Parempaa palvelua ja
tuottavuutta asiakasohjauksella

Ismo Rautiainen, toimialajohtaja
Kuntamarkkinat, Mika ihmeen sosiaali- ja terveyspalvelujen integraatio
12.9.2019

PAIJAT-HAMEEN

hyvinvointikuntayhtyma




Asiakasohjauksen kehittamisen peruskuva

Mahdollistamme asiakkaan helpon asioinnin

0 Edistimme asiakkaan omaehtoisia ratkaisuja
Tunnistamme riskissa olevat asiakkaat ja vastaamme vaikuttavasti asiakkaiden palvelutarpeisiin
Koordinoimme paljon palveluja kdyttavien asiakkaiden palvelukokonaisuuksia

Kanavat
s Neuvonta: yleinen, Asiakasohjaus: palvelutarpeen arviointi,
asiakassegmenttikohtainen palveluiden suunnittelu ja seuranta
Puhelin
e Tavoite: 90 % yhteydenotoista ratkaistaan ... javain 10 % asiakkaista muodostuu
Esicinti neuvonnan eri vaiheissa... varsinainen ohjattava asiakkuus

v

Chat

Verkkosivu

Kuntien
kanavat

Tavoitteena on suunnitella sote- neuvonnan ja ohjauksen sekd asiakasohjauksen palvelumallit tulevaisuuden

0 toimintaymparistdé huomioiden

Tarkoituksena on ollut luoda uusi yhteinen toimintamalli eri toimijoiden ja eri asiakassegmenttien tarpeet huomioiden



SOSIAALI- JATERVEYSPALVELUT YHDELLA YHTEYDENOTOLLA
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AMMATTILAISTEN VALINEN KONSULTAATIO JA YHTEISTYO MAHDOLLISTAVAT YHTENAISEN NEUVONNAN JA OHJAUKSEN
KOKONAISUUDEN ASIAKKAAN NAKOKULMASTA




Helppo asiointi

Etulinjan eteneminen 2019 - 2020
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Kuntoutus
2019

Yhtenainen sosiaali- ja terveydenhuollon etulinjan toimintamalli ja takaisinsoittojarjestelma
Sahkoisten palvelujen ja ICT-ratkaisujen kdyttéonotto

Etulinjan ja asiakasohjauksen yhteistyokdytannot ja tyovalineet

Yhteinen asiakaspalvelukulttuuri ja neuvontaosaamisen kehittaminen

Matalan kynnyksen neuvonta ja mallit sidosryhmien kanssa tehtavaan tydohon

Etulinja
2019

Avosairaanhoidon ja suun terveydenhuollon puhelinpalvelujen alueellinen keskittaminen
Erikoissairaanhoidon palvelukanavien uudistamistarpeen kartoittaminen
Neuvontakokonaisuuksien integraatiomahdollisuudet

Etulinja

2020

Hyvinvoinnin ja terveyden edistaminen
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Sosiaalihuollon neuvonnassa ratkaistujen asioiden
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Asiakkaan hoito- ja palveluprosessin hallinta

Asiakasohjauksen eteneminen 2019 — 2020

¢ Asiakkaiden segmentointi tuen tarpeen perusteella ja yhteistydasiakkaiden tunnistaminen

¢ Yhteisesti sovittujen palveluketjujen kayttoonotto perhe- ja sosiaalipalvelujen, ikdantyneiden palvelujen ja
terveys- ja sairaanhoitopalvelujen kesken

e Hyte-tyon edistaminen ja keskeiset interventioryhmat

Asiakas-
segmentointi

2019

¢ Asiakasohjauksen tietomallin rakentaminen:
¢ asiakasohjaajan ndakyma asiakkaan palvelujen suunnitteluun, koordinointiin ja ennakointiin
Tietomallin ¢ johdon nakyma strategiseen johtamiseen
ClChENIER © Ammattilaisille toimivat tyévalineet asiakkuuden hallintaan ja monituottajuuden hallintaan
ICT-ratkaisut

¢ Asiakasohjauksen kehittamisen ja palvelukoordinaation rakenteet
¢ Asiakasohjaajien osaamisen vahvistaminen: case-managerointi
Palvelu-ja * Prosessi- ja kehittdamisosaaminen, osaamiskumppanuudet ja linkitys kansalliseen kehittamiseen
b T e Palveluostojen hallinnan kokonaisratkaisu: markkinaosaaminen, hankinta, sopimusohjaus ja valvonta
koordinaatio ¢ Valinnanvapauden toimintamallien valmistelu ja markkinavuoropuhelu )

2020
Hyvinvoinnin ja terveyden edistaminen




Asiakasohjauksen tietojohtamisen
kehittaminen

* Asiakasohjauksen tiedolla johtamista on kehitetty maakunnan
valmisteluna ja yhteistyossa Nordic Healthcare Groupin (NHG) kanssa
12/2018-3/2019

e Tietomalli on luotu asiakasohjaajien ja johdon haastattelujen seka
kahden eri tydpajatydskentelyn avulla

* Tyoskentelyn tavoitteena on ollut maarittaa asiakasohjauksen
tietojohtamisen malli kehittaa tiedon hyédyntamista
asiakasohjauksen toiminnassa tyontekijoiden ja johdon tueksi seka
luoda edellytykset asiakasohjauksen vaikuttavuuden todentamiselle



Asiakasohjauksen tietojohtamisen malli perustuu seka Nordic
tyontekijoiden etta johdon tietotarpeisiin Esngjtgcare
Tietotarpeet kartoitettiin haastatteluin. Haastateltavina oli seka tydntekijoita ettd johtoa eri palveluista

Asiakasohjaajan tietotarpeet Johdon tietotarpeet

Asiakasohjaajan tarvitsee tyénsé tueksi: Johto tarvitsee tyénsa tueksi:
1. Tydn organisointiin liittyvia 1. Kustannustietoja
tietoja

2. Tietoja toiminnan laadusta
2. Asiakasta ja asiakkaan

palveluja koskevia tistoja 3. Tietoja asiakasohjauksen

toiminnan ja palvelujen vaikuttavuudesta
3. Organisaation sisaisia

ohjeistuksia ja tistoja 4. Asiakasohjauksen toiminnan ohjaamiseen

liittyvia tietoja
4. Tietoja palveluntuottajista

Asiakasohjauksen tietojohtamisen tietomalli

Tietomalli koostaa yhteen asiakasohjaajien ja johdon tietotarpeet. Tietomallista tehtiin:

1. Yhteenveto ppt-muodossa (seuraavilla sivuilla)
2. Excel tytkalu, jonka avulla tietosiséltdja on mahdollista tarkastella tarkemmalla tasolla (liite)




