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Uudenmaan

= Asiakaskokemustiedon palauteraportti 2019

= Asiakasohjaushanke

= Tilannekatsaus Lean-toimintaan




ASIAKKAAN AANELLA -
ASIAKASKOKEMUSTIEDON PALAUTERAPORTTI 2019

SATU MERILAINEN-PORRAS
ERITYISASIANTUNTIJA, SISAISET INTEGRAATIOPALVELUT



ASIAKASPALAUTTEEN TIEDONKERUUTAVAT 2019

ﬂ?oidu: 20 kyselya \

: Digitaaliset asiakaskokemuskyselyt, Roidu \ WOTT: 3 kyselya 3
(49 laitetta) Webropol: .7 kxselya |
Digitaaliset asiakaskokemuskyselyt, WOTT iezkir‘?s.. Ylflkkfje? omat pohjat
(Hyvink&a, 19 laitetta) ekstiviestipalaute
, Kansalliset kyselyt
Paperiset palautelomakkeet Maaraajoin tehtavat kyselyt
Muut kyselyt, kuten tunnettavuus, strategian
Suullinen palaute, tallennus Forms walmlsteluun littyvat jne
Tekstiviestikyselyt | st 11— 0)
[ Famuemaaa11-911219) [ 1620 akaen palaure
Sahkoiset palautelomakkeet (Webropol) WOTT: 3 924 kerataan Roidun kautta
S _ Webropol: 727
Sahkdiset aS|akastvvt_vvalsvvskvselvt \Yhteensé: 23 304 y
(Webropol tai Forms)
* Esim. maaraajoin tai tiettyyn aiheeseen £
littyvat kyselyt [ NPS 55 vuonna 2019, yhtymataso ] Keski- 3076
Uudenmaan




PALAUTTEENANTOKANAVAT, MAARAT JA NPS

Palautteen- Vaittamat Palvelut
antokanava
ROIDU, » Saan hoidon/palvelun kun sita tarvitsin » Hoitotarvikejakelu 8 127 73
yhteinen » Palvelu oli sopivien yhteyksien paassa e Kuntoutus- ja
mittaripankki * Koin saamani hoidon/palvelun hyodylliseksi apuvalinepalvelut
* Henkilokunta kohteli minua hyvin » Suunterveydenhuolto
* Koin, ettd minua kuunneltiin * Vastaanottopalvelut
* Koin, etta mielipiteeni huomioitiin ratkaisuja » Aikuissosiaality®
tehtaessa o Paihde- ja
* Koin oloni turvalliseksi hoidon/palvelun aikana mielenterveysavopalvelut
e Saamani tieto hoidosta/palvelusta oli e Sosiaalinen kuntoutus
ymmarrettavaa

» Loysin helposti tiedon palvelusta

* Tiedan kuka kayttaa tietojani ja miksi

* Koin etta yksityisyyttani kunnioitettiin

* Henkilbkunnan valinen yhteistyo oli sujuvaa

* Asioitani hoitavat minulle tutut ammattilaiset
« Ajan varaaminen oli joustavaa ja nopeaa

Yhteinen « Henkildkunta kohtelee minua hyvin Ikaihmisten 258 47
mittaripankki ~ * Koen etta minua kuunneltiin ympaérivuorokautiset palvelut
mutta oma « Koen oloni turvalliseksi hoidon/palvelun
kysely aikana
» Koen, etta yksityisyyttani kunnioitetaan
Haastattelu, ei * Asioitani hoitavat minulle tutut ammattilaiset <i- 8016

jatkuva kysely * Saan elaa omannakdistani arkea

codenNMmadadn



PALAUTTEENANTOKANAVAT, MAARAT JA NPS

Palautteen- Vaittamat Palvelut

antokanava
Yhteinen » Saan hoidon/palvelun kun sita tarvitsin Kotihoito ja ikAantyneiden 11 100
mittaripankki * Koin saamani hoidon/palvelun hyodylliseksi asiakasohjaus
mutta oma * Henkilbkunta kohteli minua hyvin
kysely * Koin, etta minua kuunneltiin

* Koin, etta mielipiteeni huomioitiin ratkaisuja
tehtaessa

» Koin oloni turvalliseksi hoidon/palvelun aikana

 Saamani tieto hoidosta/palvelusta ol
ymmarrettavaa

» Loysin helposti tiedon palvelusta

» Tiedan kuka kayttaa tietojani ja miksi

* Koin etta yksityisyyttani kunnioitettiin

* Henkilokunnan valinen yhteistyo oli sujuvaa

* Asioitani hoitavat minulle tutut ammattilaiset

Yhteinen » Saan hoidon/palvelun kun sita tarvitsin Vammaispalvelut: sosiaalityd 21 28
mittaripankki * Koin saamani hoidon/palvelun hyodylliseksi ja ohjaus
mutta oma * Henkilokunta kohteli minua hyvin
kysely * Koin, etta minua kuunneltiin
* Koin, etta mielipiteeni huomioitiin ratkaisuja
tehtaessa

» Koin oloni turvalliseksi hoidon/palvelun aikana
* Saamani tieto hoidosta/palvelusta oli

ymmarrettavaa .
* LAysin helposti tiedon palvelusta - 8013
* Tiedan kuka kayttaa tietojani ja miksi
* Koin etta yksityisyyttani kunnioitettiin enmaan

* Asioitani hoitavat minulle tutut ammattilaiset



PALAUTTEENANTOKANAVAT, MAARAT JA NPS

Palautteen- Vaittamat Palvelut
antokanava
Yhteinen » Saan hoidon/palvelun kun sita tarvitsin Perhekeskuspalvelut 271 37
mittaripankki » Palvelu oli sopivien yhteyksien paassa
mutta oma * Koin saamani hoidon/palvelun hyddylliseksi
kysely * Henkilbkunta kohteli minua hyvin

e Koin, etta minua kuunneltiin

* Koin, etta mielipiteeni huomioitiin ratkaisuja
tehtaessa

e Saamani tieto hoidosta/palvelusta oli
ymmarrettavaa

* Koin etta yksityisyyttani kunnioitettiin

e Tilat ovat toimivat

e Aukioloajat ovat riittavat

Webropol, « Palaute koskee: » |kaihmisten palvelut 727
Oma kysely « Palvelun saatavuutta « Vammaisten palvelut
« Palvelun/hoidon hyodyllisyytta * Terveyspalvelut ja
* Henkilokunnan vuorovaikutustaitoja tai kohtelua sairaanhoito
e Osallisuutta * Aikuisten mielenterveys,
* Hoidon/palvelun turvallisuutta paihde- ja sosiaalipalvelut
 Tiedonsaantia omasta asiasta tai palvelusta * Lasten, nuorten ja
* Luottamuksellisuutta, tietosuojaa tai yksityisyytta, perheiden palvelut
yksityisyyden kunnioittamista * Tukipalvelut
* Palvelun/hoidon jatkuvuutta * Potilas- ja ]13
« Tiloja sosiaaliasiamiestoiminta
« Kerro palautteesi tahan N




PALAUTTEENANTOKANAVAT, MAARAT JA NPS

Palautteenantokanava Kunta N
ROIDU Jarvenpéaan kaupunki 1985 39
Oma kysely Jarvenpéaan kaupunki, perheneuvola 2
Oma kysely Jarvenpaan kaupunki, perheoikeudellinen yksikko 132
Oma kysely Jarvenpéaa, pienet lapset 328
Oma kysely Jarvenpaag, terveyskeskussairaala 252
Oma kysely Mantsala kuntoutus 163 79
Oma kysely Mantsalan potilaskokemus 3034 77
Oma kysely Mantsala vuodeosasto 249 60
Oma kysely Tuusula akuuttivuodeosasto 26 60
Oma kysely Tuusula kotihoito 5 100
Oma kysely Tuusula kotiutus ja arviointiyksikko 34
Oma kysely Tuusula kuntoutus 183 73
Oma kysely Tuusulan kunta 3285 75
Oma kysely Tuusula sosiaalipalvelujen asiakaskokemus 63 29
Oma kysely Tuusula tehostettu palveluasuminen 6 8016

Uudenmaan
T



Palvelu

Vaittama

PALAUTTEENANTOKANAVAT, MAARAT JA NPS (WOTT)

Tyytyvainen Neutraali

Tyyty-
maton

Rentto (Aikuissosiaalityd, lasten toimintaterapia,
lastensuojelu, maahanmuuttajatyo, neuvola,
neuvolapsykologi, NOPSA, nuorisoasema,
oppilashuolto, perheneuvola, perhetyo ja
lapsiperheiden kotipalvelu, Pihlaja, puheterapia,
TYP, tyollisyyspalvelut, vammaispalvelut)

Kuinka tyytyvéinen olit 675 505
palveluumme (tyytyvainen,

neutraali, tyytymaton)
Suosittelisitko saamaasi
palvelua tuttavallesi?
Avoin palaute —kohta

60

100 40

Kysely 2 (Aikuissosiaality©, lasten
toimintaterapia, lastensuojelu,
maahanmuuttajaty®, neuvola,
neuvolapsykologi, NOPSA, nuorisoasema,
oppilashuolto, perheneuvola, perhetyo ja
lapsiperheiden kotipalvelu, Pihlaja, puheterapia,
TYP, tyollisyyspalvelut, vammaispalvelut,
nuorisoasema, Paavola alahovi, Paavoa ylahovi,
Sahamé&en palvelukeskus, Kauniston
palvelukeskus, Keskushammashoitola, Paavolan
terveysasema)

Sama kuin edella

1707 1328

166

187 46

Kysely 3 (Fysioterapia, apuvélinepalvelut,
hoitotarvikejakelu, laboratoriopalvelut,
mielenterveyspalvelut, paihdepalvelut,
tyofysioterapia, tyoterveys, vastaanottopalvelut)

Sama kuin edella

1542 1331

78

94 67

Yhteensa

3924 3164

304

381

™ I mre

Uudenmaan



AVOIMESTA PALAUTTEESTA
NOSTETTUA

”Kaytetty kieli on
aivan vierasta
tavallisista asioista.
Kehittamista
selkokielella
asiakaslahtoisesti”

”Sellaista
tekemista tanne
paikkaan
kaipaan”

.

~ Uudenmaan
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Don't ask hirn G
fo live in yougas
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~instead.
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Keski- SOTE

Uudenmaan



2019 ASIAKASPALAUTE PEILATTUNA KEUSOTEN PALVELULUPAUKSEEN:
ASIAKASPALAUTTEESTA NOSTETUT KEHITTAMISEN PAINOPISTEALUEET  Keski- 8076

Uudenmaan

Palvelulupaus: saan laadukasta

_ _ et Tehokas, oikea,
palvelua tarpeideni mukaisesti

ajantasainen ja
monikanavainen
viestinta

Saatavuus:

Saavutettavuus:
saan palvelun

saan

Asiakas-
lahtdinen

kulttuuri mita tarvitsen tarvitsemaani
laadukasta
Osallisuus: voin palvelua lahelta
osallistua
yhteiseen )
kehittamiseen /i uttavuus: voin Telflnolog lan
luottaa, etta hoidon hyodyntaminen
laatua seurataan ja Laat rtunt
. valvotaan Minulle aatu: saan asiantuntevaa,
Asiakkaan luvataan. etta oikea-aikaista ja oikean
tuntojen palveluni perustuvat tasoista palvelua

huomioiminen tutkittuun tietoon

kohtaamisissa

Toiminnan Siilojen purku ja
kehittaminen palvelun

saumattomuus




KEHITTAMISKOHTEET 2020 Keski- SOTE

Uudenmaan

2020 kayttosuunnitelmaan kirjattu tavoite: asiakaspalautteesta nostettu
yhtymatasoisen toiminnan kehittamiskohteiden maara (1-5)

Asiakaspalautteesta nostetut yhtymatasoiset kehittamisen kohteet:

1.  SAATAVUUTEN LITTYVAT ASIAT (esim. sain hoidon/palvelun, kun sita
tarvitsin, jonotusajat)

2. HENKILOKUNNAN VUOROVAIKUTUSTAITOIHIN JA KOHTAAMISEEN LITTYVAT
ASIAT (esim. koin, etta minua kuunneltiin)

3. PALVELUN/HOIDON JATKUVUUTEEN LIITTYVAT ASIAT (esim. asioitani
hoitavat minulle tutut ammattilaiset, henkilokunnan vaihtuvuus)

4.  TIEDONSAANTIIN LITTYVAT ASIAT (esim. tiedonsaanti omasta asiasta tai
palvelusta, asiakkaalle ymmarrettava kieli)




SEURANTA: ASIAKASPALAUTTEIDEN SAANNOLLINEN KASITTELY,
KUTEN

= Nettisivulle yhteenveto palautteesta, NPS —seuranta ja palautteesta johdetut
toimenpiteet

= Yhtymatasolla osavuosikatsausten yhteydessa, osana kokonaisvaltaista
laadunhallintaa seka vuosittainen raportointi

= Asiakaspalautteen sdannoéllinen kasittely palvelualueilla esim
osavuosikatsausten yhteydessa

= Asiakaspalautteeseen vastataan 5 arkipaivan kuluessa: aikojen seuranta

= Yksikoissa paivittaisjontamisen yhteydessa

Keski- SOTE

Uudenmaan



1. ASIAKASLAHTOISET TAVOITTEET 100 59 PAIVITTAISJOHTAMISEN

/ \ 80 MALLITAULU
100 % ASIAKKAISTA 0 -
AVIMAT L AlREN 60 3. TILANNE TANAAN
5 MINUUTISSA 50 X.X.2020 KLO XX.XX
VIRKA-AIKANA 40
NPS >80 30
TYOTYYTYVAISYYS >8 20 9 ;
10
. [ ] ]
TAVOITETTAVUUS TYOTYYTYVAISYYS NPS
4. ONGELMAT JA HAASTEET
SUHTEESSA TAVOITTEESEEN
ongelma X

Safety turvallisuuteen

Quality laatuun, vaikuttavuuteen, "saadaanko aikaan haluttuja
vaikutuksia’

Delivery saatavuuteen, aikaan, lapimenoon

Cost kustannuksiin

Petra Hurme, Lean-valmentaja



NEUVONNAN JA ASIAKASOHJAUKSEN TOIMINTAMALLIN
HYODYT JA KOKEMUKSIA MUUALTA SUOMESTA

KESKI-UUDENMAAN SOTE
LEENA SAKAJARVI 12.5.2020



@ Mista onkaan kyse?

MIKA TAI MITA ON NEUVONNAN JA ASIAKASOHJAUKSEN ﬁe-éki- SO7€
TOIMINTAMALLI?2 udenmaan

Kyseessd on keskitetysti johdettu ensivaiheen neuvonnan ja ohjauksen, palveluntarpeen arvioinnin seka asiakkaan
palvelukokonaisuuden koordinoinnin toimintamalli

Mallin tavoitteena on tukea asiakkaan arjessa parjaddmista tarjoamalla tietoa, ohjausta ja yksildllisen tarpeeseen sovitettuja
palveluja ennakoivasti

Malli koostuu kahdesta toiminnallisesta kokonaisuudesta
A

Neuvontatoiminnot ("etulinja”) Asiakasohjaus
(Esim. neuvontapuhelin, sGhkbdiset neuvonta- ja (Kohdentuu vain niihin asiakkaisiin, joilla on funnistettu
yhteydenottopalvelut, matalan kynnyksen neuvontapisteet) palveluntarve)

— Selvittdd asiakkaan palvelutarpeen perusteellisesti ja
— Kuullaan asiakasta lagja-alaisesti, mikdli neuvonnan keinot eivat riitd

ratkaisemaan tilannetta (~10 % yhteydenotoista)

erityisesti paljon palveluja tarvitsevien asiakkaiden
— Neuvonta ratkaisee ~90 % kaikista yhteydenotoista (erify Paijon p J )

— Tieto asiakkaalle palveluista sekd muista erilaisista . o ) o
! vaihtoehdoista oman tilanteen tukemiseksi (mm. — Efsii yhdessa asiakkaan kanssa hanen tarpeita ja
e . e L palvelukokonaisuuden
- | — Tarvitaan osaava henkilosto sekd ammattimaiset . . . .
e tydkalut, prosessit ja toiminnan seurannan — Varmistaa palvelujen toteutumisen suunnitelman
£ menetelmdt mukaisesti ja seuraa asiakkaan tilanteen kehittymistd
O
o
<

Palveluntarve ja tuen intensiteetti kasvavat—



@ Mista onkaan kyse?

NEUVONNAN JA ASIAKASOHJAUKSEN TOIMINTAMALLILLA PYRITAAN Keski- SOT€
EHKAISEMAAN PALVELUTARPEIDEN SYNTYMISTA SEKA LISAAMAAN  Uudenmaan
PALVELUJEN YHDENVERTAISUUTTA JA VAIKUTTAVUUTTA

Toimintamallin tavoitteena on:

1. parantaa palvelujen saatavuutta sekd
palvelujen valistd integraatiota
asiakaslahtoisesti

2. vahvistaa ennaltaehkaisya ja varhaisen
vaiheen tukea

3. parantaa palvelujen saannin
vyhdenvertaisuutta

4. varmistaa, ettd asiakkaille tarjotaan
oikeanlaisia palveluja oikea-aikaisesti
suhteessa kunkin asiakkaan yksilollisiin

tarpeisiin




@ Mista onkaan kyse?

MALLISTA HYOTYVAT SEKA ASIAKKAAT, TYONTEKIJAT Eeéki- SO7€
ETTA ORGANISAATIO UdBnmGcH

Asiakas

« Voin keskitty& rauhassa omaan
tyotehtdavadni ja padsen
hyodynt&dmdadn erityisosaamistani

* Loydan tietoa ja saan
henkildkohtaista ohjausta
vaivattomasti

* Voin luottaaq, ettd asiaani « Tydkalut ja prosessit tukevat

viedddn tarvittaessa eteenpdin, tyoskentelyd
foiveeni huomioidaan ja saan - Roolit ovat selkeitd ja yhteistyd
palveluja yhdenvertaisin perustein sujuvaa

Organisaatio - Yhdenmukaiset toimintatavat ja osaaminen takaavat

asiakaspalvelun laadun

- " | Resurssit kohdentuvat vaikuttavimpiin foimenpiteisiin ja palveluihin
h — myds ennaltaehkdiseva tyd toteutuu

* Integraatio ja koordinaatio paranevat

_ ‘  Tiedolla johtaminen mahdollistuu yhtendisten toimintatapojen ja
systemaattisen seurantatiedon kokoamisen kautta




@ Tilanne ja kokemukset muualla Suomessa

NEUVONNAN JA ASIAKASOHJAUKSEN TOIMINTAMALLI ON JO Keski- SO7€
LEVINNYT LAAJASTI ERI' ALUEILLE SEKA ERI ASIAKASRYHMIIN Uudenmaan

Toimintamallien filanne yleisesti Suomessa eri asiakasryhmissd / palvelukokonaisuuksissa:

i

Ikadntyneet

i

Vammaispalvelut

)

Aikuisten palvelut

s 8
L
Lapset, nuoret
ja perheet

Terveyspalvelut
& sairaanhoito

Malli on laajasti vakiintunut "best practice” |Ghes koko maassa.

Toimintaa jatkokehitetadn parhaillaan monilla alueilla. Kehityksen kohteena ovat esimerkiksi: tydkalut & fiedolla johtaminen (mm. Kymenlaakso,
Kuopio), toimintatavat monipalveluasiakkaiden kohdalla (mm. P&ijat-Hame, Siun Sote), tuottajaverkostojen kokoaminen (mm. Kuopio).

Keskitettyja neuvonta- ja asiakasohjaustoimintoja on jo yleisesti kaytossa — mm. Vantaalla, P&ijat-Hameessd, Kymenlaaksossa ja
Hameenlinnassa. Vammaispalvelujen asiakasohjaus on joissakin kunnissa yhdistetty ik&antyneiden asiakasohjaukseen.

Neuvontaa, ohjausta ja erilaisia kevyitd ratkaisuvaihtoehtoja painottava tydkulttuuri ei ole vield levinnyt yht& vahvasti kuin ikaéntyneiden
palveluissa. Tarve tdlle kuitenkin tunnistetaan ja samojen hydtyjen saavuttaminen on mahdollista vammaispalvelujen erityispiirteisté& huolimatta.

Mielenterveys- ja pdihdepalveluissa keskitetty puhelinneuvonta on yleinen toimintatapa. Myds ensivaineen palveluihin liittyvié hoidon tarpeen
arvioinnin ja jatko-ohjauksen kaytantdjd on kehitetty (mm. Siun Sotessa).

Aikuisille suunnattuja tai sos.palvelujen yhteisid keskitettyjd neuvontapalveluja on mm. Kymenlaaksossa, Vantaalla, Pdijat-Hédmeessé ja HML:ssa.
Esim. Vantaalla neuvonta on eriytetty omatyontekijatyosta. Neuvonnan alkukartoitusta tukee kysymyspohja sekd hyvinvointimittari.

Neuvonnan ja asiakasohjauksen malleja on kehitetty runsaasti jo mm. keskitettyj& yhteydenottokanavia seké kehittyneitd palvelutarpeen
arvioinnin prosesseja 16ytyy jo hyvin yleisesti eri kunnista.

Kehitystyd on painottunut perhekeskustoimintamalliin sek& systeemisen ajattelun levittdmiseen. Ndiden mallien tavoitteet ovat yhtenevia
neuvonnan ja asiakasohjauksen mallin tavoitteiden kanssa. (esim. painotus varhaisiin fukikeinoihin, laajan toimijaverkoston hyddyntdminen,
yhteydenottokanavien kehittdminen, moniammatillisen arvioinnin kehittdminen sek& asiakkaan tilanteen kokonaisvaltainen huomioiminen).

116 117 -paivystysapu-numeron kdyttéonotto on vauhdittanut terveyspalvelujen neuvonnan kehitysté. Myos erilaisia digitaalisia itsepalveluja on
otettu laajasti kayttddn terveyspalveluissa viime vuosina.

Terveyspalveluihin on luotuhoidon tarpeen arvioinnin sek& paljon palveluja tarvitsevien toimintamalleja, joiden ajatus ja tavoite ovat
verrattavissa asiakasohjaukseen — mm. Paijat-Hameessa (case manager), Siun Sotessa (yhteisasiakas) sekd Helsingissé@ (asiakasvastaaval).



@ Tilanne ja kokemukset muualla Suomessa

TOIMINTAMALLEJA JATKOKEHITETAAN PARHAILLAAN Keski- SOT €
USEISSA KUNNISSA JA KUNTAYHTYMISSA Uudenmaan

Ajankohtaisia teemoja neuvonnan ja asiakasohjauksen mallien kehittdmisessa:

"Geneerisen mallin” suunnittelu Monipalveluasiakkaiden Kotiuvtumisen e_
Neuvonnan ja asiakasohjauksen @ ohjqamisen k&ytdnnét = = kehittaminen | i\
kokonaisuuden suunnittelua on tehty DR ey e . i .
monissa kunnissa ja kuntayhtymiss@ sekd ==’ mm. P G.UO.T -Homee;so Ja 3 un Sofesso. mm. Helsingissa ja .
osana maakunnaliista sote-valmistelua mietitdan ja jatkokehitetddn eri palvelujen | Kymenlaaksossa on kehitetty
Kuntaliiton 2019 toteuttamassa ' vdalisia yhteistybmalleja paljon ja monia kotiutumisprosessia ja siihen
esiselvitvksessd asiaa pohdittin useiden palveluja kayttdvien asiakkaiden littyv&da asiakasohjauksen
e{i toimijoiden 5 hieistydnd ohjaamisen parantamiseksi foimintaa
Tyokalujen ja tiedolla johtamisen kehittaminen Uusien neuvontakanavien ja CD‘
mm. Kymenlaaksossa kehitetdan tydkaluun perustuvaa sahkoisten pqlveIUJen kayﬂoonoﬂo

fapaa yhteydenottojen ja asiakkuuksin hallintaan seké

: . o Neuvonnan chat-palvelujen ja muiden sGhkdisten
seurantatiedon hyddyntdmiseen.

yhteydenottokanavien kdyttéénotto (mm. Paijat-Hameessd)
NHG:n vertaiskehittGmispalvelussa kehitet&an ja sekd digitaalisten palvelujen, kuten oirearvioiden ja
seurataan ikddntyneiden asiakasohjaustoiminnan palveluhakemistojen kehittGminen

keskeisia tunnuslukuja ja jaetaan hyvid kdytantdjd 6 Keskitetyt neuvontanumerot aikuisten sosiaalipalveluissa
foimijan kesken (Kymenlaakso, Vantaa) sekd vammaispalveluissa (Kymenlaakso)




@ Tilanne ja kokemukset muualla Suomessa

MUILLA ALUEILLA ON AIKAANSAATU MERKITTAVIA Keski- SOT€

Uudenmaan

HYOTYJA HETI MUUTOKSEN ALUSTA LAHTIEN

Asiakkaat olleet tyytyvaisia

Y9 Saadaan hyvda palautetta kuntalaisilta,

kun on yksi numero, josta saa tiedon
— Helsinki

Asiakkaat olleet tyytyvaisid kun saavat asian
hoidettua kerralla - Pdij&t-Hame

Sekd puhelin etté chat-palvelu koettu hyoddyllisiksi
— mahdollistavat neuvonnan saatavuuden myos eri
kuntien alueella - Psijct-Héme

Henkilosto kokenut muutoksen hyvand

Neuvonnan keskittGmisen jalkeen asiakasohjaajat ovat pystyneet
keskittymaadn ydintehtavaansa paremmin - Pdijgt-Héame

Padallekkainen ty6 on vahentynyt — ciemmin saman asiakkaan eri
hakemuksia oli useiden eri viranhaltijoiden poydillé - vantaa

Tyontekijat suhtautuneet yllattavan hyvin jo muutaman
viikon jalkeen (vammaispalvelut & aikuisten palvelut) ’ ’
- Kymenlaakso

Asiakkaiden tarpeisiin vastataan kustannustehokkaasti

Nyt arviointeihin ohjautuu vain todelliset tarvitsijat - Kymenlaakso
Asiakkaat saadaan oikean tasoisen avun piriin niin nopeasti kuin mahdollista - Kymenlaakso

On kustannustehokasta kun asiakkaat eivat hae kaikkia eri palveluja erikseen vaan
filanne arvioidaan kokonaisuutena - Vvantaa

Toiminnan laatu parantunnut

Viranomaisroolia toteutetaan entistd yhtendisemmin (mm. asiakasmaksujen harkinnat)
- Kymenlaakso

On pystytty varmistamaan laadukas ja tasalaatuinen palvelutarpeen arviointi — my&s
Korona-filanteessa. Vanhalla mallilla ei olisi onnistunut - Helsinki

’ ’ Toimintatapojen erot tulee tunnistetuiksi, jolloin voidaan kehittdd yhtendinen ja
yhdenvertainen tapa koko organisaatioon - Kymenlaakso

Tukea asiakkaille myos kunnan palvelujen ulkopuolelta

Neuvonnassa noin 82-87% asiakkaiden tilanteista/tarpeista ratkeaa muilla tavoin kuin
kunnan palveluilla — esimerkiksi yksityisten palvelujen turvin. My&s asiakasohjaus-
vaiheessa osalle asiakkaista 16ytyy muita ratkaisuja - Helsinki ’ ’



@ Tilanne ja kokemukset muualla Suomessa

VERTAISTOIMIJOIDEN OPPEJA JA HAVAINTOJA Ee-éki- SO7€
MUUTOKSEN TOTEUTUKSESTA udenmaan

"Neuvonta pitaa olla kunnolla eriytettyna "Téa on se suunta (neuvonnan ja

asiakasohjauksesta™  -paijet-Heame asiakasohjauksen mallit), mihin pit&d varmasti
mennd kaikissa palveluissa, vaikka toki
asiakasryhmakohtaisia erityispiirteitd on”

"Uudet nettisivut auttoivat yhteydenottojen uudelleen Vantag

ohjaamisessa — vanhat numerot poistuivat kerralla ja nyt

neuvonta on ainut numero Mikd 1&ytyy” - Kymeniaakso . .. . . . .
En nde muunlaista toimintamallia

endd mahdollisena” - rsijat-Hame
" Arviointityon keskittdminen sujui hyvin. Keskitimme 2021 alusta aivan

kaikki asiakasta koskevat pddatdkset asiakasohjaukseen, jotta koko

asiakkaan kokonaisuus olisi saman tahon hallussa” \ ' /

- Kymenlaakso

"Oli iso juttu, etta vedettiin tyopajoja, joissa
tyontekijat itse padsivat tuomaan asioita "taululle”

— tultiin mm. kysymadn, koska tydskentely jatkuu”
- Kymenlaakso




@ Ldhteet

LAHTEET Keski- SOT €
Uudenmaan

Vertaistoimijoiden haastattelut

+ Helsinki
— Tuulikki Siltari, Arviointitoiminnan johtaja

+ Kymsote:
— Jorma Haapanen, Palveluketjun johtaja Koti-, asumis- ja hoivapalvelut
— Tommi Reiman, Vastaava johtava sosiaalitydntekijd, ent. muutosagentti
— Sara Haimi-Liikkanen, Asiakasohjauksen palvelupadllikkd

« PHHYKY
— Corinne Soini, Tulosaluejohtaja, Asiakasohjaus

+ Vantaa
— Aila Halonen, Ostopalvelupddllikkd, ent. asiakasohjausyksikdn padllikkd
— Virve Flinkkild, Aikuisten ja perheiden sosiaalipalvelujen palvelupadllikkd

Vertaistoimijoiden internetsivut

Kuntaliitto: esiselvitys geneerisestd asiakasohjauksen mallista (Hankkeeseen osallistuneille jaettu
materiaali)

NHG analyysi ja aineistot



KEUSOTEN Keski- SOTE
ASIAKASOHJAUSHANKE 12.5.2020

Uudenmaan




Keski- SOTE

Uudenmaan
= Uusi toimintamalli k&ynnistetdan pilotoinnilla
vuoden 2020 aikana, mikd tarkoittaa keskitetyn S U U NN lTELMlSTA
asiakasohjauksen kaynnistGmisen toimeenpanoad TO|M|NTAAN

= Pilotoinnin avulla testataan sosiaalipalveluiden
neuvonnan ja ohjauksen tydkaluja ja menetelmid
sekd konsultaatiokdytantdjad.

- Neuvonnan ja ohjauksen toimintaa pilotoimalla
valmistaudutaan asiakasohjausyksikon
perustamiseen asiakasohjauksen
integraatiopalveluinin 1.1.2021.




KEUSOTEN ALUEELLA TARJOTAAN 2.6. ALKAEN Keski- SOTE€
SOSIAALIPALVELUIDEN NEUVONTAA JA OHJAUSTA Uudenmaan
SEURAAVISTA PUHELINNUMEROISTA:

MA-TO klo 8-15ja PE 8-13

= Keusoten neuvonta ja ohjaus lapsiperheille ja nuorille 019 226 0401

- Keusoten neuvonta ja ohjaus tydikdisille 019 226 0402

- Keusoten neuvonta ja ohjaus ikdihmisille 019 226 0403

MA-PE 9-14

- Keusoten vammaispalveluiden neuvonta ja ohjaus 019 226 0433




NEUVONNAN JA OHJAUKSEN PILOTIN VAHIMMAISVAATIMUKSET Keski- SOTE
KOKO PILOTILLE 1.6.-31.12.2020 Uudenmaan

Neuvonta, ohjaus seka
kiireellisyys- ja alkuarviointi

Asukkaille tarjotaan monikanavaiset yhteydenotto- ja asiointi mahdollisuudet. Neuvontapisteissa
_‘9\ ‘9; .‘9\ on mahdollisuus asioida ajanvarauksella. Monikanavainen yhteydenotto sisaltda: nettipalvelut,

chatin seka asiakasryhmakohtaiset neuvontanumerot 3 kpl (lanupe, tydikaiset, ikdihmiset).

O Keskitetty, Ikdihmisten
&m"ik‘ﬂ‘“"“i“f“ moniammaiilliset tiimit Neuvonnan ja ohjauksen henkilésté koostuu sosiaali- ja /tai terveydenhuollon
euvoniq,

ammattihenkiloista. Tyontekijoilld on kaytdssédn vakioidut arviointityokalut ja toimintaohjeet.
Tarvittaessa neuvonnan tydntekijdilla on kaytdssédn sahkoiset konsultointikanavat -tietosuoja
varmistettava sédhkdisen alustan osalta.

ajanvaraus ja
neuvonta kasvokkain

Hakemusten ja
ilmoitusten kasittely

Asiakkaille tarjotaan neuvonnan ja ohjauksen palvelut sekd ohjausta asiakkaan tarpeen

LT I mukaisten palvelujen piiriin. Neuvonnasta voidaan ohjata eteenpain palvelutarpeen arvioon.

Ensiarviointi moniammatilliset tiimit
(kiireellisyysarvionti sekd
shl 7 vrk ty&skentely)

Hoidon-tarpeen arviointi

(3 vrk tydskentely) Neuvonta ja ohjaus:

- oftaa vastaan yhteydenotot ja ilmoitukset

Virka-aikainen - Tekee kiireellisyys- ja alkuarvioinnin ja/tai ensiarvioinnin (shl 7 vrk tydskentely) sek& hoidon

sosiaalipdivystys tarpeen arvioinnin (3 vrk tydskentely). Kiireellisyys- ja alkuarviointi ja/tai ensiarviointi =
sosiaalihuollossa vireilletulosta 7 arkipdivan aikana tehtéva arvio siitd, 1dhdetddnkd
varsinaista palvelutarpeen arviota tekemdadn.

- Virka-aikainen sosiaalihuollon padivystys

Lasten,
sosiaa

osaa Mahdollisuus valmiuksien mukaan palvelujen kdynnistdmiseen esim. lapsiperheiden kotipalvelu,

: Toig/ kuljetuspalvelut, palvelusetelit jne.

Palvelujen kdynnistdminen

Neuvonnassa vastaanotettavat hakemukset ja mydnnettdvat palvelut madritellddan pilotin
aikana.




PILOTIN VAIHEISTUS Keski- SOTE€

1.6.2020 KAYNNISTETAAN PUHELINPALVELU KAIKISSA IKARYHMISSA Uudenmaan

Minimivaatimukset 1.6. alkavalle toiminnalle kaikkien

oy e : Suositukset kesa-elokuussa
ikaryhmien osalta

kayttoon otettavaksi
= Resurssi: Kolme sote-ammattinenkilod / ik&ryhmd vuorossa kerrallaan - Asiointikanavat

= Palvelun saatavuus turvattava yhdessd sovittuina aukioloaikoina ma-to = Chat (Ninchat LeadDeskin kautta)

&15jape 813 - Sahkdpostiyhteydenotto
= Jonotusaika puhelimessa on pidettdva minimissa asiakasohjauksen sahkdpostilaatikon
. o . N . . . ) kautta (ei henkildtietojal)
= Fyysinen sijoittuminen Rentolle padivittdisjohtamisen ja tukipalvelujen

helpottamiseksi .
P Suositukset syyskuun alusta

kayttoon otettavaksi

Asiointikanavat: séhkdinen ilmoitus ja

Asiointikanavat: Puhelinpalvelu (LeadDesk)

Palvelun sisaltd: Neuvonta ja ohjaus

= Asukkaan tilanteen arviointi yhteydenotto
- Yhteydenoton ohjaus oikealle taholle tai soittopyynndn vélittéminen (Asukkaan = Asiakas- ja potilastietojdrjestelmien
henkilétietojen ja tarpeiden valitt&minen) kayttoonotto

Palvelulupaus: Yhteydenottoihin vastaaminen kahden arkipdivan sisGllé




TIETOJARJESTELMIEN TILANNE PILOTISSA
ASIAKASOHJAUKSEN NAKOKULMASTA

Asiakas- ja poftilastietojarjestelmat
(16kpl)

Asiakaspalveluratkaisut (LeadDesk ja
Ninchat)

Asiakasohjaajan tyopoyta ja
tietopankki (Keunet/Sharepoint)

Asiakasvirtojen hallinta

Sahkoinen asiointi (CaseM-Asiointi)

Arvio kayhtoonotosta 1.6.

Saadaan hoidettua pakollinen dokumentointi
ikdihmisten ja tydikdisten palveluissa. Jarjestelma
valitaan asukkaan kotikunnan mukaisesti.

Suuri haaste kouluttaa jariestelmat
pilottihenkildstélle padkayttdjien niukasta
resurssista johtuen ennen kesaad.

Kaikki kunnossa. Puheluiden ohjaamisen
LeadDesk kayttéon 2.6. ja chatin osalta
mydhemmin kesall&.

Asiakasohjaajan tydpdyddastd saadaan kaytoon
"versio 1.0” kesdkuun alussa. Sisaltaa
ikaryhmakohtaiset sivut, jossa tarkeimmat linkit ja
dokumentit. Integroidaan muuhun Keunet-
kokonaisuuteen palvelusivujen osalta
(Palvelumme-osio)

Uoma saadaan asiakasohjauksen kayttoon jol.6.
pilottitimin ja ikGihmisten palveluiden vdlille.
Muiden osalta kayttéoonotto syksylla.

Teknisesti mahdollista. SGhkodisten lomakkeiden
kayttddonottoa on ydintiimissa suositeltu vasta

Keski- SOTE
Uudenmaan

Huomioitava

Asiakasohjauksen toiminnasta dokumentoituu
tietoa jarjestelmiin eri tavalla ja tilastot joudutaan
hakemaan manuaalisesti 16 jarjestelmdasta.

LeadDesk-tilastoinnilla voidaan paikata APTJ-
tilastointia ainakin puhelujen ja chat -
yhteydenottojen osalta.

Laatujarjestelmd@projekti on vasta kdynnistynyt ja
Keusote-tasoinen dokumenttien yhtendistGminen
vasta alussa. Asiakasohjaus kayttad tallda hetkelld
kaytdssad olevia dokumentteja, tuo esille
yhtendist@Gmistarpeita, jos havaitaan esim.
kuntakohtaisten dokumenttien/ohjeiden ristiritoja
ja yllapitdd omaa dokumenttikirjastoa
Sharepointissa.

Uoman kayHoonotto ja siihen liittyvat toiminnalliset
muutokset taytyy huomioida kaikilla tulosalueilla,
joille asiakasohjauksesta tulee
siitoja/palvelupyyntoja.

Sahkoisten lomakkeiden kaytto vaatii APTJ
kayttoonotot, APTJ-prosessien tarkastelun ja

. syksylla (dia3). koulutukset. .



Tervetuloa asiakasohjauksen koulutusymparistéon!

Julkaistu 5.5.2020

Talta sivustolta |0ydat asiakasohjaukseen liittyvaa koulutus- ja perehdytysmateriaalia. Siséltd on jaettu osioihin, joihin paaset siirtymaan
klikkaamalla otsikkoa. Alempaa talta sivulta ldydat oikopolut tiedostoihin ja videoihin seka taydentavat koulutukset ja koulutusohjelmat.

1. Asiakasohjaus Keusotessa - Hanke-esittely ja taustamateriaaleja

2. Neuvonnan ja ohjauksen ydinprosessit ja jarjestelmat pilotissa - Asiakasohjauksen pilotin ydinprosessit, jarjestelmat,
lainséadanto ja tietosuoja.

3. lhmisen silmin, ihmisen kanssa, ihmiselle - Kohtaamisesta, dialogisuudesta, asiakaskokemuksesta ja muusta asiakaslahtoisesta

4 Lean ja yhteis6ohjautuvuus asiakasohjauksessa - Asiaa leanistd seka itse- ja yhteisdohjautuvuudesta asiakasohjauksen
nakokulmasta

5. Taydentavat koulutukset - Keusoten koulutuskalenteri seka ulkopuolisten tahojen jarjestamia hyddyllisia koulutuksia ja
valmennuksia




@ Asiantuntija-arvio Keusoten suunnitelmista

ULKOISEN ASIANTUNTIJAN NAKEMYKSIA HANKKEEN ESZlkgnsrT'nogaen
ETENEMISEN KANNALTA KESKEISISTA TEEMOISTA

Perustuu NHG:n kokemuksiin ja kehittGmistybhon muilla alueilla

Hankkeen Hankkeessa tavoitellaan muutoksia, jollaisia on jo toteutettu tai ollaan toteuttamassa myds muissa sote-kuntayhtymissd. Osa
tavoitteet

toimenpiteistd on jopa valttamattémid kuntayhtyman toiminnan yhtendisyyden ndkdkulmasta. Hanke on laaja, mutta se tuo
onnistuessaan merkittavid hyotyja sekd asiakkaille ettd kuntayhtymdan toiminnalle ja taloudelle.

Neuvonnan rooli ja tyonjako: Neuvontatyd kannattaa pitad riittdvan erillédn varsinaisesta arviointi- ja padatéksentekotydsta.
Mikdli ndin tehdddn, neuvonta kykenee hoitamaan suuren madran yhteydenottoja tehokkaasti ja samalla muun henkildstén
aikaa vapautuu vaativampien asiakastarpeiden ratkaisemiseen. Neuvontatehtdvan eriyttdminen myds lisdd sen vaikuttavuutta.

Arvioinnin ja paatoksenteon keskittaminen: Palvelutarpeen arvioinnin ja padtdéksenteon tulee tapahtua jatkossakin "lahelld
asiakasta” — kuitenkin arvioinnin ja p&atéksenteon erottaminen vain tietyn ammattilaisten joukon tehtavdaksi on tarkedd, koska se
mahdollistaa asiakkaiden yhdenvertaisuuden toteutumisen sekd palvelutuotannon kehittdmisen/sopeuttamisen pitkdlld
aikavdlillé vastaamaan muuttuvia asiakastarpeita.

Toimintamalliin
liittyvat valinnat

Eroavaisuudet eri asiakasryhmien valilla: K&ytdnnoissé on ja fulee olemaankin joitakin eroavaisuuksia - esim. ammattilaisten
toimenkuviin, tydnjakoon sekd pdaatdksenteon valtuuksiin littyen. Kannattaa kuitenkin tavoitella padpiirteiltddn mahdollisimman
yhtendistd agjattelutapaa ja toimintamalleja, silléd yhtendisyys parantaa Keusoten neuvonnan ja ohjauksen asiakaskokemusta,
helpottaa palvelujen integroitumista ja ammattilaisten valistd yhteistydta ja tuo liséksi muita synergia-etuja.

Vaiheittainen eteneminen pilotoinnissa ja kayttédnotossa on hyva Idhestymistapa ja mahdollistaa ketterdn kehittémisen.
Keskitettyjen neuvontapuhelimien kdynnistdminen (lanupe, tydikdiset, ikdihmiset) on hyva ja konkreettinen ensiaskel muutokselle.

Pilottien foteutus Pilotissa kannattaa kiinnittaa huomiota erityisesti:

+ Uusien asiakaspalvelukanavien markkinointiin ja vanhojen alasajoon. Tarvitaan runsasta viestintdd ja koulutusta, jotta seké

ja toiminnan

vakiinnuttaminen asiakkaat ettéd henkildstd oppivat uudet tavat
+ Seurantatiedon kokoamiseen ja hyddynt@dmiseen (mm. yhteydenottojen volyymit ja jatko-ohjauksessa tehdyt ratkaisut)
+ Mallin vakiinnuttaminen vaatii huomattavan suurta ja pitkdjanteistd panostusta henkildstdon kanssa tehtédvadn muutostydhén




TILANNEKATSAUS LEAN TOIMINTAAN



LEAN ON... Keski-SOT€

Uudenmaan

= Ihmiskeskeinen oppimisjarjestelma ,jonka tavoitteena on koulia koko
organisaatiosta ongelmanratkaisijoita tarjoten samalla mielekk&dn
tavan tehdd tyotd ratkaisten asiakkaiden ongelmia sddstden
aikaaq, resursseja ja padomia (Daniel T.Jones)

- Johtamisfilosofia, joka perustuu asiakastarpeen ymmartdmiseen, tydn
vakioimiseen ja vakioidun tydn systemaattiseen ja jatkuvaan
parantamiseen.

ACT PLAN =
TATA ON
8 toteutusta) || "“I"f"})a ; Ellenlméin 4-

kuin sankareita RATRAIS
TEHORRUUSPARADORSIIN

CHECK Do

- el projekti tai projekteja




TIEDOLLA JOHTAMISTA, o Keski-SOT€
MONIAMMATILLISTA YHTEISTYOTA

Asiakastarpeet

A

>Pohjan-( ‘ Strategiset
Y t5hti tavoitteet Toteuma
: Ongelmat
o) N\
Ty
3
© Yksikon
fd
n kuukausitavoitteet Toteuma
""‘\ = Ongelmat
\ N\
Tavoitteet :g
i Ohjaustieto
.&U
)

Paivittainen
johtaminen

\\>
\
\
Tavoitteet

Tavoitteet

Tavoitteet yIhaalta alas

Alhaalta ylds toteumat, ongelmat,
investointitarpeet.

Konsensus kaikilla portailla!

(Catchball-periaatteella (kopittelu)



LEANIN FILOSOFIAAN KUULUU AJATUS, Kesk-SO7€

Uudenmaan

ETTA IHMINEN/YKSILO ON ITSEOHJAUTUVA

Ja tiimilld tahto
jatkuvaan

Ajaﬂelu Toiminta parantamiseen!

(yhteiso
ohjautuvuus)

Mieli TR e
1et1t fannettra —Oprl Ql, pO ||Jne. aAaqarraa mita rekee —mita reen, miksi JO miten
Maarittelee | Npaatad

Maailma Arvioi \J Tekee

Arvioi toiminnan seurauksen Tekee/korjaa tilanteen suunnitelmansa mukaisesti
-voi olla positiivinen tai negatiivinen, tai paattad eldd tilanteen kanssa
foivottu/ei toivottu, arvio johtaa mdadrittelyyn

Maadarittely->Paatos->Teko->Arviointi =keha are et al. 2017)

I&hde: Balle, Jones, Chaize, Fiume. 2017. The Lean Strategy. Using Lean to Create Competitive Advantage,Unleash Innovation, and Deliver Sustainable Growth.



"KESKI-UUDENMAAN SOTE ON LEAN- Eeéki- SO7é
ORGANISAATIO, JOSSA ON YHTEISOOHJAUTUVIA WCENMACn

THMEJA” (2000 T

- |[Ghtotilanteessa oli yksikoitd, joissa osaaminen oli jo hyvalla tasolla. ARl
LisGksi oli paljon yksikditd, joissa ei oltu kuultukaan leanista

= alkukartoituksessa (1/2019) hyva tahtotila oppia: "Tarvitsen lisGd lean-
koulutusta”

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70%



LEAN TAVOITTEET 2020

PAIVITTAISJOHTAMISEN TAULUT m
KAYTOSSA KAIKISSA YKSIKOSSA

SRS g
RIS O
:il TA NOUSSEIDEN JA

Y1, VIETYJEN
KEHITTAMISEHDOTUSTEN MAARA
KIRJATIU KEHITTAMISEN/
PAIVITTAIS JOHTAMISEN TAULULLE

TY¢ LTA NOUSSEIDEN JA

KAYTANTOON VIETYJEN
KEHITTAMISEHDOTUSTEN MAARA
KIRJATTU KEHITTAMISEN/

PAIVITTAIS JOHTAMISEN TAULULLE

PAIVITTAISJOHTAMISEN TAULUT
KAYTOSSA KAIKISSA YKSIKOISSA
100%

2000 kp
TYONTEKIJALTA NOUSSUTTA
TOIMINNANPARANTAMISIDEAAVIE

TY KAYTANTOON KEUSOTESSA

LEAN-
VALMENNUKSIIN OSALLISTUU
1000 TYONTEKIJAA

LEAN-ITSEARVIOINTIMITTARISTO
ON
KAYTOSSA
K/E

Keski- SOTE

Uudenmaan




Keski- SOTE
OSAAMISEN JA OSAAIIEN VAKIOINTI Ugéénmcon

— "BOTTOM UP" JATKUVA PARANTAMINEN

Tilauspalvelut Avoin valmennus (3,5h), Keusujuvat prosessit Lean transformaatio -
valitse itse! tiimeille (6kk) koulutus esimiehille ja
johdolle (6kk/40 op)
Lean-valmennusta on tilattavissa Mita on lean? (asiakasarvo, hukka, Monialainen tyotiimi saavuttaa Johtaminen muuttuu systemaattista
lean-valmentgjilta (13) raataldityyn vakiointi, pdca, lean, huomattavia parannuksia ongelmanratkaisua valmentavaksi
tarpeisiin. yhteiséohjautuvuus ja dialogiset valitsemassaan asiakasprosessissa.  ja yhteisdohjautuvuutta tukevaksi.
meneteimat)
Lean-valmentajat valmentaneet Paivittaisjohtaminen-miten paasta Muutoksilla véhennetddn Tiimien toiminta muuttuu kohti
my&s HUS/Hyvinkaan sairaalan alkuun? (SMART tavoite, hukkaty6td ja tarpeetonta vaihtelua  jatkuvan parantamisen rutiinia ja
kaizen-viikoissa mittaaminen, pdivittdisjiohtamisen ja vastataan asiakastarpeisiin entistd  ndkyvaksi pdivittaisiohtamisen
palaverit) paremmin. avulla.

Gembaa johdolle

Tilaaminen kasvanut Osallistuneita 3/2020 Osallistuneita 3/2020 Osallistuneita 3/2020

tasaisesti mennessa mennessa mennessa

Kaikilla tulosalueilla kéynnissd lean  n. 350 hlda 1) 68 hi6&/7 tiimid n. 65 esimiestd ja johtajaa -
kehittamistyta/ 108 erillisté 2) 39 hlé&/5 tiimid
valmennusta tulosyksikdissé 65 kpl — |

A3!




HYVIA ESIMERKKEJA LOYTYY Eﬁéké‘nsrgl]en
ORGANISAATIOTASOISESTI |

- avopalveluiden vastaanottomalli

= sairaalapalvelut

2015 2018 2019
Potilaspaikat 54+8yp+ks  54+ks 54+ks
Siirtoviivepdivat (esh->tk-sairaala) 579 vrk 259 vrk 198 vrk
Osaston kuormitus 103 % 86,34% 86,65%
Potilaiden keskimadardinen hoitoaika 17,3 vrk 11,1 vrk 10,5 vrk
Hoidettujen potilaiden m&adara/vuosi 1260 1580 1670
Potilaalle arvoa tuottava aika 3h 5h
Henkildston sairaspoissaolot 9,6 vrk 17,4 vrk
(2016) 21.1 vrk, (2017) 16,8 vrk

- ymparivuorokautiset palvelut 2/2020 padivittdisjiohtaminen kAytossa
100%



ESIMERKKI YMPARIVUOROKAUTISTEN Keski-SOT€
PALVELUJEN PAIVITTAIS JOHTAMISEN TAULUSTA

= Kaatumiset, laakevirheet ja
uhka- ja vaaratilanteet maara
/ paiva / osasto

= Kuinka moni asukas paasee
saunaan, kuinka paljon he
ulkoilevat

= arvoa tuottavan ajan
mittaaminen

= ravintolassa kayntien maara
jne.




Keski- SOTE

Uudenmaan

Usein siis se, mika _ ;f- -
nayttdd ulkopuolisesta A R E N QT T H Q 35 i
onnistumiselta, on AL A =
seurausta monista p‘“"v 2"“35 '%‘:_ Y
Never Quirt —

toistoista ja sinnikkaista N -
FritykSiStﬁ- ; “‘f-nz b ""'5;"»& 1 Lo \\i : = ‘m.‘
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