Asiakkuussegmentointi
Omasuuntima-palvelun
kayton kokeilu

Helsingissa 2023
- tulokset

Niina Vesa, projektiasiantuntija
niina-marika.vesa@hel.fi



mailto:niina-marika.vesa@hel.fi

Sisalto

» Asiakkuussegmentointi Omasuuntima-palvelun ja
kayton kokeilu Helsingissa
» Omasuuntima-palvelu
» Omasuuntima-palvelun kayton kokeilun tavoitteet,
osallistujat, tiekartta ja kdytanndn prosessi
» Kayttajakoulutukset ja kaytdon kokeiluun saatu tuki

* Omasuuntima-palvelun kayton kokeilun tulokset
» Omasuuntima raportilta
» Asiakkaiden ja ammattilaisten kayttokokemukset

» Johtopaatokset

18.12.2023 Niina Vesa, projektiasiantuntija



Omasuuntima-palvelu ja
kayton kokeilu Helsingin
sotepe:ssa 5.5.-12.11.2023




Asiakkuussegmentointi

Omasuuntima-palvelu

Omasuuntima-palvelu on DigiFinlandin tuottama valtakunnallinen digitaalinen palvelu

asiakkuussegmentointiin ja se on kaytossa kolmella hyvinvointialueella, Helsinki mukaan

lukien.

Asiakas ja ammattilainen kayttdvat Omasuuntimaa yhdessa vastaanotolla, tapaamisella tai
sairaalassa. Kummallekin on omat kysymykset: asiakas arvioi kysymysten avulla

voimavarojaan ja ammattilainen arvioi asiakkaan tilanteen haasteellisuutta.

Omasuuntiman kysymykset auttavat asiakasta ymmartdmaan omaa tilannettaan.
Ammattilaiselle vastaukset tuovat apua asiakkaan yksilolliseen kohtaamiseen
voimaannuttavalla tavalla ja auttaa ammattilaista kokonaisvaltaisemmin hahmottamaan

asiakkaan palvelutarvetta.

Omasuuntima ohjaa asiakasta ja ammattilaista valitsemaan asiakkaalle sopivimman

palvelupolun ja omahoidon tukikeinot.

18.12.2023 Niina Vesa, projektiasiantuntija

VOIMAVARAT - ASIAKAS ARVIOI

Omasuuntiman kaytto ja kayttoonotto lokakuu 2023

Tuotannossa:

* Etelda-Pohjanmaa

* Helsingin kaupunki
* Pirkanmaa

Kesken:

@
@

Eteld-Pohjanmaa

- @

Pirkanmaa I

Helsingin kaupunki

Kuva: Omasuuntima-
monthly 25.10.2023

Verkostoasiakkuus
Asiakkaan voimavarat heikot,
monitahoinen ja haasteellinen palvelu.

Yhteis6asiakkuus
Asiakkaan voimavarat heikot,
palvelun toteutus selkea.

e O . g ‘}|
: (s

Omatoimiasiakkuus Yhteistyoasiakkuus
Asiakkaan voimavarat hyvat, Asiakkaan voimavarat hyvat,
palvelun toteutus selkea. monitahoinen ja haasteellinen palvelu.

( o)
v

Kuva: DigiFinland Oy,
Omasuuntima-palvelu.

TILANTEEN HAASTEELLISUUS - AMMATTILAINEN ARVIOI
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https://digifinland.fi/toimintamme/omasuuntima-palvelu/

Omasuuntima-palvelun kayton kokeilu
Helsingin sotepe:ssa 5.5. - 12.11.2023

Tavoite:

» Kehittamistydlla yritettiin I6ytad sotepe-yhteinen tyokalu
asiakkuussegmentointiin:

>

Jatkaa Omasuuntima asiakkuussegmentointipalvelun
kokeilua Helsingin sotepe -toimialan valituissa
terveydenhuollon ja sosiaalihuollon rekisteria kayttavissa
yksikoissa.

Toiminnanmuutos kokeiluun l&htevissa yksikoissa.
Asiakkuudet tunnistettaisiin Omasuuntiman avulla ja
ohjattaisiin asiakas hanelle sopivimpaan palvelupolkuun.

Arvioida, onko Omasuuntima palvelu sopiva tyévaline
asiakkuussegmenttien tunnistamiseen ja ohjata asiakas
hanelle sopivan palvelupolkuun Helsingin sotessa.

Arvioida Omasuuntima-palvelua nelimaalitavoitteiden
kautta (henkilostokokemus, vaikuttavuus, tuottavuus ja
asiakaskokemus).

Kayttokokemuksen pohjalta tehdaan paatés Omasuuntima
palvelun laajemmasta kayttdonotosta Helsingin sotepe:ssa.
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Osallistuneet yksikot:
Perhe- ja sosiaalipalvelut

* |dan aikuissosiaality6, aikuissosiaalityd
* |dan aikuissosiaality®, nuortensosiaality®

Terveys- ja paihdepalvelut

* Vuosaaren terveysasema
*  Oulunkylan terveysasema
*  Suunterveydenhuolto

Sairaala- kuntoutus ja hoivapalvelut

*  Seniori-info

* Ruotsinkielinen asiakasohjaus

* Malmin sairaala os. 3 ja 0s. 13 moniammatillisesti
(hoitajat, terveyssosiaalityd, sairaalan asiakasohjaajat)




Asiakkuussegmentointi Omasuuntima -palvelun tiekartta
Helsingin sotepe:ssa vuonna 2023

Kayttdonottoprosessin : Sisaankirjautumis-
suunnittelu haaste 1.9.-4.10.23

(kevyt projektikuvaus, tiekartta,
viestinta- ja osallisuussuunnitelma,
ruotsinkielisten palvelujen
turvaamissuunnitelma)

Omasuuntima 3.2
julkaisu 11/23.
Helsinki jatkaa
palvelun kayttéa
ilman asiakkaan

I;?L?ﬁlljgtj:;\arviointi orvita thosa
Tietosuojavaikutustenarviointi, Omasuuntima 3.0 3 ' tarvita tassa
(hyvéksytty 27.4.23) Omasuuntima 3.1 -
4. / (hyvaksytty 30.5.23) fistosuoja
T T 1 T vaikutusten-
Saas- _ Osallistujien valinta arviointia
palvelusopimus terveydenhuollon ja sosiaalihuollon yksikst
Omasuuntima
(sopimuksen | | |
laadinta, vienti Vuoden 2024-
sopimuksenhallinta 2025/06 :
jarjestelmaan ja Omasuuntima-
allekirjoitukset) palvelun
| | suunnittelu
o 7 S —— |' — TULSOTE statuskortin paivitys ja loppuraportin Helsingin
B |.mant. t.ayd <:ono °‘:t‘?‘|rT“f etf dot. asiakk lut. Suomifi & kset. kiriaamisohieid laatiminen seka Helsingin kayton kokeilun SOTEPE:ssa
.(mm. organisaatior I?. p, ammallals en tie _o, asi HusPou, uomi.fi unnu. set, kirjaamisohjeiden loppuraportti esityksen laatiminen. (RRP-rahoitus)
ja suostumuksen paivitys, ruotsinnukset, asiakkaan kayttokokemuksen kysyminen) .
o Esihenkiloviesti Sae Gl IS o o o _ '
Viestinta Sote-uutiskiie  Intra-sivu Omasuuntimasta Osallistuneille yksikdille ja johtajille tilastoa kéyton kokeilun etenemisesté 2 x kk Tulosten julkaisu
: . Sotepe'-intra uutinen . . . : : :
Perehdytyksen laatiminen Osallistujien perehdytys segmentointiin, Kaytontuki + kayttajakoulutukset jatkuvat
(materiaali, koulutusvaraukset) toiminnanmuutoksen suunnittelu ja Omasuuntima (Omasuuntiman péaakayttajat, DigiFinland Oy:n tuki, yksikdista valitut tukihenkil6t)
kayttokoulutus T T T
Kayttéonoton ' Kayttoonoton Kayttoonoton Kayttssnoton
tukitapaaminen 1 tukitapaaminen 2 tukitapaaminen 3 tukitapaaminen 4

Omasuuntima raporttitiedon ja asiakkaan kayton kokemuksen kerédaminen 5.5. — 12.11.2023.

Ammattilaisille
kayttokokemus-
kysely 16.10-
8.11.23.

18.12.2023
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Arviointi ja

yhteenveto
kaytosta




Asiakkuussegmentointi Omasuuntima-palvelun kayton
kokeilun prosessi Helsingissa "”pahkinadankuoressa”

|.  Asiakasta informoidaan Omasuuntima-palvelusta ja annetaan esite (suomeksi tai ruotsiksi).

2. Asiakkaalta pyydetdéan kirjallinen suostumus (suomeksi tai ruotsiksi tai englanniksi). Omasuuntima-palvelun kayttéon ja
tuloksen kirjaamiseen Apotti-tietojarjestelmaan. Suostumus arkistoidaan XDS-arkistoon. Asiakkaalle annetaan oma
kirjallinen kappale suostumuksesta.

3. Ammattilainen kirjautuu Omasuuntima-palveluun (www.omasuuntima.fi) Sote-kortilla.

4.  Asiakkaan kanssa taytetaan yhdessa sahkoinen Omasuuntima ammattihenkilon tietokoneella. Kayttden toimintoa
”Omasuuntiman tekeminen ilman asiakkaan tunnistautumista”. Omasuuntima-palvelu yhdistaa asiakkaan ja
ammattilaisen vastaukset, jolloin tulee Omasuuntima tulos (omatoimi-, yhteistyo-, yhteiso- ja verkostoasiakkuus).

5. Kay asiakkaan kanssa lavitse Omasuuntima tulos "Asiakkuutesi Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveyspalveluissa”.

6. Asiakas saa tuloksesta tulosteen mukaan.

7. Kysy asiakkaan mielipide palvelusta (Erillinen Forms-kysely)

8. Omasuuntima-palvelun tulos kirjataan Apottiin kirjaamisohjeen mukaisesti
(terveydenhuollon rekisteriin tai sosiaalihuollon rekisteriin).

9.  Tue asiakkuuspolun toteutumista asiakkaan arjessa ja paivita tarvittaessa.

18.12.2023 Niina Vesa, projektiasiantuntija

Kuva: mohamed_hassan Pixabaysta
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Kayttajakoulutus ja kayton kokeiluun saatu tuki

Kayttajakoulutus:

» Teams-koulutus (2,5 h) 15 kertaa ajalla 4-9/2023.

» Koulutuksen kavi yhteensa 84 henkil6a, joista asiakastytta
teki 65 ammattilaista. 19 henkil6a oli esihenkildita ja
projektiasiantuntijoita, jotka eivat tehneet Omasuuntimaa.

» Vastanneista 34 (87%) koki saaneensa riittavasti
koulutusta Omasuuntima-palvelusta, miten se toimii.

Kayton kokeiluun saatu tuki:

* Alku-infot.

*  Teams-ryhma SOTEPA-Omasuuntima.

* Tukitapaamiset 4 kertaa ajanjaksolla 6-10/2023.
« Paakayttajan tuki.

* DigiFinlandin jarjestamat koulutukset (Omasuuntiman
yleisesittely seka segmentoinnin ja toiminnan muutoksen
perusteet)

Kayttéonotto:

+ Ammattilaiset kokivat kayttdonoton paaosin sujuneen
hyvin, mutta puolelle vastaajista oli jAdnyt epaselvaksi,
miksi Omasuuntima-palvelu otettiin kayttoon.

18.12.2023

Sain riittavasti koulutusta siitd, miten
Omasuuntima toimii, n=39

TAYSIN..
OSITTITAIN.. 13
El SAMAA EIKA. |i2

JOKSEENKIN.. 3
TAYTIN..
0 5 10 15 20 25
W Taytin Jokseenkin Ei samaa eika Osittitain H Taysin
eri mielta eri mielta eri mielta samaa mieltd samaa mielta

Miten kayttoonotto mielestasi onnistui? n=39

Omasuuntiman kdyton kokeilun tukitapaamiset 1 9 8 11 —
olivat hyodyllisia.
Sain riittavasti tukea omalta ldhiesihenkilltani
g B : 02 7 7 s
Omasuuntima kayton kokeiluun.
Olen saanut pilotin aikana riittavasti tietoa 225
kayton kokeilun etenemisesta. ._3— 2 8
Sain apua Omasuuntiman kayttoon, kun sita 22
tarvitsin. ‘ 4 10
Tiesin mistd voin saada apua Omasuuntiman _
kadytossa. ll]' 11
Minulle oli selkedd, miksi otimme Omasuuntiman _ 10 4 10 —
kayttoon.
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100 %
M Taytin  Jokseenkin Ei samaa eika Osittitain W Taysin
eri mielta eri mieltd eri mielta samaa mielta samaa mielta
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Asiakkuussegmentointi
Omasuuntima-palvelun

kayton kokeilun
tulokset

- Omasuuntima raportilta

- Asiakkaiden kokemus
- Ammattilaisten kokemus




Asiakkuudet Helsingin kaupungin sosiaali- ja
terveyspalveluissa ja kaytetyt kysymyspatteristot

5.5.

- 12.11.2023

Omasuuntimaa tehtiin yhteensa 86 kertaa, joista

» omatoimi/parjagjaasiakkuuksia 40 (47 %)

» yhteiso/tukiasiakkuuksia 8 (9 %)

» yhteistybasiakkuuksia 15 (17 %)

» verkosto/huolenpitoasiakkuuksia 23 (27%)

Kaytetyt kysymyspatteristot:

>

>

Asiakkaat vastasivat yksildasiakkaan kysymyksiin 86 (100%).
kuntoutuminen ja toimintakyky kertaa 37 (43%)

sairauden hoito 3 kerta (4%)

sosiaalinen hyvinvointi- ja arki 32 kertaa (37%)

terveys- ja hyvinvointiriski 14 kertaa (16%)

18.12.2023 Niina Vesa, projektiasiantuntija

Asiakkuudet Helsingin kaupungin sosiaali- ja
terveyspalveluissa
5.5.-12.11.2023, n=86

omatoimi/parjaaja asiakkuus

yhteiso/tukiasiakkuus

yhteistydasiakkus

verkosto/huolenpitoasiakkus

Helsingin kaupungin ammattilaisten kayttamaét
Omasuuntiman kysymyspatteristot
5.5.-12.11.2023, n=86

kuntoutuminen ja
toimintakyky

sairauden hoito
sosiaalinen hyvinvointi- ja
arki

0
terveys- ja hyvinvointi
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Asiakkaiden mielipide

Omasuuntima-palvelusta

» Asiakkaista 33 (85 %) koki
« Omasuuntima-palvelusta olevan hyotya.

» 37 (95 %) asiakasta oli samaa mielta tai
osittain samaa mieltda Omasuuntiman
antamasta tuloksesta.

18.12.2023

Niina Vesa, projektiasiantuntija

Miten hyodylliseksi koit Omasuuntiman
tekemisen? n=39

m Oli hyodyllista
Oli osittain hyodyllista

m Ej ollut hyodyllista

En kommentoi

Mita mieltd olit Omasuuntiman antamasta
tuloksesta? n=39

B Samaa mielta
Osittain samaa mielta

m Eri mielta

En kommentoi

11



Asiakkaiden antamat avoimet kommentit
Omasuuntima-palvelun kaytosta

"Nimesta ei saa
oikeaa kasitysta, mita
se tarkoittaa.”

* Asiakkaiden avoimia » t »Jotkin kysymykset olisivat "Tekeminen
. ysymysten 3 : i i
kommentteja palvelusta e asettelLia vois e e e o
saatiin 19 kappaletta.

"Hyva kohtaaminen,
kerrankin kuunnellaan.”

"Kavi
helposti.”

asettelut olivat tarkentaa” ,
selkeita ja
tulos vastaa
todellisuutta.”

)
Ja tuntuivat oudoilta.

/

"Hoitajan kanssa
asioiden lapikayminen oli

”"On hyva, etta sosiaaliviranomaiset ovat kiinnostuneita jo miellyttavaa.”
etukateen mahdollisten asiakkaistensa tilanteesta.

Samalla saa itsekin kuvan kyselyn perusteella sattuuko w

byrokratian (kyselyn) tulokset ja oma tuntemus yksiin.

Sanallisten vastausten lisaédmistéa kysymyksiin voisi

harkita.” "En pysty kayttdmaan
digitaalisia palveluita ja

« Kysely koettiin hyvana,
koettiin tulleen kuulluksi ja
hoitajan kanssa oli mukava
asioida.

"Asiakas piti
omasuuntimaa
erittain hyvana ja
sen tekeminen
tuntui hyvalta.”

« Kysymysten asetteluun ja ”HOiliaja oli tarvitsen hieman apua.”
T - o mukava.”
selkokielisyyteen toivottiin "Kaikki kyselyt ovat hankalia.
paran nusta. "Kieli ei suomea esim. Epamaarsa;lilt?/)\//.?stauksm

omasuuntima, omahoito”

"En oikein ymmarra
mita kotihoidon apu
tarkoittaa
kaytannossa"

”"Oli hyva saada

hoitajan apua ja tukea
"Talousasiat olisivat terveyshuolien

voineet olla suhteen.
jarjestelmallisemmat.”

18.12.2023 Niina Vesa, projektiasiantuntija



Ammattilaisten kayton kokeilun kysely

« Vastauksia pyydettiin kaikilta Omasuuntima kayttajakoulutuksessa

3 o oo e ) . _ o Ammattilaisten kayton kokeilun kyselyyn
kayneiltéd henkil6lta ja kaytonkokeiluun osallistuneiden yksikdiden vastattiin organisaatiosta, n=39
esihenkilbilta.

» Kyselyyn vastasi 39 henkil6a.

+ Vastaajista 4 eivat tehneet asiakasty6ta ja eivatka olleet tehneet — 3 4 1 2 49—‘_
Omasuuntimaa. Vastaajista 4 oli kaynyt koulutuksen, mutta jostain y
m .o oo e c SKH TEPA PESO MUU YHTEENSA
syysta eivat olleet tehneet yhtdan Omasuuntimaa.

Oletko hy6dyntanyt asiakkuussegmentointia
tydssasi aiemmin? n=39
* Puolet vastanneista 19 (49 %) oli hyddyntanyt

. . . . . . v ae YHTEENSA VASTAUKSIA 39
asiakkuussegmentointia aiemmin tyossaan. EN
KYLLA

0 10 20 30 40 50

Koetko asiakkuussegmentoinnin
_ o o menetelmana yleisesti ottaen hyddyllisena?
« Vastanneista 26 (66 %) koki asiakkuussegmentoinnin n=39
kokonaan tai osittain hyoddylliseksi. 10 (26 %) vastaajaa

c o c . YHTEENSA VASTAUKSIA 39
ei kokenut hyddylliseksi. - B3
) I 13
KYLLA I 13

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

18.12.2023 Niina Vesa, projektiasiantuntija 13



Toimialajohto asetti ammattilaisille tavoitteeksi
10 Omasuuntimaa 12.11.23 mennessa

+ Kahdella vastaajalla tayttyi tavoite
10 Omasuuntimaa.

Tayttyiko kohdallasi tavoite 10 tehdysta
Omasuuntimasta? n=39

KYLLA

4
El EN TEE YHTEENSA
ASIAKASTYOTA. VASTAUKSIA
18.12.2023

Niina Vesa, projektiasiantuntija

Yhteenvetoa

Seniori-info

Terveys. sos.tyo0.
Malmi

Ruotsinkielinen
asiakasohjaus

Malmin os. 3

Malmin os. 13

Malmin srla
asiakasohjaus

Vuosaaren ja
Oulunkylan TA

Idan aikuis. sos.tyd

Suun terveydenh.

: Miksi kohdallasi 10 Omasuuntiman tavoite ei toteutunut?

Asiakkaita ei ollut riittévasti. Osa kavijoista omaisia, laheisia, asiakkuudessa tai
yhteistydkumppaneita.

Aulavuoroja ei ole ollut kovin montaa. Asiakkaita ei valttamatta ole ollut montaa aulavuoron
aikana.

Moni kieltaytyy. Ovat hakemassa palveluopasta tai kysymassa jotain "tdsma kysymysta”.

Omasuuntimaa teknisen vian takia. Mydskaan sopivia asiakkaita ei aina ollut ja osalle
sopivista oli jo hoitotiimi tehnyt omasuuntiman.
Ei ollut riittdd aika tehdéa tydvuorossa.

Asiakkaani ovat erittédin huonokuntoisia ja muistamattomia.

3-vuoroty®, omasuuntimaa ei voi tehda y6-aikaan. Osastolla koko ajan niin kiireinen, ettei
Omasuuntimien tekoon jaanyt aikaa.

Ohjelma ei toiminut osan ajasta. Potilaat huonokuntoisia, monella maksiavut jo ennestéaan,
muistisairaita tai epaluuloisia allekirjoittamaan tietojen luovutusta Apottiin kirjaamiseen.

Osaston potilaista harva soveltuu omasuuntiman tekemiseen (monia laitospaikkajonottajia tai
jo kaikki palvelut kaytossa).

Heidan kognitiivinen toimintakyky ei riittdnyt .

Ei palvele COPD potilaita, koska itse vastaanotto, ensikaynti kestaé 50 min ja siiné selkea
sapluuna mihin kiinnitetdan huomiota. COPD asiakkailla jo CAT kartoitus, suuntima tuo
lisaty6té ja copd sapluunassa kaydaan samoja asioita palvellen juuri téaté asiakasryhmaa.
Vastaanottoja, joilla omasuuntiman kaytosté olisi ollut hyotya ei ollut riittavasti.

Liian vahan aikaa.

Jarjestelmassa toimintahairidita
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Asiakkuussegmentointi Omasuuntima-palvelun Helsingin kayton kokeilun

nelimaali tavoitteet eivat paaosin toteutuneet.

Henkildstokokemus (henkildston arvioimana n=39)

* 26 (66 %) koki asiakkuussegmentoinnin yleensa ottaen kokonaan tai osittain
hyddylliseksi.

5 (12%) koki, etta tyotavat yhtenevaistyvat ja helpottuvat, koska kayton
kokeilussa olevilla tydntekijoilla oli yhteiset kriteerit arvioida
asiakkuussegmentteja ja heilla on kaytdssa sama arviointivaline.

* 7 (18%) koki Omasuuntiman auttavan hahmottamaan asiakkaan
kokonaistilanteen paremmin ja helpottaneen vaikeiden asioiden puheeksi
ottoa.

. 5 (13 %) koki Omasuuntiman mahdollistaa yhtenevaisen kielen eri
palveluille asiakkuussegmentoinnissa.

* 4 (10 %) vastaajista kokivat Omasuuntiman tayttamisen hyodylliseksi.

Vaikuttavuus (henkiléston arvioimana n=39)

* 5 (13 %) vastasi, etta Omasuuntiman avulla asiakkaan palvelutarpeen arviointi
on systemaattisempaa ja suunnitelmallisempaa verrattuna aikaisempaan
toimintatapaa. .

* 3 (8%) vastasi, ettd Omasuuntiman avulla asiakkaalle pystytaan
maarittelemaan yksildllisemmat ja tarkoituksenmukaiset palvelut verrattuna
aikaisempaan toimintatapaan.

* 5 (13%) vastaajista, etta palvelut jarjestetaan vaikuttavasti ja
tarkoituksenmukaisesti eli oikea palvelu/hoito/tuki oikeaan aikaan oikeaan
tarpeeseen.

* 6 (16%) kertoi Omasuuntiman auttavan hahmottamaan asiakkaan tarvitsemia
eri palvelukokonaisuuksia.

18.12.2023 Niina Vesa, projektiasiantuntija

Tuottavuus

* Omasuuntimaa tehtiin 86 kertaa 5.5. - 12.11.2023 valisena aikana, joten
palvelun kaytto jai vahaiseksi suhteessa palvelun hintaan.

» Kayton kokeilun pienuudesta ja kokeilun lyhyesta ajasta johtuen ei pystyta
osoittamaan, etta Omasuuntiman kaytto olisi kaventanut vaestossa terveys- ja
hyvinvointieroja, kun palvelun avulla voitaisiin asiakkaalle tarjota paremmin
heidan tarpeidensa mukaisesti palveluja, hoitoa ja tukea.

* Resurssien kohdentamista niille asiakkaille, jotka tarvitsevat enemman
palvelua ja tukea ei pystytty viela miettimaan tarkemmin Omasuuntima-
palvelun kayttéa hyodyntaen, koska kayton kokeilu jai vahaiseksi.

» Paallekkainen tyd "hukka” ei katsottu vahenevan, vaan painvastoin koettiin
Omasuuntiman tuovan lisaa tyota ja paallekkaisyytta.

Asiakaskokemus (asiakkaiden n=39 ja henkiléston n=39 arvioimana)

Asiakkaiden arvioimana (n=39):

» Asiakkaista 33 (85 %) koki Omasuuntima-palvelusta olevan hyotya.

* 37 (95 %) asiakasta oli samaa mielta tai osittain samaa mieltd Omasuuntiman
antamasta tuloksesta.

Henkil6stbn arvioimana (n=39):

* 10 (26%) kokivat, etta asiakkaat ymmarsivat omat voimavaransa paremmin.

* 10 (25%) ammattilaisista koki, ettda Omasuuntima auttoi asiakasta
huomioimaan omaa elaméantilannettaan paremmin.

* 15 (38%) vastanneista koki, ettéd asiakas tuli kuulluksi paremmin.

* 7 (18%) koki, etta asiakas osallistui paremmin oman hoitonsa jarjestelyihin.

* 6 (16%) koki, etta asiakas saa yksilollisesti hanelle sopivaa tukea ja palvelua
paremmin.




Vastaanoton/tapaamisen jarjestelyt

« Omasuuntima tehtiin vastaanoton/tapaamisen
lopussa yli puolelle asiakkaista 17 (44 %).

« Vastaanoton/tapaamisen alussa oli tehty 7 (18 %)
asiakkaalle ja keskella 7(18 %) asiakkaalle.

* 8 (20 %) vastaaja ei ollut tehnyt kaytannossa
Omasuuntimaa asiakkaan kanssa.

« Kahdeksan vastaajaa kertoi muokanneensa uudella
tavalla vastaanottoa/tapaamista, kun tekivat Omasuuntiman.

« Miten muokkasit vastaanottoa/tapaamista?

» Vastaukset koskivat ajan jarjestamista Omasuuntimalle.

18.12.2023 Niina Vesa, projektiasiantuntija

Missa vaiheessa vastaanottoa/tapaamistateit
Omasuuntiman yleensa? n=39

EN TEE ASIAKASTYOTA, JOTEN EN TEHNYT 3
ASIAKKAIDENKANSSA OMASUUNTIMAA.

LOPUSSA

KESKELLA 7

ALUSSA 7

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

Muokkasitko Omasuuntiman tekemiseksi
vastaanotto/tapaamista jotenkin uudella
tavalla n=39

EN TEE ASIAKASTYOTA, JOTEN EN TEHNYT 8
ASIAKKAIDEN...
o
KYLLA 8 |
0 5 10 15 20 25
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Omasuuntiman viema aika ja toiminnan
muuttaminen

+ Koko Omasuuntima prosessin tekeminen vei aikaa 30-40 min 16 (41 %)
vastaajista ja 8 (20%) viela enemman.

* Vastaajista 18 (46%) sanoi, etta oli tarvinnut 20-30 min pidemman

vastaanotto-/tapaamisajan ja 6 (15%) vastaaja tarvitsi yli puolituntia aikaa.

« Kuusi vastaaja kertoi, ettd toimintaa oli muutettu Omasuuntiman kaytén
kokeilun myota.

>
» 7 Jattédmalla jotain muuta tekemétta, jotta saatu tehtyéa

” Omasuuntimaa on mainostettu asiakkaille.”

Omasuuntimoita.”

Onko yksikkénne toimintaa muutettu/kehitetty Omasuuntima

KYLLA

kayton kokeilun myo6ta? n=39

El YHTEENSA VASTAUKSIA
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Paljonko vei keskiméarin aikaa Omasuuntiman
esittely, suostumuslomakkeen tayttaminen ja
skannaaminen, kyselyn tekeminen, tuloksen
lapikayminen ja kirjaaminen Apottiin? n= 39

YHTEENSA VASTAUKSIA 39
EN OSAA SANOA 12
ENEMMAN 8
40MN |6
30 MIN 10
20MIN |2

15MIN | 1 ‘

0 10 20 30 40 50

Kuinka paljon pidemman vastaanotto-/
tapaamisajan Omasuuntima-palvelu on
keskimaarin vaatinut verrattuna aikaisempaan?

n=39
YHTEENSA VASTAUKSIA 39
ENEMMAN |6 14
25 MIN PIDEMPI |4 8
15 MIN PIDEMPI 6
5 MIN PIDEMPI §
LYHYEMMAN KUIN AIEMMIN |
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Yhteenvetoa ammattilaisten arviosta: Millaisille asiakkaille Omasuuntima sopii?

Seniori-info

Terveyssosiaality0,
Malmi

Ruotsinkielinen
asiakasohjaus

Malmin srla 0s. 3
Malmin srla os. 13

Malmin srla
asiakasohjaus

Vuosaaren ja
Oulunkylan
terveysasema

ldan aikuissosiaalityd

Suunterveyden-
huollossa

Soveltuu: Asiakkaat, jotka ovat hyvakuntoisia ja haluavat keskustella tilanteestaan. Asiakkuudessa olevien asiakkaiden
arviointiin. Palvelukeskuksiin, jossa asiakas asioi saannollisesti.

Ei sovellu neuvontapalveluun, koska asiakkaat tulevat usein Seniori-infoon vain poikkeamaan ja haluavat vastauksen johonkin
tiettyyn kysymykseen.

Soveltuu orientoituneille asiakkaille, jotka ovat juuri kotiin lahd6ssé ja ovat siina kunnossa kuin kotanakin ovat.
Ei sovellu deliriumissa oleville asiakkaille. Huomioitavaa, etta jos segmentoinnista jatetddn muistisairaat ja sekavat asiakkaat
pois, niin talldin segmetoinnin kokonaistulos vaaristyy.

Soveltuu: Asiakkaille, jotka eivat ole muistisairaita ja joilla on voimavaroja. Sahkdisten palvelujen kayttgjille. Mahdollisesti
gerontologista sosiaalityota tarvitsevat, pitkaaikaiset asiakkaat osana arviointia, ehka tukipalveluasiakkaat.

Ei sovellu asiakasohjaukseen, kun suurin osa asiakkaista on muistisairaita. Palvelutarpeen arviointikaynnit ovat usein pitkia ja
asiakkaan kanssa on paljon keskusteltavaa. Aika ei riita ja asiakas ei jaksa.

Soveltuu: Ikdantyneille potilaille, joilla ei ole saanndllista kontaktia terveydenhuollon tai sosiaalihuollon palveluihin.
Niille joilla ei ole viel& kotipalveluita eika muistiongelmaa.
Ei sovellu osastolla valtaosalle kun ovat muistisairaita.

Soveltuu: Parhaiten potilaille, jotka paatyvat yllattden sairaalahoitoon ja ei viela ole mitaan (tai vahaisesti) tukipalveluja
kaytossa.
Ei sovellu, koska potilaat ovat usein iakkaitd muistisairaita ja heilla on jo kaikki avut kaytossa.

Soveltuu kotiutuvalle.

Soveltuu paljon palvelua tarvitseville asiakkaille tai niille joiden asiakassegmenttia ei ole viela kartoitettu.

Soveltuu monille.

Soveltuu suunterveydenhuollossa toistuvia paivystyskaynteja tai suunhoidosta kulunut aikaa useita vuosia.

18.12.2023 Niina Vesa, projektiasiantuntija
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Milloin Omasuuntima kannattaisi tehda ja miten

palvelua tulisi kehittaa?

Ammattilaisista 20 (62 %) kokivat, ettd Omasuuntima
kannattaisi tehda asiakkaalle vastaanotolla/tapaamisella,
missa syvallisemmin paneudutaan asiakkaan
kokonaistilanteeseen.

7 (22 %) mielesta asiakkaan olisi hyva tayttaa
Omasuuntimasta oma osuus ennemmin ammattilaisen
tapaamista.

5 (16 %) mielesta jarkevinta olisi tehda ensikontaktissa
puhelimessa.

Missa vaiheessa mielestasi asiakkaan palvelupolkuaolisi jarkevinta
tehda Omasuuntima? n=39

YHTEENSA VASTAUKSIA 39
MUU 7
ASIAKAS TAYTTAIS| OMAN OSUUTENSA.. 7
VASTAANOTOLLA/TAPAAMISELLA, MISSA.. 20

ENSIMMAISESSA VASTAANOTTO-..| O
ENSIKONTAKTISSA PUHELIMESSA |5

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45
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Yhteenvetoa: Miten Omasuuntima-palvelua/prosessiatai Helsingin sotepe:n toimintaa tulisi kehittaa,
jotta Omasuuntiman toisi enemmén hyotyé ja sen laajempi kéyttd kannattaisi?

Seniori-info

Terveyssosi-
aalityo, Malmi

Ruotsin-
kielinen
asiakasohjaus

Malmi os. 3

Malmin os. 13

Malmin srla
asiakasohjaus

Vuosaaren ja
Oulunkylan
terveysasema

Idan
aikuissosiaalit

yo

Suunterveyden
- huollossa

Janan sijasta numeraalinen vastaustapa olisi selkeampi.

Tulisi miettia, miten kayttod saataisiin sujuvaksi ilman, ettéd uudet kirjaamisen valineet
jatkuvasti lisdantyvat. Integrointi Apottiin, Maisaan, Omaoloon.

Sopisiko valineeksi palvelukeskukseen?

Asiakastiedotteet, materiaali ja viestinta lisd& panostusta.

Kohdentaa asiakkaille jotka aidosti pystyvét itse ja itsenéisesti tekemaan arvion.
Kysymyspatteristoa voisi vield hieman kehittéa ja vastausasteikkoa.

Sopii parempikuntoisille asiakkaille.

Toimia paremmin varhaisemmassa vaiheessa kuin palvelutarpeen arvioinnin
yhteydessa.

Omasuuntima sopii mielestani sinne ensikontaktiin, eli terveysasemat, Seniori-info jne.
Omasuuntima voisi integroitua Apottiin

Sairaalassa tulisi maarittaa tarkemmin kenelle tehdaan ja missa vaiheessa seka myos
jatkotoimet.
Avopuolen terveydenhoitajan tydssé palvelujen kartoituksessa voisi toimia paremmin.

Minusta sairaala ei ole oikea paikka tehda suurimmalle osalle Omasuuntimaa.
Terveysasema?
Enemman olisi hy6tya alueella.

Apottiin
Kéayton mahdollistaminen ennen vastaanottoa.

Tyokalu olisi osa palvelutarpeen arviointia.

Omasuuntima haastattelijoiden vastaanottoajat tulee pidentaa.
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Omasuuntima-palvelun kayton laajentamine

Asteikolla 1-10, kuinka todennakoisesti suosittelisit
Omasuuntiman laajempaa kayttéonottoa Helsingin

« Ammattilaisilta kysyttiin sotepe:ssa? n= 39

asteikolla 1-10, ettd kuinka 0
todennakdisesti suosittelisivat y
Omasuuntiman laajempaa Aa
kayttdonottoa Helsingin 8
. S— 6
sotepe:ssa? Asteikolla 1 erittain 6
epatodennakoisesti ja 10 on ) 4 4
erittain todennakoisesti. e 5 3
0 1 1
.. . . " 'ﬁ“ N w » &3] o ~ © © S
« Vastaajien keskiarvo oli 3.59 m T
= Y
> = —1
x = o
nm [T
m O nd
wn > — O
- e
R © m
O pd
m Z
B >

18.12.2023 Niina Vesa, projektiasiantuntija



Otteita viimeisesta avoimesta kysymyksesta: Onko mielestasi En tosiaan osannut vastata
viela jotain, mika jai taman kyselyn aikana sanomatta?

asiakkaita koskeviin kysymyksiin,
silla en ole tehnyt asiakasty6té
eika ole omakohtaista kokemusta.
Mutta uskoisin, ettd omasuuntima
lisda asiakkaan osallisuutta omaan
asiaansa, mika on aina ilman
muuta hyvé asia.”

"Asiakkaille oli my6s vaikeaa hahmottaa jana
jolla piti arvioida omaa toimintakykyaan.
Monilla asiakkailla on heikentynyt nékokyky,
Jjoka omalta osaltaan vaikeuttaa tekemista. ”

"Kiitos! Téalla hetkella
ei tule muuta mieleen.
Koulutukset ovat olleet
hyvin ja ajan tasalla

"Oma suuntimaa
tulisi olla vahan

pidetty asiasta.” helpompi “Jos Ome{suuntiman voisi zfehdé w
ymmarrettavissa ja aluksi, se olisi parempi. ) }
selkeampi. Ammattilaisen osio jaisi joka "Koen kylla, etté
Vahan vaikea tapauksessa loppuun, koska Omasuuntiman tavoitteet,
kokonaisuus.”, asiakas on useimmiten meille esir_nj "Tilanteen arviointi
Palvelutarpeen arviointikaynnilla taysin uusi.” kaikille samalla tavalla:
allekirjoitetaan useimmiten

tuloselvityslomake, Apotti-
suostumus. Tahan lisaksi viela
suostumuksen pyytaminen
Omasuuntimaan ja selittéminen on

systemaattisuus ja
suunnitelmallisuus ja

yhteinen ymmérrys
asiakkaan tilanteesta

"Omasuuntima hyvé
tyokalu, mutta sen
suunnittelu mielestani

“Terveysasemalla

Suuntimaa voi kayttaa t eri _a:n_ma}tiry_hr;lien/ |
.l . TV 3 i oimialojen/ asiakkaan
viela keskgn, sita tulisi raskastatsgllj?e?(?zzak?alle e Orl-};zﬁil:t?ri a VO?/IZ{rj\aPSITI'II;iF;‘oktilrl‘ajlgz ei Iéhe/}.s_te/j _kes_k?n” ovat
yksmkertqstg&;. Koen, 4 jatie. nayttaytyy paljon muita asioita. Ei erlttalrj tark_elta. Ifoen
etta Senlorl_-lnfoo_n tehottomana ja ole mahdollista kuitenkin, etta
omasuuntima el w vaikuttamattomana vastaanottoaikojan neuvontapalvelussa
valitettavasti sovellu.” "Ymmérrén Seniori-infossa. puitteissa.”
omasuuntiman idean,

asiakkaiden kokemukset

kuulluksi tulemisesta seka
heidan voimavarojensa
nakyvaksi tekeminen,

Segmentoinnin
nakokulmasta
tydvaline on tehoton,
koska silla ei

ettd se tuottaa seka
asiakkaalle etta
ammattilaiselle

Ei sovellu copd,

varmistuu ilman
= : ual ymmarrysta asiakkaan tavoiteta kuin pieni / e : olmas"g_unnman”
joitain osia voisi tilanteesta. Mutta ei murto-osa kavijoista. Arviointikaynnilla on usein kéyttéonottoa.
hybdyptaa mutta tallaista Kysely voisi sopia perheenjasenia mukana ja silloin
liilan pitk& nyt ei

neuvontapalveluihin
automaationa.”

sovellu
nykyiseen”

palvelukeskusten

sosiaaliohjaajien

tyokaluksi, jossa
asiakkaiden kanssa

voi olla eteenpain
B o _\_ Ohjauksen sijaan
W 18.12.2023 Niina Vesa, projektiasiantuntija

jatkotapaamisia’,

kaynnit saattavat venya 2,5h.
Asiakkaalle on muutenkin paljon

uutta tietoa ja informaatiota, joten vaikka luku 10 ei ehtinyt
Omasuuntima viela siihen paalle on

tayttynyt, mutta saimme
vain yksinkertaisesti liikaa. ”

hienosti 3 haastavaa erittain
R/ / térkeéé asiaa eteenpéin.”

"Kiitos, oli hienoa olla mukana
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Johtopaatokset




Keskeiset havainnot ja johtopaatokset

Kayttoonotto

Asiakkaiden nakemys

Asetettujen
tavoitteiden
toteutuminen

Kayton kokeilu

Henkilokunnan
nakemys

Omasuuntima-palvelun kayton kokeiluun rekrytointityota tehtiin kaikissa palveluissa (SKH, TEPA, PESO).
Koulutukseen osallistuneista yksikdista 1/3 osaa jattaytyi loppujenlopuksi pois kayton kokeilusta.

Kayttaja koulutuksessa saatiin riittdvat tiedot Omasuuntiman tekemiseen.

Omasuuntima-palvelun kayttdonottoon oltiin tyytyvaisia, mutta sen merkitys jai osalle epaselvaksi.

Asiakkaat kokivat Omasuuntiman tekemisen hyodylliseksi ja olivat Omasuuntiman tuloksesta samaa mielta.

Omasuuntimaa tehtiin asetettuun tavoitemaaraan nahden vahan.

Henkildston arvioimana Omasuuntiman asiakaskokemus-, henkiléstokokemus- ja vaikuttavuustavoitteiden
toteutuminen oli ristiriitainen. Jokaiseen ammattilaisten kyselyssa esitettyyn vaitteeseen tuli arvioita molemmista
aaripaista seka 1/3 vastaajista ei ollut mielipidetté asiasta. Positiivisimmat arviot liittyivat asiakaskokemukseen ja
negatiiviset arviot henkilostokokemukseen ja vaikuttavuuteen.

Toimintaa ei muutettu Omasuuntima-palvelua tukevaksi. T&ma muutos vaatisi paatoksen, etta Omasuuntima-
palvelua lahdetdan kayttamaan jatkuvasti, ei ole kysymys pilotista tai kokeilusta. Tehdaan muutossuunnitelma, jota
lahdetaan systemaattisesti toteuttamaan ja muutokseen myos sitoudutaan yksikéssa ammattilaisten etta
johtamisen tasolta.

Omasuuntima-palvelun kayttd pidentaa vastaanoton/tapaamisen aikaa.

Kayttoprosessi koetaan lilan monivaiheiseksi ja aikaa vievaksi. Tarvittaisiin Apottiin integraatio.

Sairaalassa ja asiakasohjauksessa asiakkaat ovat huonokuntoisia ja muistisairaita, mika estdd Omasuuntiman

tekemisen. Seniori-infossa moni asiakas kieltaytyi, olivat hakemassa vastausta johonkin tiettyyn kysymykseen.
Vastaanotolla/tapaamisella kayd&aan jo muun materiaalin avulla vastaavia asioita lavitse.

Sopii orientoituneille asiakkaille. Senioripalveluissa ehdotettiin palvelukeskuksia. Terveysasemilla ja

suunterveydenhuollossa ehdotettiin PPT-asiakkaille, joilla ei ole vield asiakkuussegmenttia maaritetty.

Aikuissosiaalitydssa katsottiin soveltuvan monelle, jos olisi osa palvelutarpeenarviointia.

Omasuuntima kannattaisi tehda asiakkaalle vastaanotolla/tapaamisella, missa syvemmin paneudutaan asiakkaan
kokonaistilanteeseen. Hyvaksi néhtiin, jos asiakas voisi tehdd Omasuuntimasta omat kysymyksensa ennemmin

ammattilaisen tapaamista.

Kokonaisuudessaan henkilosto ei lahtenyt suosittelemaan palvelun kayton laajentamista tdssa vaiheessa. 23



Kayton kokeilun haasteet:

« Omasuuntima-palvelusta piti tehda uudelleen tietosuojavaikutustenarviointi vuoden 2023 alussa,
kun Suuntima 2.0 version kaytto paattyi. Aikaa vieva prosessi.

» Rekrytointi oli haasteellinen ja vei runsaasti aikaa. Samaan aikaan oli usea projekti menossa ja
kaikkiin toivottiin osallistujia, resurssien riittavyys. Sitoutumishaaste.

« Omasuuntima-palvelun kaytonkokeilua on rajoittanut, kun Helsinki on joutunut kayttdmaan
ainoastaan vaihtoehtoa, etta asiakas ei tunnistaudu palveluun.

« Kayttamisprosessissa on monta vaihetta (informointi, kirjallisen suostumuksen pyytaminen ja
XDS-arkistointi, Omasuuntima tekeminen, tuloksen lapikayminen asiakkaan kanssa, kirjaaminen
Apotti tietojarjestelmaan manuaalisesti).

1.9. - 4.10.23 ollut kirfjautumishaaste esti ammattilaisia tekemasta Omasuuntimaa.
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Miten tasta eteenpain?

* Helsingissa jatketaan asiakkuussegmentointia ”Asiakkuudet Helsingin sotessa”
materiaalin mukaisesti.

» Terveydenhuollonrekisteriin kirjataan asiakkuussegmenttitieto kirjaamisohjeen
mukaisesti.

» Sosiaalihuollon rekisteriin asiakkuussegmenttitiedon kirjaamisratkaisun selvittelya
jatketaan eteenpain.

« Joulukuussa 2023 Helsinki paatti, etta Omasuuntima-palvelun kayttéa ei jatketa.
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