Tarkoituksena on,
ettd mielenterveyden tuen piiriin pdastaan mahdollisimman nopeasti
ja helposti. Palvelu, jota pilotoidaan talla hetkelld, on saanut seka nuo-
rilta ettd esimiehilta erittain positiivista palautetta, S-ryhman tyohyvin-
vointijohtaja Sanna-Mari Myllynen kertoo.

THOMAS LANGEN

Terveystalo

POTILAAT OVAT OTTANEET CHAT-LAAKARIPALVELUN OMAKSEEN

Terveystalon laakari-chat on auki vuorokauden ympari. Palvelussa
voidaan tehda muun muassa hoidon tarpeen arviointeja tai maarata
laboratoriokokeita ja resepteja.

Sisatautien erikoislaakari Thomas Langen, joka tydskentelee Terveys-
talossa myos yleis- ja tyoterveyslagkaring, on pitanyt chat-vastaanottoa
noin kahden ja puolen vuoden ajan. Viikoittain Langen hoitaa chatin
kautta kymmenia potilaita. Langen kertoo, etta chat-palvelun positiivisiin
puoliin kuuluu ennen kaikkea sen saastama aika: monet yksinkertaiset
asiat eivat vaadi fyysista vastaanottoa, ja esimerkiksi syrjaseuduilla vas-
taavista palveluista oniso apu, koska ilman niita vastaanotolle paasy voisi
viivastya paivilla.

Chatin kehityskohdista kysyttaessa Langen mainitsee ldhinna tekni-
set haasteet, joita ratkotaan kuitenkin aktiivisesti. Potilaat ja ladkarit ovat
hanen mukaansa ottaneet palvelun omakseen, ja laakari saa sen kautta
monesti vuolaita kiitoksia potilaaltaan.

TERVEYSTALO
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LAATU JA
VASTUULLISUUS
TERVEYSTALOSSA

Palvelujen laatu ja vaikuttavuus ovat Terveystalon strategian keskiossa ja
tarkea osa vastuullista toimintaa. Laatukolmiomme kuvaa tinkimatonta
tyotamme korkean laadun varmistamiseksi. Hyvaa hoitoa ei voida tuottaa
lman osaavia ammattilaisia. Vastuullisuustydssamme korostuu laadun
lisaksi henkiloston hyvinvointi, yhtion yhteiskunnallinen vaikuttavuus ja
hyva likkeenjohto.

TERVEYSTALO LAATU- JA VASTUULLISUUSKIRJA 2018



/ Laatuja vastuullisuus Terveystalossa ~/ / /

LAADUN JA VASTUULLISUUDEN
TARKEIMMAT AIHEET

Olennaisissa vastuullisuusnakokohdissa korostuu Terveystalon yhteiskunnallinen rooli laadukkaan ja
vaikuttavan hoidon valtakunnallisessa saatavuudessa ja sairauksien ennaltaehkaisyssa. Myos hyva
likkeenjohto ja toiminnan Iapinakyvyys ovat tarkedssa roolissa.

LAAKETIETEELLINEN LAATU TOIMINNALLINEN LAATU

Oikea-aikainen ja
vaikuttava hoito

Sujuvat toimintatavat

Tehokas

Potilaan turvallisuus resurssien kaytto

Terveyden edistaminen

KOKEMUKSELLINEN LAATU KOKONAIS-

VALINTASI : :
N 4 | . HYVINVOINT
Asiakastyytyvaisyys
YHTEISKUNTA EETTISET TOIMINTATAVAT HENKILOSTO
Hoidon saatavuus Eettiset periaatteet Henkiloston hyvinvointi
Yhteiskunnallisen roolin Hyva liikkeenjohto Henkiloston rekrytointi
kantaminen : ) o : ja kehittaminen
: Potilaan yksityisyys :
Alan kehittaminen ja tietoturva

Vastuullinen hankinta
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Laatu on erottamaton osa Terveystalon vastuullisuutta. Terveystalon
laadun johtamisessa laaketieteellinen, toiminnallinen ja kokemuksellinen
laatu muodostavat toisiaan tukevan kokonaisuuden. Kehittamalla
hoidon korkeaa laatua ja oman toimintamme tehokkuutta parannamme
palveluitamme, hoidon vaikuttavuutta ja asiakkaan palvelukokemusta.

KOKEMUKSELLINEN LAATU — YLIVERTAINEN PALVELUKOKEMUS

Asiakkaan kokemus on aina yksilollinen ja rakentuu jokaisessa asia-
kaskohtaamisessa. Meille on tarkeaa, etta asiakas saa nopeasti tarvit-
semansa hoidon ja tukea omaa hyvinvointiaan edistaviin valintoihin.
Kehitdmme ja valvomme toimintaamme suunnitelmallisesti paran-

taaksemme palvelukokemusta edelleen.

LAAKETIETEELLINEN LAATU — MITATTUA VAIKUTTAVUUTTA

Oikea ja vaikuttava hoito on toimintamme ydinasia. Seuraamme ja
mittaamme toimintaamme ja vertaamme toteutunutta hoitoa jatku-
vasti Kaypa hoito -suosituksiin seka Terveystalon verrokkiryhmiin ja
keskiarvoihin. Tehtdvamme on tunnistaa terveysriskit mahdollisimman
varhain ja auttaa asiakasta tekemaan hyvinvointia lisaavia valintoja.

Laadukas hoito pitaa ylla elamanlaatua ja tyokykya.

TOIMINNALLINEN LAATU - SUJUVAA TEHOKKUUTTA

Sujuvat prosessit ohjaavat resurssien viisasta kaytt6d ja toiminnan
luotettavuutta. Kattava sertifioitu laatujarjestelmamme ohjaa kaikkea
asiointia Terveystalossa. Asiakkaamme voivat luottaa niin hoidon laa-
tuun, asioinnin sujuvuuteen kuin turvallisuuteen. Lisaksi tuemme toi-
mivaa ja tehokasta arkea kehittamalla osaamista, johtamista ja hyvaa
liikkeenjohtoa.

TERVEYSTALON OLENNAISIMMAT VASTUULLISUUSTEEMAT LITTYVAT KIINTEASTI
TERVEYSTALON YDINTEHTAVAAN JA TOISAALTA SEN VALTAKUNNALLISEEN ROOLIIN:

OIKEA-AIKAINEN JA VAIKUTTAVA HOITO

Terveystalon hoidon tulee olla laadukasta ja ammattitaitoista. Hoito
valitaan aina laaketieteellisin perustein potilaan yksilolliset tarpeet
huomioiden.

POTILAAN TURVALLISUUS

Hoidamme potilaan terveytta ja kasittelemme henkilokohtaista tietoa
luotettavasti. Kehitamme ja valvomme prosessejamme jatkuvasti poti-
laiden turvallisuuden takaamiseksi.

TERVEYDEN EDISTAMINEN

Tuemme asiakkaita oman terveyden huolehtimisessa ja seuraamises-
sa. Tehtavamme on tunnistaa terveysriskit mahdollisimman varhain ja
auttaa asiakasta tekemaan hyvinvointia lisaavia valintoja. Innovoimme
ja kehitdmme tyokaluja, jotka hyodyntavat terveystietoa, parantavat
ladketieteellistd hoidon laatua ja terveyden edistamista seka potilaan

ja terveydenhuollon henkiloston valista vuorovaikutusta.

SUJUVAT TOIMINTATAVAT
Sujuvat prosessit ohjaavat resurssien viisasta kayttoa ja toiminnan luo-
tettavuutta. Hyodynnamme myos tiloja ja materiaaleja jarkevasti koko

niiden elinkaaren ajan.

HOIDON SAATAVUUS
Terveystalo toimii laajassa valtakunnallisessa verkostossa lahella asi-
akkaita. Laajan fyysisen verkoston lisdksi hoitoon paasee nopeasti

muun muassa digitaalisten palveluiden avulla.

YHTEISKUNNALLISEN ROOLIN KANTAMINEN

Alan suurimpana toimijana tunnistamme vastuumme koko yhteiskun-
nassa. Luomme Suomeen tyotd ja tuomme verorahoja. Noudatamme
toiminnassamme kestavan kehityksen periaatteita.

ALAN KEHITTAMINEN

Aktiivinen yhteistyd muiden toimijoiden kanssa lisaa kansalaisten hy-
vinvointia. Tuomme alalle uusia, kustannustehokkaita toimintatapoja
siirtden painopistetta sairaudenhoidosta ennaltaehkaisyyn.

HENKILGSTO
Tuemme toimivaa arkea kehittamallad osaamista, johtamista ja sujuvaa

tiedonkulkua. Terveystaloon on mukava tulla toihin joka paiva.

EETTISET TOIMINTATAVAT
Johdamme vyhtiota kannattavasti, |apinakyvasti ja pitkdjanteisesti.
Laaketieteelliset kriteerit ohjaavat paatoksentekoa, ja toteutamme

yritysostot vastuullisesti.

TERVEYSTALO
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ASIAKASKOKEMUSLAATU

Haluamme erottautua erinomaisella asiakaskokemuksella kaikissa asiakaskohtaamisissa. Kehitamme

toimintaamme asiakkaitamme kuunnellen ja uutta teknologiaa hyodyntaen. Kanavasta riippumatta

haluamme, ettd asiakaskokemuksissamme valittyvat inhimillinen kohtaaminen ja sujuvuus. Palveluiden

helppokayttoisyys, nopea hoitoon paasy ja hoitoketjun tarkoituksenmukaisuus ovat meille asiakkaan ajan

kunnioittamista.

ASIAKKAAN AANI OHJAA TOIMINTAAMME

Olemme panostaneet voimakkaasti asiakkaidemme kuuntelemiseen
ja asiakkaiden tarpeiden ymmartamiseen. Saamme asiakkailtamme
vuodessa ldhes 100 000 palautetta eri kanaviimme.

Tarkeimpana asiakastyytyvaisyytta kuvaavana mittarina kaytam-
me NPS-indeksia (Net Promoter Score). Voidaksemme hyodyntaa NPS-
palautteitamme mahdollisimman hyvin olemme investoineet vuoden
aikana Lumoa-analytiikkapalveluun. Kehittynyt tekoalyyn perustuva
analytiikka jasentaa annetut palautteet informaatioksi, joka tukee
suoraan toiminnan kehittamista. Palvelun vaikuttavuusanalyysi kertoo
meille, mitka tekijat palveluketjussamme nostavat tai vastaavasti las-
kevat asiakaskokemusta ja milla painoarvolla.

Mittarien ja analytiikan kehittyessa olemme voineet myos laajentaa
NPS-mittausta uusiin toimintoihin. Perinteisten vastaanottokayntien ja
sairaalapalveluiden lisaksi mittaamisen piiriin on otettu suunterveys ja
seulonnat. Naiden lisdksi mittaamme kayttoonotettavien digitaalisten
uudistusten onnistumista pistemaisten kyselyiden avulla. Kyselyt antavat
nopeasti tarkan kuvan siita, mita asiakkaamme uudistuksista ajattelevat.

Uudentyyppisille palveluille on luotu myés uudenlaisia palauteta-
poja. Esimerkiksi etapalveluiden chat-ladkarivastaanoton jalkeen asi-
akkaat voivat valittémasti arvioida kokemuksensa samassa kanavassa.

Avoin ja spontaani palaute eri asiakaskohtaamisista on meille aa-
rettoman arvokasta ja sita seurataan systemaattisesti seka toimipaik-
ka- ettad konsernitasolla. Jokainen palaute kasitellaan mahdollisimman
nopeasti ja niihin my®s vastataan, mikali palaute edellyttaa keskus-
telua tai asiakas toivoo vastausta. Vuonna 2018 saimme asiakkailta
yhteensa 21 038 suoraa palautetta, mika kattaa noin 0,7 prosenttia
kaikista ladkarikaynneista. Palautteiden maara kasvoi edellisvuodesta
noin kolmella tuhannella palautteella. Vuoden 2018 lopussa 87 pro-
senttia palautteista otettiin kasittelyyn kahden arkipaivan kuluessa, ja
84 prosenttia asiakkaista sai vastauksen palautteeseensa viiden arki-
paivan kuluessa. Suorista palautteista noin 55 prosenttia oli kielteista
ja edellytti asian selvittelya ja loput 45 prosenttia koostuivat kiitoksista,
kysymyksista ja ehdotuksista.

Organisaatioasiakkaidemme  asiakaskokemuksen kehittamiseksi
olemme ottaneet kesalla kayttoon WheelQ-mittarin, jonka pohjana on
asiakasorganisaation avainhenkiloille suunnattu sdannollinen kysely.
Kyselyn tulokset ohjaavat eri asiakkuuksissa tehtavaa kehitystyétamme
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ja kertovat meille, miten onnistumme ty6terveyshuollon kumppanina.
Asiakaspalaute kertoo meille kehityskohteemme ja vahvuutemme.
Palaute motivoi meitd tekemaan tyotdmme asiakkaidemme hyvin-

voinnin edistamiseksi entistad paremmin.

KOHTI UUSIA PALVELUITA JA INHIMILLISIA KOHTAAMISIA

Haluamme vahvistaa palvelukulttuuriamme ja yhtenaistaa toimintata-
pojamme asiakkaidemme sujuvan palvelukokemuksen takaamiseksi
riippumatta siita, missa toimipaikassa asiakkaamme asioi.

Hyvin johdetut yhtenaiset toimintatavat antavat mahdollisuuden
toiminnan jatkuvalle kehittamiselle, digitalisoinnille ja kokonaan uu-
sien digitaalisten palvelujen kayttéonotolle. Uudet palvelumme, kuten
chat- ja videovastaanotto, lisdavat asiakkaan vaihtoehtoja, mutta ovat
0sa yhtenaista ja monikanavaista tarjontaamme.

Tunnistettava palvelukulttuuri luo palveluillemme selkean ja tur-
vallisen raamin. Asiakaspalvelumme esimiehet ja valmentajat ovat
keskeisessa roolissa palvelukulttuurin kehittamisessa. Olemme jarjes-
taneet yhteisia valmennuspaivia seka kevaalla etta syksylla. Olemme
perehtyneet palveluidemme kehityskohtiin ja pohtineet yhdessa sita,
miten meista jokainen voi omassa roolissaan vaikuttaa niin asiakasko-
kemukseen kuin yhteiseen tyoilmapiiriin. Vastuunotto ja eri toiminto-
jen valinen saumaton yhteisty® ovat nousseet tana vuonna valmen-
nuspaivien keskeisimmiksi teemoiksi, ja naihin osa-alueisiin olemme

myods yhteisesti pagttaneet panostaa.

OLEMME OIKEALLA TIELLA
Olemme tehneet lujasti toita erottuaksemme asiakaskokemuksellam-
me. Tekemistamme ohjaa tavoitteemme luoda asiakkaallemme sujuva
ja valittamistd henkiva asiakaskokemus niin digitaalisissa kuin fyysi-
sissa kohtaamiskanavissamme. Saamamme palautteen perusteella
olemme myo6s onnistuneet aiempaa paremmin tayttamaan asiakkai-
demme odotukset, ja NPS on parantunut merkittavasti.
Korkealuokkainen hoito ja erinomainen asiakaskokemus eivat syn-
ny ilman kovaa tyo6ta ja jatkuvaa panostusta. Haluamme olla noyria
ja oppia myo6s muilta toimialoilta. Sisaisissa tilaisuuksissamme olem-
me vahvistaneet sitoutumistamme asiakaslupaukseemme: haluamme
kuunnella ja olla paremnmin ldsna. Haluamme, etta Terveystalon asiak-

kaat ovat jatkossakin parhaissa kasissa.

TERVEYSTALO
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TOIMINNALLINEN LAATU
JA LAATUJARJESTELMA

Asiakkaillermme toiminnan laatu nakyy sujuvana ja luotettavana palveluna. Valtakunnalliset prosessit ja

yhteiset toimintamallit varmistavat sen, etta asiakas saa korkealaatuista palvelua kaikkialla toimipaikkaverkos-

tossamme kilpailukykyiseen hintaan. Yhteiset kuvatut toimintamallit ja laatukulttuuri edistdvat myos nopeaa

kasvua ja integrointia seka yhteisten prosessien kehittamista.

SERTIFIOITUA LAATUA JA YHTEISET PROSESSIT

Asiakkaamme luottavatsiihen, etta palveluonsujuvaajatapamme tuot-
taa palvelua on yhteisesti sovittu, kuvattu ja johdettu. Tayttadksemme
asiakkaidemme odotukset, Terveystalolla on 1ISO 9001:2015 -laatujar-
jestelmasertifikaatti, joka kattaa vastaanottopalvelut, sairaalapalvelut,
tyoterveyspalvelut, seulontapalvelut, kuvantamispalvelut, laboratori-
opalvelut, suunterveyspalvelut, asiakaspalvelun ja hallinnon. Lisaksi
Terveystalolla on ISO 14001:2015 -ymparistosertifikaatti osassa toimi-
paikoistaan.

Keskuslaboratoriomme Synlab Finland Oy kuuluu Euroopan suurim-
paan kliiniseen laboratoriokonserniin ja on akkreditoitu kansainvalisen
standardin SFS-EN 1SO 15189 mukaisesti. Synlab toimii lakisdateisena val-
vovana laboratoriona mikrobiologian toimiluvan alaisille tutkimuksille.

Terveystalonsahkoiseen laatujarjestelmaan on kuvattu yhteiset pro-
sessit, jotka takaavat toiminnan tasalaatuisuuden. Prosessikuvauksiin
on liitetty toimintaohjeet, joita noudattamalla varmistetaan lain, ase-
tusten, laatustandardin ja Terveystalon tavoitteiden toteutuminen seka
ennakoidaan ja hallitaan prosessin mahdollisia riskeja.

SYSTEMAATTINEN SEURANTA TAKAA TOIMINNAN KEHITTYMISEN

Vuonna 2018 tehtiin sisaisia auditointeja 34:55a toimipaikassa ja sen
lisdksi vertaisarviointeja ja itsearviointeja. Uutena auditointimallina
pilotoitiin asiakkaan polun auditointi, jossa asiakkaan kanssa kuljetaan
koko hoitokaynti l&pi. Sisainen tarkastus tehtiin hoitoketjun kattavaan
laskutusprosessiin seka hankintaprosessiin. Ulkoisia auditointeja teh-
tiin 24:aan toimipaikkaan. Auditoinnit laajennettiin julkisten ulkois-
tuspalvelujen leikkaustoimintaan: sisaisesti ja ulkoisesti auditoitiin
Varkauden, lisalmen ja Eksoten leikkaustoiminta. Lisaksi kaynnistettiin
ymparistosertifikaatin laajennus Kuopion alueen toimipaikkoihin.

Osana laboratoriotoiminnan laadunvalvontaa varmistamme sisai-
silla laaduntarkkailunaytteilld analyysien teknisen laadun sekd rea-
genssien toimivuuden ja ulkoisilla laaduntarkkailundytteilla tulosten
oikeellisuuden ja vertailukelpoisuuden. Vuodelle 2018 on tilattu yli
1 500 laaduntarkkailukierrosta. Kukin yksikko selvittaa ulkoisten laa-
duntarkkailukierrostensa poikkeamiin johtaneet juurisyyt ja ratkaisut
tilanteen korjaamiseksi ja valttamiseksi jatkossa.

Yleisimmissa vieritesteissa otettiin vuonna 2018 kayttoon sahkoi-
nen laadunvarmistusjarjestelma, jolla varmistetaan, ettd analysaat-
toreita kayttaa vain perehdytetty ja kayttéluvan saanut henkilostd ja
nayte on analyysikelpoinen.
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TEKEMISEMME YMPARISTOVAIKUTUKSET OSAKSI TOIMINNALLISTA LAATUA
Ymparistovastuullisuus oli yksi laadun painopisteista vuonna 2018
ja sen seurantaan maariteltiin mittaristo ja tavoitteet vuodelle 2019.
Vaikuttavuutta mitataan muun muassa energian ja paperinkulutuksen,
materiaalihavikin, tilojen kayttoasteen ja eri jatelajien maarien kautta.
Verkoston ymparistotietoisuutta edistettiin koulutuksilla, ja toimipaikat
madrittelivat omat toimenpiteensa Terveystalon ymparistoohjelman
mukaisesti. Vuoden 2018 lopulla kaynnistettiin Lassila & Tikanojan
kanssa "Terveystalon muovit kiertoon" -projekti. Muovien ja kartongin
kierratys kaynnistetaan kaikissa sairaalayksikoissa kevaalla 2019 ja
toimintamallia laajennetaan myos laakarikeskuksiin.

Terveystalo on myos mukana toimistotarviketoimittaja Staplesin
Easy on Planet -ohjelmassa, jonka tarkoituksena on vahentda pien-
tilauksia, turhaa pakkaamista ja tilauskuljetusten paastoja. Saastoilla
Staples istuttaa puita Terveystalon puolesta vahentamaan ilman CO,-
pitoisuutta. Syksylla 2018 puita istutettiin 76 kpl.

TOIMINNALLINEN LAATU MAHDOLLISTAA HALLITUN JA TEHOKKAAN KASVUN
Terveystalolla on systemaattinen tapa integroida uudet toimipaikat yh-
teisiin toimintamalleihin. Uusiin toimipaikkoihin kuuluvat muun muas-
sa yritysostot tai julkisen sektorin palvelutuotannonpalvelut. Osana
integraatioprosessia tehdaan toimipaikkaan laatukaynti, jossa yhdessa
henkilokunnan kanssa kaydaan lapi potilasturvallisuuden varmistami-
nen, tietosuojaan ja asiakaskokemukseen liittyvat oikeat toimintatavat
sekd lain ja viranomaisvelvoitteiden tayttyminen. Samalla saadaan
tietoa toimipaikassa kaytossa olevista hyvista kaytannoista, joita olisi
mahdollista laajentaa muuallekin.

Integraation jalkeen toimipaikka kytketaan sovitusti laatuauditoin-
tien piiriin. Saannolliset sisaiset auditoinnit varmistavat sen, etta toimi-
paikkojen toiminta vastaa asetettuja laatukriteereja ja asiakaslupausta.
Samalla toimipaikat saavat ohjausta, ja tietoa kerataan kehitystarpeis-
ta ja saavutuksista. Tata tietoa hyddynnetaan valtakunnallisessa jatku-
vassa parantamisessa. Ulkoisilla auditoinneilla saadaan puolueettoman
akkreditoidun toimijan vahvistus toimintamme laadukkuudesta ja tu-
loksellisuudesta. Suora asiakaspalaute ja asiakastyytyvaisyys toimivat
tarkedna mittarina onnistumisen arvioinnissa.

TERVEYSTALO
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LABQUALITY
AUDITOI VUOSITTAIN
24 TOIMIPAIKKAA

Laatu varmistetaan Terveystalossa useilla sisaisilla
ja ulkoisilla tarkastuksilla

VIRANOMAISTARKASTUKSET:
+ STUK:n tarkastukset
+ TUKESIn tarkastukset
- FIMEAN tarkastukset

+ Aluehallintoviranomaisten
tyosuojelutarkastukset

ULKOISET AUDITOINNIT?

+ 1SO 9001:2015 -laatuauditoinnit
+ 1SO 14001 -ymparisto-
jarjestelmien auditoinnit

- Kuvantamisen kliiniset auditoinnit
+ KELA-auditoinnit

SISAISET AUDITOINNITS
+ Perusauditoinnit
+ Seuranta-auditoinnit
« Itsearvioinnit
+ Vertaisauditoinnit

MUUT LAADUNTARKKAILUT?
+ Konsernin laadun ohjausryhma
« Terveystalon laatuverkosto
+ Sahkoiset tyokalut,
kuten Etydi ja Paja
« Toimittaja-auditoinnit
- Sisaiset tarkastukset

STALON VAHVUUTENA
OTIVOITUNUT HENKILO-
KUNTA, JOKA HALUAA TEHDA
TYONSA KERRALLA OIKEIN.

TE

Labqualityn ulkoisten auditointien yhteenveto 2018

KUVANTAMISPALVELUN LAATUA
KEHITETAAN ASIAKASLAHTOISESTI

Kuvantamisen paateemat vuonna 2018 olivat
asiakaskokemuksen, ladketieteellisen laadun ja
vaikuttavuuden parantaminen. Olemme lisanneet
useassa yksikossa tutkimusvalikoimaan rintojen
magneettitutkimukset, joilla varhaisvaiheen syovat
voidaan havaita herkasti. Olemme nopeuttaneet
tutkimuksiin paasya, parantaneet paivystysaikaisten
lausuntojen saatavuutta ja kehittaneet
magneettitutkimuksiin yhtenaisia kuvausohjelmia.
Kaksoisluennalla varmistamme kuvantamistutkimusten
teknisen toteutuksen ja lausuntojen laadun
vertaisarvioinnin keinoin maaritellylle otannalle.
Kaytantd on Suomessa uusi, ja pyrimme talla osaltaan
lisaamaan lapinakyvyytta toimintamme laatuun.

LAATU- JA VASTUULLISUUSKIRJA 2018
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KATTAVA JA MONIPUOLINEN PALVELU-
VERKOSTO TAKAA NOPEAN HOITOON PAASYN

Terveystaloon on helppo tulla mista pain Suomea tahansa. Noin 75 prosenttia suomalaisista asuu

15 minuutin ajomatkan paassa Terveystalosta®. Kehitamme jatkuvasti palvelutarjontaamme niin

tyoterveyspalveluissa, sairaalapalveluissa, suunterveydessa, diagnostiikassa kuin hyvinvointipalveluissa.

Terveystalo on verkostoltaan Suomen suurin terveyspalveluyritys, ja
toimintaa on noin 180 toimipaikalla. Isoimmat yksikot ovat auki iltaisin
ja viikonloppuisin. Terveystalo Kampissa Helsingissa olemme auki vuo-
den jokaisena paivana 24/7. Kasvavan etavastaanottopalvelun myota
meilld voi asioida ympari vuorokauden jonottamatta, ajasta ja paikasta
riippumatta.

NOPEA HOITOON PAASY

OECD:n raportin® perusteella lasketieteelliseen hoitoon paasy on
Suomessa EU:n keskiarvoa hitaampaa. Odotusajat ovat EU:n keskiarvoa
korkeammat kaikissa tuloluokissa, mutta erityisesti vaestdénosassa, jol-
la ei ole mahdollisuutta kayttaa tyoterveyshuoltoa. Palveluiden saata-
vuudella ja nopealla hoitoon paasylla on merkittava yhteiskunnallinen
vaikutus muun muassa epidemioiden levidmisen ndkokulmasta seka
sairauspoissaolojen osalta.

Terveystalo tarjoaa asiakkailleen nopean hoitoon paasyn. Meilla
seuraavan vapaan ajan saa useimmiten samalle paivalle, mutta toimi-
paikkakohtaisia eroja on. Mittaamme seuraavaa vapaata aikaa toimi-
paikoittain, jotta voimme palvella asiakkaitamme entista paremmin ja
verrata onnistumistamme muihin toimijoihin.

Terveystalon mittaristo kattaa kaikki ajanvarauksen kautta varatta-
vat ajat seka edellisena paivana kello 18 asiakkaille vapauttamamme
ajat. Mittaamme hoitoon paasya tyoterveysladkarille, tyoterveyshoita-
jalle, yleislaakarille ja sairaanhoitajille. Lukema tallennetaan joka paiva
kello 10. Lukema tallennetaan vain, mikali vapaaseen aikaan on alle
kaksi viikkoa.
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Seurannan perusteella seuraavaan vapaaseen aikaan laakarille on
keskimaarin 0,6 paivaa, kolmas vapaa aika on 0,7 paivan ja viides 0,8
paivan sisalla. Suurimman osan ajoista (95 %) saa viiden paivan sisalla.
Monesti riittaa kaynti hoitajalla tai 1aakarillg, jolloin seuraavan vapaan
ajan saa 0,3 paivassa, kolmannen ajan 0,4 paivassa ja viidennen ajan
0,5 paivassa.

THL:n tilaston

mukaan noin 45 prosenttia kiireettomista laaka-
rin avosairaanhoidon vastaanottokdaynneista toteutui lokakuussa 2018
viikon kuluessa hoidon tarpeen arviosta. Sairaan- ja terveydenhoitajan
kiireettomista vastaanottokdynneista 70 prosenttia toteutui kolmen
vuorokauden kuluessa.

TARKKAA TARVESEURANTAA

Seuraamme laakariaikojen kysyntaa ja tarjontaa niin vuosi-, viikko- kuin
paivatasolla, jotta pystymme reagoimaan &killisiin muutoksiin. Tilanne
voi muuttua nopeasti paivan aikana, jolloin lisadmme vastaanottoaikoja
vastataksemme kysyntaan. Tilanteita, jolloin hoitoa tarvitsevia on akil-
lisestienemman, voi esiintya esimerkiksiinfluenssakaudella tai talvella
liukkaidenkelienjohdosta. Tarjontaa hallitaan ladkarikeskusten yksikko-
kokouksissa. Vuoden 2018 aikana olemme pilotoineet sahkoista alus-
taa, jossa ilmaistaan tarve lisdvastaanottoajoille.

Tarjonnan optimoimiseksi kaytamme Live-nimista resurssienhal-
linnan tyokalua. Seuraamme ja ohjaamme resurssien kayttda tunti- ja
paivatasolla siten, etta vastaanottoaikoja on mahdollisimman jousta-
vasti saatavilla ja kaytossa olevat resurssit on optimoitu vastaamaan

kysyntaa. Tarjontaa seurataan erityisesti kysynnan ollessa korkealla.

Lahteet:

* Vaestorekisterikeskuksen ruututietokanta ja Terveystalon Bl-jarjestelma
“* OECD: State in the EU: Finland - Country Health Profile 2017

“** THL Tilastot: Hoitoon paasy perusterveydenhuollossa lokakuussa 2018

TERVEYSTALO
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LAAKETIETEELLINEN LAATU

Laaketieteellisen laadun mittaaminen ja johtaminen tuottaa parempia hoitotuloksia. Yhtenaisilla

toimintatavoilla ja yhteisilla tyokaluilla varmistamsnme, etta hoito Terveystalossa toteutuu I3aketieteellisesti
laadukkaasti ja potilasturvallisuus edella. Myo6s ladketieteellista laatua on mahdollista mitata, ja mittausdataa

tulee kayttaa toiminnan jatkuvaan kehittamiseen ja johtamiseen.

TERVEYSTALON LAAKETIETEELLISEN JOHTAMISEN RAKENTEET
Terveystalon palveluista vastaa johtava ylilagkari muun laaketieteelli-
sen johdon kanssa. Ladketieteelliseen johtoon kuuluu valtakunnallisten
palvelujohtajien ja tyoterveyshuollon ylilagkarin liséksi laaja-alainen
joukko alueellisia palvelujohtajia ja erikoisalajohtajia seka palvelu-
paallikoita. He huolehtivat, etta terveyden- ja sairaanhoidon palvelut
toteutuvat lakien ja saaddsten mukaisesti. Lisaksi heidan tehtavanaan
on hoitokaytantojen yhtenaistaminen, laaketieteellisten palveluiden
kehittaminen ja hoidon vaikuttavuuden mittaaminen ja johtaminen.
Toimipaikkatasolla ladketieteellisesta johtamisesta on vastuussa
yksikon vastaava lagkari, joka tukee sekd yksikon johtajaa etta ter-
veydenhuollon ammattihenkil6ita ladketieteellisissa kysymyksissa.
Laakareiden ja muiden ammatinharjoittajien tukena ja perehdytta-

Noin

35

MILIOONAA =
LAAKARIKAYNTIA
VUONNA 2018
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jana yksikoissa toimivat myos laakariasiakkuusvastaavat eli LAVit.
LAV-verkoston avulla voidaan varmistaa myos ammatinharjoittajana
toimivien ammattilaisten yhteiset ja yhdenmukaiset toimintatavat.
Terveystalo tarjoaa ladkareille jatkokoulutusta paaasiassa tyoterveys-
huollon erikoisalalla, mutta paikallisesti myos esimerkiksi yleislaaketie-
teen ja silméasairauksien erikoisaloilla. Tyoterveyshuoltoon erikoistuvil-
la 1aakareilla on tukenaan kouluttajalaakareita.

Terveystalossa jarjestetaan lisaksi taydennyskoulutusta. Kaikkia
terveydenhuollon ammattiryhmia koulutetaan yhtenaisiin hoitokay-
tantoihin ja Terveystalon prosesseihin ja tyokaluihin. Tavoitteena on
taata yhtendinen laaketieteellinen laatu. Suurin vuosittainen koulu-
tustapahtuma on kaksipaivainen Terveystalon Ladkaripaivat, jossa oli

vuonna 2018 yli 500 osallistujaa.

ILMOITETUT VAARATAPAHTUMAT
VUONNA 2018

Vaaratapahtumailmoitukset
kaikista ladkarikaynneista

0,15 %

5 160 kpl

Lahelta piti -tilanteita
vaaratapahtumista

35 %

2 605 kpl

TERVEYSTALO
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VIRALLISET SELVITYSPYYNNOT
VUONNA 2018

Kanteluita suhteessa
laakarikaynteihin

Muistutuksia suhteessa
laakarikaynteihin

LAAKETIETEELLISEN LAADUN LAPINAKYVYYS

Julkaisemalla ladketieteellisen laadun mittareita ja tuloksia Terveystalo
haluaa olla alan edellakakavija, joka kirittaa kaikkia muita terveyden-
huollon toimijoita lapinakyvyyteen ja sitd kautta parantaa potilaan
mahdollisuutta vertailla hoidon tuloksia ja vaikuttavuutta.

Tavoitteemme ovat laaketieteellisen laadun jatkuva kehittaminen
ja sujuvat, yhtenaiset hoitoketjut. Ladketieteellisen laadun tulee olla
lapinakyvaa paitsi ladketieteelliselle johdolle myo6s hoitohenkilostolle
ja yksittaiselle asiakkaalle.

Jokainen Terveystalon |dakari voi seurata potilaidensa hoitotuloksia ja
hoidon vaikuttavuutta Etydi-tyokalun avulla. Etydi hyodyntaa potilastie-
tojarjestelman rakenteista tietoa poimien sieltd vaikuttavuusmittareita
ja kokoaa ne yhteen ndkymaan asiantuntijalle. Etydi mahdollistaa koko-
naisvaltaiseen ja vaikuttavaan hoitoon keskittymisen yksittaisten pis-
temaisten vastaanottokayntien, tutkimusten tai toimenpiteiden sijaan.

Ladketieteellistd johtamista Terveystalossa konserni- ja toimipaik-
katasolla tukee laéketieteellinen raportointi, joka tarjoaa ajantasaista
anonymisoitua tietoa vastaanotoilla tehdyistd diagnooseista, maara-
tyista laakkeista ja kirjoitetuista resepteista. Raportoinnin avulla pys-
tytdan seuraamaan esimerkiksi influenssakauden etenemista, var-
mistamaan sairauslomakaytantdjen asianmukaisuutta ja seuraamaan
ladkehoitokaytantojen kehittymista.

Terveystalon asiakas paasee tarkastelemaan potilaskertomustieto-
jaan ja hoito- tai terveyssuunnitelmaansa Oma Terveys -palvelussa. Oma
Terveys on Terveystalon digitaalinen palvelu, jonka kautta voi myos olla
yhteydessa laakariin tai hoitajaan. Oma Terveys -palvelusta l16ytyy myos

TERVEYSTALO

Potilasvahinkoilmoituksia
suhteessa laakarikaynteihin

Oma Suunnitelma, joka on yhdessa terveyden asiantuntijan kanssa tehty
henkilokohtainen terveytta tukeva digitaalinen vuorovaikutteinen suun-
nitelma, jossa asetetaan terveytta ja hyvinvointia edistavia tavoitteita.

POTILASTURVALLISUUS KESKIOSSA

Potilasturvallisuus on tarkea seurattava ja jatkuvasti kehitettava osa-
alue. Terveystalon valtakunnallisen potilasturvallisuusverkoston ta-
voitteena on tunnistaa prosessit, jotka ovat kriittisimpia potilasturval-
lisuuden kannalta seka kehittaa toimintatapoja niiden parantamiseksi.

Jokaisen yksikon potilastuvallisuuden tilanne on reaaliaikaisesti
nahtavilla johdon raportointityokalusta potilasturvallisuusindeksin
avulla. Indeksi kuvataan helposti ymmarrettavan liikennevalo-sym-
bolin avulla. Potilasturvallisuusindeksin muodostavat vaaratapahtu-
mailmoitukset (haittatapahtumat, Idhelta piti -tilanteet), ilmoitusten
kasittelyyn ottamiseen kaytetty aika ja leikkausinfektioiden osuus
tehdyista leikkauksista.

Vaaratapahtumailmoituksia on voinut tehdé jokainen terveystalo-
lainen vuodesta 2013 lahtien, ja lisaksi vuonna 2018 otettiin kayttoon
nettipohjainen "Potilaan vaaratapahtumailmoitus" -alusta. Vuonna
2018 Terveystalossa tehtiin 5160 vaaratapahtumailmoitusta, ja 55
prosenttia valmiiksi kasitellyista ilmoituksista oli [ahelta piti -tilanteita.

Terveystalon potilasvahinkojen maara laski vuosina 2016-2017.
Vuoden 2018 osalta potilasvakuutuskeskuksen kasittely on kesken.
Korvattujen vahinkojen maaran laskeminen on erinomainen naytto
siita, etta systemaattinen kehittamistyo ja tiedolla johtaminen tuotta-
vat tulosta ja turvallisempaa hoitoa potilaille.
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HENKILOSTOMME HYVINVOINTI

JA KEHITTAMINEN

Sujuva tyo ja vastuullinen hyva esimiesty® varmistavat henkiléston hyvinvoinnin. Henkiloston hyvinvointi

valittyy asiakkaillemme parempana hoitona ja onnistuneena asiakaskokemuksena, mika varmistaa, etta

onnistumme yhdessa tavoitteissamme.

YHDESSA KASVAMALLA KASVAMME

Vuosi 2018 on ollut vahvaa tyontekijakokemuksen ymmartamisen ja ra-

kentamisen aikaa. Olemme muodostaneet terveystalolaista osaajako-

kemusta vahvistavan arvolupauksen: yhdessa kasvamalla kasvamme.
Kulttuurimme kehittyy arjen teoilla, joista keskeisimmiksi olemme

valinneet kasvuteot, johtamisteot ja yhteison.

Kasvuteot:

Kasvuteoilla kehitdmme toimintaamme ja osaamistamme. Tana vuon-
na olemme panostaneet erityisesti tyon lomassa tapahtuvan itseopis-
kelun tukemiseen mm. verkko-oppimista lisdamalla.

Kehitamme |ahikoulutuksiamme edelleen jatkuvan palautteen
avulla ja pyrimme pitamaan koulutusten laadun korkeana. Esimerkiksi
jarjestamiemme esimieskoulutusten palautteiden keskiarvo on 9,2/10.
Kehityskeskusteluissa yksilon ja tai tiimitason tavoitteiden toteutumis-
ta tuetaan henkilokohtaisilla osaamisen kehittamisen tavoitteilla.

Johtamisteot:

Johtamisteoilla johdamme entistd paremmin omaa tyotamme ja vaiku-

tamme siten panoksellamme asiakaskokemukseen ja laatuun.
Vuoden 2018 alusta Terveystalossa kaynnistettiin laakareiden oma

henkilostopalvelu, joka auttaa, tukee, vie eteenpain ja kehittaa laaka-

reiden asioita seka koordinoi laakarirekrytointia.

MEILLA LAAKAREIDEN JOHTAMINEN ON ENNEN KAIKKEA
PARHAAN MAHDOLLISEN LAAKARITYON MAHDOLLISTAMISTA.
TAVOITTEENAMME ON POISTAA KAIKKI SUJUVAA JA
KORKEATASOISTA TYOTA HAIRITSEVAT ESTEET JA NAIN PARANTAA
SEKA TYON LAATUA ETTA LAAKAREIDEN TYOTYYTYVAISYYTTA.

kehittamisylilaakari Emma Kajander

Yhteiso:

Yhteis6 mahdollistaa ammatillisen sparraamisen ja parhaiden rat-
kaisujen rakentamisen asiakkaalle. Yhteisolla tarkoitetaan koko
Terveystalon verkostoa ja puitteita missa toimitaan, muun muassa tii-
mia, tydyhteisda, digitaalisia kanavia tai tydskentelytiloja, jotka tukevat

onnistumista asiakkaan kanssa.
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Olemme perustaneet tana vuonna viisi digipalveluiden kehittami-
seen keskittyvaa yli organisaatioiden toimivaa tiimia, joita kutsum-
me heimoiksi. Heimot kehittavat muun muassa verkkoajanvarausta,
Oma Terveys -palvelua ja tyoterveyden digipalveluja. Kehityksen
tueksi olemme perustaneet myos kehittajayhteis6-mallin, jossa ku-
kin heimo tai projekti voi kutsua ammattilaisia mukaan kehittamaan
palveluja yhdessa.

Tyoyhteiséjen toimintaa ja yhteisty6ta kehitetaan jatkuvasti.
Esimerkiksi Kajaanissa asiakkaan tarpeisiin on paremmin vastattu kayt-
tamalla hoitoon ohjauksessa tehokkaammin hoitaja-laakari-tyopareja.
Kyseisessa mallissa hoitajien osaamista on kasvatettu ja luotu puitteet
tiiviimmin konsultointiin heti vastaanoton aikana eri alojen erikois-
asiantuntijoilta. Seka tyoyhteiso ettd asiakkaat ovat olleet jarjestelyyn
tyytyvaisia.

Arjen tekojen lisaksi jokaiselta terveystalolaiselta odotetaan arvo-
jen mukaisuutta: valittamista ja vahvaa osaamista.

YHDESSA
KASVAMALLA
KASVAMME

TERVEYSTALO
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ASIAKKAAT VALTTYVAT "TURHILTA" LAAKARIKAYNNEILTA JA
LAAKARIT KOKEVAT, ETTA HEIDAN TYONSA ON MIELEKKAAMPAA.
TYOPARITYOSKENTELY SAIRAUSVASTAANOTOSSA ON TOIMINUT
HYVIN JA TYOPARILTA SAA TARVITTAESSA APUA. KAJAANISSA ON
HYVA JA TOIMIVA TYOYHTEISO.

Sirpa Tampio, toimipaikanpaallikkod Terveystalo Kajaani

PITKAJANTEINEN TYO HENKILGSTON JA ESIMIESTYON KEHITTAMISEN PARISSA ON

TUOTTANUT TULOSTA.

Vuonna 2018 tehdyn henkiléstotutkimuksen mukaan:

+ 92,7 % tyontekijoista on tyytyvaisia Terveystaloon tydpaikkana

+ 95,9 % tyontekijoista on tyytyvaisid omiin tyotehtaviinsa

+ 92,1 % tyontekijoista tulee mielellaan toihin

+ 91 % tyontekijoista sanoo, etta yhteistyo eri ammattiryhmien valilla
toimii hyvin

+ 93,5 % tyontekijoista sanoo, etta esimies arvostaa minua ja tyotani

+ 96 % tyontekijoista sanoo omaavansa tarvittavat tiedot ja taidot
toiden ja tavoitteiden saavuttamiseen

Henkilostotutkimuksen mukaan 92,4 % kokee vireytensa ja tyokunton-

sa hyvaksi. Henkiloston sairauspoissaoloprosentti on 3,9 % ja tapatur-

mataajuus on 26. Terveystalon eldkemaksuluokka on 3, kun yleinen

keskiarvo on 4.

TERVEYSTALO ON LAAKARIEN MIELESTA SUOMEN KIINNOSTAVIN TYONANTAJA JO
KUUDETTA VUOTTA PERAKKAIN*

Tutkimuksen mukaan 1dakarit pitivat kolmena tarkeimpana tyonanta-
jaominaisuutena hyvaa tyoilmapiiria, johtamista seka korkealaatuista
toimintaa ja palveluita.

Terveystaloa arvostetaan ja pidetaan hyvana tyonantajana ja sen
tyoilmapiiria pidetaan miellyttavana. Terveystaloon liitetdan kohtuulli-
set tyoajat ja perhe-elaman joustot. Tutkimuksen mukaan l&dakarit ko-
kevat Terveystalon toiminnan korkealaatuisena ja yrityksen ndhdaan
kehittavan jatkuvasti palveluitaan.

Taloustutkimuksen tyonantajatutkimuksessa 2018 (sote-ala) Terveystalo
sai alan parhaimmat maininnat mm. henkil6ston kouluttamisesta ja ke-
hittamisesta, yrityksen hyvasta johtamisesta, kehittyvastd organisaa-
tiosta, tyoilmapiirista ja siita, etta Terveystalo tarjoaa parhaat mahdolli-

suudet vaihtaa tyotehtavia/paikkakuntaa yrityksen sisalla.

*Mediuutiset: Lagkarien tydnantajamielikuvatutkimus 2018, tutkimuksen toteuttaja Kuulas Helsinki

4 806
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TYOSUHTEESSA
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Miehia Naisia

31 % 69 %
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LAADUN JA
VASTUULLISUUDEN
JOHTAMINEN

Terveystalon vastuullisuustydn perustana ovat yhtion eettiset toiminta-
ohjeet seka arvot osaaminen ja valittaminen. Systemaattisella
vastuullisuuden johtamisella pyrimme varmistamaan vastuullisuudelle
asetettujen tavoitteiden saavuttamisen. Jatkuvan parantamisen malli takag,
etta Terveystalo lisaa arvoa asiakkaalle myos tulevaisuudessa.
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LAADUN JA VASTUULLISUUDEN
JOHTAMISTAPA

LAATU: LAAKETIETEELLINEN, TOIMINNALLINEN JA KOKEMUKSELLINEN

YHTEISKUNTA

JOHTAMISTAVAN KUVAUS JA
TARKOITUS

+ Missionamme on: Taistelemme terveemman eldman puolesta. Toimintamme vastuullisuutta ohjaavat yleisella tasolla eettiset
ohjeemme ja arvomme osaaminen ja valittdminen. Laaketieteellinen laatu, asiakaskeskeinen ja ennakoiva hoito seka toimin-
nallisen tehokkuuden jatkuva parantaminen ovat strategiamme keskiossa.

+ Johtamistavan tarkoituksena on varmistaa strategian toteutus ja liiketoiminnallisten tavoitteiden saavuttaminen suunnitellusti.

POLITHKAT JA SITOUMUKSET

TAVOITTEET

RESURSSIT JA VASTUUT

PALAUTEMEKANISMIT

PROJEKTIT JA ALOITTEET

JOHTAMISTAVAN ARVIOINTI
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Terveystalon toimintapolitiikka, riskienhallintapolitiikka, omaval-
vonta, eettiset ohjeet ja compliance -menettelysaannot. Toimintaa
ohjaavat Kaypa hoito -suositukset, Valtioneuvoston asetus hyvan
tyoterveyshuoltokdytannon periaatteista 708/2013, Tietosuoja-ase-
tus (EU) 2016/679 ja muu liiketoimintaa, toimialaa ja yksityisten
palveluntuottajien toimintaa ohjaava lainsdadanto ja viranomaisvel-
voitteet sekd asiakassopimukset.

+ Laaketieteellinen laatu: hoidon vaikuttavuus.

+ Toiminnallinen laatu: aikojen saatavuus, kilpailukykyinen hinta,
jatkuva kustannustehokkuuden parantaminen.

- Kokemuksellinen laatu: NPS-indeksin parantuminen.

+ Laaketieteellisesta laadusta vastaa valtakunnallisesti johtava
ylilagkari ja alueilla alueiden palvelujohtajat ja erikoisalajohtajat.

- Toiminnallisen laadun toteutumisesta vastaa liiketoiminta-, alue-, ja
operatiivinen johto.

Asiakaskokemuksen laadusta ja kehittamisesta vastaa konsernin
asiakaskokemusjohtaja.

+ Laadun varmistamista ja kehittamista ohjaavat konsernin laadun
ohjausryhma, tietosuojaryhma, turvallisuusryhma ja alueellinen
laatuverkosto.

Vaaratapahtumailmoitukset, sisdinen palaute, asiakaspalautteet ja
-tyytyvaisyyskyselyt ja Whistleblowing-kanava.

Strategiset kehittamisohjelmat:

- Johda ylivertaista asiakaskokemusta

+ Tuota mitattavaa ldaketieteellista laatua
+ Tehosta ja johda toiminnallista laatua

- Rakenna huomisen osaamisen, rakenne- ja IT-infrastruktuuri -
ohjelma

+ Rakenna kasvulle keskitetysti johdettu alusta.

Compliance, sisdinen valvonta, sisdiset tarkastukset, ISO 9001:2015-
ja 1SO 14001:2015 -auditoinnit, jarjestelmien vaikutustenarvioinnit,
Katakri-tietoturva-auditointi, AVI-tarkastukset, Fimean tarkastukset,

Kela-auditoinnit, toimittaja-auditoinnit, sisdisten ja ulkoisten auditoin-

tien havainnot.

Terveystalo on vastuullinen yhteiskunnallinen
vaikuttaja, joka pyrkii kaikessa toiminnassaan
tuomaan terveydenhuoltoon avoimuutta ja
potilaslahtoisyytta. Teemme aktiivista yhteistyota
yhteiskunnallisten toimijoiden kanssa ratkaistak-
semme terveydenhuoltoon liittyvia haasteita.
Terveystalon palveluilla on Avainlippu-merkki ja
yhtié on Suomalaisen tyon liiton jasen.

Terveydenhuollon kustannussaastot ja nopeampi
hoitoonpaasy, sairauspoissaolojen véhentaminen.

Terveystalon yhteiskuntasuhdejohtaja vastaa
yhteiskunnallisesta vaikuttamisesta. Paikallisesta
sidosryhmayhteistyosta vastaa aluejohto, alueen
palvelujohtajat ja vastaavien lagkareiden verkosto.

Whistleblowing-kanava.

+ Laatu- ja vastuullisuuskirja

- Tekemattoman tyon vuosikatsaus

+ Laatukampanja 2018: Yhteiskunnallisella
laatukampanjalla halusimme herattaa keskuste-
lua terveydenhoidon laadusta ja kansantautien
ennaltaehkaisysta ja hoidosta.

Tarkastusvaliokunta seuraa yhtion sisaisen valvon-
nan, sisdisen tarkastuksen ja riskienhallintajarjes-
telmien tehokkuutta ja arvioi sisdisen tarkastuksen
toimintaa seka valvoo lakien ja maaraysten
noudattamista.
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EETTISET TOIMINTATAVAT

YMPARISTO

+ Missionamme on: Taistelemme terveemman eldman puolesta. Toimintamme vastuullisuutta ohjaavat yleiselld tasolla eettiset ohjeemme ja arvomme osaami-
nen ja valittdminen. Laaketieteellinen laatu, asiakaskeskeinen ja ennakoiva hoito seka toiminnallisen tehokkuuden jatkuva parantaminen ovat strategiamme

keskiossa.

- Johtamistavan tarkoituksena on varmistaa strategian toteutus ja liilketoiminnallisten tavotteiden saavuttaminen suunnitellusti.

Terveystalo-konsernin tasa-arvo ja yhdenvertai-
suuspolitiikka, Terveystalon henkilostopolitiikka.

Toimialan halutuin tyopaikka osaajille, tyotyytyvai-
syys vahintaan 2017 tasolla.

Terveystalon henkilostojohtamisesta ja sen kehitta-
misesta vastaa henkilostojohtaja.

- Henkildsto- ja ammatinharjoittajakyselyt

+ Henkilokunnan vaaratapahtumailmoitukset

Epaillyista vaarinkaytoksista ilmoitetaan esimie-
helle, esimiehen esimiehelle, Terveystalon laki ja
compliance -osastolle tai whistleblowing -kanavan
kautta.

Mission jalkautus ja osaajakokemuksen kehittaminen.

Lakisaateisten koulutusten seuranta, tyonan-
tajamielikuva, tyoturvallisuusriskien arvioinnit,
kehityskeskustelut, one-to-one keskustelut, henki-
lokunnan vaaratapahtumailmoitukset, Iahtokyselyt.

TERVEYSTALO

Toiminnan vastuullisuutta ohjaavat Terveystalon
eettiset ohjeet, Compliance-ohjelma ja Sisapii-
riohje. Toimittajia ja palveluntuottajia ohjeistetaan
toimimaan eettisesti yhteisty6ssa Terveystalon
kanssa Supplier Code of Conduct -ohjeistuksella.

Noin 80 % Terveystalon kategoriatoimittajista on
allekirjoittanut Supplier Code of Conductin vuoden
2019 aikana, eettiset ohjeet keinoalyn hyédynta-
miseen liiketoiminnassa maaritelty vuoden 2018
aikana.

Terveystalon eettisesta ohjeistuksesta vastaa
konsernin johtoryhma.

Epaillyista vaarinkaytoksista ilmoitetaan esimie-
helle, esimiehen esimiehelle, Terveystalon laki ja
compliance -osastolle tai Whistleblowing -kanavan
kautta.

Terveystalo maaritteli syksylla 2018 eettiset ohjeet
toimittajille (Supplier Code of Conduct). Lisaksi
Terveystalo maaritteli ensimmaisena toimialalla
eettiset ohjeet keinoalyn hyodyntamiselle liiketoi-
minnassaan (Al Code of Conduct).

Laki- ja compliance vastaa Compliance -asioiden

asianmukaisesta toteutuksesta ja raportoi johtoryh-

malle ja hallituksen tarkastusvaliokunnalle.

1SO 14001:2015 -Ymparistojarjestelmasertifikaatti
0sassa toimipaikoista. Terveystalon ymparistopo-
litiikka ja -ohjelma kattaa koko organisaation ja
vastaa ymparistostandardin vaatimuksiin.

Energiankulutuksen vahentaminen, vaarallisten
jatteiden ja sekajatteen maaran vahentaminen,
materiaalinhallinta. 1ISO 9001:2015 -sertifikaatin
laajennus uusiin toimipaikkoihin.

Terveystalon ymparistdohjelman hyvaksyy
liiketoimintajohtaja ja 1ISO 14001:2015 -sertifikaa-
tista ja ymparistoohjelman mukaisesta toiminnasta
vastaa laatu- ja kehitysjohtaja. Ymparistoohjelman
toteutumista seuraa konsernin laatujohtoryhma.

Whistleblowing-kanava.

- "Terveystalon muovit kiertoon" -projekti,
muovipakkausten kierratysasteen ja uusiokayton
lisaaminen.

- Osallistuminen Staplesin Easy on Planet -ohjel-
maan: pientilausten vahentaminen ja sita kautta
kuljetusten paastojen ja pakkausmateriaalin
vahentaminen.

Ymparistoriskien vuosittainen arviointi, ympa-
ristovaikutusten kehittyminen, energiatehok-
kuuskatselmukset, ISO 14001:2015 sisaiset ja
ulkoiset auditoinnit, vaaratapahtumailmoitukset,
toimittaja-auditoinnit.

LAATU- JA VASTUULLISUUSKIRJA 2018 29



/ /

JATKUVA KEHITTAMINEN

Laadun ja vastuullisuuden johtaminen / /

Jatkuvan parantamisen mallimme tavoitteena on jatkuvasti ja systemaattisesti tarkastella tekemistamme,

jotta voimme poistaa hukkaa ja keskittya tekemiseen, joka tuo arvoa asiakkaalle. Vuonna 2018 koottiin vajaan

kahdenkymmenen henkiléon ryhma kolmannelle Green Belt -kurssille ja uudistimme samalla koulutusta.

Organisoimme koulutuksen kokonaan omin voimin pohjautuen kahden aikaisernman kurssin oppeihin ja jo

tehtyihin Green Belt -projekteihin.

TAVOITTEENA OPPIA PAREMMIN RATKAISEMAAN ASIAKKAIDEN KOHTAAMAT HAASTEET
Koulutamme henkilostoéamme hyodyntdmaan Lean-toimintafilosofiaa
ja -tyokaluja arjen tyossaan. Green Belt -koulutuksessa osallistujat
valitsevat omasta arjestaan yhden parannettavan asian ja kehittavat
siihen toimivan ratkaisun.

Terveystalon kolmas Lean Six Sigma Green Belt -kurssi alkoi tam-
mikuussa 2018 ja jatkui koko kevaan ajan. Syksyn aikana tyot vie-
tiin kaytantoon joko omassa yksikossa tai levitettiin laagjemmin koko
Terveystaloon. Mukaan valittiin 20 osallistujaa lahes 40 hakijan joukos-
ta. Kun jokainen osallistuja kerasi ymparilleen kehitystiimin, saimme
laajan joukon terveystalolaisia mukaan kehittamaan arjen prosesseja.

KOHTI SUJUVAMPIA TOIMINTATAPOJA
Lean Six Sigma Green Belt -kurssin tarkoituksena on antaa tyokalut
prosessien virtauksen parantamiseksi ja oppia havainnoimaan proses-
sia asiakkaan silmin. Lisaksi tarkoituksena on opetella keinoja muuttaa
yhdessa tiimin kanssa tyotapoja, jotta tekeminen tuottaisi asiakkaalle
arvoa mahdollisimman paljon.

Lean-organisaatiossa tekemisen prosesseissa on varmistettu rutii-
nitoimintojen sujuvuus yhtenaisilla kaytanteilla eli standardoiduilla tyo-
tavoilla. Standardeja voidaan jatkuvasti parantaa asiakkaalta saadun
palautteen pohjalta seka tyontekijoiden havaintojen ja ideoiden perus-
teella. Sujuvuutta voidaan parantaa esimerkiksi vahvistamalla tiedon
kulkua seka visualisoimalla tekemista ja sovittuja yhteisia kaytanteita.
Visuaalisella ja rutiininomaisella paivittaisjohtamisella, jossa tarkastel-
laan sovittuja prosessimittareita, yllapidetdan yhdessa sovittuja kay-
tanteita ja arvioidaan tarvittavat kehitysaskeleet. Kurssin tavoitteena
on antaa osallistujille kyky johtaa muutosta. Kun paivittaiset prosessit
on ennalta maaritelty selkeiksi ja toimiviksi, aikaa ja ajattelukapasiteet-
tia vapautuu tarkeampiin asioihin.

PARANNUKSET KAYTTOON

Osana koulutuksia toteutettiin vuoden aikana yhteensa 19 Lean Six
Sigma -projektia. Lean Six Sigma -projektien aiheina oli muun muassa
Suomen ensimmainen tahystystutkimuksien valtakunnallisen ohjeistuk-
sen kehittaminen seka mielenterveyspotilaan hoitopolku, joka nopeut-
taa hoitoonpaasya valttaen usein toistuvat laadkarikaynnit. Molemmissa
kuvattiin hoitopolku, joka pohjautuu laaketieteelliseen kirjallisuuteen,
parantaa asiakkaan hoitotuloksia, lisaa asiakastyytyvaisyytta ja selkeyt-
taa tekemisen prosessia. Osana tyota prosessia kehitettiin ja koulutettiin
yhteisty6ssg, jotta se toimisi mahdollisimman hyvin arjessa.
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SUJUVIA TOIMINTATAPOJA MYOS TULEVAISUUDESSA

Vuoden aikana projektityot ovat tuoneet prosessiparannuksia ja luo-
neet uusia parhaita kaytanteitd. Osa Green Belt -kurssilaisista ottaa
vuoden 2019 haasteen vastaan ja Iahtee valmentamaan muita terve-
ystalolaisia tyoprosessien kehittamisessa ja asiakkaiden haasteiden
ratkomisessa.

TERVEYSTALON JATKUVAN
PARANTAMISEN MALLI
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AJATTELUMME PERUSTUU LEAN-KEHITTAMISFILOSOFIAAN: KESKIOSSA ON ASIAKKAALLE
TUOTTAMAMME ARVO. SE TARKOITTAA SITA, ETTA ASIAKAS PAASEE NOPEASTI TARVIT-
SEMANSA PALVELUN PIIRIIN, PALVELUT OVAT LAAKETIETEELLISESTI TARKOITUKSENMU-
KAISIA JA TOIMIVAT SAUMATTOMASTI YHTEEN ILMAN TURHIA VIIVEITA.

Jatkuvan parantamisen perusta muodostuu kolmesta tekijasta:

1. Parannetaan tarkeimpid olemassa olevia toimintaprosesseja ja
otetaan parannukset kayttoon koko verkostossa.

2. Koulutetaan henkilostoa jatkuvan parantamisen tyokalujen kayt-
tamiseen ja hyodynnetaan tyokaluja kehittamisessa.

3. Edistetaan jatkuvan parantamisen osaamista ja kulttuuria. Téma
edellyttaa aktiivista kommunikointia laadun parantamisen tar-
peista, onnistumisista ja epaonnistumisista seka parannustoimen-
piteiden toteuttamisesta ja tuloksista.

TERVEYSTALO
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/ / Laadun ja vastuullisuuden johtaminen / /

ARVOT JA EETTISET TOIMINTA-
PERIAATTEET OHJAAVAT
TOIMINTAAMME

Eettiset toimintaperiaatteet ovat elintarkea osa kaikkea Terveystalon toimintaa. Terveystalon omaa toimintaa
ohjaavat arvomme osaaminen ja valittaminen seka Terveystalon eettiset ohjeet (Code of Conduct) ja
Hankinnan eettiset ohjeet (Supplier Code of Conduct).

" “KOULUTUKSEN.
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TERVEYSTALON EETTISET OHJEET

Arvot ja etiikka korostuvat Terveystalon toiminnassa jo toimialan vaa-
timusten kautta. Esimerkiksi ladkareiden ja hoitajien tyota ohjaavat
omat eettiset koodinsa. Lisaksi Terveystalon liiketoimintaa ohjaavat
toimialaa ja yksityisten palveluntuottajien toimintaa koskeva lainsaa-
danto ja viranomaisvelvoitteet.

Terveystalo on sitoutunut noudattamaan toiminnassaan kansainva-
lista ja paikallista lainsaadantoa seka eettisia toimintaperiaatteita, jot-
ka sitovat jokaista tyontekijgamme. Painotamme liiketoiminnassamme
rehellisyytta ja avoimuutta, kunnioitamme ihmisoikeuksia ja tuemme
tyontekijoidemme hyvinvointia. Korostamme keskingista luottamus-
ta ja arvostusta, asiakkaiden tarpeisiin vastaamista, innovatiivisuutta,
pyrkimysta parhaaseen tulokseen seka laatua, luotettavuutta ja tur-
vallisuutta. Henkiléstomme kunnioittaa myo6s yhteistydkumppaneiden
liilketoimintasalaisuuksia ja luottamuksellisia tietoja.

Terveystalon Compliance-ohjelma on eettisen ja vastuullisen toiminnan
kivijalka. Compliance-koulutusten tavoitteena on perehdyttaa terveystalo-
laiset yhtion Compliance-ohjelmaan ja sen osalta noudatettaviin prosessei-
hin seka ohjelman keskeista sisaltéa oleviin eettisiin ohjeisiin seka kilpai-
luoikeusohjeeseen. Vuonna 2018 Terveystalon henkilostosta (tydsuhteiset
vakituiset) 31 % oli kaynyt Iapi Compliance-koulutuksen joko pienryhmas-
sa tai sahkoisena koulutuksena. Tavoitteena on saavuttaa 100 %:n taso.

VALVOMME EETTISTEN OHJEIDEN NOUDATTAMISTA JA ILMOITAMME
VAARINKAYTOKSISTA
Terveystalo valvoo Eettiset toimintaperiaatteet -ohjeiden noudatta-
mista. Naiden tai muiden Terveystalon liiketapaperiaatteiden noudat-
tamatta jattaminen tai rikkominen voi johtaa kurinpitotoimiin.
Vaarinkaytoksista ilmoitetaan esimiehelle, esimiehen esimie-
helle, Terveystalon laki ja compliance -osastolle tai niin sanotun
Whistleblowing -kanavan kautta. Epaillyt vaarinkaytokset tai rikko-
mukset tutkitaan ja ratkaistaan luottamuksellisesti. IImoittajalle ei koi-
du kielteisia seuraamuksia mahdollisen vaarinkaytoksen tai rikkomuk-
senilmoittamisesta. Vuonna 2018 aikana yhtion tietoon ei tullut yhtaan

epailtyyn vaarinkaytokseen tai rikkomukseen liittyvaa tapausta.

POTILASTURVALLISUUS ON TYOMME KULMAKIVIA
Laaketieteellisen laatumme Kkivijalka on potilasturvallisuus. Jokaisen
Terveystalossa tyoskentelevan on tydssaan noudatettava Terveystalon

potilasturvallisuutta seka laatua koskevia ohjeita ja kaytantoja.

TERVEYSTALO

Laadun ja vastuullisuuden johtaminen  / /

TAVOITTEENAMME ON PAASTA TIETOTURVAN KEHITYKSEN KARKEEN
Terveystalo on pitkaan kehittanyt tietosuoja-asioitaan osana laatua
ja potilasturvallisuutta. Kehitystoimenpiteisimme kuuluvat myos
oman henkiloston kouluttaminen ja alan trendien seuraaminen.
Digitalisaation kiihtyessa kiinnitdmme entista enemman huomiota
tietojarjestelmien toimivuuteen ja turvallisuuteen. Terveystalo ha-
luaa olla tietosuojan ja tietoturvallisuuden osalta kehityksen karjessa.
Terveystalossa tietosuojan toteutumista valvotaan huolellisesti.
Valvonnan ja kehityksen seuranta ja tavoitteet kaydaan saannollises-
ti 1api Terveystalon tietosuojaryhmassa, johon kuuluvat Terveystalon
johtava ylildakari, tietosuojavastaava, laatujohtaja seka lakimies.
Vuonna 2018 Terveystaloon rekrytoitiin myods ensimmaista kertaa

tietosuojajohtaja.

HANKINNAN EETTISET OHJEET JULKAISTU

Terveystalo hankkii vuosittain toimipaikkoihinsa palveluita, materiaa-
leja ja tarvikkeita yli 4 000 toimittajalta. Hankinnoista noin 90 % on
kotimaasta. Tuotteet, joiden toimitusketju on pitka, voivat aiheuttaa
riskeja. Globaalien toimitusketjujen seuraaminen saattaa olla joskus
haastavaa. Jotta toimittajien vastuullisuudesta voidaan varmistua,
Terveystalon olemassa olevat sopimustoimittajat seka kilpailutuksiin
osallistuvat toimittajat on ohjattu lokakuusta 2018 alkaen kirjautu-
maan Terveystalon eSourcing -portaaliin. Kirjautuessaan portaaliin
toimittajan on hyvaksyttava Hankinnan eettiset ohjeet (Supplier Code
of Conduct). Reilussa kuukaudessa yli 180 toimittajaa - mukaan lukien
Terveystalon merkittavimmat sopimuskumppanit - oli kirjautunut por-
taaliin ja hyvaksynyt Hankinnan eettiset ohjeet.

UUSI MISSIO OHJAA TYOTA VUONNA 2019

Terveystalon uusi missio - "Taistelemme terveemman elaman puoles-
ta" julkaistiin syksylla 2018. Taistelemme terveemman elaman
puolesta kertoo, etta haluamme olla suunnannayttajind haastamassa
ja uudistamassa suomalaista terveydenhuoltoa. Laadukkaat ja asia-
kaslahtoiset palvelumme edistavat suomalaisten terveytta ja samalla
koko suomalaisen yhteiskunnan hyvinvointia. Arvomme - osaaminen ja
vélittdminen - ohjaavat toimintaamme sen kaikilla tasoilla.

Mission jalkautustilaisuuksissa on tiimeissa pohdittu muun muassa,
millaisella matkalla Terveystalo on uuden mission myo6ta ja mitka ovat
Terveystalon mahdollisuudet ja riskit. Oppeja on jalkautettu myos tii-
meihin ja tyo jatkuu ensi vuonna.
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VAIKUTTAVUUTTA
ASIAKKAILLE

JA YHTEIS-
KUNNALLE

Terveystalon laakareiden, hoitajien ja muiden asiantuntijoiden
vastaanotoilla kavi vuonna 2018 1,2 miljoonaa suomalaista ja tuotamme
noin 15 % laakarikaynneista Suomessa. Vastuullamme on merkittava osa
suomalaisten terveydesta ja haluamme hoitaa sitd kokonaisvaltaisesti
suunterveytta unohtamatta seka kehon ja mielen hyvinvointia ja
tyoelamassa jaksamista tukien.
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HOIDON SAATAVUUS JA

SUJUVAT TOIMINTATAVAT

/ Vaikuttavuutta asiakkaille ja yhteiskunnalle  /

ETAVASTAANOTTOJEN POTILASTYYTYVAISYYS

HUIPPULUOKKAA

Terveystalossa laakarin tai hoitajan voi tavata myos etayhteydelld, joko chat- tai videovastaanotolla.

Etavastaanotto saastaa aikaa ja vaivaa. Chat-vastaanotoillamme voidaan tehda hoidon tarpeen arviointi
tehokkaasti ja ohjata asiakas tarvittaessa myos eteenpain oikealle I8hivastaanotolle oikealla kiireellisyydells.

Terveystalon Laakari-chat 24/7 on kolmessa vuodessa vakiintunut
erittain nopeaksi, sujuvaksi ja laadukkaaksi tavaksi hoitaa yleislaa-
karin vastaanottoja etana. Laakari-chatissa hoidetaan jo noin 6 000-
8 000 vastaanottoa kuukaudessa. Hoitaja-chat 24/7 kaynnistyi syksylla
2017 ja on laajentunut ymparivuorokautiseksi palveluksi kesalld 2018.
Syksyn 2018 aikana Terveystalo on laajentanut etavastaanottojen palve-
luvalikoimaa tuomalla my6s ajanvaraukselliset videovastaanotot ladka-
reille ja psykoterapeuteille, ajanvaraukselliset puhelinajat seka uuden tie-
toturvallisen Viestit asiantuntijalle -palvelun pilotin potilaiden kayttéon.
Uudet palvelut laajenevat uusille erikoisaloille ja entista laajemmal-
le palvelutarjonnalle vuoden 2019 aikana. Digitaaliset palvelut mah-
dollistavat terveyspalveluiden tarjoamisen myo6s haja-asutusalueilla.
Lisaksi ne helpottavat hoitoonpadsya, tehostavat tuotantokustannuk-

sia ja turvaavat resurssoinnin.

ETAVASTAANOTTO TUO PALVELUT LAHELLE POTILASTA AJASTA JA PAIKASTA
RIIPPUMATTA

Terveystalon Ladkari-chat 24/7 -palvelussa potilas voi tavata ldakarin
24 tuntia vuorokaudessa, vuoden jokaisena paivana. Chat on vaivatto-
min ja nopein tapa olla yhteydessa ladkariin silloin, kun fyysista tutki-
mista ei tarvita tai potilas tarvitsee neuvoja vastaanotolle hakeutumi-
sen kiireellisyyteen tai mahdollisesti ennakkoon tehtaviin tutkimuksiin
liittyen. Laakari-chatissa laakari vastaa erittain nopeasti - keskimaarin

alle 15 sekunnissa vuorokauden ympari.

LAADUKASTA HOITOA MONIPUOLISELLA PALVELUVALIKOIMALLA

Tavanomaiset yleisladkarin vastaanotolla hoidettavat oireet kuten
flunssa, silmatulehdus, ihottumat, virtsatietulehdus ja erektiohairiot
kuuluvat yleisimpiin paivystyksellisten chat-vastaanottojen syihin.
Chat-vastaanotolla lagkari voi kirjoittaa myos lyhyen sairasloman, mi-
kali tasta on sovittu tyonantajan kanssa. Kiireettomia kontrolleja kuten
pitkaaikaisten laakitysten valikontrolleja, matkailijan rokotusneuvon-
taa, kuukautisten siirtoja ja reseptien uusintaa voidaan myoés hoitaa
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chatissa. Etavastaanotolla ei kirjoiteta padasiassa keskushermostoon
vaikuttavia laakeaineita, kuten unildakkeita, rauhoittavia laakkeita tai
voimakkaita kipulaakkeita. Chat-vastaanottojen ladketieteellista laatua
arvioidaan ja seurataan systemaattisesti. Etdvastaanottojen valikoima
on laajentunut voimakkaasti hyvinvointipalveluihin erityisesti matalan

kynnyksen mielenterveyspalveluihin.

ETAVASTAANOTTO VAATII LAAKARILTA KOKEMUSTA

Etavastaanoton ldakarit ovat kokeneita Terveystalon yleis- ja erikoislaa-
kareita. Etavastaanotolla tilanteen arvioiminen on mahdollista silloin,
kun l1agkarilla on jo vankka kokemus ja ammattitaito Iahivastaanotto-
toiminnasta, jolloin han pystyy kokemuksensa perusteella paremmin
arvioimaan hoitovaihtoehtoja myds potilaan ollessa etaalla, mahdolli-
sesti jopa toisella puolen maailmaa. Terveystalon yleislaakarit chatissa
hoitavat kaikenikaisia potilaita - vauvasta vaariin. Tydon monipuolisuus
ja valittomyys tuovat lisémaustetta Idhivastaanottotyohon ja chat-1aa-
kareilla on oma tiivis tyoyhteisonsa chat-alustalla. Etdvastaanottojen
potilastyytyvaisyys on myos huippuluokkaa ja kaikista chat-vastaan-

oton potilaista 66 % myos antaa palautetta.

HOIDON TARPEEN ARVIOINTI — PALVELUJEN OIKEAA KOHDENTUMISTA JA UUDENLAISTA
TEHOKKUUTTA

Terveystalon Soita hoitajalle 24/7 -palvelu ja Hoitaja-chat 24/7 tuovat
asiantuntevien hoitajien palvelut potilaiden kayttoon matalalla kyn-
nyksella. Hoidon tarpeen arviointiin koulutetut hoitajamme osaavat
antaa puhelimessa ohjeet monien lievien oireiden, kuten vatsataudin
jaflunssan oireenmukaiseen hoitoon ja ohjata tarvittaessa sopivimman
ammattilaisen I8hi- tai etdvastaanotolle. Yli puolet tyoterveyshuollon
hoidon tarpeen arvioon ohjautuvista yhteydenotoista pystytaan hoita-
maan koulutetun sairaanhoitajan puhelimitse tai chatissa tekemalla ar-
violla ja antamilla hoito-ohjeilla yhdella yhteydenotolla. Hoitajat voivat
tarvittaessa konsultoida chat-ladkareita, joka mahdollistaa tehokkaan
ja laadukkaan hoidon hoitajavastaanotolla.

TERVEYSTALO
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/ Vaikuttavuutta asiakkaille ja yhteiskunnalle  /

TAPATURMAPOTILAIDEN
HOITO ON NOPEUTUNUT

Leikkauksen viivastyminen ja kuntoutuksen
pitkittyminen lisdavat sairastamista ja kustannuksia.
Terveystalossa ortopedin vastaanotolle paasee yleensa
kolmessa tyopaivassa ja leikkaukseen jopa alle viikossa
leikkauspaatoksesta. Vaikuttavuus ja asiakaskokemus
muodostuvat nopeasta hoitoon paasysta, onnistuneesta
leikkauksesta seka kuntoutuksesta.

Hoitoa on nopeutettu poistamalla viiveita hoitoon
hakeutumisessa, tehostamalla maksusitoumnusprosessia
sekd yhdenmukaistamalla sairauslomien maarays-
kaytantoja. Polvi- ja olkaleikkauspotilaiden toihinpaluu
on nopeutunut: leikkauksen jalkeisen sairausloman
mediaani on lyhentynyt vuodesta 2015 vuoteen 20177,

Potilas pisteyttaa arvionsa toimintakyvystaan ennen
leikkausta seka 6 ja 12 kuukautta sen jalkeen.
Polvileikkausten KOOS-pisteissa ja olkapaan WORCG
pisteissa 0 tarkoittaa matalinta ja 100 korkeinta
toimintakykya. Leikkauksen ja kuntoutuksen avulla
pyritaan pistemaaran kasvuun, joka on suurentunut
vuodesta 2016 tai 2017 vuoteen 2018.

“Sairausloman keston varmistumiseksi tarvitaan leikkauksen jalkeen vahintaan
6 kk:n seuranta-aika. Vuoden 2018 kokonaisluvut saadaan vasta taman kirjan
julkaisun jalkeen.

SAIRAUSLOMAPAIVIA LEIKKAUKSEN JALKEEN,
MEDIAANI
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M NBLOOA Olkanivelen kiertajakalvosimen ompelu tai kiinnitys
I NGE3S5 Polven eturistisiteen korjaus

Leikkausajankohta (tarvitaan n. 6 kk seuranta-aika)

TERVEYSTALO

“J\f LAATU- JA VASTUULLISUUSKIRJA 2018

37



TERVEYDEN EDISTAMINEN

/ Vaikuttavuutta asiakkaille ja yhteiskunnalle /

SUUNTERVEYS ON OSA KOKONAISTERVEYTTA

Suun ja hampaiden terveys ovat tarkeita kokonaisterveyden kannalta. Me Terveystalossa ymmarramme

myos, ettd suun sairaudet ovat mukana vaikuttamassa riskiin sairastua perinteisiin kansansairauksiin ja

voivat vaikeuttaa useiden sairauksien hoidettavuutta seka viivyttaa ladketieteellisia hoitoja ja leikkauksia.

Panostamme terveysvaikutteiseen suun ja hampaiden hoitoon.

KASVAVA VERKOSTO

Vuonna 2018 Terveystalon suunterveydessa on 21 hammaslaakarikes-
kusta 17 paikkakunnalla ympari Suomea, ja verkosto on alati kasvava.
Laajeneva verkosto parantaa hoidon saatavuutta. Terveystalon 1SO
9001:2015 -laatusertifikaatti kattaa myos suunterveyden palvelut. Nyt
my0s suunterveyden asiakastyytyvaisyytta paastaan tarkastelemaan

NPS-suosittelumittauksilla (Net Promoter Score).

YHTENAINEN POTILASTIETOJARJESTELMA JA KANTA-PALVELUT

Vuoden 2018 aikana kaikki suunterveyden yksikot on liitetty samaan
potilastietojarjestelmaan. Terveystalon suunterveys on liittynyt myos
Kanta-palveluiden potilastiedon arkistoon. Liittyminen edellyttaa
potilastietojarjestelmalta sertifioituja ominaisuuksia ja Terveystalon
suunterveydelta yhtenaisia toimintamalleja seka tietosuojaan ja tieto-
turvaan liittyvien vaatimusten toteutumista. Vastaanottoty®ssa tutki-
musten ja toimenpiteiden kirjaamiskaytantoja on yhtenaistetty. Nama

kaikki lisdavat potilasturvallisuutta ja nostavat hoidon tasoa.

LAATU POTILASTYOSSA

Hoidamme kaiken ikaisia ja osaamisemme ulottuu kaikille hammaslaa-
ketieteen erikoisaloille aina oikomishoidosta laajoihin implanttikantoi-
siin hammaspuutoksia korvaaviin rakenteisiin. Kaiken perustana ovat
suun tavallisten sairauksien (reikiintyminen ja iensairaudet) ehkaisy,
tulehdusten parantaminen ja suun sairauksien hallinta.

Paikkaaminen ei paranna reikiintymista ja silld pystytaan vain kor-
jaamaan sairauden jo aiheuttamat vauriot. Suun sairauksien parane-
miseen ja hallintaan tarvitaan hyvaa omahoitoa. Teemme potilaskoh-
taisen hoitosuunnitelman ja autamme asiakkaitamme omahoidon
toteuttamisessa.

Olemme ulottaneet suunterveyden huomioitavaksi tyoterveyden
kyselylomakkeissa ja kannustaneet tyoterveyshoitajia ja -laakareita
suun terveydentilan puheeksi ottamiseen. On tarkeaa, etta myos laa-
karit ja hoitajat ymmartavat suun sairauksien yhteyden yleissairauksiin
ja tunnistavat tyossaan ne potilaat ja tilanteet, joissa suun terveydesta
tulee erityisesti huolehtia.

Teemme kiinteda yhteistyota Terveystalon fysioterapeuttien ja ra-
vitsemusterapeuttien kanssa. Oleellista on, etta myos fysioterapeutit
ja ravitsemusterapeutit tunnistavat ne henkil6t, jotka tarvitsevat suun-
terveyden osaajien apua.
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ESIMERKKEJA LAATUMITTAREIDEN KAYTOSTA
Toteutamme terveysvaikutteista suun ja hampaiden hoitoa. Sen pe-
rustana on suun infektiokuorman vahentaminen. Olemme luoneet
laatumittareita, joita seuraamalla voimme varmistua hoidon terveys-
vaikutteisuudesta verkostossamme.

Hampaan kiinnityskudoksia tuhoava tulehdus, iensairaus eli paro-
dontiitti, on suomalaisen aikuisen yleisin suun sairaus. Siihen viittaavia
muutoksia on yli 60 %:lla ja vaikeaa parodontiittia sairastaa yli 20 %
vaestostamme. Talla sairaudella on tutkimusten mukaan merkittavim-
mat yhteydet yleissairauksiin (mm. diabetekseen, sydan- ja verisuoni-
tauteihin ja raskausajan ongelmiin). Parodontiitti todetaan tutkimalla
ikenet ja mittaamalla ientaskut.

Parodontiitti on alitunnistettu, mutta me Terveystalossa panostam-
me sen toteamiseen (mittari 1.). Panostamme siihen, etta hoidon tulos
kontrolloidaan 4-6 viikon kuluttua Kaypa hoito -suosituksen mukaisesti
ja seuraamme kontrollikdynnin koodin, SAAPar (mittari 2.), kayttoa.

Juurihoito on yleinen toimenpide. Juurihoidettu hammas ei aina pa-
rane ja se voi silti olla oireeton. Merkittavin hyvaan lopputulokseen
vaikuttava tekija on kumisuojaimen (ns. kofferdamin) kaytto juurihoi-
don aikana. Seuraamme sen kayttoa (mittari 3.) ja ohjeistamme para-
nemisen toteamiseen 6-12 kk hoidon jalkeen, jotta parantumattomat
tulehdukset eivat jaisi aiheuttamaan ongelmia myéhemmin.

SUUNTERVEYDEN KOLME LAATUMITTARIA*

OSUUS POTILAISTA, JOIDEN HAMPAIDEN
KIINNITYSKUDOKSET ON TUTKITTU
TARKASTUSKAYNNIN YHTEYDESSA

KONTROLLIKAYNTIEN MAARA SUHTEESSA
IENHOITOJEN MAARAAN

OSUUS JUURIHOIDOISTA, JOISSA
KAYTETTY KUMISUOJAINTA

“mittarit luotu 2018, mitataan 2019

TERVEYSTALO



/ Vaikuttavuutta asiakkaille ja yhteiskunnalle /

VAIKUTTAVAMPAA TYOTERVEYTTA TIEDOLLA
JOHTAMISELLA JA DIGITAALISILLA PALVELUILLA

Terveystalon Terveyskysely ja TydoOptimi ovat kattavia kyselyita, joiden avulla tunnistetaan riskitekijoita niin
yksilotasolla kuin tyoyhteisoissa. Kun riskitekijat tunnistetaan ajoissa, niihin voidaan puuttua. Asiakkaalle

tehdaan vastaanotolla digitaalinen terveyssuunnitelma, asiakkaan Oma Suunnitelma, jonka avulla asiakkaat

voivat edistad omaa terveyttaan terveydenhuollon ammattilaisen tuella. Suunnitelma muodostetaan aina

asiakkaan tarpeista, riskit ja voimavarat huomioiden.

Terveyskysely ja TyoOptimi auttavat Terveystalon ammattilaisia riskite-
kijoiden varhaisten merkkien tunnistamisessa. Yhdistamalla kyselyiden
antaman tieto, potilastieto ja asiakkaan itse tekemat mittaukset, saa-
daan ainutlaatuinen tietopohja terveyden edistamiselle. Vahva tietoon
perustuva "tukialy" luo loistavia mahdollisuuksia terveydenhuollon
laadun parantamiseksi ja kustannusten saastamiseksi.

Ty60ptimi -palvelu on keino tydkuormittumisen tunnistamiseen.
Kyselyyn vastanneita on jo noin 17 000. Riskiryhmé&an kuuluvilla on ko-
honnut riski toistuviin tai pitkittyviin sairauspoissaoloihin. Uhka ja uu-
punut -tuloksen saaneiden henkildiden palautumista ja kuormituksen
hallintaa on erityisen tarkeaa tukea.

TYOOPTIMIIN VASTANNEIDEN* TULOSJAKAUMA

Erityisesti tietotyota tekeville organisaatioille suunnattu validoitu kysely, joka auttaa
tunnistamaan tyontekijéiden henkisen kuormittumisen ja sen taustalla olevat tekijat

6%
\g

5%
15 %
4%

Il Normaali tilanne
M Riskiryhma
M uhka

Uupunut

Vastanneet n=n.17 000
Terveyskyselyn avulla terveyden ja tydhyvinvoinnin edistamisen toi-
menpiteet voidaan kohdentaa vaikuttavasti ja kustannustehokkaasti.
Kohonneen tyokykyriskiryhman seuranta tyoterveydessa vahentda
sairauspoissaoloja.

Yli kolmannekselle (38 %) asiakkaista, joilla on todettu terveysriski, on
tehty digitaalinen asiakkaan itsehoitoa paremmin tukeva terveys- ja hoi-
tosuunnitelma - asiakkaan Oma Suunnitelma - perinteisen suunnitelman
lisaksi.

DIGITAALINEN OMA SUUNNITELMA UUDISTUI ASIAKASKESKEISELLA KEHITYSMALLILLA
Vastaanotolla asiakkaalle tehddan Oma Suunnitelma, jonka toimen-
piteet pohjautuvat Kaypa hoito -suosituksiin, potilastietoon, labo-
ratoriotuloksiin ja kyselyiden tuloksiin. Sen avulla asiakkaat voivat
edistdaa omaa terveyttdan terveydenhuollon ammattilaisen tuella.
Suunnitelmaan valitaan asiakkaan elamantilanteeseen sopivat ter-
veytta ja hyvinvointia edistavat tavoitteet seka niita tukevat tehtavat
ja hoidot. Vastaanottojen valilla asiakas kayttaa suunnitelmaa tieto-
koneellaan tai puhelimellaan, kirjaa mittauksiaan ja edistymistaan
seka viestii tarpeen mukaan suunnitelman kautta ammattilaiselle.
Terveystalon ammattilaiset seuraavat sunnitelman etenemista seka
ohjaavat ja neuvovat asiakasta aktiivisesti.

Vuoden 2018 aikana kehitimme uuden, kayttajaystavallisemman
version Oma Suunnitelmasta. Kehitystyon aikana haastattelimme
kymmenia asiakkaita. Halusimme saada tietoa siita, miten voisimme
parhaiten tukea heidan arkielaméan terveystavoitteitaan. Kerasimme
kommentteja myos terveydenhuollon ammattilaisilta haastatteluin ja
kyselyin. Saimme yli 600 vastausta, jonka pohjalta jatkoimme kehitys-
tyota ja testausta. Uuden version ja selkeamman kayttoliittyman myo-
ta esimerkiksi asiakkaiden tekemat omat kirjaukset nelinkertaistuivat.
Suurimmalla osalla omaa edistymistdan arvioineista asiakkaista terve-
ystavoitteet etenevat suunnitellusti. Keradmme aktiivisesti asiakaspa-
lautetta, jonka perusteella digitaalista terveyssuunnitelmaa kehitetaan

edelleen asiakkaiden toiveiden mukaisesti.

TYOKYKYRISKIIN VAIKUTTAVAT TEKIJAT TERVEYSTALON TERVEYSKYSELYN PERUSTEELLA

87 000 vastaajaa, joilla voi olla useampi kuin yksi [6ydos
29 0 / TYOKYKYRISKIIN KESKEISESTI
0 VAIKUTTAVAT LOYDOKSET

+ Kipua tai fyysisen toiminnan haittaa 12 %
+ Oma arvio tyokyvysta pessimistinen 11 %
- Uni ja vireystilaan liittyvia ongelmia 11 %
+ Mielialaan liittyvia ongelmia 6 %

« Jatkuva stressi ja uupumusuhka 4 %

“Terveyskyselyn tulokset: 87 000 vastaajaa, joilla voi olla useampi kuin yksi l6ydos. Kattava validoitu

kysely, jonka avulla terveyden ja tydhyvinvoinnin edistamisen toimenpiteet voidaan kohdentaa vaikuttavasti ja kustannustehokkaasti.

TERVEYSTALO

MUUT TYOKYKYYN VAIKUTTAVAT
TERVEYSRISKIT JA ELAMANTAVAT

+ Lihavuus 20 %

+ Diabetesriski 15 %

+ Nakemiseen liittyvia ongelmia ty6ssa 10 %
+ Tupakointi 9 %

+ Kuulemiseen liittyvid ongelmia tyossa 7 %
- Fyysinen aktiivisuus olematonta 6 %

« Liikaa istumista paivittain 3 %

+ Paihteiden suurkulutusta 2 %

46 %
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/ Vaikuttavuutta asiakkaille ja yhteiskunnalle /

OIKEA-AIKAINEN JA VAIKUTTAVA HOITO

Terveystalo mittaa ja kehittaa tuottamansa hoidon vaikuttavuutta. Tassa kolme esimerkkis, joilla on laaja

yhteiskunnallinen vaikutus.

TEHOAVAA HOITOA MIELENTERVEYDEN HAIRIOIHIN

Mielenterveyden hairioista karsii joka toinen suomalainen jossain vaiheessa eldmas, ja jokaisella on joskus tilanteita, jolloin

oma tai Iaheisen mieli on lujilla. Kelan tilastojen mukaan mielenterveyssyista johtuvat sairauspoissaolot ovat lisaantyneet

viime vuosina kaikissa ikaryhmissa ja etenkin naisilla. Mielenterveyden hairiita voidaan tehokkaasti hoitaa niin, etta tyo-

ja toimintakyky sailyy tai palautuu.

Terveystalossa mielenterveyshairiot ovat neljanneksi yleisin ladka-
riin hakeutumisen ja toiseksi yleisin sairausloman syy. Vuonna 2018
Terveystalossa kirjattiin noin 204 000 kayntid mielenterveyshairididen
vuoksimasennuksen ollessa naista yleisin (33 %). Seuraavaksi eniten oli
ahdistuneisuus- seka unettomuushairioita. Tyokyvyttomyyselakkeista
kolmannes (noin 7 000/vuosi) aiheutuu mielenterveyshairioista, joten
kyseessa on yhteiskunnallisesti merkittava sairaus

MIELENTERVEYDEN HAIRIOITA VOIDAAN HOITAA TEHOKKAASTI
Mielenterveyden hairioita voidaan tehokkaasti hoitaa niin, ettad
ty6- ja toimintakyky sailyy tai palautuu. Masennuksen Kaypa hoi-
to -suosituksen mukaan tehokkain hoito sisaltad seka l|aakehoi-
don ettd psykoterapian. Terveystalossa on mallinnettu suosituk-
sen mukainen hoitopolku masennuksen varhaisen tunnistamisen
ja oikea-aikaisen hoidon varmistamiseksi. Seurantakyselyjemme
(CORE-OM) mukaan toteutetut lyhytpsykoterapiat ovat vaikuttaneet
myonteisesti asiakkaan kokemaan hyvinvointiin, vahentaneet psyykki-

sia oireita seka parantaneet toimintakykya (katso viereinen kuvio).

MIELEN HYVINVOINNIN PALVELUT TERVEYSTALOSSA

Terveystalossa on vahvasti panostettu mielen hyvinvoinnin palvelui-
den kehittamiseen, jotta palvelut olisivat helposti saavutettavissa.
Psykologi- ja psykoterapeuttiverkostoa on vahvistettu. Lisaksi seka

ennaltaehkaisevia etta hoidollisia palveluita on tarjolla kaikenikaisille
niin paikan paalla kuin digitaalisten kanavienkin kautta. Mielen hy-
vinvointia tukevia taitoja voi vahvistaa ja digitaaliset palvelut Mielen
Chat ja Mielen Sparri tarjoavat uudenlaisen mahdollisuuden harjoitella

stressin- ja tunteidensaatelytaitoja asiantuntijan kanssa.

PSYYKKISEN OIREILUN JA TOIMINTAKYVYN MUUTOS TYOTERVEYDEN
LYHYTPSYKOTERAPIAPROSESSIN AIKANA (CORE-OM, N=203)

20

CORE ka Koettu Psyykkiset
hyvinvointi* oireet

Toimintakyky* Riski-
kayttaytyminen

.Terap\aﬂ alussa

[m] Terapian lopussa “Kaanteinen asteikko koettu hyvinvointi ja toimintakyky

ASIAKKAIDEN KOKEMUKSIA LYHYTPSYKOTERAPIAJAKSOSTAS

Terapiajakso tuli oikeaan aikaan ja oli tarkea tuki kuormittavaan eldmanvaiheeseen seka

antoi valineita tyostaa myos itsenaisesti asioita eteenpain.

Hoito tehosi. Olin oikeastaan yllattynyt, etta terapia on nain vaikuttavaa. Kuuntelu ja pienet
kysymykset avasivat omia umpikujia ja veivat prosessia eteenpdin. Olen hyvin tyytyvainen.
Tulen varmasti takaisin, jos joskus tulee tilanne, etta en saa itse mielen solmuja auki.

Paasin puhumaan itselleni tarkeista/mielta painavista asioista. Lyhytterapia auttoi I6ytamaan

erilaisia nakokulmia ja toimintamalleja omaan haastavaan tilanteeseen.
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HYVAA HOITOA ILMAN
LASTEN YSKANLAAKKEITA

Terveystalon lapsipotilaiden lagkarikdynneista suuri osa johtuu yskasta
tai muista hengitystieoireista. Jos lapsella ei ole hengitysvaikeuksia tai
viitteita bakteeriperaisesta infektiosta, oireiden lievittymista voidaan
odottaailman laakehoitoa. Antibioottihoitoa ei suositella virusperaisen
hengitystieinfektion hoitoon. Yskanlagkkeet eivat tutkimusten mukaan
helpota lasten oireita, vaan voivat aiheuttaa vakaviakin haittavaiku-
tuksia, kuten sydamen rytmihairioita, aistiharhoja ja jopa aivovaurioita.
Lasten alahengitystieinfektioiden Kaypa hoito -suosituksessa yskan-
laakkeitd ei suositella kaytettavaksi.

Terveystalo kaynnisti maaliskuussa 2018 hankkeen, jonka tavoit-
teena on etta vuoden 2021 alusta yksikaan laakari ei kirjoita enaa las-
ten yskanlaakeresepteja.

Seuraamme uuden raportointitytkalumme avulla yskanladkere-
septien maaria reaaliajassa valtakunnallisesti, alueellisesti ja erikoisa-
lakohtaisesti. Samalla yskanladkkeiden tehottomuudesta ja haitoista
jaetaan tietoa seka ladkareille etta lasten huoltajille.

YSKANLAAKERESEPTIN SAANEIDEN LASTEN OSUUS
SUHTEUTETTUNA YSKAAN TAI HENGITYSELINTEN
SAIRAUKSIIN LITTYVAN DIAGNOOSIN SAANEIDEN
LASTEN MAARA TERVEYSTALOSSA VUOSINA 2014-2017

Yskanlaakereseptin saaneiden lasten osuus suhteutettuna
J00-J99°- tai RO5”-diagnoosin saaneiden lasten maaraan ika-
ryhmittain Terveystalossa vuosina 2014-2017 seka tavoite 2020
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/ Vaikuttavuutta asiakkaille ja yhteiskunnalle  /

TERVEYSTALO SEURAA
DIABETESTA TARKOIN

Diabetes on yhteiskunnallinen ja kasvava ongelma.
Tautia sairastaa jo yli puoli miljoonaa suomalaista, ja
maara kasvaa koko ajan. Terveystalossa tavoitteena
on nopea diabetesriskissa olevien tunnistaminen ja
ennaltaehkaiseva hoito seka jo diabetesta sairastavien
hyva hoitotasapaino - kun hoito on tasapainossa,
myos sairauspoissaolot pysyvat poissa. Seuraamme
diabetespotilaiden hoitotasapainoa Kaypa Hoidossa
maaritellyin mittarein. Lisaksi jokaisella laakarilla ja
hoitajalla on apunaan Etydi-tyokalu, jolla voi seurata
omien potilaiden hoitotasapainoa. Pitkaaikaisen
verensokerin, LDL-kolesterolin ja verenpaineen
osalta hoitotulokset olivat parantuneet vuonna 2018
verrattuna edelliseen vuoteen.

DIABETESPOTILAIDEN HOITOTASAPAINO TERVEYSTALOSSA

HBAIC, PITKAAIKAINEN VERENSOKERI
Kaypa hoito -suosituksen tavoitetaso alle 7 %

718 %

Diabetespotilaista hoitotasapainossa

LDL-KOLESTEROLIPITOISUUS
Kaypa hoito -suosituksen tavoitetaso alle 2,5 mmol/I

53,7 %

Diabetespotilaista hoitotasapainossa

VERENPAINE
Kaypa hoito -suosituksen tavoitetaso alle 140/80 mmHg

46,7 %

Diabetespotilaista hoitotasapainossa

* LUE LISAA

TERVEYSTALO
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https://www.terveystalo.com/fi/Laatukirja/Laatukirja-2018/Diabetes

ALAN KEHITTAMINEN

TAVOITTEELLISET TYOTERVEYSPALVELUT
TUKEVAT TYOKYKYA JA LIKETOIMINTAA

Terveessa tyopaikassa tyo tuottaa terveytta ja hyvinvoivat ihmiset tekevat tulosta.
Hyvinvoivat ihmiset auttavat organisaatiotakin voimaan hyvin.

Terveystalon Terve Tyopaikka on uusi tapa ajatella tyoterveytta. Malli
koostuu neljasta toisiinsa vaikuttavasta osa-alueesta, joita pitkajantei-
sesti kehittamalla autoimme ihmisia ja organisaatioita menestymaan
vuonna 2018.

Vaikuttavuuden kannalta on tarkeas, etta yritys kytkee tyoterveys-
palvelut omiin tavoitteisiinsa ja toimintoihinsa ja tyoterveys tukee yri-
tyksen menestymista ja liiketoiminnan tavoitteita.

Toimiva tydterveys ei ainoastaan karsi menoja tekemattoman tyon

kustannuksia vahentamalla vaan myos luo tuloja.

TERVEYS JA SAIRAUS EIVAT OLE KOLIKON VASTAKKAISIA PUOLIA

Ei riita, etta hoidamme tyokykyongelmia vain yksilon haasteina. Terve
Tyopaikka -toimintamallimme kiinnittdd huomion myos toimivaan tyo-
yhteis66n ja aktiiviseen johtamiseen. Esimerkiksi, tukeeko tyopaikka
vajaakuntoisen paluuta tyoeldmaan: onko tyénantajalla halukkuutta
sopeuttaa tyota, nahdaanko hyotya tyontekijan osaamisesta ja jal-
jella olevasta tyokyvysta seka osaako esimies motivoida ja sitouttaa?
Tyokyky sailyy usein sairauksista huolimatta silloin kun motivaatio ja
ympariston tuki sen mahdollistavat.

Jos toissa saa olla vain taysin terve ja tyokykyinen henkil6, menete-
taan osatyokykyisten merkittava tyopanos. Tyontekijoiden kohtelu on
viesti tydyhteison jokaiselle jasenelle: arvostetaanko minua yksilona,
kohdellaanko meidan tyopaikallamme ihmisia tasa-arvoisesti, uskal-
lanko olla valilla myos heikko?

Tyo voi olla myos laéke tarjoten tukea toipumiseen ja kuntoutumiseen.

SAIRAUSPOISSAOLO ON OSA HOITOA SILLOIN KUN TYONTEKO PITKITTAA TOIPUMISTA
Vaikuttavan tyoterveyden keskeinen oivallus on, etta sairauspoissaolot
eivat ole vain laadketieteellinen ilmio6. Itse asiassa painvastoin - tyoky-
kyyn ja kynnykseen jaada pois toista vaikuttavat mita suuremmassa
maarin Terve Tyopaikka -mallimme kaikki osa-alueet.

Tyokyky on aina tulos yhtalosta, jossa tyohalu kerrotaan terveyden-
tilalla. Jos yhtalossa jompikumpi tekijéista on nolla, on tulos myo6s nol-
la. Tyohaluun vaikuttavat vahvasti toimivan tyoyhteison ja aktiivisen
johtamisen osa-alueet. Minkalainen organisaatiokulttuuri tyopaikalla
on? Mitka ovat sallitut kayttaytymismallit? Onko tyontekijan tehtavassa
tarvittava osaaminen tai motivaatio kunnossa?

Me Terveystalossa haluamme olla mukana rakentamassa tervetta
tydelamaa. Se syntyy yksi Terve Tyopaikka kerrallaan ja sinne padstaan
yhdessa t6ita tehden myo6s vuonna 2019.

/ Vaikuttavuutta asiakkaille ja yhteiskunnalle /

TEKEMATTOMAN TYON KUSTANNUKSET VUODESSA

6,4 MILJARDIA EUROA

Suomessa toimivien yritysten tekemattéman tyon keskimaa-
raiset kustannukset ovat laskeneet 10 vuoden tarkastelujakson
aikana 2 954 eurosta 2 735 euroon henkildtyévuotta kohden.
Tekemattoman tyon kustannuksilla tarkoitetaan summaa, joka
saadaan, kun lasketaan yhteen sairaus- ja tapaturmapoissa-
olojen palkkakustannukset, tydtapaturmavakuutusmaksut,
tyoelakevakuutuksen tyokyvyttomyysmaksut seka panostuk-
set tyoterveyshuoltoon. Suurimmat saastot ovat syntyneet
sairauspoissaolokustannusten ja tyokyvyttémyysmaksujen
vahenemisesta.

Hyvasta kehityksesta huolimatta tekematon tyo aiheuttaa
edelleen merkittavan kustannuseran Suomen tyoelamassa.
Vertailututkimuksen 43 organisaatiossa tama kustannus oli
vuonna 2017 noin 84 miljoonaa euroa vuodessa. Mikali tulokset
suhteutetaan koko Suomen yksityiseen ja julkiseen sektoriin, on
vuosikustannus arviolta noin 6,4 miljardia euroa.

Terveystalon tekeman vertailututkimuksen tulos perustuu yh-
teensa 235 suuren organisaation aineistoon. Nama tyoyhteisot
tyollistavat yhteensa noin 165 000 henkilotydvuotta. Vuoden
2017 tiedot on keratty 43 organisaatiosta, jotka tyollistavat noin
31000 henkilotydvuotta.

YRITYSASIAKKAAN AANI KEHITYKSEN TUEKSI
Yritysasiakkaidemme asiakastyytyvaisyytta mittaavaan
kyselyyn vastasi 838 asiakasta.

- Kokonaisarvosana kaikkien vastaajien kesken oli 8.

- Parhaan arvosanan saivat tyoterveyspalveluiden laajuuden
sopivuus yrityksen tarpeisiin sekd yhteistyon sujuvuus.

« Suurin osa vastaajista (55 %) on tyytyvaisia nykyiseen yhteis-
tyohon, mutta 34 % toivoo aktiivisempaa kehittamista.

Yritysasiakkaiden palautteilla on meille suuri merkitys, silla
emme paase tavoitteeseemme yksin. Jos tyoterveyden yhteys
yritykseen j&a hajanaiseksi tai yhteytta otetaan vain hankalissa
tilanteissa, yhteiset tavoitteet jadvat saavuttamatta.
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/ Vaikuttavuutta asiakkaille ja yhteiskunnalle

KOKEILLEN KOHTI VALINNANVAPAUTTA

Terveystalo osallistuu aktiivisesti Suomen terveydenhuoltopalvelujen kehittémiseen seka suomalaisten hyvin-
voinnin ja terveyden edistamiseen. Yritys panostaa asiakaskeskeisten yhteistydomallien kehittamiseen julkisen
sektorin kanssa ja sitoutuu aktiiviseen julkiseen keskusteluun terveydenhuoltosektorin paattajien ja johtajien
kanssa. Téman vuoksi Terveystalo on ollut mukana myos valinnanvapauskokeilussa vuodesta 2017 I3htien..

/

Sote-uudistuksen valinnanvapaus merkitsee sita, ettd suomalaiset
saavat valita, mika taho huolehtii heidan perusterveydenhuollos-
taan. Julkinen ja yksityinen terveydenhuolto taydentavat toisiaan
ja varmistavat suomalaisille parhaan mahdollisen hoidon. Vuonna
2018 Terveystalo oli tuottajana viidessa Sosiaali- ja terveysministeri-
on (STM) valinnanvapauskokeilussa Paijat-Hameessa, Jyvaskylassa,
Hameenlinnassa, Keski-Uudellamaalla sekd Yla- ja Pohjois-Savossa.
Terveystalon asiakkaiksi on kokeiluissa siirtynyt vajaa 10 000 asiakasta.

Valinnanvapauskokeilussa asiakas saa valita yleislaakarin ja sai-
raanhoitajan palvelut julkisen palveluntuottajan sijasta yksityiselta
palveluntuottajalta. Valinnanvapausmallilla tarkoitetaan perustervey-
denhuollon vastaanottotoiminnan palvelukokonaisuuden jarjestamis-
13 ja tuottamista. Palveluista peritaan sama asiakasmaksu kuin julki-

sella puolella.

YHTEISOPPIMISTA JULKISHALLINNON KANSSA
Terveystalo on osallistunut STM:n rahoittamiin kokeiluihin valmistau-
tuakseen mahdollisen lakiuudistuksen tuomaan uuteen palveluun.
Tavoitteena on ollut oppia yhdessa julkisen jarjestajan kanssa, miten
palvelut kannattaa jarjestaa, jotta asiakas saa laadukasta, ripeaa ja
kustannustehokasta hoitoa.

Kokeilujen merkittavimmat opit ovat olleet ymmartaa, mita asiak-
kaat arvostavat julkisessa perusterveydenhuollossa, miten potilastie-
toja voidaan turvallisesti siirtaa yksityisen ja julkisen jarjestajan valilla

Risto Raivio, LT, Ylilaakari

ja miten sujuvoitetaan asiointia esimerkiksi hoidon tarpeen arvioinnis-
sa. Erityisen tyytyvaisia olemme siita, ettd muutamilla kokeilualueil-
la on hyédynnetty Terveystalon edistyksellista Etydi-tyokalua hoidon
vaikuttavuuden johtamiseen. Etydi ohjaa perustamaan hoitopaatoksia
entistd enemman potilastydssa kertyneeseen tietoon ja mahdollistaa
esimerkiksi Kaypa hoito -suositusten toteutumisen seurannan.

KITOLLISET ASIAKKAAT

Kokeiluun osallistuneista asiakkaista suuri osa on terveyspalveluiden
kuluttajia. Terveystalo on saanut asiakkailta erinomaista palautetta
ja sen kautta myos ndkemystd palveluiden edelleen kehittamiseksi.
Erityista kiitosta on saatu palvelun helposta saatavuudesta seka palve-
lukokemuksesta. Terveystalo pyrkii ratkaisemaan asiakkaiden tarpeita
yhdella kayntikerralla, mika helpottaa asiointia. Lahetteiden maara jul-
kisen erikoissairaanhoidon puolelle ei kasvanut, vaikka julkisessa kes-
kustelussa nain epailtiin kayvan. Terveystalo kehittaa palvelua edel-
leen ja pyrkii avaamaan myos digipalveluita valinnanvapausasiakkaille.

KIINNOSTAVA VUOSI EDESSA

Sote-uudistuksen askelia seurataan Terveystalolla tarkasti. Jos laki
menee lapi, niin palvelusetelikokeilusta siirrytaan seuraavaan vaihee-
seen, varsinaiseen valinnanvapauteen. Terveystalo on jakanut koke-
muksiaan kokeiluista julkisten jarjestajien kanssa ja haluaa olla julkisen
sektorin luotettava kumppani jatkossakin.

VAISIA SITA, ETTA TERVEYSTALO LAHTI MUKAAN PAIJAT-HAMEEN KOKEILUUN.
AUSASIAKKAIDEN TERVEYSPALVELUJEN HOIDON SAATAVUUS JA JATKUVUUS
TUNEET ERINOMAISESTI. TERVEYSTALON ASIAKASLAHTOISYYS, VUOROPUHELUN
UUS JA YHDESSA TEKEMISEN HALU OVAT YLLATTANEET MEIDAT MYONTEISESTI.

Projektipaallikko, Terveydenhuollon avovastaanottotoiminnan palvelusetelikokeilu

Paijat-Hameen hyvinvointikuntayhtyma
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RAPORTOINTI-
PERIAATTEET

Tama raportti kattaa emoyhtio Terveystalo Oyj:n ja sen tytaryhtiot vuonna
2018. Mittarit on valittu sidosryhmien kanssa madriteltyjen olennaisten
vastuullisuusaiheiden pohjalta. Kirjanpitolain edellyttama Selvitys muista
kuin taloudellisista tiedoista on sisallytetty vuosikertomuksen talousosiossa
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/ / / / Raportointiperiaatteet

RAPORTOINTIPERIAATTEET
JA MITTARISTOMME

Olennainen aihe Mittari Saavutus 2018 (2017) Tavoitetaso
TYOTYYTYVAISYYS Tyotyytyvaisyys 92,7 % tyytyvaisia Terveystaloon tyopaikkana (92,4 %) 2Y1i 90 %
JA HYVINVOINTI : :

TERVEYS
Eldkemaksuluokka (Maksuluokkia on 11. Mita : 3, alan yleinen keskiarvo 4 (uusi mittari) : Alle yleisen keskiarvon
pienempi maksuluokka, sita pienemmat tyo- :
kyvyttomyyseldkemaksut ovat. Pienimpaan
maksuluokkaan kuuluvat yritykset, joiden :
tyontekijat ovat saaneet tyékyvyttémyyselék—
keitd ja osatyokyvyttomyyselakkeita kahdelta
kalenterivuodelta vain vahan). :

TYOTURVALLISUUS Tapaturmataajuus 26 (23) : Alle alan keskiarvon 39
Henkiloston edustus ylimmassa * Henkilostolla on edustus henkildstéfoorumissa, joka on ylin -~ Henkiléstélla on edustus ylim-
tyoturvallisuuselimessa * tyoturvallisuuselin ja tarkea henkiloston vaikuttamiskanava.  : massa tyoturvallisuuselimessa

TERVEYSTALO Mediuutisten laakarien tyoantajamieli- : Terveystalo on lagkarien ja lagkariopiskelijoiden mielesta : Kiinnostavin tyénantaja

TYONANTAJANA kuvatutkimus, Universumin opiskelijoiden : Suomen kiinnostavin tyénantaja jo kuudetta vuotta : laakareiden ja opiskelijoiden
Ihanteelliset tyonantaja -tutkimus : perakkain. Laakareille suunnattuun vuosittain toteutettavaan : mielesta

* Mediuutisten tyénantajamielikuvatutkimukseen vastasi lahes *
: 450 laakaria ja yli 160 laaketieteen opiskelijaa. Terveystalo

. oli houkuttelevin tydnantaja seka ladkarien etta opiskelijoi-

: den keskuudessa. Laskarien osalta Terveystalo oli jaetulla

: ykkossijalla HUS:n kanssa. Tutkimuksen mukaan laakarit

: pitivat kolmena tarkeimpana tydnantajaominaisuutena hyvaa :
- tyoilmapiiria, johtamista sek3 korkealaatuista toimintaa ja

: palveluita. Universum Finlandin opiskelijatutkimuksessa

‘ terveydenhuollon opiskelijat ovat valinneet Terveystalon

: kiinnostavimmaksi tyonantajaksi nelja kertaa (2014-2017).

DIVERSITETTI Sukupuolijakaumat koko henkilostossa, Koko henkilosto: miehet 31 %, naiset 69 % Tasa arvo- ja yhdenver-
JA TASA-ARVO johdossa ja hallituksessa .Johto miehet 45 % (5), naiset 55 % (6) : talsuuspolltukan mukaiset
: Hallitus: miehet 62,5 % (5) , naiset 37,5 % (3) : valintaperusteet toteutuvat
: * henkilsvalinnoissa
HENKILOSTON Tyosuhdetyyppien jakama, vakituiset ja Vakituiset 92,4 %, maaraaikaiset 7,6 % Ei tavoitetasoa
JAKAUMA maaraaikaiset : :
HENKILOSTON Valtakunnallisten koulutusten tuntimaara 2 154 (1 650) El tavoitetasoa
KOULUTUS Lo ; ................................................................ P
Prosenttiosuus tyontekijoista, joidenkanssa @79 % Kalkklen toimihenkildiden
kaydaan saannollisesti kehityskeskustelu : - kanssa kaydaan saannollinen

- kehityskeskustelu. 85.
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HYVA LIIKKEENJOHTO

Olennainen aihe Mittari Saavutus 2018 (2017) Tavoitetaso

Taloudelliset tavoitteet : 8,0 % liikevaihdon kasvu (26,1 %)
- 11,8 % oikaistu EBITA suhteessa liikevaihtoon (10,6 %)

: 6-8 % vuotuinen liikevaihdon pitkan
: aikavalin kasvu, oikaistu liikevoitto )
: 12-13 % lilkevaihdosta keskipitkalla
*ja pitkalla aikavalilla

SUJUVAT TOIMINTATAVAT

Olennainen aihe Mittari Saavutus 2018 Tavoitetaso
Erikoissairaanhoidon konsultaation saatavuus : 1,0 miljoonaa tarjottua aikaa (970 000)

......................................................................... e e et e et ettt e ettt e et et e et et e e e e e e e e e e et e e e et e e e e e eaas
Aika tapaturmasta toihin paluuseen, polvi- ja polw 58 paivaa, olkapaa 91 paivaa (60 ja 96 paivaa)

olkapdavammat, mediaani

Aika kuvantamistutkimuksesta lausuntoon Rontgentutklmukset mediaani 26 min, magneettitutki- :
mukset mediaani 2 t 14 min

Aika kiireellisen kuvantamistutkimuksen Rontgentutklmukset mediaani 2 min (3 min), magnee
suorittamisesta lausuntoon : titutkimukset: mediaani 19 minuuttia

S|SK|N[N Paja-mittarit : Kayttgjien maara: 2 364

KEHITTAMINEN (Paja on havaittujen kehityskohteiden tyos-  : Kirjatut kehityskohteet: 994

tamisessa hyodynnettava digitaalinen tyékalu)' Valmistuneet kehityskohteet: 410 :
Vastuukayttajlen koulutus: 4 koulutusta ja verkkokurssi :

...........................................................................................................................................................................

Auditointipoikkeamat, sisainen ja ulkoinen : S|sa|nen 12,5 kpl/auditoitu toimipaikka, keskiarvo
. Ulkoinen 2,5 kpl/auditoitu toimipaikka, keskiarvo

ALAN KEHITTAMINEN JA YHTEISKUNNALLISEN ROOLIN KANTAMINEN = YHTEISKUNNALLISET JA KANSANTALOUDELLISET VAIKUTUKSET

Olennainen aihe Mittari Saavutus 2018 (2017) Tavoitetaso

Tyokykyjohtamisen vaikutus poissaolopaiviin
ja kustannuksiin

Laatuparannukset ja kustannussaastot : Terveystalon laatujarj :
ulkoistuksissa - myonnettiin laatusertifikaatit Eksoten silmaklinikalla
: seka lisalmen ja Varkauden sairaaloissa.

Mammografiaseulonnan vastausnopeus ja : 79% (76%) seulonta-asiakkaista sai tuloksen 5
|6ytyneet syovat : arkipaivassa, 0,64%:Ita (0.64%:Ita) seulotuista I6ytyi
: pahanlaatuinen kasvain

: Poissaolopaivat: vahennysta keskimaarin 18 %, kustan- :

stannussaasto ja saatavuuden
: parannus

OIKEA=AIKAINEN JA VAIKUTTAVA HOITO

Mittari

Olennainen aihe Saavutus 2018 (2017) Tavoitetaso

Chatissa maaratyt sairaslomat

Chatissa hengitystieinfektioihin maaratyt 2 3 % tapauksista maaratty antibiootteja vs. 31,3%
antibiootit suhteessa diagnooseihin  kaikki vastaanotot

DIABETESHOITO Hoitotasapainon mittarit suhteessa suosituk- : 78 % verensokerin, 54 % LDL-kolesterolin ja 47 %
siin: %-potilaista on hoitatasapainossa : verenpaineen osalta.
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POTILAAN TURVALLISUUS

Olennainen aihe Mittari 2018 (2017) Tavoitetaso
Vaaratapahtumailmoitukset 35160 kpl, 0,15 %:a laakarikaynneista (3 876, 0.12 %)

......................................................................... S
Muistutukset suhteessa lagkarikaynteihin 0007 % (0,005 %) :

......................................................................... e ettt ettt ettt et ettt

Potilasvahinkoilmoitukset suhteessa laakari- 0 011 % (0,012 %)
kaynteihin

...........................................................................................................................................................................

Korvatut tapaukset vahinkoilmoituksista 20 1%, 2016 tapaukset (28.5 % vuoden 2015 tapauk5|sta)
suhteessa laakarikaynteihin H :
................................................................................................................................... R
Kantelut suhteessa lagkarikaynteihin O 002 % (0,0009 %) :
......................................................................... Y
0 0, N
LEIKKAUS- WHO-tarkistuslistan kaytto leikkauksissa 95 8 % (96,1 %)

TURVALLISUUS

£0,58 % (0,72 %)

Infektiot suhteessa leikkausten maaraan

................................................ Y
Komplikaatiot suhteessa leikkausten maaraan O 3 % (0,2 %) :

KUVANTAMIS- Keskimaarainen saddeannos - Nenan sivuontelokuvausten ja mammografiakuvausten  : Sadeannokset huomattavasti alle
: keskimaaraiset sadeannokset verrattuna kansallisiin : vertailutason
TURVALLISUUS : vertailutasoihin 65 (67)/90mGy“cm2 ja 1,1 (1,1)/1,5mGy.
Nenan sivuontelokuvaukset Osuus nendn sivuontelojen kuvauksista, jotka toteutet- : Valtetaan aiheettomia tutkimuksia
 tu alhaisemman saderasituksen vuoksi ns. kuutamoku- : suositusten mukaisesti
vauksina 90% (86%). :
Pienten lasten nenan sivuontelokuvaukset O 9-vuotiaille lapsille tehdyt kuvaukset 82 kpl (100 kpl) : Valtetaan aiheettomia tutkimuksia

N su05|tusten mukaisesti

Rontgentutkimukset alaselkakivun diagn- : -vuotiaille naisille tehtyja lannerangan rontgentu altetdan aiheettomia tutkimuksia
0s0innissa k|muk5|a 3365 kpl (3761). Vastaavalle naisikaryhmalle  : suositusten mukaisesti

: tehtyJen rontgentutkimusten kokonaismaara kasvoi 5% -

: ja lannerangan magneettitutkimusten maara kasvoi 6%. 5

Lausuntojen vertaisarviointien tulokset 93 % (95 %) ei lisattavaa tai lisattavaa, jolla kliinista Lausunto;en laatua arvioidaan ja
merk|tysta : kehitetaan aktiivisesti

TERVEYDEN EDISTAMINEN

Olennainen aihe Mittari Saavutus 2018 (2017) Tavoitetaso
Tehtyjen Oma Suunnitelmien maara 92 000 vuonna 2018 (70 000) Ei tavoitetasoa
TYOTERVEYS Terveystarkastukset, %-osuus joissa on tehty 50 % (uusi mittari) vuodesta 2019 eteenpain
digitaalinen oma suunnitelma : tav0|teta50 100 %
ASIAKAS Oma Suunnitelmaan suunniteltujen kayntien 68 % (uusi mittari) YI| puolet
toteutuminen
Asiakkaiden itsearvioinnit terveystav0|tte|den— 11 000 (uusi mittari) A5|akka|den antamat arviot tavoit-
VAIKUTTAVUUS sa edistymista digitaalisen terveyssuunnitel-  :  teiden etenemisesta: vahintaan
man avulla : : 5000 kpl
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HOIDON SAATAVUUS

Olennainen aihe Mittari Saavutus 2018 (2017) Tavoitetaso

Vaeston osuus, joka asuu 15 min ajomatkan  : 75 % (yli 70 %)

paassa lahimmasta toimipaikasta : :
................................................................................................................................... e et ettt et

Odotusaika puhelinajanvarauksessa 1 min 18 s (1 min 20 s)

......................................................................... Y
Odotusaika etavastaanotossa muutama sekunti (muutama sekunti) :
Seuraava vapaa aika saatavilla Kolmas seuraava vapaa laakariaika (T3), koko verkoston Paivan sisalla

* keskiarvo: 0,70 (0,60)

ASIAKASKOKEMUS
Olennainen aihe Mittari Saavutus 2018 (2017) Tavoitetaso
NPS (NET NPS vastaanottopalvelut f NPS vastaanottopalvelut 70,9 % (66,9 %) : Vastaanottopalvelujen NPS 70 %
: taiyli
PR M TER c RE .......................................................................................................... ‘ .......................................
OMOTER SCORE) NPS Sairaalapalvelut 91 % (88,3 %) : NPS 90 % tai yli

76 5 % (uusi mittari) Mlttaus aloitettu vuonna 2018

Beotessssecnsanssesssssancsssosesssssssssssesrassanasssosnss Boesssvsrencecososossssssssrsnsescacnnonss

SUORA Ensivaste asiakkaalle 2 arkipaivan sisalla : Ensivaste: 87 % (87 %) : Toteutuu > 95 %:ssa
Ratkaisu asiakkaalle 5 arkipaivan sisalla . Ratkaisuaika: 85 % (74 % : Toteutuu > 85 %:ssa
ASIAKASPALAUTE P : o (74.%) : ’
YMPARISTO
Olennainen aihe Mittari Saavutus 2018 (2017) Tavoitetaso
Sahkonkulutuksen vahentaminen : Kayttosahkon kulutus 7 561 728 kwh (kattaa noin * Terveystalo kdy vuonna 2019
: 65% yksikoista, yksikkokohtainen kulutus laskin. 4 %  : lapi ymparistoohjelman puitteissa
: vuodesta 2017) : mahdollisuudet ja keinot energiante-

: hokkuuden parantamiseksi ja asettaa
: véhennystavoitteet sen mukaisesti.

Uudet ymparistosertifikaatit Terveystalo Porin Laakaritalo ja Terveystalo Rauma ISO 14001:2015 -sertifikaatin laajen-
: paivittivat sertifikaattinsa ISO 14001:2015 mukaiseksi  : nus uusiin toimipaikkoihin.
Vaarallisen jatteen ja sekajatteen vahenta- : Vaarallisen jatteen maara 25,7 tn. Kasvu suhteessa : Jatteiden maara suhteessa kaynteihin
minen + kayntimaariin 6 % vuodesta 2017. Sekajatteen maara  : laskee (Mittari kattaa n. 70 %
. 58 tn. Vahennys 11,5 % suhteessa kayntimaariin . Terveystalon organisaatiosta).
: vuodesta 2017. :
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